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چالش های کیفیت در ایران چیست؟
بررسی قوانین ناظر بر کیفیت در ایران

بررسی راهبرد ملی کیفیت
دنیای متاورس چیست و چه آینده ای دارد؟

به همراه مصاحبه های تخصصی در 
حوزه راهبرد کیفیت /، مقالات علمی و 

یادداشت های تخصصی





بخشی از مصاحبه فرزین انتصاریان ؛ رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران

رهبــر معظــم انقــاب در تــازه تریــن تاکیــدات خــود، بــر بــی کیفیتــی صنایعــی همچــون خــودرو و لــوازم خانگــی تاکید 
کــرده و حــق را بــه مصــرف کننــدگان داده انــد. در ایــن شــرایط ایــن پرســش مطــرح مــی شــود کــه ایــن تاکیــدات که 

بــرای چندمیــن بــار نیــز مطــرح شــده تــا چــه انــدازه مــی توانــد راهگشــای بهبــود کیفیــت در صنعت باشــد

مســاله کیفیــت ایــن روزهــا آنچنــان در کشــور مهــم و دردآور شــده کــه رهبــر معظــم انقــاب ناگزیــر بــه ورود بــه مســاله کیفیــت صنایــع خــردی همچــون خودرو 
و لــوازم خانگــی مــی شــوند و بــه درســتی احساســی کــه در جامعــه وجــود دارد را منتقــل و خطــاب بــه مســئولان اعــام مــی کننــد کــه اقدامی عاجــل انجــام دهند. 
البتــه ایــن موضــوع از ابعــاد مختلــف جــای شــکر و تاســف دارد زیــرا در زمانــی کــه مســایل کان و سیاســی کشــور مطــرح اســت، ذهــن مســئولان عالــی کشــور 
بــه مســائلی معطــوف شــده کــه بایــد در ســطوح اجرایــی حــل و فصــل شــود. هرچنــد نخســتین بار نیســت کــه رهبــر معظــم انقاب و ســایر مســئولان در ســطوح 
مختلــف و عالــی کشــور بــه مســاله کیفیــت مــی پردازنــد و ایراداتــی از وضعیــت موجــود مــی گیرنــد. هرچنــد در ایــن زمینــه قوانیــن مختلفــی تدویــن شــده امــا 
موضــوع بــی کیفیتــی محصولاتــی کــه در کشــور بــه تولیــد مــی رســد، آنچنــان شــفاف اســت کــه ضمن حســاس شــدن جامعــه مصــرف کننــده، شــاهد اثرپذیری 
صــادرات  و تحــت تاثیــر قــرار گرفتــن جامعــه خارجــی از ایــن موضــوع  نیزهســتیم بــه طــوری کــه در بســیاری از مــوارد حتــی توان صــادرات بــا دوام به کشــورهای 

همجــوار وجــود نــدارد و تعامــات  تجــاری و صــادرات انجــام شــده نیــز تنهــا بــه صــورت مقطعــی و کوتــاه مــدت اســت.
حــال ســوأل ایــن اســت کــه چگونــه مــی تــوان ایــن فرمــان مهــم را اجرایــی کــرد؟ اقتصــاد ســالم و پیشــرو زمانــی محقــق مــی شــود کــه ســه فاکتــور اساســی 
"اثربخشــی"،" کارایــی" ،" ایمنی"بــا تولیــد محصــولات از ســوی تولیدکننــدگان پوشــش داده شــود. بنابرایــن هرگونــه صحبت از کیفیت شــامل این ســه 
حــوزه خواهــد شــد. روشــن اســت کــه  موفقیــت یــک ســازمان معطــوف بــه حضــور موفــق محصــول آن در بــازار اســت کــه نیازمنــد اقدامــات کافــی در خصــوص 

تــداوم کیفیــت بــا رعایــت فاکتورهــای اثــر بخشــی و کارایــی  ایمنــی محصــول از مرحلــه طراحــی تــا پایــان دوره کاردهــی اســت.
صنعــت خــودرو و صنایــع لــوازم خانگــی در ردیــف صنایــع بــزرگ بــه شــمار مــی رونــد کــه بخــش عمــده ای از نیــروی شــاغل را بــه خــود اختصــاص داده و ســهم 
زیــادی در تولیــد ارزش افــزوده در اقتصــاد کشــور مــا دارنــد امــا بــا ایــن حــال در هــر دو حــوزه، دارای مشــکات عدیــده ای هســتیم کــه یکــی از اشــکالات پایــه 
ای در صنعــت خــودرو را مــی تــوان از ابتــدا تاکنــون حاصــل شــناخت محــدود مســئولان از ماهیــت ایــن صنعــت بــوده اســت بــه ایــن معنــی کــه صنعــت خــودرو 
را در خطــوط مونتــاژ آن شناســایی مــی کننــد و لــذا تمرکــز بــر توســعه شــرکت هــای خودروســاز و رفــع مشــکات آنهــا  بــوده اســت. در حالــی کــه قطعــه ســازی، 
بدنــه اصلــی صنعــت خــودرو بــه شــمار مــی رود کــه هــم ســهم اشــتغال بســیار بالاتــر و هــم ارزش افــزوده  بیشــتری نســبت بــه خودروســازی دارد. از جانــب دیگر 
کیفیــت خــودرو ســاخته شــده نیــز بســیار زیــاد وابســته بــه کیفیــت قطعــات تشــکیل دهنــده آن اســت. خوشــبختانه از مطالبــی کــه ایــن روزهــا در رســانه هــا طرح 
مــی گــردد اســتنباط میشــود کــه مســئولان در دولــت جدیــد متوجــه ایــن مهــم شــده انــد و بــرای مثــال وزیــر صمــت در تــازه تریــن اظهــارات خــود، 70 درصــد 

صنعــت خــودرو را صنعــت قطعــه ســازی عنــوان وبرتوســعه وارتقــاء کیفیــت درآن تاکیــد کــرده انــد.  
صنعــت خــودرو زمانــی مــی توانــد تصویــر ذهنــی مثبتــی در میــان مصــرف کننــده داخلــی داشــته باشــد کــه از طریــق تولیــد وعرضــه خــودرو بــا کیفیــت در طــول 
زمــان دارای هویــت قابــل قبولــی بشــود و بــا ارائــه خدمــات مناســب در زمــان و قیمــت مــورد انتظــار مشــتری دیــد مثبتــی نســبت بــه آیــن صنعــت بوجــود آیــد. 
متاســفانه بــه دلیــل مشــکاتی کــه در ســال هــای گذشــته بــه وجــود آمــده و همچنــان نیــز ادامــه دارد هــم اکنــون صنعــت خــودرو هویــت خــاص و مثبتــی نــدارد 
ودر نتیجــه آن  نمــا و تصویــر ذهنــی مشــتری بــه انــدازه ای منفــی شــده کــه مقامــات عالــی کشــور نیــز بــه ایــن موضــوع ورود کــرده و  بــر ایجــاد تحــول در 
کیفیــت آن تاکیــد دارنــد. شــکی نیســت کــه ادامــه ایــن رونــد اثــر منفــی بــر صنعــت بــه همــراه خواهــد داشــت. بایــد توجــه داشــت.  کــه حتــی اظهــارات اخیــر 
در خصــوص بــی کیفیــت بــودن صنایــع از جملــه صنعــت خــودرو کــه نگاهــی بــه صــادرات نیــز دارد، اظهاراتــی از ایــن دســت مــی توانــد ضربــه ســهمگینی 
بــه  تصویــر و نمــای آن وارد کنــد. بنابرایــن انتقــاد مســئولان عالــی کشــور نســبت بــه کیفیــت محصــولات در عیــن ضــروری بــودن اثــرات کان  در 
برداشــت مشــتریان و دســت انــدرکاران بیــن المللــی کــه ممکــن اســت در آینــده درآن مشــارکت نماینــد داشــته و در نتیجــه هویــت صنعــت را 

بیــش از گذشــته خدشــه دار مــی کنــد.
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران نیــز ازدیربــاز حساســیت بالایــی نســبت بــه کیفیــت صنعــت خــودرو داشــته ، از ایــن رو طرح 
راهبــردی ارتقــای کیفیــت در صنعــت خــودرو بــا تمرکز بــر زنجیــره تامیــن آن توســط کارشناســان 
انجمــن بــا اســتفاده از روش هایــی کــه ســایر کشــورهایی کــه بــا ایــن مشــکل دســت بــه گریبــان بــوده و 
راهکارهایــی بــرای حــل آن یافتــه انــد، تهیــه شــده اســت. ایــن طــرح  طــی نامــه هایــی بــه وزارت 
صمــت و دیگرمســئولان صنعــت خودرو در کشــور ارســال شــده و طــی آن راهکارهای توســعه 
وارتقــاء کیفیــت درایــن صنعــت مطرح شــده. قابــل ذکــر اینکه کاربــرد مــدل راهبردی 
مطــرح شــده در ایــن طــرح تنهــا محــدود بــه صنعــت خــودرو نبــوده و بــرای 
ســایر صنایــع همچــون صنعــت لــوازم خانگــی و ســاخت  تجهیــزات 
نفتــی وصنایــع دیگــری کــه وابســته بــه زنجیــره تامیــن خود 

هســتند نیــز قابــل اجــرا اســت. 

ما که به تولید تکیه می کنیم 

  مسئله ی ما فقط انبوه سازی نیست 

 »کیفیت« مسئله ی اساسی است .

»کیفیت« تولید باید حتما به عنوان یک اصل 

مورد توجه باشد؛ این غیر قابل اغماض است.

حضرت آیت الله خامنه ای
 در دیدار جمعی از تولید کنندگان و وفعالان صنعتی
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کیفیــت کالا و خدمــات یــک مفهــوم چنــد بعــدی اســت کــه 
تأثیــرات مهمــی بــر اقتصــاد، اجتمــاع، رضایتمنــدی عمومــی ، 
محیــط زیســت، ایمنــی، ســامت، فرهنــگ و کیفیــت زندگــی 

دارد. 
 تولیــد بــه عنــوان یکــي از مولفه هــاي مهــم رشــد اقتصــادي 
درون زا باعــث ایجــاد ارزش افــزوده و درآمــد زیــادي مــی شــود 
و هیــچ فرآینــدي همچــون تولیــد نمي توانــد منجــر بــه ایجــاد 

ــی باشــد و  ــی م ــت و رقابت ــا کیفی ــد ب ــد را تولی منظــور از تولی
ایــن موضــوع مهــم، مــورد تأکیــد رهبــر معظــم وحکیــم انقاب 
اســامی )مــد ظلــه العالــی( مــی باشــد بــه طــوری کــه معظــم 
لــه در بیانــات خــود در جمــع تولیــد کننــدگان در ســال 1399 
ــد:  ــد و مــی فرماین مفهــوم جهــش کیفــت را مطــرح مــی کنن
ــه اشــاره  ــت اســت ک ــدی مســئله ی جهــش کیفی »مســئله بع
ــم؛ ایــن هــم یــک اصــل مهــم اســت. اگــر مــا جهــش  کردی
ــیم،  ــته باش ــی نداش ــش کیف ــا[ جه ــیم، ]امّ ــته باش ــی داش کمّ
ــته  ــود نداش ــی وج ــر جهــش کیف ــت«. اگ ــم رف ــش نخواهی پی
ــی  ــم؛ یعن ــی مانی ــم درم ــی ه ــرف داخل ــث مص ــد، در بح باش
ــی  ــول داخل ــه محص ــد ک ــی دی ــی وقت ــده ی داخل مصرف کنن
کیفیّــت نــدارد، بــه  طــور طبیعــی کشــانده مــی شــود بــه ســمت 
ــی  ــد زمان ــش تولی ــر جه ــارت دیگ ــه عب ــی؛ ب محصــول خارج
اثربخشــی اقتصــادی دارد کــه همــراه بــا جهــش کیفیتی باشــد.

ــر  ــای موث ــزار ه ــت، اب ــا کیفی ــات ب کالا و خدم
ــتند  ــی هس ــی اجتماع زندگ

ــی  ــدی اجتماع ــر رضایتمن ــات ب ــت کالا و خدم ــطح کیفی س
واعتمــاد عمومــی اثــر مســتقیم دارد و یکــی از مهمتریــن 
شــاخص هــای میــزان رضایتمنــدی عمومــی، کیفیــت خدمــات 
ارائــه شــده اســت و در صورتیکــه خدمــات ارائــه شــده کیفیــت 
بالاتــری داشــته باشــند، رضایتمنــدی شــهروندان بیشــتر خواهد 
بــود. ارائــه خدمــات بــا ویژگــی هــای متعالــی کیفــی، هــدف هر 

ــات  ــون خدم ــی چ ــات مهم ــت، و خدم ــتانداردی اس ــام اس نظ
شــهری، مالــی، درمانــی، ســامت، بانکــی، بیمــه ای، آموزشــی، 
ــئون  ــا ش ــتقیم ب ــور مس ــه ط ــل ب ــن قبی ــگری و از ای گردش

زندگــی مــردم جامعــه ارتبــاط دارد. 
اســتاندارد ســازی بومــی خدمــات بــا تعییــن الزامــات و ویژگــی 
هــای کیفــی روزآمــد و بــه روز رســانی مســتمر آن مبتنــی بــر 
ــف  ــارات از وظای ــر انتظ ــاوری و تغیی ــد فن ــون رش ــی چ عوامل
ــاي  ــود کالاه ــت و وج ــران اس ــتاندارد ای ــی اس ــازمان مل س
ایمــن در بــازار هر کـــشور لازمـــه ســـامت و رفـــاه عمـــومي 
شـــهروندان آن کشــور مــی باشــد، در همیــن راســتا حــق ایمني 
و برخــورداري از محصــولات ایمــن در زمــره حقـــوق بـــشر و 

ــه شــمار مــي رود. حقـــوق بنیادیــن هــر مصــرف کننــده ب

ــن  ــی از مهمتری ــات کیف ــات دارای الزام کالا و خدم
عوامــل موثــر بــر ســامت اجتمــاع هســتند.

وجــود یــک نظــام اســتاندارد ســاختاری موثــر و کارآمــد بــرای 
ــی  ــی کیف ــرا و ارزیاب ــر اج ــارت ب ــتانداردها ، نظ ــن اس تدوی
تضمیــن کننــده ســامت جامعــه مــی باشــد کــه در خصــوص 

ــم صــادق اســت. ــل و وارادات ه ــد داخ ــی تولی ــواد غذای م
قانــون،  اســاس  بــر  ایــران  اســتاندارد  ملــی  ســازمان 
ــی و  ــی داخل ــواد غذای ــد م ــت تولی ــر کیفی ــارت ب ــئول  نظ مس
نظــارت بــر ورود مــواد غذایــی بــا کیفیــت از خــارج از کشــور و 
غــذا نیــز یعنــی یکــی از مهمتریــن عوامــل ســامت عمومــی 

ــت. ــده اس ــد ش ــه آن تاکی ــز ب ــون نی ــه در قان ــت ک اس

دکترمهدی اسام پناه
رییس سازمان ملی استاندارد ایران 

اشــتغال و توانمندســازي اجتماعي شــود. 
ایجــاد و گســترش مشــاغل  جهــش تولیــد بــه معنــای 
ــا  ــود ، پژوهش ه ــد ب ــوع خواه ــاي متن ــا تخصص ه ــد ب جدی
ــاي  ــا رویه ه ــا ب ــد نه تنه ــش تولی ــه جه ــت ک ــان داده اس نش
ناتوانمند ســازي عمومــي مقابلــه کــرده و قــدرت خریــد و 
ــد  ــش مي ده ــي را افزای ــار تورم ــر فش ــردم در براب ــاف م انعط
بلکــه خــود بــه طــور مســتقیم باعــث کاهــش تــورم مي شــود. 

 جهش تولید و رفع
 موانع تولید همراه با

 جهش کیفی اثربخشی
پایدار دارد

ــه  ــر ادای حقــوق اجتمــاع از جمل ســازمان ملــی اســتاندارد وکیــل مــردم بــرای نظــارت ب
حــق کیفیــت، حــق رضایــت از خدمــات، حــق ایمنــی، حــق ســامت، حــق محیــط زیســت 
ــن  ــتگذاری، حس ــده دار سیاس ــازمان عه ــن س ــت ای ــی اس ــت زندگ ــق کیفی ــالم و ح س
ــی  ــا و خدمات ــت کالاه ــه کیفی ــی ب ــتاندارد و اطمینان بخش ــام اس ــت نظ ــارت و هدای نظ

ــود. ــادر می ش ــا ص ــد، وارد ی ــور تولی ــل کش ــه در داخ ــت ک اس
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مهمتریــن تفــاوت یــک کشــور توســعه یافتــه بــا یــک کشــور 
در حــال توســعه و یــا حتــی بدتــر از آن کشــور توســعه نیافتــه 
ــون موضــوع بحــث  ــم تاکن ــن ســوال بســیار مه چیســت ؟ ای
ــک  ــر ی ــود ، از منظ ــد ب ــواره خواه ــوده و هم ــان ب اقتصاددان
ــت ،  ــتر نیس ــه بیش ــک نکت ــواب ی ــت ، ج ــص کیفی متخص

ــت ! کیفی
ــط  ــگاه اول توس ــور در ن ــک کش ــه از ی ــزی ک ــن چی مهمتری
ــت اســت کــه شــامل بســیاری  مــردم درک مــی شــود ، کیفی
ــس ،  ــت ، پلی ــد نظاف ــی ) مانن ــات عموم ــد خدم ــوارد مانن م
عــوارض ، مالیــات ، فــرودگاه ، کیفیــت حمــل و نقــل شــهری 
و مســایل بســیاری اســت کــه جنبــه عمومــی دارنــد (  ســطح 
ــل هــا ،  ــات ) شــامل رســتوران هــا ، ورزشــگاه هــا ، هت خدم
مــکان هــای گردشــگری ، فروشــگاه هــای زنجیــره ای و ..... 
( و در نهایــت محصــولات آن کشــور اســت و در نــگاه بعــدی 
ــاد و  ــت اقتص ــا و کیفی ــت دادگاه ه ــی ، کیفی ــت حکمران کیفی
ــه  ــه ب ــب و کار ، توج ــط کس ــت محی ــامت اداری و کیفی س
کیفیــت حفاظــت از محیــط زیســت و کیفیــت قوانیــن مصــوب 
ــن  ــم ای ــوال مه ــال س ــد ، ح ــوه میکن ــم جل ــور مه در آن کش
اســت کــه اینهــا عوامــل توســعه هســتند یــا ناشــی از توســعه 
هســتند ، برخــاف نظــر عمومــی رایــج در کشــورمان کــه ایــن 
ــا اطمینــان مــی تــوان  امــور را ناشــی از توســعه مــی دانــد ، ب
گفــت کــه اینهــا موجــب خلــق ثــروت مــی شــوند نــه برعکــس 

!
سالهاســت فکــر مــی کنیــم کــه مثــا تامیــن اجتماعــی موجــب 
ــا  ــی ب ــن اجتماع ــه تامی ــت ک ــد گف ــی بای ــود ول ــی ش ــاه م رف
کیفیــت موجــب ایــن امــر مــی شــود ، سالهاســت فکــر میکنیــم 

تعــداد خــودروی تولیــدی موجــب توســعه میشــود در حالــی کــه 
ــد  ــی کن ــن م ــر را تضمی ــن ام ــت ای ــا کیفی ــودروی ب ــد خ تولی
نــه فقــط خــودرو ســازی ، مــا بــه شــدت دچــار بــی کیفیتــی 
شــده ایــم و ایــن موضــوع شــگفت آور اســت ! از هنــگام ورود 
بــه کشــور بــه کیفیــت فــرودگاه و بعــد هــم گیــت بازرســی و 
ــو از  ــد ، ممل ــه کنی ــی توج ــن تاکس ــوه گرفت ــه نح ــا ب در انته
بــی کیفیتــی اســت ، هتــل هــا ، دادگاه هــا ، خدمــات شــهری 
ــتند و  ــرآمد هس ــی س ــی کیفیت ــا در ب ــس م ــت و مجل ، دول
ــتند  ــردم هس ــه م ــان ک ــت ذینفعانش ــه رضای ــه ب ــدون توج ب
ــد ،  ــی کنن ــل م ــا تحمی ــه م ــان را ب ــولات و خدماتش ، محص
ســرمایه هــای ملــی هزینــه مــی شــوند و بــی کیفیتــی را بــرای 
مــا بــه ارمغــان مــی آورنــد ، خــودروی بــی کیفیــت ، راه بــی 

کیفیــت و کشــته هــای بیشــمار !
سالهاســت ارزیابــی کیفیــت در ســطح ملــی و بــا عنــوان جایــزه 
ــی از  ــوان یک ــه عن ــت و ب ــام اس ــال انج ــت در ح ــی کیفی مل
ــی ، ســازمان و شــرکت  ــت در ســطح مل ــاب کیفی ــا ارزی صده
ــرده ام ،  ــی ک ــی را ارزیاب ــی و دولت ــی و عموم ــای خصوص ه
نتیجــه ایــن ارزیابــی هــا نشــانگر چنــد موضــوع اساســی اســت 

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

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

را یــک امــر تزیینــی و شــعاری میداننــد
ــتند و  ــده هس ــی عدی ــکات کیف ــار مش ــور دچ ــوه کش ــه ق س
بــاور ندارنــد کــه بــی کیفیتــی هزینــه دارد و کیفیــت را گــران 

ــد. میدانن
فرهنگ عمومی کشور به بی کیفیتی عادت کرده است.

متولی ارتقای کیفیت در کشور مشخص نیست
ــری  ــه موضــوع آخ ــط ب ــتار فق ــت نوش ــه محدودی ــه ب ــا توج ب

ــت. ــم داش ــر خواهی ــق ت ــی عمی نگاه

نقش کیفیت
در توسعه پایدار

دکتر فرشید شکرخدایی
نایب رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران

متولی کیفیت در کشور کیست؟
ــا کیســت؟ شــاید در  ــت در کشــور م ــی کیفی ــه راســتی متول ب
وهلــه اول ســازمان ملــی اســتاندارد بــه عنــوان متولــی اصلــی 
ــگاه اســتاندارد و رویکــرد آن  ــد گفــت جای ــا بای ــده شــود ام دی
ــت  ــه کیفی ــات اســت ن ــی و ســامت محصــولات و خدم ایمن
ــه کیفیــت زندگــی  ــه معنــای وســیع و عــام آن کــه منجــر ب ب
مــردم مــی شــود ،  عــدم وجــود مســوول بــرای انــدازه گیــری ، 
هــدف گــزاری و سیاســت گــذاری کیفیــت در ســطح ملــی بــه 
شــدت احســاس می شــود. یادمــان باشــد کــه وقتــی از کیفیــت 
صحبــت مــی کنیــم منظورمــان فقــط کیفیــت در محصــولات و 
خدمــات تولیــدی نیســت ، بــرای مثــال کیفیــت تدویــن برنامــه 
ــات  ــت خدم ــن ، کیفی ــت قوانی ــور ، کیفی ــعه کش ــای توس ه
مالــی و پولــی ، کیفیــت آمــوزش و پــرورش و آمــوزش عالــی 
ــی ،  ــور فرهنگ ــت ام ــه ، کیفی ــه و قهری ــوه قضایی ــت ق ، کیفی
کیفیــت انتخابــات ، کیفیــت شــهرداری هــا و شــوراها ، کیفیــت 
ــات  ــت خدم ــاون ، کیفی ــاف و تع ــی و اصن ــای بازرگان ــاق ه ات
درمــان و ســامت و ............. همــه جــزو عواملــی هســتند کــه 

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

برنامــه هــای ارتقــای کیفیــت در کشــور اســت
جامعــه مــا بــه دانــش و رویکــردی کــه کیفیــت داشــته باشــد 
نیــاز دارد. موضــوع بعــدی ایجــاد فرصــت یادگیــری از تجربیات 
ــدازه  ــه ان ــک دنیاســت کــه سالهاســت ب ــق در ســایر ممال موف
ــس  ــس و ح ــه لم ــا ب ــور م ــم ، کش ــرده ای ــه نک ــی تجرب کاف
ــاز دارد.  ــه ای نی ــت حرف ــت کیفی ــتم های مدیری و درک سیس

ــای  ــب ارتق ــتار موج ــگاه هایپراس ــیس فروش ــال تاس ــرای مث ب
کیفیــت در فراینــد ارایــه خدمــات فروشــگاه هــای زنجیــره ای 
ــزرگ  ــرکتها ب ــت ش ــت کیفی ــتم مدیری ــد و سیس ــور گردی کش
نفتــی موجــب تغییــر نگــرش شــرکت هــای داخلــی بــه مقولــه 

ــن کیفیــت شــد. تضمی
ــد کــه رویکــرد افزایــش  ــت مــی دانن همــه متخصصــان کیفی
بازرســی و نظــارت، موجــب افزایــش کیفیــت نمی شــود فقــط 
ــد  ــریع خواه ــا را تس ــف خطاه ــیار کش ــه بس ــرف هزین ــه ص ب
کــرد.. بــه نظــر می رســد بایــد کیفیــت ورودی هــا و فرآیندهــا را 
اصــاح نمــود بــرای مثــال بایــد مجوزهــای زایــد را حــذف نمود 
تــا رشــوه از بیــن بــرود بــا افزایــش بــازرس هــا و کنتــرل هــا 
رشــوه فقــط کشــف میشــود از بیــن نمــی رود . فرایندهــا بایــد 
طــوری طراحــی شــوند کــه خطاناپذیــر باشــند. ایــن در حالــی 
ــه  اســت کــه در کشــور مــا سیســتم های بازرســی و نظــارت ب
ــای  ــزم ه ــر ســال مکانی ــال توســعه هســتند و ه شــدت در ح
کنترلــی بیشــتری طراحــی و اجــرا مــی کنیــم کــه هیچکــدام 

موجــب افزایــش کیفیــت نخواهنــد شــد.
ــت  ــه کیفی ــت ک ــم اس ــیار مه ــه بس ــک نکت ــر ی ــا ذک در انته
ــازد ،  ــی س ــور را م ــت در آن کش ــور ، کیفی ــک کش ــن ی قوانی
ــتقل از  ــد مس ــور بای ــن در کش ــی قوانی ــی کیف ــی ارزیاب طراح
ــورد  ــه در م ــی انجــام شــود  و نظــر جامع ــاد هــای حاکمیت نه
ــری و  ــدازه گی ــن ان ــی قوانی ــوان مشــتری اصل ــه عن ــن ب قوانی
پایــش گــردد . تصویــب مجوزهایــی کــه فقــط حاکمیــت از آن 
راضــی اســت بــه معنــای کاهــش شــدید کیفیــت قوانیــن اســت 
. مــردم قوانیــن بــی کیفیــت را اجــرا نمــی کننــد و حتــی دولــت 

ــرد. ــد ک ــرای انجــام آن تاشــی نخواهن ــم ب ــن ه و حاکمی
ــای  ــه در دنی ــم ک ــی داری ــا فرهنگ ــت و ب ــا کیفی ــردم ب ــا م م
ــرده و فرهیختگــی  ــه ســرعت رشــد ک ــت ، ب ــا کیفی ــن ب قوانی
ــا  ــردد ب ــی گ ــنهاد م ــند ، پیش ــی کش ــه رخ م ــش را ب خوی
ــم. ــو در اندازی ــی ن ــت« طرح ــی کیفی ــورای عال ــیس »ش تاس



1213

راهبــرد  شــود  پرداختــه  آن  بــه  بایــد  کــه  اصلــی  موضــوع   
کنــم  اســتفاده  فرصــت  ایــن  از  می خواهــم  و  اســت  کیفیــت 
مشــکاتی  چــه  بــا  کــه  کنــم  مطــرح  را  موضــوع  ایــن  و 
 روبــه رو هســتیم کــه در حــال حاضــر نیازمنــد راهبــرد هســتیم.

ــز  ــت متمرک ــای کیفی ــر دغدغه ه ــد دارد ب ــه قص ــان اینک ــا بی وی ب
ــت مواجــه  ــا کیفی ــردم ب ــه م ــی ک ــزود: در کشــورمان موقعیت شــود، اف
هســتند، چالش هایــی را ایجــاد کــرده اســت. در واقــع خدمــات 
و محصولاتــی کــه مــردم دریافــت می کننــد، برخــی اوقــات از 
 حداقل هــای لازم برخــوردار نیســت و ایــن یــک چالــش اساســی اســت.
ســقایی بــا اشــاره بــه اینکــه در فضــای صنعتــی کشــورمان، 
بــه شــدت درگیــر مشــکات کیفــی  از ســازمان هــا  بعضــی 
ــد. ــری را دارن ــن درگی ــازان ای ــاص خودروس ــکل خ ــه ش ــتند و ب  هس

ایــن اســتاد دانشــگاه بــا بیــان اینکــه مشــتریان بــه چنــد گــروه تقســیم 
می شــوند، گفت: مشــتریان راضــی، مشــتریان ناراضی و مشــتریان وفادار. 
 امــا نــوع دیگــری از مشــتریان بــه نــام مشــتریان گــروگان را هــم داریم.

ــه او مشــتری  وی در ادامــه افــزود: اگــر کســی خریــد را تکــرار کنــد ب
وفــادار می گوینــد ولــی اگــر ناراضــی باشــد و خریــد را تکــرار 
گــروگان  مشــتری  می گوینــد.  گــروگان  مشــتری  او  بــه  کنــد 
کنــد. تافــی  را  خــود  موقعیــت  تــا  اســت  فرصتــی   منتظــر 
ــه  ــی ک ــی از محصولات ــردم از بخش ــه م ــر اینک ــد ب ــا تاکی ــقایی ب س
ــه  ــرد: نتیج ــوان ک ــتند، عن ــی نیس ــدان راض ــود، چن ــی ش ــه م ارائ
ایــن موضــوع آن اســت کــه انبار هــا از محصــولات پــر شــده 
 اســت و بخشــی از واردات توانســته تــوان تولیــد مــا را بگیــرد.

عضــو هیئــت علمــی دانشــگاه علــوم و تحقیقــات بــا اشــاره بــه اینکــه 
ــازار  ــده در ب ــل واردات و شمشــیری برن ــوی در مقاب ــپری ق ــت س کیفی
صــادرات اســت، گفــت: ایــن در حالــی اســت کــه برخورد بخــش صنعت 
در کشــور مــا بــا مقولــه کیفیــت، بــه گونــه ای اســت کــه گواهینامــه و 
جایــزه جمــع می کنــد. بــه عبــارت دیگــر اقداماتــی در بخــش صنعــت 
انجــام می شــود کــه بیشــتر از آنچــه نتایــج داشــته باشــد، نمایــش بــه 

دنبــال دارد.
و  اســت  همین طــور  هــم  ســازمان ها  در  داشــت:  اظهــار  وی 
ــت  ــورد کیفی ــه در م ــم ک ــی کنی ــوال م ــر س ــک مدی ــه از ی ــی ک زمان
ــه  ــه چ ــد ب ــه بگوی ــای اینک ــه ج ــت، ب ــام داده اس ــی انج ــه اقدام چ

چالش های کیفیت
در ایران چیست ؟

کشــورهایی صــادرات انجــام داده اســت و بگویــد کــه توانســته 
بــه چــه میــزان از بــازار را از دســت چینی هــا دربیــاورد، ســعی 
ــد. ــه کن ــش را دارد، ارائ ــکل نمای ــتر ش ــه بیش ــی ک ــد نتایج  می کن
ســقایی بــا اشــاره بــه اینکــه بخشــی از متخصصــان کیفیــت در صنعــت 
کارشــان ایــن اســت کــه مجــری ایــن نمایــش باشــند، تصریــح کــرد: 
ــده  ــل ش ــش تبدی ــرای نمای ــه اج ــت ب ــازمان ها کیفی ــیاری از س در بس
ــود. ــرا نمی ش ــتی اج ــه درس ــت ب ــای کیفی ــن ابزاره ــت و اصلی تری  اس
ــت  ــرد کیفی ــه راهب ــت ک ــن اس ــن ای ــر م ــزود: نظ ــه اف وی در ادام
محــدود بــه صنعــت نیســت و قاعدتــا محــدود بــه ســازمان اســتاندارد 
ــه  ــت ک ــن اس ــت ای ــای کیفی ــی از ویژگی ه ــولا یک ــت. اص ــم نیس ه
نمی تــوان بــرای آن حــد و انــدازه تعریــف کــرد و ســیال اســت و حرکــت 
 می کنــد و بنابرایــن کیفیــت فقــط نمی توانــد در بخــش صنعــت باشــد.

ســقایی بــا تاکیــد بــر اینکــه اصــولا هزینــه بی کیفیتــی بایــد پرداخــت 
 شــود، گفــت: در کشــور مــا مــردم در حال پرداخــت این هزینه ها هســتند.

وی یکــی از نتایــج بی کیفیتــی در صنعت را حجم قابل توجهــی از واردات 
دانســت و اظهــار داشــت: ایــن حجــم از واردات جلــوی کســب وکار مــا را 
می گیرد. در گذشــته متوســط تعــداد افراد شــاغل در بنگاه هــای اقتصادی 
 ۲۶ نفــر بــود امــا در حــال حاضــر ایــن میــزان بــه 1۶ نفــر رســیده اســت.

اینکــه در بخــش ســاختمان یــک میلیــون  بیــان  بــا  ســقایی 
تصریــح  نیســتند،  برخــوردار  لازم  کیفیــت  از  مســکونی  واحــد 
کــرد: اگــر در تهــران زلزلــه رخ بدهــد، ۵0 درصــد خانه هــا بــا 
مشــکل مواجــه می شــوند، زیــرا ۶۵ درصــد مصالحــی کــه در 
ــت. ــوردار نیس ــتاندارد لازم برخ ــود، از اس ــتفاده می ش ــاختمان ها اس  س

وی اضافــه کــرد: عمــر مفیــد ســاختمان ها در کشــورها ۲0 تــا 30 ســال 
 اســت، امــا در دنیــا عمــر مفیــد ســاختمان ها 100 تــا 1۵0ســال اســت.
عضــو هیئــت علمــی دانشــگاه علــوم و تحقیقــات بــا اشــاره بــه فقــدان 
کیفیــت در بخــش کشــاورزی نیــز گفــت: در بخــش کشــاورزی 
ســالانه چهــل میلیــون تــن ضایعــات محصــولات کشــاورزی داریــم و 
ــه هــم در کشــور وجــود دارد. ــی اســت کــه مشــکل تغذی ــن در حال  ای

ــت در  ــایند کیفی ــدان خوش ــه چن ــت ن ــه وضعی ــاره ب ــا اش ــقایی ب س
ــد  ــوان کــرد: یــک فــرد ســال ها تحصیــل مــی کن ــی عن آمــوزش عال
ــت  ــش صنع ــا بخ ــد ام ــی کن ــی م ــی را ط ــالای تحصیل ــدارج ب و م
ــام  ــه تم ــی ک ــد، در حال ــا کراهــت اســتخدام می کن ــردی را ب ــن ف چنی
ــی  ــه جای ــود را ب ــه خ ــت ک ــرده آن اس ــرد تحصیل ک ــن ف ــاش ای ت
ــس  ــر عک ــد ب ــه بای ــی ک ــود. در صورت ــتخدام ش ــد و اس ــل کن وص
ــد. ــردی را اســتخدام کن ــن ف ــه چنی ــا عاق ــت ب  باشــد و بخــش صنع

ــدان  ــم چن ــرورش ه ــوزش و پ ــا آم ــور م ــزود: در کش ــه اف وی در ادام
ــای  ــارت ه ــی، مه ــای زندگ ــرای مهارت ه ــراد ب ــازی اف ــاده س در آم
 اجتماعــی، مهارت هــای اقتصــادی و مهارت هــای فنــی موفــق نیســت.

ســقایی بــا تاکیــد بــر اینکــه کیفیــت در کشــور ما مهجــور اســت، گفت: 
ــن  ــای اقتصــادی بی ــک ســری کاره ــه ی ــل ب ــت تبدی متاســفانه کیفی
مشــاوران و کارشناســان اســت و نتیجــه آن هــم بــه تعــدادی گواهینامــه 

و قــاب تبدیــل شــده اســت.

 مبانی قانونی حمایت
 از حقوق مصرف کننده
 و بررسی قوانین ناظر

بر کیفیت در ایران

ــه یــک دادگســتری  غامرضــا رفیعــی، حقوقــدان و وکیــل پای
بــا اشــاره بــه اینکــه قصــد دارد برداشــتی کــه در نظــام حقوقــی 
از واژه کیفیــت وجــود دارد را توضیــح دهــد، گفــت: اســتانداردها 
و قوانیــن ناظــر بــر اســتانداردها و حقــوق مصرف کننــده ماننــد 
بقیــه رشــته های حقــوق معلــول پیشــرفت و تکنولــوژی هســتند 
 و علــم حقــوق هــم بیان کننــده رابطــه بین حــق و تکلیف اســت.
وی بــا بیــان اینکــه از ابتــدا نظــام حقــوق کیفیــت تابــع روابــط 
ــوان کــرد: در  ــوده اســت، عن ــدار و فروشــنده ب خصوصــی خری
عالــم حقــوق برداشــت واقعــی از کیفیــت ایــن اســت کــه اگــر 
شــما محصــول یــا خدماتــی را می فروشــید یــا می خریــد 

همــان خصوصیــات کمــی و کیفــی را داشــته باشــد کــه بنــای 
عقــل دوطــرف بــر آن قــرار گرفتــه اســت.

ــدند  ــوزه ش ــن ح ــده ای وارد ای ــل عدی ــه دلای ــا ب ــا بن دولت ه
ــن  ــه قوانی ــت ک ــوان گف ــر نمی ت ــروز دیگ ــن رو ام و از همی
حقــوق  قلمــروی  در  مصرف کننــده  حقــوق  بــر  ناظــر 
ــرا  ــت. زی ــی اس ــوق عموم ــم حق ــط در حری ــا فق ــی ی خصوص
امــروزه ایــن دو در کنــار یکدیگــر هســتند و یــک نظــام 
 حقوقــی خــاص را در ســایر کشــورها ایجــاد کــرده انــد.
رفیعــی در ادامــه افــزود: در بســیاری از کشــورها دولــت هــا وارد 
حقــوق خصوصــی مربــوط بــه مقــررات ناظــر بــر کیفیــت شــده 
ــق  ــط تواف ــه فق ــد ک ــرده ان ــد ک ــن موضــوع تاکی ــر ای ــد و ب ان
ــرا  ــه اراده خصوصــی نیســت، زی ــوط ب ــدار من فروشــنده و خری
ــرف  ــت محیطی، مص ــار زیس ــا آث ــق اینه ــت تواف ــن اس ممک

انــرژی، حفــظ نظــم عمومــی و ... داشــته باشــد. 
ــام  ــت نظ ــروزه وضعی ــه ام ــر اینک ــد ب ــا تاکی ــدان ب ــن حقوق ای
حقوقــی مــا بــرای تعییــن  تکلیــف حقــوق و تکالیــف و الزامــات 
ــت،  ــب نیس ــده مناس ــده و مصرف کنن ــن تولید کنن ــل بی متقاب
ــررات  ــن و مق ــتگی در قوانی ــک انباش ــا ی ــت: م ــار داش اظه
ــه نوعــی  ــده ب ــده و هــم تولیدکنن ــه هــم مصرف کنن ــم ک داری

ــتند. ــرگردان هس س
از  حمایــت  زمینــه  در   1373 مصــوب  اســتاندارد  قانــون 
ــوط  ــه مرب ــواردی ک ــوص در م ــده به خص ــوق مصرف کنن حق
و  بی عیــب  اســت همچنــان  اجبــاری  اســتانداردهای  بــه 

اســت. قانــون  نقص تریــن 
رفیعــی اضافــه کــرد: فقــط چــون ایــن قانــون مربــوط بــه پیش 
ــود و  ــی ش ــد در آن نوآوری های ــت بای ــش اس ــال پی از ۲0 س
قانونگــذار دخالــت بیشــتری کنــد و تولید کننــده و عرضه کننــده 
 از موقعیــت برتــر خــود بــه زیــان مصرف کننــده اســتفاده نکنــد.

وی خاطرنشــان کــرد: مقــداری کــه جلوتــر می آییــم قانونگــذار 
بــه دنبــال ایــن بــود کــه مکانیزم هــای تعییــن تکلیــف دعــاوی 

ــد. ــده را روشــن کن ــده و مصرف کنن ــن تولید کنن بی
مراجــع  اختیــار  در  موضــوع  ایــن  اســتاندارد  قانــون  در 
ــت  ــون حمای ــت، در قان ــه اس ــرار گرفت ــی ق ــاح قضای ذی ص
ــوند، در  ــت ش ــا تقوی ــده انجمن ه ــعی ش ــده س از مصرف کنن
قانــون تعزیــرات 1373 یــک ســری اختیــارات را بــرای شــعب 
ــت   ــوان عدال ــون دی ــد، در قان ــن کردن ــی تعیی ــرات حکومت تعزی
ــم صــادر  ــرات حک ــعب تعزی ــی ش ــه وقت ــده ک ــه ش اداری گفت
ــت اداری  ــوان عدال ــا در دی ــم آنه ــوان از حک ــد، می ت می کنن
شــکایت کــرد. در قانــون دیــوان عدالــت اداری هــم ذکــر شــده 
کــه شــاکی بــرای زیان هــا و خســاراتی کــه بــه وی وارد شــده، 

دکتر غامرضا رفیعی
دبیرکارگروه حقوق مصرف کننده

انجمن مدیریت کیفیت ایران 
دکتر عباس سقایی

عضو هیات موسس انجمن مدیریت کیفیت ایران 
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راهبرد
ملی کیفیت

 بایــد در دادگســتری و مراجــع عمومــی قضایــی اقامه دعــوا کند.
ــا طــرح ایــن ســوال کــه اگــر کالای یــک  رفیعــی در ادامــه ب
ــدار  ــا خری ــده ی ــرد و مصرف کنن ــدا ک ــکل پی ــده مش تولید کنن
ــد،  ــه کن ــا مراجع ــه کج ــد ب ــد بای ــکایت کن ــت از آن ش خواس
ــده در  ــدا مصرف کنن ــی در ابت ــون نظــام صنف ــق قان گفــت: طب
اتحادیــه شــکایت می کنــد و هیــات حــل اختــاف ظــرف یــک 

ــد. ــر می ده ــه نظ ــن رابط ــی در ای ــدت زمان م
اگــر هیــات حــل اختــاف بــه ایــن نتیجــه رســید کــه تخلفــی 
ــتد و در  ــی می فرس ــرات حکومت ــعبه تعزی ــه ش ــاده ب ــاق افت اتف
شــعبه تعزیــرات حکومتــی در یــک مــدت زمــان معیــن حکــم 
صــادر می شــود.اما چنانچــه حکــم بــه زیــان تولید کننــده 
ــت اداری  ــوان عدال ــه دی ــد ب ــد می توان ــده باش ــا مصرف کنن ی
شــکایت کنــد و اگــر ایــن دیــوان شــکایت مصرف کننــده را وارد 
دانســت، ایــن فــرد بــرای جبــران خســارات خــود می توانــد بــه 
 دادگســتری مراجعــه و بــه این آرا اســتناد و مطالبه خســارت کند.
ایــن وکیــل پایــه یک دادگســتری در بخــش دیگری از ســخنان 
خــود بــه طــرح دو ســوال پرداخــت و گفــت: یــک ســوال ایــن 
اســت کــه آیــا قانــون حمایــت از مصرف کننــدگان خــودرو بعــد 
از یــک دهــه در جهــت حمایــت از حقــوق مصرف کننــده موثــر 
و موفــق بــوده اســت یــا خیــر و ایــراد کار کجاســت؟ ســوال دوم 
ایــن اســت کــه آیــا قوانیــن و مقــررات حمایــت از مصرف کننــده 
 فقــط در جهــت حمایــت از حقــوق مصرف کننــده اســت؟
حقوقــی  نظام هــای  اغلــب  در  افــزود:  ادامــه  در  رفیعــی 

ــف  ــوق و تکلی ــدازه حق ــر ان ــه ه ــود ک ــی ش ــه م ــا گفت دنی
ــده  ــت از تولید کنن ــد در حقیق ــخص کنی ــده را مش مصرف کنن

هــم حمایــت و او را مصــون می کنیــد.
ــن  ــه قوانی ــت ک ــن اس ــم ای ــوع مه ــن موض ــر م ــه نظ ــا ب ام
حقــوق  حــوزه  در  فقــط  کیفیــت  بــر  ناظــر  مقــررات  و 
نمی شــود. خاصــه  متعامــان  قراردادهــای  و   خصوصــی 
ــررات  ــن و مق ــری در قوانی ــرورت بازنگ ــر ض ــد ب ــا تاکی وی ب
موجــود اظهــار داشــت: بایــد بــر دو نکتــه تاکیــد کنــم: اولیــن 
نکتــه ایــن اســت کــه قانون گــذار در ادامــه دخالت هــای خــود 
ــه  ــرده ک ــف ک ــدگان را مکل ــدگان و توزیع کنن ــده تولید کنن آم
هــر کــس نفــع و ســود محصــول یــا خدمتــی را می بــرد بایــد 
غرامــت آن را هــم پرداخــت کنــد و می گویــد کــه فقــط کافــی 
نیســت کــه تولیدکننــده محصــول بــا کیفیــت تولیــد کنــد. زیــرا 
محصــول در جامعــه توزیــع و مصــرف مــی شــود و یکــی از راه 
هــای تضمیــن حقــوق عامــه مــردم الــزام بــه ایــن اســت کــه 

غرامــت در مقابــل ســود داشــته باشــند.
نکتــه دوم ایــن اســت کــه در قانــون حمایــت از مصرف کنندگان 
خــودرو، مصرف کننــده اینقــدر دانــش فنــی دارد کــه در دادگاه 

ثابــت کنــد کــه ایــن کالا معیــوب بــوده اســت.
ــع  ــد در تجمی ــذار بای ــت: قانون گ ــار داش ــدان اظه ــن حقوق ای
ــا  ــب ب ــه متناس ــت هایی ک ــده و برداش ــن پراکن ــح قوانی و تنقی
موازیــن حقوقــی مــا نیســت، بــه گونــه ای دقــت کنــد کــه بــار 
مســئولیت بــه صــورت محــض بــر عهــده تولید کننــده نباشــد.



1617

چرا به راهبرد ملی کیفیت نیازمندیم
ــی  ــود کیف ــه بهب ــن در زمین ــی روش ــیم افق ــل آن ترس دلای
ــور،  ــی کش ــات کیف ــتم ها و نظام ــتقرار سیس ــولات، اس محص
بهبــود  و  جامعــه  ســامتی  و  ایمنــی  موثرتــر  مراقبــت 
کیفیــت زندگــی مــردم، شناســایی خلأهــای اندازه گیــری 
و  اندازه گیری هــا  کــردن  راســتا  هــم  و  هماهنــگ  و 
ــرد  ــورت می پذی ــت ص ــود کیفی ــه بهب ــه در زمین ــی ک اقدامات
و همچنیــن بهبــود ثبــت داده هــای کیفــی بــه منظــور 
اســت. خدمــات  و  کالاهــا  کیفیــت  بهتــر   مانیتورینــگ 

ابــزار ســعی شــده تــا  از ده  بــا به کارگیــری  و ســپس 
راســتای  در  مذکــور  اولویت  هــای  کــردن  لحــاظ  بــا 
کــرد. حرکــت  کشــور  کیفیــت  کان  اهــداف   تحقــق 
اهــداف کانــی کــه دیــده شــده اســتقرار سیســتم ها و 
نظامــات کیفــی کالاهــا و خدمــات و روش هــای انجــام 
رقابت پذیــری،  افزایــش  هزینه هــا،  کاهــش  فعالیت هــا، 
از  بهتــر  مراقبــت  و  احتمالــی  آســیب های  از  پیشــگیری 
ایمنــی و ســامتی افــراد جامعــه و همســو کــردن اقدامــات و 
ــه نتایــج حداکثــری  ارزیابی هــای کیفــی اســت کــه منجــر ب

. می شــود

راهبرد ملی کیفیت چگونه کار می کند:
 بهبــود کیفیــت زندگــی و مراقبــت بهتــر از ایمنــی و ســامتی 
مــردم فقــط هنگامــی میســر اســت کــه همــه افــراد، خانواده هــا، 
اجرایــی،  دســتگاه های  اقتصــادی،  بنگاه هــای  بخش هــا، 
جوامــع و انجمن هــای علمــی و تخصصــی، ارائه دهنــدگان 
خدمــات و کارکنــان آن را بخشــی از ماموریــت خودشــان 

ــد. ــف کنن تعری
ــد و مصــرف،  ــگ تولی ــود فرهن ــی، بهب ــی کیف ــای مل اولویت ه
ــعه  ــه، توس ــراد جامع ــامتی اف ــی و س ــت از ایمن ــود مراقب بهب
ــوم  ــازی در مفه ــعه استانداردس ــت، توس ــاخت های کیفی زیرس
عــام، کاهــش و بهبــود مصــرف انــرژی، ایجــاد بســتر داده بــه 
ــی و  ــگ در گزارش ده ــات هماهن ــگ، اقدام ــور مانیتورین منظ
ــی از  ــای کیف ــات و مدل ه ــتم ها، نظام ــری و سیس تصمیم گی
ــرد  ــرد راهب ــب کارک ــه موج ــتند ک ــواردی هس ــر م ــه دیگ جمل

ملــی کیفیــت مــی شــوند.

ــی  ــای مل ــر روی اولویت ه ــی ب ــاع مل ــاد اجم ــرای ایج ــع ب ــت جام ــه ای اس ــت برنام ــی کیفی ــرد مل راهب
کیفیــت کشــور بــه گونــه ای کــه تــاش تمامــی ذی نفعــان همســو و هم راســتا شــود و منجــر بــه نتایــج 
حداکثــری شــود. همچنیــن ایجــاد فرصتــی بــه منظــور هم راســتا کــردن اقداماتــی کــه در زمینــه بهبــود 

ــت. ــی اس ــای کیف ــت داده ه ــری و ثب ــت، اندازه گی کیفی
ــت  ــتم ها، کیفی ــتقرار سیس ــه اس ــول در زمین ــرای تح ــی ب ــت چارچوب ــی کیفی ــرد مل ــال راهب ــن ح در عی
ــت  ــی کیفی ــرد مل ــن راهب ــت. همچنی ــا اس ــام فعالیت ه ــای انج ــات و روش ه ــا، خدم ــا، کالاه فرآینده
ــود آنهــا و  ــرای شناســایی خلأهــای اندازه گیــری کیفیــت، نحــوه، اندازه اگیــری و بهب راهنمایــی اســت ب

ــرای ایجــاد جامعــه ای ایمــن و ســالم اســت. ــی ب ــن حــال تاشــی همگان در عی
راهبــرد ملــی کیفیــت حرکتــی بــه منظــور بهبــود کیفیــت، موفقیــت پایــدار، رقابت پذیــری و در راســتای 
ــرف،  ــد و مص ــگ تولی ــود فرهن ــت، بهب ــی کیفی ــرد مل ــن راهب ــت، همچنی ــی اس ــاد مقاومت ــت اقتص تقوی
مســئولیت پذیری اجتماعــی، اصــاح رفتــار و شــیوه های انجــام کار و ارتقــای ســطح آگاهــی و شــناخت 

مــردم بــرای انتخــاب آگاهانــه اســت.

کاهــش  بالقــوه،  احتمالــی  آســیب های  از  پیشــگیری 
ــر آن، بهبــود فرهنــگ  موازی کاری هــا و هزینه هــای مترتــب ب
اجتماعــی،  مســئولیت پذیری  ارتقــای  و  مصــرف  و  تولیــد 
ــی،  ــاس مل ــگ در مقی ــورت هماهن ــه ص ــت ب ــری کیفی رهب
ــی  ــیب  پذیری اجتماع ــوار و آس ــات ناگ ــوادث، اتفاق ــش ح کاه
در بخــش تولیــد و ارائــه خدمــات، بهبــود فضــای کســب وکار، 
ــدار و  ــت پای ــور موفقی ــه منظ ــتری ب ــاد بس ــری، ایج رقابت پذی
تقویــت اعتمــاد ملــی بــه کالاهــا و خدمــات از دیگــر دلایلــی 

ــم. ــت نیازمندی ــی کیفی ــرد مل ــه راهب ــه ب ــت ک اس

چالش هــا و مســائل جامعــه ایــران در زمینــه 
ــت کیفی

وجــود چالش هــای جــدی در صنایــع خــودرو، ســاختمان، 
فلــزات  و  آفت کش هــا  باقیمانــده  کشــاورزی،  و  غذایــی 
ــی و  ــای پروتئین ــات، فرآورده ه ــبزیجات، میوه ج ــنگین در س س
عــدم وجــود راهبــرد ملــی کیفیــت در هــر کــدام و یــا هماهنــگ 
ــی کیفیــت  ــرد مل ــا یکدیگــر و راهب ــودن آنهــا ب و هم راســتا نب
و تهدیدهــای بالقــوه ناشــی از آن، گزارشــات متناقــض کیفــی 
ــی  ــری کیفیــت کالاهــا و خدمــات داخل ــا اندازه گی ــاط ب در ارتب
ــری  ــزوم بازنگ ــور و ل ــوای کش ــی آب و ه ــی، آلودگ و واردات
ــرد  ــن راهب ــور و تدوی ــوختی کش ــای س ــت فرآورده ه در کیفی
ــه ایــن چالــش  ــا حضــور تمامــی ذی نفعــان از جمل مشــترک ب

هــا اســت.
موازی کاری هــای موجــود در بخــش کیفیــت و اســتفاده از 
معیارهــای چندگانــه، پاییــن بــودن ســطح رقابت پذیــری 
ــا  ــویی و بعض ــدم همس ــی و ع ــی، ناهماهنگ ــولات داخل محص
ــات  ــن اقدام ــی و همچنی ــش و ارزیاب ــات در بخ ــل اقدام تقاب
ــری در  ــزوم بازنگ ــور و ل ــات کش ــالای تصادف ــار ب ــی، آم کیف
کیفیــت صنعــت خودروهــای داخلــی و صنایــع وابســته و نبــود 
پایــگاه متمرکــز ثبــت داده هــای کیفــی و پایــش نامناســب آنهــا 

ــت. ــود اس ــای موج ــر چالش ه از دیگ
ــدف کان در  ــج ه ــران پن ــت ای ــی کیفی ــرد مل ــدل راهب در م

ــده اســت: ــه ش ــر گرفت نظ
اولویــت  هفــت  اهــداف،  ایــن  بــه  دســتیابی  بــرای   
ــاب  ــور انتخ ــش روی کش ــای پی ــاس چالش ه ــی براس کیفیت

راهبرد ملی کیفیت ایران چیست
فرزین انتصاریان، رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران ؛
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ــول  ــه راه تح ــع و نقش ــند جام ــن س ــداف تدوی اه
نظــام استانداردســازی و مدیریــت کیفیــت کشــور
ــازی و  ــام استانداردس ــول نظ ــه راه تح ــع و نقش ــند جام «س
مدیریــت کیفیــت کشــور» ســندی اســت کــه راهبردهــای ملــی 
و مشــارکت ذینفعــان را در حــوزه اســتاندارد و مدیریــت کیفیــت 
ــت  ــه تحقــق اهــداف کان دول ــد و ب کشــور تعییــن مــی نمای
در زمینــه هایــی از جملــه توســعه صنعتــی، رقابــت تجــاری در 
بازارهــای جهانــی، اســتفاده کارآمــد از منابــع طبیعــی و انســانی، 
ــرات  ــط زیســت و تغیی ــی، بهداشــت ، محی ــواد غذای ــی م ایمن
ــاه و  ــش رف ــدار، افزای ــعه پای ــور توس ــه منظ ــی ب آب و هوای

ــد. رضایتمنــدی اجتماعــی کمــک مــی کن
ــه  ــه راه و برنام ــک نقش ــه ی ــند، ارائ ــن س ــن ای ــدف از تدوی ه
بــرای هدایــت و تحــول در نظــام اســتاندارد ســازی و مدیریــت 
ــی  ــش آگاه ــرای افرای ــی ب ــوان فرصت ــه عن ــت کشــور، ب کیفی
ــعه  ــت در توس ــتاندارد و کیفی ــی اس ــش آفرین ــت و نق از اهمی
ــا  ــی از آن ه ــان مل ــدی ذینفع ــره من ــی به ــدار و چگونگ پای
مــی باشــد.. مشــارکت و نقــش آفرینــی کلیــه ذینفعــان نظــام 
استانداردســازی و مدیریــت کیفیــت کشــور و راهبردهــای ملــی 
،نیازهــای   )National Quality Policy( کیفیــت 
کشــور را بــرآورده مــی ســازند و تحقــق اهــداف پایــدار کشــور 

ــازند. ــی س را میســر م
ــن  ــی از مهمتری ــد یک ــد ش ــن قی ــش از ای ــه پی ــه ک همانگون
ــت  ــاء کیفی ــازار، ارتق ــعه ب ــادی و توس ــد اقتص ــای رش محوره
اســت. مفهــوم کیفیــت و ابعــاد آن در شــکل زیــر ارائــه شــده 

ــتر اســت : ــک بس ــه و ی ــه مولف ــامل س ــت ش اســت، کیفی
ــتری و  ــد مش ــف آن( از دی ــاد مختل ــی در ابع ــت )بازده مرغوی

ــده مصــرف کنن
قیمت  )هزینه تهیه و استفاده( 

زمان )زمان تهیه، تحویل و مدت دوام(
ــه  ــر س ــامل ه ــه ش ــعه ک ــت و توس ــوآوری و خاقی ــتر ن بس

ــد. ــي باش ــوق م ــه ف مولف

ــوق در  ــه ف ــه مفهــوم مدیریــت ســه مولف مدیریــت کیفیــت، ب
ــري از  ــر تصوی ــکل زی ــت. ش ــت اس ــوآوری و خاقی ــتر ن بس
ابعــاد مدیریــت کیفیــت را از جنبــه هــای فراینــدی و محصولــی 
مشــخص مینمایــد. مدیریــت کیفیــت مــي توانــد از دو جنبــه بــر 
نتایــج عملکــرد هــر ســازماني تاثیــر گــذار باشــد. ابتــدا ، کیفیت 
بــا ارائــه کالا و خدمــات متناســب بــا نیازهــاي مشــتریان و برتــر 
از ســطح رقبــا ، نتایــج مالــي ســازمان را بهبــود بخشــد، و دوم 
ــه ایجــاد فرهنگــي مــي  ــي وقفــه کیفیــت منجــر ب اســتمرار ب
شــود کــه در نهایــت بــه موفقیــت پایــدار ســازمان مــي انجامــد.

ــم  ــاله پنج ــه پنجس ــی برنام ــای کل ــت ه ــد ۲1-۴ سیاس در بن
ــه پنجســاله پنجــم  ــون برنام ــاده ۲3۴ قان ــد )و( م توســعه و بن
توســعه بــه« تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد ملــی»، در بنــد 
ج سیاســت هــای کلــی اصــل ۴۴ قانــون اساســی بــه« توســعه 
ــی  ــای ارزیاب ــاق نظــام ه ــی و انطب ــتانداردهای مل ــاء اس و ارتق
کیفیــت بــا اســتانداردهای بیــن المللــی»و در بنــد 30 سیاســت 
هــای کلــی برنامــه پنجســاله ششــم توســعه و مــاده 30 قانــون 
تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد بــه «تدویــن و اجــرای ســند 
ــور و  ــازی کش ــام استانداردس ــول نظ ــه راه تح ــع و نقش جام

مدیریــت کیفیــت» تاکیــد شــده اســت .
تحــول در نظــام استانداردســازی بــه منزلــه تغییــر رویکــرد قدیم 
ــده  ــازی کشــور اســت . از عم ــام استانداردس ــد در نظ ــه جدی ب
ــه  تریــن مراجــع تعییــن کننــده ضــرورت تحــول مــی تــوان ب
ــی  ــای کل ــب سیاســت ه ــت در قال ــارات حاکمی ــر در انتظ تغیی
نظــام و رهنمودهــا، الزامــات اســناد بالادســتی، انتظــارات 
ــات  ــات تعام ــه، الزام ــارات جامع ــتاندارد، انتظ ــورایعالی اس ش

ــان  ــازی در جه ــرد استانداردس ــر در رویک ــی و تغیی ــن الملل بی
ــرد. اشــاره ک

در رویکــرد قدیــم، ســازمان ملــی اســتاندارد تنهــا رکــن کنتــرل 
کننــده و اهــرم اعمــال فشــار بــرای حصــول اطمینــان از 
ــه  ــی ک ــی شــد، در حال ــی م ــات تلق ــا و خدم ــت و کالاه کیفی
ــان نظــام استانداردســازی اعــم  ــه ذینفع ــن کلی در رویکــرد نوی
ــود  ــش خ ــده، نق ــده و مصــرف کنن ــع کنن ــده ،توزی از تولیدکنن
ــوان  ــه عن ــتاندارد ب ــی اس ــازمان مل ــود و س ــد نم ــا خواه را ایف
هماهنــگ کننــده بیــن ذی نفعــان، عمــل خواهــد کــرد و ارتقــاء 
ــان  ــه ذینفع ــارکت کلی ــا مش ــور ب ــتاندارد در کش ــت و اس کیفی
نظــام اســتاندارد ســازی و مدیریــت کیفیــت کشــورمحقق مــی 
ــر  ــه صــورت شــماتیک در شــکل هــا زی گردد.ایــن موضــوع ب

نشــان داده شــده اســت.
ــت  ــازی و مدیری ــام استانداردس ــع ارکان نظ ــدل کان و جام م
کیفیــت کشــور منطبــق بــر قانــون جدیــد و خطــوط ارتباطــی 

ــا یکدیگــر در شــکل زیــر نشــان داده مــی شــود. آن هــا ب
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رهبــر معظــم انقــاب در تــازه تریــن تاکیــدات خــود، بــر بــی کیفیتــی 
صنایعــی همچــون خــودرو و لــوازم خانگــی تاکیــد کــرده و حــق را بــه 
مصــرف کننــدگان داده انــد. در ایــن شــرایط ایــن پرســش مطــرح مــی 
شــود کــه ایــن تاکیــدات کــه بــرای چندمیــن بــار نیــز مطــرح شــده تــا 

چــه انــدازه مــی توانــد راهگشــای بهبــود کیفیــت در صنعــت باشــد؟
مســاله کیفیــت ایــن روزهــا آنچنــان در کشــور مهــم و دردآور شــده کــه 
رهبــر معظــم انقــاب ناگزیــر بــه ورود بــه مســاله کیفیت صنایــع خردی 
همچــون خــودرو و لــوازم خانگــی مــی شــوند و به درســتی احساســی که 
در جامعــه وجــود دارد را منتقــل و خطــاب بــه مســئولان اعــام می کنند 
کــه اقدامــی عاجــل انجــام دهنــد. البتــه ایــن موضــوع از ابعــاد مختلــف 
جــای شــکر و تاســف دارد زیــرا در زمانــی کــه مســایل کان و سیاســی 
ــائلی  ــه مس ــور ب ــی کش ــئولان عال ــن مس ــت، ذه ــرح اس ــور مط کش
معطــوف شــده کــه بایــد در ســطوح اجرایــی حــل و فصــل شــود. هرچند 
نخســتین بــار نیســت کــه رهبــر معظــم انقــاب و ســایر مســئولان در 
ــد و  ــی پردازن ــت م ــه مســاله کیفی ــی کشــور ب ــف و عال ســطوح مختل
ایراداتــی از وضعیــت موجــود مــی گیرنــد. هرچنــد در ایــن زمینــه قوانین 
مختلفــی تدویــن شــده امــا موضــوع بــی کیفیتــی محصولاتــی کــه در 
کشــور بــه تولیــد مــی رســد، آنچنــان شــفاف اســت کــه ضمن حســاس 
شــدن جامعــه مصــرف کننده، شــاهد اثرپذیــری صــادرات  و تحــت تاثیر 
قــرار گرفتــن جامعــه خارجــی از ایــن موضــوع  نیزهســتیم بــه طــوری 
کــه در بســیاری از مــوارد حتــی تــوان صــادرات بــا دوام بــه کشــورهای 
همجــوار وجــود نــدارد و تعامــات  تجــاری و صــادرات انجــام شــده نیــز 

تنهــا بــه صــورت مقطعــی و کوتــاه مــدت اســت.
ــه در  ــران همچــون ترکی ــه کشــوری همجــوار ای ــن در حالیســت ک ای
بســیاری از حــوزه هــا محــور و تولیدکننــده اصلــی بســیاری از تجهیــزات 
و قطعــات صادراتــی از جملــه صنعــت خــودرو بــه شــمار مــی رود و در 
حالــی کــه خودروســاز مهمــی نیســت امــا ســال هــا اســت کــه نســبت 
بــه تولیــد قطعــات خودروهــای اروپایــی اقــدام کــرده و صنعــت قطعــه 

ســازی قــوی وقابــل اتکایــی ســاخته اســت.
حــال ســوأل ایــن اســت کــه چگونــه مــی تــوان ایــن فرمــان مهــم را 
اجرایــی کــرد؟ قبــل از ورود بــه موضــوع، بایــد توجــه داشــت کــه معمولا  
ــت«  ــا »درجــه مرغوبی ــت« تنه ــی  و منظــور از »کیفی اســتنباط عموم
یــک کالا و محصــول را شــامل مــی شــود و محــدود بــه مشــخصات  
ــت  ــت، تح ــت کیفی ــات مدیری ــه در ادبی ــت ک ــول اس ــردی محص کاب
عنــوان »کیفیــت کوچــک« شــناخته مــی شــود. ولــی مفهــوم  مــورد 
نظــر از »کیفیــت« در مدیریــت کیفیــت از ایــن مــوارد گســترده تــر بــوده 
و عــاوه برابعــاد مرغوبیــت ، ابعــاد زمــان و هزینــه و تــوآوری را شــامل 
مــی شــود بنابرایــن بــه مفهــوم علمــی بــرای مدیریــت کــردن این ســه 
حــوزه »کیفیت«بایــد در کلیــه امــور طراحــی و تولیــد وعرضــه  محصول 
ــور اساســی را در نظــر گرفــت و آن هــا را مدیریــت  همــواره ســه فاکت
ــوزه ای  ــه ح ــی«  )Effectiveness( ک ــرد. اول فاکتور«اثربخش ک
اســت کــه بــه کســب رضایــت مشــتری مــی پــردازد. در حقیقــت توجــه 
حــوزه اثربخشــی بــه مصــرف کننــده و مشــتری اســت و بخشــی از آن 
مرغوبیــت محصــول در مفهــوم »کیفیــت کوچــک« شــامل مــی شــود. 
ــر  ــاد دیگ ــه ابع ــه ب ــت ک ــی« )Efficiency( اس ــوزه دوم »کارای ح
کیفیــت شــامل ابعــاد زمانــی  در امورتولیــد و عرضــه و کارکــرد و ابعــاد 
قیمــت  تمــام شــده بــرای مصــرف کننــده نیــز مــی شــود. بــه ایــن معنا 
کــه بــا حــذف هرگونــه اتــاف زمــان ، مــواد و هزینــه در جریــان طراحی 
، تولیــد و عرضــه، محصــول را  بــا کمتریــن قیمــت ، ســریع تریــن زمان 
وبالاتریــن دوام  تحویــل مشــتری و مصــرف کننــده شــود. حــوزه ســوم 
ــه  ــت« ب ــوم »کیفی ــی از مفه ــه جزئ ــت ک ــی«  )Safety(اس »ایمن
شــمار مــی رود و مســتلزم عــدم ایجــاد ضــرر و زیــان اســت. ایــن حــوزه 

محــدود بــه مصــرف کننــده نبــوده بلکــه محیــط زیســت و بســیاری از 
جنبــه اجتماعــی را شــامل مــی شــود. اقتصــاد ســالم و پیشــرو زمانــی 
محقــق مــی شــود کــه هــر ســه حــوزه بــا تولیــد محصــولات از ســوی 
تولیدکننــدگان پوشــش داده شــود. بنابرایــن هرگونــه صحبــت از کیفیت 
شــامل ایــن ســه حــوزه خواهــد شــد. روشــن اســت کــه  موفقیــت یــک 
ســازمان معطــوف بــه حضــور موفــق محصــول آن در بــازار اســت کــه 
آن نیــز نیازمنــد اقدامــات کافــی در خصــوص تــداوم کیفیــت بــا رعایــت 
فاکتورهــای اثــر بخشــی و کارایــی  ایمنــی  محصــول از مرحلــه طراحی 

تــا پایــان دوره کاردهــی اســت.
صنعــت خــودرو و صنایــع لــوازم خانگــی در ردیــف صنایــع بــزرگ بــه 
شــمار مــی رونــد کــه بخــش عمــده ای از نیــروی شــاغل را بــه خــود 
اختصــاص داده و ســهم زیــادی در تولیــد ارزش افــزوده در اقتصاد کشــور 
مــا دارنــد امــا بــا ایــن حــال در هــر دو حــوزه، دارای مشــکات عدیــده 
ای هســتیم کــه یکــی از اشــکالات پایــه ای در صنعــت خــودرو را مــی 
تــوان از ابتــدا تاکنــون حاصــل شــناخت محــدود مســئولان از ماهیــت 
ــت خــودرو را در  ــه صنع ــی ک ــن معن ــه ای ــوده اســت ب ــت ب ــن صنع ای
خطــوط مونتــاژ آن شناســایی مــی کننــد و لــذا تمرکز بر توســعه شــرکت 
ــی کــه  ــوده اســت. در حال هــای خودروســاز و رفــع مشــکات آنهــا  ب
قطعــه ســازی، بدنــه اصلــی صنعــت خــودرو بــه شــمار مــی رود کــه هم 
ــزوده  بیشــتری نســبت  ــم ارزش اف ــر و ه ــتغال بســیار بالات ســهم اش
ــت خــودرو ســاخته شــده  ــب دیگــر کیفی ــه خودروســازی دارد. از جان ب
نیــز بســیار زیــاد وابســته بــه کیفیــت قطعات تشــکیل دهنــده آن اســت. 
خوشــبختانه از مطالبــی کــه ایــن روزهــا در رســانه هــا طــرح مــی گــردد 
ــد متوجــه ایــن مهــم  ــت جدی اســتنباط میشــود کــه مســئولان در دول
شــده انــد و بــرای مثــال وزیــر صمــت در تــازه تریــن اظهــارات خــود، 
70 درصــد صنعــت خــودرو را صنعــت قطعــه ســازی عنــوان وبرتوســعه 

وارتقــاء کیفیــت درآن تاکیــد کــرده انــد.  
 بــا توجــه بــه تنــوع و پراکندگــی جغرافیایــی صنعــت قطعــه ســازی در 
ــاژ وجــود خواهــد داشــت بنابرایــن  ــالا، امــکان مونت صــورت قابلیــت ب
ــه صــورت  ــرا کار ب ــد زی ــودن کفایــت نمــی کن تنهــا ســازنده خــوب ب
یــک زنجیــره بــه یکدیگــر متصــل اســت و یــک خودروســاز زمانــی وارد 
ــات وجــود داشــته  صنعــت خودروســازی خواهــد شــد کــه همــه امکان

باشــد. 
ــان  ــی در می ــی مثبت ــر ذهن ــد تصوی ــی توان ــی م ــودرو زمان ــت خ صنع
ــد وعرضــه  ــق تولی ــه از طری ــد ک ــته باش ــی داش ــده داخل مصــرف کنن
خــودرو بــا کیفیــت در طــول زمــان دارای هویــت قابــل قبولــی بشــود 
و بــا ارائــه خدمــات مناســب در زمــان و قیمــت مــورد انتظــار مشــتری 
دیــد مثبتــی نســبت بــه آیــن صنعــت بوجــود آیــد. متاســفانه بــه دلیــل 
مشــکاتی کــه در ســال هــای گذشــته بــه وجــود آمــده و همچنــان نیز 
ادامــه دارد هــم اکنــون صنعــت خــودرو هویــت خــاص و مثبتــی نــدارد 
ــی  ــدازه ای منف ــه ان ــی مشــتری ب ــر ذهن ــا و تصوی ودر نتیجــه آن  نم
شــده کــه مقامــات عالــی کشــور نیــز بــه ایــن موضــوع ورود کــرده و  
بــر ایجــاد تحــول در کیفیــت آن تاکیــد دارنــد. شــکی نیســت کــه ادامــه 
ایــن رونــد اثــر منفــی بــر صنعــت بــه همــراه خواهــد داشــت. بایــد توجه 
ــودن  ــت ب ــی کیفی ــر در خصــوص ب ــی اظهــارات اخی داشــت.  کــه حت
ــه صــادرات نیــز دارد،  صنایــع از جملــه صنعــت خــودرو کــه نگاهــی ب
اظهاراتــی از ایــن دســت مــی توانــد ضربــه ســهمگینی بــه  تصویــر و 
نمــای آن وارد کنــد. بنابرایــن انتقــاد مســئولان عالــی کشــور نســبت بــه 
کیفیــت محصــولات در عیــن ضــروری بــودن اثــرات کان  در برداشــت 
مشــتریان و دســت انــدرکاران بیــن المللــی کــه ممکــن اســت در آینــده 
درآن مشــارکت نماینــد داشــته و در نتیجــه هویــت صنعــت را بیــش از 

گذشــته خدشــه دار مــی کنــد.

فرزین انتصاریان رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران
 با تشریح چالش های کیفیت در صنایع تاکید کرد:

 کشور نیازمند حرکت زیربنایی
برای ارتقا و توسعه کیفیت است

از زمانی کــه انســان توانایــی تولیــد محصــول را پیــدا کــرد در تــاش بــرای مدیریــت کیفیــت آن محصــول 
بــوده و ایــن اقدامــات را مــی تــوان در ظرافــت، دقــت و هنرمنــدی خاصــی کــه در آثــار باســتانی متعلــق 
بــه زمــان هــای دور وجــود دارد، دیــد. بــا شــروع انقــاب صنعتــی در اواســط قرن هجدهــم، ماشــین آلات 
جایگزیــن ابــزار و مهــارت هــای فــردی افــراد هنرمنــد و صنعتگــر شــد و بــا پیدایــش روش هــای جدیــد 
و پیچیــده ، اشــتیاق بــه تولیــد نیــز افزایــش یافــت و بدیــن ترتیــب نیــاز بــه کنتــرل کیفیــت محصــول 
ــت  ــت در صنع ــرل کیفی ــی از کنت ــت های مختلف ــا برداش ــن روزه ــرد. ای ــدا ک ــازه ای پی ــاد ت ــی، ابع نهای
وجــود دارد امــا بــه طــور کلــی عــاوه بــر ضــرورت کنتــرل کیفیــت، اقدامــات سیســتمی جهــت رســیدن 
ــزی  ــا برنامه ری ــد و نگهــداری آن ب ــد تولی ــا یــک فرآین ــت یــک محصــول ی ــی از کیفی ــه ســطح مطلوب ب
دقیــق، اســتفاده از ماشــین آلات مناســب، بازرســی مســتمر و اقدامــات اصاحــی اســت. بــا ایــن حــال 
ــداف  ــدان اه ــد چن ــته ان ــوده و نتوانس ــت ب ــای کیفی ــای ارتق ــتم ه ــر سیس ــع درگی ــتر صنای ــروز بیش ام
پیــش بینــی شــده و مــورد انتظــار مصــرف کننــدگان در ایــن حــوزه را بــرآورده کننــد. فرزیــن انتصاریــان، 
رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران در گفــت و گــو بــا خبرنــگار نشــریه کیفیــت و مدیریــت، ضمــن 
تشــریح چالــش هــای کیفیــت در صنایــع مختلــف، راهبردهــای ملــی کیفیــت را مــورد توجــه قــرار داده و 

از ضــرورت حرکــت زیربنایــی توســعه کیفیــت در کشــور ســخن مــی گویــد: 
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انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران نیــز ازدیربــاز حساســیت بالایی نســبت 
بــه کیفیــت صنعــت خــودرو داشــته ، از ایــن رو طــرح راهبــردی ارتقــای 
ــن آن توســط  ــره تامی ــر زنجی ــز ب ــا تمرک ــودر ب ــت خ ــت در صنع کیفی
کارشناســان انجمــن بــا اســتفاده از روش هایــی کــه ســایر کشــورهایی 
کــه بــا ایــن مشــکل دســت بــه گریبــان بــوده و راهکارهایــی بــرای حل 
ــه  ــد، تهیــه شــده اســت. ایــن طــرح  طــی نامــه هایــی ب ــه ان آن یافت
وزارت صمــت و دیگرمســئولان صنعــت خــودرو در کشــور ارســال شــده 
و طــی آن راهکارهــای توســعه وارتقــاء کیفیــت درایــن صنعــت مطــرح 
شــده. قابــل ذکــر اینکــه کاربــرد مــدل راهبــردی مطــرح شــده در ایــن 
طــرح تنهــا محــدود بــه صنعــت خــودرو نبــوده و بــرای ســایر صنایــع 
همچــون صنعــت لــوازم خانگــی و ســاخت  تجهیــزات نفتــی وصنایــع 
دیگــری کــه وابســته بــه زنجیــره تامیــن خــود هســتند نیــز قابــل اجــرا 

اســت. 
ــی  ــا مشــکل ب ــته ب ــای گذش ــال ه ــه در س ــی ک ــه صنایع ــی ب  نگاه
کیفیتــی و یــا کــم کیفیتــی دســت بــه گریبــان بــوده انــد، نشــان مــی 
دهــد کــه همــه ایــن صنایــع دارای اســتانداردهای اجبــاری و ســندهایی 
بــا هــدف ارتقــای کیفیــت بــوده انــد امــا نتیجــه آن همــواره بــی کیفیتی 
ایــن صنایــع بــوده اســت. بــه اعتقــاد شــما آیا ایــن اســناد دارای مشــکل 
بــوده انــد و یــا صنایــع هنــوز راهبــرد مشــخصی در زمینه ارتقــای کفیت 

ندارند؟
بســیار ســوال خوبــی اســت.  همانطــور کــه گفتــه شــد، کیفیــت تنهــا 
دارای یــک بعــد نیســت بلکــه بایــد همــواره ســه بعــد آن مــد نظــر قــرار 
گرفتــه و هرگونــه اقدامــات  ارتقــای کیقیــت هــر ســه  بعــد را تحــت 
ــر  ــا ب ــرار دهــد. در حــال حاضــر تمرکــز اســتانداردها  عمدت پوشــش ق
»ایمنــی« مصــرف کننــده و کســان دیگــری کــه ممکــن اســت بــر اثــر 
آن ضــررو زیانــی متحمــل شــوند قــرار دارد. بنابرایــن بــه جــز اســتاندارد 
 ISO هــای مرتبــط بــه مدیریــت تضمین کیفیــت مثل اســتاندارد هــای
9001  و اســتاندارد ISO/TS16949  کــه بــه دلیــل کارایــی کــم 
آن بــه اســتاندارد IATF 1۶9۴9 جایگزیــن  شــده  و تــا حــدودی اثــر 
بخشــی را آن هــم تنهــا در محــدوده فراینــد هــای تولید محصــول تحت 
پوشــش قــرار میدهنــد و از دیــر بــاز بــرای صنعــت خــودرو اجبــاری بوده 
و مبنــای ارزیابــی شــرکت هــای تولیــد کننــده فطعــات خــودرو اســتفاده 
میشــود، بقیــه  اســتاندارد هــا کــه 8۵ تعــداد اســتاندارد  نیزاجبــاری اعام 
شــده، همگــی مربــوط بــه تجیــزات ایمنــی سرنشــین و آلودگــی محیــط 
زیســت اســت. متاســفانه اســتفاده از اســتاندارد ISO9004 که به طور 
جامــع هــر ســه  بعــد کیفیــت شــامل اثــر تخشــی و کارایــی و ایمنــی را 
تحــت پوشــش قــرار میدهــد و کیفیــت ســازمان را در کنــار محضــول آن 
تحــت پوشــش قــرار میدهــد مــورد اســتفاده قــرار نمــی گیــرد. کمتــر 
اســتانداردی وجــود دارد کــه بــه حــوزه کارایــی وارد شــود و اعــام کنــد 

کــه قیمــت تمــام شــده از مبلــغ مشــخصی فراتــر نــرود. 
همانطــور کــه ذکــر شــد هــم اکنــون در صنعــت خــودرو 8۵ اســتاندارد 
اجبــاری در زمینــه ایمنــی تعریــف شــده انــد. متاســفانه الــزام بــه اجــرای 
ایــن اســتاندارد هــا و صــدور گواهینامــه انطبــاق بــرای آنهــا مشــکل بــی 
کیفیتــی خودروهــا را حــل نکــرده اســت. بنابرایــن نبایــد از ســازمان ملی 
اســتاندارد انتظــار داشــت کــه تنهــا بــا افزایــش اســتانداردهای اجبــاری 
ــوان  تحــول چشــمگیری  ــاق بت ــه  انطب ــت گواهینام ــه دریاف ــزام ب و ال
در کیفیــت صنعــت خــودرو ایجــاد کــرد چــرا کــه بــه طــور کلــی ایــن 
امــور در مســئولیت و ظرفیــت ایــن ســازمان نیســت. بــرای اثبــات ایــن 
ــر تصــادف بهبهــان را مــورد  ــه دلخــراش اخی موضــوع کافیســت حادث
بررســی اجمالــی قراردهیــم.  بــر اســاس اطاعــات منتشــر شــده، دلیــل 
ــراد، بازنشــدن کیســه هــای هــوای خودروهــا اعــام  کشــته شــدن اف
شــده . ایــن در حالیســت کــه همــه کیســه هــای هــوا چــه وارداتــی یــا 

تولیــد داخــل  کــه در خودروهــا نصــب شــده بــوده انــد همگــی مشــمول 
اســتاندارد اجبــاری بــوده انــد قاعدتــا دارای گواهینامــه انطباق  بــوده و در 
حیــن ســاخت اتومبیــل هــا نیــز مــورد انــواع بازرســی هــا قــرار گرفتــه 
انــد. شــرکت هــای قطعــه ســاز و خــودرو ســاز نیــز مشــمول انطبــاق بــا 
اســتاندارد مدیریــت تضمیــن کیفیــت IATF 1۶9۴9  بــوده و بــرای آن 
نیــز گواهینامــه دریافــت کــرده انــد. ایــن امــر نشــان مــی دهــد مشــکل 
صنعــت خــودرو بــا الــزام بــه داشــتن گواهینامــه انطبــاق بــا اســتاندارد 
هــای اجبــاری حــل نمــی شــود بلکــه بایــد تولیــد بــر اســاس اصــول 
ــرد. ارتقــای کیفیــت  “نقــص صفــر” )Zero Defect(  صــورت گی
ــده  ــا رویکــرد نقــص صفــر بســیارعمیق و پیچی درحــوزه  اثربخشــی ب
اســت، زیــرا بــرای یــک خــودرو کــه از هــزاران قطعــه تشــکیل شــده 
ــول  ــه درط ــود ک ــل ش ــان حاص ــه اطمین ــرد ک ــاش ک ــد ت ــت بای اس
عمرخودروهیــچ قطعــه ای خــراب نمــی شــود. البتــه هیــچ خودروســازی 
ــتفاده  ــا اس ــوان ب ــی میت ــد ول ــته باش ــی داش ــن ادعای ــد چنی ــی توان نم
ازانــواع سیســتم هــای مدیریتــی و ابزارهــای کنترلــی  مدیریــت کیفیــت 
بــه ایــن هــدف نزدیــک شــد. بــا یــک بررســی آمارهــای اعــام شــده 
ــدگان  ــب مصــرف کنن ــرادات اعــام شــده از جان ــورد نقائــص و ای درم
ومقایســه بــا تولیــد کننــدگان شــناخته شــده جهــان متوجــه میشــویم 
کــه صنعــت خــودرو ســازی مــا، مشــکل زیربنایــی دارد. در حــوزه کارایی 
نیــز وضعیــت بــه همیــن صــورت اســت. کافیســت میــزان دوبــاره کاری 
هــا و معطلــی هــا و ضایعــات حیــن تولیــد و تحویــل را تعییــن کــرد و 
رزش مالــی آنهــا را محاســبه و تاثیــرآن را برقیــت تمــام شــده خــودرو 
حســاب کــرد. از شــواهد آن میتــوان قیمــت بــالای خــودرو همزمــان بــا 
ضرروزیــان تولیــد کننــده در بــازار انحصــاری ایــران بــه همــراه بــد قولی 

هــای خــودرو ســازان را ازآثــارآن شناســایی کــرد.
عــدم توجــه بــه کیفیــت تنهــا بــه صنایــع خــودرو و یــا لــوازم خانگــی 
ــاورزی و  ــع کش ــوان در صنای ــی ت ــه آن را م ــود بلک ــی ش ــدود نم مح
ــز  ــات نی ــای خدم ــه بخــش ه ــاز و و بســیاری دیگرازجمل ســاخت وس
ــی  ــرد بعض ــد عملک ــی در رون ــت را حت ــف کیفی ــود. ضع ــاهده نم مش

ــد.  ــوان دی ــز میت ــی و تشــکیات شــهری نی ــای دولت ــازمان ه س
  در عیــن اینکــه ورود مقامــات عالــی کشــور بــه موضــوع کیفیــت را باید 
بــه فــال نیــک گرفــت امــا روشــن اســت کــه تنهــا بــا طــرح مســائل و 
مشــکات و اعــام برنامــه هایــی کــه بعضــا فقط جنبــه تبلیغاتــی دارد و 
یــا خطــاب هایــی کــه از ســطوح عالــی صــورت مــی گیــرد نمیتــوان در 
حــوزه ارتقــای کیفیــت کــه دارای پیچیدگــی های بسیاراســت بــه نتیجه 
رســید چــرا کــه ایــن امر مهــم نیازمنــد اقدامــات زیربنایــی و حرکــت  پر 
تــاش همگانــی بــرای ارتقــا و توســعه کیفیت در ســطح کشــور اســت. 
خوشــبختانه یکــی از اقداماتــی کــه در ایــن زمینــه بــه صــورت جــدی 
ــت و توســعه  ــون تقوی ــب »قان ــن و تصوی ــه شــده، تدوی ــه آن پرداخت ب
نظــام اســتاندارد« اســت کــه حــدود دو ســال از تصویــب و ابــاغ آن می 
گــذرد و هــم اکنــون پیــاده ســازی و انطبــاق بــا الزامــات آن  در ســازمان  
ملــی اســتاندارد مطــرح اســت. اقدامــات زیــر بنایــی و اساســی مختلفــی 
کــه درایــن قانــون خواســته شــده، کــه هنــوز بــه صــورت کامــل توســط  
ــی  ــئول اجرای ــی مس ــای اجرای ــتگاه ه ــتاندارد و دس ــی اس ــازمان مل س
نشــده اســت.  بســیاری از الزامــات در محــدوده ســازمان ملــی اســتاندارد 
نیســت، از جملــه تدویــن مقــررات فنــی توســط دســتگاه هــای اجرایــی  
ــن   ــی تری ــی از اصل ــده، یک ــرف کنن ــوق مص ــت از حق ــون حمای و قان
الزامــات  منــدرج در ایــن قانــون  تدویــن »ســند جامــع راهبــردي نظــام 
استانداردســازي و مدیریــت کیفیــت« اســت.  امیدواریــم بــا نهایی شــدن 
ــن ســند  ــدرج در ای ــه هــای من ــا و  برنام ــرد ه ــاغ و اجــرای راهب و اب
ــوع  ــه وق ــت ب ــی رود در حــوزه توســعه کیفی ــه انتظــار م ــی را ک حرکت

بپیونــدد را شــاهد باشــیم.

ــت  ــف در تشــریح اســتانداردها از رعای ــع مختل بیشــتر مســئولان صنای
حداقــل کیفیــت در اســتانداردهای آن صنعــت ســخن مــی گوینــد، آیــا 
مــی تــوان اذعــان داشــت کــه حرکــت زیربنایــی ارتقــای کیفیــت بــه 
دلیــل قــوی نبــودن زیرســاخت هــا شــکل نگرفتــه و بــه عبارتــی صنایع 

از پایــه، قــوی شــکل نگرفتــه انــد؟
همانطــو کــه گفتــه شــد، اســتانداردها عمدتــا محــدوده ایمنی را پوشــش 
مــی دهنــد و بیشــتر آنهــا در حــوزه  مشــخصات فنــی محصــول و نحوه 
تولیــد و آزمایــش  آن اســت. بنابرایــن نبایــد از اســتاندارد انتظــار پوشــش 
مباحــث کیفــی را داشــت. هــم اکنــون بیــش از 9۵ درصد اســتانداردهای 
ــای  ــتاندارد ه ــل اس ــی مث ــن الملل ــتانداردهای بی ــه اس ــی، ترجم کنون
ــاص  ــتاندارد خ ــا اس ــتاندارد ISO - IEC و ی ــی اس ــازمان جهان س
اتحادیــه اروپــا  EU یــا اســتاندارد هــای خارجــی مثــل BS  انگلســتان 
ــه  ــی در ترجم ــل و تصرف ــچ دخ ــا هی ــتندو غالب ــان هس و DIN آلم
ایــن اســتانداردها صــورت نمــی گیــرد. بعضــی صنایــع نیــز اســتاندارد 
هــای تخصصــی خــود را دارنــد. بــرای نمونــه در صنعــت نفــت فــارغ از 
اســتانداردهای ملــی موجــود، ناگزیــر بــه رعایــت اســتانداردهای صنعــت 
نفــت آمریــکاAPI  هســتند. بنابرایــن تصــور ایــن کــه ارتقــا و تحقــق 
کیفیــت بــا رعایــت اســتانداردهای محصــول بــه وجــود مــی آید درســت 
نیســت. نکتــه کلیــدی ایــن اســت کــه حتــی اســتانداردهای سیســتم 
ــوزه  ــدازه ای ح ــا ان ــا ت ــت ISO 9001  تنه ــن کیفی ــت تضمی مدیری
ــرای شــروع ســاماندهی  ــط ب ــی را پوشــش داده و فق اثربخشــی و ایمن
اقدامــات ارتقــای کیفیــت کاربــرد دارد و در زمینــه هــای توســعه کیفیــت 

جامعیــت لازم را ندارنــد. 
قانــون قبلــی ســازمان ملــی اســتاندارد متعلــق بــه 13۴3 و قانونــی تنهــا 
بــا هــدف تاســیس ســازمان اســتاندارد در ایــران بــود.  بــا تحولاتــی کــه 
در حــوزه استانداردســازی در جهــان بــا یــک رویکــرد نویــن مطــرح شــد 
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران در معرفــی این رویکــرد جدیــد اقدامات 
ــس  ــون در مجل ــن قان ــری ای ــا بازنگ ــام داد و نهایت ــترده ای را انج گس
شــورای اســامی بــه عنــوان یــک طــرح مطــرح شــد تــا قانونــی بــرای  
نظــام استانداردســازی و ارتقــاء کیفیــت تدویــن شــود. ایــن قانــون بعــد 
از حــدود 10 ســال بحــث و گفــت و گــو بــه تصویــب مجلــس رســید و 

ابــاغ شــد..
در تشــریح محتــوای ایــن قانــون لازم اســت بــه تحولــی کــه در نظــام 
استانداردســازی در جهــان بــه وقــوع پیوســت اشــاره ای داشــته باشــیم. 
استانداردســازی در دنیــا از اواخــر ســال 1980 بــه طــور کلــی متحــول 
شــد و از تدویــن و اجــرای داوطلبانــه اســتاندارد فــرا تــر رفــت و شــامل 
ــی  ــار بخش ــاق و اعتب ــه انطب ــدور گواهینام ــی و ص ــای ارزیاب ــام ه نظ
ــف  ــز از تعری ــتانداردها نی ــوای اس ــد. محت ــز ش ــت نی ــد صاحی و تایی
مشــخصات  مــواد  و محصــولات  و روشــهای آزمایــش فراتــر رفــت و 
بــه حــوزه هــای مدیریــت کیفیــت و تکنیــک هــای  کنتــرل و تضمین آ 
ن هــم وارد شــد. در طــول زمــان ایــن رویکرد توســعه بیشــتر یافتــه و در 
نظــام تولیــد و تجــارت جهانــی جایــگاه محــوری پیــدا کــرده اســت. این 
تحــولات کمــاکان ادامــه دارد وابعــاد آن هــر روزگســترده تــر میشــود بــه 
طــوری کــه استانداردســازی دیگرتنهــا بــه معنــای انطبــاق محصــول بــا 
اســتاندارد نبــوده بلکــه بــه نظامــات مدیریتــی مــی پــردازد کــه رضایــت 
و ســامت کامــل همــه دینفعــان از جملــه محیــط زیســت و جامعــه  و 

نســل هــای آنیــده را تحــت پوشــش قــرارداده اســت.
در تنظیــم قانــون تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد تــاش شــده کــه 
رویکــرد نویــن اســتاندارد ســازی مــورد توجــه و پوشــش قــرار گیــرد، در 
ایــن قانــون مــواردی مطــرح شــده کــه مربــوط و متعلــق بــه ســازمان 
ــی در  ــد تحــول زیربنای ــا نیازمن ــرای آن ه ــتاندارد اســت و اج ــی اس مل

ــی  ــاختار فعل ــر، س ــی دیگ ــه عبارت ــت. ب ــتاندارد اس ــی اس ــازمان مل س
ســازمان اســتاندارد، باقــی مانــده ســازمانی منطبــق بــا قانون قبلی اســت 
و بــرای تطبیــق بــا قانــون جدیــد، نیازمنــد تحــولات بســیار گســترده ای 
اســت. عــاوه بــر آن بخــش عمــده ای از دســتگاه هــای اجرایــی مثــل 
وزارتخانــه هــا و ســازمان هــای حاکمیتــی نیــز در ایــن قانــون موظــف 
بــه اجــرای مــواردی شــدند کــه از جملــه آن هــا، تدویــن مقــررات فنی و 
اجــرای مســئولانه  ایــن مقــررات اســت. لازم به ذکر اســت کــه در ایران 
بــر خــاف ســایر کشــورهای پیشــرفته دنیــا مقــررات فنــی  کــه همــه 
مــوارد الــزام آور وهمــه اقداماتــی کــه بــرای ایمنــی، حفاظــت و ســامت 
جامعــه وجلوگیــری از انحرافــات و اتفاقــات  و حــوادث لازم اســت را در 
ــه صــورت یکپارچــه در  ــاری ب ــررات رســمی واجب ــک مجموعــه  مق ی
خــود داشــته باشــد و بتوانــد بــه راحتــی در اختیــار تولیدکننــده، مصــرف 

کننــده ونظــام هــای نظارتــی قــرار گیــرد وجــود نــدارد .
در حــال حاظرایــن مقــررات بــه طور پراکنــده و نــا کافی در دســتورالعمل 
هــا و مقــررات دســتگاه هــای اجرایــی وجــود دارد. بــرای مثــال بخشــی 
ــی  ــاری توســط  ســازمان مل ــب اســتاندارد هــای اجب ــات در قال از الزام
اســتاندارد اعمــال میشــود  و برخــی بــه صــورت بخشــنامه و مقــررات 
توســط دســتگاه هــای اجرایــی تهیــه شــده واعمــال مــی شــود. بعضــی 
ــی  ــال م ــده و اعم ــف ش ــی تعری ــای نظارت ــتگاه ه ــط دس ــم توس ه
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گــردد. نکتــه مهــم اینکــه بعضــی از ایــن الزامــات بــا یکدیگــر متفــاوت 
ــرای ذینفعــان مثــل تولیدکننــده، عرضــه  و متعــارض هــم هســتند و ب
کننــده و مصــرف کننــده ایجــاد ســر درگمــی  کــرده و موجــب زحمــت 

اضافــی و معطلــی بســیار مــی شــود. 
موضــوع دیگــری کــه در قانــون جدیــد مطــرح شــده ورود بــه مبحــث 
کیفیــت اســت. ایــن قانــون در حقیقــت عــاوه بــر استانداردســازی کــه 
ــن  ــال تدوی ــه دنب ــد، ب ــی ده ــش م ــول را پوش ــی محص ــث ایمن بح
ــون   ــی استانداردســازی و توســعه کیفیــت اســت کــه در قان ــرد مل راهب
تحــت عنــوان »ســند جامــع راهبــردي نظــام استانداردســازي و مدیریــت 
ــت  ــن مدیری ــند، انجم ــن س ــن ای ــرای تدوی ــده اســت. ب ــت«  ام کیفی
کیفیــت ایــران ظــرف دو ســال گذشــته همــکاری هایــی را بــا ســازمان 
ــون  ــی قان ــس نهای ــش نوی ــن پی ــته و در تدوی ــتاندارد داش ــی اس مل
مشــارکت کــرده اســت.  امــا تــا آنجــا کــه اطــاع دارم  هنــوز از ســوی 
ســازمان ملــی اســتاندارد بــه دولــت بــرای تصویــب نهایــی نرفته اســت.

ــی شــده و ســاختار  ــش بین ــواردی پی ــت چــه م ــی کیفی ــرد مل در راهب
ــود؟ ــد ب ــه چــه شــکل خواه ــی آن ب اصل

ــون،  ــی کیفیــت، در قان ــرد مل ــه شــد موضــوع راهب همانطــور کــه گفت
تحــت عنــوان ســند مطــرح شــده و ســازمان ملــی اســتاندارد موظــف 
بــه تهیــه و ارســال آن بــه  شــورای عالــی اســتاندارد اســت و احتمــالا 
بــه دلیــل گســتردگی حــوزه عمــل آن ممکــن اســت هیئــت دولــت نیــز 
مطــرح شــود و پــس از تصویــب، بــه عنــوان مرجــع و مبنــای برنامــه 
ریــزی توســعه اســتاندارد ســازی و مدیریــت کیفیــت  مــورد اســتناد قــرار 

مــی گیــرد. 
جهــت تهیــه محتــوای ایــن ســند، در دو ســال اخیــر در ســازمان ملــی 
اســتاندارد اقداماتــی انجــام شــده. انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران نیــز 
در حــدود ۲0 ســال بــر روی ابعــاد راهبــرد ملــی کیفیــت کار کــرده و و 
کنفرانــس هــا و ســمینارهای زیــادی برگــزار و مقــالات ومطالــب زیادی 
نیــز تهیــه و منتشــر کــرده اســت.  درجریــان تدویــن ایــن ســند چکیــده 
ایــن اطاعــات بــه طــور شــفاهی و رســمی نیــز در اختیــار ســازمان ملی 
اســتاندارد گذاشــته شــد کــه مــی تــوان ادعــا کــرد، نســخه پیــش نویس 
نهایــی راهبــرد ملــی کیفیــت بــا توجــه بــه ایــن مطالــب  تهیــه شــده 

اســت.
در قانــون تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد عــاوه بــر تدویــن 
راهبــرد ملــی کیفیــت، نــکات دیگــری مطــرح شــده از جملــه توســعه 
ــراز  ــی همت ــن اســتنداردهای مل اســتانداردهای پژوهــش محــور و تدوی
ــن در  ــت. ای ــه اس ــرار گرفت ــد ق ــورد تاکی ــی م ــتانداردهای جهان ــا اس ب
ــی  ــای پژوهشــی محــور چندان ــتاندارد ه ــون اس ــا کن ــه ت حالیســت ک
ــر آن  ــی اســتاندارد تدویــن نشــده اســت. عــاوه ب توســط ســارمان مل
اقدامــات گســترده ای بــا هــدف توســعه کیفیــت از ســوی قانــون تعریف 
شــده کــه انــدازه گیــری نــرخ کیفیــت و اســتفاده ازظرفیــت هــای بخش 
ــش و ...  ــور بازرســی و آزمای ــرای انجــام ام ــا ب خصوصــی و تشــکل ه

ــت.  ــی از آن  اس بخش
قانــون بــه غیــر از حــوزه وطایــف ســازمان ملــی اســتاندارد بــه حــوزه 
ــا، مبحــث  ــن حــوزه ه ــز وارد شــده کــه یکــی از ای هــای دیگــری نی

ــون آن اســت.  ــده و قان ــوق مصــرف کنن ــت از حق حمای
لازم بــه ذکــر اســت کــه در رویکــرد نویــن استانداردســازی کــه مبنــای 
قانــون  تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد اســت، بــرای کارایــی نظــام 
اســاتاندارد و توســعه کیفیــت و ایمنــی ایــن قانــون  نیازمنــد یــک قانــون 
ــون  ــوان قان ــون مکمــل در جهــان تحــت عن ــن قان مکمــل اســت . ای
 consumer Protection( ــده ــرف کنن ــوق مص ــت از حق حمای
Act( اســت  کــه بــا قانــون فعلــی  کشــور مــا تفــاوت هــای اساســی 
دارد. مســئولان  مربــوط  بــه موضــوع در کشــور طبــق کــه در رســانه 

هــا  از قــول آن هــا عنــوان شــده، همگــی اذعــان بــه ناکارآمــدی ایــن 
قانــون دارنــد کــه نیــاز بــه بازنگــری آن را در برنامــه دارنــد. امیــد مــا این 
اســت کــه در بازنگــری ایــن قانــون ، نســبت بــه هماهنگــی بــا قانــون 
جدیــد اســتاندارد و مبانــی رویکــرد نویــن استانداردســازی  توجــه کافــی 

مبــذول شــود. 
در اغلــب کشــورها،  قانــون حمایــت از حقــوق مصــرف کننــده جزیــی از 
قانــون خریــد و فــروش بــه شــمار مــی رود و اگــر خریــد و فــروش را 
متــرادف کلمــه تجــارت بشناســیم، ایــن قانــون جزیــی از قوانیــن خریــد 
ــه ایــن موضــوع نیــز اشــاره ای داشــته  ــد نیســت ب و فــروش اســت. ب
باشــیم: قانــون فعلــی تجــارت در ســال 1311 توســط مجلــس شــورای 
ملــی کشــور تصویــب شــد و در ســال 13۴7 بخشــی از مــواد ایــن قانون 

مــورد اصــاح قــرار گرفــت.
بیــش از 8۵ ســال اســت کــه ایــن قانــون بــر روابــط  تجــاری و بازرگانی 
کشــور حاکــم اســت. جالــب ایــن کــه ماهیت ایــن قانــون برای تاســیس 
شــرکت هــا و موسســات تجــاری بــوده و نــه تعامــات تجــاری شــامل 
خریــد و فــروش و واردات و صــادرات.  بــه عبــارت دیگــر، در کشــور مــا 
قانــون مشــخصی  کــه بــه صــورت  یکپارچــه متمرکــز بــر تعامــات  
تجــاری بــه مفهــوم  خریــد و فــروش  باشــد وجــود نــدارد، بلکــه مــواد 
متعــددی در قانــون مدنــی و قوانیــن دیگــر مثــل قانــون اصنــاف و قانون 
حمایــت از مصــرف کننــده و قانــون تعزیــرات حکومتــی و غیــره  آمــده 
کــه مشــترکا حاکــم بــر تعامــات و روابــط بیــن خریــدار، تولیدکننــده و 
عرضــه کننــده اســت.  بــه دلیــل مســایل و مشــکات عدیــده ای کــه 
ــود دارد ، اصــاح آن از  ــی وج ــون تجــارت فعل ــرای قان ــیر و اج درتفس
اوایــل دهــه هشــتاد در دولــت وقــت مطــرح شــد و در ســال هــای بعــد 
چندیــن بــار بیــن دولــت هــای وقــت  و نهادهــای قانــون گذاری دســت 
ــز در مجلــس شــورای اســامی  ــه دســت شــده اســت و کمــاکان نی ب

مطــرح اســت .  
قوانیــن حمایــت از مصــرف کننــده،  خــود دارای زیــر بخش هایی اســت 
کــه  اجــرای آن هــا، اولا  تولیــد کننــده و عرضــه کننــده را موظــف بــه 
رعایــت و اطــاع رســانی مــوارد ایمنــی  کالای خــود نمــوده و  مضافــا  
در صــورت ایجــاد ضــرر زیــان، اعــم از مــادی و معنــوی،  مراحــل احقاق 
حــق مصــرف کننــده را تســهیل نمــوده و زیــان زننــده را موظــف بــه 

جبــران آن مــی نمایــد.
بنابرایــن بــه اعتقــاد مــن، در صــورت وجــود چنیــن قانونــی در کشــور، 
نیــازی بــرای ورود رهبــر معظــم انقــاب بــه مباحــث نارضایتی مــردم از 
کیفیــت کالاهــا و بــی کیفیتــی صنعــت خــودرو و صنعــت لــوازم خانگی 
ــا  ــدار ی ــردم در شــخصیت خری ــد. بلکــه عمــوم م ــه وجــود نمــی آم ب
ــده کالا  ــا عرضــه کنن ــده ی ــده مــی توانســتند از تولیدکنن مصــرف کنن
ــورد نظرشــان  ــت م ــی و کیفی ــوارد ایمن ــدات و م ــت تعه ــه رعای مطالب
را  داشــته باشــند و بــه راحتــی خســارات وارده بــه خودشــان را ازمســیر 
ــرای  ــا ب ــه تنه ــون ن ــن قان ــود ای ــن نب ــد. بنابرای ــی وصــول نماین قانون
مصــرف کننــده بلکــه بــرای نهادهــای حاکمیتــی نیــز معضــل ایجــاد 
ــن  ــه، انجم ــم ک ــاره کن ــم اش ــن موضــع ه ــه ای ــد ب ــرده اســت. بای ک
مدیریــت کیفیــت ایــران از۶ســال پیــش بــرای متوجــه ســاختن مراجــع 
ــت از  ــی حمای ــون فعل ــری قان ــرورت بازنگ ــورد ض ــر در م ــم گی تصمی
مصــرف کننــده، نشســت های متعــددی برگــزار و مقــالات بســیاری نیز 

در رســانه هــا منتشــرکرده اســت. 
در قانــون جدیــد ســازمان ملــی اســتاندارد، مــوارد دیگــری نیــز مطــرح 
شــده  کــه بیشــتر جنبــه تنبیهــی دارنــد و بــه عبارتــی ســازمان ملــی 
اســتاندارد را بــه یــک ســازمان تعزیراتــی تبدیــل مــی کنــد و چنــدان بــا 
ماهیــت موسســات اســتاندارد جهــان کــه ماهیتــی علمی-تخصصــی  و 

دانــش مــدار دارنــد هماهنگــی نــدارد.

در مســیراجرای ایــن قانــون، راهبــرد ملــی کیفیــت تحــت عنوان »ســند 
جامــع راهبــردي نظــام استانداردســازي و مدیریــت کیفیت« تدوین شــده 
و آمــاده ارســال بــرای تصویــب و اجــرا اســت. در ایــن ســند، مجموعــه 
ای از راهبردهــا و برنامــه هــای کان و اهدافــی بــرای توســعه کیفیــت 
در حــوزه هــای  مختلــف تعــرف شــده بــا ایــن هــدف کــه بــا اجــرای 
بــه موقــع و صحیــح آن هــا بتوانیــم در یــک فاصلــه زمانــی منطقــی بــه 
نتیجــه برســیم. در ایــن ســند راهبــرد هــای و برنامــه هــا بــرای اجــرا بــه 

ســه حــوزه  تقســیم شــده انــد: 
اولیــن حــوزه، حــوزه مراجــع حاکمیتــی اســت و بــرای آن هــا بــا هــدف 
ایجــاد زیرســاخت هــای لازم بــرای توســعه و ارتقــای کیفیــت وظایفــی 
تعریــف شــده کــه یکــی از ایــن مــوارد، تدویــن و یــا بازنگــری قوانیــن 
ــرف  ــوق مص ــت از حق ــون حمای ــری قان ــزوم بازنگ ــورد ل ــت.  در م اس
کننــده نکاتــی مطــرح شــد. تدویــن مقــررات فنی بــرای صنایــع مختلف 
کار ســنگینی بــه شــمار مــی رود کــه تدویــن آن هــا در حــوزه حاکمیتــی 
تعریــف شــده اســت. ایجــاد مراکز و زیرســاخت هــای  تخصصــی درنظام 
حقوقــی و قضایــی بــا هــدف  تســریع رســیدگی بــه شــکایات مصــرف 
کننــدگان نیــز از دیگــر موضوعــات مطــرح شــده در ســند راهبــرد ملــی 

کیفیــت اســت. 
حــوزه دوم مطــرح شــده در ایــن راهبــرد، ســازمان ملــی اســتاندارد و نظام 
استانداردســازی اســت.  در ایــن راهبــرد در مســیر اجــرای قانــون جدیــد، 
وظایــف متعــددی بــر عهــده ســازمان ملــی اســتاندارد گــذارده شــده.  بر 
اســاس راهبردهــا و برنامــه هــای طــرح شــده در ســند، عــاوه بــر  لــزوم  

بازنگــری ســاختار تشــکیاتی ســازمان، نظــام هــای تدویــن اســتاندارد، 
ارزیابــی انطبــاق، تاییــد صاحیــت، انــدازه شناســی  و ارزیابــی و نظــارت 

بــر کیفیــت نیازمنــد بازنگــری کامــل عنوان شــده اســت. 
ســومین حــوزه، حــوزه جامعــه  اســت کــه شــامل دو بخــش مصــرف 
ــی  ــرد مل ــند راهب ــدگان اســت  در س ــد و عرضــه کنن ــدگان و تولی کنن
ــای  ــه ه ــد برنام ــدگان بای ــش تولیدکنن ــدند. در بخ ــده ش ــت دی کیفی
زیربنــای توســعه کیفیــت بــرای هــر صنعــت تهیــه و اجــرا شــود. بــرای 
تحقــق ایــن امــر نیازمنــد پژوهــش، آســیب شناســی و تحلیــل وضعیــت 
ــت  ــای مدیری ــتم ه ــا  و  سیس ــزم ه ــت   مکانی ــت در ان صنع کیفی
کیفیــت در آن صنعــت هســتیم. در بخــش مصــرف کننــده نیــز مهــم 
تریــن مســاله، ایجــاد زیرســاخت هــای قانونــی  و قضایــی و نظــام هــای 
ــه  ــرای مطالب ــه منظــور توانمندســازی  ب ــد  ب ــه بای آموزشــی اســت ک

حقــوق  آن هــا ایحــاد شــود 
انجمــن مدیریــت کیفیت ایــران در راســتای مفاد قانــون »توســعه وارتقاء 
نظــام استانداردســازی کشــور« و همچنیــن »ســند جامع راهبــردي نظام 
استانداردســازي و مدیریــت کیفیــت«، تــا کنــون چندیــن برنامــه توســعه 
و ارتقــاء کیفیــت را بــرای چندیــن صنعــت تهیــه کــرده یــا در حــال تهیه 
دارد کــه »طــرح تحــول ارتقــاء کیفیــت زنجیــره تأمیــن صنعت خــودرو«  
تکمیــل و بــرای مســئولین ایــن صنعت ارســال شــده. همچنیــن  تدوین 
طــرح هایــی  بــرای زنجیــره تامیــن و ســاخت تجیهــزات صنعــت نفت و 
صنایــع لــوازم خانگــی در جریــان هســت و انشــاالله درآینــده نزدیــک از 

آن هــا رونمایــی خواهــد شــد.
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ــگار نشــریه  ــا خبرن ــو ب ــر ســید ابوالفضــل بهــره دار در گفــت و گ دکت
کیفیــت و مدیریــت بــا تاکیــد بــر ایــن کــه کیفیــت در شــرایط پیچیــده 
رقابــت در بــازار بــه عنــوان یــک بحــث پیــش برنــده مطــرح اســت، می 
گویــد: امــروز مــردم بــرای تامیــن نیازهــای خــود هزینــه مــی کننــد تــا 
انتخــاب بــا کیفیتــی داشــته باشــند و از آن جــا کــه کیفیــت مــی توانــد 
عمــر طولانــی تــری بــه کالا، خدمــات و محصــولات بدهــد، ذینفعــان، 
مشــتریان و مصــرف کننــدگان از ظرفیتــی کــه در بحــث کیفیــت بــرای 

تامیــن نیازهــای جــاری وجــود دارد، اســتفاده مــی کننــد.
وی بــا بیــان ایــن کــه برندهــای مختلفــی در عرصــه تامیــن نیازهــای 
جامعــه حضــور پیــدا مــی کننــد و حــوزه حمــل و نقل نیــز در واقــع یکی 
از مولفــه هــای تاثیرگــذار در اقتصــاد ملــی اســت، مــی افزایــد: همزمــان 
بــا مطــرح شــدن بحــث کیفیــت بایــد انتظــار داشــت کــه ســازمان هــا 
بــرای ارایــه خدمــت، برنامــه ریــزی مــدون و مشــخصی داشــته باشــند.

 رییــس انجمــن مهندســی حمــل و نقــل ریلــی ایــران بــا طــرح ایــن 
پرســش کــه در حــال حاضــر ســاختار ســازمان هــا بــه لحــاظ نیــروی 
انســانی، تجهیــزات و زیرســاخت هــا تــا چــه انــدازه از ایــن امــکان کیفی 
بــرای تولیــد خدمــات اســتفاده مــی کنــد، مــی گویــد: بحــث کیفیــت در 
مرحلــه اول و دوم مجموعــه شــبکه هــای حمــل و نقلــی نیســت زیــرا 
اقتصــاد حمــل و نقــل نیازمنــد تحــول اســت ضمــن آن کــه نیــاز داریــم 
بخــش خصوصــی را وارد عرصــه کار در همــه زمینــه هــا کنیــم بنابرایــن 
تنهــا بحــث مالکیــت بخشــی، تکاپــوی نیازهــای یــک جامعه بر اســاس 
نــگاه بــه آینــده در تولیــد خدمــات نیســت بلکــه بایــد در مدیریــت هــا 
نیــز بخــش خصوصــی را فعــال کــرده وشــریک واقعــی خــود بدانیــم و 
خواســتار ســرمایه گــذاری کیفــی از آن هــا باشــیم در عیــن حــال ایــن 
ســرمایه گــذاری را حمایــت کــرده و ســود حاصــل از ایــن خدمــات منجر 
بــه تولیــد کیفــی شــود بنابرایــن در ایــن زمینــه نیــاز بــه تغییــر اساســی 

. هستیم
بهــره دار بــا اشــاره بــه نیــاز بــالای جامعــه بــه اســتفاده از حمــل و نقــل 
تصریــح مــی کنــد: هــم اکنــون تولیــد و عرضه بــه انــدازه تقاضا نیســت 
و طبیعتــا کیفیــت در ایــن شــرایط معطــل خواهــد مانــد و مشــتری نمــی 
توانــد ممیــزی خاصــی داشــته باشــد از ایــن رو لازم اســت تغییر اساســی 

در اســتفاده صحیــح از امکانــات، نــاوگان و شــبکه صــورت گیرد.  
ــاوگان هوایــی وجــود  ــدازه کافــی ن ــه ان وی ادامــه مــی دهــد: وقتــی ب
ــتیم،  ــات هس ــزات و قطع ــادی از تجهی ــزان زی ــتاصل می ــدارد و مس ن
طبیعــی اســت کــه بــا همیــن میــزان امکانــات پــرواز کنیــم و در ایــن 
میــان کیفیــت چــه مــی شــود؟ ایــن نقطــه ای اســت کــه بایــد دســتگاه 
هــای اجرایــی دولــت بــه صــورت ویــژه بــه ایــن موضــوع ورود کــرده و 

ــد. ســرمایه گــذاری لازم را انجــام دهن
بهــره دار بــا تاکیــد بــر ایــن کــه حــدود ۲0 تــا 3۵ درصــد از هزینــه های 
شــرکت صــرف ارتقــای کیفیــت مــی شــود، تصریــح مــی کنــد: تحقــق 
ایــن امرباعــث ایجــاد رفــاه بیشــتر در جامعــه و رضایــت بیشــتر مشــتری 
خواهــد شــد. تولیــد محصــول و خدمــات کیفــی ، یــک مطالبــه اجتماعی 
اســت کــه مــردم از نهادهــا، ســازمان هــا و دســتگاه هــای اجرایــی دارند. 
رییــس انجمــن مهندســی حمــل و نقــل ریلــی ایــران مــی گویــد: وقتی 
زمینــه آزاد بــرای تجــارت وجــود داشــته باشــد، طبیعــی اســت هزینه ای 
کــه بــرای یــک محصــول خودرویــی مــی کنیــم بــدون شــک محصول 
ــای مشــابه، قیمــت  ــت خودروه ــه لحــاظ کیفی ــرا ب ــی نیســت زی ایران
بالاتــری دارد ایــن در حالیســت کــه کیفیــت  بــالای کالا باعــث مــی 
شــود ضمــن تامیــن نیــاز مصــرف کننــده، عمــر طولانــی تــری داشــته 
باشــد و رضایــت منــدی حاصــل کنــد کــه در نهایــت مــی توانــد صرفــه 
جویــی مناســبی در اقتصــاد ملــی ایجــاد کنــد از ایــن منظــر لازم اســت 
دولــت و مجلــس ورود پیــدا کــرده و بــرای کیفــی ســازی تمــام فعالیــت 

 امکان صرفه جویی با کیفی
 سازی خدمات

با مطالبه گری محقق می شود

هــا بــه ویــژه در حــوزه حمــل و نقــل ایــن امکانــات را فراهــم کننــد و 
از بخــش خصوصــی مطالبــه شــود و هزینــه لازم نیــز پرداخــت شــود.

وی بــا تاکیــد بــر ایــن کــه بــا ارایــه خدمــات کیفــی مشــتری متقاعــد 
ــا  ــه ای ب ــن لازم اســت یاران ــن شــرایط شــده بنابرای ــه اســتفاده از ای ب
هــدف تحقــق ایــن مســاله در بودجــه هــای تخصیصــی دیــده شــود، 
اظهــار مــی کنــد: انجمن هــای صنفــی ، علمــی و کارفرمایی مســئولیت 
اجتماعــی بــرای کیفــی ســازی دارنــد ، در حــال حاضــر در حــوزه حمــل 
ونقــل ســالانه در حــدود ۶.۵ تــا 7 درصــد تولیــد ناخالــص داخلــی صرف 
خســارت هــای ناشــی از تصــادف هــای جــاده ای مــی شــود کــه رقــم 
بســیار بالایــی اســت ایــن در حالیســت کــه اگــر ســرمایه گــذاری لازم 
بــرای زیرســاخت هــای جــاده ای انجــام شــده و کیفــی ســازی لازم در 
صنعــت خــودرو صــورت گیــرد، بخــش قابــل توجهــی از ایــن خســارت 

نگهداشــت مــی شــود و خطــای انســانی بــه حداقــل مــی رســد. 
بهــره دار ایمنــی را بــا کیفیــت عجیــن مــی دانــد و مــی گویــد: ایمنــی 
ــی از  ــای ناش ــارت ه ــی از خس ــران بخش ــر جب ــاوه ب ــد ع ــی توان م
عملکردهــا نظــام اســتفاده از امکانــات را تغییر دهد و در ســامت ســازی 
مجموعــه نیــز دخالــت کنــد، بنابرایــن بایــد ایمنــی را بــا کیفــی ســازی 
همــه فعالیــت هــا عجبیــن بدانیــم و بهــره وری مناســبی ایجــاد کنیــم.

وی بــا اشــاره بــه اقدامات پرفســور جــوران به عنــوان یکی از پیشــگامان 
انقــاب کیفیــت اظهــار مــی کنــد: او معتقــد اســت بــا انــدازه گیــری و 
رســیدگی بــه وضعیــت مشــکاتی کــه در یــک حــوزه وجــود دارد، بایــد 
کیفیــت تزریــق تــا بــا کیفــی ســازی فعالیــت هــا بخــش قابــل توجهــی 

از معضــات موجــود جلوگیــری شــود.
ــی وجــود دارد و  ــه جوی ــکان صرف ــی ســازی ام ــا کیف ــد: ب ــی گوی او م
اگــر رقمــی صــرف کیفــی ســازی محصــولات یــک مجموعــه شــود 
ایــن هزینــه نیســت بلکــه بــه لحــاظ کیفــی ســازی خدمــات و محصول 
توانســته ایــم عمــر مفیــد آن را افزایــش داده و رضایــت منــدی بیشــتری 
فراهــم کنیــم و میــل و رغبــت مشــتری و ذینفعــان را بــه اســتفاده از آن 

کالا افزایــش دهیــم.
بهــره دار در خصــوص تغییــر بهــره وری در راه آهــن و نــاوگان هوایــی 
دریایــی و جــاده ای نیــز اظهــار مــی کنــد: هزینــه کیفیــت نشــان مــی 
دهــد کــه همــه نســبت هــا بــه کیفیــت بایــد انــدازه گیــری شــود ایــن 
انــدازه گیــری نشــان مــی دهــد تــا چــه انــدازه توانســتیم در مســیری که 
انتخــاب کردیــم و پیــش مــی رویــم، رضایــت عمومــی حاصــل و مطالبه 
عمومــی را پاســخ داده و وضعیــت ســازمان را از یــک نقطــه بــه نقطــه 

دیگــر رســانده و رســالت هــای ســازمان را تقویــت کــرده باشــیم.
ــر  ــد ب ــا تاکی ــران  ب ــی ای رییــس انجمــن مهندســی حمــل و نقــل ریل
ــدازه گیــری اســت  ــل توجــه و ان ایــن کــه کیفیــت یــک شــاخص قاب
کــه مــی توانــد ســازمان را ارتقــا داده و ســطح فعالیــت هــا را افزایــش 

مهــم تریــن عامــل تصمیــم گیــری 
ــل  ــای حم ــرکت ه ــاب ش در انتخ
ــت  ــار قیم ــت در کن ــل، کیفی و نق

ــت . اس
ــرعت  ــه س ــی ب ــت یاب ــرای دس  ب
ــی و  ــه ، ایمن ــش هزین ــالا، کاه ب
رفــاه بیشــتر ، افزایــش ســهم 
ــی  ــازار صنعــت حمــل و نقــل ریل ب
ــا  ــردن ب ــت ک ــت رقاب ــد جه بای
ــل  ــل و نق ــای حم ــیوه ه ــایر ش س
از یــک یــک ســو و شــرکت هــای 
حمــل و نقــل ریلــی از ســوی دیگــر 
نســبت بــه برقــراری سیســتم 
ــدام  ــع اق ــت جام ــت کیفی مدیری
ــی  ــن مهندس ــس انجم ــرد. ریی ک
ــران معتقــد  ــی ای حمــل و نقــل ریل
ــل  ــل و نق ــاد حم ــه اقتص ــت ک اس
نیازمنــد تحــول اســت و لازمــه این 
تحــول، ورود بخــش خصوصــی و در 
عیــن حــال مطالبــه گــری خدمــات 
ــردم از  ــوی م ــی از س و کالای کیف
نهادهــا، مســئولان، دولــت، و حتــی 

ــت. ــس اس مجل
بــه اعتقــاد او کیفیــت در ارایــه 
ــا  ــیار ب ــل بس ــل و نق ــات حم خدم
ــاف  ــی اخت ــت و حت ــت اس اهمی
ــل  ــه دلی ــه ای ب ــک ثانی ــی ی زمان
ــران  ــرات جب ــت اث ــش کیفی کاه
ــه اقتصــاد وارد خواهــد  ــری ب ناپذی

ــرد. ک

دکتر سید ابوالفضل بهره دار
 رییس انجمن مهندسی حمل و نقل ریلی ایران
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دهــد تــا مجموعــه بــه یــک مطلوبیــت نســبی برســد، اظهــار مــی کنــد: 
عوامــل متعــددی نظیــر کاربــری راه آهــن، محــدوده جغرافیایــی و نحــوه 
مدیریــت در تغییــر بهــره وری در شــبکه ریلــی دخیــل اســت بنابرایــن 
اگــر بهــره وری یــک مســاله اساســی بــرای مدیــر ارشــد باشــد بایــد بــه 
بحــث ایمنــی، رضایــت عمــوم جامعــه و ســطح انتظــارات پرداختــه و آن 
هــا را پوشــش و پاســخ دهــد و مدیــر ارشــد نیــز در مجموعــه اقدامــات 

خــود ایــن مــوارد را ســرلوحه قــرار دهــد.
وی بــا تاکیــد بــر ارزیابــی دوبــاره ویژگــی هــای شــبکه ریلی مــی گوید: 
وقتــی در اروپــا ســرعت متوســط ۲00 کیلومتــر در ســاعت تعییــن و ۲۵0 
ــده  کیلومتــر عملیاتــی اســت مــا همچنــان در 1۲0 کیلومتــر باقــی مان
ایــم ایــن در حالیســت کــه کیفیــت دو عامــل اصلــی زمــان و هزینــه 
ــی و  ــدم پاســخ دهــی ســرعت زمان ــراه دارد و در صــورت ع ــه هم را ب
نــوع خدماتــی کــه بــه ذینفعــان ارایــه مــی دهیــم کاهش مــی یابــد . در 
عیــن حــال مســاله انــرژی نیــز یکــی از مــواردی اســت کــه در صــورت 
کیفــی ســازی فعالیــت هــای زیربنایــی منجــر بــه پــس انــداز خواهــد 
ــت وجــود دارد  ــی کــه در ذات کیفی ــکات اصل ــن یکــی از ن شــد بنابرای

توجــه بــه ایــن مســاله اســت.
دکتــر بهــره دار؛ توجــه بــه وضعیــت آب و هوایــی و توپوگرافــی منطقه را 
نیــز از دیگــر ضــرورت هــا عنــوان و اظهار مــی کنــد: تعمیــر و نگهداری 
از دیگــر موضوعــات بــوده ایــن در حالیســت کــه برنامــه ریــزی ســیر و 
حرکــت در شــبکه ریلــی از نــکات اساســی به شــمار مــی رود کــه نیازمند 
تغییــرات اساســی اســت. وقتــی یک ســفر بــاری از تهــران تــا بندرعباس 
حــدود 8 روز زمــان مــی بــرد اصــاح ایــن رونــد نیازمنــد نــگاه ویــژه ای 
اســت تــا ســیر حرکــت و بازرگانــی بهبــود یابــد. در حــال حاضر ســرعت 
ــی دهــد آن  ــه نشــان م ــوده ک ــه ب ــک ســوم منطق ــران ی ــی ای بازرگان
هــا 300 درصــد بیشــتر از مــا بــرای مطلــوب بــودن سیســتم ریلــی کار 
کــرده انــد ایــن در حالیســت کــه در حلقــه کلــی اقتصــاد ملــی ، ســرعت 
جابجایــی کالا و ارزان بــودن یــا گــران تمــام شــدن کالاهــای ارایه شــده 

بایــد مــورد کیفــی ســازی قــرار گیــرد.
وی ادامــه مــی دهــد: مــی تــوان برنامــه ریــزی کیفیــت را بــه صــورت 

مســتمر و براســاس در نظــر گرفتــن قواعــد مربــوط بــه لحــاظ کــردن 
ــدگاه شــخصی و  ــردن از دی ــزا ک ــازمان و مج ــاری در س ــیت ج حساس
مدیریتــی خــاص بــه ترســیم کشــیده، بــه نقــد بگذاریــم  و مهندســی 
ــن  ــم . همچنی ــازمان ببینی ــت در س ــک مطلوبی ــوان ی ــه عن ــم و ب کنی
ــا  ــق ب ــد مطاب ــی بای ــت ریل ــت در صنع ــی کیفی ــای توانای ــش ه آزمای
دســتورالعمل هــا و اســتانداردها صــورت گیــرد چــرا کــه اســتاندارد یکــی 
از نکاتــی اســت کــه بــه کیفــی شــدن فعالیــت هــا کمــک مــی کنــد 
امــا در حــال حاضــر بــه دلیــل کمبــود منابــع مالــی و ســایر کمبودهــای 
یــک ســازمان، ایــن اســتانداردها کامــل رعایــت نمــی شــود و در صورت 
عــدم رعایــت اســتاندارد کیفیــت نیــز رعایت نمــی شــود در این شــرایط، 
خدمــات و محصــول متناســب بــا نــرم اجتماعــی ســازمانی و بیــن المللی 

بــه مــردم تحویــل داده نمــی شــود.
بهــره دار کیفیــت در بخــش ریلــی را یــک امــر حیاتــی تلقــی مــی کنــد 
و مــی گویــد: بحــث ایمنــی و حرکــت بســیار حســاس اســت چــرا کــه 
حتــی یــک ثانیــه، خســارت هــای فراوانــی بــه یــک ســازمان و جامعــه 
وارد مــی کنــد کــه نیــاز اســت مدیــران توجــه ویــژه ای بــه ایــن امــر 
داشــته باشــند.در عیــن حــال لازم اســت آمــوزش هــای تضمیــن کیفیت 
بــرای کارکنــان جــدی گرفتــه شــده و تنهــا بــه یــک آمــوزش کلــی در 
چهارچــوب هــای کلــی قناعــت نشــود چــرا کــه بحــث کیفــی ســازی 
فعالیــت هــا مســتلزم تغییــر نــگاه ســنتی بــه صنعتــی و ارتقــای ســطح 
ــول شــدن  ــه پ ــل ب ــن مفهــوم تبدی ــروی انســانی و همچنی ــی نی دانای

کیفیــت را بــرای یــک ســازمان را بــه همــراه دارد .
ــه  ــا اشــاره ب ــران ب ــی ای ــل ریل ــس انجمــن مهندســی حمــل و نق ریی
ــه ای از  ــی مجموع ــت ریل ــد: صنع ــی افزای ــی م ــت ریل ــای صنع مزای
ــد اقدامــات لازم  ــه شــمار مــی رود کــه نیازمن ویژگــی هــای خــاص ب
اســت تــا صرفــه جویــی خاصــی بــه همــراه داشــته باشــد کــه از جملــه 
ایــن ویژگــی هــا مــی تــوان بــه اســتهاک پاییــن، تاثیــر مثبــت آن در 
ــی  ــالای جابجای ــوان ب ــه آن و ت ــل خســارت ب ــط زیســت و حداق محی
ــت  ــرایط لازم اس ــن ش ــا ای ــرد، ب ــاره ک ــافر اش ــی از کالا و مس انبوه

ــی همــوار شــود. سیســتم مدیریــت کیفیــت در سیســتم ریل

ــل  ــای حم ــوزه ه ــازی ح ــه ضــرورت استانداردس ــال ب ــن ح وی در عی
ــری داشــته  ــه گ ــگاه مطالب ــد ن ــد: بای ــی کن ــار م ــل اشــاره و اظه و نق
واســتفاده از اســتانداردها را عامــل اصلــی بدانیــم در ایــن میــان مدیــران 
نبایــد هزینــه کیفیــت را بــه لحــاظ پرداخــت هــا نادیــده بگیرنــد، وقتــی 
بــه زبــان پول ســخن مــی گوییــم، کیفیــت بایــد در مرحله نخســت قرار 

گیــرد کــه ایــن رونــد مــی توانــد در درازمــدت محقــق مــی شــود.
بهــره دار در خصــوص راهبردهــای کیفیــت در صنعــت حمــل و نقــل می 
گویــد: در حــال حاضــر راهبــرد کیفیــت در صنعــت حمــل و نقــل و دایره 
تضمیــن کیفیــت در تولیــد محصــول وجــود دارد و آن چــه بایــد مــورد 
توجــه قــرار گیــرد اینســت کــه ســبد هزینــه خاصــی بــرای پژوهــش 
هــای ناشــی از دســتیابی بــه یــک تضمیــن کافــی پیــش بینــی شــده و 
وقتــی پژوهــش صــورت مــی گیــرد، نتایــج آن بایــد کیفی ســازی شــود.

رییــس انجمــن مهندســی حمــل و نقــل ریلــی ایــران  ادامــه مــی دهــد: 
ــی بخــش پژوهشــی  ــش بین ــک درصــد پی ــی در کشــور حــدود ی وقت
وجــود دارد و آن میــزان بــه صــورت کامــل نیــز تخصیــص داده نمــی 
شــود چگونــه مــی تــوان انتظــار داشــت کــه تمــام فرایندهــا کیفی باشــد 
ایــن در حالیســت کــه در ژاپــن 9 درصــد از کل بودجــه صــرف پژوهــش 
شــده کــه باعــث مــی شــود، همــه فعالیــت هــا در ژاپــن متناســب بــا 
اســتانداردها صــورت گرفتــه و ســطح قابــل قبــول محصــولات تولیــد 
شــده، مــورد توجــه مشــتریان و ذینفعــان قــرار گیــرد بنابراین لازم اســت 
ــته  ــس داش ــت و مجل ــدی در دول ــه ج ــه صــورت برنام ــگاه ب ــر ن تغیی

. شیم با
ــا بیــان ایــن کــه ارتقــای کیفیــت و پیــش بینــی بودجــه کیفــی  وی ب
ــن امــر  ــه مجلــس باشــد چــرا کــه ای ــد مطالب ســازی فعالیــت هــا بای
مطالبــه مــردم اســت و نماینــدگان مــردم باید مطالبــه مردمــی را از دولت 
بخواهنــد ، اظهــار مــی کنــد: همــه دســت انــدرکاران و کســانی کــه نگاه 
توســعه ای در جامعــه دارنــد بایــد ایــن موضــوع را مدنظــر قــرار دهند که 
پژوهــش هــای منجــر بــه ارتقــای کیفیــت چیســت و چــرا جــدی گرفته 

نشــده اســت؟
بهــره دار در خصــوص نقــش خصوصــی ســازی اقتصــاد در کیفی ســازی 

فعالیــت هــا  نیــز اظهــار مــی کنــد: بخــش خصوصــی هنــوز نابالغ اســت 
و دولــت عــزم جــدی بــرای پیشــران کــردن اقتصــاد در کشــور از طریــق 
بخــش خصوصــی نــدارد بنابرایــن بایــد در عمــل بخــش خصوصــی را 
فعــال کنیــم امــا تنهــا مالکیــت بخــش خصوصــی کافــی نیســت بلکــه 
بایــد نــگاه مدیریتــی را شــریک شــویم .دولــت تضمینــی بــرای اجــرای 
فعالیــت هــای توســعه ای نداشــته و ورود او بــه هــر نقطــه نیــز توفیقــی 
نداشــته امــا بخــش خصوصــی بــه لحــاظ داشــتن مالکیــت و حفــظ آن 
ــد  ــر بیشــتری خواه ــن تفک ــد داشــت بنابرای دلســوزی بیشــتری خواه

داشــت.
وی عــدم همــکاری بخــش خصوصــی در کنــار دولــت را از دیگــر معایب 
اقتصــاد مــی دانــد و مــی افزایــد: حفــظ منافــع ملــی در کشــور بســیار 
کمرنــگ بــوده و لازم اســت نهادهــا، دولــت، مجلــس ، بخــش خصوصی 
و ســرمایه گــذار در قالــب منافــع ملــی کار را پیــش ببرنــد در ایــن حالــت 
همــه خــود را متعهــد بــه ایفــای نقشــی مــی داننــد تا بــه جامعــه خدمت 
رســانده و موثــر باشــند. بخــش خصوصــی و دولــت هنــوز بــه نتیجــه 
قابــل قبولــی در ایــن بــاره نرســیده انــد و در صــورت عــدم تحقــق نیــز، 
ــرده و  ــی ک ــد کار نظارت ــت بای ــد دول ــاق نمــی افت ــت اتف ــود وضعی بهب
بخــش خصوصــی را پیشــران فعالیــت هــا کنــد و از او بخواهــد تــا کار 

خــود را بــه درســتی انجــام دهــد امــا در امــور دخالــت نکنــد.
ــر  ــد ب ــا تاکی ــران ب ــی ای ــل ریل ــس انجمــن مهندســی حمــل و نق ریی
بازنگــری و تعریــف دوبــاره نقشــه راه درســت اســتفاده از بخــش 
خصوصــی در اقتصــاد اظهــار مــی کنــد: دولــت تــا بــه امــروز وظایــف 
زیــادی داشــته کــه انجــام نــداده و ســهم دولــت و مدیــران اجرایــی در 
نقــص هــای کنونــی بســیار بــالا اســت امــا در عیــن حــال لازم اســت 
در بودجــه نویســی فعالیــت هایــی صــورت گیــرد زیــرا در حــال حاضــر 
تخصیــص منابــع مالــی بــه مجمــوع هــا بــر اســاس واقعیــت هــا انجــام 
نمــی شــود و بــا توجــه بــه افزایــش هزینــه هــا جایگاهــی بــرای کیفیت 
بــرای ســازمان هــا وجــود نــدارد. بنابرایــن بایــد مجلــس را بــه عنــوان 
عامــل محــوری کیفیــت در همــه زمینــه هــا دیــده و از دســتگاه هــای 

اجرایــی کیفــی ســازی فعالیــت هــا و خدمــات مطالبــه کننــد.
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ــط زیســت  ــرژی و محی ــس کمیســیون ان ــدار، ریی ــر رضاپدی دکت
اتــاق بازرگانــی، صنایــع معــادن و کشــاورزی تهــران بــا اشــاره بــه 
قدمــت بیــش از یــک صدســاله نفــت و گاز مــی گویــد: قدمــت 
راهبردهــای کیفــی در ایــن صنعــت بــه کمتــر از 70 ســال مــی 
ــاز  ــال 133۲ وارد ف ــا از س ــن راهبرده ــه ای ــوری ک ــه ط ــد ب رس
اجرایــی شــد و اگــر طــی ایــن مــدت منصفانــه بــه مســایل مربوط 
بــه راهبــرد کیفیــت و ارزش هــای محــوری کــه در تحقــق کیفیت 
در صنایــع نفــت و گاز مطــرح بــوده، بپردازیــم پارامترهــای کیفــی 
در صنایــع نفــت و گاز بــه دلیــل وارداتــی بــودن آن مــورد توجــه 

مدیــران و اداره کننــدگان قــرار گرفتــه اســت. 
وی بــا تاکیــد بــر ایــن کــه بحــث کیفیــت بــه مفهــوم کلــی در 
صنایــع نفــت جــاری اســت، مــی افزایــد: کیفیــت در راس فعالیــت 
هــا اســت و وقتــی فراینــد اکتشــاف، تولیــد و بهــره بــرداری انجــام 
مــی شــود کیفیــت در راس آن قــرار مــی گیــرد و نکتــه دوم، بهــره 
ــر روی  ــود. ایــن بهــره وری در صــورت کاهــش ب وری خواهــد ب
ــا کاهــش  ــذارد و ب ــی گ ــر م ــده محصــول تاثی ــام ش ــت تم قیم
ــه توقــف فراینــد تولیــد  ــد منجــر ب بازدهــی محصــول، مــی توان

شــود.
پدیــدار مشــتری مــداری و شــفافیت و پاســخگویی صنعــت 
ــدی و  ــکات کلی ــزو ن ــع را ج ــایر صنای ــا س ــه ب ــت در مقایس نف
ــوان و  ــع نفــت، گاز و پتروشــیمی عن ارزش هــای محــوری صنای
تصریــح مــی کنــد: ســاختاری کــه نظــام راهبــری و اهــرم هــای 
ــا  ــد ب ــی کن ــن م ــت و گاز تدوی ــع نف ــرای صنای ــردی را ب راهب
رعایــت اســتانداردهای ملــی و بیــن المللــی بــه دنبــال مانــدگاری 

ــازار اســت و در صــورت سســت شــدن ایــن موضــوع،  مــی  در ب
توانــد خظرآفریــن باشــد در ایــن زمینــه مســایل مربــوط بــه تولید، 
انبــارش، بســته بنــدی، بارگیــری و مــوارد مربوطــه کــه بــا خــود 
شــیوه هــای نظارتــی دایمــی دارد، مــی توانــد مــاک عمــل قــرار 

گیــرد. 
ــی،  ــاق بازرگان ــت ات ــط زیس ــرژی و محی ــیون ان ــس کمیس ریی
ــر  ــه ه ــن ک ــان ای ــا بی ــران ب ــاورزی ته ــادن و کش ــع مع صنای
فراینــدی از نقطــه شــروع خــود نظــام کیفــی تنگاتنگــی بــا رونــد 
فعالیــت هــای خــود دارد، اظهــار مــی کنــد: اگــر در هــر نقطــه ای 
نظــام کیفــی، نقصانــی از خــود نشــان دهــد رونــد تولیــد متوقــف 
مــی شــود زیــرا آن چــه بــه محصــول مــی انجامــد فراینــد تولیــد 
انــرژی، ارزش افــزوده و نوعــی فراینــد اجرایــی و عملیاتــی اســت 
کــه رقابــت را در دل خــود خلــق مــی کنــد بــه همیــن دلیــل یکی 
از نــکات حایــز اهمیــت در تولیــد ارزش هــای محــوری صنعــت 
نفــت و گاز، ردیابــی و کاهــش مشــکات مرتبــط با تولیــد و تاش 
بــرای بهبــود کیفیــت محصــول و حفــظ کیفیت رقابتــی در بــازار و 

در نهایــت رضایــت مشــتری اســت. 
وی ادامــه مــی دهــد: ایــن پارامترهــا موقعیتــی را بــرای صنایــع 
نفــت و گاز بــه وجــود آورده تــا کســانی کــه در ایــن صنعــت کار 
ــراد در ســازمان هــا، موسســات  ــه ســایر اف ــد نســبت ب مــی کنن
و فعالیــت هــای تخصصــی خــود از ضریــب اهمیــت و عملیــات 
ــاغل آگاه  ــایر مش ــه س ــود نســبت ب ــغل خ ــف و ش ــرای وظای اج

باشــند.  
 پدیــدار مــی افزایــد: صنایــع نفــت و گاز نســبت بــه تعریــف هــرم 
ــرده و  ــدام ک ــت اق ــت کیفی ــتاندارد و مدیری ــام اس ــردی نظ راهب
ســپس پالایــش، پتروشــیمی و نیــرو بــه ایــن هــرم اضافــه و در 
نهایــت تجدیــد پذیرهــا بــه عنــوان فراینــد جدیــد بــه آن متصــل 
شــدند بنابرایــن  در ایــن هــرم راهبــردی بــه ســه فراینــد تولیــد، 
مصــرف و صــادرات دچــار مهــم توجــه تــا بتوانیــم نظــام مدیریــت 
ــت،  ــازی و در صــورت محدودی ــاده س ــتی پی ــه درس ــت را ب کیفی
ــن و  ــه آن واردات بنزی ــه نمون ــیم ک ــته باش ــد واردات داش فراین

گازوئیــل پــس از جنــگ تحمیلــی و تــا ۵ ســال پیــش بــود.
رییــس کمیســیون انــرژی و محیط زیســت اتــاق بازرگانــی، صنایع 
ــر ایــن کــه ایــن هــرم  ــد ب ــا تاکی معــادن و کشــاورزی تهــران ب
راهبــردی و حفــظ آن نیــاز بــه نظــام اســتاندارد و شــاخص داشــته 
و صنایــع نفــت، گاز و پالایــش بهتریــن اســتانداردهای موجــود در 
جهــان را دارا اســت، اظهــار مــی کنــد: مولوکــول هــای تشــکیل 
دهنــده بــه صــورت مســتقیم در ایــن صنعــت تبدیــل بــه فراینــد 
ــظ  ــه حف ــر ب ــه منج ــده ک ــرژی ش ــوان ان ــت عن ــی تح محصول

انســان و حیــات مــی شــود بنابرایــن بــا توجــه بــه ایــن اهمیــت 
در ســند راهبــردی ، استانداردســازی و حفــظ مدیریــت کیفیت ســه 
برنامــه کوتــاه مــدت، میــان مــدت و بلندمــدت تعریــف مــی شــود.
وی در تشــریح برنامــه هــا مــی گویــد: برنامــه کوتــاه مــدت بــرای 
امــوری اســت کــه جریــان دارد ماننــد بــرق و گاز کــه در کنــار آن 
برنامــه میــان مــدت تعریــف شــده داریــم تــا بتوانیــم در صــورت 
ــم و در  ــدام کنی ــه حــل آن اق ــه نســبت ب ــن برنام ــا ای بحــران ب
نهایــت برنامــه بلندمــدت کــه در آن شناســایی معــادن، مخــازن 
ــی  ــش بین ــگ پی ــداری و نظــام بانکرین ــد در نگه ــاری تولی و حف
ــن  ــه تامی ــم نســبت ب ــروز مشــکل بتوانی ــا در صــورت ب شــده ت

اقــدام کنیــم.
ــد: ســند راهبــردی استانداردســازی و مدیریــت  ــد مــی کن او تاکی
کیفیــت در صنایــع نفــت، گاز، پالایــش و پتروشــیمی و حتــی نیــرو 
ــان و بلندمــدت همیشــه جــاری وســاری  ــاه می ــه صــورت کوت ب
بــوده و پرســنل بایــد ایــن موضــوع را بــه عنــوان یــک واقعیــت در 

اختیــار داشــته باشــند تــا تــوان خدمــت داشــته باشــند. 
پدیــدار بــا بیــان ایــن کــه کمتــر شــنیده شــده تــا امــور مربــوط 
بــه صنایــع نفــت و گاز ســلیقه شــخصی باشــد بلکــه بــر اســاس 
مــدل و طراحــی اســت، مــی گویــد: طراحــی مکانیــزم هــا، رویــه 
هــا و دســتورالعمل هایــی بــرای عوامــل و مراحــل اجرایــی نظیــر 
اکتشــاف، اســتخراج، تولیــد و پالایــش بــه صــورت فراینــد اجرایی 
دیــده شــده در ایــن شــرایط در دل و ذات خــود نظــام کیفــی پیــاده 

ســازی مــی شــود.
ــی،  ــاق بازرگان ــت ات ــط زیس ــرژی و محی ــیون ان ــس کمیس ریی
صنایــع معــادن و کشــاورزی تهــران بــا بیــان ایــن کــه اگر انســان 
بتوانــد نظــم فراینــدی اجــرا را در زندگــی خــود پیــاده کنــد، موفــق 
تریــن فــرد در جامعــه مدنــی مــی شــود، تصریــح مــی کنــد: در 
ــهروندان و  ــوع، ش ــن موض ــم تری ــی مه ــای اجرای ــن فراینده ای
اولویــت دوم، کســب و کار و تمــام کســانی اســت کــه در فراینــد 
کســب وکار و صنایــع نفــت و گاز فعــال هســتند. اولویــت ســوم 
نیــز راهبــران هســتند کــه بــه ایــن موضــوع کمتــر پرداختــه شــده 
امــا بــرای ایــن کــه بتوانیــم شــهروندان، کســب و کار و دولــت را 
در کنــار هــم قــرار دهیــم تــا امــر کیفــی زندگــی محقــق شــود، 
بایــد چشــم انــداز حفــظ وضعیــت موجــود، توســعه پایــدار و رفــاه 

اجتماعــی داشــته باشــیم.
ــا را  ــام کشــورهای دنی ــاه اجتماعــی تم ــرژی در رف  وی ســهم ان
ضریــب ۵0 +1 مــی دانــد و تصریــح مــی کنــد: اگــر ایــن ضریــب 
ــاری  ــه ، بیم ــره ، عارض ــود مخاط ــا خ ــد ب ــر از ۵0 برس ــه کمت ب
ــد  و اســارت ایجــاد مــی کنــد در نهایــت مــدل ســازی مــی توان

نفــت، گاز و پتروشــیمی جــزو بزرگتریــن، مهمترین 
ــی  ــمار م ــه ش ــان ب ــع جه ــرمایه برترین صنای و س
ــت و  ــن صنع ــهل  انگاری در ای ــن س رود و کوچکتری
یــا کیفیــت نامناســب تجهیــزات، قطعــات، نصــب 
ــل  ــر تحمی ــاوه ب ــکاری ع ــات پیمان ــا خدم و ی
ــد  ــازمان ها می توان ــه س ــه ب ــا دلار هزین میلیارده
بــه ایجــاد خطــرات ایمنــی و زیســت محیطی 

ــود. ــر ش ــران منج ــل جب غیر قاب
ــروز در وزارت  ــه ام ــائلی ک ــی از مس ــن رو یک از ای
ــت  ــث کیفی ــه، بح ــرار گرفت ــه ق ــورد توج ــت م نف
تجهیــزات صنعــت نفــت اســت. ســازندگان ایــن 
حــوزه بــه ایــن نتیجــه رســیده انــد کــه بــا ارائــه 
ــا کیفیــت می تواننــد جایــگاه خــود را در  خدمــات ب
ــوزه  ــن ح ــی در ای ــی و بین الملل ــای داخل رقابت ه

ارتقــا ببخشــند.
از ایــن رو شــرکت های داخلــی ســازنده تجهیــزات 
ــت  ــاق کیفی ــه انطب ــد گواهینام ــت بای ــت نف صنع
محصــولات و خدمــات را اخــذ کننــد، چراکــه ایــن 
موضــوع بــدون تردیــد اعتبــار داخلــی و بین المللــی 
آنهــا را افزایــش خواهــد داد و ســازندگان ایــن حوزه 
ــه ایــن موضــوع در ردیــف ســردمداران  ــم ب ــا عل ب

ارتقــای کیفیــت در کشــور قــرار گرفتــه انــد.

 تدوین استانداردسازی
 در حوزه انرژی،

 پیشرفته ترین مدل
استانداردسازی در کشور

دکتر رضا پدیدار ، رییس کمیسیون انرژی و محیط زیست اتاق بازرگانی تهران
با تشریح استانداردسازی در صنعت و گاز اعام کرد
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شــهروندان، کســب وکار و دولــت را حفــظ کنــد کــه بــرای ایــن 
مــدل ســازی کــف و ســقف قائــل مــی شــویم تــا مجموعــه ای 
از اســتانداردهای پیوســته را فراهــم کند. اســتاندارد بــرای مجموعه 
ــه  ــک مســئولیت اجتماعــی ب ــش ی ــت و پالای ــرژی، نف حــوزه ان
ــرده ،  ــدا ک ــع ج ــایر صنای ــت را از س ــن صنع ــه ای ــود آورده ک وج
بــه همیــن دلیــل بــرای ایــن راهبردهــا هــدف گــذاری مــی کنیم. 
پدیــدار ارتقــای کیفیــت، ایمنــی، ســامت و رضایــت ذینفعــان را 
نخســتین و مهــم تریــن موضــوع در صنایــع نفــت و گاز عنــوان و 
اظهــار مــی کنــد:  روزآمدســازی تقویــت و توســعه نظام اســتاندارد 
متناســب بــر نیــاز اســتاندارد ملــی و بیــن المللــی، حمایــت از رشــد 
اقتصــادی پایــدار بــرای دوام صنعــت و تســهیل فراینــد تجــارت و 
در نهایــت توســعه زیرســاخت هــای ملــی کیفیــت از جملــه مــوارد 
مهــم در ایــن صنعــت بــه شــمار مــی رود  کــه در صــورت فراهــم 
نکــردن زیرســاخت هــا نمــی تــوان از این اهــداف مراقبت کــرد اما 
ایــن زیرســاخت هــا کمــک مــی کنــد بیــن کیفیــت،  مشــخصات 
محصــولات و خدمــات انــرژی بــه مــردم بــه انطباقی برســیم و در 

صــورت مغایــرت، نســبت بــه تغییــر اقــدام کنیــم. 
ــان  ــن در مقطعــی از زم ــت شــدید بنزی ــه محدودی ــا اشــاره ب او ب
ــا ایــن محدودیــت از فراینــد پتروشــیمی  مــی گویــد: همزمــان ب
ــل ناخالصــی  ــه دلی ــه ب ــم ک ــن اســتفاده کردی ــد بنزی ــرای تولی ب
عارضــه محیطــی، انســانی و اجتماعــی ایجــاد کــرد کــه دولــت به 
ســرعت ایــن فراینــد را جایگزیــن کــرد بنابرایــن انطبــاق کیفیــت 
ــر  ــورد نظ ــولات م ــوری محص ــخصات مح ــا مش ــولات ب محص
یکــی از وظایــف مهــم در امــر کیفیــت بــه شــمار مــی رود. امــا 
بــرای دســتیابی بــه واقعیــت هــا، راهبردهــای کیفــی کــه راهبــرد 
تخصصــی کیفیــت بــود بــه مــرور زمــان بــه راهبــرد ملــی کیفیت 

کــه راهبــردی همــه گیــر بــود، تبدیــل کردیــم.  
پدیــدار بــر ضــرورت تدویــن ســند جامــع و نقشــه راه تحــول نظام 
ــد و  ــور تاکی ــرژی در کش ــت ان ــت کیفی ــازی و مدیری استانداردس
تصریــح مــی کنــد: ایــن نقشــه راه مطابــق بــا آن چــه در دنیــای 
توســعه یافتــه در حــال انجــام اســت بــه صــورت کامــل و جامــع 
آمــده شــده و بــرای جلوگیــری از پــرت نشــدن انــرژی، اســتفاده 
ــالا اهــداف خــود را در تدویــن مــدل هــای  درســت و راندمــان ب
کیفــی تعریــف کردیــم تــا بــر اســاس آن نســبت بــه طراحــی مدل 
ــی و  ــن روش هــای اجرای ــرای ای ــم کــه  در نهایــت ب ــدام کنی اق
ــرژی  عملیاتــی، تدویــن مــدل هــای استانداردســازی در حــوزه ان

تعریــف شــد.
ــی،  ــاق بازرگان ــت ات ــط زیس ــرژی و محی ــیون ان ــس کمیس ریی
صنایــع معــادن و کشــاورزی تهــران بــا بیــان ایــن کــه در تدویــن 
ایــن مــدل هــا از تجربیــات جهانــی و داخلی اســتفاده کردیــم، می 
افزایــد: امــروز مــی تــوان گفت رویکــرد تدویــن استانداردســازی در 

حــوزه انــرژی یکــی از پیشــرفته تریــن مدل هــای استانداردســازی 
ــرو و در  ــیمی و نی ــش، پتروش ــت، گاز، پالای ــه در دل نف ــت ک اس
ســازمان ملــی اســتاندارد ایجــاد شــده بــه طــوری کــه امــروز بــه 
زیرســاخت هــای ملــی کیفیــت بــرای تولیــد محصــولات حــوزه 
انــرژی دســت یافتــه ایــم و ایــن زیرســاخت هــا هــم اکنــون آماده 
اســت و دســت انــدرکار فعالیــت هــای حــوزه انــرژی شــامل ماننــد 
پیمانــکاران، مشــاوران، مهندســی ســاخت و صنایــع کــه مجریــان 
امــر انــرژی در کشــور هســتند  از آن رعایــت و اســتفاده مــی کننــد 
بنابرایــن آن چــه مهــم اســت حضــور نهادهــای متولــی در اجــرای 

ســند جامــع انــرژی اســت .
ــار  ــرژی در اختی ــدار ادامــه مــی دهــد: بخــش عمــده ای از ان پدی
دولــت اســت و بــرای انتقــال انــرژی بــه تمــام نقــاط کشــور، در 
نظــام دولتــی قــرار مــی گیــرد بنابرایــن در نظــام دولتــی کــه افــراد 
ــد  ــی بروزرســانی کنن ــای کمــی وکیف ــدل ه ــا م ــود را ب ــد خ بای
ــوارد هســتیم کــه باعــث  ــد در برخــی م ــن رون ــف ای شــاهد توق
شــده تــا کار بــه صــورت ســلیقه ای پیــش بــرود. این در حالیســت 
ــن  ــز وجــود دارد کــه ای ــرژی نی ــی ان کــه ناهنجــاری هــای کیف
اعمــال ســلیقه بــا تغییــر دولــت هــا ایجــاد مــی شــود و بــر روی 
نظــام کیفــی  در ایــران تاثیــر مــی گــذارد در حالــی کــه در دنیــای 

توســعه یافتــه اثــری نــدارد.
ــرژی  ــات انجــام شــده در کمیســیون ان ــه اقدام ــا اشــاره ب وی  ب
پارلمــان بخــش خصوصــی بــا مشــارکت ســازمان ملــی اســتاندارد 
و بــا مشــارکت بخــش هــای اســتاندارد کیفــی در حــوزه نفــت می 
افزایــد: بــر ایــن اســاس ضــرورت مشــارکت همــه ذینفعــان بــرای 
کیفیــت در صنایــع نفــت و گاز مــورد تاکیــد قــرار مــی گیــرد بــر 
ایــن اســاس در کمیســیون انــرژی اتــاق بازرگانــی نشســت هــای 
متعــددی برگــزار و در نهایــت ۴ ســرفصل تعریــف شــد تــا همــه 
ذینفعــان بــرای پایــداری کیفیــت در حــوزه انــرژی بــه آن پایبنــد 
باشــند بــر ایــن اســاس اولویــت نخســت توســعه پایــدار تعریــف 
شــد  چــرا کــه در صــورت نبــود توســعه در صنایــع انــرژی، رونــد 
متوقــف خواهــد شــد بنابرایــن خلــق نــوآوری باید مــداوم باشــد در 

ایــن صــورت مــی تــوان امیــدوار بــود.
ــی،  ــاق بازرگان ــت ات ــط زیس ــرژی و محی ــیون ان ــس کمیس ریی
ــاه اجتماعــی را موضــوع  ــادن و کشــاورزی تهــران رف ــع مع صنای
ــاه  ــه رف ــر ب ــرژی منج ــد: ان ــی کن ــح م ــوان و تصری ــدی عن بع
اجتماعــی مــی شــود و مســئولیت مــا در ایــن حــوزه مــی طلبــد تــا 
بــا رعایــت اســتانداردها و کیفیــت ایــن رفــاه را فراهــم کنیــم چــرا 
کــه ضــرورت کیفــی در امــر رفــاه اجتماعــی، یــک الــزام در حــوزه 

انــرژی بــه شــمار مــی رود. 
ــد ضریــب کیفــی  ــرژی بای ــر ایــن کــه حــوزه ان ــد ب ــا تاکی وی ب
بالایــی ایجــاد کنــد تــا در صــورت بهــره بــرداری درســت، مزیــت 

رقابتــی ایجــاد کنــد، مــی افزایــد: بهــره بــرداری مطلــوب و کیفــی 
بــرای گــروه خانــواده و جامعــه مزیــت رقابتــی ایجــاد مــی کنــد و 
کشــورهایی کــه از ایــن مزیــت رقابتــی در حــوزه انــرژی اســتفاده 
مــی کننــد بیشــترین گردشــگران را دارنــد به طــوری که شــاهدیم 
اروپــا بــه درســتی از ایــن مزیــت اســتفاده کــرده و بــه تازگــی نیــز 
ــه درســتی از  ــز ب ــه نی ــارس و ترکی ــج ف کشــورهای حاشــیه خلی
کســب مزیــت رقابتــی اســتفاده و از آن بهــره بــرداری کــرده انــد.
ــن  ــر میانگی ــران را ۵.7 براب ــرژی در ای ــدار شــدت مصــرف ان پدی
جهانــی عنــوان و اظهــار مــی کنــد: ایــن عــدد نشــان مــی دهــد 
نتوانســتیم ایــن مزیــت رقابتــی را ایجــاد کنیــم ضمــن آن کــه در 
ضــرورت مشــارکت ذینفعــان پدیــده هــای نویــن مطــرح اســت 
بــه طــوری کــه ایــن پدیــده هــا در حــوزه انــرژی در حــال تبدیــل 
ــن  ــی در ای ــاق های ــرا اتف ــت زی ــت اس ــت نخس ــه اولوی ــدن ب ش
پدیــده هــا رخ داده کــه قیمــت هــا کاهــش و کارایــی و ســرعت 
افزایــش و قیمــت را تحــت تاثیــر قــرار داده اســت امــا نقــص هایی 
در ایــن زمینــه وجــود دارد کــه کمیســیون انــرژِی اقداماتــی را در 

ایــن زمینــه انجــام تــا هرچــه ســریع تــر پیــاده ســازی شــود.
وی در ادامــه در خصــوص نقــش وزارت نفــت و صنایــع وابســته 
ــه در خصــوص رعایــت اســتانداردهای کیفــی  ــه ایــن وزار تخان ب
ــه  ــبت  ب ــه نس ــن وزارتخان ــد: ای ــی کن ــار م ــز اظه ــران نی در ای
ســایر ســازمان هــای مســئول ضریــب اهمیــت بالایــی دارد چــرا 
کــه کوچکتریــن خطایــی منجــر بــه وقایــع تلخــی مــی شــود و 
خســارت هــای زیــادی بــه همــراه دارد بنابرایــن ضــروری اســت 
ــازن و  ــداری در مخ ــال، نگه ــد، انتق ــا تولی ــاف ت ــه اکتش از مرحل
مصــرف ضریــب ایمنــی و کیفــی اســتانداردهای ایمنــی و کیفیــت 
رعایــت شــود امــا تغییــر پــی در پــی مدیــران در صنایــع نفــت و 
گاز باعــث کاهــش اهمیــت ضریــب کیفــی شــده و حوادثــی را بــه 
همــراه داشــته اســت، اما در مقایســه بــا کل فرایند عملیاتی کشــور 
صنایــع نفــت و گاز بــه درســتی به لحــاظ رعایــت کیفیــت، جایگاه 

نخســت را دارد.
رییــس کمیســیون انــرژی و محیط زیســت اتــاق بازرگانــی، صنایع 
معــادن و کشــاورزی تهــران بــر ضــرورت نهادینــه ســازی نظــام 
ــد و اظهــار  ــه طــور مــداوم تاکی اســتاندارد و کیفیــت در کشــور ب
ــت در  ــتاندارد و کیفی ــام اس ــازی نظ ــه س ــن نهادین ــد: ای ــی کن م
کشــور یکــی از وظایــف و مســئولیت هــای حــوزه انرژی و ســپس 
ســایر نهادهــای مســئول و رســانه هــا اســت. ایــن در حالیســت که 
اهمیــت رعایــت استانداردســازی ددر حــوزه انــرژی در رســانه هــا 
ــه دو دهــه قبــل کاهــش یافتــه کــه دلیــل آن توســعه  نســبت ب
فضــای مجــازی بــوده امــا ضــروری اســت ایــن اهمیــت همــواره 

مــورد تاکیــد قــرار گیــرد. 
پدیــدار بــا بیــان ایــن کــه ذات انســان در لحظــه تغییــر مــی کند و 

از ایــن منظــر در حــوزه انــرژی در بخــش خصوصــی به ایــن نتیجه 
رســیدیم کــه نظــام اســتاندارد و کیفیــت بایــد بــا مشــارکت بخش 
خصوصــی نهادینــه ســازی شــود، ادامــه مــی دهــد: ایــن موضــوع 
بــه دولــت پیشــنهاد داده شــده و امیدواریــم وارد فــاز اجرایــی شــود 
، البتــه بخشــی از ســوی ســازمان ملــی اســتاندارد پذیرفتــه و در 
مــدل ایــن ســازمان تعریف شــد کــه قانون تقویــت و توســعه نظام 
اســتاندارد کشــور نیــز در ایــن زمینــه شناســایی و بــه زودی پیــاده 

ســازی و اجرایــی خواهــد شــد.
ــد: نمــی  ــی ده ــه م ــوآوری ادام ــت و ن ــر خاقی ــد ب ــا تاکی وی ب
تــوان از سیســتم هــای کنترلــی گذشــته اســتفاده کــرد بلکــه در 
اســتانداردها بایــد خاقیــت و نــوآوری را بــه کار ببریــم . مرغوبیــت 
نیــز از دیگــر مــوارد مــورد تاکیــد اســت کــه در صــورت عــدم آن 
بایــد مــورد اعتــراض قــرار گیــرد ایــن در حالیســت کــه مرغوبیــت 
از دو دیــدگاه تولیــد و مصــرف کننــده وجــود دارد که لازم اســت در 

قانــون جدیــد اســتاندارد بیشــتر مــورد توجــه قــرار گیــرد.
ایــن فعــال صنعــت نفــت و گاز ادامــه مــی دهــد: اکنــون کــه دنیــا 
بــه هــم متصــل شــده و بــا یــک کلیــک مــی تــوان بــه دیتــای 
مــورد نظــر دســت یافــت بایــد بــرای خــود ارزش رقابتــی قائــل 
شــویم و بالاتریــن کیفیــت را در محصــولات بــا بالاتریــن راندمان 
ایجــاد کنیــم تــا باعــث جــذب ســرمایه انباشــت ســرمایه ، توســعه 

و تقویــت کشــور و جامعــه شــود.  
ســرعت خدمــات و دوام نیــز از دیگــر مــوارد مــورد تاکیــد در قانون 
جدیــد اســتاندارد اســت. در ایــن بنــد بایــد ضمــن افزایــش ضریب 
ــروز  ــرا ام ــود زی ــدام ش ــه دوام آن اق ــبت ب ــات نس ــرعت خدم س
جامعــه نمــی پذیــرد محصولــی بــا پرتــی انــرژی تولیــد شــود  و 
ــا تحمیــل خســارت، خواهــد  در صــورت قبــول نیــز در نهایــت ب

پذیرفــت.
ــی و  ــام کیف ــش نظ ــور و بخ ــت در کش ــار از حاکمی ــدار انتظ پدی
اســتاندارد کشــور را توجــه بــه ایــن ســه موضوع اساســی عنــوان و 
اظهــار مــی کند:  بایــد مصرف کننــده، توزیــع کننــده و تولیدکننده 
را بــه صــورت پیوســته ببینیــم زیــرا تاثیــری کــه اســتاندارد در روند 
تولیــد حصــولات و خدمــات مــی گــذارد یــک جریــان خواهــد بود 
و نــگاه بــه صــورت فراینــدی و پیوســته بــه ایــن موضــوع باعــث 
افزایــش شــاخص هــای اجتماعــی و رشــد آن مــی شــود کــه لازم 

اســت بــه ایــن شــاخص هــا توجــه جــدی شــود.
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در صنعت خودرو 

محمدرضا نجفی منش؛  رئیس انجمن تخصصی صنایع 
همگن نیرومحرکه و قطعه سازی کشور

ــه  ــودرو ب ــت خ ــت در صنع ــر کیفی ــال اخی ــد س در چن
ــا  ــت ب ــه کیفی ــده و مقول ــل ش ــی تبدی ــش اساس چال
افزایــش میــزان داخلــی ســازی زیــر ســوال رفتــه اســت. 
تــا چــه انــدازه نبــود برنامــه مشــخص در زمینــه کیفیــت 
در صنعــت خــودرو را دلیــل اصلــی ایــن رونــد مــی دانیــد؟

کیفیــت ارتبــاط مســتقیمی بــا داخلــی ســازی نــدارد چــرا که قطعه ســاز 
بــر اســاس مشــخصات داده شــده از ســوی خودروســاز نســبت بــه تولیــد 
قطعــه اقــدام مــی کنــد و قطعــه ســاز نیــز مطابــق بــا آن مشــخصات، 
ــه  تســت ریپــورت  داده و در نهایــت شــرکت هــای بازرســی نســبت ب
انجــام بازرســی اقــدام مــی کننــد. همانطــور کــه قطعــه ســازان داخلــی 
قطعــات تولیــدی خــود را تحویــل خودروســازان داخلــی مــی دهنــد پیش 
از ایــن و در زمانــی کــه تحریمــی در صنعــت خــودرو اعمــال نشــده بــود 
نیــز نســبت بــه تحویــل قطعــات بــه پــژو و رنــو مطابــق بــا مشــخصات 
خواســته شــده اقــدام مــی کردنــد و نتیجــه آن ایــن بــود کــه در زمــان 
حضــور رنــو در ایــران، شــاهد کمتریــن میــزان شــکایت از محصــول این 
گــروه خودروســازی بودیــم چــرا کــه مطابــق خواســته خــود ســفارش 
ــز، قطعــه  ــا همــان مشــخصات نی ــق ب ســاخت قطعــه مــی داد و مطاب
تحویــل مــی گرفــت.  در حــال حاضــر نیــز خودروســازان مشــخصات 
قطعــه درخواســتی را بــه قطعــه ســاز داده و مطابــق با همان مشــخصات 
نیــز، قطعــه را دریافــت مــی کننــد کــه در عمــل قطعــه ســاز داخلــی بــا 

دیگــر بــه دلیــل بالا بــودن ســهم پرایــد از ســبد تولیــدات خودروســازان، 
بــه طــور طبیعــی بیشــترین حجــم تصادفــات را بــه خــود اختصــاص داد 
و در نهایــت ســردمدار نارضایتــی هــا شــد. ایــن در حالیســت کــه پیــش 
از ایــن بارهــا بــر ایــن موضــوع تاکیــد کــرده ایــم کــه اصــرار بــر تولیــد 
یــک خــودرو بیــش از 10 ســال،  منجــر بــه افزایــش نارضایتــی هــا و 

شــکایات خواهــد شــد.

آیــا مــی تــوان نبــود دانــش طراحــی و تولیــد پلتفــرم و 
کــم کاری خودروســازان در ایــن زمینــه را دلیــل اصلــی بی 

کیفیتــی در صنعــت خــودرو دانســت؟
در حــال حاضــر دانــش طراحــی و تولیــد پلتفــرم در کشــور وجــود دارد 
و در صــورت عــدم موجــود بــودن آن، تــوان تهیــه ایــن دانــش از ســایر 
کشــورها وجــود دارد امــا عــدم اجرایــی شــدن ایــن موضــوع را بایــد بــه 
دو دلیــل نســبت داد.نخســت آن کــه مدیریــت خودروســازی، مدیریتــی 
دولتــی اســت و مدیــر دولتــی از دوام خــود در سیســتم، اطاعــی نــدارد 
نگاهــی بــه فعالیــت مدیــران صنعــت خــودرو نشــان مــی دهــد کــه بــا 
دوام تریــن مدیــر ایــن صنعــت، ســال بــر مســند ایــران خــودرو بــود کــه 
توانســت ســمند را بــه ثمــر برســاند امــا بــا حضــور کوتــاه مــدت مدیران 
بــر مســند مدیریــت، همــه اقدامــات و امــور نیمــه کاره باقــی مــی مانــد.

دوم آن کــه دولــت دخالــت وســیعی در صنعــت خــودرو دارد و بنابرایــن 
هــر زمــان کــه فراینــد انتخابات ریاســت جمهــوری آغــاز می شــود همه 
امــور تــا زمــان مشــخص شــدن نتایــج  کارهــا بــه فراموشــی ســپرده 
مــی شــود و بــه دلیــل همیــن ســهم بــالا مدیــران خودروســاز چنــدان 
دلســوزی بــرای کار بــه خــرج نمــی دهنــد زیــرا درآمــدی از جیــب آن 
هــا از بیــن نمــی رود. همــواره ایــن بــر ایــن موضــوع تاکیــد دارم کــه 
ــود،  ــده ب ــی مان ــی باق ــرادران خیام ــروز دســت ب ــازی، ام ــر خودروس اگ
ــروه  ــه آن گ ــه نمون ــود ک ــر ب ــم جلوت ــره ه ــروز از ک ــودرو ام ــران خ ای
ــاهد ورود  ــرکت، ش ــن ش ــازی ای ــی س ــا خصوص ــه ب ــت ک ــن اس بهم
محصــولات جدیــد ایــن گــروه و ســوددهی آن هســتیم در عیــن حــال 
افزایــش داخلــی ســازی قطعــات و همچنیــن افزایــش ظرفیــت تولید نیز 
همــواره در دســتور کار ایــن شــرکت قــرار دارد بنابرایــن اگر خودروســازی 
خصوصــی ســازی باشــد به موضــوع رقابــت و ضــرورت ورود محصولات 
و پلتفــرم هــای جدیــد آگاه اســت امــا مدیــران دولتــی انگیــزه ای بــرای 

فعالیــت ندارنــد.
 

ــی  ــه م ــده را چگون ــام ش ــت تم ــت و قیم ــه کیفی رابط
ــه  ــت ب ــی کیفی ــد ب ــائبه تولی ــر ش ــال حاض ــد؟ در ح دانی

ــود دارد.  ــالا وج ــده ب ــام ش ــت تم ــل قیم دلی
ایــن رابطــه در صنعــت قطعــه و برخــی از قطعات حســاس معنایــی ندارد 
در قطعــه ای هماننــد لنــت کــه قطعــه ای فــوق ایمنــی بــه شــمار مــی 
رود، نمــی تــوان بــه دلیــل کمبــود نقدینگــی، قطعــه بــی کیفیــت تولیــد 
کــرد شــاید تولیــد در برهــه ای از زمــان بــه دلیل نبــود نقدینگــی متوقف 

و یــا کاهــش یابــد امــا نمــی تــوان تولیــد غیراســتاندارد انجــام داد. 
امــا مشــکل نقدینگــی هــم اکنــون مشــکل جــدی واحدهــای تولیــدی 
ــل صــرف  ــران عام ــت، مدی ــرژی و وق ــش از 90 درصــد ان اســت و بی
خریــد مــواد اولیــه و اداره واحــد تولیــدی مــی شــود در حالــی کــه مدیران 
مشــابه در کشــورهای خارجــی حتــی نظیــر ترکیــه، تنهــا دغدغــه ارتقای 
ــا در  ــد ام ــرای جــذب مشــتری دارن ــت بیشــتر ب ــدل و رقاب ــت، م کیفی
ــی و  ــن نقدینگ ــرف تامی ــتم، ص ــران و سیس ــت مدی ــام وق ــران تم ای
مســایل مــادی مــی شــود و اجــازه تفکــر بــه مســایل دیگــر بــه او داده 
ــه امــروز  ــا ب ــادی ت ــا ایــن حــال پیشــرفت هــای زی نمــی شــود امــا ب

داشــته ایــم.
ــه  ــودرو ب ــت خ ــت در صنع ــرد کیفی ــود راهب ــی از نب برخ

ــن صنعــت  ــای ای ــش ه ــا و چال ــوان یکــی از کمبوده عن
یــاد مــی کننــد. آیــا از دیربــاز تاکنــون راهبــرد مشــخصی 
در زمینــه کیفیــت صنعــت خــودرو تعریــف شــده اســت؟ 
ــگاه  ــت و جای ــرد کیفی ــوان راهب ــه عن ــواردی ب ــا 90 م ــال 8۶ ت در س
صنعــت خــودرو در ایــن بــاره تعریــف و مشــخص شــد امــا بــه دلیــل 
دولتــی بــودن صنعــت خــودرو ایــن مــوارد پیگیــری و اجرایــی نشــد بــه 
طــوری کــه امــروز فاصلــه زیــادی بــا جایــگاه تعریــف شــده در زمینــه 
کیفیــت صنعــت خــودرو داریــم. ایــن مــوارد در ســند چشــم انــداز صنعت 
خــودرو پییــش بینــی شــده بــود بــه طــوری کــه در ایــن ســند اســتاندارد 
ســوخت خــودرو بــر اســاس اســتاندارد روز اروپــا پیــش بینــی و هــدف 
گــذاری کاهــش ایــرادات در هــر خــودرو بــه یــک مــورد بــود. ایــن در 
حالیســت کــه هــم اکنــون در خودروســازی خصوصــی ایــراد هــر خــودرو 
یــک بــه چهــار و در خودروســازی دولتــی یــک بــه بیــش از ســه اســت 
در حالــی کــه در دنیــا ایــن عــدد یــک بــوده و هــدف گــذاری کیفیــت در 
صنعتــت خــودرو نیــز دســتیابی بــه یــک ایــراد در هــر خــودرو اســت کــه 
در صــورت خواســتن، تحقــق آن امکانپذیــر اســت.در ســال های گذشــته 
در نشســت هــای مشــترک انجمن قطعــه ســازان، انجمن خودروســازان، 
وزارت صمــت و شــر کــت بازرســی کیفیــت و اســتاندارد ایران نســبت به 
شناســایی ایــرادات قطعــات اقــدام مــی شــد و در برخــی از ایــن جلســات 
مشــخص مــی شــد کــه قطعــه مــورد نظــر ایــراد نداشــته بلکــه قطعــه 
مکمــل دارای ایراداتــی بــوده امــا ایــن جلســات کمرنــگ شــد در حالــی 
کــه لازم اســت همــه بازیگــران ایــن نقــش، اعــم از خودروســاز، قطعــه 
ســاز، نماینــدگان خدمــات پــس از فــروش، تعمیــرکاران و ســازندگان در 

کنــار هــم مشــکات را شناســایی و نســبت بــه رفــع آن اقــدام کننــد. 
ــن  ــت اســت و اســتانداردهای بی ــل کیفی ــدون شــک اســتاندارد حداق ب
المللــی کمتریــن میــزان اســتاندارد و اســتانداردهای کارخانــه ای بالاترین 
میــزان اســتاندارد را شــامل مــی شــوند بنابرایــن بایــد بــه ســمتی حرکت 
کنیــم کــه کمتریــن و حداقــل اســتانداردها را داشــته باشــیم در این میان 
ــی  ــن الملل ــازار بی ــاز در ب ــه س ــر قطع ــادی دارد و اگ ــش زی ــت، نق رقاب

فــروش داشــته باشــد توجــه بــه ایــن امــر افزایــش خواهــد یافــت.
در همیــن راســتا در انجمــن مدیریــت کیفیــت، طــرح ارتقــای زنجیــره 
تامیــن دنبــال شــد کــه کار بــه عنــوان پایلــوت در برخــی واحدهــا آغــاز 
شــده امــا کیفیــت هــدف نیســت کیفیــت یــک راه بــی پایــان اســت و 

هــرروز بایــد ایــن مســیر را طــی کــرد.

در حــال حاضــر چنــد درصــد از واحدهــای قطعــه ســازی 
حداقــل کیفیــت هــا را رعایــت مــی کننــد و چــه میــزان 
از واحدهــای قطعــه ســاز توجهــی بــه موضــوع کیفیــت و 

ارتقــای آن ندارنــد؟
در  حــال حاضــر تمــام شــرکت هایــی کــه بــا خودروســازان اصلــی کار 
مــی کننــد ناگزیــر بــه رعایــت حداقــل کیفیــت هســتند زیــرا در غیــر 
ــرد. در  ــن صــورت خودروســاز اجــازه همــکاری را صــادر نخواهــد ک ای
حالــت عــادی قطعــه ســاز بــر اســاس خواســته خودروســاز نســبت بــه 
تولیــد قطعــه اقــدام مــی کنــد و بــا تولیــد خودروهــای جدیــد، خواســته 
خودروســازان از قطعــه ســازان نیــز بیشــتر مــی شــود. تــا بــه امــروز هــر 
آن چــه قطعــه ســاز انجــام داده و بــه تولیــد رســانده مــواردی بــوده که از 
ســوی خودروســاز از او خواســته شــده و اگر خودروســاز خواســتار افزایش 
کیفیــت اســت، بایــد واحدهــای تولیــدی را حمایــت کــرده و نســبت بــه 
ــای  ــی از راه ه ــان یک ــن می ــد در ای ــدام کن ــزات اق ــانی تجهی بروزرس
کمــک بــه قطعــه ســازان، احیــای برجــام و ورود خودروســازان خارجــی 
اســت. همانطــور کــه  ورود پــژو باعــث رشــد شــد و رنــو ایــن رشــد را 
تکمیــل کــرد؛ بــا ورود ســایر خودروســازان نیــز خواســته بیــن المللــی از 

صنعــت قطعــه افزایــش مــی یابــد. 

کیفیــت در صنعــت خــودرو ایــن روزهــا و همزمــان بــا توســعه فنــاوری هــا در ایــن صنعــت شــکل دیگــری بــه خــود 
گرفتــه و از آن جــا کــه بــه دلیــل محدودیــت هــا و مــواردی همچــون دولتــی بــودن صنعــت خــودرو خودروســازان بــر 
تولیــد پلتفــرم هــای قدیمــی اصــرار مــی ورزنــد، کیفیــت در ایــن صنعــت بــه یــک چالــش اساســی تبدیل شــده اســت 
چــرا کــه ایــن خودروهــای قدیمــی بــا وجــود ارتقــا، فاصلــه زیــادی بــا فنــاوری هــای امــروز دارنــد کــه مــی تــوان 
آن را حلقــه مفقــوده صنعــت خــودرو دانســت. محمدرضــا نجفــی منــش، رئیــس انجمــن تخصصــی صنایــع همگــن 
ــا تشــریح وضعیــت  نیرومحرکــه و قطعــه ســازی کشــور و عضــو هیــات مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران ب
کیفیــت در صنعــت قطعــه و خــودرو عــدم اجــرای برنامــه هــای پیــش بینــی شــده در زمینــه راهبــرد کیفیــت صنعــت 

خــودرو را دلیــل اصلــی چالــش هــای فعلــی مــی دانــد: 

مشــکلی مواجــه نخواهــد شــد امــا در ایــن میــان شــرایطی وجــود دارد 
کــه مشــخصات ســفارش تولیــدات قطعــات از ســوی خودروســاز متفاوت 
بــوده کــه بــر همیــن اســاس شــاهد تفــاوت در کیفیــت قطعــات تولیدی 
ــه وضعیــت قطعــات و شــکایات از  هســتیم.در همیــن حــال نگاهــی ب
ــی  ــی کیفیت ــزان کیفیــت آن هــا نشــان مــی دهــد کــه موضــوع ب می
قطعــات بیشــتر شــامل خودروهــای قدیمــی اســت کــه دیگــر عمــری از 
آن هــا گذشــته اســت. بــرای نمونــه پــژو ۴0۵ در حالــی ســال ۶8 وارد 
ایــران شــد کــه حــدود ۶ ســال از تولیــد آن در فرانســه مــی گذشــت. 
ــا ایــن مشــخصات مــورد قبــول  شــاید در آن ســال هــا ایــن خــودرو ب
بســیاری از افــراد جامعــه بــود امــا هــم اکنــون و بــا گذشــت بیــش از 3۲ 
ســال از ورود ایــن خــودرو بــه ایــران و تغییــر فنــاوری هــا و ذائقــه افــراد 
در خصــوص آپشــن هــای خــودرو همچــون سیســتم هــای ABS و 
مونیتورینــگ، تعــداد قطعــات الکترونیکــی و کنترلــی خودروهــا افزایــش 
یافتــه در حالــی ایــن خــودرو دارای چنیــن مشــخصاتی نیســت. نمونــه 
ایــن شــرایط بــرای پیــکان نیــز وجــود داشــت بــه طــوری کــه همزمــان 
بــا ورود پیــکان بــه بــازار خــودرو، شــاهد افزایش اســتقبال از ایــن خودرو 
ــکان  ــازار، پی ــال از حضــور آن در ب ــس از گذشــت ۴0 س ــا پ ــم ام بودی
ــذف  ــس از ح ــد و پ ــت ش ــی کیفی ــی و ب ــودروی قدیم ــه خ ــل ب تبدی
پیــکان، شــاهد حضــور پرایــد بودیــم کــه بــا گذشــت زمــان زیــادی از 
حضــور پرایــد، میــزان شــکایات از پرایــد نیــز افزایــش یافــت از ســوی 
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ــاختمان  ــی س ــررات مل ــه مق ــن مجموع ــه از تدوی ــه ده ــش از س بی
ــی و  ــد فن ــول و قواع ــه اص ــی مجموع ــررات مل ــن مق ــذرد ای ــی گ م
ــبه،  ــد در طراحــی، محاس ــه بای ــا اســت ک ــرای آنه ــرل اج ــب کنت ترتی
تامیــن  در جهــت  نگهــداری ســاختمان ها  و  بهره بــرداری  اجــرا، 
ایمنــی، بهداشــت، بهره دهــی مناســب، آســایش، صرفه اقتصــادی، 
ــظ  ــرژی و حف ــرف ان ــی در مص ــت و صرفه جوی ــت محیط زیس حفاظ
ســرمایه های ملــی رعایــت شــود. ایــن اصــول براســاس مــاده 33 قانــون 
ــازی  ــیله وزارت راه و شهرس ــاختمان به وس ــرل س ــی و کنت نظام مهندس
ــر عهــده تمامــی ســازمان ها و  ــاده3۴ ب ــن می شــود و براســاس م تدوی
ــرل و  ــه و کنت ــدور پروان ــع ص ــایر مراج ــهرداری ها و س ــخاص از ش اش
نظــارت بــر اجــرای ســاختمان و امــور شهرســازی، مجریان ســاختمان ها 
و تاسیســات دولتــی و عمومــی، صاحبــان حرفه هــای مهندســی، مالــکان 

ــد.  ــت کنن ــررات را رعای ــن مق ــا ای ــان اســت ت و کارفرمای
رییــس انجمــن بتــن ایــران معتقــد اســت هرچنــد اقدامــات خوبــی در 
ســال هــای گذشــته در صنعــت ســاختمان صــورت گرفتــه امــا هنــوز راه 
زیــادی تــا رســیدن بــه نقطــه مطلــوب وجــود دارد و تنهــا راه دســتیابی 
بــه کیفیــت در پــروژه هــای ســاخت توجــه جــدی بــه مقــررات ملــی 

ســاختمان و افزایــش آگاهــی عمومــی و انتظــارات مردمــی اســت.
دکترمحمــد شــکرچی زاده در گفــت  گــو بــا خبرنــگار نشــریه کیفیــت و 
مدیریــت بــا اشــاره بــه تعریــف مجموعــه ضوابطــی از کیفیــت کــه از دو 
دهــه پیــش توســط متخصصــان و صاحبنظــران تحــت عنــوان مقــررات 
ملــی ســاختمان و بــا متولــی گــری وزارت راه و شهرســازی بــه تدویــن 
رســیده اســت، مــی گویــد: ایــن مجموعــه در ۲۲ مبحــث و موضوعــات 
مختلــف ســاختمان نظیــر بارگــذاری ســاختمان تحت عنــوان بار مــرده و 
زنــده کــه زلزلــه و بــاد نیــز شــامل ایــن دســته مــی شــوند، دســته بندی 
شــده در عیــن حــال مباحثــی در خصــوص ســاختمان هــای فــولادی 
ــاختمان،  ــی س ــی و مکانیک ــات برق ــازی، تاسیس ــی س ــزی ، صنعت ، فل
چگونگــی محافظــت ســاختمان هــا از آتــش ســوزی، صرفــه جویــی در 
مبحــث انــرژی و همچنیــن مباحثــی در خصــوص پدافنــد غیرعامــل در 

ایــن قوانیــن پیــش بینــی شــده اســت. 
ــد  وی مجموعــه ایــن مباحــث را میثــاق مهندســی ســاختمان مــی دان
و مــی افزایــد: بــه نظــر مــی رســد بهتریــن تعریفــی کــه مــی تــوان از 
کیفیــت از پــروژه هــای ســاخت داشــت اینســت کــه ســاختمان احــداث 

شــده بــر اســاس ضوابــط منــدرج در مقــررات ملــی ســاختمان باشــد این 
در حالیســت کــه در ایــن میــان تســهیاتی بــرای ســاختمان هایــی کــه 

اهمیــت کمتــری دارنــد نیــز پیــش بینــی شــده اســت.
ــوص  ــی در خص ــی مباحث ــش بین ــران از پی ــن ای ــن بت ــس انجم ریی
ــار  ــد  و اظه ــی ده ــر م ــز خب ــن مرک ــتایی در ای ــای روس ســاختمان ه
مــی کنــد: پیــش بینــی شــده تــا در ایــن ســاختمان هــا ضمــن در نظــر 
ــی اســتفاده  ــح بوم ــوم روســتا  و ســیما و منظــر آن، از مصال ــن ب گرفت
شــود کــه ایــن موضــوع بــه عنــوان مبحــث ۲3 مقــررات ملی ســاختمان 
بــا همــکاری بنیــاد مســکن تدویــن و بــه وزارت راه و شهرســازی ارســال 

شــده و در صــورت تصویــب ابــاغ خواهــد شــد.
وی بــا تاکیــد بــر ایــن کــه کیفیــت در پــروژه هــای ســاخت بــه معنــای 
رعایــت مقــررات ملــی ســاختمان در مراحل ســاخت از ســوی مهندســان 
ــداری  ــه نگه ــوط ب ــث مرب ــر مباح ــال حاض ــد: در ح ــی افزای ــت، م اس
ــز  ــی در مرک ــه اقدامات ــن زمین ــوده و در ای ــوی نب ــدان ق ــاختمان چن س
تحقیقــات بــا هــدف بهبــود وضعیــت ســاختمان هــای موجــود در برابــر 
زلزلــه و آتــش انجــام شــده کــه بیشــتر ایــن مــوارد مربــوط بــه ســاخت 
و ســازهای غیردولتــی اســت.  در خصــوص ســاخت و ســازهای دولتــی 
نیــز ایــن موضــوع مــورد توجــه قــرار گرفتــه و بخشــی نیــز در دســت 
بازنگــری اســت کــه در صــورت آشــنا بــودن مهندســان بــا ایــن مباحــث 
چــه در مرحلــه آمــوزش و چــه در مرحلــه کار حرفــه ای، مــی تــوان بــه 
عمــر قابــل قبولــی در ســاختمان هــا دســت یافــت و بهــره وری را در این 

ســرمایه گــذاری هــای عظیــم بهبــود بخشــید. 
ــت آن باعــث  ــت و رعای ــن کــه کیفی ــان ای ــا بی ــر شــکرچی زاده ب دکت
افزایــش عمــر مفیــد و بهــره وری ســاختمان هــا مــی شــود، تصریــح 
مــی کنــد: اقتصــاد مســکن و ســاختمان نقــش مهمــی در اقتصــاد ملی و 
اقتصــاد خــرد و کان دارد در حــال حاضــر خانــه، تنهــا دارایــی بســیاری 
از افــراد اســت و در صــورت داشــتن کیفیــت مناســب و رعایــت قوانیــن 
منــدرج در مقــررات ملــی ســاختمان و ایمنــی، مــی توانــد ســامتی را 

بــرای جامعــه بــه ارمغــان بیــاورد. 
رییــس ســابق مرکــز تحقیقــات، راه، مســکن و شهرســازی از تعریــف 
مــدارک پشــتیبان مقــررات ملــی ســاختمان و همچنیــن ســایر مــدارک 
فنــی دیگــری کــه توســط دانشــگاه هــا و صاحبنظــران منتشــر شــده تــا 
ســاخت و ســاز در تبعیــت از ایــن مــدارک بــه درجه مناســبی برســد، خبر 

مــی دهــد و مــی گویــد: شــاخص هــای کیفیــت در صنعت ســاختمان به 
صراحــت و روشــنی، واضــح نیســت در قانون، شناســنامه فنی ســاختمان 
پیــش بینــی شــده تــا خریــدار یــا مســتاجر بــا در اختیــار داشــتن ایــن 
ــن  ــروز ای ــا ام ــود ام ــاختمان آگاه ش ــت س ــت کیفی ــنامه از وضعی شناس
ــاختمان در  ــکلت س ــه اس ــن در حالیســت ک ــود ای ــی ش ــی نم امراجرای
شــرایط بحرانــی ماننــد ســیل و زلزلــه بســیار تعییــن کننــده بــوده امــا  با 
ایــن حــال از دیدهــا پنهــان اســت و خریــدار نیــز تــوان فهــم درســت از 
ســامت ســاختمان را نــدارد کــه لازم اســت بایــد بــه این ســمت حرکت 
کنیــم تــا مجریــان ســاختمان مجریــان ذیصــاح بــوده و شــرکت هــای 
حقوقــی ســاخت و ســاز را بــر عهــده گرفتــه تــا در کنــار شــرکت هــای 
بیمــه پاســخگو باشــند، ایــن در حالیســت کــه شــرکت هــای بیمــه بــا 
توجــه بــه ســطح و توانمنــدی شــرکت هــای ذیصــاح هرچــه از درجــه 

بالایــی برخــوردار باشــند، عــدد بیمــه آن هــا کمتــر خواهــد بــود 
وی ادامــه مــی دهــد: موضوعاتــی ماننــد آتــش ســوزی، زلزله  و مــواردی 
از ایــن دســت قابــل واقعیــت هــای اجتنــاب ناپذیــر هســتند امــا بــرای 
بررســی اســکلت ســاختمان روش هــای علمــی وجــود دارد کــه برخــی 
نیازمنــد آزمایــش هــای مخــرب اســت ، در هــر صــورت لازم اســت بــر 
ســاختمان هــای جدیــد تمرکــز داشــته باشــیم چــرا که نظــر قانونــی نیز 

ضوابــط قانونــی وجــود دارد. 
ــی از  ــده در برخ ــرات انجــام ش ــر شــکرچی زاده در خصــوص تغیی دکت
ســاختمان از ســوی کارفرمــا پــس از دریافــت پایــان کار کــه منجــر بــه 
بــروز حوادثــی مــی شــود، نیــز اظهــار مــی کنــد: وظیفــه شــهرداری الزام 
صاحــب ملــک بــه انجــام اقدامــات زیــر نظــر مهندســان ذیصاح اســت 
ایــن در حالیســت کــه تغییــر کاربــری پــس از تغییــر نقشــه، بیشــترین 
گرفتــاری فعلــی اســت چــرا کــه منــزل مســکونی تبدیل بــه آزمایشــگاه، 

درمانــگاه و یــا حتــی آتلیــه عکاســی مــی شــود کــه حــوادث اخیــر طــی 
دو ســال گذشــته کــه منجــر بــه فــوت تعــداد زیــادی از هموطنــان شــد 
بــه دلیــل تغییــر کاربــری بــود کــه نمونــه آن آتــش ســوزی درمانگاهــی 
ــش  ــی، باعــث آت ــری داده و اتصــال وســایل برق ــر کارب ــه تغیی ــود ک ب

ســوزی در آن شــد. 
ــات اینســت کــه صــدور مجــوز  ــد مرکــز تحقیق ــد: تاکی وی مــی افزای
تغییــر کاربــری از ســوی شــهرداری هــا بــا درنظــر گرفتــن ماحظاتــی 
باشــد چــرا کــه امــکان ممنــوع کــردن تغییــر کاربــری وجــود نــدارد امــا 
مهــم اســت کــه در صــورت انجــام ایــن کار، اقدامــات کارشناســانه ای 
انجــام تــا منجــر بــه صدمــه نشــود. بایــد بــه ایــن موضــوع آگاه باشــیم 
کــه ســاختمان یــک کالای عمومــی بــوده و کالای خصوصــی به شــمار 

نمــی رود. 
رییــس انجمــن بتــن ایــران در خصــوص اســتانداردهای اجبــاری 
ســاختمان نیــز اظهــار مــی کند: بــر اســاس اســتانداردهای ســازمان ملی 
اســتاندارد، کالا بایــد دارای مشــخصاتی باشــد تــا قابلیت اســتفاده داشــته 
باشــد بنابرایــن حداقــل هــای کیفیــت و اســتاندارد از ســوی این ســازمان 
مشــخص مــی شــود امــا کیفیــت ســقفی نــدارد. همانطــور کــه در مرکز 
تحقیقــات گواهینامــه فنــی، تعریــف شــده امــا در ایــن گواهــی، حداقــل 
معنایــی نــدارد و اســاس عملکــرد اســت  کــه مــی توانــد رقابــت ســازنده 
بیــن تولیدکننــدگان ایجــاد کنــد امــری کــه در همــه دنیا مرســوم اســت. 
دکتــر شــکرچی زاده بــا تاکیــد بــر ایــن کــه اســتاندارد ها حداقــل کیفیت 
را تعییــن مــی کننــد و حداقــل کیفیــت در پــروژه هــای ســاخت همــان 
مقــررات ملــی ســاختمان اســت، تصریــح مــی کنــد: اجــرای اســتاندارد و 
کیفیــت در ســاختمان ســازی رو بــه بهبــود اســت و مقایســه وضعیــت 
موجــود نســبت بــه گذشــته نشــان مــی دهــد در چنــد دهــه گذشــته بــه 

دکترمحمد شکرچی زاده ، رییس انجمن بتن ایران با تشریح راهبرد کیفیت در پروژه های ساخت تاکید کرد:

ضریب کند نفوذ فناوری
به صنعت ساختمان
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ویــژه در موضوعاتــی کــه بــه ایمنــی ســاختمان بــر مــی گــردد، توجــه 
مهندســان افزایــش یافتــه و تفکــر بهبــود کیفیــت در ســاختمان ســازی 

شــکل گرفتــه اســت.
ــم کــه  ــه ب وی در تشــریح مقایســه ایــن وضعیــت مــی گویــد: در زلزل
در ســال 8۲ اتفــاق افتــاد بــه غیــر از ســاختمان هــای خشــت و گلــی 
ــی ســاختمان هــای  کــه انتظــاری از آن هــا نمــی رفــت، شــاهد خراب
اســکلت ســاز و کشــته شــدن تعــداد زیــادی از هموطنــان بودیــم امــا 
در زلزلــه ســر پــل ذهــاب بــه دلیــل جدیــد بــودن ســاختمان هــا کــه 
پــس از جنــگ نوســازی شــده بــود شــاهد فــوت ۶۲0 نفــر بودیــم کــه 
البتــه بــاز جــای تاســف اســت و مقایســه ایــن میــزان نشــان مــی دهــد 
از ســال 8۲ تــا 9۶ اتفاقــات خوبــی در ایــن زمینــه رخ داده هرچنــد کــه 
ــه کرمانشــاه شــاهد فروریختــن دیوارهــا بودیــم کــه نشــان داد  در زلزل
ــاق در  ــس از آن اتف ــه پ ــوده ک ــه نب ــدان ســخت گیران ــتانداردها چن اس
مرکــز تحقیقــات راهبردهایــی در پیــش گرفتــه و المــان هایی کــه بتواند 
اجــزای غیرســازه ای را مقــاوم کنــد، الزامــی شــد کــه امــروز در حــال 

رعایــت اســت. 
دکتــر شــکرچی زاده در ادامــه بــا اشــاره بــه راهبــرد کیفیــت در پــروژه 
ــه ۶0 و  ــد:  از ده ــی کن ــار م ــازی اظه ــاختمان س ــاخت و س ــای س ه
ســپس دهــه 70 بــر اســاس قانــون نظــام مهندســی و کنترل ســاختمان، 
ــان  ــت و از آن زم ــرار گرف ــی ســاختمان مدنظــر ق ــررات مل ــن مق تدوی
کیفــی ســازی جــدی تــر شــد ، هرچنــد برخــی از دســتورالعمل هــای 
بارگــذاری قبــل از آن وجــود داشــت امــا در گســترده تعریــف نشــده بــود 
کــه ایــن مــوارد در دهــه 70 جــدی تــر شــد و در دســتور کار قــرار گرفت 
و شــهرداری هــا ملــزم بــه اجــرای مقــررات ملــی ســاختمان شــدند امــا 

هنــوز بــا نقطــه مطلــوب فاصلــه زیــادی داریــم.
وی ادامــه مــی دهــد: معاونــت ســاختمان و مســکن وزارت راه و 
ــی  ــف را بررس ــن مختل ــت قوانی ــزان رعای ــته می ــازی در گذش شهرس
کــرده اســت.که ایــن بررســی هــا نشــان داد کــه در بســیاری از مباحــث 
همچنــان عقــب هســتیم امــا بــا ایــن حــال مســیر روشــن بــه نظــر می 
رســد هرچنــد کــه مــی تواند بهتــر باشــد کــه لازمــه آن توجــه و دغدغه 
و شــکل گیــری درخواســت عمومــی و نظــارت نهادهــای دولتــی اســت. 
رییــس ســابق مرکــز تحقیقــات، راه، مســکن و شهرســازی بــا اشــاره بــه 
فعالیــت شــرکت هــای بیمه در ســاختمان ســازی در ســایر کشــورها می 
گویــد: در صــورت شــکل گیری بیمه ســاختمان و اســتفاده درســت از آن 
هماننــد سایرکشــورها کــه شــرکت هــای بیمــه در همــکاری بــا انجمــن 
مهندســی کار کنتــرل را انجــام مــی دهنــد ، در صــورت خریــد ملــک و 
بــروز مشــکل، شــرکت هــای بیمــه ملــزم بــه پاســخگویی خواهنــد بــود 
و شــرکت بیمــه بــرای ایــن کــه ایــن مســئولیت را از روی دوش خــود 
بــردارد و ایــن هزینــه هــا را پرداخــت نکنــد، کنتــرل جــدی بــر مراحــل 
ســاخت خواهــد داشــت شــرکت ســازنده نیــز بــه دلیــل تعهــدی کــه در 
مقابــل بیمــه دارد در تــاش بــرای ســاخت بهتــر اســت زیــرا هــر انــدازه 
نســبت بــه ارتقــای کیفیــت اقــدام کنــد و شــرکت گریــد بالاتری داشــته 
باشــد، هزینــه بیمــه کاهــش مــی یابــد بــه همیــن دلیــل کیفیت ســاری 

و جــاری خواهــد شــد.
دکتــر شــکرچی زاده در خصــوص عــدم ورود شــرکت هــای بیمــه به این 
موضــوع در ایــران نیــز اظهــار مــی کنــد: بدنــه مهندســی کشــور بــا این 
موضــوع چنــدان اشــنا نبــوده و بیمــه هــا نیــز چنــدان تخصصی نیســتند 
و بــه دلیــل عــدم آشــنایی تمایــل ندارنــد امــا ناگزیــر بــه حرکت بــه این 
ســمت هســتیم در همیــن حــال در اصاحیــه قانــون نظام مهندســی نیز 
بحــث بیمــه دیــده و پیــش بینــی شــده تــا شــرکت هــای بیمــه در امــر 

ســاختمان ســازی ورود کنند.
وی مــی افزایــد: در ســال هــای اخیــر درصــد افــراد تحصیــل کــرده در 
مبحــث ســاختمان ســازی رو بــه افزایــش بــوده و ایــن امــر مســیر را بــه 

ســمت و ســوی خوبــی پیــش بــرده امــا در مجمــوع شــرایط کلــی تــا 
نقطــه مطلــوب فاصلــه دارد و کار لازمــی کــه بایــد در ســال هــای آینــده 
انجــام شــود، افزایــش دانــش و آگاهــی مــردم و همچینیــن انتظــارات 
اســت زیــرا نفــوذ فنــاوری در صنعــت ســاختمان نســبت به ســایر صنایع 
کــم تــر اســت امــا بــا ایــن حــال اتفاقــات مهمــی در ســال های گذشــته 
در آن انجــام شــده و بخشــی در حــال انجــام اســت بنابرایــن اگــر صنعت 
ــم و از روش  ــش ببری ــی شــدن پی ــه ســمت صنعت ــاز را ب ســاخت و س
هــای متــداول فاصلــه بگیریــم، مــی توانیــم ضمــن بهبــود بهــره وری و 

کاهــش زمــان، پــروژه هــای اقتصــادی تــری داشــته باشــیم.
شــکرچی زاده در ادامــه بــر ضرورت صنعتی ســازی در صنعت ســاختمان 
تاکیــد مــی کنــد و مــی گویــد: حفــظ کیفیــت بــا صنعتــی ســازی عجین 
اســت در مــدل صنعتــی ســازی، بســیاری از المان هــا در کارخانه ســاخته 
مــی شــود کــه ایــن امــر منجــر بــه افزایــش کنتــرل کیفیــت مــی شــود 
ــه  ــه و در ســاختمان ب ــه صــورت مــدولار تهی ــات ب ــن روش قطع در ای
صــورت مونتــاژ انجــام مــی شــود ایــن در حالیســت کــه پیش ســاختگی 
بخــش مهــم صنعتــی ســازی بــه شــمار رفتــه و صنعتی ســازی مــدولار 

کــردن کار اســت.
وی در پایــان در خصــوص آشــنایی مــردم بــا حقــوق حقــه خــود درزمینه 
صنعــت ســاختمان نیــز اظهــار مــی کنــد: هنــوز انســجام  و اجماعــی 
ــا  ــه و لازم اســت مجموعــه شــهرداری ب ــه شــکل نگرفت ــن زمین در ای
همــکاری نظــام مهندســی بــه یــک اجمــاع رســیده و پروتــکل قابــل 
اجرایــی را اســتخراج کننــد. یکــی دیگــر از ایــن مــوارد اجبــاری بــودن 
مجــری ذیصــاح اســت کــه هرچنــد در قانــون مــورد تاکیــد قــرار گرفته 
امــا همچنــان صــوری اســت کــه لازم اســت آگاهــی عمومــی وجــدان 
عمومــی بــرای اجــرای ایــن ضوابــط بیــدار شــود در غیــر ایــن صــورت 
ابــاغ ضوابــط در اجــرا صــوری بــوده و نتیجــه حاصلــه را نصیــب دارنده 
پــروژه نمــی کنــد کــه ایــن حلقــه باید بــه درســتی متصل شــود چــرا که  
مجــری ذیصــاح نقــش زیــادی در ارتقــای کیفیــت و نظــارت مســتمر 
داشــته و منجــر بــه افزایــش ایمنــی و صرفــه اقتصــادی مــی شــود البته 
لازم اســت مجــری حالــت صــوری نداشــته باشــد و بــه وظایــف فنــی و 

قانونــی خــود بــه درســتی عمــل کنــد.
      

   

ــم در  ــع مه ــی از صنای ــوان یک ــی را می ت ــوازم خانگ ــت ل ــروزه صنع ام
کشــور دانســت بــه طــوری کــه ایــن صنعت بــا داشــتن نقش کلیــدی در 
تامیــن لــوازم خانگــی بخصــوص در زمان تحریــم و همچنیــن حمایت از 
پرســنل شــاغل، نقــش بســیار پــر رنگــی را در بیــن صنایــع مختلــف ایفا 
ــد  ده  ســاله  ــران، ســابقه  فعالیت چن ــوازم خانگــی ای ــد. صنعــت ل می کن
ــاع  ــی و دف ــگ تحمیل ــد دوران جن ــرایط مانن ــخت ترین ش دارد و در س
مقدس، توانســته در انبــوه مشــکات داخلــی و خارجــی، روی پــای خــود 
بایســتد، امــا در یــک دهــه  اخیــر ســرعت رشــد ایــن صنعــت در صحنــه  
رقابــت بــا کالاهــای وارداتــی کنــد شــده اســت. مشــکاتی همچــون 
ــرخ ارز،  ــابقه  ن ــش بی س ــه، افزای ــواد اولی ــم م ــادی، تحری ــود اقتص رک
قیمــت تمام شــده بــالای محصــول، عــدم ســرمایه گذاری های جدیــد در 
بخــش تحقیــق و توســعه بــرای بــه روز کــردن تولیدات، ضعف خدمــات 
پــس از فــروش و نبــود تنــوع و نــوآوری در محصــولات از اصلی تریــن 
دلایــل کُنــد   شــدن ســرعت رشــد ایــن صنعت بوده کــه ایــن عوامــل، 
مســیر پیشــرفت و توســعه  صنایــع مختلــف را نیز ناهمــوار کرده اســت.  

ــرای رشــد و توســعه ســازمان ها و  در ایــن بیــن، راهکارهــای زیــادی ب
صنایــع مختلــف از جملــه صنعــت لــوازم خانگــی مطــرح گردیــده کــه 
برخــی از آنهــا بســیار پــر هزینــه بــود و در عین حــال، یکــی از مهم ترین 
نــکات مطــرح در زمینــه رشــد و توســعه ایــن صنعــت، توجــه بــه امــر 
مستندســازی اســتاندارد )Standard Documentation( در 
ــادی را  ــه زی ــه طــور معمــول هزین ــه ب ــط اســت ک ســازمان های مرتب
بــه ســازمان تحمیــل نمی کنــد. وجــود مــدارک فنــی و کیفــی اســتاندارد 
نقــش بســیار مهمــی در امــر طراحــی، کیفیــت و خدمــات ارائــه کــرده به 
گونــه ای کــه می توانــد بــه ســادگی و بــا موجودی هــای فعلــی ســازمان، 
منجــر بــه افزایــش ســطح توانمنــدی ســازمان در فضــای رقابتــی امــروز 

گــردد. 
همانطــوری کــه اشــاره شــد، یکــی از نــکات ضعــف در صنعــت لــوازم 
خانگــی، عــدم توجــه بــه امــر تحقیــق و توســعه و ســرمایه گــذاری در 
ایــن راه اســت کــه بــه مــرور زمــان، نــه تنهــا در صنعــت لــوازم خانگــی، 
ــودی ســازمان می شــود.  ــه ناب بلکــه در هــر صنعــت دیگــری منجــر ب
در فــاز طراحــی و تحقیــق و توســعه لازم اســت متناســب بــا نیازمنــدی 
ــاز  ــر ف ــی در ه ــه طراح ــوط ب ــتندات مرب ــی، مس ــوازم خانگ ــت ل صنع

تدویــن و در اختیــار تیم هــای ارزیــاب ســازمانی قــرار گیــرد تــا عواملــی 
ماننــد مطالعــه نیــاز بــازار، اســتفاده از شــبیه ســازهای تولیــدی، امــکان 
ســنجی های ســاخت، تحلیل هــای فنــی و  تحلیــل ریســک های 
ســازمانی مشــخص گردیــده و در فازهــای بعــدی از تحمیــل هزینه های 
گــزاف بــه ســازمان پیشــگیری شــود. توجــه بــه مســتندات ایجــاد شــده 
ــدی در  ــش کلی ــت )QFD( نق ــرد کیفی ــترش عملک ــن گس در تدوی
تبدیــل نــدای مشــتری بــه پارامترهــای فنــی ایفــا کــرده و مســتندات 
ــزه  ــد کمــک بســیار مهمــی در ایجــاد انگی ــق می توان ــتاندارد و دقی اس
تحقیقــات در ایــن صنعــت باشــد و عاملــی کلیــدی در جــذب و توجیــه 

ســرمایه گــذاران داخلــی اســت. 
ــای  ــه طرح ریزی ه ــه ب ــز توج ــاری نی ــولات ج ــد محص ــاز تولی در ف
کیفیــت نقــش مهمــی در توســعه و بهبــود کیفیــت محصــولات جــاری 
ایفــا کــرده و تدویــن آنالیزهــای حــالات خرابــی، طرح هــای کنتــرل و 
بخصــوص طرح هــای اقتضایــی می توانــد از ایجــاد بســیاری مشــکات 
کیفــی پیشــگیری کــرده و منجــر بــه افزایــش رضایــت مشــتریان گــردد 
کــه البتــه ایــن امــر مســتلزم ایجــاد فرهنــگ ســازمانی نیــز اســت تــا 
پرســنل ســازمان متعهــد بــه اجــرای دقیق مســتندات باشــند. ســازمان ها 
و مدیــران فعــال در حــوزه صنعــت لــوازم خانگــی البتــه بایــد بــه یــک 
نکتــه کلیــدی نیــز توجــه داشــته باشــند و آن ایــن اســت کــه توســعه 
تمامــی ایــن مــوارد فقــط در ســازمان اصلــی و مــادر کفایــت نکــرده و 
ســازمان موظــف اســت تمامــی زنجیــره تامیــن خــود را بهبــود بخشــد تا 
عــاوه بــر بهبــود درون ســازمانی، محیــط و تامیــن کننــدگان خارجی نیز 
از حرکــت جــا نمانــده و همــگام بــا ســازمان اصلــی نســبت بــه بهبــود 

وضعیــت خــود اقــدام کننــد.  
در زمینــه ارتبــاط بــا مشــتری نیــز شــرایط مشــابهی در زمینــه مــدارک 
اســتاندارد حکــم فرمــا اســت و ایجــاد مســتندات ارتبــاط بــا مشــتری و 
شــناخت بهتــر مشــتری در نهایــت می توانــد منجــر بــه اســتحکام روابط 
بیــن ســازمان و مشــتریان شــده و نقــش مهمــی در زمینــه خدمــات پس 

ــد.  ــا می کن از فــروش ایف
لــذا بــه طــور کلــی در راهبــرد پیشــرفت ملــی کیفیــت در صنعــت لــوازم 
ــق و  ــازی دقی ــای مستندس ــتانداردها و روش ه ــتفاده از اس ــی، اس خانگ
ــد  ــا بتوانن ــردد ت ــه می گ ــازمان ها توصی ــد س ــران ارش ــه مدی ــی ب واقع
برخــی از مشــکات فعلــی را حــل و در آینــده بــا رویکردهای اســتاندارد، 
گام هــای مهمــی در زمینــه توســعه محصــولات جدیــد بردارنــد. اســتفاده 
از مســتندات اســتاندارد، امــری اســت کــم هزینــه و ســودمند کــه اگــر به 
صــورت صحیــح در ســازمان فرهنــگ ســازی شــود، در نهایــت منجــر 

بــه تغییــرات متنــوع و بزرگــی در ســازمان می گــردد. 

دکتر امید اشکانی
مدرس دانشگاه، مدرس و مشاور سیستم های فنی و کیفی

نقش استاندارد
در توسعه راهبرد

صنعت لوازم خانگی
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شــاید مهمتریــن نقــش متخصصــان صنایــع غذایــی دســتیابی و حفــظ 
کیفیــت محصــول غذایــی باشــد، محققــان بســیاری تــاش کــرده انــد 
ــد  کــه کیفیــت را چــه در مــورد محصــول و ســایر مــوارد تعریــف کنن
امــا یافتــن تعریفــی ثابــت بــرای همــه مــوارد مشــکل اســت بنابرایــن 
ــرف  ــارات مص ــرآوردن انتظ ــوان ب ــه عن ــی ب ــول غذای ــت محص کیفی
کننــده یــا فراتــر از آن تعریــف مــی شــود.  کیفیــت محصــول از طریــق 
خصوصیاتــی در یــک گــروه از یــک نــام تجــاری تــا نــام دیگــر متفــاوت 
اســت و بســته بنــدی نیــز بــه دلیــل محفاظــت از کیفیــت غــذا و قابلیت 
پذیــرش آن در نظــر مصــرف کننــده، در همیــن راســتا قــرار مــی گیــرد. 
بنابــر ایــن اعتقــاد بــر ایــن اســت کــه مــواد غذایــی تجــاری خریــداری 
شــده بــا همــه وعــده هــای غذایــی ســفارش داده شــده، ســالم هســتند. 
اســتاندارد صنایــع غذایــی ایــن روزهــا بــا برگشــت برخــی از محصولات 
کشــاورزی صادراتــی بــا امــا و اگرهایــی روبــرو شــده امــا بــا ایــن حــال 
مســئولان امــر معتقدنــد ایــن شــرایط شــامل محصــولات صنعتــی نمی 
شــود بلکــه محصــولات کشــاورزی و ســنتی بــا این چالــش روبرو شــده 
انــد کــه لازم اســت وزارت جهــاد کشــاورزی بــا تدویــن ضوابطی نســبت 
بــه اصــاح وضعیــت ان محصــولات اقــدام کنــد. در عیــن حــال تاکیــد 
بــر صــادرات محصــولات غذایی متناســب بــا اســتانداردهای کشــورهای 

هــدف از اصلــی تریــن تاکیــدات در حــوزه صنایــع غذایــی اســت.
دکتــر حســین عزیــزی، مدیــرکل فــرآورده هــای غذایــی و آشــامیدنی 
ســازمان غــذا و دارو بــا تشــریح ســبد غذایــی خانــوار مــی گویــد: ســبد 
ــواده طــی یــک  ــی، مــواد غذایــی مختلفــی اســت کــه یــک خان غذای
ســال یــا یــک روز مصــرف مــی کننــد و ایــن ســبد بــه درآمــد خانوارهــا 

بســتگی دارد.
وی بــا اشــاره بــه اقدامــات اخیــر دولــت در خصــوص حــذف ارز ترجیحی 
کــه منجــر بــه احتمــال افزایــش قیمــت تمــام شــده مــواد غذایــی مــی 
شــود، مــی افزایــد: هرچنــد دولــت در تــاش اســت کــه ایــن ارز را بــرای 
برخــی از کالاهــای حســاس حفــظ کنــد امــا بــه نظــر مــی رســد بایــد 
در انتظــار رشــد قیمــت هــا باشــیم کــه در صــورت گرانــی، ســبد غذایــی 
خانوارهــا تحــت تاثیــر قــرار مــی گیــرد بنابرایــن دولــت بایــد در تــاش 
بــرای پاییــن آوردن قیمــت هــا باشــد چــرا کــه در ایــن شــرایط ممکــن 
اســت ســبد مطلــوب غذایــی بــا آن چــه مــورد مصــرف قــرار مــی گیرد، 

فاصلــه ای پیــدا کنــد.
وی پایــه ســبد مطلــوب را غــات و حبوبــات مــی دانــد و تصریــح مــی 
کنــد: ایــن ســبد در لایــه هــای بالایــی شــامل لبنیــات، گوشــت، قنــد، 
شــکر و  روغــن خواهــد شــد کــه همزمــان بــا افزایــش قیمــت در همــه 
ــه ویــژه حبوبــات، ســبد غذایــی خانوارهــا تحــت تاثیــر  ایــن کالاهــا ب
قــرار گرفتــه کــه ایــن رونــد در درازمــدت بــه ویــژه بــرای خانوارهــای 

دهــک هــای پاییــن، مشــکات زیــادی ایجــاد مــی کنــد.
مدیــرکل فــرآورده هــای غذایــی و آشــامیدنی ســازمان غــذا و دارو ادامــه 
مــی دهــد: در حــال حاضــر دهــک هــای بــالا تنهــا قســمت کمــی از 
درآمــد خــود را صــرف ســبد غذایــی مــی کننــد و هرانــدازه درآمــد خانوار، 
کمتــر باشــد ســهم ســبد غذایــی افزایــش مــی یابــد به طــوری کــه این 
امــکان وجــود دارد کــه ۵0 درصــد از درآمــد خانــواده، صــرف ایــن ســبد 
شــود ایــن در حالیســت کــه در دهــک هــای بــالا، شــاید تنهــا ۵ تــا 10 
درصــد از درآمــد خانــواده صــرف غــذا شــود کــه بســتگی بــه درآمــد و 

تقاضــا دارد.
ــان  ــالا در می ــا قیمــت ب ــر اســتفاده از غذاهــای ب ــد ب ــا تاکی ــزی ب عزی
خانــواده هــای دهــک هــای پاییــن اظهــار مــی کنــد: ایــن رونــد، امنیت 

غذایــی جامعــه را بــه خطــر مــی انــدازد چــرا که ایــن امــکان وجــود دارد 
کــه نتواننــد مــواد غذایــی مــورد نیــاز را تامیــن کننــد کــه در نهایــت بــه 
دلیــل کمبــود ویتامیــن شــاهد بــروز بیمــاری هــای مختلفــی خواهیــم 

بــود کــه منجــر بــه افزایــش هزینــه هــای خوانــوار مــی شــود.
وی بــا اشــاره بــه نبــود افــق روشــن در صنایــع غذایــی در ســال آینــده 
مــی گویــد: بــا برنامــه ریــزی هــای انجــام شــده بــدون شــک وضعیــت 
جدیــدی رخ خواهــد داد بنابرایــن بایــد در انتظــار تدابیــر دولــت بــا هــدف 

بهبــود ســبد غذایی باشــیم.
عزیــزی در ادامــه امنیــت غذایــی را وجــود غــذای کافــی مــی دانــد و می 
افزایــد: امنیــت غذایــی زمانــی رخ مــی دهــد کــه غــذا بــه انــدازه کافــی 
غــذا بــه مــردم برســد و حداقــل ســیری شــکمی حاصــل و کالــری مورد 
نیــاز دریافــت شــود بنابرایــن امنیــت غذایــی شــامل عرضــه، قیمــت، در 
دســترس بــودن و در نهایــت کیفیــت مــی شــود که ایــن موضــوع ایمنی 

غذایــی و ســامت غــذا را شــامل خواهــد شــد. 
ــا  ــرآورده هــای غذایــی و آشــامیدنی ســازمان غــذا و دارو ب ــرکل ف مدی
ــن تنقــات در زندگــی  ــه مصــرف ســه وعــده غــذا و همچنی اشــاره ب
روزانــه، غــذا را مســاله مهمــی در وضعیــت مــردم عنــوان و تصریــح مــی 
کنــد: بــر اســاس مرکــز آمــار ۲۵ درصــد از درآمــد خانوارهــا صــرف غــذا 
مــی شــود کــه ایــن رقــم در دهــک هــای پاییــن حتــی بــه بیــش از ۵0 
درصــد نیــز خواهــد رســید بنابرایــن توجــه بــه غــذا مهــم بــوده و نیــاز 

اولیــه انســان هــا بعــد از هــوا بــه شــمار مــی رود.
وی در ادامــه ایمنــی غــذا کــه شــامل کیفیــت مــواد غذایــی مــی شــود 
را شــامل بخــش هــای مختلفــی عنــوان و تصریــح مــی کنــد: ایمنــی 
ــات  ــه شــمار مــی رود کــه شــامل تقلب ــت ب فیزیکــی بخشــی از کیفی
درصنایــع غذایــی مــی شــود. ایمنــی شــیمیایی شــامل علــف کــش هــا، 
ســموم و فلــزات ســنگین بــوده و ایمنــی بیولوژیکــی نیــز شــامل ســموم 

و آلودگــی میکروبــی اســت.
عزیــزی تاکیــد مــی کنــد کــه ایمنــی غذایــی در تولیــد و صنعــت بــه 
ــه  ــر ب ــدی ناگزی ــای تولی ــود و واحده ــی ش ــت م ــل رعای صــورت کام
ــا در  ــد: ام ــی ده ــه م ــتند و ادام ــی هس ــتانداردهای اباغ ــت اس رعای
همیــن شــرایط، مــواد غذایــی صنعتــی قســمتی از شــیوه مصرفــی مردم 
بــه شــمار مــی رود و بســیاری از مــردم از مــواد ســنتی و غلــه اســتفاده 

مــی کننــد.
بــه گفتــه وی، ســازمان هــای ناظــر مانند ســازمان غــذا و دارو، اســتاندارد 
و معاونــت بهداشــتی وزارت امــور بهداشــت، درمــان و آمــوزش پزشــکی 
نظــارت هایــی بــر اصنــاف دارنــد و نظــارت بــر واحدهــای صنعتــی بــه 
صــورت کامــل انجــام مــی شــود چــرا کــه مــکان آن هــا مشــخص 
ــن حــال  ــر اســت و در عی ــا آســان ت ــن واحده ــه ای ــوده و ســرزدن ب ب
مدیــر کنتــرل کیفــی نیــز در ایــن واحدهــا مســتقر اســت. اما در قســمت 
صنفــی بــه دلیــل گســتردگی و فعالیــت میلیــون هــا نفــر در ایــن حــوزه، 

امــکان کنتــرل عرضــه کننــده بــا دشــواری هایــی همــراه اســت.
ــذا و دارو در  ــی و آشــامیدنی ســازمان غ ــای غذای ــرآورده ه ــرکل ف مدی
ــر افزایــش اســتقبال از غذاهــای ارزان و کــم  خصــوص تاثیــر درآمــد ب
کیفیــت نیــز مــی گوید: بــدون شــک درآمــد خانوارهــا و توانایــی در تهیه 
غذاهــا در ایــن مســاله تاثیــر گــذار خواهــد بــود چــرا کــه افــراد بــا درآمــد 
کمتــر بــه ســراغ غذاهــای ارزان تــری مــی رونــد امــا نمــی تــوان بــه 
ــر  ــی کیفیــت ت ــن غــذای ارزان ب صــورت قطعــی اعــام کــرد کــه ای

اســت امــا بــه طــور قطــع، نظــارت کمتــری بــر آن هــا وجــود دارد.
عزیــزی امنیــت غذایــی را اولویــت نخســت نســبت بــه ایمنــی غذایــی 

ــی  ــود، ایمن ــی حاصــل نش ــت غذای ــا امنی ــد: ت ــی افزای ــد و م ــی دان م
غذایــی مطــرح نخواهــد شــد امــا در عیــن حــال آگاهــی از ایــن موضــوع 
کــه ســموم شــیمیایی و میکروبــی بــا وجــود ســالم بــودن غــدا منجــر 
بــه کمبــود امــاح پروتئیــن مــی شــود کــه در نهایــت بیمــاری را بــه 
همــراه دارد، از ضروریــات اســت، در ایــن شــرایط ایمنــی بــه مرحلــه بعــد 

خواهــد رفــت. 
ــر  ــی از نظ ــع غذای ــون صنای ــم اکن ــه ه ــن ک ــر ای ــد ب ــا تاکی وی ب
اســتاندارد کامــل بــوده و نیــازی بــه اســتاندارد جدیــد نــدارد، اظهــار مــی 
کنــد: مــواد غذایــی تولیــدی در کارخانجــات اســتاندارد بــه تولیــد مــی 
رســند و اســتانداردهای صنایــع غذایــی نیــز اســتانداردهایی منطبــق بــا 
اســتانداردهای بیــن المللــی نوشــته و ترجمــه شــده انــد کــه بــا جلســات 
مشــترک ایــن اســتانداردها ایرانــی شــده انــد. بنابرایــن اســتاندارد ایرانی، 
الگــو گرفتــه از اســتاندارد بیــن المللــی اســت و در حــال حاضــر در هیــچ 
کارخانــه ای، محصولــی وجــود نداشــته کــه عامت اســتاندارد و ســازمان 

غــذا و دارو نداشــته باشــد.
ــز مــی  عزیــزی در خصــوص اســتاندارد کالاهــای ســنتی و صنفــی نی
گویــد: تاکنــون اســتانداردی بــرای اصنــاف تعریــف نشــده و هــر واحــد 
تولیــدی بــر اســاس ســلیقه خــود نســبت بــه تولیــد کالایــی اقــدام مــی 
کنــد و ایــن در شــرایطی کــه گرایــش به فســت فودهــا در میــان جوانان 
ایجــاد شــده از نظــر چربــی،  شــکر و روغن وضعیت مناســبی نــدارد و در 
صــورت اســتفاده زیــاد مشــکات و بیمــاری هایــی خواهــد داشــت کــه 
البتــه ایــن موضــوع هــم در ردیــف افــراد بــا درآمــد بــالا اتفــاق خواهــد 

افتــاد کــه نیــاز بــه فرهنــگ ســازی دارد.
ــذا و دارو در  ــی و آشــامیدنی ســازمان غ ــای غذای ــرآورده ه ــرکل ف مدی
خصــوص مشــکات ایجــاد شــده در زمینــه صــادرات مــواد غذایــی نیــز 
اظهــار مــی کنــد: صــادرات غذاهــای غیــر صنعتــی در کارخانــه تولیــد 
نشــده و شــامل صیفــی جــات مــی شــود بنابرایــن مواد خــام کشــاورزی 
بــوده و بــه صنعــت ربطــی نــدارد و شــاهد بــروز مشــکاتی در مســیر 
صــادرات آن بودیــم امــا مــواد صنعتــی غذایــی، صــادرات خوبــی دارنــد 
ــری  ــن پیگی ــد مــی شــوند بنابرای ــر اســاس اســتاندارد تولی چــرا کــه ب
ــه  ــبت ب ــا نس ــت ت ــاورزی اس ــده وزارت کش ــر عه ــنتی ب ــای س غذاه
تعریــف اســتاندارد و ضوابطــی در ایــن خصــوص اقــدام و بــا نظــارت بــر 
مــزارع و بــاغ هــا و بــا همــکاری ســایر دســتگاه هــا اصولی تعریف شــود 
تــا صادراتــی بــدون نظــارت انجــام نشــود. بنابرایــن لازم اســت وزارت 
جهــاد کشــاورزی قبــل از صــادرات نســبت بــه ارزیابــی و آزمایــش هــای 
لازم بــر اســاس اســتانداردهای بیــن المللــی اقــدام و ســپس در صــورت 
انطبــاق بــا اســتانداردها نســبت بــه صــادرات اقــدام کنــد چــرا کــه هــر 
کشــوری اســتاندارد خاصــی دارد و صادرکننــده بایــد در ابتــدا نســبت بــه 

تولیــد بــر اســاس اســتاندارد کشــور مقصــد اقــدام کنــد.
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و آشامیدنی سازمان غذا و دارو
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صنعــت خــودرو و زنجیــره تولیــد ارزش آن بــه ویــژه صنایــع مرتبــط بــا 
قطعــه ســازی، جایــگاه ویــژه و اســتراتژیکی در اقتصــاد کشــور داشــته و 
دارد. اقتصــادی کــه چنــد ســالی اســت بنــا بــه دلایــل سیاســی و فنــی، 
از مبــادلات خارجــی ســهم ناچیــزی نصیبــش شــده و در نتیجــه فشــار 
ــر نقــش آفرینــان ایــن اقتصــاد در جبــران آن از بازارهــای  مضاعفــی ب
داخلــی وارد گردیــده. از طرفــی هــم شــاهد تحمیــل مشــکات عدیــده 
ــه  ــا، دشــواری دسترســی ب ــم ه ــم از تحری ــره ارزش اع ــن زنجی ــر ای ب
تکنولــوژی روز و مــواد اولیــه، تــورم پایــدار، نوســانات نــرخ ارز و سیاســت 
ــل  ــل تمای ــن عوام ــه ای ــی باشــیم ک ــازار م ــرل ب هــای دســتوری کنت
ــرای توجــه لازم  ــد کننــدگان را ب ــره ارزش و تولی ــان زنجی نقــش آفرین
ــر شــمردن  ــا ب ــا ب ــاز داریــم ت ــذا نی ــه کیفیــت کاهــش داده. ل ــه مقول ب
مزایــای اســتقرار نظــام هــای کیفــی بــرای صاحبیــن کســب و کارهــا 
ایــن جنبــش کیفیــت را روحــی تــازه بدمیــم و همگــی از ایــن فضــای 

پویــا منتفــع شــویم.
در راهبــرد ملــی کیفیــت در صنعــت خــودرو پیشــنهادات ارزشــمندی از 
جملــه تعریــف جایــگاه مســتقل بــرای قطعــه ســازان در ســاختار وزارت 
صمــت پیــش بینــی شــده کــه منافــع بیشــماری از جملــه توجــه ویــژه 
بــه صنعــت قطعــه ســازی، تضمیــن جایــگاه ایــن صنعــت در بیــن پنــج 
کســب و کار پــر درامــد و اشــتغالزا، حمایــت ویــژه از توجــه قطعه ســازان 
بــه مقولــه تضمیــن و ارتقــا کیفیــت و نقــش آفرینــی آن دردیپلماســی 

اقتصــادی کــه رویکــرد دولــت ســیزدهم میباشــد، دارا اســت.
قطعــه ســازی در ایــران نشــان داده کــه از پتانســیل بــالا بــرای ورود بــه 
ــی در عرصــه اقتصــاد صــادرات  ــی و نقــش آفرین ــن الملل بازارهــای بی
محــور برخــوردار میباشــد، و ایــن توانمنــدی مــی توانــد ضامــن اقبــال 
ــازار  ــی و خارجــی و در نتیجــه کســب ســهم ب بیشــتر مشــتریان داخل

مناســب باشــد.
بــا رویکــردی کــه در راهبــرد ملــی کیفیــت بــه کار گرفتــه شــده، انتظــار 
مــی رود قطعــه ســازان بتواننــد بــا برنامــه ریــزی بــرای اســتقرار نظــام 
هــای کیفــی در ســطح اســتاندارد هــای ســازندگان خارجی و جلــب توجه 
مشــتریان خارجــی و داخلــی، ســهم قابــل توجهــی از بــازار هــای داخلــی 
ــا پیــاده ســازی الزامــات طراحــی و کیفــی خــاص آنهــا  و خارجــی را ب

نصیــب خــود کننــد.

ــت  ــه روز مدیری ــد اســتقرار اســتانداردهای ب ــی ده ــات نشــان م مطالع
کیفیــت در صنایــع قطعــه ســازی خــودرو از جملــه IATF:2016 و 
ISO9001:2015 باعــث بهبــود عملکــرد شــرکت هــا در حــوزه 
ــن  ــع انســانی و تامی ــرل کیفیــت، مناب هــای طراحــی، بهــره وری، کنت
ــت  ــف کیفی ــه تعاری ــی ب ــا نگاه ــه ب ــد ک ــد ش ــان خواه ــع ذینفع مناف
ادراکــی و عملکــردی و جایــگاه آنهــا در تعاریــف بازاریابــی و همچنیــن 
لحــاظ کــردن بندهــای ایــن اســتانداردهای بــروز جهانــی و رفتــار خریــد 
مصــرف کننــده )اعــم از B2B و B2C( بــه خوبــی مــی تــوان بــه 
پتانســیل بکارگیــری ایــن نظام هــای کاربــردی در نگهداشــت و افزایش 

ســهم بــازار تولیــد کننــدگان پــی بــرد.
در بازاریابــی مــدرن، امــروزه مشــتریان ) تجــاری و مصرفــی( حتــی قبــل 
از اینکــه بــه ســراغ تــک تــک ابعــاد کالا نظیــر، ویژگــی هــا، قیمــت، 
بســته بنــدی و پروموشــن هــا )PS4( برونــد، انتخــاب خــود را انجــام 
ــل  ــی عوام ــی تمام ــن انتخــاب چیســت؟ هــم افزای ــل ای ــد. دلی داده ان
ــی از محصــولات و خدمــات شــرکت،  ــه مشــتریان قبل مذکــور و تجرب
کلیــات شــهرت برنــد و محصــول و مقبولیــت آن را در بــازار رقــم میزنــد 

.)IATF:2016 ــه بندهــای ۴-۲ و ۴-3 اســتاندارد )توجــه ب
کیفیــت ادراکــی مقولــه ای فراتــر از کیفیــت عملکــردی را شــامل مــی 
ــتراتژیک  ــیر اس ــان و مس ــازار، ذینفع ــق ب ــه درک عمی ــاز ب ــود و نی ش
ســازمان دارد. مشــتریان امــروزه درک عمیــق و جامعــی از محصــولات و 
انتظاراتشــان دارنــد کــه بــه واســطه شــبکه ارتباطی گســترده با ســایرین 
ــد و تشــخیص ایــن مســاله توســط ســازمان  ــان مــی گذارن ــز در می نی
هــا و بکارگیــری راهکارهایــی بــرای شــناخت و بــراورده کــردن نیازهــا، 
خواســته هــا و ســایق مشــتریان بــا تحلیــل هایــی درســت مــی توانــد 
ــازار بیشــتر  تضمیــن کننــده حفــظ مشــتریان قبلــی و کســب ســهم ب
ــازار  ــا ســهم ب ــرای آنهــا شــود. عامــل دیگــری کــه در حفــظ و ارتق ب
بســیار تاثیرگــذار مــی باشــد، حفــظ ســطح کیفی مناســب در طــول عمر 
محصــول مــی باشــد. مشــتریان کوچکتریــن خللــی را در محصــول ارائه 
شــده، نســبت بــه نمونــه هــای گذشــته تشــخیص مــی دهنــد و نســبت 

بــه آن واکنــش نشــان میدهنــد )بنــد ۴-8(
ــه خــرج  ــت توجــه لازم را ب ــاد کیفی ــی ابع ــه تمام ــروزه مشــتریان ب ام
 Don’t buy a book میدهنــد و شــاید این ضــرب المثــل معــروف
by its cover دیگــر بــه کار نیایــد. هیــچ مشــتری انتظــار نــدارد که 
محصــول بــا کیفیــت بــالا را بتوانــد در بســته بنــدی هــای ضعیــف یــا 
ــذا توجــه بــه  محــل هــای عرضــه ای کثیــف و نامرتــب پیــدا کنــد، ل
ایــن مقولــه کــه در بندهــای اســتاندارد هــای ISO و IATF و بــه آن 
اشــاره شــده در حفــظ بــازار بســیار حائــز اهمیــت مــی باشــد. در راهبــرد 
ملــی کیفیــت از اســتانداردها بــه عنــوان ابــزاری بــرای حفــظ و تضمیــن 
کیفیــت ادراکــی و عملکــردی محصــولات و قطعــات خــودرو یاد میشــود 
کــه بکارگیــری آنهــا نــه شــرط کافــی، که شــرط لازم بــرای دوام ســطح 
کیفــی بــالا، ارتقــا و در نتیجــه تاثیرگــذاری آنهــا در صنعت خودروســازی 
مــی باشــد و در بعــد بــازار هــم میتوانــد ابــزاری قدرتمنــد بــرای کســب 

ســهم بیشــتر بــازار قلمــداد شــود.

دکتر سیاوش سیار ایرانی
مدیر فروش و بازارایابی شرکت پاس صنعت پرتو

 نقش راهبرد ملی کیفیت
خودرو در توسعه بازار
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متاورس چیست؟
بــرای درک بهتــر مفهــوم متــاورس اول گاهــی بــه معنــای آن 
 )Verse( و ورس   )Meta( متــا  واژه  دو  از  متــاورس  میاندازیــم. 
ــه از  ــر« و ورس ک ــی »برت ــه معن ــا ب ــه مت ــت. کلم ــده اس ــکیل ش تش
کلمــه  »Universe« گرفتــه شــده بــه معنــی »جهانــی« اســت. بــه 
ایــن ترتیــب عبــارت متــاورس را می تــوان »جهــان برتــر« یــا »برتــر از 

ــرد. ــی ک ــان« تلق جه
ــه در آن  ــرده ک ــل ک ــازی عم ــبکه  مج ــک ش ــوان ی ــه عن ــاورس ب مت
ــط  ــا دیگــر اجــزای محی ــا یکدیگــر و ب ــود ب ــد ب ــادر خواهن ــران ق کارب
اطــراف خــود تعامــل کننــد. بــه عبارتــی دیگــر، در دنیــای متــاورس افراد 

ــد. ــی می پردازن ــه نقش آفرین ــازی ب ــن و مج ــورت آنای ــه ص ب
ــی،   ــبکه های اجتماع ــف ش ــای مختل ــازی، جنبه ه ــای مج ــن دنی ای
ــت  ــازی )VR( و واقعی ــت مج ــاوری واقعی ــی، فن ــای ویدیوئ بازی ه
افــزوده )AR( و در نهایــت باک چیــن را بــا یکدیگــر ادغــام می کنــد. 
ــط  ــه توس ــی ک ــه دنیای ــوان ب ــاورس را می ت ــل مت ــن دلی ــه همی ب
ــم  ــود ه ــاخته می ش ــزوده س ــای اف ــازی و واقعیت ه ــای مج واقعیت ه

ــبت داد. نس
ــاورس  ــای مت ــاوری، پ ــای فن ــن در دنی ــوذ باک چی ــش نف ــا افزای ب

دنیای متاورس چیست
و چه آینده ای دارد ؟

ــراد در آن  ــه اف ــی ک ــد. بازی های ــاز ش ــی ب ــای باک چین ــه بازی ه ب
ــه  ــداری و معامل ــن خری ــب توک ــازی را در قال ــای ب ــد آیتم ه می توانن
ــوع عملکــرد بازی هــای متــاورس  کننــد. البتــه توجــه داشــته باشــید ن
در باک چیــن، تفاوتــی بــا بازی هــای غیــر باک چینــی نــدارد و فقــط 

ــده اســت. ــل ش ــن تبدی ــه توک ــازی ب ــای بازیکــن در ب دارایی ه

تاریخچه متاورس
بــا وجــود اینکــه هنــوز خیلــی بــا نمونه هــای کاربــردی فنــاوری متاورس 
فاصلــه داریــم امــا ایــن مفهــوم مدتهــای طولانــی و بــرای چندیــن دهه 
اســت کــه در داســتان ها، بازی هــای رایانــه ای و فناوری هــای دیجیتــال 
مطــرح بــوده اســت. در حقیقــت واژه متــاورس و خلــق آن بــه دهــه 90 
 )Neal Stephenson( ــون ــل استفنس ــه نی ــی ک ــادی زمان می
ــاز  ــرد ب ــرَش )Snow Crash( منتشــر ک ــنو ک ــام اسِ ــا ن ــی ب کتاب

می گــردد.
ایــن نویســنده در ایــن کتــاب بــرای اولیــن بــار مفاهیمــی مثل متــاورس 
ــب داســتان پیش بینــی کــرد. مفاهیمــی  ــار )Avatar(  را در قال و آوات
ــدا  ــال راه پی ــای دیجیت ــه دنی ــام ب ــن ن ــا همی ــد از آن ب ــالها بع ــه س ک
ــد  ــا بع ــود. مدت ه ــم نمی ش ــا خت ــن ج ــه همی ــرا ب ــن ماج ــد. ای کردن

 Ready Player( ــاده ــک آم ــماره ی ــن ش ــاب بازیک ــنده کت نویس
ــی  ــت زندگ ــه روای ــن )Ernest Cline( ب ــت کای One( ، ارنس

ــردازد.  ــال ۲0۴۴ می پ ــانها در س انس
در ایــن کتــاب روایــت شــده انســان ها می تواننــد زندگــی مشــقت باری 
کــه در دنیــای واقعــی دارنــد را بــا زندگــی در دنیــای مجــازی و دیجیتال 
ادامــه دهنــد. نگاهــی بــه همــه ایــن جریانــات و در نهایــت تغییــر نــام 
ــته  ــه از گذش ــت ک ــن اس ــان دهنده ای ــه نش ــا هم ــه مت ــوک ب فیس ب
تاکنــون برنامه هــای زیــادی بــرای مقولــه متــاورس وجود داشــته اســت.

واقعیت مجازی »VR« در متاورس چیست؟
واقعیــت مجــازی »Virtual Reality« کــه بــه اختصــار بــه 
آن »VR«  می گوینــد یــک دنیــای دیجیتالــی اســت کــه افــراد بــا ورود 
بــه آن و بــا اســتفاده از عینک هــای واقعیــت مجــازی بــا اشــیاء و کلیــه 
وقایــه موجــود در آن تعامــل داشــته باشــند. بــه ایــن صــورت کــه کاربــر 
بــا زدن ایــن عینــک وارد دنیــای مجــازی شــده و در ایــن دنیــا می توانــد 

تجربیــت گوناگونــی داشــته باشــد.

واقعیت افزوده »AR« در متاورس چیست؟
واقعیــت افــزوده یــا »Augmented Reality« کــه بــه آن 
ــزار  ــا»VR«  اب ــزوده ی ــت اف ــار واقعی ــد، در کن ــم می گوین »AR« ه

تحقــق متــاورس محســوب می شــود. بــه عبارتــی دیگــر عبــارت واقعیت 
افــزوده، همانطــور کــه از اســمش پیداســت، ماهیــت اضافه کنندگــی دارد. 
یعنــی یــک شــی ء یــا کاراکتــر دیجیتالــی را بــه یــک فضــا اضافــه مــی 

 . کند
ــونیت  ــو )Dumbo(، س ــد )Garfild(، دامب ــای گارفیل ــر فیلم ه اگ
ســرزمین  در  )Sonic the Hedgehog(، آلیــس  خارپشــت 
مالیفیســنت   ،)Alice in Wonderland( عجایــب 
ــده باشــیدکه در آن هــا  ــل فیلم هــا را دی ــن قبی )Maleficen( و از ای
ــات  ــد حیوان ــی مانن ــا شــخصیت های غیرواقع ــی ب شــخصیت های واقع
ــه  ــد بیشــتر ب ــازی پرداخته ان ــه ب ــی ب ــی شــخصیت های کارتون ــا حت ی

ــد.  ــی می بری ــزوده پ ــت ف ــوم واقعی مفه
ــت  ــوم واقعی ــا مفه ــن )Live Action( ب ــوم لایواکش ــد مفه هرچن
ــد بســیار  ــر AR می توان ــرای درک بهت ــا ب ــاوت اســت، ام ــزوده متف اف
کمــک کنــد. در حقیقــت در واقعیــت افــزوده، تجربیــات دیجیتالــی، مانند 
ایــن فیلم هــا، بــدون هیــچ واســطه ای بــه دنیــای فیزیکــی مــا اضافــه 

ــم. ــرار می کنی ــل برق ــا تعام ــا آن ه ــا ب ــوند و م می ش

متاورس و فیس بوک
ــاوری، یکــی از  شــرکت فیس بــوک )Facebook(،  غــول حــوزه فن
نمونــه شــرکت های پیشــرو در حــوزه متــاورس اســت. همانگونــه کــه 
ــن  ــام ای ــر ن ــه تغیی ــدام ب ــی اق ــوک به تازگ ــنیدیم فیس ب ــا ش در خبره

کمپانــی بــه »مِتــا )Meta(« کــرده اســت.
مــارک زاکربــرگ )Mark Zuckerberg(، مدیرعامــل فیســبوک، 

ــاره گفتــه: در یــک کنفرانــس مجــازی در این ب
»امیــدوارم در آینــده به عنــوان یــک شــرکت متــاورس دیــده شــویم و 
قصــد دارم کار و هویــت خــود را بــر آنچــه در حــال ســاخت آن هســتیم، 
تثبیــت کنــم. مــا اکنــون به عنــوان دو بخــش مختلــف بــه کســب و کار 
ــواده  ــرای خان ــی ب ــم؛ یک ــی دهی ــزارش م ــم و گ ــگاه می کنی ــود ن خ
اپ هایمــان و دیگــری بــرای تاشــی کــه در پلتفرم هــای آینــده انجــام 

می شــود. 
حــالا به عنــوان بخشــی از پــروژه، زمــان آن فــرا رســیده اســت کــه یــک 
برنــد جدیــد اتخــاذ کنیــم تــا همــه کارهایــی را کــه انجــام می دهیــم در 
بــر گیــرد؛ تــا منعکــس کنیــم چــه کســی هســتیم و قصــد ســاخت چــه 

چیــزی را داریــم.«

از آنجاکــه شــرکت فنــاوری فیس بــوک دارای پتانســیل بــالای و منابــع 
ــاورس  ــه حــوزه مت ــه نظــر می رســد ورودآن ب ــی گســترده اســت ب مال
تحــول بزرگــی را در ایــن بخــش ایجــاد کنــد. از طرفــی دیگــر همکاری 
ــرای بســط و  ــزرگ ب ــا شــرکت های مطــرح و ب مشــترک فیس بــوک ب
توســعه متــاورس دلیــل محکمــم دیگــری بــر گســترده بودن ایــن پــروژه 

. ست ا
مــارک زاکربــرگ در وصــف دنیــای متــاورس اینگونــه گفتــه: »در دنیای 
مجــازی متــاورس هرکســی می توانــد هــرکاری را کــه تصــور می کنــد 
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ــع  ــم جم ــود دور ه ــواده خ ــا اعضــای خان ــا دوســتان ی ــد. ب انجــام ده
شــوند، کار کننــد، در کاس هــای آموزشــی شــرکت کننــد، بــا یکدیگــر 
بــازی کننــد، بــه خریــد برونــد، و بــه طــور کلــی تمامــی تجربه هایــی 
کــه انجــام آن هــا را بــا موبایــل یــا کامپیوتــر نمی تــوان تصــور کــرد، از 
ــرای  نزدیــک حــس کننــد خیلی هــا فنــاوری متــاورس را جایگزینــی ب
اینترنــت امــروزی می داننــد کــه زاکربــرگ یکــی از همیــن افــراد اســت 

و بــرای محقــق شــدن ایــن آینــده بســیار در تــاش اســت.«

 )NFT( نقــش ارزهــای دیجیتــال و توکن هــای غیرمثلــی
در متــاورس

همانطــور کــه پیشــتر توضیــح دادیــم متــاورس جایــی اســت کــه اختیــار 
همــه چیــز در آن در اختیــار خودمــان اســت. نکتــه ای کــه بایــد مــد نظــر 
ــال  ــای دیجیت ــا ارزه ــاورس ب ــای مت ــه دنی ــن اســت ک ــد ای ــرار دهی ق

وابســتگی دارد. 
ــران وجــود  ــرای کارب ــاورس هــم ایــن امــکان ب ــای مت در واقــع در دنی
ــه  ــروش و معامل ــد و ف ــه خری ــی ب ــای واقع ــد دنی ــه همانن ــته ک داش
بپردازنــد. بنابرایــن بــرای انجــام مبــادلات نیــاز بــه ارزی خواهید داشــت. 
ــه و  ــن گزین ــد بهتری ــال می توانن ــای دیجیت ــل ارزه ــن دلی ــه همی ب

انتخــاب باشــند.
ــن روزهــا  ــال اصطاحــی کــه خصوصــا ای ــر ارزهــای دیجیت عــاوه ب
 NFT ــا ــی ی ــای غیرمثل ــویم توکن ه ــه رو می ش ــا آن روب ــتر ب بیش
از  یکــی  توکن هــا  ایــن  Non-fungible token(( هســتند. 
جدیدتریــن پدیده هــای فنــاوری باک چیــن بــوده کــه بــه ســرعت در 

حــال گســترش اســت. 
یکــی از نقش هــا و ویژگی هــای اصلــی توکن هــای غیرمثلــی در 
دنیــای متــاورس بــه اعطــای مالکیــت کامــل شــخصیت ها، آیتم هــای 
ــوان  ــراد می ت ــه اف ــن مجــازی ب ــی زمی ــازی و حت ــده در ب جمع آوری ش

اشــاره کــرد.

ویژگی های متاورس
 ·  حضور

بــه عنــوان اولیــن و مهم تریــن ویژگــی متــاورس بــه حضــور یــا همــان 
ــور در  ــه حض ــور از کلم ــرد. منظ ــاره ک ــوان اش Presence می ت
متــاورس ایــن اســت کــه کاربــران در ایــن دنیــای مجــازی و در کنــار 
باقــی کاربــران، احســاس حضــور کننــد. تحقیقــات نشــان می دهــد کــه 
ــه افزایــش کیفیــت تعامــات در ایــن دنیــای  ایــن احســاس حضــور ب

ــد. ــک می کن ــازی کم مج
ــه  ــت ک ــن اس ــم ای ــاره کنی ــه آن اش ــا ب ــد در اینجت ــه بای ــه ای ک نکت
ــت و  ــق هدس ــران، از طری ــا دیگ ــی ب ــور و نزدیک ــاس حض ــن احس ای

نمایشــگرهایی کــه در مقابــل شــما قــرار دارنــد انتقــال پیــدا می کنــد.
·  همکاری

ــاورس  ــای مت ــم در دنی ــب مه ــر از جوان ــی دیگ ــکاری یک ــت هم قابلی
ــه  ــد ب ــران می توانن ــت کارب ــن قابلی ــک ای ــا کم ــود. ب محســوب می ش
ــا یکدیگــر همــکاری  همه جــای ایــن دنیــای مجــازی ســفر کــرده و ب
کننــد. بــه عبارتــی دیگــر یکپارچگــی موجــود در متــاورس بــه کاربــران 
ایــن امــکان را داده تــا بــا داشــتن یــک آواتــار یکســان بتواننــد در عمــه 

ــوند. ــوردار ش ــات آن برخ ــته و از امکان ــور داش ــای آن حض بخش ه
·  استانداردسازی

از  یکــی   Standardization همــان  یــا  استانداردســازی 
ــر اهمیــت آن  ــاورس اســت کــه ب ــب مت ــن ویژگی هــا و جوان اصلی تری
می افزایــد. همانطــور کــه هــر سیســتم و ســازمانی بــرای استانداردشــدن 
نیــاز بــه یــک سیســتم استانداردســازی دارد، متــاورس نیــز از ایــن قاعده 

مثتثنــی نیســت. 
جالــب اســت کــه بدانیــد ایجاد ایــن ویژگــی در دنیــای مجــازی متاورس 
تــا حــدی حائــز اهمیــت بــوده کــه حتــی یــک ســازمان بین المللــی برای 
آن در نظــر گرفتــه شــده تــا پروتکل هــای اســتاندارد متــاورس را تأییــد 

. کند
·  دنیای بی انتها

متــاورس مفهــوم و تعریــف گســترده تری نســبت بــه دنیــای واقعــی کــه 
دارد کــه در آن زندگــی می کنیــم. بــا توجــه بــه اینکــه دنیــای متــاورس 
بــه غضاهــای فیزیکــی محــدود نیســت تــا بی نهایــت امــکان گســترش 
آن وجــود دارد و حــد و مــرزی بــرای آن وجــود نــدارد. بــه طــور خاصــه 

بایــد گفــت متــاورس دنیــای بی پایــان اســت.
·  همزمانی

همزمانــی یکــی از ویژگی هــای مهــم و قابــل توجهــدر متــاورس اســت. 
ایــن بــدان معناســت کــه در دنیــای متــاورس امــکان و قابلیــت ارتبــاط 
ــان وجــود  ــه صــورت همزم ــران سراســر جهــان ب ــن کارب ــل بی و تعام
دارد. بــه عبارتــی دیگــر حــوزه متــاورس توانایــی تعامــل و ارتبــاط میــان 

میلیاردهــا کاربــر در زمــان واقعــی را فراهــم می کنــد.
·  سرعت

ایــن ویژگــی هــم یکــی از مهمتریــن شــاخصه های متــاورس 
بوده چراکــه در آن، نیــازی بــه جســتجو بــرای هیــچ موضوعــی نیســت 
ــی در  ــورت آن ــات به ص ــه اطاع ــی هرگون ــز حت ــاورس همه چی در مت

ــت. ــران اس ــترس کارب ــل دس ــاورس قاب مت
·  پایداری

ویژگــی پایــداری در متــاورس بــه منزلــه امــکان دسترســی  همیشــگی 
ــیاء  ــا اش ــد ی ــازی جدی ــاختمان های مج ــد س ــما می توانی ــت. ش اس
دیگــری را در دنیــای متاورســی خــود ایجــاد و اضافــه کنیــد. همچنیــن 
می توانیــد آنهــا را انگونــه کــه می خواهیــد تغییــر دهیــد و نکتــه جالــب 
توجــه ایــن کــه ایــن تغییــرات در بازدیدهــای بعــدی شــما هم اعمــال ده 

ــوند. ــره می ش و ذخی
·  هزینه

ــود دارد  ــاورس وج ــای مت ــه در دنی ــی ک ــارز و محبوب ــای ب از مزیت ه
حــذف هزینه هــای دنیــای فیزیکــی مثــل هزینــه رفت و آمــد، آمــوزش ، 
ــه  خریــد ســخت افزارها و نرم افزارهــا و مــوارد دیگــر می شــود. چــون ن
دیگــر نیــازی بــه رفــت و آمــد هســت و نــه خریــد ســخت افــزار یــا نــرم 
ــت  ــود وضعی ــد ســبب بهب ــوارد می توان ــه در برخــی م ــری ک ــزار. ام اف

زندگــی انســان شــود.
محدودیت های متاورس

·  عدم انطباق و سازگاری برخی افراد 
در عصــر حاضــر کــه عصــر تکنولــوژی و فنــاوری اســت و همــه چیــز 
بــه ســمت ماشــینی شــدن پیــش مــی رود هنــوز هــم افــرادی هســتند 

کــه حاضــر نیســتند روش هــا و شــیوه های زندگــی ســنتی خــود را تــرک 
کــرده و بــه زندگــی مــدرن روی بیاورنــد. بــه عنــوان مثــال کســانی کــه 
ترجیــح می دهنــد بــه جــای مطالعــه کتاب هــای الکترونیکــی یــا همــان 

eBookهــا نســخه چاپــی و کاغــذی آن را مطالعــه کننــد. 
ــک، از  ــراه بان ــتفاده از هم ــای اس ــد به ج ــح می دهن ــه ترجی ــرادی ک اف
پــول نقــد اســتفاده کننــد. بــه جــای خریــد آنایــن ترجیــح می دهنــد 
بــه داخــل فروشــگاه رفتــه و خودشــان از نزدیــک خریدشــان را انجــام 
دهنــد. حــال چطــور می تــوان از ایــن افــراد انتظــار داشــت کــه وقتــی 
ــا  ــد، ب ــرار کنن ــاط برق ــت ارتب ــا اینترن ــد ب ــی نمی توانن ــه خوب ــوز ب هن

ــند. ــته باش ــازگاری داش ــاق و س Metaverse انطب
·  حذف لذت های فیزیکی در دنیای واقعی

ــاورس  ــه مت ــی ک ــاط ضعف ــع نق ــا و در واق یکــی دیگــر از محدودیت ه
ــای  ــردن و حــذف لذته ــن ب ــی آورد از بی ــان م ــه ارمغ ــرای انســانها ب ب
فیزیکــی اســت. همانطــور کــه گفتیــم در متــاورس شــما هــر آنچــه را 
کــه بخواهیــد و بــه هــر جایــی کــه مدنظرتــان باشــد در کمتریــن زمــان 
ممکــن دسترســی خواهیــد داشــت و ایــن یعنی تجربــه نکردن بســیاری 

ــد.  ــه می کردی ــون تجرب از لذتهــا کــه تاکن
مثــا در زندگــی واقعیتــان شــاید یکــی از لذتهــا در هنــگام ســفر دیــدن 
مناظــر و مســیر ســفر بــوده کــه ایــن در متــاورس دیگــر قابــل دســت 
ــای  ــن مکان ه ــه دورتری ــه ب ــد ثانی ــه در ح ــرا ک ــت چ ــن نیس یافت

ــرد.  ــد ک ــان ســفر خواهی موردنظرت
یــا مثــا لــذت تعمیــر یــک وســیله قدیمــی، درس دادن و بــازی کــردن 
ــدم  ــی، ق ــی، ورزش  صبحگاه ــط زندگ ــردن محی ــز ک ــا، تمی ــا بچه ه ب
ــه در  ــر ک ــای دیگ ــیاری از لذت ه ــتان و بس ــا دوس ــبانه ب ــای ش زدن ه

متــاورس حــذف شــده اســت.
ــن  ــد ای ــذت می برن ــوژی ل ــت تکنول ــه از پیرف ــرای کســانی ک ــاید ب ش
محدویت هــا مســئله مهمــی نباشــد و حتــی از نظرشــان  خنــده دار هــم 
ــاً  ــی و کام ــی رقابت ــک زندگ ــید ی ــته باش ــر داش ــه خاط ــا ب ــد، ام باش
هدف محــور هــم معایــب خــاص خــودش را دارد و می توانــد بــه 

ــد. ــات انســان آســیب وارد کن روحی

آیا متاورس جایگزین اینترنت خواهد شد؟
ــان  ــر زب ــر س ــل و ب ــیاری از محاف ــا در بس ــن روزه ــه ای ــی ک نگرش
ــرار اســت  ــاورس ق ــن اســت کــه مت ــران میشــنویم ای بســیاری از کارب
جــای اینترنــت را بگیــرد و حتــی خیلی هــا متــاورس را اینترنــت آینــده 
نامگــذاری کرده انــد. شــاید ایــن نظــر تــا حــدی درســت باشــد. چراکــه 
متــاورس کلیــه اطاعــات و داده هــا را بــرای مــا دســت یافتنــی می کنــد 

و بــا ایــن تفاســیر دیگــر بــه اینترنــت نیــازی نخواهیــم داشــت. 
امــا از ســوی دیگــر داده هــا حاکــی از وجــود چیــزی حــدود 1.7 میلیــارد 

وب ســایت در سراســر جهــان اســت. کامــاً مشــخص اســت ایــن حجم 
از اطاعــات چیــزی نیســت کــه براحتــی بتــوان آن را بــه پــروژه ای مثل 
متــاورس انتقــال داد. مــارک زاکربــرگ، متــاورس را نســخه ای متفــاوت 
از اینترنــت فعلــی دانســته و بــر ایــن موضــوع تاکیــد دارد کــه اینترنــت 
فعلــی همچنــان در اختیــار کاربــران خواهــد بــود. بــا ایــن حــال بســیاری 
از خدمــات در اینترنــت، جــای خــود را بــه خدمــات جدیــدی در متــاورس 

مخواهــد داد.
بهترین پروژه های متاورس

ــران  ــه کارب ــه ب ــت ک ــادی اس ــدد زی ــای متع ــاورس دارای پروژه ه مت
ایــن امــکان را دادهــدر حیــن بــازی کســب درآمــد هــم داشــته باشــند. 
ایــن پروژه هــای و پلتفرم هــا در حــوزه ارزهــای دیجیتــال از محبوبیــت 
ــه خــود اختصــاص  زیــادی برخــوردار هســتند و طرفــداران زیــادی را ب
ــوان  ــر می ت ــوارد زی ــه م ــن پرو ژه هــای  متاورســی ب ــد. از مهمتری داده ان

اشــاره کــرد.
ــای  ــرح در دنی ــده و مط ــناخته ش ــای ش ــی از نمونه ه ــنترالند یک دیس
ــاوری  ــاس فن ــر اس ــنترالند ب ــرم دیس ــت. پلتف ــان اس ــاورس در جه مت
ــک  ــه کم ــد ب ــا می توانن ــا گیمره ــد و در آن ه ــن کار می کن باک چی
ارزهــای دیجیتــال ســاختمان هایی مثــل شــهربازی بســازند و حتــی از 
آن هــا کســب درآمــد کننــد. در دیســنترالند می توانیــد زمیــن بخریــد و 
یــا آن را بفروشــید و از پــول آن بــرای خریــد اســلحه در بــازی فورتنایــت 

اســتفاده کنیــد.
)Sandbox( سند باکس  · 

ســندباکس یکــی از بهتریــن پروژه هــای متاورســی بــوده کــه طرفــداران 
زیــادی هــم دارد. ایــن پــروژه مبتنــی بــر باک چیــن دارای امکانــات و 
قابلیت هــای زیــادی اســت کــه کاربــران در آن امــکان خریــد، فــروش، 
و ادعــای مالکیــت امــوال متفــاوت خــود را دارنــد. ایــن پلتفرمــدر عیــن 
امنیــت و قابلیــت اطمینــان دارای معایبــی اســت کــه از مهمتریــن آنهــا 
ــوان  ــن می ت ــد باک چی ــرای خری ــوم ب ــالای شــبکه اتری ــه ب ــه هزین ب

اشــاره کــرد.
سند باکس

)Nakamoto( ناکاموتو  ·
ناکاموتــو یــا Nakamoto یکــی دیگــر از پروژه های متاورســی اســت 
کــه در ایــن بــازی هــم مثــل بــازی دیســنترالند، کاربــران امــکان خریــد 
زمین هــای مجــازی، ســاختن آن و درنهایــت فــروش آن را دارنــد. خریــد 
و فــروش زمیــن مجــازی بــه منزلــه ســرمایه گذاری در متــاورس اســت. 
لازم بــه ذکــر اســت کــه در بــازی ناکاموتــو، توکن هــای قابــل معاوضــه 
ــب و  ــیار مناس ــال بس ــه ارز دیجیت ــود ک ــناخته می ش ــاکا ش ــام ن ــه ن ب
روبه رشــدی محســوب می شــود. ایــن بــازی واقعیــت مجــازی یکــی از 
تازه تریــن بازی هــای متاورســی اســت کــه توکــن آن در حــال حاضــر 

ارزشــی معــادل 3 دلار دارد.
ناکاموتو )ناکا( 

)Axie Infinity( اکسی اینفینیتی  ·
اکســی اینفینیتــی )Axieinfinity( یکــی از پروژه هایــی کــه بســیاری 
از کاربــران بــا نــام آن آشــنا هســتند. محبوبیــت ایــن بــازی آنایــن بــه 
ــز  ــد را نی ــکان کســب درآم ــازی ام ــن ب ــه در حی ــل اســت ک ــن دلی ای
ــد  ــران می توانن ــی کارب ــران خــود می دهــد. در اکســی اینفینیت ــه کارب ب
ــا  ــرورش داده و ب ــازی پ ــورت مج ــود را به ص ــه خ ــات موردعاق حیوان

اســتفاده از انهــا کســب درآمــد کننــد.
اکسی اینفینیتی

مهم ترین شرکت های فعال در حوزه متاورس
)Meta( ۱- متا

متــا کــه نــام جدیــد شــرکت فیســبوک اســت از مهم تریــن شــرکتهای 
ــون  ــرکت تاکن ــن ش ــود. ای ــاورس محســوب می ش ــوزه مت ــال در ح فع
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ــبکه  ــعه ش ــرف توس ــود را ص ــرمایه خ ــون دلار س ــش از ۵0 میلی بی
ــرده اســت. ــاورس ک مت

 )Meta( متا
)Microsoft( ۲- مایکروسافت

شــرکت مایکروســافت نمونــه ای دیگــر از شــرکتهای مهــم و فعــال در 
حــوزه متــاورس بــوده کــه پیــش از ورود بــه ایــن حــوزه فعالیت هایــی 
در زمینــه هولوگــرام و واقعیــت گســترده )XR( از طریــق پلتفــرم 
ــای  ــد دارد دنی ــافت قص ــت. مایکروس ــته اس ــش داش ــافت م مایکروس
ــن  ــد. ای ــب کن ــزوده ترکی ــت اف ــت مجــازی و واقعی ــا واقعی واقعــی را ب
شــرکت همچنیــن می خواهــد هولوگرام هــا و آواتارهــای مجــازی را تــا 

ــد. ــه کن ــه Microsoft Teams اضاف ــال ۲0۲۲ ب س
 )Microsoft( مایکروسافت

۳- اپیک
اپیــک شــرکت ســازنده بــازی معــروف فورتنایــت )Fortnite( اســت. 
مدیرعامــل ایپــک در مصاحبــه ای اعــام کــرده کــه عاقــه بســیاری به 
توســعه متــاورس دارد. هنرمندانــی ماننــد آریانــا گرنــده و تراوس اســکات 
ــی ســخنرانی مشــهور  ــد و حت ــزار کرده ان ــازی کنســرت برگ ــن ب در ای
مارتیــن لوتــر کینــگ در ســال 19۶3 نیــز در ایــن پلتفرم بازســازی شــده 

. ست ا
اپیک / آینده متاورس

ــه  ــم ب ــی می کنی ــر در آن زندگ ــال حاض ــه در ح ــاوری ک ــر فن در عص
ــا و روی کار  ــی و اینترنتی شــدن کســب و کاره ــوش مصنوع لطــف ه
ــول  ــر و تح ــار تغیی ــر دچ ــی بش ــی، زندگ ــبکه های اجتماع ــدن ش آم

اساســی شــده اســت. اگــر بــه 10 ســال پیــش نگاهــی بیاندازیــم خواهیم 
دیــد فــرق زندگــی امــروز مــا بــا همیــن 10 ســال گذشــته از زمیــن تــا 

آســمان اســت. 
ــش از  ــروزه بی ــه ام ــت ک ــه ای اس ــاورس )Metaverse( مقول مت
گذشــته شــاهد محقــق شــده آن هســتیم. دنیــای جدیــدی کــه فــارغ از 
محدودیت هــای اینترنــت کنونــی امــکان ارتباطــات و کســب تجربیــات 
ــاورس  ــای مجــازی مت ــد. در دنی ــم می کن ــه فراه ــرای هم ــوع را ب متن
هــر آنچــه بخواهیــد در دســترس شماســت، می توانیــد شــخصیت مــورد 
عاقــه خودتــان را در آن بســازید و درســت شــبیه زندگــی واقعــی در آن 

زندگــی کنیــد.
هــر چیــزی در ایــن دنیــا را می توانیــد بــه صــورت کامــا غیــر 
متمرکــز کنتــرل کنیــد بــدون اینکــه اختیــار و مدیریــت آن دســت نهــاد 
دولتــی خاصــی باشــد. ایــن همــان نقطــه اشــتراک و ارتبــاط متــاورس 

باک چین اســت. با فنــاوری 
ایــن را هــم بایــد در نظــر داشــته باشــیم کــه در کنــار تمــام مزایایــی که 
پیشــرفت فنــاوری بــرای مــا بــه ارمغــان آورده باعــث شــده بشــر نســبت 
بــه قبــل منزوی تــر شــود. بــه لطــف همیــن فنــاوری افــرادی هســتند 
کــه کســب و کارشــان را بــه داخــل منــزل برده انــد و ارتبــاط اجتماعــی 
و رفــت و آمدشــان بــه محیــط خــارج از منــزل بســیار کمتــر از گذشــته 
شــده اســت.بنابراین یکــی از بزرگتریــن معایبــی که فنــاوری بــرای ما به 
همــراه داشــته همیــن انــزوا و کمرنگ شــدن تعامــات اجتماعــی اســت. 
ــی  ــا را خیل ــا کاره ــد ت ــاورس می آی ــان مت ــا هم ــر ی ــای برت ــال دنی ح

آســان و در مقابــل، انــزوا را خیلــی عمیق تــر کنــد.
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ــه  ــه ب ــدی اســت ک ــال جدی ــای دیجیت ــاورس دنی ــه : مت مقدم
ــرد.  ــی گی ــر م ــان را در ب ــی از جه ــای بزرگ ــش ه زودی بخ
ــا  ــی ی ــیله گوش ــه وس ــود ب ــای خ ــا در دنی ــر م ــال حاض در ح
ــی شــویم  ــت متصــل م ــه اینترن ــری ب ــای کامپیوت سیســتم ه
ــران محــدود بــه یــک صفحــه نمایــش  .امــا در متــاورس کارب
نیســتند. بلکــه تمــام ذهــن آنهــا درگیــر زندگــی در یــک دنیــای 
جدیــد اســت. دنیایــی کــه بســیاری از محدودیــت هــا را زیرپــا 
ــرای  مــی گــذارد و ممکــن اســت مفهــوم زمــان و مــکان را ب

مــا تغییــر دهــد. 
ــد  ــوان یــک فضــای مجــازی چن ــه عن ــوان ب ــاورس را می ت مت
ــراد در  ــه در آن اف ــرد ک ــف ک ــی تعری ــان واقع ــره در زم کارب
ــم  ــه ه ــبکه ب ــک ش ــق ی ــد از طری ــان می توانن ــر جه سراس
ــد  ــق کنن ــرای خــود خل متصــل شــوند ، شــخصی اجتماعــی ب
ــد.  ــه ارزش )در قالــب دارایی هــای مجــازی( بپردازن ــه مبادل و ب
ــنتی  ــره س ــد نف ــه چن ــک تجرب ــاورس را از ی ــه مت ــزی ک چی
متمایــز می کنــد، توانایــی مــردم بــرای ایجــاد و اشــتراک گذاری 

ــای اطرافشــان  اســت.  ــه دنی ــرای شــکل دادن ب ــوا ب محت
ــای  ــی، ارزه ــس ویدیوی ــد کنفران ــی مانن ــن فعالیت های همچنی
ــی،  ــانه های اجتماع ــازی، رس ــت مج ــل، واقعی ــال، ایمی دیجیت
پخــش زنــده، هــوش مصنوعــی و بــاک چیــن همگــی 
ــد  ــردم می توانن ــا م ــن دنی ــتند. در ای ــاورس هس ــی از مت بخش
تعامــل داشــته باشــند، بــازی کننــد، تجــارت کننــد و بــا 
دیگــران ارتبــاط برقــرار کننــد و خیلــی کارهــای دیگــر انجــام 
ــاورس«  ــام »مت ــد ن ــد بدانی ــب باش ــان جال ــاید برایت ــد. ش دهن
اولین بــار در یــک رمــان مطــرح شــد. »تصــادف برفــی« 
ــه  ــت ک ــی اس ــان علمی-تخیل ــک رم )Snow Crash( ی

در ســال 199۲ منتشــر شــد. نیــل استیونســن در ایــن کتــاب از 
ــام  ــت ن ــن اینترن ــاوری  جایگزی ــه عنوان فن ــاورس« ب واژه »مت
ــت  ــش گف ــه خوانندگان ــاب ب ــن کت ــنده در ای ــن نویس ــرد. ای ب
کــه واقعیــت مجــازی در آینــده ای نزدیــک جایگزیــن اینترنــت 
ــر  ــای کارب ــه ج ــار ب ــری آوات ــک س ــاورس، ی ــود. در مت می ش
حضــور دارنــد و می تواننــد بــه موقعیت هــای مختلــف مــد نظــر 

ــد. ــی دســت بزنن ــای مختلف ــه کاره ــه و ب ــر رفت کارب
ــی  ــا حت ــی گروه ه ــرای برخ ــاورس ب ــای مت ــاید مزای ــه ش البت
ــاورس  ــه مت ــاور اســت ک ــن ب ــر ای ــرگ ب ــد. زاکرب ــتر باش بیش
می توانــد انبوهــی از فرصت هــای ارزشــمند را بــرای هنرمنــدان 
شــهرهای  از  دور  کــه  کســانی  پدیدآورندگان محتــوا،  و 
ــن  ــه صــورت آنای ــه ب ــه کار مشــغولند و کســانی ک ــزرگ ب ب
در کاس هــا حضــور می یابنــد بــه همــراه آورد. همچنیــن  
از  دور  خانه هایــی  و  کننــد  کار  می خواهنــد  کــه  افــرادی 

ــه در  ــرادی ک ــا  اف ــروزی داشــته باشــند وی ــز شــهری ام مراک
مکان هایــی زندگــی می کننــد کــه فرصت هــای تحصیــل 
ــاورس از ســد ایــن  ــاری مت ــه ی ــد ب ــح   محــدودی دارن ــا تفری ی
محدودیت هــا عبــور خواهنــد کــرد. افــراد می تواننــد از طریــق 
واقعیــت مجــازی به طــور کامــل مجــازی وارد متــاورس شــوند 
. تصــور کنیــد جلســات کاری و مصاحبه هــای خــود را در یــک 
ــا  ــه زوم ی ــازی ب ــر نی ــد و دیگ ــام می دهی ــازی انج ــر مج دفت

ــد.  ــم نداری وب ک
مثــل  ابزارهایــی  از  اســتفاده  بــا  آینــده  در  می گویــد  او 
ــه صــورت مجــازی  ــوان ب ــت مجــازی می ت ــای واقعی عینک ه
ــراد  ــایر اف ــار س ــا کاس درس در کن ــط کار ی ــک محی در ی
حضــور یافــت، در حالــی کــه ایــن محیــط کار یــا کاس درس 
ــای واقعــی وجــود نداشــته باشــد. ممکــن اســت اصــا در دنی
فعالیــت در متــاورس و مدیریــت کســب و کارهــا در ایــن  فضــا  

دو نــوع خواهــد بــود : 
ــته و  ــود داش ــش وج ــه از پی ــنتی ک ــای س ــب و کاره 1-کس
اکنــون بــه ایــن فضــا منتقــل شــده انــد یــا شــرکتهایی کــه هم 
زمــان در دنیــای واقعــی و دنیــای دیجیتــال بــه فعالیــت خــود 

ادامــه مــی دهنــد.
۲- کســب و کارهایــی کــه از ابتــدا در متــاورس شــکل خواهنــد 
ــای  ــوری در دنی ــت حض ــه فعالی ــه تجرب ــچ گون ــت و هی گرف

ــد داشــت. واقعــی را نخواهن
ــت ،  ــاخت اس ــت س ــوز در دس ــاورس هن ــه مت ــود اینک ــا وج ب
ــول  ــک تح ــرای ی ــدن ب ــاده ش ــال آم ــا در ح ــب و کاره کس
ــای  ــتند. درآمده ــت در آن هس ــاورس و مدیری ــی در مت اساس
ــت و  ــترش اس ــال گس ــه روز در ح ــازی روز ب ــای مج بازاره
اســتفاده از فنــاوری هــای جدیــدی و نیــز رمزارزهــا در بازارهای 
مالــی ، نویــد از آینــده روشــن بــرای کســب و کارهــای آنایــن 
و فعــال در دنیــای دیجیتــال مــی دهــد. بــه عنــوان مثــال پیــش 
ــن از 180  ــای آنای ــازی ه ــای ب ــد دنی ــی شــود درآم ــی م بین
ــال  ــارد دلار در س ــه ۴00 میلی ــال ۲0۲0 ب ــارد دلار در س میلی

ــد.  ــی یاب ــش م ۲0۲۵ افزای

ــد  ــی ، تبلیغــات و برن ــاورس و مدیریــت بازاریاب مت
ســازی

ــی  ــای اجتماع ــانه ه ــای رس ــت و دنی ــرار اینترن ــاورس ، تک مت
ــد تفــاوت :  ــا چن ــا ب ــود ام خواهــد ب

ــازی  ــت مج ــق واقعی ــد از طری ــی توانن ــاورس م ــران مت کارب
ــام  ــا ن ــل ب ــکان تعام ــزار ام ــن اب ــوند . ای )VR( ، وارد آن ش

ــد. ــی کن ــم م ــد را فراه ــاری جدی تج
ــد در هرنقطــه از جهــان مســتقر  ــی توانن ــاورس م ــران مت کارب
ــه موانــع جغرافیایــی در تجــارت الکترونیــک را  شــوند و هرگون

از بیــن ببرنــد.
کاربــران بــه یــک کیــف پــول دیجیتــال مجهــز خواهنــد شــد 

کــه مشــکات معامــات و خریدهــا را رفــع مــی کنــد. 
کاربــران مــی تواننــد آزادانــه در متــاورس تلــه پــورت ) انتقــال 
آنــی در فضــا و مــکان ( را انجــام دهنــد. در گــروه هــا و 

ــد.  ــا بپیوندن ــه رویداده ــد و ب ــف حضوریابن ــای مختل تیمه
ــا کمــک ویدئوهــای 3۶0 درجــه و مــدل  ــاورس ب ــران مت کارب
ســازی ســه بعــدی ، درگیــر نــوع جدیــدی از تبلیغــات خواهنــد 

شــد.
ــا  ــب و کاره ــی کس ــه بازاریاب ــی و آمیخت ــتراتژیهای بازاریاب اس

 متاورس و نقش آن
در کسب و کارها
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ــه ای تکامــل خواهنــد یافــت کــه واقعیــت مجــازی و  ــه گون ب
ــز شــامل شــوند.  ــزوده را نی واقعیــت اف

خطرات تجارت و مدیریت کسب و کار در متاورس
ــی از  ــت کســب و کار خال ــاورس و مدیری ــه در مت انجــام معامل
ــد  ــود. ســرمایه گــذاری در بخــش هــای جدی ــراد نخواهــد ب ای
همیشــه درصــدی از ریســک و بــی اعتمــادی را بــه همــراه دارد 
و ایــن امــر بــه ویــژه در ســالهای اول متــاورس یعنــی تــا ســال 

۲03۵ نیــز صــادق خواهــد بــود. 
ــد  ــاورس بای ــه مت ــد ک ــدگان معتقدن ــعه دهن ــیاری از توس بس
ــفافیت و  ــد و از ش ــراد باش ــت اف ــرای مالکی ــز و ف غیرمتمرک
دموکراســی کامــل بهــره ببــرد. امــا اعمــال قوانیــن و نظــارت در 
ایــن فضــا هرانــدازه کــه قــوی باشــد ، بــا توجــه بــه معمــاری 
دیجیتالــی و غیرمتمرکــز آن احتمــالا بــا چالــش هــای جدیــدی 

روبــرو خواهــد شــد. 
توصیــه هایــی بــرای کســب و کارهــای عاقمنــد بــه حضــور 

در متــاورس و مدیریــت در ایــن فضــا
ــر  ــوان یکــی از شــرکتهای برت ــه عن ــا (  ، ب ــوک ) مت ــس ب فی
ــی  ــه کارآفرین ــر روحی ــواره ب ــاورس ، هم ــده مت ــعه دهن توس
تاکیــد داشــته و اکنــون بــا ورود بــه ایــن مرحلــه جدیــد ، ســه 
دیــدگاه را بــرای رهبــران و مدیــران کســب و کارهــا بیــان مــی 

کنــد :
1- متــاورس از طریــق یــک اتحــاد جهانــی متشــکل از 
ســازندگان ، سیاســت گــذاران  و مشــاغل بــه صــورت مشــترک 
ایجــاد خواهــد شــد. فعــالان مدیریــت کســب و کار مــی تواننــد 

ــان داشــته باشــند. ــی امــن اطمین ــط عملیات از یــک محی
ــت متاورســی ،  ــاورس و مدیری ــورد اســتفاده از مت ــن م ۲- اولی
ــوان  ــه عن ــود. ب ــای فیزیکــی خواهــد ب ــج تجــارت در دنی تروی
ــد فــروش  ــد در بســتر واقعیــت مجــازی مــی توان ــال ، خری مث

خــرده فروشــی هــا را افزایــش دهــد. 
3- اپلیکیشــن هــای دوبعــدی بــه عنــوان پلــی بیــن متــاورس 
و واقعیــت دیجیتــال امــروزی ، یعنــی اینترنــت عمــل خواهنــد 
ــور  ــا حض ــا ب ــوند ت ــی ش ــویق م ــا تش ــب و کاره ــرد. کس ک
ــر  ــاده ت ــال را س ــن انتق ــت ، ای ــای اینترن ــر در دنی ــگ ت پررن

ــد.  نماین
Roblox شرکت های برتر در دنیای متاورس

Roblox یــک شــرکت بــازی ســازی آمریکایــی اســت 
دارای  ایــن شــرکت  تاســیس شــد.  کــه در ســال ۲00۴ 
 Meepcity ماننــد  بازی هایــی  از  بلندبالایــی  لیســت 
قــادر می ســازد  را  بازیکنــان  کــه  اســت   Bloxburg و 

ــن  ــد یافت خانه هــای مجــازی بســازند و کارهــای اساســی مانن
ــای مجــازی را انجــام  ــی در دنی شــغل و جســتجوی ماجراجوی
دهنــد. هــدف اصلــی Roblox ایجــاد یــک پلتفــرم اجتماعــی 

ــد.  ــرت کنن ــم معاش ــا ه ــد ب ــراد بتوانن ــه در آن اف ــت ک اس
Epic Games

ــده  ــعه دهن ــی توس ــرکت آمریکای ــک ش Epic Games ی
بــازی هــای ویدئویــی و نــرم افــزار اســت کــه در ســال 1991 
ــزی  ــگفت انگی ــای ش ــازی ه ــرکت ب ــن ش ــد. ای ــیس ش تاس
ــد Fortnite، Unreal Engine ۴ و Unreal را  مانن
ارائــه مــی دهــد. ایــن شــرکت همچنیــن در رقابــت متــاورس 
ــاورس  ــرم مت ــر ســاخت یــک پلتف پیشــرو اســت. تمرکــز آن ب
اســت کــه در آن افــراد مــی تواننــد بــا یکدیگــر صحبــت کننــد، 

بــا برندهــا ارتبــاط برقــرار کننــد .
Nike

ــه در حــال ســاختن  ــی اســت ک ــک شــرکت آمریکای ــک ی نای
ــه  ــد در ۲۶ ژانوی ــن برن ــت. ای ــاک اس ــش و پوش ــده کف آین
ــت  ــرویس اس ــد س ــدی چن ــون برن ــد و اکن ــیس ش 19۶۴ تأس
ــد.   ــه مــی کن ــات ارائ ــزات و خدم کــه کفــش، پوشــاک، تجهی
ــال  ــکاری Roblox در ح ــا هم ــش ، ب ــر کف ــد برت ــن برن ای
ــود  ــازی خ ــای مج ــت و دنی ــاورس اس ــاوری مت ــش فن آزمای
ــت،.نایکلند  ــاخته اس ــر روی Roblox س Nikeland  را ب
یــک فضــای رایــگان بــرای کاوش بــازی هــا اســت. بازیکنــان 
فرصتــی بــرای امتحــان کفــش هــای ورزشــی جدیــد و دویــدن 

ــد داشــت. ــد خواهن ــن در نایکلن مارات
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ضعــف هــای مدیریتــی بــر تمــام بدنــه ســازمان تاثیــر گذاشــته و می 
تواننــد بــر عملکــرد تــک تــک کارکنــان نیــز نتایــج ســویی بــه جای 
ــاوره  ــث مش ــه در بح ــادی دارد ک ــت زی ــن روی اهمی ــذارد. از ای بگ
ــا شناســایی شــده و راه حــل  ــف ه ــن ضع ــی ای ــه خوب ــت، ب مدیری
هایــی بــرای برطــرف کــردن آنهــا درنظــر گرفتــه شــود. مهــم تریــن 

و شــاخص تریــن ضعــف هــای مدیریتــی بــه شــرح زیــر هســتند: 
ــا  ــه ب ــد، ن ــی کن ــت م ــرس مدیری ــا ت ــه ب ــری ک مدی

ــاف انص
ــا تــرس رهبــری مــی کنــد، مــی خواهــد کارکنــان  مدیــری کــه ب
احســاس کننــد کــه خــوش شــانس هســتند کــه شــغل دارنــد و هــر 
زمــان کــه تقاضایــی مطــرح شــود، شــامل تهدیــد ضمنــی اســت که 
در صــورت عــدم تحویــل درخواســت، عواقبــی در راه خواهــد داشــت.
شــیوه مدیریــت قدیمــی در جامعــه مــدرن جایــی نــدارد، امــا هنــوز 
مدیــران زیــادی وجــود دارنــد کــه ســعی مــی کننــد تــا ایــن راه را 
هدایــت کننــد. در حالــی کــه یــک ســبک مبتنــی بــر تــرس ممکــن 
اســت نتایــج کوتــاه مــدت بــه همــراه داشــته باشــد، تأثیــر منفــی بلند 

مــدت همیشــه قابــل توجــه تــر خواهــد بــود.
فقــدان همدلــی یــا شــفقت در رفتــار )هــوش هیجانــی 

) یین پا
رهبــری موثــر در هــر ســطحی مســتلزم توانایــی تشــخیص و کنترل 
ــان دادن  ــی نش ــه توانای ــاز ب ــن نی ــت. همچنی ــود اس ــات خ احساس
همدلــی، تشــخیص و تأثیرگــذاری بــر احساســات دیگــران دارد. یــک 
مدیــر ضعیــف فاقــد ایــن مهــارت اســت. یکــی دیگــر از ویژگی هــای 
ــد کار  ــش از ح ــا بی ــان آنه ــه کارکن ــن اســت ک ــد ای ــر ب ــک مدی ی
مــی کننــد. ســامت روان بــرای زندگــی کارکنــان و همچنیــن بهــره 

وری آنهــا در محــل کار بســیار مهــم اســت و رئیســی کــه بــا آنچــه 
کــه کارکنانــش تجربــه مــی کننــد هماهنــگ نیســت، بــه نیازهــای 

کارکنــان خــود اهمیتــی نمــی دهــد.
مدیرانی که به کارکنان خود اعتماد نمی کنند

مدیرانــی کــه نمــی تواننــد پــروژه هــا را بــه طــور کامــل بــه کارکنان 
بــه ویــژه کارکنــان جــوان تــر واگــذار کننــد و فــرد کار را انجــام مــی 
دهــد، امــا همــه چیــز بایــد بــرای تأییــد بــه مدیــر منتقــل شــود کــه 
در برخــی مــوارد خــوب اســت، امــا وقتــی مدیــر از اجــازه دادن بــه 
چیــزی بــدون تأییــد خــودداری مــی کنــد، منجــر بــه تنگناهایــی می 

شــود.
ــورد  ــه بازخ ــخ دادن ب ــوش دادن و پاس ــه گ ــادر ب ق

ــف( ــنونده ضعی ــت )ش نیس
ایــن احتمــالًا مضرتریــن ویژگــی اســت کــه یــک مدیــر مــی توانــد 
داشــته باشــد. آنهــا بــه صحبــت هــای فــردی گــوش نمــی دهنــد و 
بنابرایــن هرگــز واقعــاً بــه مســیر حــل مســئله نمــی رســند. در عوض 
ــه راه حــل مــی  ــه ارائ ــد کلمــه را مــی شــنود و شــروع ب ــر چن مدی
کنــد، کــه حتــی ممکــن اســت راه حــل مناســبی نباشــد، زیــرا آنهــا 
واقعــاً بــه مشــکل گــوش نــداده انــد. مدیــر بــا مهــارت هــای گــوش 
دادن ضعیــف هیــچ شانســی بــرای داشــتن یــک تیــم ســازنده و موثر 
ندارد.اولیــن چیــزی کــه یــک مدیــر بــد را تعریــف مــی کنــد، ناتوانی 
در گــوش دادن و پاســخ دادن بــه بازخــورد کارکنــان اســت. اعضــای 
ــوان  ــه عن ــات هســتند. ب ــی اطاع ــع غن ــردی همیشــه منب ــم ف تی
ــا  ــی مشــتریان را بشــنوند ی ــد بازخــورد واقع ــی توانن ــا م ــال: آنه مث
بینــش هایــی در مــورد مــواردی کــه مــی تــوان فرآیندهــا را اصــاح 

کــرد، داشــته باشــند.

اصلی ترین ضعف های مدیریتی
که نباید مرتکب شد

مدیریــت ریســک اســتراتژیک یــک جنبــه حیاتــی، امــا اغلــب نادیــده 
گرفتــه شــده از مدیریــت ریســک ســازمانی )ERM( اســت. بــه طــور 
ســنتی، ERM بــر ریســک مالــی و عملیاتــی متمرکــز شــده اســت. در 
حالیکــه واقعیــت ایــن اســت کــه ریســک اســتراتژیک بســیار مهم تــر 

اســت.
ریسک استراتژیک چیست؟

بــه بیــان ســاده، ریســک های اســتراتژیک، ریســک هایی هســتند کــه 
ــد منجــر  ــوه می توان ــه طــور بالق یــک ســازمان متحمــل می شــود و ب
بــه زیــان بزرگــی شــود. ســازمانی کــه فرایندهــای تولیــدی برتــر و بــی 
بدیلــی دارد، اگــر مشــتریان، دیگــر محصــولات شــان را نخواهنــد، بــاز 
هــم شکســت خواهنــد خــورد. بعنــوان مثــال، تولیــد کننــدگان گوشــی 
ــا  ــرکت Apple، ب ــط ش ــون توس ــا ورود آیف ــراه ب ــن هم ــای تلف ه

بحــران اســتراتژیکی مواجــه شــدند. 
مدیریت ریسک استراتژیک چیست؟

مدیریــت ریســک اســتراتژیک فراینــد شناســایی، کمی کــردن و کاهش 
ــای کان کســب و  ــر اســتراتژی ه ــه ب ــه ریســکی اســت ک ــر گون ه
کار، اهــداف اســتراتژیک و اجــرای اســتراتژی یــک ســازمان تأثیــر مــی 

گــذارد. ایــن خطــرات ممکــن اســت شــامل مــوارد زیــر باشــد: 
تغییرات در تقاضا و ترجیحات مصرف کننده

تغییرات قانونی و نظارتی
فشار در فضای رقابتی

ادغام استراتژیک دو شرکت
تغییرات تکنولوژیکی

تغییرات عمده در گردش مالی سازمان
فشار وارد شده از سوی ذینفعان

چگونه ریسک استراتژیک را اندازه گیری و مدیریت می کنید؟
ــد  ــت کنی ــد مدیری ــی توانی ــزی را م ــد: “ آن چی ــی گوی ــر م ــر دراک پیت
ــه ریســک  ــرای اینکــه بفهمیــم چگون ــد”. ب ــدازه بگیری ــد ان کــه بتوانی
ــدازه  ــه نحــوه ان ــد نگاهــی ب ــدا بای ــم، ابت ــت کنی اســتراتژیک را مدیری
گیــری آن بیندازیــم. یــک اصــل کلیــدی در مدیریــت ریســک ســازمانی 
ــه  ــت ک ــی اس ــان معیارهای ــا هم ــک ب ــری ریس ــدازه گی )ERM(، ان
بــرای انــدازه گیــری نتایــج اســتفاده مــی شــود. بــر همین اســاس اســت 
ــتراتژیک  ــکارات اس ــی ابت ــد ریســک ذات ــی توانن ــا م ــازمان ه ــه، س ک

ــا دو معیــار  خــود را محاســبه کننــد. ریســک اســتراتژیک را می تــوان ب
کلیــدی اندازه گیــری کــرد:  1. ســرمایه اقتصــادی ســرمایه اقتصــادی، 
مقــدار حقــوق صاحبــان ســهامی اســت کــه بــرای پوشــش زیان هــای 
غیرمنتظــره بــر اســاس اســتاندارد پرداخــت بدهــی از پیــش تعیین شــده 
ــدی بدهــی  ــه بن ــر اســاس رتب ــولًا ب ــن اســتاندارد، معم لازم اســت. ای
ــک  ــادی، ی ــرمایه اقتص ــود. س ــی ش ــن م ــازمان تعیی ــار س ــورد انتظ م
واحــد پــول رایــج اســت کــه بــا آن مــی تــوان هــر ریســکی را انــدازه 
ــات  ــا و مفروض ــان روش ه ــن روش، هم ــه، ای ــر از هم ــت. مهمت گرف
ــرد و آن را  ــه کار مــی گی ــن ارزش ســازمان را ب ــورد اســتفاده در تعیی م
بــرای ریســک اســتراتژیک ایــده آل مــی کنــد. ۲. بــازده ســرمایه تعدیــل 
ــس  ــازده پیش بینی شــده پ ــر اســاس ریســک )RAROC( ب شــده ب
از کســر مالیــات در یــک ابتــکار تقســیم بــر ســرمایه اقتصادی آن اســت. 
اگــر RAROC از هزینــه ســرمایه شــرکت فراتــر رود، ایــن ابتــکار، 
عملــی اســت و ارزش افــزوده خواهــد داشــت. اگــر RAROC کمتــر 

از هزینــه ســرمایه باشــد، ارزش را از بیــن مــی بــرد.
پنج مرحله برای مؤثر شدن مدیریت ریسک استراتژیک:

اســتراتژی و اهــداف کســب و کار را تعریــف کنیــد. چندیــن چارچــوب 
ــزی اســتراتژیک از  ــرای برنامه ری ــولًا ب ــه شــرکت ها معم وجــود دارد ک
ــا کارت  آنهــا اســتفاده می کننــد، از تحلیــل ســاده SWOT گرفتــه ت
امتیــازی متوازن تــر و مــواردی دیگــر. بــا ایــن حــال، تنهــا چیــزی کــه 
ــت  ــتند، شکس ــترک هس ــر مش ــا یکدیگ ــا در آن، ب ــوب ه ــن چارچ ای
آنهــا در پرداختــن بــه ریســک اســت. بنابرایــن، بســیار مهــم اســت کــه 
ســازمان هــا، گام هــای بیشــتری بــرای یکپارچــه ســازی ریســک، در 

مرحلــه برنامــه ریــزی بردارنــد.
شــاخص هــای کلیــدی عملکــرد )KPI( را بــرای انــدازه گیــری نتایــج 
اســتخراج کنیــد. بهتریــن KPI هــا مربــوط بــه بخــش هایــی اســت که 
ســازمان مــی توانــد بــرای بهبــود آنهــا، راه حــل هایــی ارائــه مــی دهــد. 
بعنــوان مثــال، KPI فــروش کل ســازمان، یــک KPI ضعیــف بشــمار 
مــی آیــد، درحالیکــه “فــروش بــه ازای هــر مشــتری” بــه ســازمان، اجازه 

می دهــد تــا بــر روی بهبــود آن بیشــتر تــاش کنــد.
ــوند،  ــرد ش ــر در عملک ــث تغیی ــد باع ــی توانن ــه م ــی را ک ریســک های
شناســایی کنیــد. ایــن مــوارد ناشــناخته مانند تقاضــای مشــتری در آینده 

هســتند کــه نتایــج را تعییــن مــی کننــد.
شــاخص هــای ریســک کلیــدی )KRIs( و ســطوح تحمــل ریســک 
هــای حیاتــی را اســتخراج کنیــد. توجــه داشــته باشــید کــه KPI هــا 
ــا  ــد، KRI ه ــی کنن ــری م ــدازه گی ــازمان را ان ــی س ــرد تاریخ عملک
ــی  ــش بین ــرای پی ــه ب ــده نگــر هســتند ک ــای پیشــرو آین شــاخص ه

ــد. ــه شــده ان ــده در نظــر گرفت ــی در آین ــع احتمال موان
گزارشــات و نظــارت یکپارچــه را ایجــاد کنیــد. توجــه داشــته باشــید کــه 
ســازمان هــا بایــد بــر نتایــج و KRIهــا، بــه صــورت مســتمر نظــارت 
ــای  ــت ه ــا فرص ــد و ی ــش دهن ــی را کاه ــرات احتمال ــا خط ــد ت کنن

ــد. ــروز، درک کنن غیرمنتظــره را در صــورت ب
ــا  ــن خطره ــان دهنده بزرگ تری ــتراتژیک نش ــک اس ــدی ریس ــع بن جم
ــا  ــت. ب ــه اس ــا آن مواج ــما ب ــازمان ش ــه س ــت ک ــی اس و فرصت های
ــازمانی،  ــطح کان س ــت آن در س ــرای مدیری ــی ب ــتن گام های برداش
ــد و در عیــن  ــی خــود را شــکل دهن ــد موفقیــت آت ســازمان ها می توانن

ــل برســانند. ــه حداق ــا رخدادهــای منفــی را ب حــال، مواجهــه ب

5 گام برای
 مدیریت ریسک
استراتژیک موثر
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10 دیدگاه منحصر به فرد
که رهبران بزرگ را می سازد

ــدگاه  ــات و دی ــی تجربی ــران اجرای ــان کســب و کار و مدی ــه صاحب هم
هــای متفاوتــی در مــورد رویکــرد و ویژگــی هــای لازم بــرای رهبــری 
مؤثــر دارنــد. در کســب و کار در همــه موقعیت هــا بــه یــک نــوع ســبک 
رهبــری نیــاز ندارنــد. رهبــران بــزرگ بــا محیــط اطــراف خــود ســازگار 
مــی شــوند و تیــم را بــرای موفقیــت در کنــار هــم توانمنــد مــی کننــد. 
بســیاری از کارشناســان در کتاب هــا و مقــالات بی شــمار در مــورد 
رهبــری، بــر روی اصــول خاصــی توافــق دارنــد کــه بــرای رهبــری یک 
تیــم بــه ســوی شــکوه و عظمــت، لازم اســت. اما وقتــی نوبت بــه انجام 
آن می رســد، مهم تریــن عامــل ایــن اســت کــه آیــا رهبــر، ایــن کارهــا 
را انجــام می دهــد یــا خیــر؟ بهتریــن رهبــران مشــتاق توســعه رهبــران 
ــوش  ــود ه ــرای بهب ــاً ب ــا دائم ــتند، آنه ــود هس ــراف خ ــور در اط نوظه
هیجانــی خــود تــاش می کننــد و می داننــد کــه فرهنــگ تیمــی قــوی 
ــت هــای مهــم در فضــای کســب و کار  ــرای انجــام ماموری ــه ای ب پای
اســت. آنهــا بطــور مســتمر در حالــت آماده ســازی قــرار دارنــد و تغییــرات 

ــا آن مواجــه خواهــد  اجتناب ناپذیــری را کــه همــواره کسب وکارشــان ب
شــد، پذیرفته انــد. اکنــون بــا پاســخ دادن بــه یــک ســوال، دیدگاه هــای 

دیگــر رهبــران کســب وکار را بررســی مــی کنیــم: 
چه چیزهایی یک رهبر بزرگ را می سازد؟

به باورهای خودشان، ایمان راسخ دارند.
ــز  ــد. هرگ ــه باورهــای خودشــان، ایمــان راســخ دارن ــزرگ ب ــران ب رهب
انتظــار نداشــته باشــید کــه دیگــران شــما را رهبــر بداننــد، مگــر اینکــه 
بــه ایــده هــای خــود ایمــان کامــل داشــته باشــید. و اگــر بــاور داریــد، 
بــا خــوب ارتبــاط برقــرار کــردن، گــوش دادن موثــر بــه دیگــران، مثــال 
زدن و بــا قــرار دادن بهتریــن قــدم خــود و تســلیم نشــدن، آن باورهــا را 
تقویــت کنیــد. شــما دنبــال کنندگانــی داریــد کــه بایــد بــه آنهــا انگیــزه 

و الهــام ببخشــید. 
 انتخاب های سخت می کنند.

ــد و از  ــی دهن ــام م ــختی را انج ــای س ــاب ه ــزرگ انتخ ــران ب رهب

خودگذشــتگی مــی کننــد تــا زندگــی اطرافیــان خــود را بهبــود بخشــند. 
ــما  ــه ش ــان ب ــا خانواده ت ــه تنه ــب وکار، ن ــب کس ــک صاح ــوان ی به عن
ــما کار  ــرای ش ــه ب ــانی ک ــای کس ــه خانواده ه ــد، بلک ــه می کنن تکی
می کننــد نیــز همینطــور. بیــاد داشــته باشــید کــه هــر کــدام از کارکنــان 
شــما، یــک خانــواده دارد. حتــی اگــر صاحــب یــک کســب وکار کوچــک 
بــا چهــار کارمنــد باشــید، در اصــل بــه طــور بالقــوه مســئول ده یــا پانزده 

نفــر دیگــر هســتید. 
 به اعضای تیم خود احترام می گذارند.

داشــتن توانایــی نشــان دادن احتــرام، همدلــی و توجــه بــه کســانی کــه 
شــما را دنبــال مــی کننــد، همگــی بــه یک رهبــر عالــی نســبت داده می 
ــا یــک نفــر بســیار  شــود. کســب احتــرام بــرای یــک رابطــه موفــق ب
ــده  ــا ای ــه کار ی مهــم اســت و در عیــن حــال نشــان مــی دهــد کــه ب
هــای او اهمیــت مــی دهیــد. همدلــی بــه رهبــر ایــن امــکان را می دهــد 
تــا از احساســات آن فــرد اســتفاده کنــد تــا بــه طریقــی بــا هــم ارتبــاط 
برقــرار کنــد کــه بــه آن شــخص بفهمانــد کــه بــودن در موقعیتــش بــه 
چــه معناســت. ترکیــب هــر ســه ایــن ویژگــی هــا قطعــا مــی توانــد یک 

فــرد را بــه یــک رهبــر بــزرگ تبدیــل کنــد. 
اعضاء تیم خود را به خوبی می شناسند.

شــناخت نقــاط قــوت و ضعــف هــر فــردی در یــک تیــم، بــرای مدیریت 
موثــر آن تیــم، جهــت موفقیــت ضــروری اســت. رهبــران چشــم انــدازی 
عالــی دارنــد و از منابــع در دســترس شــان، بــرای حــل مشــکات پیــش 
رو اســتفاده مــی کننــد. آنهــا ریســک مــی کننــد و تصمیمــات ســخت 
مــی گیرنــد و مــی داننــد کــه ممکــن اســت گاهــی اوقــات هــم دچــار 

ــوند.  اشتباه ش
 می دانند که افراد تیم، کلید موفقیت آنها هستند.

یــک رهبــر بــزرگ می دانــد کــه ایــن افــراد تیــم هســتند کــه در نهایت، 
ــا  ــد. آنه ــن می کنن ــرمایه گذاری را تعیی ــر س ــت ه ــا شکس ــت ی موفقی
اطــراف خــود را بــا افــراد بزرگــی احاطــه کــرده انــد کــه مــی تواننــد آنها 
را بــه تیمــی متشــکل از افــراد شایســته و بــا اعتمــاد بــه نفــس تبدیــل 
کننــد و مــی تواننــد بــه خوبــی بــه عنــوان یــک تیــم، بــا هــم کار کننــد. 
و در ادامــه آنهــا می تواننــد ایــن تیــم را بــه ســمت چشــم اندازی کامــاً 
تعریف شــده بــا بیــان شــفاف اهــداف کوتاه مــدت و بلندمــدت، هدایــت 

 . کنند
یک چشم انداز واضح دارند.

ــت،  ــزرگ چشــم انداز روشــنی دارد، شــجاع اســت، صداق ــر ب ــک رهب ی
فروتنــی و افــکار روشــن و واضحــی دارد. او یــک برنامــه ریز اســتراتژیک 
اســت و بــه کار گروهــی بســیار معتقــد اســت. رهبــران بزرگ بــه دیگران 
کمــک مــی کننــد تــا بــه اهــداف شــان برســند، از اســتخدام افــرادی که 
ممکــن اســت بهتــر از آنهــا باشــند ترســی ندارنــد و بــه دســتاوردهای 
کســانی کــه در ایــن راه بــه آنهــا کمــک مــی کننــد، افتخــار مــی کننــد. 

 کارکنان را تشویق کنید تا بهترین باشند.
رهبــران بــزرگ هــدف شــان واضــح اســت و در بیــان باورهــای خــود، 
عالــی هســتند. یــک رهبــر بــزرگ، کارکنــان را تشــویق مــی کننــد تا به 
بهتریــن نســخه خــود تبدیــل شــوند. همچنیــن باعــث مــی شــوند کــه 
کارکنــان احســاس امنیــت کننــد، و بــرای اینکــه آن هــا احســاس امنیت 

کننــد، همــه چیــز از قلــب شــروع مــی شــود. 
خدمت به هدفی بزرگتر می کنند.

رهبــران عالــی بــا ترکیــب فروتنــی و اراده بــی نظیــر، دیگــران را هدایت 
مــی کننــد تــا در خدمــت هدفــی بزرگتــر از خودشــان باشــند. رهبــران 
بــزرگ فــوق العــاده جــاه طلــب هســتند، امــا نــه بــرای خودشــان. ایــن 
رهبــران بــرای ســازمان شــان، جــاه طلــب هســتند و اراده دارنــد کــه هر 
کاری را کــه لازم اســت در خدمــت ایــن هــدف بــزرگ انجــام دهنــد. 

 تمرکزشان برروی کمک به تیم است.
رهبــر بــزرگ، کســی کــه بــا جهــت گیــری مثبــت، رهبــری مــی کنــد 
ــدف  ــک ه ــه ی ــا ب ــد ت ــی کن ــق م ــود تواف ــروه خ ــای گ ــن اعض و بی
هماهنــگ دســت یابــد. در نهایــت، رهبــری بــه ایــن نیســت کــه چــه 
ــر روی  ــان از تمرکــز تیــم شــما ب کســی مســئول اســت، بلکــه اطمین

اهــداف، مهــم اســت. 
 با زور رهبری نمی کنند.

ــری  ــروی، رهب ــه پی ــور کــردن دیگــران ب ــا مجب ــزرگ ب ــر ب یــک رهب
ــزه مــی دهــد.  ــه آنهــا، انگی ــی ب ــر عال ــد. در عــوض یــک رهب نمی کن
رهبــران، دیگــران را تشــویق مــی کننــد کــه از آنهــا پیــروی کننــد. 

ــز، پشــتکار و  ــودن مســتلزم تمرک ــر ب ــر موث ــک رهب ــی ی ســخن پایان
ایجــاد تیمــی اســت کــه پاســخگو باشــد و بــه نتیجــه برســد. رهبــری 
ــش  ــرد، بین ــدگاه منحصربه ف ــن ده دی ــت. ای ــوم اس ــم نامفه ــدون تی ب
بزرگــی را بــه شــما ارائــه می کنــد و در عیــن حــال مشــترکات خاصــی 
را نشــان مــی دهــد. بســیاری از مــا در پســت هــای رهبــری یــا مدیریت 
مــی دانیــم کــه بــرای اینکــه رهبــران بهتــری باشــیم بایــد چــه کاری 
انجــام دهیــم، فقــط گاهــی اوقــات موفــق نمــی شــویم. رهبــر عالــی 
بــودن، مســتلزم توســعه دائمــی شــخصی و حرفــه ای، بازخــورد شــفاف 
منظــم از تیــم، خــود اندیشــی و اقــدام در مــورد بازخــورد دریافتــی اســت. 
فرامــوش نکنیــد کــه رهبــران بــزرگ بــه نــدرت از عملکــرد خــود راضی 

 . هستند
منبع: تیم تحقیق و توسعه غزال
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در محیــط کار مــدرن، دانســتن اینکــه چگونــه کار خــود را انجــام دهیــد 
تنهــا یــک نقطــه شــروع اســت. ممکــن اســت در انجــام وظایــف کاری 
ــرم مناســب را نداشــته باشــید،  ــای ن ــر مهارت ه ــا اگ ــی باشــید، ام عال
ــگام  ــد. هن ــد ش ــه خواهی ــکل مواج ــا مش ــت کار ب ــام درس ــرای انج ب
ــتری  ــت بیش ــرم، از اهمی ــای ن ــراد، مهارت ه ــی از اف ــت گروه مدیری
برخــوردار هســتند، زیــرا شــما مســئول رهبــری، ایجــاد انگیزه و تشــویق 
تیــم خــود هســتید. در واقــع، مدیرانــی بــا مهــارت هــای رهبــری عالــی، 
مــی تواننــد بهــره وری تیــم خــود را تــا 30 درصــد افزایــش دهنــد. چــه 
ــه داشــته باشــید،  ــا تجرب ــازه کار باشــید و چــه ســال ه ــت ت در مدیری
ادامــه یادگیــری و توســعه بــه عنــوان یــک رهبــر بســیار مهــم اســت. با 
یادگیــری بیشــتر در مــورد انــواع مهارت هــای نــرم کــه می توانــد بــرای 
مدیــران مفیــد باشــد، می توانیــد تعییــن کنیــد کــه در چــه زمینه هایــی 

می خواهیــد بــرای نظــارت بهتــر بــر تیــم خــود پیشــرفت کنیــد. 
ده مهارت نرمی که مدیران برای سال ۲0۲۲ باید داشته باشند

  هوش هیجانی
واکنــش همــه بــه رهبــری یکســان نیســت. برخــی از افراد ممکن اســت 
از بازخــورد مســتقیم اســتقبال کننــد، در حالــی کــه برخــی دیگــر ممکن 
اســت بــه رویکــرد حســاس تــری بــرای نقــد نیاز داشــته باشــند. داشــتن 
هــوش هیجانــی بــه شــما کمــک مــی کنــد تــا برخــی از احساســات را 
در کارکنــان بشناســید، درک کنیــد کــه رهبــری )مدیریــت( شــما چگونه 
بــر روحیــه شــما تاثیــر مــی گــذارد و بدانیــد کــه چگونــه بــا تیــم خــود 

بصــورت فــرد بــه فــرد و بصــورت یــک تیــم، رفتــار کنیــد. 
 مدیریت زمان

بــر کســی پوشــیده نیســت کــه مدیریــت زمــان یــک مهــارت ضــروری 
بــرای هــر کســی اســت، امــا مدیــران بــه ویــژه مــی تواننــد از برنامــه 
ریــزی مناســب و تخصیــص زمــان بهــره منــد شــوند. خیلــی اوقــات، 
کارهایــی بیــش از تــوان شــان بــه مدیــران ارائــه مــی شــود، بنابرایــن 
دانســتن اینکــه چگونــه زمــان خــود را بــه درســتی مدیریــت کنیــد، بــه 
شــما کمــک مــی کنــد تــا وظایــف را بــا توجــه بــه مهلــت هــای پیــش 

رو اولویــت بنــدی کنیــد، واگــذار کنیــد و انجــام دهیــد. 
  ارتباطات کتبی

ــات  ــی، ارتباط ــا ترکیب ــای کاری از راه دور و ی ــط ه ــش محی ــا افزای ب
نوشــتاری بیــش از هــر زمــان دیگــری اهمیــت پیــدا مــی کنــد. انتقــال 
نیــت و لحــن از طریــق متــن نیازمنــد تمریــن اســت و از آنجایــی کــه 
ــود را  ــور خ ــا منظ ــد ت ــز کســی بروی ــه می ــی ب ــه راحت ــد ب ــی توانی نم
توضیــح دهیــد، دقیــق و مختصــر بــودن در مکاتبــات نوشــتاری بســیار 

مهــم اســت. 
 خاقیت و نوآوری

مدیــران مــی تواننــد از خاقیــت بهــره ببرنــد زیــرا بــه آنهــا کمــک مــی 
کنــد راه حــل هــای منحصــر بــه فــردی بــرای مشــکات پیــدا کننــد. 
فکــر کــردن خــارج از چارچــوب، و تشــویق کــردن تیــم خــود بــه انجــام 
همیــن کار، مــی توانــد نتایــج و فرصــت هــای بــی ســابقه ای بــه همراه 

داشــته باشــد. 
  گوش دادن فعال

وقتــی بــه یــک فــرد بــا مهــارت بــالای ارتباطــی حرفــه ای فکــر مــی 
کنیــم، معمــولًا بــه جــای گــوش دادن بــه تــوان صحبــت کــردن او فکر 
مــی کنیــم. امــا وقتــی صحبــت از ویژگــی هــای یــک مدیــر خــوب می 
شــود، گــوش دادن بــه همــان انــدازه مهم مــی شــود. گــوش دادن فعال، 
همــان فراینــد گــوش دادن بــا دقــت در حالیکه شــخص مقابــل صحبت 
ــما  ــم ش ــد، تی ــوش می دهی ــه گ ــی فعالان ــد. وقت ــی باش ــد، م ــی کن م
احســاس می کنــد کــه افــکار و بینش هــای آنهــا شــنیده می شــود و بــه 
ــادی در اثربخشــی  ــاوت زی ــد تف ــه می توان ــا ارزش داده می شــود، ک آنه

تیــم شــما ایجــاد کنــد. 
  تعیین هدف

تعییــن اهــداف، بخــش مهمــی از مدیریــت اســت. یــک مدیــر نــه تنهــا 
بایــد بتوانــد تعییــن کنــد چــه کســی بــرای رســیدن به اهــداف ســازمان 
ــداف شــخصی و  ــد اه ــد بتوان ــه بای ــد، بلک ــه کاری انجــام ده ــد چ بای
حرفــه ای را بــرای خــود و تیمــش تعییــن کنــد تــا بــه پتانســیل کامــل 

خــود دســت یابنــد. 
  تصمیم گیری

تفکــر انتقــادی بــه عنــوان خصیصــه ی یــک مدیــر بســیار اهمیــت دارد، 
زیــرا هــر تصمیمــی کــه مــی گیریــد بر تیــم شــما )و گاهــی اوقــات کل 
ســازمان( تاثیــر مــی گــذارد. مدیــران بایــد بــرای تصمیــم گیــری ســریع 
در مــورد اســتخدام، تفویــض وظایــف، پــروژه هــا و ضــرب الاجــل هــا 

ــند.  قاطع باش
سازگاری

ــن  ــه ای ــتند، ب ــا هس ــریع و پوی ــی س ــای مدیریت ــیاری از موقعیت ه بس
معنــی کــه شــما بایــد آمــاده باشــید تــا بــا هــر چیــزی کــه ســر راهتــان 
قــرار می گیــرد، مقابلــه کنیــد. ســازگار بــودن بــه ایــن معنــی اســت کــه 
در مواقــع عــدم اطمینــان و تغییــر، انعطــاف پذیــر هســتید. همچنیــن بــه 
ایــن معنــی اســت کــه وقتــی همــه چیــز طبــق برنامــه پیــش نمــی رود، 

مــی توانیــد تیــم خــود را بــه جلــو هدایــت کنیــد. 
 چابکی ذهنی

چابکــی ذهنــی را بــه عنــوان داشــتن یــک ماهیچــه مغزی بســیار خوش 
فــرم در نظــر بگیریــد. مدیرانــی کــه از نظــر ذهنــی چابــک هســتند، می 
تواننــد مفاهیــم پیچیــده را بــه ســرعت درک کننــد، بــه تحلیــل و حــل 

مشــکات بپردازنــد و بــه موقــع تصمیمــات درســتی بگیرند. 
همکاری

بــه عنــوان یــک مدیــر، کار بــا دیگــران یکــی از بزرگتریــن بخــش های 
شــغل شماســت. امــا اینکــه بتوانیــد بــه خوبــی بــا دیگــران کار کنیــد، 
کافــی نیســت. بــه عنــوان یــک مدیــر، بایــد بتوانیــد مشــوق تیــم خــود 
باشــید و از دیــدگاه هــای منحصربفــرد آنهــا بــرای دســتیابی بــه راه حــل 

هــا و نتایــج درســت، بهــره ببریــد.

 10 مهارت نرم
 مدیران در سال
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در ســال 1۴00 بــا تمامــي چالــش هــاي و شــرایط اقتضایــي، صنعــت 
ــدي در  ــک تولی ــزرگ وکوچ ــع ب ــر صنای ــون دیگ ــازی همچ خودروس
کشــور در مواجــه بــا تحریــم هــاي یــک جانبــه، ضمــن تــاش جهــت 
ــود  ــاي بهب ــروژه ه ــا و پ ــه ه ــن برنام ــا تدوی ــد، ب ــان تولی ــظ جری حف
کیفیــت، رونــد ارتقــاي ســطح کیفــي در اجــزاي زنجیــره ارزش و بالطبــع 
در ادامــه آن در محصــولات و خدمــات قابــل ارائــه بــه مشــتریان خــود 
را در دســتور کار خــود قــرار داده اســت. همچنیــن در 10 مــاه نخســت 
ــا  ــاس ب ــاس، ســورن پ ــا پ ــي همچــون ران ســال جــاري محصولات
ــا و  ــا پــاس پانورام ــا، ران ــژو ۲07 پانورام ســطح کیفــي ســه ســتاره، پ
پیــکاپ جدیــد فوتــون بنزینــي و دیزلــي بــا ســطح کیفــي چهار ســتاره و 
همچنیــن تولیــد و عرضــه محصــول تــارا دســتي بــا ســطح کیفــي چهار 
ســتاره در بــازار عرضــه گردیدند.نتایــج فــوق، ماحصــل اقدامــات متعــدد 
و پردامنــه تاشــگران عرصــه صنعــت در گــروه صنعتــي ایــران خــودرو 
و تامیــن کننــدگان مــواد، قطعــات و مجموعــه هــاي خــودرو در عرصــه 
هــاي بهبــود طراحــي، تحــول در تامیــن مــواد و قطعــات و اجــراي پروژه 
هــاي بهبــود در فرایندهــاي تولیــد و مونتــاژ و شــبکه فــروش و خدمــات 

پــس از فــروش شــرکت ایــران خــودرو میباشــد.

ــن در  ــاي نوی ــن آوري ه ــتفاده از ف ــاء و اس ــعه، ارتق توس
ــي: ــي و مهندس ــوزه طراح ح

در حــوزه طراحــي و مهندســي بــا بهینــه ســازي ســبد محصــولات بــر 
اســاس انتظــارات مشــتریان در قالــب تعریــف پــروژه هــاي ارتقاي ســطح 
ــا  ــن ب ــي و همچنی ــاي خودروی ــه ه ــوژي محصــولات و مجموع تکنول
تدویــن نقشــه راه ارتقــاي قــواي محرکــه و گیربکــس، موتــور و طراحــي 
و تولیــد محصــولات جدیــد منطبــق بــا نیــاز جامعــه گام هــاي بلنــدي 
برداشــته شــده اســت.افزایش بهــره وري قــواي محرکــه از طریــق نصــب 
ســامانه توربوشــارژ، گیربکس اتوماتیک، گیربکس شــش ســرعته دســتي 
، ســقف پانورامــا ، صندلــي  راننــده و سرنشــین جلــو 8 حرکته برقــي، تغییر 
اســتایل جانبــي خــودرو، چــراغ هــاي جلــو مجهــز بــه لامــپ طــرح نئون 

و چــراغ روز )Day Light(، آینــه  هــاي جانبــي طــرح جدیــد و برقــي 
تاشــونده راهنمــادار هــم رنــگ بدنــه و طــرح رینــگ آلومینیومــي جدیــد 
بــر روي محصــول دنــا پــاس توربــو اتوماتیــک، همچنیــن طراحــي و 
 ،)EBD و ABS(ــز ــاي ترم ــتم ه ــه سیس ــارا ب ــودروي ت ــز خ تجهی
سیســتم کمکــي حرکــت در ســربالایي)HSA(،داراي اســتاندارد حفاظت 
از عابــر پیــاده )Pedestrian(،  اســتفاده از ورق هــاي دوفــازي 
)Dual Phase( بــا اســتحکام بــالا و فــن آوري جوشــکاري لیــزري 
و جــوش ســرد)CMT( در بدنــه، داراي کیســه هــواي ایمنــي، فرمــان 
برقــي بــا ســتون فرمــان تلســکوپي، نشــانگر اخطــار کاهــش فشــار بــاد 
تایــر)TPMS(، ایزوفیکــس، سیســتم هشــدار دهنــده،  سیســتم تهویــه 
ــراغ  ــون و چ ــپ نئ ــه لام ــز ب ــو مجه ــاي جل ــراغ ه ــي، چ ــواي برق ه
ــي  ــه های روز)Day Light(، و سیســتم قطــع ســوخت خــودکار، نمون
از اقدامــات در راســتاي بــرآورده ســازي انتظــارات مشــتریان مــي باشــد.

 از برنامــه آتــي در حــوزه طراحــي و مهندســي مــي تــوان بــه دســتیابي 
بــه افزایــش ســطح کیفــي محصولاتــي همچــون هایمــا )بــه ۵ ســتاره 
ــه  ــاء و بهین ــه ۴ ســتاره کیفــي(، ارتق ــا و ســورن پــاس )ب کیفــي(، ران
ســازي انجــام تســت پلــن هــاي قطعــات بــر اســاس مشــخصه هــاي 
عملکــردي و کلیــدي محصــول، ارتقــاء رویکردهــاي ضــد خطــا ســازي 
در فرآیندهــاي تولیــد و همچنیــن کاهــش هزینه هــاي فراخــوان مرتبط 

بــا حــوزه طراحــي اشــاره نمــود.

تحول در حوزه تامین
در راســتاي تحقــق نهضــت داخلــي ســازي و بــا مشــارکت قطعه ســازان 
ــرکت  ــب ش ــک در قال ــازان کوچ ــه س ــب قطع ــي ، ترکی ــد داخل توانمن
ــرد  ــا رویک ــت .ضمن ــه اس ــرار گرفت ــتور کار ق ــگ در دس ــاي هلدین ه
تأمیــن سیســتم هــاي خودرویــي توســط ســازندگان اصلــي بــه صــورت 
FSS و همچنیــن حرکــت در جهــت دســتیابي بــه TIERING  در 
حــوزه خــودرو و تأمیــن کننــدگان بهمــراه ارتقــاء تــوان و ســطح کیفــي 
ــات کســب شــده در گــروه  ــش و تجربی ــال دان ــا انتق ســازندگان کــه ب

صنعتــي ایــران خــودرو بــوده اســت ، چشــم انــدازي از مســیر تحولــي در 
زنجیــره تامیــن بوجــود آورده اســت. 

در خصــوص افزایــش کیفیــت قطعــات و محصــول نیــز در ســال 1399 
در محــل ســازندگان برنامــه هــا و اقداماتــي همچــون کاهــش نوســانات 
بــا تمرکــز بــر Built In Quality، تدویــن و اســتقرار سیســتم هــای 
تولیــد و کیفیــت و ضــد خطــا ســازی فرآینــد هــای تولیــدی صــورت 
ــتراتژیک  ــرد اس ــر رویک ــا تغیی ــال 1۴00 ب ــه در س ــت و در ادام پذیرف
ــه » سیســتم « و  ــه « ب ــت از » قطع ــن کیفی ــرل و تضمی ــن، کنت تامی
اســتقرار طــرح کنترلــي قطعه در سیســتم خودرویــي در محل ســازندگان 

در حــال انجــام مــي باشــد.
همزمــان بــا بازنگــري در متــد تکویــن قطعــات، صــدور تائیدیــه قطعات 
ــا)+SQA( انجــام  ــا بومــي ســازي متدهــا و سیســتم هــاي روز دنی ب
پذیرفتــه و توســعه ردیابــی قطعــات و مجموعــه هــای منتخــب بمنظــور 
تضمیــن کیفیــت مســتمر قطعــات بــر اســاس شــرایط تأمیــن و عملکرد 

دوام قطعــات بطــور مســتمر صــورت مــي پذیــرد.
بــر اســاس اســتراتژي گــروه صنعتــي ایــران خــودرو، تــداوم و ثبــات در 
کیفیــت قطعــات و تضمیــن کیفیــت مــواد اولیــه مصرفــی در ســازندگان 

بــا برنامــه هــاي ذیــل دنبــال مــي گــردد:
نهادینــه ســازی الزامــات انطبــاق محصــول بــا اســتانداردهاي اجبــاري 

 )COP(
ــاس  ــر اس ــازان ب ــه س ــه قطع ــن )MRP( ب ــهم تأمی ــص س تخصی

ــازندگان ــنجی س ــت س ــری ظرفی ــي و بازنگ ــاي کیف بازخوره
ــش  ــد و کاه ــع جدی ــاد مناب ــر ایج ــز ب ــا تمرک ــن ب ــع تأمی ــدد مناب تع

ــن ــره تامی ــانات در زنجی نوس
توسعه مکانیزم ارزیابي تخصصي و پایش وضعیت کیفي سازندگان

ارتقاء سطح کیفي فرآیندهاي تولید
در حــوزه فرآینــد بــا بازنگــري، ارتقــاء و بهبــود سیســتم هــاي جــاري، 
ــد  ــوزه فرآین ــت در ح ــع کیفی ــت جام ــای مدیری اثربخشــی سیســتم ه
هــدف گــذاري شــده بــود کــه از جملــه اقدامــات انجــام شــده مــي تــوان 

بــه: 
 )IKQS( ارتقاء و استقرار سیستم کیفیت ایران خودرو

)IKPS+(  استقرار و پیاده سازي سیستم نوین تولید ایران خودرو
ارتقاي تجهیزات فرآیندي با استفاده از دانش تخصصي بومي

 اجراي اثربخش خودکنترلي در تمامي حوزه ها
توسعه سیستم نگهداري تجهیزات تولیدي با رویکرد کیفي

ــد  ــاي تولی ــاری در فرآینده ــرل آم ــای کنت ــه ه ــراي روی ــتقرار و اج اس
ــور( ــودرو و موت )خ

بازنگــری و تطبیــق رویــه هــای ارزشــیابي خــودرو و موتــور بــر اســاس 
بازخوردهــاي شــبکه و شــکایت مشــتریان.

افزایش سطح کیفیت خدمات فروش و خدمات پس از فروش
ــروش  ــات ف ــروش و خدم ــوزه ف ــت در ح ــود کیفی ــاي بهب ــه ه از برنام
ــي و اســتقرار  ــل ریل ــود حمــل و لجســتیک و حمــل و نق ــوان بهب میت
کامــل الزامــات کیفــي و اجــراي طــرح نظــارت بــه همــراه بازنگــري و 

ــاوگان حمــل اشــاره نمــود.  تدویــن معیارهــاي کیفــي ن
برنامــه هــا و پــروژه هــاي ذیــل در حــوزه خدمــات پــس از فــروش بــا 
رویکــرد افزایــش ســطح کیفیــت خدمــات و رضایــت مشــتریان اجــرا و 

پیــاده ســازي گردیــد:
ارتقــاء امتیــاز ارزیابــي نمایندگــي هــا و ســطح کیفــي خدمــات ارائه شــده 
)ISQI( اعــم از ســاختار پذیــرش، فــروش و تحویــل تــا ترخیــص ) بــه 

ویــژه در خصــوص خودروهــاي ۵ ســتاره(
ــه  ــولات ب ــژه محص ــي وی ــل ده ــح تحوی ــراي صحی ــتقرار و اج اس

 )H.O( مشــتریان 
ــع   ــه رف ــرات و استانداردســازی روی ــي و تعمی ــب یاب ــت عی ــاء کیفی ارتق

ــر تکــرار شــبکه ــرادات پ ای
مدیریــت هزینــه هــای گارانتــي بــر مبنــاي دســتورالعمل هــاي تدویــن 

شــده
ارتقاء رضایت مشتریان از کیفیت محصولات و خدمات

ــرکت  ــط ش ــده توس ــه ش ــورت پذیرفت ــاي ص ــي ه ــاس ارزیاب ــر اس ب
ــولات  ــي محص ــه کیف ــران، در کارنام ــتاندارد ای ــت و اس ــي کیفی بازرس
گــروه صنعتــي ایــران خــودرو، ارتقــاء و بهبــود 10 درصــدي بــراي ســال 
ــه اهــداف تعییــن شــده محقــق گردیــده و در حــال  ــا توجــه ب 1۴00 ب
حاضــر تمامــي محصــولات گــروه صنعتــي ایــران خــودرو داراي ســطح 
کیفــي 3 ســتاره بــه بــالا مــي باشــند. ایــن در حالــي اســت کــه طبــق 
اهــداف اعــام شــده از ســوي وزارت صنعــت، معــدن و تجــارت تمامــي 
ــتي داراي  ــي بایس ــال 1۴00 م ــان س ــل از پای ــد داخ ــولات تولی محص
ســطح کیفــي 3 ســتاره باشــند کــه ایــن هــدف در شــرکت ایران خــودرو 

از ابتــداي ســال 1۴00 محقــق شــده اســت. 
تمامــي اقدامــات مــورد اشــاره در ســطور فــوق در دوره اي طراحــي و بــه 
اجــرا در آمــده کــه ایــن مجموعــه تولیــدي بعنــوان بزرگترین خودروســاز 
کشــوردر معــرض مشــکات و تنگناهــاي مختلــف مالــي، تجــاري، فني 
و تامینــي ناشــي از تحریمهــاي ظالمانــه قــرار داشــته و قریــب بــه اکثــر 
شــرکاي تجــاري و تامیــن کننــدگان و توســعه دهنــدگان معتبــر بــا ایــن 
ــورم افســار گســیخته از یکســو و  ــرده و ت ــکاري ک شــرکت قطــع هم
قیمــت گــذاري دســتوري از ســوي دیگــر فشــار فراوانــي را بــر پیکــره 
صنعــت خــودرو وارد مــي کردنــد. امیــد اســت در آینــده بــا بهــره گیــري 
از درس آموختــه هــاي ایــن برهــه دشــوار و در راســتاي اهــداف والاي 
نظــام مقــدس و خواســته هــا و انتظــارات بــه حــق مشــتریان و مصــرف 
ــه و  ــتمرار یافت ــده اس ــام ش ــاي انج ــي، بهبوده ــم ایران ــدگان فهی کنن
محصولاتــي بــه مشــتریان ارایــه گــردد کــه موجبــات رضایــت کامــل 

ایشــان و اســباب غــرور هــر  ایرانــي را فراهــم آورد.

 دستاورد ها و برنامه هاي کیفي
گروه صنعتي ایران خودرو
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بــه گــزارش خبرنــگار فــولاد، نوزدهمیــن همایــش ملــی تعالی ســازمانی 
ــدار  ــوآوری پای ــی و ن ــا موضــوع تعال روز سه شــنبه 3 اســفندماه 1۴00 ب
ســازمانی و بــا حضــور جمعــی از مقامــات، مدیــران شــرکت ها و 
ــت  ــازمان مدیری ــای س ــز همایش ه ــوزه در مرک ــن ح صاحب نظــران ای
ــای  ــرآمد در بخش ه ــازمان های س ــد و س ــزار ش ــور برگ ــی کش صنعت
ســاخت و تولیــد، خدمــات، آمــوزش و عمومــی پــس از ارزیابــی توســط 
کارشناســان انتخــاب گردیدنــد کــه شــرکت فــولاد مبارکــه توانســت در 
ــی  ــی تعال ــزه مل ــن جای ــه کســب تندیــس زری ــد موفــق ب بخــش تولی
ســازمانی شــود؛ ایــن در حالــی اســت کــه شــرکت فــولاد مبارکــه تنهــا 
برنــده تندیــس زریــن جایــزه ملــی تعالــی ســازمانی در ســال 1۴00 بــود 
و ایــن موفقیــت را در بخــش ســاخت و تولیــد و در ســطح ســازمان های 

بــزرگ ایــن رویــداد بــه دســت آورد.

ــیه  ــه در حاش ــولاد مبارک ــرکت ف ــل ش ــا مدیرعام ــر طیب نی محمدیاس
بــا  گفت وگــو  در  ســازمانی  تعالــی  ملــی  همایــش  نوزدهمیــن 
ــی یــک مســیر بی انتهــا اســت  خبرنگار فولاد اظهــار کــرد: مســیر تعال
و شــرکت های پیشــرو در ایــن عرصــه بایــد رشــد و تعالــی خــود را بــه 

ــد. ــه دهن ــتمر ادام ــورت مس ص
حضــور چشــم گیر شــرکت های زیرمجموعــه فــولاد 

ــازمانی ــی س ــی تعال ــش مل ــه در همای مبارک
وی افــزود: فــولاد مبارکــه و شــرکت های زیرمجموعــه مــا در همایــش 
ملــی جایــزه ملــی تعالــی ســازمانی حضــوری چشــم گیر داشــتند و پــس 
از ارزیابی هــای صورت گرفتــه در دریافــت بســیاری از جوایــز ایــن 

همایــش نیــز ســهیم بودنــد.
مدیــر عامــل شــرکت فــولاد مبارکــه خاطرنشــان کــرد: شــرکت فــولاد 

مبارکــه در ایــن مســیر رشــد و تعالــی را بــرای خــود ترســیم کــرده تــا 
بــا تولیــد پایــدار بتوانــد در مقیــاس جهانــی بــه نقــش محــوری خــود در 

صنعــت فــولاد کشــور ادامــه دهــد.
فــولاد مبارکــه در راســتای رشــد و توســعه پایــدار بــرای دســت یابی بــه 

تعالــی ســازمانی همیشــه پیشــرو بوده  اســت
طیب نیــا ادامــه داد: رســیدن بــه جایــگاه تــراز جهانــی یکــی از اهــداف 
مهــم شــرکت فــولاد مبارکــه اســت و بــرای دســت یابی بــه ایــن هــدف 
مــا بایــد فعالیت هــای خــود را بیــش از پیــش توســعه دهیــم و در ایــن 
راســتا بــا افزایــش بهــره وری بــه دنبــال ســرآمدی در مقیــاس بین المللی 

. هستیم
وی اذعــان داشــت: در ایــن مســیر بــه دنبــال رقابــت بــا رقبــای جهانــی 
هســتیم و در ارزیابی هــای عملکــرد شــرکت فــولاد مبارکــه در رشــد و 
ــه تعالــی ســازمانی  ــرای دســت یابی ب توســعه پایــدار دائمــی شــرکت ب

ــم. همیشــه پیشــرو بوده ای
ــان  ــروز در جه ــرد: ام ــان ک ــه بی ــولاد مبارک ــرکت ف ــل ش ــر عام مدی
شــرکت های پیشــرو بــه صنعــت ســبز توجــه جــدی دارنــد و شــرکت 
فــولاد مبارکــه بــا در نظــر گرفتــن همیــن سیاســت، در درجــه نخســت 
بــا نــگاه ملــی برنامه هــای توســعه خــود را تعریــف و بــه دنبــال تحقــق 

آن اســت.
ــدار  ــرای توســعه پای ــگاه داری ب ــی بن رعایــت الگــوی مل

کشــور
ــرکت ها در  ــی از ش ــه برخ ــر برنام ــال حاض ــرد: در ح ــوان ک وی عن
کشــور بــا گــردش مالــی بــالا یــک نــگاه بخشــی و منطقــه ای اســت 
امــا شــرکت فــولاد مبارکــه تاکنــون ثابــت کــرده کــه نگاهــش ملــی و 
بین المللــی اســت و در طرح هــای توســعه ای بــه وســعت ایــران بــا نــگاه 
بــه آمایــش ســرزمینی بــه تولیــد صنعــت ســبز و رعایت مســائل زیســت 

محیطــی توجــه جــدی دارد.
مدیرعامــل شــرکت فــولاد مبارکــه در پایــان تاکیــد کــرد: در راســتای 
ــه  ــولاد مبارک ــرکت ف ــازمانی ش ــی س ــدار و تعال ــعه پای ــق توس تحق
ــی  ــق بازچرخان ــود را از طری ــاز خ ــورد نی ــد آب م ــون ۵0 درص هم اکن
و جمــع آوری پســاب های شــهری تأمیــن می کنــد و در دوره هــای 
ــرای  ــور ب ــگاه داری را در کش ــی بن ــوی مل ــم الگ ــعی کردی ــف س مختل

ــم. ــت کنی ــی رعای ــه خوب ــدار ب توســعه پای
حفــظ ســطوح بــالای تعالــی از دســت یابی بــه آن 

اســت ســخت تر 
محمــد ناظمــی هرنــدی، معــاون تکنولــوژی شــرکت فــولاد مبارکــه نیز 
در گفت وگــو بــا خبرنــگار فــولاد بــا اشــاره بــه موفقیــت ایــن ســازمان 
ــازمانی،  ــی س ــی تعال ــزه مل ــن جای ــس زری ــن تندی ــب چهارمی در کس
ــت  ــز موفقی ــازمانی را رم ــای س ــعه قابلیت ه ــتمی و توس ــرش سیس نگ
فــولاد مبارکــه در مســیر تعالــی ســازمانی دانســت و اظهــار کــرد: از بــدو 
تأســیس کارخانــه بــا نگاهــی کــه مدیــران دوران ســاخت و بهره بــرداری 
بــه ایــن بنــگاه داشــته اند، همــواره نگــرش سیســتمی در ســازمان بــه 
عنــوان یــک ارزش، پشــتیبانی و تقویــت شــده و اکنــون به صــورت یک 

فرهنــگ در ســازمان نهادینــه شــده اســت.
وی بــا اشــاره بــه نقــش رهبــران در ایجــاد فرهنــگ تعالــی افــزود: نقش 

ــت  ــران آن سازمان هاس ــده رهب ــر عه ــازمان ها ب ــی س ــی در تعال اصل
ــی  ــاد اصل ــی از ابع ــری و الهام بخش ــون آینده نگ ــی همچ و مؤلفه های
ــران  ــن رهب ــی می باشــد؛ ای ــران در ســازمان های متعال شایســتگی رهب
ســازمان هســتند کــه از طریــق ایجــاد دلبســتگی در کارکنــان، اهــداف 
ــان  ــرای ذی نفع ــق ارزش ب ــت خل ــازمان را در جه ــتراتژی های س و اس

ــد. ــت می کنن ــری و هدای راهب

معــاون تکنولــوژی شــرکت فــولاد مبارکــه، حفــظ ســطوح بــالای تعالی 
را از دســت یابی بــه آن ســخت تر دانســت و گفــت: در فــولاد مبارکــه از 
طریــق طراحــی سیســتم های مدیریتــی، توســعه فرهنــگ مشــارکت و 
حــل مســأله، کار تیمــی و ایجــاد ســاختار تحــول همــواره تــاش شــده 
تــا بــه حرکــت در مســیر رشــد و تعالــی خللــی وارد نشــود کــه حضــور 
ــته نشــان از  ــازمانی طــی ۲0 ســال گذش ــی س ــالای تعال در ســطوح ب

موفقیــت ایــن الگــو اســت.
قابلیت هــای  توســعه  و  تعالــی  فرهنــگ  گســترش 

ســازمانی سیاســت  اصلــی گــروه فــولاد مبارکــه
وی بــا اشــاره بــه ایــن کــه در حــال حاضــر فــولاد مبارکــه بــا رشــد و 
توســعه در حوزه هــای مختلــف بــه گروهــی بــه وســعت ایــران تبدیــل 
شــده اســت، گســترش فرهنــگ تعالــی و توســعه قابلیت هــای ســازمانی 
در ســطح گــروه فــولاد مبارکــه را از سیاســت های اصلــی ایــن ســازمان 
برشــمرد و حضــور 10 شــرکت از گــروه فــولاد مبارکــه در فرآینــد ارزیابی 

ســال 1۴00 را ناشــی از ایــن مهــم دانســت.
ناظمــی هرنــدی از کلیــه کارکنــان فــولاد مبارکــه کــه نقــش اصلــی در 
ایــن موفقیــت را ایفــا کردنــد، تشــکر و قدردانــی کــرد و گفــت: مســیر 
ــی  ــوی مل ــوان الگ ــه عن ــم ب ــم بتوانی ــدارد و امیدواری ــان ن ــی پای تعال
بنــگاه داری نقــش خــود را در رشــد و توســعه صنعتــی کشــور بــه خوبــی 

ایفــا کنیــم.
کاربردهــای  دنیــا  در  ســازمانی  تعالــی  مدل هــای 

کرده انــد پیــدا  روزافزونــی 
ســیامک شــجاعی، مدیــر تضمیــن کیفیــت و تعالــی ســازمانی شــرکت 
فــولاد مبارکــه نیــز در خصــوص ایــن دســتاورد، در گفت وگــو بــا خبرنگار 
ایراســین اظهــار کــرد: مدل هــای تعالــی ســازمانی در دنیــا متناســب بــا 
ــرای ارزیابــی عملکــرد و  ــه عنــوان چارچوبــی ب فضــای کســب و کار ب
ــن  ــزان موفقیــت ســازمان ها در اســتقرار سیســتم های نوی ســنجش می

مدیریتــی، کاربردهــای روزافزونــی پیــدا کرده انــد.
ــترک  ــان مش ــک زب ــاد ی ــا ایج ــع ب ــا در واق ــن مدل ه ــزود: ای وی اف
عملکــرد ســازمان ها در کســب نتایــج مــورد انتظــار را مــورد ســنجش 
قــرار می دهنــد کــه قدیمی تریــن مــدل در دنیــا مــدل دمینــگ و متعلــق 
بــه کشــور ژاپــن اســت، مدلــی کــه از ســال 19۵0 طراحــی و اجــرا شــده 

اســت.
مدیــر تضمیــن کیفیــت و تعالــی ســازمانی شــرکت فــولاد مبارکــه ادامــه 
داد: در ایــران نیــز مــدل تعالــی ســازمانی و جایــزه ملــی تعالــی ســازمانی 
ــع انســانی  ــات و بهــره وری مناب از ســال 138۲ توســط مؤسســه مطالع
راه انــدازی شــد؛ چارچــوب اصلــی مــدل تعالــی ســازمانی ایــران برگرفتــه 
از مــدل تعالــی ســازمانی یــا همــان EFQM  اســت کــه طــی ســالیان 

فولاد مبارکه تندیس زرین جایزه ملی تعالی سازمانی را از آن خود کرد؛

درخشش گروه فولاد مبارکه
در همایش ملی تعالی سازمانی

شــرکت فــولاد مبارکــه 
ــش  ــن همای در نوزدهمی
ــی ســازمانی،  ــی تعال مل
بــرای  شــد  موفــق 
چهارمیــن بــار تندیــس 
ملــی  جایــزه  زریــن 
ــازمانی را از آن  تعالی س

ــد. ــود کن خ
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مقالات

اخیــر چندیــن بــار مــورد بازبینــی قــرار گرفتــه و آخریــن ویرایــش آن در 
ســال 1۴00 معرفــی شــده اســت.

ــی از ارکان  ــق ارزیاب ــا و منط ــن، معیاره ــم بنیادی مفاهی
ــازمانی ــی س ــدل تعال ــی م اصل

ــن الگــو  ــی را ارکان ای ــن، معیارهــا و منطــق ارزیاب ــم بنیادی وی، مفاهی
دانســت و بیــان کــرد: مفاهیــم بنیادیــن در واقــع ارزش هــا و اصــول ایــن 
الگــو بــوده کــه معیارهــای مــدل مبتنــی بــر آن هــا طراحی شــده اســت.

ــی  ــش طراح ــدل در ۲ بخ ــای م ــرد: معیاره ــان ک ــجاعی خاطرنش ش
شــده اند کــه بخــش اول شــامل رویکردهــای یــک ســازمان متعالــی در 
حــوزه رهبــری، اســتراتژی، کارکنــان، قابلیت هــا، مشــتریان و عملیــات و 
بخــش دوم شــامل نتایــج حــوزه ذی نفعــان شــامل مشــتریان، کارکنــان، 
جامعــه، همــکاران تجــاری و تأمین کننــدگان و همچنیــن نتایــج 

ســازمانی اســت.
ــه مؤلفه هــای  ــا توجــه ب ســنجش رویکــرد ســازمان ها ب

ع متنو
وی اذعــان داشــت: روش ارزیابــی معیارهــا مبتنــی بــر منطقــی بــه نــام 
منطــق رادار طراحــی شــده کــه رویکردهــا و نتایــج ســازمان را بــا توجــه 
ــت  ــد و در نهای ــرار می ده ــنجش ق ــورد س ــی م ــای متنوع ــه مؤلفه ه ب
ســطح تعالــی ســازمان بــا توجــه بــه امتیــاز کســب شــده در بــازه هــزار 

ــازی مشــخص می شــود. امتی
مدیــر تضمیــن کیفیت و تعالی ســازمانی شــرکت فــولاد مبارکه با اشــاره 
بــه ســطوح تعالــی تعریف شــده بــرای ایــن جایــزه تأکیــد کــرد: ســطح 
گواهــی تعهــد بــه تعالــی، تقدیرنامــه یــک ســتاره)امتیاز بیــش از ۲۵0(، 
تقدیرنامــه ۲ ســتاره)امتیاز بیــش از 300(، تقدیرنامــه 3 ســتاره)امتیاز بیش 
از 3۵0(، تقدیرنامــه ۴ ســتاره)امتیاز بیــش از ۴00(، تندیــس بلورین)امتیــاز 
ــن  بیــش از ۴۵0(، تندیــس ســیمین)امتیاز بیــش از ۵۵0(، تندیــس زری

)امتیــاز بیــش از ۶۵0( اســت.
ایجــاد فضــای رقابتــی بــرای تعالــی ســازمان ها یکــی از 

اهــداف برگــزاری ایــن همایــش اســت
وی بــا بیــان ایــن کــه از اهــداف برگــزاری ایــن همایــش می تــوان بــه 
ایجــاد فضــای رقابتــی بــرای تعالــی ســازمان ها، کمــک بــه شناســایی 
ــی  ــود در ســازمان و ایجــاد فضای ــل بهب ــوت و زمینه هــای قاب ــاط ق نق
بــرای تبــادل تجربیــات موفــق اشــاره کرد، گفــت: فرآینــد ارزیابــی بدین 
صــورت اســت کــه ابتــدا ســازمان ها گزارشــی تحــت عنــوان اظهارنامــه 
ــه  ــه دبیرخان ــده ب ــه ش ــدل، تهی ــای م ــر معیاره ــی ب ــه مبتن ــی ک تعال
ــم  ــد و پــس از آن ســازمان متقاضــی توســط تی ــزه ارســال می کنن جای
ارزیابــی کــه از مدیــران و یــا کارشناســان ســایر حوزه هــای کســب و کار 

ــرد. ــرار می گی ــی ق ــورد ارزیاب ــند م می باش
شــجاعی بیــان کــرد: تیــم ارزیابــی ابتــدا اظهارنامــه تعالــی ســازمانی را 
مــورد بررســی قــرار داده و ســپس جهــت رفــع ابهــام و دریافــت پاســخ 
ســؤالات خــود در محــل شــرکت متقاضــی حضــور می یابــد؛ در نهایــت 
ــی ســازمان مشــخص و  ــاز نهای ــی امتی ــم ارزیاب ــاع تی ــر اســاس اجم ب
ــر  ــود ب ــل بهب ــای قاب ــوت و حوزه ه ــاط ق ــامل نق ــورد ش ــزارش بازخ گ

ــود. ــه می ش ــازمان ارائ ــه س ــدل ب ــای م اســاس معیاره
ــازمانی  ــی س ــی تعال ــش مل ــن همای ــه در نوزدهمی ــولاد مبارک ــروه ف گ
جوایــز متعــددی کســب کــرد کــه ازجملــه می تــوان بــه کســب تندیــس 
ــزرگ  ــازمان های ب ــطح س ــد در س ــاخت و تولی ــش س ــن در بخ بلوری
ــه  ــن تقدیرنام ــرد؛ همچنی ــاره ک ــزگان اش ــولاد هرم توســط شــرکت ف
تعالــی ســازمانی 3 ســتاره بــرای تعالــی در بخــش ســاخت و تولیــد نیز به 
شــرکت ورق خــودرو چهارمحــال و بختیاری و شــرکت صنعتــی و معدنی 

فولادســنگ رســید.
ــرکت  ــه ش ــات ب ــش خدم ــی در بخ ــرای تعال ــتاره ب ــه ۲ س تقدیرنام

ــرف؛  ــق گ ــا( تعل ــتم ها و اتوماسیون)ایریس ــی سیس ــی مهندس بین الملل
همچنیــن بــه شــرکت صنایــع معدنــی فــولاد ســنگان بــرای تعالــی در 
بخــش ســاخت و تولیــد، تقدیرنامــه یــک ســتاره و بــه شــرکت های فنی 
مهندســی فــولاد مبارکــه و ســرمایه گذاری توکافــولاد بــرای تعالــی در 

بخــش خدمــات، تقدیرنامــه یــک ســتاره اهــدا شــد.
شــرکت های فــولاد متیــل، فــولاد مبارکــه ســپاهان و فلــز تــدارک نیــز 

گواهــی تعهــد بــه تعالــی در بخــش خدمــات را دریافــت کردنــد.
مروری بر پیشینه این جایزه ملی

همایــش تعالــی ســازمانی از ســال 138۲ بــه همــت ســازمان مدیریــت 
صنعتــی آغــاز شــد کــه فــولاد مبارکــه پیــش از نیــز در ســال های 91، 
93 و 98 موفــق بــه کســب تندیــس زریــن جایــزه ملــی تعالــی ســازمانی 

شــده بــود.
فــولاد مبارکــه از ســال 138۲ و از نخســتین دوره ایــن همایــش در ایــن 
فرآینــد شــرکت کــرده و موفــق شــده بــه عنــوان اولیــن شــرکت و پــس 
از 10 دوره حضــور متوالــی در ســال 1391 تندیــس زریــن ایــن جایــزه 
را دریافــت و پــس از آن در ســال های 93 و 98 موفــق بــه کســب 
ایــن عنــوان شــود؛ در میــان شــرکت های ایرانــی تنهــا شــرکت فــولاد 
خوزســتان در ســال 97 موفــق شــده تندیــس زریــن جایــزه ملــی تعالــی 

ســازمانی را کســب کنــد.
در ســال 1۴00 نیــز بــا حضــور یــک تیــم 7 نفــره از ارزیابــان جایــزه بــه 
مــدت ۶ روز، ارزیابــی برگــزار و کلیــه رویکردهــای ســازمان مبتنــی بــر 
مــدل تعالــی ســازمانی مــورد ارزیابــی قــرار گرفــت و در نهایــت فــولاد 
مبارکــه موفــق شــد بــرای چهارمیــن بــار، تندیــس زریــن جایــزه ملــی 

تعالــی ســازمانی را دریافــت کنــد.
ــولاد  ــرکت ف ــال 1399 و ش ــان در س ــر کاش ــولاد امیرکبی ــرکت ف ش
ــه کســب  ــق ب ــولاد مبارکــه موف هرمــزگان در ســال 1۴00 از گــروه ف

ــده اند. ــازمانی ش ــی س ــن تعال ــس بلوری تندی
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تضمین کیفیت مدرن
وروش های ساده آماری

آرمین سهرابی
مدیر ارشد تضمین کیفیت گروه صنعتی طبیعت میهن

ــرای  ــه کاری ب ــاری چ ــای آم ــت؟ روش ه ــت چیس  - کیفی
ــت واژه ای  ــد؟ کیفی ــرار اســت انجــام دهن ــت ق ــن کیفی تضمی
ــه کار  ــات ب ــرای خدم ــم ب ــرای کالا و ه ــم ب ــه ه ــت ک اس
ــی  ــه کالا ، موضوعات ــوط ب ــوزه مرب ــود. در ح ــی ش ــه م گرفت
ماننــد  قابلیــت اطمینــان Reliability ،  تناســب پیکربنــدی 
Appropriateness Of Configuration  و تنظیمــات 
درســت قطعــات یــا مــواد تشــکیل دهنــده ، در حــوزه مربــوط 
ــت بخــش و  ــرد رضای ــی ، عملک ــات دسترس ــات ، ثب ــه خدم ب
در هــر دو حــوزه تعــادل عوامــل یــاد شــده بــا قیمــت کالا یــا 

ــد. ــی نمای ــی م ــت را در ذهــن تداع ــت ، کیفی خدم
بــه طــور خاصــه کیفیــت کالا یــا خدمــت ، تناســب آن کالا یــا 
خدمــت بــرای اســتفاده مــورد نظــر اســت. در ایــن مبحــث واژه  
ــی از طراحــی محصــول ــه های ــان شــامل جنب تناســب  همزم
Confor�)ــده ــرح )ای ــا ط ــاق ب Product Design و انطب

ــی باشــد. mance to the Design)Idea( م
ــا ،  ــی ه ــت ویژگ ــش درس ــی گزین ــه معن ــرح  ب ــت ط  کیفی
ــب  ــده و تناس ــش ش ــای گزین ــی ه ــح ویژگ ــدی صحی ترازبن

ــت. ــر اس ــا یکدیگ ــت ب ــا خدم ــک کالا ی ــای ی ــی ه ویژگ
ــا  ــخصات کالا ی ــق مش ــی تطاب ــه معن ــاق  ب ــت انطب  کیفی
ــه نوســان  ــارت ب ــن عب ــا طــرح محصــول اســت. ای خدمــت ب
هــای کوچکــی کــه محصــول نســبت بــه طــرح ممکــن اســت 
داشــته باشــد اشــاره مــی نمایــد. نوســان هــا نســبت بــه طــرح 
ــد کــه کالا نامطلــوب شــود. نوســان  عمومــا باعــث مــی گردن
ــث  ــا باع ــی غالب ــواد غذای ــه م ــیون اولی ــه فرمولاس ــبت ب نس
تغییــر طعــم و مــزه یــا مانــدگاری کمتــر محصــول مــی گــردد. 
در محصــولات مکانیکــی نوســان در انــدازه قطعــات باعــث مــی 

ــودگی  ــاد ، فرس ــدای زی ــار ص ــرعت دچ ــه س ــتگاه ب ــود دس ش
بیشــتر و توقفــات پبــش بینــی نشــده گــردد و بــه راحتــی مــی 

ــه عملکــرد نامناســب گــردد. ــد منتــج ب توان
ــا  ــوده ی ــرار ب ــه ق ــات ، نوســان در آنچــه ک در خصــوص خدم
انتظــار مــی رفتــه کــه ارایــه شــود باعــث نارضایتــی مشــتری 
مــی گــردد. اگــر راننــده آژانــس شــما همیشــه بــه موقــع مقابــل 
منــزل شــما باشــد ، خشــنود خواهیــد بــود و خدمــات باکیفیتــی 
ــه  دریافــت نمــوده ایــد ولــی اگــر غیــر از ایــن باشــد منجــر ب
ناخشــنودی شــما خواهــد گردیــد. در ایــن مقالــه بــه ابزارهــای 
ــی  ــاره م ــاق  اش ــت انطب ــن  کیفی ــرای تضمی ــاری ب ــاده آم س

گــردد.
امــا  آمــار  چیســت؟ آمــار مطالعــه ایــن اســت کــه چگونــه بــه 

بهتریــن شــکل:
داده ها را جمع آوری نمایید.

داده ها را خاصه یا تشریح نمایید.
بر اساس داده ها به نتایج یا استنباط ها برسید.

و بــه طــور کلــی آمــار چارچوبــی اســت کــه واقعیــت و وجــود 
نوســان را تشــخیص میدهــد.

ــک را  ــانات کوچ ــه نوس ــت ک ــاق  قراراس ــت انطب ــر  کیفی اگ
شناســایی نمایــد و ســازمان قــرار اســت کــه کیفیــت را تضمیــن 
نمایــد نیــاز اســت کــه منابــع نوســان مشــخص شــوند و تحــت 
انــدازه گیــری و پایــش قــرار گیرنــد ، ســپس راه هایــی بــرای 
ــت  ــن کیفی ــرای تضمی ــن ب ــت. بنابرای ــش نوســان یاف کاه
ــرای  ــه ب ــا در خصــوص آنچــه ک ــه جمــع آوری داده ه ــاز ب نی
سیســتم تولیــد یــک محصــول اتفاقــق مــی افتــد اســت ، ایــن 
ــرای تضمیــن کیفیــت  ــار ب ــرد آم ــزی اســت کــه   کارب آن چی

ــده مــی شــود. محصــول  نامی
ــن    ــخص بی ــرز نامش ــک م ــواره ی ــته هم ــای گذش ــه ه در ده
ــازمان    ــول س ــای معم ــه ه ــود روی ــت   و   بهب ــود کیفی بهب
ــای  ــی ه ــر ویژگ ــا ب ــی عموم ــت. در اول ــته اس ــود داش وج
ــن اســتراتژی در هــر دو  محصــول تمرکــز شــده اســت. بهتری
حــوزه فــوق الذکــر بایــد بــه حــل مســاله مبتنــی بــر داده هــای 
جمــع آوری شــده بــه صــورت علمــی و روشــمند منتهــی گــردد.
ــت  ــفه کیفی ــه فلس ــاره ای ب ــه اش ــت ک ــته اس ــن شایس بنابرای
مــدرن و چارچــوب فکــری کــه ایــن متــن بــر آن اســتوار اســت 
داشــته باشــیم. در فلســفه و روش هــای تضمیــن کیفیــت مدرن 
، بــه جــای محصــول بــر فراینــدی کــه قــرار اســت محصــول 
را تولیــد نمایــد تمرکــز گردیــده اســت. عقیــده بــر ایــن اســت 
کــه اگــر فراینــد را بــه نحــو اثــر بخــش بــه انجــام برســانید ، 
محصــول آن فراینــد بــه طــور خــودکار ، خــوب خواهــد بــود. از 
ســوی دیگــر اگــر بــر غربــال گــری و دوبــاره کاری محصــول 
نامنطبــق متمرکــز باشــید ، دلایــل ریشــه ای مشــکات هیــچ 

گاه کشــف یــا حــذف نمــی گردنــد. 
دومیــن تاکیــد در فلســفه کیفیــت مــدرن ،  محوریــت مشــتری
Customer orientation  اســت کــه دو وجــه دارد. 
ــا خدمــت اســت  ــی کالا ی ــده نهای ــن وجــه ، مصــرف کنن اولی
ــا  ــرکت ه ــاش در ش ــترین ت ــت و بیش ــم اس ــیار مه ــه بس ک
شــنیدن  صــدای مشــتری   و اعمــال آن در طراحــی محصــول 
ــد  توســعه عملکــرد  ــی مانن ــک های ــی باشــد. تکنی ــد م و تولی
ــت QFD-Quality Function Deployment در  کیفی
صــدد هســتند کــه بــه ایــن جنبــه بپردازنــد. دومیــن وجــه بــه 
موضوعاتــی فراتــر از مصــرف کننــده نهایــی بســط مــی یابــد. 
در ایــن وجــه از محوریــت مشــتری ، همــه کارکنــان ، کســانی 
کــه بــه آن هــا ورودی مــی دهنــد را بــه عنــوان  فروشــنده  و 
آن هایــی کــه کار را بــه عنــوان خروجــی تحویــل مــی گیرنــد 

، بــه عنــوان  مشــتری  در نظــر مــی گیرنــد.
ســومین تاکیــد فلســفه کیفیــت مــدرن بــر  بهبــود مســتمر  مــی 

باشــد. آنچــه کــه امــروز برایتــان کافــی اســت فــردا بــه کارتــان 
نمــی آیــد. مصــرف کننــدگان ، کامپیوترهــای بهتــر ، خدمــات 

تحویــل ســریعتر ، غذاهــای ســودمندتر و ... مــی خواهنــد.
ــه ای  ــک ســیکل شــش مرحل ــد از ی ــداوم بای ــود م ــرای بهب ب
تضمیــن کیفیــت عبــور نماییــد کــه در جــدول ذیــل بــه طــور 

ــه شــده اســت. ــه آن پرداخت خاصــه ب
حتــی فرایندهایــی کــه بــه صــورت فیزیکــی ، پایــدار هســتند 
ممکــن اســت بــرای نیازهــای فعلــی یــا نیازهــای آتــی ســازمان 
ــام  ــدرن ، تم ــت م ــفه کیفی ــن در فلس ــند. بنابرای ــی نباش کاف
ــوند و   ــی ش ــدی م ــه بن ــی  طبق ــوان  ناکاف ــه عن ــا ب فراینده
نیــاز منــد بهبــود  در نظــر گرفتــه مــی شــوند. ابزارهایــی ماننــد  
TQM-Total Quality Man- ــت ــع کیفی ــت جام  مدیری

agement و  شــش ســیگما Sigma 6 بــرای بهبــود کلــی 
ــد. فراینــد کســب و کار توســعه یافتــه ان

تشخیص و تحلیل منطقی فرایند
ــوده  ــرار ب ــه ق ــه ک ــا  آنچ ــت  ب ــه هس ــه  آنچ ــب ، مقایس اغل
باشــد  کافــی اســت تــا فرصــت هــای واقعــی بهبــود را 

شناســایی نماییــد.
بــه طــور ویــژه در بســتر صنعــت خدمــات ، تهیــه  نقشــه فراینــد 
Mapping of Process و تشــخیص مراحــل غیرضــروری 
ــه کاهــش بســیار  ــه ســرعت ب ــد ب ــی توان ــع م در بیشــتر مواق
زیــاد دوره زمانــی انجــام کار و در نتیجــه افزایــش رضایتمنــدی 
ــای  ــی از ابزاره ــاده یک ــارت  س ــردد.  فلوچ مشــتری منجــر گ
ــی  ــروری آن م ــل غیرض ــد و مراح ــخیص فراین ــد در تش مفی

باشــد.
اصول اولیه گردآوری داده های تضمین کیفیت

ــه  ــه ب ــد ، ن ــود فراین ــل و بهب ــرای تحلی ــوب ب ــای خ داده ه
ــحر  ــورت س ــه ص ــه ب ــوند و ن ــی ش ــع م ــود جم ــودی خ خ
آمیــزی بــر روی میــز شــما ظاهــر مــی شــوند. بــه نظــر مــی 
رســد در مــورد گــردآوری داده هــا اغلــب کــم صحبــت شــده 
ــه  ــتند و ب ــت هس ــی دق ــه ب ــی ک ــل داده های ــت و در عم اس

ابزارگام

بروز  �- بالقوه  نقاط   ، فرایند  عملکرد  چگونگی  از  منطقی  تحلیل 
مشکل ، منابع نوسان و نقاط جمع آوری داده

 فلوچارت	
 دیاگرام ایشیکاوا / استخوان ماهی / علت-معلول	

اندازه گیری عملکرد فرایند و توسعه  �- فرموله نمودن معیارهای 
سیستم های اندازه گیری متناسب با معیارها

 مفاهیم اندازه شناسی / اندازه گیری	
 کمی سازی آماری دقت اندازه گیری	
 رگرسیون و کالیبراسیون	

جمع آوری و خاصه سازی دایم دادها �- اصول ساده جمع آوری داده های تضمین کیفیت	
 شکل های آماری ساده	

ارزیابی و حرکت به سمت پایداری فرایند �- چارت های کنترلی	

کنونی  �- عملکرد  و  محصول  مشخصات  سازی  استاندارد 
فرایند پس از دستیابی به پایداری فرایند

 نمودارهای آماری برای استاندارد سازی فرایند	
 معیارهای عملکرد و قابلیت فرایند	

تعیین  نشر خطا  و  الگوی نوسان  �6 طراحی و تحلیل آزمایشات	
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صــورت نامناســب جمــع آوری شــده انــد ، تمــام تحلیــل هــای 
ــاری انجــام  ــای آم ــن متده ــا آخری ــه ب هوشــمندانه شــما را ک

ــاد مــی دهــد. ــر ب شــده اســت را ب
ــه درســتی گــردآوری شــده  ــق باشــند و ب ــی کــه دقی داده های
ــی  ــل  م ــان را تحلی ــب  خودش ــدک  ، اغل ــد ان ــند ، هرچن باش

ــد. نماین
پــس اولیــن گام بــرای جمــع آوری داده هــای مــورد نیــاز بــرای 
ــع آوری  داده  ــی جم ــق چگونگ ــف دقی ــاری ، تعری ــل آم تحلی
Op� ــی ــد  حــدود عملیات ــن کار اول بای ــرای ای ــا  اســت. ب  ه
ــرای کمیتــی کــه قــرار اســت  erational Definitions ب
مشــاهده شــود را تعریــف نماییــد و در گام دوم بایــد  کارکنــان 
خــوب آمــوزش دیــده  داشــته باشــید تــا از حــدود عملیاتــی و 
ــه خوبــی اســتفاده نماینــد. ســومین  ــدازه گیــری ب ابزارهــای ان

گام تعریــف  زمــان و مــکان  جمــع آوری داده اســت.
ــا ،  ــت داده ه ــردآوری و ثب ــرای گ ــان ب ــکان و زم ــن م بهتری
نزدیکتریــن محــل بــه عملیاتــی اســت کــه قــرار اســت انــدازه 
گیــری شــود ، و  زمــان درســت هنــگام اجــرای عملیــات مــی 

باشــد.
فــرض نماییــد کــه قــرار اســت نقــص موجــود در تولیــد پریفــرم 
بطــری را از طریــق ثبــت تعــداد حبــاب هــای مشــاهده شــده 
ــه  ــل چ ــد. در عم ــری نمایی ــدازه گی ــرم ، ان ــد پریف ــن تولی حی
ــه  ــه حســاب بیاوریــم؟ یــک حبــاب ب چیــزی را بایــد نقــص ب
قطــر 0.1 میلــی متــر یــا یــک حبــاب بــه قطــر 1 میلــی متــر؟ 
ــری در محــل رزوه هــا  ــی مت ــاب یــک میل مشــاهده یــک حب
نقــص مــی باشــد یــا چنــد حبــاب 0.3 میلــی متــری در بدنــه 
پریفــرم؟ آیــا نســبت قطــر حبــاب بــه ضخامــت محــل مشــاهده 

حبــاب اهمیــت دارد؟
ــن  ــاب بهتری ــا ، انتخ ــع آوری داده ه ــرای جم ــارم ب گام چه
ــی  ــا م ــردآوری داده ه ــرای گ ــوزش و اج ــرای آم ــخص ب ش
ــتگاه  ــه از دس ــتند ک ــی هس ــاب ، کارکنان ــن انتخ ــد. بهتری باش
ــوص  ــن خص ــل در ای ــن دلی ــد. اولی ــی نماین ــرداری م ــره ب به
ــوع نقــص طــی  ــه محــض مشــاهده هــر ن ــن اســت کــه ب ای
جمــع آوری داده هــا ، مــی تواننــد بــه ســرعت واکنــش نشــان 
ــه داده  ــت ک ــی اس ــت زندگ ــن حقیق ــل ای ــن دلی ــد. دومی دهن
ــی  ــدرت م ــه ن ــند ب ــی رس ــا م ــه دســت م ــر ب ــه دی ــی ک های
تواننــد گویــای ایــن باشــند کــه  چــه چیــزی در حــال رخ دادن 
ــال  ــه س ــای س ــل داده ه ــه ، تحلی ــوان نمون ــه عن ــت . ب اس
ــان  ــرات را نش ــب از تغیی ــی جال ــت الگوی ــن اس ــته ممک گذش
دهــد امــا نمــی توانــد شــما را بــه دلایــل ریشــه ای تغییــرات 

ــد. ــت نمای هدای
ــع آوری  ــا جم ــای دســتگاه ه ــات ، اپراتوره ــا در بیشــتر اوق ام
ــد  ــی دانن ــود نم ــت اول خ ــت را اولوی ــن کیفی ــای تضمی داده
ــا را  ــد آن ه ــد اول بای ــی توانی ــه م ــا آنجــا ک ــن شــما ت بنابرای
متقاعــد نماییــد کــه جمــع آوری همیشــگی داده هــا بــرای آن 
ــع  ــای جم ــه داده ه ــن ک ــت و دوم ای ــده اس ــک کنن ــا کم ه

ــود  ــد ب ــد خواه ــن ، مفی ــان ممک ــن زم ــده  در کمتری آوری ش
ــه گــردآوری  ــه ای ب ــد کــه امــروز سیســتم هــای رایان . هرچن
داده هــا کمــک مــی نماینــد امــا در صورتــی کــه از فــرم هــای 
ــی  ــه ای طراح ــه گون ــرم را ب ــد ، ف ــی گیری ــره م ــذی به کاغ
نماییــد کــه بــرای تحلیــل بعــدی نیــاز بــه انتقــال داده هــا بــه 
 Checkفــرم دیگــری نباشــد. در ایــن خصــول چــک لیســت

ــود. ــد ب Sheet  مناســب بســیار ســودمند خواه
 Documentationمستندســازی کفایــت  گام  پنجمیــن 
اســت. درســت اســت کــه شــما بــا جمــع آوری داده هــا متوجــه 
ــراف  ــن انح ــا ای ــد ام ــده ای ــوب ش ــرایط مطل ــراف از ش انح
ــیفت ،  ــدام ش ــور ، ک ــدام اپرات ــتگاه ، ک ــدام دس ــه ک ــوط ب مرب
ــر  ــدم بچ/به ــدی ، ک ــات بســته بن ــا ملزوم ــه ی ــاده اولی ــه م چ
ــدازه گیــری را انجــام  ــوده اســت و چــه شــخصی ان تولیــدی ب
داده اســت؟ بــدون ایــن اطاعــات شــما هیــچ گاه نمــی توانیــد 
ــک  ــد. ی ــل نمایی ــاوت عملکــرد دو دســتگاه مشــابه را تحلی تف

ــایر  ــان و س ــه مکان-زم ــدون تاریخچ ــا ب ــر از داده ه ــه پ برگ
ــد. ــی نمای ــت م ــن کیفی ــه تضمی ــات کمــک اندکــی ب اطاع

ششــمین گام و یکــی از مهمتریــن نــکات در جمــع آوری 
ــه  ــت ک ــی اس ــم  اطاعات ــت   حج ــن کیفی ــای تضمی داده ه
ــه کــه  ــد. همــان گون ــرار دهی ــورد رســیدگی ق ــد م قصــد داری
پیشــتر اشــاره گردیــد داده هــای کــم کــه بــا دقــت و وســواس 
ــد و اغلــب مــورد تحلیــل قــرار مــی گیــرد  گــردآوری شــده ان
بســیار بــا ارزش تــر از داده هــای بیشــماری اســت کــه بــدون 
ــل  ــورد تحلی ــدرت م ــه ن ــد و ب ــده ان ــع آوری ش ــه جم برنام
ــا  ــد. بنابرایــن ضــروری اســت کــه بیاموزیــم ب قــرار مــی گیرن
ــم. ــل مناســب دســت یابی ــک تحلی ــه ی ــا ، ب ــن داده ه کمتری

هفتمیــن و آخریــن گام ، در نظــر گرفتــن طبیعــت انســان ، روان 
ــردآوری  ــف گ ــص وظای ــگام تخصی ــت ، هن ــی و سیاس شناس
ــان اســت. اگــر اطاعــات ســودمندی مــی  ــه کارکن داده هــا ب
خواهیــد ، بهتــر اســت ببینیــد کــه چــه کســی قــرار اســت داده 

ــد  ــخص متقاع ــا آن ش ــد و آی ــع آوری نمای ــما را جم ــای ش ه
شــده اســت کــه ایــن کار واقعــا بــه آن هــا کمــک مــی نمایــد؟ 
و ایــن کــه  صحــت Accuracy داده هــا بســیار مطلوبتــر از  

ثبــت نتایــج مطلــوب  اســت.
ــی کــه توســط خــود  ــد داده های ــان مشــاهده نماین اگــر کارکن
ــردن  ــوال ب ــر س ــرای زی ــده اســت ب ــع آوری گردی ــا جم آن ه
خودشــان مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه اســت ، دیگــر همــکاری 
ــا  ــع آوری داده ه ــر جم ــه درگی ــی ک ــود. کارکنان ــد نم نخواهن
هســتند بایــد ببیننــد کــه ایــن موضــوع مــی توانــد بــه آن هــا 
کمــک کنــد تــا شــغل بهتــری داشــته باشــند و مــی توانــد بــه 

ســازمان کمــک کنــد کــه موفــق تــر باشــد.
ادامه دارد . . . 
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ــژه ای در  ــت وی ــط زیســت از اهمی ــت و حفاظــت از محی ــی، کیفی ایمن
جوامــع بشــری برخــوردار اســت و یکــی از ابزارهــای موثر در این مســیر، 

ــد. ــی باش ــرکت های بازرس ــات ش ــری از خدم ــد بهره گی می توان
ــري و  ــدازه گی ــرل، بررســي، نظــارت، ان ــارت اســت از کنت بازرســي عب
آزمون هــای لازم بــه منظــور مطابقــت کمــي و کیفــي کالا بــا شــرایط 

قــرارداد و مشــخصات توافــق شــده بیــن خریــدار و فروشــنده.
خدمــات بازرســي در ایــران تقریبــاً پــس از انقــاب اســامي پی ریــزی 
ــد  ــه تأیی ــه منزل ــت ب ــت و کیفی ــج بازرســي کمی ــاز شــد و به تدری و آغ
صحــت و ســامت و مطابقــت کالا بــا قــرارداد فــروش شــکل گرفــت . 
پیــرو اقدامــات موسســه اســتاندارد و تحقیقــات صنعتــي ایــران و بانــک 
مرکــزي در ســالیان اخیــر و بــر اســاس قانــون مصــوب بهمن مــاه ســال 
1371 مجلــس شــوراي اســامي، انجــام بازرســي قبــل از حمــل اجباري 
شــد و مؤسســات مجــاز بازرســي تحــت ضوابطــي انتخــاب و معرفــي 

گردیدند.
 ایــن امــر موجــب شــد که عــاوه بــر جلوگیــری از اتــاف ســرمایه های 

ملــي، اهمیــت بازرســي بــه جامعــه بازرگاني و صنعتي شناســانده شــود.
امــروز بازرســی و نقــش شــرکت های بازرســی به عنــوان یکــی از 
ــی،  ــف فن ــای مختل ــتاندارد در بخش ه ــت و اس ــن ارکان کیفی مهم تری

ــد. ــرح می باش ــی مط ــی و خدمات ــی، بازرگان صنعت
دلیل اهمیت بازرسی

ــه در  ــانی ک ــا و کس ــران، دولت ه ــتر تاج ــی بیش ــم و اصل ــه مه دغدغ
ــت  ــت و کیفی ــان از مرغوبی ــد اطمین ــت می کنن ــی فعالی بخــش بازرگان

کالاهــا اســت.
امــروزه براســاس قوانیــن وضــع شــده از ســوی ســازمان ملــی اســتاندارد، 
بازرســی کالا بخشــی جدایی ناپذیــر در بحــث واردات و صــادرات 

محصــولات می باشــد.
از آنجــا کــه ایــن امــری پیچیــده و مهــم تلقــی می شــود، کمیتــه جهانی 
اســتاندارد قوانینــی را بــرای ایــن خدمــت وضــع کــرده که مرجعــی برای 

بســیاری از کشــورها است.
نقش شرکت های بازرسی کالا

اهمیــت بازرســی کالا در ســطح جهانــی موجــب پدیــد آمــدن 
ــن  ــه شــده اســت. ای ــن زمین ــده خدمــات در ای ــه دهن شــرکت  های ارائ
شــرکت های بــه منظــور بررســی اســناد فنــی تولیــد قبــل از بارگیــری، 
ــی، بررســی  ــرل نهای ــت، کنت ــت و مرغوبی بررســی کالا از منظــر کیفی
ــا  ــا تولیدکننــده و صــدور گواهینامــه، لازم اســت ت اصالــت فروشــنده ی
کلیــه مــوارد را براســاس توافــق صــورت گرفتــه بین خریــدار و فروشــنده 

ــد. انجــام دهن

مهم تریــن وظایــف شــرکت های بازرســی کالا عبارتنــد از بررســی 
صاحیــت، اصالــت و ماهیــت فروشــنده یــا تولیدکننــده؛ بررســی کیفیت 
ــد میــزان  ــی و تأیی و کمیــت کالا براســاس توافــق انجــام شــده؛ ارزیاب
ســفارش؛ بررســی ســال ســاخت کالا؛ تأییــد شــرکت ســازنده محصــول، 
ــوع  ــه گواهینامه هــای پیــش از حمــل و پــس از حمــل و بررســی ن ارائ

بســته بندی می باشــد.
بازرسی فنی و کنترل کیفیت

کنتــرل کلیــه فعالیت هــای کیفــي بــر روي کالا ائــم از بررســي مــدارک 
و گواهینامه هــا، بازدیدهــا، آزمون هــا و تســت های مخــرب و غیــر 
ــاق  ــد انطب ــه منظــور تأیی ــزات ب ــه و تجهی ــواد اولی ــر روي م مخــرب ب
محصــول بــا مشــخصات فنــي و اســتانداردهای مربوطــه، بازرســي فنــي 
ــی انجــام  ــد واژه های ــر کلی ــق ب ــي منطب ــده می شــود. بازرســي فن نامی
ــي  ــدار بازرســي فن ــوع و مق ــا ســطح، ن ــاس آن ه ــر اس ــه ب میشــود ک

ــردد. ــخص می گ ــق مش ــور دقی به ط
مطابــق اســتاندارد ایــزو 8۴0۲ بازرســي فعالیتــي همچــون اندازه گیــری، 
آزمایــش، آزمــون یــا ســنجش یــک یــا چنــد ویژگــي از یــک موضــوع 
ــوان  ــت بت ــا در نهای ــا الزامــات مربوطــه می باشــد ت ــج ب و مقایســه نتای
ــان  ــتاندارد، اطمین ــت اس ــا کیفی ــا ب ــک از ویژگی ه ــر ی ــاق ه از انطب
یافــت. موضــوع می توانــد یــک فعالیــت یــا فراینــد، محصــول، ســازمان، 

سیســتم یــا یــک شــخص و یــا ترکیبــي از آن هــا باشــد.
 اصولًا فرآیند بازرسي کامل شامل مراحل زیر است:

بررســي و صحه گــذاری بــر طــرح کیفــی و رویه هــای تســت و بازرســي 
ارائه شــده از ســوي تولیدکننــده مطابــق بــا اســتانداردهاي مربوطه

ــوص  ــای لازم درخص ــي و هماهنگی ه ــش بازرس ــه پی ــزاري جلس برگ
ــه کار روی

بررسي و تأیید پیمانکاران فرعي و تولیدکنندگان مواد اولیه
بازرسي مواد اولیه و اجزاء کالا

بازرسي حین ساخت
ــول  ــر محص ــه ب ــام پذیرفت ــای انج ــذاری کنترل ه ــي و صحه گ بازرس

نهایــي و ســوابق فنــي
بازرسي قبل از حمل

بررسي و تأیید کتابچه مدارک کنترل کیفي
سطوح بازرسی

 بــا توجــه بــه تنــوع کالا و مــواد و همچنیــن تفــاوت در مراحــل ســاخت 
و نــوع اســتانداردهای بــکار گرفتــه شــده و اعــم از اینکــه کالا به طــور 
مســتمر بــر روی خــط تولیــد باشــد و یــا برحســب ســفارش تولیــد شــود، 

ــردد: ــر انجام می گ ــه زی ــطوح چهارگان ــی در س بازرس
1-۵ بازرسی سطح یک )بازرسی حین ساخت در هر زمان(

 Pre جلســه  برگــزاری  از  پــس  بازرســی  زمان بنــدی  و  نــوع 
Inspection Meeting  تعییــن شــده و بازرســین مطابــق جدول 
زمان بنــدی از ابتــدا تــا انتهــای ســاخت در محل ســاخت کالا حاضرشــده 
و بــر رونــد ســاخت و انجــام آزمایش هــا بــا مشــاهده فیزیکــی و بررســی 

ــر  ــوارد زی ــک م ــطح ی ــی س ــد. در بازرس ــارت می نماین ــدارک، نظ م
ــرد: ــورت پذی ــت ص می بایس

Quality Plan بررسی، اظهارنظر و تأیید طرح کیفیت
ــامت،  ــر س ــزات از نظ ــواد، کالا و تجهی ــت م ــرل کیفی ــی کنت بازرس

ــی ــخصات فن ــا مش ــق ب ــال و تطاب متری
بررســی و تأییــد صاحیــت جوشــکاری )WPS(و دســتورالعمل 

کیفیــت کنتــرل  آزمایش هــای 
ــان از  ــازنده و اطمین ــخت افزار س ــد و س ــط تولی ــرل خ ــی و کنت بازرس

ــورد نظــر ــش م ــایل آزمای ــود وس وج
تهیــه و تدویــن گزارش هــای دوره ای بازرســی فنــی )هفتگــی و ماهیانــه( 

و ارائــه بــه کارفرما
بازرسی نهایی ظاهری و ابعادی و مطابقت با سفارش خرید

بازرسی نهایی اطاعات فنی کالا و مطابقت با سفارش خرید
)Release Note( صدور گواهینامه تأیید و مجوز حمل کالا

۲-۵ بازرسی سطح دو )بازرسی در زمان های مشخص(
بازرســی فقــط در زمان هــای خــاص از قبــل تعیین شــده انجــام 
ــل از  ــی قب ــای کارآی ــام آزمایش ه ــی و انج ــی نهای ــردد و بازرس می گ
ارســال کالا در محــل ســاخت صــورت می گیــرد. در بازرســی ســطح دو 

ــرد: ــورت پذی ــت ص ــر می بایس ــوارد زی م
بررســی گواهینامه هــای کیفیــت و جنــس مــواد و تطبیــق آن بــا 

ــروژه ــی پ ــخصات فن مش
بررسی و تأیید صاحیت دستورالعمل آزمایش های کنترل کیفیت

بررسی مدارک و نتایج حاصل از آزمایش های کنترل کیفیت
نظارت و بازرسی سیستم کنترل کیفی سازنده

 بازرسی نهایی اطاعات فنی کالا و مطابقت با سفارش خرید کالا
ــل کالا  ــوز حم ــدور مج ــذاری و ص ــته بندی و عامت گ ــی بس  بازرس

)Release Note(
3-۵ بازرسی سطح سه )بازرسی نهایی و انجام آزمایش(

ــامل  ــرد و ش ــورت می گی ــده ص ــاخته ش ــر روی کالای س ــی ب بازرس
آزمایش هــای کارآیــی نهایــی کالا می باشــد .در ایــن ســطح از بازرســی، 
بازرســی بــر روی یــک یــا چنــد نمونــه از کالا کــه به صــورت تصادفــی 
ــوارد  ــه م ــطح س ــی س ــردد. در بازرس ــام می گ ــت انج ــده اس انتخاب ش

ــرد: ــورت پذی ــت ص ــر می بایس زی
مرور گواهی کنترل کیفی و گزارش های کنترل کیفیت سازنده

مرور گواهی های صادرشده از مؤسسات معتبر و مورد تأیید
بازرسی حضوری بر روی آزمایش های نهایی کارآیی و عملکردی

)Release Note( صدور گواهینامه تأیید و مجوز حمل کالا
۴-۵ بازرسی سطح چهار )بازرسی و کنترل نهایی کالا(

بازرســی شــامل مــرور مــدارک کنتــرل کیفــی و گــزارش آزمایش هــای 
انجام شــده از طــرف سازنـــده و یــا سایـــر مؤسســات معتبــر می باشــد.

در بازرسی سطح چهار موارد زیر می بایست صورت پذیرد:
مــرور بــر گواهی هــای کنتــرل کیفــی و گزارش هــای کنتــرل کیفیــت 

PQR ،WPS ،ســازنده شــامل گواهینامــه کالیبراســیون
مرور گواهی های صادرشده از مؤسسات معتبر و مورد تأیید

مرور گزارش نتایج آزمایش های نهایی کارآیی و عملکرد
ــفارش  ــا س ــت ب ــگ و پوشــش و مطابق ــادی، رن ــری ابع بازرســی ظاه

ــد خری
بازرسی نهایی اطاعات فنی کالا و مطابقت با سفارش خرید

کنترل کمیت کالا در تطابق با سفارش کارفرما
بازرسی بسته بندی و عامت گذاری

تهیه گزارش بازرسی و ارائه به کارفرما
)Release Note( دور گواهینامه تأیید و مجوز حمل کالا

شرکتهای بازرسی
و نقش آن

در تصدیق کیفیت
دکتر احسان قربانی
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