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ــه همیــن دلیــل کیفیــت  کیفیــت عامــل اصلــی حمایــت از تولیــد ملــی اســت، ب
ــاد  ــی ایج ــتر و حت ــت بیش ــه رقاب ــر ب ــد منج ــی توان ــی م ــدات داخل ــالای تولی ب

ــود. ــدت ش ــد م ــی در بلن ــای داخل ــتفاده از کالاه ــگ اس فرهن
ــان شــرکت  ــد و رقیــب آن بســیاری از کالاهــای کــه در حالــت رقابتــی قــرار ندارن
ــی  ــدن کالای ایران ــتند نخری ــی هس ــابه خارج ــولات مش ــا محص ــی ی ــای خارج ه
تنبیــه تولیــد کننــدگان داخلــی خواهــد بــود. بــا توجــه بــه اینکــه فضــا و محیــط 
کســب و کار کشــور در شــرایط فعلــی مناســب نیســت و تولیدکننــدگان بــا تمامــی 
دشــواری هــا بــه دنبــال تولیــد، صــادرات و اشــتغال هســتند در چنیــن شــرایطی 
ــی  ــدگان داخل ــد کنن ــب تولی ــویق و ترغی ــب تش ــی موج ــد کالای ایران خری

مــی شــود.
خریــد کالاهــای جدیــد مبتنــی بــر ایــده هــای نــو کــه در کشــور تولیــد و بــه بــازار 
مصــرف عرضــه مــی شــود حمایــت حداکثــری از خلاقیــت و نــوآوری ایرانــی اســت، 
خلاقیــت و نــوآوری در دنیــای امــروز حــرف اصلــی را در رونــق تولیــد و صــادرات 

مــی زنــد.
ــد و بررســی  ــد ســرمایه گــذاری کنن ــرای ارتقــای کیفیــت بای تولیــد کننــدگان ب
هــا نشــان مــی دهــد بنــگاه هــای اقتصــادی کــه بــه مقولــه کیفیــت، خلاقیــت و 
نــوآوری در تولیــد و خدمــات توجــه بیشــتری دارنــد ضریــب مانــدگاری آنــان در 

ــر از ســایر واحدهــای تولیــدی و صنعتــی اســت. ــازار بالات ب
تولیدکننــدگان داخلــی بایــد نســبت بــه ســرمایه گــذاری در تولیــد محصــولات و 
خدمــات بــا کیفیــت اهتمــام جــدی تــری داشــته تــا ضریــب مانــدگاری آنــان در 
بازارهــای داخلــی و خارجــی روز بــه روز افزایــش یابــد و حفــظ کیفیــت مهمتریــن 

عامــل حفــظ بقــا و پایــداری بنــگاه هــای تولیــدی اســت.

کیفیت عامل اصلی حمایت از
 » تولید ملی «

فرشید شکرخدایی
نایب رئیس هیات مدیره

 انجمن مدیریت کیفیت ایران
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ــد  ــق تولی ــا رون ــاط ب ــر معظــم انقــاب در ارتب ــان رهب ــه فرم ــا توجــه ب امســال ب
ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران اهتمــام خــود را بــرای رونــق تولیــد بــه کار بســته 
ــف  ــاش مضاع ــری ت ــان رهب ــق فرم ــدرت و در راســتای تحق ــام ق ــا تم اســت و ب
خواهــد کــرد همانطــور کــه درســال گذشــته بارهــا ســازمان اســتاندارد را بــه عنوان 
مشــاور واحدهــای تولیــدی معرفــی کــردم، امســال نیــز ایــن ســازمان بــرای تحقــق 
شــعار ســال، همــراه و همــگام بــا واحدهــای تولیــدی خواهــد بــود و از واحدهــای 
ــری از  ــا بهره‌گی ــتاندارد  ب ــت و  اس ــت کیفی ــا رعای ــا ب ــم ت ــی خواهی ــدی م تولی
مقــررات فنــی، ضمــن حفــظ قوانیــن و مقــررات، بــرای پایــداری مجموعــه هــای 

تولیــدی و خدماتــی خــود تــاش کننــد و تولیــدات خــود را رونــق بخشــند.
ــد  ــی توان ــت اســت و م ــش کیفی ــد افزای ــق تولی ــای رون ــن راه ه ــی از مهمتری یک
عــاوه بــر رونــق بــازار داخــل، مانعــی بــرای ورود کالاهــای غیرضــروری خارجــی 
باشــد.اگر محصــولات داخلــی از کیفیــت مناســبی برخــوردار باشــد حجــم زیــادی 

از واردات کــم خواهــد شــد.
بــی شــک بــا همراهــی و همدلــی بیــش از پیــش مردم و مســئولان، ســال ۹۸ســالی 

سرشــار از موفقیــت و بهــروزی بــرای همــه ملــت ایــران خواهــد بود

کیفیت
 محرکه اصلی رونق تولید است 

نیره پیروز بخت
رئیس سازمان ملی استاندارد ایران
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ــی از  ــد و یک ــی باش ــادرات م ــم ص ــش حج ــدف افزای ــا ه ــد ب ــد بای ــق تولی رون
بزرگ‌تریــن مشــکلات اقتصــادی و اجتماعــی مبنــی بــر بیــکاری را رفــع خواهــد 
کــرد و بــرای دســتیابی بــه ایــن مهــم بایــد برنامــه آموزشــی در دســتور کار قــرار 

بگیــرد.

ــه اساســی و  ــه نکت ــری ایشــان ب ــام معظــم رهب ــدای ســال مق در ســخنرانی ابت
سرنوشــت ســازی بــا عنــوان " تولیــد" اشــاره کردنــد کــه اگــر بــه ایــن موضــوع 
کلیــدی توجــه ویــژه‌ای شــود مشــکلات اساســی اقتصــاد همچــون ایجــاد اشــتغال 
رفــع خواهــد شــد.در زمینــه رونــق تولید بایــد دولــت، مســئولین، دســت‌اندرکاران 
ــن  ــه ای ــد محقــق شــود ک ــق تولی ــا رون ــه ت ــار یکدیگــر قرارگرفت ــردم در کن و م

مهــم حرکــت صنایــع و رفــع بیــکاری را بــه همــراه خواهــد داشــت.
بــرای رونــق تولیــد بایــد برنامه‌هــای تبلیغاتــی و فضــای کارشناســی مناســب در 
دســت داشــت تــا کیفیــت تولیــد، نــوآوری و حجــم تولیــد در کنــار یکدیگــر ارتقــا 
ــی را  ــای صادرات ــردم و بازاره ــاز م ــع نی ــوان رف ــه ت ــت ک ــد بی‌کیفی ــد، تولی یاب
نداشــته باشــد، مقصــود نهایــی اقتصــاد و تأکیــدات رهبــری محســوب نمی‌شــود.

ــا  ــتای ارتق ــی در راس ــای آموزش ــد برنامه‌ه ــق تولی ــه رون ــتیابی ب ــه دس در زمین
کیفیــت تولیــد و محصــول صــادرات محــور بــه شــدت احســاس می‌شــودو دولــت 
بــرای رونــق تولیــد بــا کیفیــت و دســتیابی بــه محصــول صــادرات محــور در کنــار 
ــش حجــم  ــرای افزای ــای تشــویقی ب ــد برنامه‌ه ــر بای ــن دســت و پاگی ــع قوانی رف
ــت  ــا کیفی ــول ب ــد محص ــزان تولی ــت می ــه در نهای ــرد ک ــر بگی ــادرات در نظ ص

ــد. ــش می‌یاب ــه شــدت افزای صــادرات محــور در کشــور ب

آموزش، کلید رونق تولید

قاسم نوده فراهانی
 رئیس اتاق اصناف تهران
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تحقــق حمایــت از کالای ایرانــی نیــاز بــه دو ابــزار دارد، اولین 
آن ابــزار سیاســتی اســت کــه در اختیــار دولــت و حاکمیــت 
ــوزش در  ــامل آم ــی ش ــزار فرهنگ ــزار، اب ــن اب ــت؛ دومی اس
کالای  از  نمی‌تــوان  می‌شــود.  فرهنگ‌ســازی  و  مدرســه 
ایرانــی حمایــت کــرد، امــا حمایتــی از هویــت ایرانــی 
نداشــت.وقتی فــرد ایرانــی باشــخصیت و هویــت خــود بیگانــه 
می‌شــود، نبایــد از او انتظــار داشــت از کالای ایرانــی حمایــت 
ــورهای  ــه کش ــرت ب ــان مهاج ــداد متقاضی ــی تع ــد. وقت کن
ــوان از چنیــن  ــا می‌ت ــد آی ــه روز افزایــش می‌یاب دیگــر روز ب
کســانی انتظــار داشــت کــه از کالای ایرانــی حمایــت کننــد؟

ابــزار سیاســتی دولــت ماننــد تخصیــص وام و ارز ارزان 
نتوانســته باعــث رشــد و توســعه اقتصــاد شــود. دولــت هرچــه 
در توانــش بــوده انجــام داده و ابــزار بیشــتری بــرای حمایــت 

ــدارد. ــی در دســت ن از کالای ایران
ــت،  ــن کل اس ــی از ای ــز جزئ ــور نی ــی کش ــش خصوص بخ
افــزود: چقــدر می‌توانیــم خودمــان را از لحــاظ کیفیــت 
ــراز  ــا ت ــی ب ــد کالای عموم ــت تولی ــی و کیفی ــات دولت خدم
جهانــی مقایســه کنیــم؟ چقــدر از کیفیــت تولیــد قانــون در 
ایــران راضــی هســتیم درحالی‌کــه قوانیــن از همــان ابتــدای 

ــاً در حــال اصــاح شــدن هســتند؟ ــر دائم ام
اگــر از خدمــات دولتــی تــراز گرفتــه و آن را کنــار تــراز کالای 
ــر از  ــه قطــع موفق‌ت ــرار دهنــد، کالای خصوصــی ب ــی ق ایران

کالای عمومــی )خدمــات دولتــی( عمــل کــرده اســت.

لزوم صادرات کالای ایرانی به دیگر کشورها 
متأســفانه امــکان صــادرات کالاهــا بــه صــورت مطلــوب نیــز 

ــزرگ  ــاد ب ــن اقتص ــه منزوی‌تری ــران ب ــته و ای ــود نداش وج
دنیــا تبدیــل شــده اســت، یعنــی بزرگ‌تریــن اقتصــاد خــارج 
ــه  ــچ موافقت‌نام ــی هی ــه حت ــارت ک ــی تج ــازمان جهان از س
ــه‌ای  ــد موجــب تســهیلات تعرف ــه بتوان ــدارد ک ــاداری ن معن
ــی ۷۰  ــود. ۵۰ ال ــر ش ــورهای دیگ ــا کش ــه‌ای ب ــر تعرف و غی
ــر کشــور را کشــورهای همســایه  ــی ه ــازار صادرات درصــد ب
ــک از کشــورهای  ــا کــدام ی ــران ب ــذا ای تشــکیل می‌دهــد، ل
ــراق  ــا ع ــت داشــته باشــد؟ ب ــد تجــارت ثاب همســایه می‌توان
ــد  ــا کشــوری مانن ــد ی ــر می‌ده ــا را تغیی ــاً تعرفه‌ه ــه دائم ک
افغانســتان؟ حتــی ابــزار سیاســتی و امنیتــی در عــراق کمــک 
نکــرده کــه بتوانیــم بــازار پایــداری در آنجــا داشــته باشــیم. 
ایــن امــر لطمــه زیــادی بــه بخــش کشــاورزی و غذایــی مــا 
ــکان  ــز ام ــی نی ــای جهان ــذا در بازاره ــت. ل ــرده اس وارد ک

ــم. ــی نداری ــت از کالای ایران حمای
در ســال‌های گذشــته تبلیغــات منفــی زیــادی بــر روی برنــد 
ــا نتوانســته  ــا انجــام شــده کــه دیپلماســی م ــی در دنی ایران
ــرای  ــی ب آن را اصــاح کنــد، حتــی هیــچ کمپیــن بین‌الملل
بهبــود جایــگاه نــام ایــران و کالای ایرانــی راه‌انــدازی نشــده 

اســت.
اختــاف ســلیقه فرهنگــی موجــود در جامعــه باعــث شــده 
مــردم بــه جــان هــم بیفتنــد و خشــونت روز بــه روز بیشــتر 
شــود، نمی‌تــوان از چنیــن افــرادی انتظــار داشــت کــه 
حامــی کالای ایرانــی باشــند. عمــده مشــکلات مــا فرهنگــی 
و بنیــادی اســت. تــا زمانــی کــه ســاختارها اصــاح نشــوند، 
نمی‌تــوان انتظــار حمایــت مؤثــر از کالای ایرانــی را داشــت.

ز  ا تر  لا با نــی  ا یر ا ی  لا کیفیــت کا
ســت ا لتی  و ت د ما کیفیــت خد

پدرام سلطانی
نایب رئیس اتاق ایران
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ــه  ــران، خطــاب ب ــی اســتاندارد ای ــت ســازمان مل ــی کیفی ــاون ارزیاب ــات مع مســلم بی
ــای  ــات، شــرکت ه ــدگان خدم ــه کنن ــدگان، ارائ ــالان اقتصــادی، تولیدکنن ــی فع تمام
تجــاری و بازرگانــی و تعاونــی هــا، گفــت: از اتــکاء بــه جوایــز متفرقــه فاقــد اعتبــار و 

ــدارد، پرهیــز کنیــد. ــع ن ــه و اســاس کــه حاصلــی جــز اتــاف مناب ــی پای ب
مســلم بیــات بــا بیــان اینکــه جایــزه ملــی کیفیــت ایــران، تنهــا جایــزه رســمی کشــور 
در زمینــه کیفیــت و تعالــی اســت افــزود: بــر اســاس قانــون، جایــزه ملــی کیفیــت ایران 
بــه عنــوان تنهــا جايــزه رســمي، ملــی و قانونــی کشــور در زمينــه يكفيــت اســت كــه 
لــزوم دريافــت تنديــس زریــن آن از دســت عالــي تريــن مقــام اجرايــي كشــور مصــوب 

شــده اســت.
ــوان  ــه عن ــران ب ــی اســتاندارد ای ــار داشــت: ســازمان مل ــت اظه ــی کیفی ــاون ارزیاب مع
ــی در  ــی کیفیــت در کشــور، همــه فعــالان حقوق ــن و اجــرای نظــام مل مســئول تدوی
عرصــه کســب و کار، تولیــد، تجــارت و ارائــه خدمــات در کشــور را بــه توجه و مشــارکت 

در فرآینــد ارزیابــی جایــزه ملــی کیفیــت ایــران دعــوت کــرد.
ــی  ــات عال ــا حضــور مقام ــی کیفیــت ب ــزده دوره ارزیاب ــزاری پان ــه برگ ــا اشــاره ب وی ب
ــی گــری  ــی و متول ــا مســئولیت قانون ــزه ب ــن جاي ــح کــرد:  اي ــا کنــون تصری کشــور ت
ــازمانهاي  ــا و س ــه ه ــا مشــاركت جــدي وزارتخان ــران و ب ــتاندارد ای ــي اس ــازمان مل س
ــه  ــتيابي ب ــش و دس ــت اثربخ ــت يكفي ــودن مديري ــاري نم ــور ج ــه منظ ــي ب حاكميت
موفقيــت پايــدار بنگاههــاي توليــدي و خدماتــي در كشــورو انجمــن مدیریــت کیفیــت  
ایــران بــه عنــوان مجــری برگــزاری و ارزیابــی ایــن فراینــد پايــه گــذاري شــده اســت و 
هــر ســال از برگزيــدگان در روز ملــي يكفيــت ) 18 آبــان ( تقديــر بــه عمــل مــي آيــد. 
ــران  ــتاندارد ای ــی اس ــازمان مل ــتقر در س ــزه مس ــه جای ــه دبیرخان ــان اینک ــا بی  وی ب
ــادآور شــد:  ــط اســت ی ــران پاســخگوی ســوالات مرتب ــت ای ــت کیفی و انجمــن مدیری
ــات  ــی ســال 1398 در چارچــوب مصوب ــام شــانزدهمین دوره  و ارزیاب ــد ثبــت ن فرآین
ــی  ــزه مل ــمی جای ــگاه رس ــران در وب ــت ای ــی کیفی ــزه مل ــتگذاری جای ــورای سیاس ش

ــود. ــی ش ــام م ــانی )www.inqa.org( انج ــه نش ــران ب ــت ای کیفی

 ، ن ا یر ا ه ملــی کیفیت  یــز جا
مینه  ز ر  د ســمی  ر ه  یز جا تنهــا 

ســت  ا کیفیت 

مسلم بیات
 معاون ارزیابی کیفیت 

سازمان ملی استاندارد ایران
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در شــرایط فعلــی اقتصــاد ایران،رقابتــی شــدن تولیــد ضــرورت دارد چــرا کــه یکــی از 
مهــم تریــن مولفــه هــای تقویــت خریــد کالای ایرانــی کــه کیفیــت مــی باشــد همزمان 

بــا آن محقّــق خواهــد شــد. 
اگــر قــرار اســت بــر حمایــت از کالای ایرانــی تکیــه کنیــم بایــد بــه تاثیــر خریــد کالای 
ایرانــی بــر تضمیــن کیفیــت تولیــدات داخلــی نگاهــی بلنــد داشــته باشــیم لــذا تحقــق 

هدفــی نظیــر افزایــش کیفیــت صرفــا بــا فــروش بیشــتر صــورت نخواهــد گرفــت.
ــروش باشــد و  ــی ف ــت رقابت ــت، مزی ــا موضــوع کیفی ــردد ت ــم گ ــرایطی فراه ــد ش بای
ــه بصــورت روز  ــایر مســائلی ک ــر شــکل،قیمت،زمان عرضــه و س ــری نظی ــل دیگ عوام

ــم نشــود. ــن موضــوع حاک ــر ای وجــود دارد ب
آنــگاه کــه کیفیــت، مزیــت رقابتــی قــرار بگیــرد بصــورت ناخــودآگاه رقابت پذیــری لازم 
شــکل خواهــد گرفــت ضمــن آنکــه منجــر بــه ارتقــاء کیفیــت خواهــد شــد موجبــات 

جلــب رضایــت مصــرف کننده،تولیــد کننــده و نیــز جامعــه را فراهــم خواهــد آورد.
در شــرایطی کــه حمایــت از تولیــد کشــور صرفــا خریــد کالای ایرانــی بــه هــر قیمتــی 
ــت  ــی کیفی ــد نگاه ــته باش ــد آن نداش ــز خری ــاره ای ج ــده چ ــرف کنن ــد و مص باش
مدارانــه نیســت. کالای ایرانــی در درجــه ی اول بایــد دارای اســتاندارد بــالا باشــد کمــا 
اینکــه عامــل مهــم کیفیــت کــه عاملــی تاثیــر گــذار بــر آن اســت از مولفــه هــای مهــم 

اقتصــادی انــد.
ــد  ــذا دوام کالا در بلن ــت اســت ل ــر کیفی ــر ب ــل موث ــروش از عوام ــس از ف ــات پ خدم
مــدت و زیبایــی ظاهــری آن نیــز در کیفیــت کالا کامــا موثــر هســتند ضمــن آنکــه 
ــت  ــل مقایســه و رقاب ــا مشــابه خــودش قاب ــد ب ــد بتوان ــی بای ــک کالای خــوب ایران ی

باشــد.
ــد  ــاء کیفیــت پیــش برون ــه ســمت بهــره وری و ارتق ــد ب ــدگان کشــور بای ــد کنن تولی
ــرای آنهــا ضــرورت دارد  ــا سیســتم هــای مدیریــت کیفیــت ب ضمــن آنکــه آشــنایی ب
بــا کاهــش واردات بــه کشور،ســازمان ملــی اســتاندارد کشــور در تــاش اســت بــا رعایت 
ــا و  ــد ســامت اقشــار جامعه،تهدیده ــدم تهدی ــه منظــور ع ــاری ب اســتانداردهای اجب

تحریــم هــا مشــکلات جدیــدی را دامــن گیــر مصــرف کننــدگان نکنــد.

با  نی  ا یر ا ی  لا کا ــت  کیفی
محقّق  لیــد  تو ن  شــد بتی  قا ر

د شو می 

دکتر پرویز درویش
 مدیر کل دفتر ارزیابی 

کیفیت سازمان ملی استاندارد 
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ــام  ــی« ن ــد مل ــال»رونق تولی ــوان س ــه عن ــال 1398 ب س
گــذاری گردیــد، ایــن نــام گــذاری جهــت ســاز بــه عنــوان 
ــی  ــا در شــرایط کنون ــه تنه ــر ن ــرد مهــم و موث ــک راهب ی
،بلکــه بــرای تامیــن اهــداف ســند چشــم انــداز کشــور،باید 
ــم از  ــه )اع ــگان جامع ــاً نخب ــگان ،خصوص ــر هم ــد نظ م

ــرد. ــان(قرار گی ــوولان،مدیران و کارشناس مس
زیــرا اگــر بنیــان هــای تولیــد ملــی تقویــت نگــردد قطعــا 
بــه زودی شــاهد تلاطــم هــای بزرگــی در عرصــه اقتصادی 
و بــه تبــع آن ســایر بخــش هــای کشــور خواهیــم بــود هــم 
چنیــن تحقــق آرمــان هــای ســند چشــم انــداز تابــع رشــد 
ــعه و  ــرک توس ــور مح ــوان موت ــه عن ــور، ب ــادی کش اقتص

رفــاه ملــی اســت.
همچنیــن تحقــق اهــداف ســند چشــم انــداز یک خئاســت 
نیســت ،بلکــه ضــرورت بــوده و وابســتگی بــه منابــع 
طبیعــی )خصوصــا نفــت( بایســتی روز بــه روز کمتــر 
ــد در  ــت بخــش تولی ــه تقوی ــذا شــکی نیســت ک ــردد ل گ
حــال حاضــر بــه یــک ضــرورت ملــی و اســتراتژیک تبدیــل 
شــده اســت .از ایــن رو شــناخت الزامــات اســتجابت ایــن 

ــی دارد. ــت فراوان ــز اهمی ــی نی ــه مل وظیف
یکــی از ایــن الزامــات مهــم توجــه بــه مزیــت هــا و تقویــت 
آن هاســت. چــرا کــه امــروزه اســاس و پایــه دوام و قــوام 
ــت  ــدار اس ــری پای ــت پذی ــادی ،رقاب ــای اقتص ــگاه ه بن
ــای  ــت ه ــد مزی ــری بای ــت پذی ــه رقاب ــیدن ب ــرای رس و ب
ــی  ــای رقابت ــه مزای ــا، ب ــت ســازی ه ــار مزی نســبی در کن
تبدیــل شــود. زمانی،مزیــت بــه معنــای عــام آن در اقتصــاد 
قابلیــت تعریــف داشــت، امــا امــروزه مزیــت هــا، در 
صورتــی مزیــت محســوب مــی شــوند کــه بتواننــد موجــب 

ــت باشــند. ــدی در عرصــه رقاب توانمن

ــادی  ــش اقتص ــورهای دارای جه ــات کش ــی تجربی بررس
ــد  ــورها چن ــن کش ــی ای ــه تمام ــت ک ــن اس ــانگر ای نش
اصــل مهــم را بــه عنــوان مزیــت ســازی و رقابــت پذیــری 
مــد نظــر قــرار داده و توانســته انــد بــه جهــش اقتصــادی 
دســت یابنــد یکــی از ایــن اصــول ،تولیــد بــرای صــادرات 
ــی بــرای بازارهــای  اســت، چــرا کــه چنانچــه محصول
جهانــی تولیــد گــردد قطعــا رقابــت پذیــری لازم را خواهــد 
داشــت.نکته مهــم دیگــر انعطــاف پذیــری صنایــع اســت.

ــه  ــتی ب ــزرگ بایس ــک و ب ــم از کوچ ــور اع ــع کش صنای
ــازار و  ــه براســاس نیازهــای ب ــه ای طراحــی شــوند ک گون
خواســت هــای مشــتریان خیلــی ســریع بتواننــد تغییــرات 
لازم را چــه در قالــب نــوآوری محصــولات و چــه در اســاس 

ــد. ــد ایجــاد نماین فراین
اصــاح فرهنــگ اقتصــادی ســومین عامــل ایجــاد رقابــت 
پذیــری در صنایــع اســت. کارآفرینــی ،فرهنــگ کار وبهــره 
و  کارفرمــا  متقابــل  کار،درک  و  کســب  اخــاق  وری، 
کارکنــان مجموعــه عوامــل و عناصــری اســت کــه فرهنــگ 
اقتصــادی یــک کشــور را تشــکیل مــی دهد،بنابرایــن یکــی 
از الزامــات تقویــت بخــش صنعــت؛ اعتــای فرهنــگ 

ــه اســت. اقتصــادی جامع
ــا ایــن توضیحــات پــر واضــح اســت کــه تقویــت بخــش  ب
تولیــد نیازمنــد شــناخت الزامــات آن و تحقــق و پژوهــش 
ــای  ــزی ه ــه ری ــع آن برنام ــه تب ــی و ب ــای کارشناس ه
مناســب اســت. از ایــن رو بــرای ســربلندی کشــور و 
امیــدواری بــه آینــده فرزنــدان آن، همــه مردم و مســوولان 
در یــک عــزم جــدی بایســتی منابــع کشــور اعــم از منابــع 
مالــی و انســانی را بــه ســمت مزیــت هــا و مزیــت ســازی 

ــد. ــوق دهن ــی س ــع داخل در صنای

ملی لید  تو یــت  تقو ت  مــا ا لز ا
امیر حیدری

مدیر روابط عمومی انجمن 
مدیریت کیفیت ایران



تحریریه
در این بخش میخوانید :

پیامی برای سلامت فردی و اجتماعی با کیفیت زندگی کنیم>>>

گزارش بازدید از شرکت فولاد خوزستان>>>

گزارش نشست با معاونت آموزش متوسطه>>>

نشست آموزشی مروجین کیفیت ادارات کل استاندارد ایران برگزار شد>>>

<<< TC312 نشست تأسیس کمیته متناظر
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بــا اینکــه کیفیــت مفهومــی نســبی اســت و کیفیــت زندگــی بــرای هــر شــخصی معنــای متفاوتــی دارد، امــا اغلــب داشــتن 
ــن اســت کــه امــروزه مفهــوم  ــا کیفیــت را ســخت و دســت نیافتنــی می‌داننــد. دلیــل اصلــی چنیــن تفکــری ای زندگــی ب
کیفیــت بــا داشــتن امکانــات ویــژه و تجربــه هــای دور از ذهــن گــره خــورده اســت. از طرفــی زندگــی ماشــینی، کار زیــاد و 

دغدغــه هــای روزمــره باعــث شــده عــده کمــی بــه بهبــود کیفیــت زندگــی خــود بیندیشــند.
در ایــن راســتا، داروســازی دکتــر عبیــدی کــه سالهاســت در زمینــه تولیــدات دارویــی در کشــورمان پیشروســت، موضــوع 
کیفیــت زندگــی را محــور اصلــی کمپیــن جدیــد خــود قــرار داده اســت. ایــن کمپیــن بــا شــعار “بــا کیفیــت زندگــی کنیــم” 
ــای ســاده و  ــی کاره ــه حت ــام را برســاند ک ــن پی ــد و ای ــی کن ــری جــاری در زندگــی معرف ــت را ام ــاش اســت کیفی در ت
ــال  ــوان مث ــه عن ــذار باشــند. ب ــت زندگــی تاثیرگ ــش کیفی ــد در افزای ــالا انجــام شــوند میتوانن ــت ب ــا کیفی ــر ب ــره، اگ روزم
کیفیــت امــوری مثــل غــذا خــوردن، بهداشــت فــردی و عمومــی و یــا تحــرک و ورزش اثــر مســتقیم بــر ســامت فــردی و 
اجتماعــی دارد و همــه می‌تواننــد بــا بــه کارگیــری روش‌هــای ســاده کیفیــت ایــن مــوارد را در زندگــی شــان ارتقــا دهنــد./

تابناک

پیامی برای سلامت فردی و اجتماعی: با 
کیفیت زندگی کنیم
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اعضــای هیــات مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران 
ــت  ــت کيفي ــام مديري ــتاوردهاي نظ ــه دس ــدف ارائ ــا ه ب
، در روز شــنبه هفدهــم آذر 97 وارد شــرکت فــولاد 
خوزســتان شــدند و از فرایندهــای ایــن شــرکت بازدیــد 

ــد.  کردن
ــران،  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــی انجم ــط عموم ــزارش رواب ــه گ ب
ــت  ــام مديري ــتاوردهاي نظ ــه دس ــدف ارائ ــا ه ــده ب ــت یادش هیئ
ــد  ــتان بازدی ــولاد خوزس ــرکت ف ــای ش ــام فراینده ــت از تم کيفي
کردنــد و در جریــان وضعیــت آنهــا قرارگرفتند.ایــن هیئــت را کــه 
ــی  ــولاد همراه ــرکت ف ــت ش ــن کیفی ــر مدیرتضمی ــود اکاب محم
میکردنــد، از واحــد هــای انباشــت و برداشــت، حمــل و نقــل مــواد 
ــط  ــی و خ ــری، بازرس ــه گ ــد ریخت ــازی، فراین ــه س ــه، گندل اولی

ــد.  ــد کردن ــولاد ســازی بازدی ــد ف تولی
بــر پایــه ایــن گــزارش، ســوالاتی در رابطــه بــا فرایندهــای مواداولیه 
و احیــاء بویــژه تولیــد و عملیــات در فــولاد ســازی، کــوره، ریختــه 
گــری، بازرســی و تاییــد کیفیــت محصــولات از ســوی ایــن هیئــت 

گزارش بازدید از شرکت فولاد خوزستان
هیات مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران از شرکت فولاد خوزستان بازدید کردند
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مطــرح شــد و آقــای مهنــدس اکابــر توضیحــات مبســوطی در 
ایــن زمینــه ارائــه داد.گفتنــی اســت شــرکت فولاد خوزســتان 
ــران  ــت ای ــت کیفی ــی انجمــن مدیری یکــی از اعضــای حقوق
مــی باشــد و ایــن بازدیــد و مذاکــرات در راســتای تعامــات 

هــر چــه بهتــر و بیشــتر دو طــرف صــورت گرفــت.
ــت،  ــی اس ــولاد ایران ــرکت ف ــتان ش ــولاد خوزس ــرکت ف ش
ــران  ــام در ای ــولاد خ ــده ف ــن تولیدکنن ــون دومی ــه هم‌اکن ک
بعــد از شــرکت فــولاد مبارکــه اصفهــان می‌باشــد. کارخانــه 
ــع، در  ــر مرب ــعت 8.3 کیلومت ــا وس ــرکت ب ــن ش ــزی ای مرک
مجــاورت شــهر اهــواز کیلومتر۱۰جــاده اهــواز بندرامــام 
ــز در  ــزی آن نی ــر مرک ــع شده‌اســت و دفت ــی )ره((واق خمین

ــرار دارد.  ــواز ق اه
ــن ۱۳۶۸  ــال ۱۲ فروردی ــتان در س ــولاد خوزس ــرکت ف ش
به‌عنــوان نخســتین مجتمــع تولیــد آهــن و فــولاد ایــران، بــه 
ــدازی  ــوس الکتریکــی راه‌ان ــاء مســتقیم و کــوره ق روش احی

شــد 
ــی  ــد اصل ــه واح ــکل از س ــتان متش ــولاد خوزس ــرکت ف ش
ــت.  ــی اس ــی و نهای ــولات میان ــه محص ــرای عرض ــد ب تولی
ــتقیم  ــاء مس ــازی،کارخانه‌های احی ــه س ــای گندل کارخانه‌ه
ــن  ــه آه ــن ب ــنگ آه ــای س ــه گندله‌ه ــن کارخان ــدر ای که

ــش  ــوند. بخ ــتقیم(تبدیل می‌ش ــاء مس ــن احی ــفنجی )آه اس

فــولاد ســازی کــه در ایــن بخــش محصــولات نهایــی شــرکت 

ــلب(  ــال )اس ــت و تخت ــوم و بیل ــولادی بل ــمش ف ــی ش یعن

از آهــن اســفنجی تولیــد می‌شــود. بخــش فولادســازی 

ــوره  ــار ک ــی، چه ــوس الکتریک ــوره ق ــش ک ــکل از ش متش

پاتیلــی، یــک VD و دو ماشــین دوخطــه ریخته‌گــری تختــال، 

ــع‌آوری  ــات جم ــمش و تاسًیس ــش‌خطه ش ــین ش ــه ماش س

ریخته‌گــری،  ماشــین‌های  می‌باشــد.  فولادســازی  غبــار 

ــد.  ــل می‌نماین ــمش تبدی ــال و ش ــه تخت ــذاب را ب ــولاد م ف



13

ــی  ــدل تعال ــی م ــورتی بررس ــی و مش ــم اندیش ــت ه نشس
ــت در  ــی کیفی ــی مل ــرد ارزیاب ــا رویک ــه ب ــت مدرس مدیری
مــدارس بــا حضــور انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران و 
ــرورش در  ــوزش و پ ــطه وزارت آم ــوزش متوس ــت آم معاون

تاریــخ 2 دی 97 برگــزار شــد.
 بــه گــزارش روابــط عمومــی انجمــن مدیریــت کیفیــت ایران، 
ــکرخدایی،  ــید ش ــور فرش ــا حض ــورتی ب ــت مش ــن نشس ای
ــه  ــران ، مرضی ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــب رئی نای
ــطه دوره اول و  ــوزش متوس ــر آم ــرکل دفت ــگرزاده، مدی مس
مســئول کارگــروه تخصصــی جایــزه تعالــی مدیریت مدرســه، 
احمــد شــیروانی؛ دبیرانجمــن مدیریــت کیفیــت ایران،زهــرا 
مؤمــن کیــا، کارشــناس مســئول دفتــر آمــوزش متوســطه و 
ــی مدیریــت مدرســه،  ــزه تعال دبیــر کارگــروه تخصصــی جای
ــی  ــزه مل ــاس ســقایی، عضــو شــورای سیاســتگزاری جای عب
ــه ای  ــی و حرف ــوزش متوســطه و فن ــن آم ــت و معاونی کیفی

ــرورش آغــاز شــد. وزارت آمــوزش و پ
توجــه بــه ارتقــاء کیفیــت مــدارس از جهــت دیگــری حائــز 

اهمیــت مــی باشــد زیــرا ارتقــاء کیفیــت مدرســه زمینه ســاز 
ارتقــاء کیفیــت جامعــه در عرصــه هــای اقتصــادی، اجتماعــی 
ــن جهــت اســناد تحــول  ــه همی ــود. ب ــد ب و فرهنگــی خواه
ــرو  ــت را در گ ــا کیفی ــرورش ب ــوزش و پ ــداف آم ــق اه تحق
مشــارکت و همــکاری همــه عوامــل ســهیم و موثــر در حــوزه 

هــای مختلــف مــی دانــد.
شــکرخدایی ؛نایــب رئیــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران 
بــه اهمیــت کیفیــت در تمامــی ســطو ح زندگــی اشــاره کــرد 
و گفــت : در مــدل تعالــی مدیریــت مدرســه در ســطح بیــن 
ــک  ــت از ی ــای کیفی ــه ارتق ــن ب ــت یافت ــرای دس ــی ب الملل

ســری مــدل هــا و نظامــات اســتفاده مــی شــود.
ــی باشــد  ــد در مســیر تعال ــت بای ــه کیفی ــان اینک ــا بی وی ب
ــات اصلاحــی  ــد اقدام ــت بای ــرد: در چرخــه کیفی ــح ک تصری
صــورت پذیــرد و دائمــا سیســتم در حــال بهبــود باشــد کــه 
ــرورش در  ــوزش و پ ــن موضــوع در نظــام آم خوشــبختانه ای
حــال رشــد مــی باشــد و نخســتین ابــزار بــرای رشــد کیفــی 
ــتانداردها  ــه اس ــه ب ــه ، توج ــت مدرس ــی مدیری ــزه تعال جای

بررسی مدل تعالی مدیریت مدرسه
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اســت.
ــت کیفیــت  ــر انجمــن مدیری ــه احمــد شــیروانی دبی در ادام
ــام  ــعه نظ ــت و توس ــون تقوی ــب قان ــا تصوی ــت: ب ــران گف ای
اســتاندارد و تاکیــد بنــد 20 مــاده 7 ایــن قانــون بــر تقویــت 
ــی  ــازمان مل ــس س ــن پ ــران؛از ای ــت ای ــی کیفی ــزه مل جای
اســتاندارد ایــران بــه عنــوان مرجــع رســمی جایــزه کیفیــت 
در کشــور اســت وی از وزارت آمــوزش و پــرورش بــرای توجــه 
مجدانــه بــه مقولــه کیفیــت و اتخــاذ رویکــرد نویــن در ایــن 

ــر و تشــکر کــرد. حــوزه تقدی
زهــرا مؤمــن کیــا، کارشــناس مســئول دفتــر آمــوزش 
متوســطه و دبیــر کارگــروه تخصصــی جایــزه تعالــی مدیریــت 
ــه  ــت مدرس ــی مدیری ــدل تعال ــه م ــاره ب ــا اش ــه ، ب مدرس
گفــت: بــا توجــه بــه اهمیــت و جایــگاه ویــژه ای کــه مــدارس 
ــش  ــن بخ ــد ای ــرورش دارن ــوزش و پ ــاختار وزارت آم در س
ــت  ــاختار اس ــن س ــش از ای ــن بخ ــدی تری ــن و کلی مهمتری
ــن رکــن  ــرورش در خدمــت ای کــه تمــام ارکان آمــوزش و پ
اساســی مــی باشــد.وی بــا بیــان اینکــه کیفیــت در مدرســه 
ــد  ــت تاکی ــه اس ــرون داد مدرس ــت در ب ــای کیفی ــه معن ب
ــی و  ــای علم ــت رویکرده ــت در کاربس ــروزه کیفی ــرد: ام ک
اتخــاذ چرخــش هــای تحــول آفریــن در مباحــث تربیتــی و 

ــی شــود. ــف م پرورشــی تعری
مرضیــه مســگرزاده، مدیــرکل دفتــر آمــوزش متوســطه دوره 
ــت  ــی مدیری ــزه تعال ــروه تخصصــی جای اول و مســئول کارگ
مدرســه بــا بیــان اینكــه هــدف اصلــی طــرح تعالــی مدیریــت، 
تبدیــل مدرســه بــه ســازمان یادگیرنــده اســت، گفــت: 
ــت را  ــه كیفی ــگ مطالب ــد، فرهن ــرح بای ــن ط ــدارس درای م
مبنــا و ســرلوحه كار خــود قــرار دهنــد. وی كیفیــت بخشــی 

را از برنامــه هــای مهــم آمــوزش وپــرورش منطبــق بــر ســند 

ــام  ــتقرار نظ ــه داد: اس ــرد و ادام ــوان ك ــن عن ــول بنیادی تح

ارزشــیابی، تعییــن شــاخص هــای كیفیــت و ایجــاد ســازوكار 

قانونــی بــرای ســنجش ارزشــیابی از برنامــه هــای آمــوزش و 

پــرورش، بخشــی از راهكارهــای پیــش بینــی شــده در ایــن 

هــدف تعییــن شــده اســت.

ــی،  ــن هــدف عملیات ــای ای ــر مبن ــرد: ب ــه ك مســگرزاده اضاف

ــدرت  ــد دارای ق ــند، بای ــداز س ــم ان ــق چش ــه در اف مدرس

تصمیــم گیــری،‌ برنامــه ریــزی، خودارزیابــی، اصــاح روش و 

ارزیابــی بیرونــی باشــد و بتوانــد بــا اســتفاده از ظرفیــت همــه 

ــوزش و  ــای آم ــه ه ــی برنام ــگاه اصل ــه جای اركان مدرســه، ب

ــد. ــدا كن ــا اهــداف ســند، دســت پی ــرورش متناســب ب پ

نظــام  در  مفقــوده  حلقــه  اینکــه  بــه  اشــاره  بــا  وی 

آموزش‌وپــرورش عــدم حضــور نظــام رقابتــی ســالم و مثبــت 

ــه نظــام  ــی ک ــا زمان ــت: ت ــدارس اســت، گف ــن م ــر بی و مؤث

ــاخص‌های  ــی ش ــرای تعال ــدارس ب ــد م ــر نباش ــی مؤث رقابت

کیفیــت تلاشــی نمی‌کننــد و در ســال جــاری مقدمــات 

ــم  ــم می‌کنی ــدارس را فراه ــن م ــر بی ــی مؤث ــای رقابت فض

تــا اولیــای دانــش آمــوزان بــر اســاس ســامانه‌ای کــه 

طراحی‌شــده اســت کارکــرد مدرســه را ببینــد و رتبــه آن را 

ــد. ــه را بدانن ــگاه مدرس ــد و جای ــری کنن پیگی

مدیریــت  تعالــی  جایــزه  تخصصــی  کارگــروه  مســئول 

مدرســه در پایــان تأکیــد کــرد: مــدارس بایــد تــاش 

کننــد درزمینــه هــای مختلــف شــاخص‌های کیفیــت و 

اســتاندارد را بــه دســت بیاورنــد و ارتقــای مدرســه و کســب 

ــه کســب  ــر درزمینــه کیفیــت منجــر ب گواهی‌نامه‌هــای بالات

ــی  ــازمان مل ــود و از س ــد ب ــه خواه ــرای مدرس ــی ب امتیازات

ــا  ــی ب ــای خوب ــیار همکاری‌ه ــون بس ــه تاکن ــتاندارد ک اس

ــم و  ــی می‌کن ــت قدردان ــته اس ــرورش داش وزارت آموزش‌وپ

از امــروز بــا تشــکیل جلســات کارشناســی بــا حضــور اعضــای 

ــی مدیریــت مدرســه و کارشناســان  کارگــروه تخصصــی تعال

ــه ایشــان  ــش و تجرب ــران از دان ــت ای ــرت کیفی انجمــن مدی

ــد. ــم ش ــد خواهی ــته بهره‌من ــش از گذش بی

ــه در  ــزار مدرس ــال 27 ه ــی امس ــت، در ارزیاب ــی اس گفتن

ســطح کشــور مــورد ارزیابــی قــرار گرفتنــد کــه 417 مدرســه 

ــه  ــدند ک ــت ش ــی کیفی ــی مل ــه ارزیاب ــرایط ورود ب ــز ش حائ

پــس از بررســی هــا و ارزیابــی هــای مشــترک انجــام شــده 

125 مدرســه موفــق بــه اخــذ گواهینامــه اهتمــام بــه کیفیــت 

شــدند.
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نشســت آموزشــی و مشــورتی رابطــن ارزیابــی ملــی کیفیــت ادارات کل اســتانها در ســازمان ملی اســتاندارد 
ایــران طــی دو روز ۳۰بهمــن و یــک اســفند برگزار شــد.

در ایــن نشســت، پرویــز درویــش، مدیــرکل دفتــر ارزیابــی کیفیــت کالا و خدمــات  بــر لــزوم تســری جایــزه ملــی کیفیــت  
بــه اســتانها تاکیــد کــرد و افــزود: مداخلــه اســتانها در فراینــد ارزیابــی ملــی کیفیــت امــری ضــروری اســت کــه  ایــن دفتــر  

بــا همــکاری ادارات کل اســتانها و برطبــق مصوبــات شــورای معاونــان در دســت اقــدام دارد.
ــر  نقــش راهبــری توســعه کیفیــت در اســتان هــا کــه نیازمنــد  وی نقــش رابطیــن ارزیابــی را کلیــدی دانســت و افــزود: ب

تــاش و توجــه رابطیــن ارزیابــی ملــی کیفیــت تاکیــد کــرد.
ــای  ــط آق ــت  توس ــی کیفی ــزه مل ــد جای ــی فراین ــات اجرای ــوه اقدام ــت و نح ــی کیفی ــی مل ــدل ارزیاب ــت م ــه نشس در ادام

ــد. ــن ش ــدگان تبیی ــرکت کنن ــرای ش ــران  ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــب رئی ــکرخدایی نای ــید ش ــدس فرش مهن

نشســت آموزشــی مروجین کیفیــت ادارات 
کل اســتاندارد ایــران برگزار شــد
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در  ایــران  اســتاندارد  ملــی  ســازمان 

ــای  ــروه ه راســتای ســاماندهی مشــارکت گ

ــن  ــن در تدوی ــط و متخصصی ــع، ذیرب ذینف

ــای  ــی ســازمان ه ــن الملل اســتانداردهای بی

اســتاندارد ســازی، اقــدام بــه تأســیس کمیته 

هــای فنــی متناظــر مــی نمایــد تــا بــا حفــظ 

منافــع و مصالــح ملــی و ارائــه نظــرات علمــی 

بیــن  اســتانداردهای  تدویــن  عرصــه  در 

ــد. ــته باش ــال داش ــور فع ــی حض الملل

ــودن  ــی ب ــه تخصص ــه ب ــا توج ــن رو ب از ای

ــای  ــه ه ــازی در کمیت ــت استانداردس فعالی

ــزام  ــزو و ال ــی ای ــن الملل ــازمان بی ــی س فن

مشــارکت صاحبنظــران ذیربــط و ذینفــع 

ــه  ــازی و ب ــتاندارد س ــر اس ــوری در ام کش

ISO/TC 312(Excel� �ـه متناظ�ـر �ـد در کمیت �ـه ج�ـذب اعض�ـای جدی �ـه نس�ـبت ب �ـاء فعالی�ـت ه�ـای کمیت  منظ�ـور ارتق

lence in service( بــا عنــوان “تعالــی در خدمــات” اقــدام نمــوده اســت .

نشســت کمیتــه فنّــی ISO/TC 312 بــا پیشــنهاد دفتــر ارزیابــی کیفیــت کالا و خدمــات ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران 

صبــح روز ۱۴ اســفند در ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران بــا حضــور جمعــی از نماینــدگان انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران، 

کارشناســان ، مدیــران و بازرســان فنــی تشــکیل و هیــات رئیســه و دبیــر آن بــا رای اعضــا انتخــاب و معرفــی شــدند.

۱- دکتــر پرویــز درویــش )مدیــرکل دفتــر ارزیابــی کیفیــت کالا و خدمــات ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران(؛ رئیــس کمیتــه 
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حمایــت حقیقــی از حقــوق مصرف‌کننــدگان در پرتــو رونــق 
ــه  ــدگان ب ــو دسترســی مصرف‌کنن ــا در پرت ــی تنه ــد مل تولی
ــۀ خدمــات  ــی کــه در تولیــد، تضمیــن و ارای کالاهــای داخل
ــا  ــی ی ــوان رقابت ــی دارای ت ــای خارج ــه نمونه‌ه ــبت ب نس
لااقــل کیفیــت قابــل قبــول بــرای مصرف‌کننــدگان داخلــی 

ــود. ــد ب ــر خواه ــت، امکان‌پذی اس
آیــا بــرای تحقــق »رونــق تولیــد«، ضــروری نیســت همانطــور 
کــه از تولیدکننــدگان حمایــت مالــی و حقوقــی می‌شــود از 
مصــرف کننــدگان هــم حمایــت شــود؟ در حقــوق موضوعــۀ 
ــون  ــب قان ــه لحــاظ عنــوان در قال ــن امــر ب ــران، ای فعلــی ای
حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان در ســال ۱۳۸۸ بــه 
ــون  ــش از آن قان ــه پی ــت ک ــیده اس ــس رس ــب مجل تصوی
ــت و  ــود نداش ــوان وج ــن عن ــت ای ــی تح ــررۀ صریح و مق
ــده از  ــورت پراکن ــه ص ــده ب ــوق مصرف‌کنن ــت از حق حمای

ــود. ــل اســتنباط و اجــرا ب ــف قاب ــن مختل قوانی
آن  رایــج  معنــای  افــزود: حقــوق مصرف‌کننــده در  وی 
ــل  ــال عم ــرد در قب ــه ف ــت ک ــازات اس ــه‌ای از امتی مجموع
ــا  ــد ت ــت می‌کن ــنده دریاف ــات از فروش ــا خدم ــد کالا ی خری
در صــورت نقــص و اشــکال یــا ایــراد خســارت بــرای جبــران 
ــام خــود محــدود  ــای ع ــا در معن ــد شــود ام ــا بهره‌من از آنه
بــه ایــن تعریــف نیســت؛ بلکــه ارایــۀ کالای باکیفیــت و قابــل 
قبــول در ردۀ خــود نســبت بــه کالاهــای مشــابه موجــود در 
ــریع  ــب و تس ــات مناس ــدی از خدم ــی و بهره‌من ــازار جهان ب
در دسترســی بــه آنهــا، ضمانــت و پوشــش بجــا و متناســب 
ــتاندارد  ــالم و اس ــات س ــا و خدم ــت کالاه ــارت و دریاف خس
همگــی در شــمار حقــوق مصرف‌کننــده قــرار دارد کــه 
ایــن امــر حــوزۀ پیونــد علــم اقتصــاد، بازرگانــی و حقــوق بــا 
یکدیگــر اســت امــا در معنــای رایــج مربــوط بــه رویــۀ قضایی 
و مراجعــۀ مصرف‌کننــدگان بــه محاکــم دادگســتری، حقــوق 

مصرف‌کننــده فعــاً بیشــتر ناظــر بــه همــان معنــای جبــران 
خســارت اســت.

ــان  ــق آرم ــرای تحق ــه داد: ب ــتری ادام ــل دادگس ــن وکی ای
ــده  ــان تولیدکنن ــل می ــاط متقاب ــی، ارتب ــد داخل ــق تولی رون
و مصرف‌کننــده امــری بدیهــی اســت. بدیــن نحــو کــه 
ــن  ــه ای ــت مندان ــاط رضای ــب ارتب ــا در قال ــد تنه ــق تولی رون
ــۀ آنهــا قابلیــت تجلــی دارد  دو و حمایــت از حقــوق منصفان
ــه  ــی ب ــد داخل ــه تولی ــبت ب ــه نس ــرد انحصارگرایان و رویک
ــه  ــش رو، اگرچ ــل پی ــان‌ترین راه ح ــتین و آس ــوان نخس عن
ــع  ــودآوری صنای ــه س ــه ب ــت ک ــن اس ــدت ممک در کوتاه‌م
داخلــی ختــم شــود امــا بــه زودی منجــر بــه عــدم رضایــت 
مصرف‌کننــدگان در قبــال دریافــت کالایــی بــا کیفیــت 

ــد شــد. ــازل خواه ن
حقــوق  از  حقیقــی  حمایــت  کــرد:  تصریــح  وی 
مصرف‌کننــدگان در پرتــو رونــق تولیــد ملــی تنهــا در پرتــو 
ــه در  ــی ک ــای داخل ــه کالاه ــدگان ب ــی مصرف‌کنن دسترس
ــای  ــه نمونه‌ه ــبت ب ــات نس ــۀ خدم ــن و ارای ــد، تضمی تولی
خارجــی دارای تــوان رقابتــی یــا لااقــل کیفیــت قابــل قبــول 
ــد  ــر خواه ــت، امکان‌پذی ــی اس ــدگان داخل ــرای مصرف‌کنن ب
بــود و در غیراین‌صــورت هــر اقدامــی بــه نفــع یــک طــرف، 
منجــر بــه زیــان و نارضایتــی کوتــاه یــا طولانی‌مــدت طــرف 
ــد  ــی خواه ــت فعل ــه وضعی ــاره ب ــود و دوب ــد ب ــل خواه مقاب

ــد. انجامی
ــرای  ــد ب ــا نبای ــه آی ــی براینک ــه ســوالی مبن وی در پاســخ ب
ــه  ــزم ب ــا مل ــود و آنه ــن ش ــی تعیی ــدگان وظایف تولیدکنن
تحویــل کالای بــا کیفیــت مناســب شــوند؟ گفــت: ایــن امــر 
ــه  ــه تجرب ــت، بلک ــدگان اس ــود مصرف‌کنن ــه س ــا ب ــه تنه ن
ــیر  ــن راه در مس ــه کم‌هزینه‌تری ــت ک ــرده اس ــات ک ــز اثب نی
ــدگاری  ــدی و مان ــای تولی ــۀ اقتصــادی بنگاه‌ه ــت بهین فعالی

مصرف‌کننــدگان  دسترســی 
ــا کیفیــت برای  بــه کالاهــای ب
ــت ــروری اس ــد ض ــق تولی رون

عبدالله سمامی وکیل دادگستری
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آنهــا در عرصــۀ تولیــد همــان ارتقــای کیفیــت تولیــد اســت. 
ــودن  ــالا ب ــرخ ارز، ب ــا و ن ــان قیمت‌ه ــل نوس ــی از قبی عوامل
ــطه،  ــش واس ــد بخ ــش از ح ــودآوری بی ــد، س ــک تولی ریس
ــی  ــش فن ــودن ســطح دان ــن ب ــالا، پایی ــل بهره‌هــای ب تحمی
ــف  ــازار در ضع ــۀ ب ــرل عرص ــی و کنت ــت دولت ــدم حمای و ع
بخــش تولیــد و کاهــش کیفیــت کالاهــای عرضه‌شــده 

ــری داشــته اســت. نقــش مؤث
ــش  ــت کاه ــه عل ــا ب ــی تنه ــدگان گاه ــزود: تولیدکنن وی اف
ــای  ــت کالاه ــش کیفی ــر از کاه ــد، ناگزی ــای تولی هزینه‌ه
ــق  ــاط عمی ــدان ارتب ــن فق ــد. همچنی ــود بوده‌ان ــدی خ تولی
میــان دانشــگاه و صنعــت و نبــود همــکاری مؤثــر میــان ایــن 
دو، بــر ضعــف فنــی تولیــدات تأثیــر بســزایی داشــته اســت. 
پــس در نتیجــه علی‌رغــم آنچــه در ابتــدا بــه نظــر می‌رســد، 
ــه طــور عمــده ناشــی  ضعــف تولیــد و کم‌کیفیتــی کالاهــا ب
ــت؛  ــدگان نیس ــت تولیدکنن ــوء نی ــف و س ــه تخل ــل ب از می
ــود و  ــت خ ــظ موجودی ــای حف ــه به ــی ب ــا گاه ــه آنه بلک
ــی و  ــش فن ــی و دان ــوان رقابت ــود ت ــروی کار، نب ــتغال نی اش
محدودیت‌هــای مالــی و بهــره‌ای ناگزیــر از تولیــد کالای 
ــای  ــت کالاه ــوص کیفی ــذا در خص ــتند؛ ل ــت هس کم‌کیفی
ــه چشــم  ــتر ب ــه بیش ــده آنچ تولیــدی و خدمــات ارائه‌ش
میخــورد، فقــدان عملکــرد مناســب در اجــرای مقــررات 
اســتاندارد و تنظیــم بــازار اســت و در حــوزۀ قانونــی راجــع به 
مبــارزه بــا قاچــاق، احتــکار، گرانفروشــی و جرایــم اقتصــادی 
مقــررات محکمــی وجــود دارد؛ هرچنــد کــه تمرکــز مقــررات 
حمایــت از مصرف‌کننــدگان بــر جبــران خســارت و تضمیــن 
ــد  ــوص نیازمن ــن خص ــت و در ای ــوده اس ــب کالا ب ــدم عی ع

ــت. ــتری اس ــانی بیش ــد و اطلاع‌رس تأکی
ایــن حقوقــدان دربــاره اینکــه چــه راهکارهایــی بــرای 
ــه  ــب ب ــت مناس ــا کیفی ــیدن کالای ب ــی رس ــن حقوق تضمی
ــای  ــت: ضمانت‌ه ــود دارد؟ گف ــدگان وج ــت مصرف‌کنن دس
ــده  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــون حمای ــه در قان ــی ک اجرای
ــور مســتقیم و  ــه ط ــا حــدودی ب ــده اســت ت ــی ش پیش‌بین
ــرای  ــد ایــن فرآینــد را تســهیل کنــد. ب غیرمســتقیم می‌توان

مثــال، اســترداد اضافــه دریافتــی عرضه‌کننــدگان در راه 
ــه تعویــض کالا  ــا گران‌فروشــی، اجبــار فروشــنده ب مبــارزه ب
و تســلیم کالای جانشــین، الــزام بــه پرداخــت ارش در مــورد 
تفــاوت قیمــت کالای ســالم و معیــوب و الــزام بــه تعمیــر در 
ــت  ــی اس ــی کالا از راهکارهای ــص و خراب ــود نق ــورت وج ص
کــه در قوانیــن حمایتــی از راه محاکــم دادگســتری، ســازمان 
حقــوق  از  حمایــت  انجمن‌هــای  و  حکومتــی  تعزیــرات 

مصرف‌کننــده پیش‌بینــی شــده اســت.
ــر  ــه ب ــتر تکی ــود، بیش ــای موج ــرد: راه حل‌ه ــد ک وی تاکی
جبــران خســارت دارنــد امــا عامــل اصلــی مؤثــر در افزایــش 
کیفیــت کالا، مربــوط بــه رعایــت مقــررات اســتاندارد، تنظیــم 
بــازار و سیاســت‌های واردات و صــادرات، ایجــاد فضــای 
رقابتــی ســالم بــا دسترســی تولیدکننــدگان بــه دانــش فنــی 

ــزار لازم اســت. و اب
از  حمایــت  انجمن‌هــای  تشــکیل  افــزود:  ســمامی 
از حقــوق  قانــون حمایــت  در  حقــوق مصرف‌کننــدگان 
ایــن  کــه  اســت  شــده  پیش‌بینــی  مصرف‌کننــدگان 
نهادهــای غیردولتــی نیــز از ظرفیــت ایفــای نقش‌هــای 
مهمــی بــه نمایندگــی از مصرف‌کننــدگان در برابــر دولــت و 
تولیدکننــدگان برخوردارنــد. در خصــوص حمایــت از حقــوق 
مصرف‌کننــدگان از راه افزایــش کیفیــت کالاهــای تولیــدی، 
نهادهــای موجــود از قبیــل ســازمان ملــی اســتاندارد و 
ــی و  ــا قاچــاق کالا، وزارت بازرگان ــارزه ب ــه در مب ــوۀ قضایی ق
ــازار دارای  ســازمان‌های دولتــی در وضــع مقــررات تنظیــم ب
ظرفیــت کافــی هســتند و در صورتــی کــه نهادهــای فعلــی 
ــود  ــن موج ــت قوانی ــته و رعای ــات شایس ــه اقدام ــادرت ب مب
نماینــد، نمی‌تــوان تصــور ایجــاد نهــاد جدیــد و مــوازی‌کاری 
ــه  ــرد و ب ــود ک ــع موج ــود وض ــتای بهب ــتر را در راس بیش
ــت  ــت کالا و رضای ــی کیفی ــر در تعال ــل مؤث ــا عام ــدۀ م عقی
ــردن  ــع ک ــت مرتف ــدی در جه ــدام ج ــدگان، اق مصرف‌کنن

ــت. ــود اس ــرف موج ــده در ظ ــای یادش ــا و خلأه ضعف‌ه



20

اســتانداردهای  از  کپی‌بــرداری  بــه  باتوجــه 
ــد  ــر می‌رس ــه نظ ــودرو، ب ــد خ ــی در تولی خارج
ــا  ــه ب ــی همیش ــای داخل ــت خودروه ــن کیفی تعیی

ــت. ــه‌رو اس ــددی روی ــکلات متع مش
بــه  ایــران  کیفیــت  مدیریــت  انجمــن  گــزارش  بــه   
نقــل از باشــگاه خبرنــگاران ،  از آنجاییکــه سالهاســت 
ــور از  ــر کش ــق دیگ ــهرها و مناط ــتر ش ــای بیش خیابان‌ه
ــه  ــت، همیش ــده اس ــر ش ــی پ ــف داخل ــای مختل خودروه
ملــی  خــودروی  تولیــد  اســتاندارد  و  کیفیــت  بحــث 
ــوده  ــران ب ــان و صاحبنظ ــردم و کارشناس ــث م ــورد بح م
ــا  ــی نارضایتی‌ه ــل اصل ــوان یکــی از دلای اســت. شــاید بت
ــژه  ــت آن بوی ــودن کیفی ــن ب ــی را پایی ــودروی مل از خ
ــه  ــت ک ــی اس ــن موضوع ــت و ای ــی دانس ــوزه ایمن در ح
مســئولان کشــور همیشــه قــول همــکاری در آن را داده و 
اعــام کرده‌انــد در آینــده کیفیــت ایــن خوردوهــا بالاتــر 
ــچ گاه  ــه نظــر می‌رســد هی ــه ب ــی ک ــت؛ اتفاق ــد رف خواه
جامــه واقعیــت بــه خــود نپوشــانده اســت. امــا بایــد دیــد 
ــوزه  ــتی در ح ــتانداردهای درس ــوان اس ــه می‌ت ــه چگون ک
تولیــد خــودرو تعریــف کــرد و آیــا اســتفاده و کپــی 
می‌توانــد  جهانــی  اســتانداردهای  از  محــض  بــرداری 

ــد؟ ــوزه باش ــن ح ــایل در ای ــل مس ــای ح راهگش
ــع  ــررات جام ــن مق ــرای تدوی ــی ب ــت‌گذاری کلان  سیاس

ــدارد ــد خــودرو وجــود ن در حــوزه تولی
فرزیــن‌ انتصاریــان‌ رئیــس انجمــن مدیریــت کیفیــت 
صنعــت،  حــوزه  خبرنــگار  بــا  گفت‌وگــو  در  ایــران 

باشــگاه خبرنــگاران جــوان، در  تجــارت و کشــاورزی 
رابطــه بــا اســتاندارد خــودرو در کشــور گفــت: خــودرو و 
ــن  ــت‌ و ای ــری استانداردهاس ــک س ــع ی ــازی‌ تاب خودروس
اســتانداردها در دنیــا بــه اشــکال مختلفــی تعریــف شــده 

ــت. اس
ــه طــور معمــول اســتانداردهای‌ خــودرو در  ــزود: ب وی اف
ــن  ــا در حــول محــور ایمنــی می‌چرخــد. برخــی از ای دنی
اســتانداردها هــم در محــدوده حفاظــت از محیــط زیســت 
و آلــوده نکــردن منابــع طبیعــی هدف‌گــذاری شــده 

اســت.
اســتانداردهای‌  از  برخــی  داد:  ادامــه  انتصاریــان 
بــه  هســتند  کننــده  محــدود  دنیــا  در  خودروســازی 
ــد در صنعــت  ــوژی‌ جدی ایــن شــکل کــه اگــر یــک تکنول
خودروســازی مطــرح شــود ایــن اســتانداردها بــر اجــرای 
درســت آن تکنولــوژی نظــارت کــرده و بــه خــودرو نمــره 
می‌دهنــد. بــه عنــوان مثــال خودروهایــی کــه اکنــون بــه 
عنــوان خودروهــای خــودران مطــرح هســتند بایــد بــرای 
تولیــد خــود یــک ســری از اســتانداردهای جهانــی را 
ــزم  ــا مل ــه خودروه ــک هم ــدون ش ــا ب ــد ام ــت کنن رعای

ــتند. ــتانداردها نیس ــوع اس ــن ن ــت ای ــه رعای ب
ــرد:  ــد ک ــران تأکی ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم رئی

چارچوب استانداردها، 
داخلی نیست!
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اســتانداردهای مذکــور هــر کــدام در یــک حــوزه خــاص 
تعریــف شــده اســت در حالــی کــه مقــررات فنــی تولیــد 
خــودرو در همــه جــای دنیــا بســیار ســخت‌گیرانه اســت.

تمــام  کلان  نــگاه  بایســتی  کــرد:  یــادآوری  وی 
کــه  باشــد  موضــوع  ایــن  اســاس  بــر  وزارتخانه‌هــا 
ــودرو در داخــل  ــد خ ــرای تولی ــتی ب ــی درس ــررات فن مق

باشــند. پایبنــد  آن  بــه  و  کــرده  تعریــف  کشــور 
ــفاف در  ــی ش ــررات فن ــود مق ــاد از نب ــا انتق ــان ب انتصاری
ــاید  ــت: ش ــور گف ــل کش ــودرو در داخ ــاخت خ ــه س زمین
را  اســتانداردها  از  برخــی  خودروســازی  شــرکت‌های 
رعایــت کــرده باشــند امــا در ســطح سیاســت‌گذاری 
ــع در  ــررات جام ــن مق ــرای تدوی ــه‌ای ب ــچ برنام کلان هی

ــدارد. ــود ن ــودرو وج ــد خ ــوزه تولی ح
ــرد:  ــح ک ــران تصری ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم رئی
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــه دنبــال ایجــاد 
ــم  ــا بتوانی ــت ت ــور اس ــع در کل کش ــتم جام ــک سیس ی

مبانــی  حاکمیتــی‌،  بخش‌هــای  در  نظــر  اعمــال  بــا 
ــت  ــژه صنع ــه وی ــا ب ــه حوزه‌ه ــازی را در هم استانداردس

ــم. ــال کنی ــودرو اعم خ
ــت  ــن مدیری ــف انجم ــه وظای ــاره ب ــا اش ــه ب وی در خاتم
حقــوق  از  حمایــت  راســتای  در  ایــران  کیفیــت 
ــت  ــی رعای ــزای اصل ــی از اج ــت: یک ــدگان گف مصرف‌کنن
از  حمایــت  تولیــد،  و  ســاخت  در  اســتاندارد  مبانــی 
ــت  ــن مدیری ــه انجم ــت ک ــدگان اس ــرف کنن ــوق مص حق
ــی  ــش آیتم‌های ــاء و افزای ــال ارتق ــه دنب ــران ب ــت ای کیفی
ــدگان  ــتر از مصرف‌کنن ــه بیش ــر چ ــت ه ــت حمای در جه

ــت. ــی اس داخل
ــی  ــودروی مل ــد خ ــرای تولی ــی ب ــای کیف هدف‌گذاری‌ه

ــوده اســت ــرداری ب کامــاً کپــی ب
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مقاله
در این بخش میخوانید :

<<< »یورومانیتور« بررسی کرد‌ تغییرات صنعت غذا تا ۲۰۳۰

<<<   اهداف پیاده سازی استانداردهای سیستم مدیریت کیفیت

<<<   تاثیرات اجرای مدیریت کیفیت جامع)TQM( بر بهره وری شرکتها و سازمانها

<<<   تکنیک‌های پیاده‌سازی اصول کیفیت در هتلداری 

<<<   کیفیت زندگی
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ــه  چشــم‌انداز صنعــت غــذا در جهــان در ســال ۲۰۳۰ چگون
اســت؟ یورومانیتــور پیش‌بینــی کــرده بــا توجــه بــه بــرآورد 
ــا ســال  ــی جهــان ت ــص داخل رشــد جمعیــت و تولیــد ناخال
۲۰۳۰، همچنیــن گرایــش بیشــتر افــراد بــه ســبک زندگــی 
غربــی و روش زندگــی راحــت، انتظــار مــی‌رود تقاضــا بــرای 

ــی بســته‌بندی شــده بیشــتر شــود. ــواد غذای م
اقیانوســیه  و  آســیا  مناطــق مختلــف جهــان،  بیــن  در 
بیشــترین مصــرف را طــی ســال‌های آینــده خواهــد داشــت. 
بر‌اســاس گزارشــی کــه از ســوی معاونــت بررســی‌های 
ــور  ــل از یورومانیت ــه نق ــران ب ــی ته ــاق بازرگان ــادی ات اقتص
تهیــه شــده، پیش‌بینــی می‌شــود جمعیــت جهــان تــا 

ــد.  ــش یاب ــر افزای ــارد نف ــدود ۴/ ۸ میلی ــه ح ــال ۲۰۳۰ ب س
ــرای  ــا ب ــی تقاض ــد جمعیت ــل رش ــه دلی ــی‌رود ب ــار م انتظ
ــال  ــا س ــیدنی‌ها ت ــده و نوش ــته‌بندی ش ــی بس ــواد غذای م
ــی می‌شــود  ــن، پیش‌بین ــر ای ــد. عــاوه ب ــش یاب ۲۰۳۰ افزای
جمعیــت شــهری بیــن ســال‌های ۲۰۱۸ تــا ۲۰۲۳ میانگیــن 
نــرخ رشــد ســالانه ۷/ ۱درصــدی را تجربــه کنــد کــه از نــرخ 
ــتر  ــابه بیش ــت کل در دوره مش ــدی جمعی ــک درص ــد ی رش

اســت.
ایــن رشــد جمعیتــی بیــش از هــر چیــز، تقاضــا بــرای مــواد 
غذایــی و آشــامیدنی بســته‌بندی شــده را افزایــش می‌دهــد. 
بــه عــاوه، باتوجــه بــه اینکــه رشــد تولیــد ناخالــص داخلــی 

د ســی کر ر بر  » ر نیتــو ما و ر یو «
۲ ۰ ۳ ۰ تا  ا  غذ صنعــت  ت  ا تغییــر  ‌
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ــن  ــا میانگی ــت )ب ــوده اس ــت کل ب ــد جمعی ــتر از رش بیش
ــال‌های ۲۰۱۸  ــن س ــدی بی ــالانه ۸/ ۲درص ــد س ــرخ رش ن
ــده  ــی می‌شــود مخــارج کل مصرف‌کنن ــا ۲۰۲۳(، پیش‌بین ت
ــد  ــه ۹/ ۸درص ــد ب ــامیدنی از ۵/ ۸ درص ــذا و آش ــرای غ ب
تولیــد ناخالــص داخلــی در ســال ۲۰۳۰ برســد؛ ایــن اتفــاق 
بــا افزایــش گرایــش افــراد بــه ســمت ســبک زندگــی راحــت 
همــراه بــوده اســت. در عیــن حــال، تغییــر بی‌ســابقه 
تغییــر  بزرگ‌تریــن‌  شــهری،  بــه  روســتایی  زندگــی  از 
ــان  ــی جه ــای مصرف ــه رفتاره ــوده ک ــان ب ــی در جه جمعیت
ــه نظــر می‌رســد عمــده  ــرار داده اســت. ب ــر ق را تحــت تاثی
و  جــوان، شهرنشــین  افــرادی  آینــده،  مصرف‌کننــدگان 
ســاکن مناطــق جنــوب صحــرای آفریقــا، آســیا و اقیانوســیه 
یــا آمریــکای لاتیــن باشــند. ایــن گــروه جمعیتــی بــا توجــه 
بــه افزایــش قــدرت خریــد و تمایــل بــه ســمت ســبک غــذا 
ــا تهیــه آســان، ســریع‌ترین  ــی، راحــت و ب و آشــامیدنی غرب
رشــد مصــرف را تجربــه خواهنــد کــرد و بیشــترین ســهم از 
ــه خــود نســبت  ــذا و آشــامیدنی را ب ــروش غ رشــد ارزش ف

ــد داد. خواهن
از ســوی دیگــر، بــا افزایــش درآمد بــه خصوص در کشــورهای 
ــط  ــه متوس ــدگان طبق ــن، مصرف‌کنن ــد چی ــور مانن نوظه
ــرای  ــا ب ــک تقاض ــا تحری ــتند، ب ــز هس ــد نی ــه رش ــه رو ب ک
ــه شــامل  ــالا ک ــت ب ــا کیفی ــی بسته‌بندی‌شــده ب ــواد غذای م
محصــولات تولیــدی محلــی و ارگانیــک اســت، موجــب ایجاد 
تغییــرات در رونــد مصــرف خــود شــده‌اند. ارزیابی‌هــای ایــن 
گــزارش نشــان می‌دهــد آســیا و اقیانوســیه تــا ســال ۲۰۳۰ 
ــای  ــود. بازاره ــد ب ــان خواهن ــده جه ــن‌ مصرف‌کنن بزرگ‌تری
شــاهد  بســته‌بندی شــده،  آشــامیدنی  و  غذایــی  مــواد 
تغییراتــی در الگــوی مصــرف، از ســوی مناطــق توســعه‌یافته 
بــه ســمت مناطــق در حــال توســعه بــوده اســت. بــا افزایــش 
ــدگان  ــر ترجیحــات مصرف‌کنن ــل تصــرف و تغیی ــد قاب درآم
در بازارهــای در حــال توســعه، فعــالان بخــش صنعــت توجــه 
خــود را بــه ایــن ســمت معطــوف کرده‌انــد. اگرچــه آســیا و 
اقیانوســیه پایــه مصرف‌کننــده قابــل توجــه و رشــد مصــرف 
چشــمگیری دارد، امــا در منطقــه خاورمیانــه و شــمال 
آفریقــا بــا توجــه بــه ســطح پتانســیل بالاتــر، توزیــع بیشــتر 

ــعه،  ــال توس ــاخت‌های در ح ــر زیرس ــرعت بالات ــروت و س ث
مصرف‌کننده‌هــا دسترســی بیشــتری بــه انــواع مختلــف 

ــد. مــواد غذایــی و آشــامیدنی دارن
ارزیابی‌هــا در مــورد اروپــا نیــز نشــان می‌دهــد کــه ایــن قــاره 
ســهم قابــل توجهــی از بازارهــای مــواد غذایــی و آشــامیدنی 
بســته‌بندی شــده در جهــان را تشــکیل می‌دهــد کــه 
البتــه ایــن امــر بــا مصــرف ســرانه بــالا در بازارهــای آلمــان، 
ــن  ــود چنی ــا وج ــود. ب ــت می‌ش ــتان تقوی ــه و انگلس فرانس
ــازار اشباع‌نشــده منطقــه  ــا و ب پایــه مصرف‌کننــده‌ای در اروپ
ــیه  ــیا و اقیانوس ــان آس ــا، همچن ــمال آفریق ــه و ش خاورمیان
منطقــه پیشــرو در مصــرف مــواد غذایــی و آشــامیدنی 
بســته‌بندی شــده در آینــده خواهــد بــود. کشــورهایی ماننــد 
چیــن و هنــد، بــا توجــه به رشــد ســریع شهرنشــینی، توســعه 
ســبک زندگــی و افزایــش تعــداد کارکنــان زن در آنهــا، انتظار 
مــی‌رود تقاضــای بیشــتر و رشــد مطلوبــی داشــته باشــند کــه 
ایــن امــر نقــش مهمــی را در وضعیــت تقاضــا و مصــرف مــواد 
ــورها  ــن کش ــده در ای ــته‌بندی ش ــامیدنی بس ــی و آش غذای
خواهــد داشــت. قیمــت ارزان ایــن اقــام در بازارهــای آســیا 
ــته‌بندی  ــی بس ــواد غذای ــه م ــی ب ــز دسترس ــیه نی و اقیانوس
ــه  ــر ب ــرده و منج ــتر ک ــتایی بیش ــق روس ــده را در مناط ش
افزایــش پتانســیل‌های رشــد مصــرف شــده اســت. در مــورد 
ــواد  ــازار مصــرف م ــی می‌شــود ب ــن، پیش‌بین ــکای لاتی آمری
ــرخ رشــد ســالانه  ــن ن ــا میانگی ــی بســته‌بندی شــده ب غذای
۶/ ۲درصــدی طــی ســال‌های ۲۰۱۸ تــا ۲۰۲۳ توســعه 
یابــد. انتظــار مــی‌رود برزیــل بــا توجــه بــه بهبــود وضعیــت 
اقتصــادی و رشــد بــالای صنعــت مــواد غذایــی و آشــامیدنی 
ــا ســال ۲۰۲۳ حــدود  ــای خوراکــی، ت ــات و روغن‌ه در لبنی

ــد. ــازار کل بیفزای ــه ارزش ب ۳۱میلیــون دلار ب
ــده،  ــته‌بندی ش ــی بس ــای غذای ــی مواده ــنک‌ها در تمام اس
نــه تنهــا در اســنک‌های ســنتی ماننــد شــیرینی و چیپــس، 
بلکــه در زیرگروه‌هــای لبنیاتــی ماننــد پنیــر و ماســت 
نیــز نفــوذ کرده‌انــد. بــا توجــه بــه کاهــش چشــم‌انداز 
ــر  ــه نظ ــکر، ب ــای ش ــت ضرره ــه عل ــیرینی‌ها ب ــرف ش مص
ــه  ــا اینک ــد. ب ــان بمان ــد در ام ــن رون ــنک از ای ــد اس می‌رس
خرده‌فروشــان خوار‌بار‌فروشــی‌های ســنتی کنــار خیابــان 
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ــته‌بندی  ــی بس ــواد غذای ــروش م ــان ف ــی همچن ــواد غذای م
شــده را دارنــد، امــا اخیــرا کســب و کارهــای اینترنتــی نیــز 
ــد.  ــدا کرده‌ان ــوذ پی ــت نف ــن صنع ــه ای ــهودی ب ــور مش به‌ط
ــه  ــت ک ــن اس ــی از ای ــن حاک ــور همچنی ــزارش یورومانیت گ
بازارهــای نوظهــور رشــد قابــل ملاحظــه‌ای بــرای محصــولات 
بــا برچســب اخلاقــی )ماننــد رعایــت موازیــن زیســت 
ــه  ــد رو ب ــن رون ــی‌رود ای ــار م ــته‌اند و انتظ ــی( داش محیط
ــب  ــود برچس ــای موج ــد بازاره ــد. هرچن ــه یاب ــد ادام رش
ــد  ــن رش ــا ای ــد، ام ــه می‌دهن ــود ادام ــه رشــد خ ــی ب اخلاق
ــکا،  ــده آمری ــالات متح ــی‌رود ای ــار م ــت و انتظ ــا نیس پوی
ژاپــن و انگلیــس تــا ســال ۲۰۲۱، میانگیــن نرخ‌هــای رشــد 
ــر،  ــوی دیگ ــد. از س ــه کنن ــد را تجرب ــر ۵درص ــالانه زی س
ــد  ــای رش ــن نرخ‌ه ــزی میانگی ــل و اندون ــن، برزی ــرای چی ب
ســالانه بــالای ۵درصــد پیش‌بینــی می‌شــود. بازارهــای 
ــد  ــرای تولی ــوه ب در حــال توســعه و نوظهــور، بازارهــای بالق
ــابه  ــتند. مش ــی هس ــب اخلاق ــا برچس ــولات ب ــده محص آین
ــده  ــیس ش ــای تاس ــت بازاره ــی، اکثری ــب‌های اخلاق برچس
ــتی و  ــده بهداش ــته‌بندی ش ــی بس ــولات غذای ــرای محص ب
ــا  ــمالی، اروپ ــکای ش ــعه‌یافته )آمری ــق توس ــی در مناط رفاه

ــد. ــرار دارن ــیه( ق ــیا و اقیانوس ــی از آس و بخش‌های
ــن اســت کــه  وضعیــت صنعــت غــذا در آینــده حاکــی از ای
Free- مــواد غذایــی طبیعــی، کاهــش شــکر و برچســب‌های
From )بــه مــواد غذایــی یــا آشــامیدنی اشــاره دارد کــه فاقــد 
برخــی مــواد غذایــی اســت کــه برخــی مصرف‌کننــدگان بــه 
ــای  ــن ماده‌ه ــل ای ــا تحم ــدن آنه ــته و ب ــرژی داش ــا آل آنه
غذایــی را نــدارد(، اولویت‌هــای اصلــی صنعــت مــواد غذایــی 
یــا آشــامیدنی هســتند. افزایــش آگاهی‌هــای بهداشــت 
ــن  ــه ای ــا ک ــا از آنج ــت، ام ــدی نیس ــد جدی ــامت رون و س
موضــوع ترجیحــات مصرف‌کننــده را بــه ســمت ارزش غذایــی 
ــالم‌تر از  ــی س ــای غذای ــرف تنوع‌ه ــوق داده و مص ــر س بالات
ــر  ــرده، اث ــر ب ــرب را بالات ــی کم‌چ ــولات غذای ــه محص جمل
ــواد  ــت م ــد شــد. صنع ــان بیشــتر مشــاهده خواه آن همچن
ــه‌ای  ــل ملاحظ ــد قاب ــاهد رش ــده ش ــته‌بندی ش ــی بس غذای
ــار  ــت. انتظ ــوده اس ــک ب ــولات Free-From و ارگانی در محص

ــه ســامت و  ــوآوری مجــددی در زمین ــده، ن ــی‌رود در آین م
اســتراتژی‌های بازاریابــی، بــا انتقــال تمرکــز بــر کارآمدبــودن 
ــاک، بســته‌بندی  ــه پ ــواد اولی ــه ســمت م ــوارد مشــابه ب و م

ــرد. ــورت گی ــاک ص ــب‌های پ ــفاف و برچس ش
جمع‌بنــدی ایــن گــزارش حاکــی از ایــن اســت که مــواد اولیه 
ــم‌انداز  ــی را در چش ــزوده تغییرات ــا ارزش اف ــای ب و ویژگی‌ه
مصــرف جهانــی ایجــاد کرده‌انــد؛ ایــن در حالــی اســت کــه 
رفــاه و راحتــی روش جدیــدی را بــرای خریــد مــواد غذایــی 
تغییــر  می‌کنــد.  دیکتــه  مصرف‌کننده‌هــا  آشــامیدنی  و 
ترجیحــات مصرف‌کننــده بــرای تقاضــای مــواد غذایــی 
و آشــامیدنی، فرصت‌هــای بیشــتری را بــرای نــوآوری در 
صنعــت فراهــم می‌کنــد کــه بــر جــذب مصرف‌کننــده و مــواد 
ــد،  ــزوده ایجــاد می‌کنن ــه ارزش اف ــی ک ــا ویژگی‌های ــه ی اولی
ــت  ــه بهداش ــی در زمین ــش آگاه ــابه افزای ــز دارد. مش تمرک
ــا  ــت، ام ــدی نیس ــد جدی ــز رون ــه نی ــق بیم ــامت، ح و س
ــر  ــده بزرگ‌ت ــه مصرف‌کنن ــمول پای ــده‌ای مش ــور فزاین به‌ط
شــده کــه ایــن امــر نیــز ناشــی از گســترش طبقــه متوســط 
جامعــه بــا درآمدهــای قابــل تصــرف بالاتــر و اشــتیاق بیشــتر 
بــرای کیفیــت و مزه‌هــای خــاص اســت. بــرای فعــالان مــواد 
ــرمایه‌گذاری در  ــده، س ــته‌بندی ش ــامیدنی بس ــی و آش غذای
محصــولات نوآورانــه منجــر بــه بهبــود چشــم‌انداز ســودآوری 
ــرای پرداخــت  شــده و مصرف‌کننــدگان اشــتیاق بیشــتری ب
قیمت‌هــای بالاتــر بــرای محصولاتــی کــه بــا ارزش‌هــای آنهــا 
تناســب دارد، نشــان می‌دهنــد. عــاوه بــر ایــن، جســت‌وجوی 
مصرف‌کننــدگان بــرای اجــزای ارزش افــزوده نــه تنهــا 
خریدهــای آنهــا، بلکــه روش خریــد آنهــا را نیــز تحــت تاثیــر 
قــرار می‌دهــد. از ســوی دیگــر، تجــارت الکترونیــک در حــال 
حاضــر چشــم‌انداز خریــد را مختــل کــرده؛ به‌طوری‌کــه 
ــگاه‌های  ــوپرمارکت‌ها، فروش ــروش س ــای ف ــج ج ــه تدری ب
ــه اســت. ــان را گرفت ــار خیاب ــزرگ و ســایر فروش‌هــای کن ب
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کیفیت یــت  یر مد سیســتم  ی  ها د ر ا ند ســتا ا ی  ز ســا ه  د پیا ف  ا هد ا
و  

یرانی در دســتیابی به آنها  دلایــل عدم موفقیت برخی از ســازمان های ا  {{

چکیده 
ــاء  ــه ارتق ــد ك ــرده ان ــي ب ــا پ ــازمان ه ــب س ــروزه اغل ام
کيفيــت کالا و خدمــات شــرط لازم و ضــروري بــراي بقــا و 
ــتانداردهای  ــي اســت. »اس ــت جهان ــازار و رقاب حضــور در ب
سیســتم مدیریــت کیفیــت« در بــر گيرنــده الزاماتــي بــراي 
ايجــاد، اســتقرار، اجــرا و برقــرار نگهداشــتن سيســتم 
ــه اي کــه اگــر لازم  ــه گون مديريــت کيفيــت مــي باشــند ب
ــت  ــت ســازمان در اســتقرار سيســتم مديري ــا قابلي باشــد ت
کيفيــت بــه اثبــات برســد بتــوان آن را ارزيابــي کــرد. هــدف 
ــتم  ــتقرار سيس ــداف اس ــي اه ــق بررس ــن تحقي ــام اي از انج
مديريــت کيفيــت در ســازمانها و بررســی دلایــل عــدم 
موفقیــت ســازمانهای ایرانــی در دســتیابی بــه ایــن اهــداف 

مــي باشــد .
ــت  در  ــت يكفي ــتم مديري ــازي سيس ــاده س ــي و پي طراح
ــاص  ــرايط خ ــر ش ــي ب ــه مبتن ــي ك ــا در صورت ــازمان ه س
ــرد  ــود عملك ــبب بهب ــد س ــي توان ــد م ــا باش ــازمان ه س
ــازمان  ــي از س ــه نســبت بالاي ــداد ب ــود. تع ــا ش ــازمان ه س
ــت  ــتم مديري ــازي سيس ــاده س ــه پي ــدام ب ــي اق ــاي ايران ه
يكفيــت بــراي ســازمانهاي خــود كــرده انــد. پاســخ بــه ايــن 
ســؤال كــه آيــا پيــاده ســازي سيســتم مديريــت يكفيــت در 
ايــن ســازمان هــا اثربخــش بــوده اســت يــا خيــر (منتــج بــه 
ــي اســت  ــر( ، موضوع ــا خي ــرد شــده اســت ي ــود عملك بهب
ــي  ــم م ــش را فراه ــراي بررســي و پژوه ــه لازم ب ــه زمين ك
ــواهد  ــان از ش ــوص نش ــن خص ــه در اي ــات اولي آورد. مطالع
ــتقرار  ــاي اس ــروژه ه ــت پ ــت/  موفقي ــي از شكس متناقض

سيســتم مديريــت يكفيــت دارد کــه ايــن موضــوع بــا توجــه 
ــت  ــز اهمي ــادي آن حاي ــر م ــادي و غي ــاي م ــه ه ــه هزين ب
بالايــي اســت در واقــع مــي تــوان بيــان كــرد كــه نداشــتن 
شــناختي درســت و همــه جانبــه درمــورد سيســتم هــا مــي 
ــراي اســتقرار و  ــد ســازمان هــا را در تصميــم گيــري ب توان
يــا تــاش بــراي حفــظ وبهبــود آن دچــار مشــكل كنــد. بــه 
ــا در  ايــن ترتيــب كــه ممكــن اســت برخــي ســازمان هــا ب
ــا  ــع ب ــن شــرايط خــاص خــود، در برخــي مواق نظــر نگرفت
فراهــم نكــردن بســتر مناســب بــراي پيــاده ســازي اصولــي 
ــش از  ــارات بي ــا انتظ ــر ب ــوارد ديگ ــي م سيســتم و در برخ
حــد خــود از دســتاوردهاي يــك سيســتم ،اقــدام بــه پيــاده 
ــا و  ــت آنه ــبب شكس ــر س ــن ام ــه اي ــد ك ــازي آن كنن س
ــر  ــویی ديگ ــود.از س ــازمان ش ــع س ــن مناب ــدر رفت ــه ه ب
ــاده ســازي سيســتم را  ممكــن اســت ســازماني قابليــت پي
داشــته باشــد، امــا بــا آگاهــي نداشــتن نســبت بــه مزايــاي 
ــت و  ــت يكفي ــتم مديري ــدت سيس ــد م ــدت و بلن ــاه م كوت
ــه پيــاده ســازي  تأثيــرات آن برعملكــرد ســازماني، اقــدام ب
سيســتم ننمايــد. در پیــاده ســازی یــک سیســتم مدیریــت 
ــف   کیفیــت اهدافــی جهــت رشــد و اعتــای ســازمان تعری
مــی گــردد کــه براســاس فعالیــت و ماهیــت کاری ســازمان 
ــت بنــدی خواهــد شــد  ــن اهــداف اولوی ــزان اهمیــت ای می

ــه آنهــا اشــاره خواهــد شــد. کــه در ذیــل ب
. مديريت فرايندها

. مديريت زنجيره تامين
. رضايت كاركنان

علی نادعلیان )مدیر سیســتم های کیفیت ، گروه صنعتی غرب اســتیل(

محمد عبدالشاه )عضو هیئت علمی ، دانشگاه آزاد اسلامی واحد سمنان(
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. رضايت مشتريان
. اثربخشي سازماني
. نتايج مالي و بازار

هریــک از ایــن اهــداف از پیــش تعییــن شــده در ســازمان 
ــورد  ــف م ــای مختل ــزم ه ــا و مکانی ــق متده ــا ، از طری ه
ارزیابــی قــرار خواهنــد گرفــت کــه بــه آنهــا پرداختــه شــده 

اســت.

ــت  ــر رضاي ــت ب ــت يكفي ــاي مديري ــت ه ــر فعالي ▒ تأثي
كاركنــان

پيــاده ســازي مديريــت يكفيــت كيــي از مــوارد پيچيــده اي 
اســت كــه بــراي ســازمان هــا اتفــاق مــي افتــد و پيچيدگــي 
ــه علــت تغييراتــي اســت كــه در فرهنــگ ســازماني و  آن ب
كاركنــان بــه وجــود مــي آيــد ] 17[.نتايــج مطالعــات انجــام 
شــده در ايــن حــوزه نشــان مــي دهــد كــه فعاليــت هــاي 
مديريــت يكفيــت همبســتگي مثبتــي بــا نــرخ جابــه جايــي 
] 2 [ و رضايــت كاركنــان ] 18 [ دارد. عــاوه بــر ايــن 
ــه وســيله گيــو مــارس  هــا نتايــج مطالعــات انجــام شــده ب
ــاده ســازي   TQM  در  1996  نشــان داده اســت كــه پي
ــاركت  ــان، مش ــالاي كاركن ــت ب ــث رضاي ــا باع ــازمان ه س
بيشــتر آنــان در شــغل، تعهــد نســبت بــه ســازمان و ميــل 
مانــدگاري بــه ســازمان مــي شــود[  ]19. نتايــج تحقيقــات 
مــك آدام و بانيســتر) 2001( نشــان داده اســت كــه پيــاده 
ســازي مديريــت يكفيــت جامــع باعــث فراهــم شــدن 
محيــط فيزكيــي و غيــر فيزكيــي مناســب در ســازمان هــا 
مــي شــود كــه ايــن موضــوع كاهــش غيبــت كاركنــان را بــه 
همــراه دارد [   ] 10. مطالعــه ديگــري كــه بــه وســيله ونــدر 
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وايــد و بوســيلي ) 2002 ( انجــام شــده اســت، بيــان مــي 
كنــد كــه درك و تصــور كاركنــان از فعاليــت هــاي مختلــف 
مديريــت يكفيــت منجــر بــه ســطح بــالاي رضايــت و توجــه 
ــي  ــازماني م ــالاي س ــد ب ــازمان و تعه ــرك س ــه ت ــن ب پايي

شــود] 20 [.
▒ تأثيــر فعاليــت هــاي مديريــت يكفيــت بررضايــت 

مشــتريان
دمينــگ ) 1982 ( بيــان مــي كنــد كــه رضايــت مشــتريان 
مهــم تريــن خروجــي فعاليــت هــاي مديريــت يكفيــت مــي 
ــدازه اي  ــا ان ــت مشــتريان ت ــت رضاي باشــد  . ] 21 [ اهمي
اســت كــه 20 درصــد از كل امتيــاز مــدل EFQM را بــه 
ــاز  ــن امتي ــش تري ــدار بي ــن مق ــاص داده و اي ــود اختص خ
ــان  ــه بي ــن گون ــوان اي ــي ت ــع م ــد. در واق ــي باش ــدل م م
كــرد كــه موفقيــت در فعاليــت هــاي مديريــت يكفيــت بــا 
ــاره اســتفاده  چگونگــي تمايــل و خواســته ســازمان هــا درب
از نتيجــه رضايــت مشــتريان بــه عنــوان كيــي از معيارهــاي 
ارزيابــي كننــده تصميمــات و فعاليــت ســازمان هــا در 
ارتبــاط مســتقيم اســت  22 [  ] . مطالعــه انجــام شــده بــه 
وســيله داس و همكارانــش ) 2000 ( نشــان داد كــه ارتبــاط 
مثبــت و معنــا داري ميــان فعاليــت هــاي مديريــت يكفيــت 
ــار عملكــردي رضايــت مشــتريان وجــود دارد[ 23 ]. و معي
ــي  ــر اثربخش ــت ب ــت يكفي ــاي مديري ــت ه ــر فعالي ▒ تأثي

ــازماني س
ــاي  ــت ه ــه فعالي ــد ك ــي كن ــان م ــگ ) 1986 ( بي دمين
مديريــت يكفيــت بايــد بــر اثربخشــي ســازماني تأثيرمثبتــي 
ــا اســت  ــن معن ــه اي ــن موضــوع ب داشــته باشــد ] 11 [، اي
ــد از طريــق  كــه پيــاده ســازي مديريــت يكفيــت مــي توان
ــه  ــدن هزين ــه ش ــث كمين ــع، باع ــص مناب ــود تخصي بهب
هــاي كلــي شــود. نتايــج مطالعــات كارتــر و ناراســيماهان ) 
1994( نشــان داده اســت كــه تمركــز مديريــت يكفيــت بــر 
ــاي  ــت ه ــردن فعالي ــه ك ــود، از راه بهين ــاي بهب ــت ه فعالي
كاركنــان و اثربخشــي فرايندهــا، ســبب افزايــش بهــره وري 

مــي شــود[  ] 24.

مــك آدام و بانيســتر ) 2001 ( در تحقيــق خــود بــه 
ــازي  ــاده س ــا پي ــا ب ــركت ه ــه ش ــيدند ك ــه رس ــن نتيج اي
مديريــت يكفيــت، بهبــود در زمــان هــاي چرخــه توليــدي 
ــز  ــه تمرك ــر ب ــر منج ــن ام ــد و اي ــي كنن ــت م ــر ثب را بهت
گروهــي بــر مشــتريان داخلــي و نيازمنــدي هــاي آنــان مــي 
ــر كمــك  ــاوه ب ــت ع ــت يكفي ــاي مديري ــت ه شــود. فعالي
ــاره كاري هــا،  ــه يكفيــت محصــولات، باعــث كاهــش دوب ب
كاهــش ضايعــات و كاهــش ميــزان ذخيــره احتياطــي مــي 
شــود. ايــن موضــوع بــه ايــن علــت اســت كــه پيــاده ســازي 
ــي را  ــل اتكاي ــدي قاب ــاي تولي ــت، فراينده ــت يكفي مديري
ــاي  ــه ه ــدن هزين ــه ش ــب كمين ــد و موج ــي كن ــم م فراه
ــه  ــر توليــد مــي شــود و ب توليــدي و زمــان صــرف شــده ب
ــا و  ــركت ه ــد، ش ــان تولي ــش زم ــا كاه ــز ب ــال آن ني دنب
ســازمان هــا قــادر مــي شــوند تــا عملكــرد تحويــل خــود را 
بهبــود دهنــد ]10[  . بــه بيــان ديگــر از راه فعاليــت هــاي 
ــع  ــا و ضاي ــگيري از خط ــر پيش ــاوه ب ــتمر، ع ــود مس بهب
شــدن محصــولات، زمــان چرخــه توليــد نيــز كاهــش پيــدا 
ــدا  ــد افزايــش پي ــن ترتيــب بهــره وري تولي ــه اي كــرده و ب

ــد ] 25 [ . ــي كن م
▒ تأثيــر فعاليــت هــاي مديريــت يكفيــت بــر نتايــج مالــي 

و بــازار
ــا وجــود برخــي نتايــج متناقــض كــه ارتبــاط معنــا داري  ب
ــي  ــج مال ــت و نتاي ــت يكفي ــاي مديري ــت ه ــان فعالي مي
شناســايي نكــرده انــد ] 26[ اغلــب تحقيقــات وجــود 
ارتبــاط معنــا داري را گواهــي كــرده انــد. دمينــگ ) 1998 
(بيــان مــي كنــد كــه بهبــود يكفيــت باعــث كاهــش تأخيــر 
هــا، كاهــش هزينــه هــا و بهبــود در عملكــرد ســازمان هــا 
مــي شــود ]11[ . جــوران ) 1992 ( بيــان مــي كنــد كــه 
ميــزان ســهام بــازار هــا، كيــي از معيارهــاي آزمــون نتايــج 
مديريــت يكفيــت اســت، چــرا كــه پيــاده ســازي مديريــت 
يكفيــت ســبب افزايــش فــروش محصــولات مــي شــود]15[    
ــات آندرســون و ســوهال ) 1999 ( نشــان  ــج تحقيق .  نتاي
ــر  ــت تأثي ــت يكفي ــاي مديري ــت ه ــه فعالي ــد ك ــي ده م
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ــازار داشــته  ــر رقابــت پذيــري، فــروش و ســهام ب مثبتــي ب
اســت. ] 3 [ كيــي ديگــر از تحقيقاتــي كــه درباره شناســايي 
ارتبــاط ميــان فعاليــت هــاي مديريــت يكفيــت و عملكــرد 
مالــي ســازمان هــا انجــام شــده اســت، تحقيــق انجــام شــده 
ــج  ــيله هانســون و اركيســون  ) 2002( اســت. نتاي ــه وس ب
تحقيقــات ايشــان بيانگــر ايــن موضــوع اســت كــه شــركت 
هــاي ســوئدي برنــده جايــزه يكفيــت ( كــه فعاليــت هــاي 
ــاده  ــزي پي ــت آمي ــورت موفقي ــه ص ــت را ب ــت يكفي مديري
ــد ]  ــته ان ــبي داش ــي مناس ــرد مال ــرده اند)عملك ــازي ك س

.] 27
ــاده  ــی در پی ــای ایران ــازمان ه ــی س ــل ناکام ــی دلای بررس

ــت ــت کیفی ــتم مدیری ــتانداردهای سیس ــازی اس س
ــه  ــتیابی ب ــدم دس ــل ع ــل و دلای ــی عل ــه بررس ــون ب اکن
ــت  ــتم مدیری ــرا سیس ــازی و اج ــاده س ــه در پی ــی ک اهداف
کیفیــت و اســتاندارد هایــی نظیــر 9001 تبییــن مــی 
ــا ورود  ــید ب ــی رس ــر م ــه نظ ــم پرداخــت .ب ــد خواهی گردن
و پیــاده ســازی اســتاندارد هــای ISO 9000 در ســازمان 
ــاء ســازمانها و دســتیابی  ــی شــاهد رشــد و ارتق ــای ایران ه
بــه کلاس جهانــی در صنایعــی  باشــیم کــه علیرغــم وجــود 
و دسترســی بــه منابــع لازم از قبیــل نیــروی انســانی ، زیــر 
ســاخت  و منابــع مالــی روز بــه روز شــاهد افــول و حــذف 
ــن  ــد بزرگتری ــی رس ــر م ــه نظ ــن ب ــتیم. همچنی ــا هس آنه
موفقیــت  عــدم  بــه  منجــر  کــه  عاملــی  مهمتریــن  و 
ــده اســت عــدم درک  اســتانداردها در ســازمان هــای گردی
سیســتم و میــزان تاثیــر آن بــر ســازمان اســت. عــدم درک 
ایــن مطلــب کــه اهــداف ســازمان از اجــرا و پیــاده ســازی 
ــازمان  ــرای س ــدازی ب ــم ان ــه چش ــت و چ ــتم چیس سیس
پــس از اجــرای سیســتم پیــش بینــی مــی گــردد و یــا بــه 
ــتقرار  ــی‌ از اس ــدف‌ اصل ــه : ه ــن ک ــر درک ای ــی دیگ تعریف
اعتمــاد  تامیــن‌   ISO9000 کیفیــت‌  تضمیــن‌  نظــام‌ 
ــا  ــول‌ و ی ــک‌ محص ــه‌ ی ــورد اینک ــی‌ در م ــان‌ کاف و اطمین
خدمــات‌ مشــخصات‌ کیفــی‌ تعییــن‌ شــده‌ را از طریــق‌ انجــام‌ 
یــک‌ سلســله‌ عملیــات‌ ســازمان‌ یافتــه‌ و برنامه‌ریــزی‌ شــده‌ 

ــت. ــد اس ــا می‌کن ارض
‌اســتقرار صحیــح‌ ایــن‌ نظــام‌ مشــتری‌ را مطمئــن‌ می‌ســازد 
کــه‌ محصــول‌ یــا خدمــات‌ مــورد تقاضــای‌ او بــه‌ موقــع‌ و بــا 
کیفیــت‌ خواســته‌ شــده‌ در اختیــار وی‌ قــرار خواهــد گرفــت‌ 
و در ســازمان باعــث‌ بهبــود مســتمر کیفیــت‌ محصــول‌ و یــا 
ــاره‌  ــذف‌ دوب ــا ح ــش‌ و ی ــات، کاه ــش‌ ضایع ــات، کاه خدم
ــق‌  ــول‌ نامنطب ــتفاده‌ از محص ــال‌ اس ــذف‌ احتم ــا، ح کاریه
شــدن‌  مشــخص‌  کار،  محیــط‌  ســازماندهی‌  فرآینــد  در 
مســئولیتها و اختیــارات‌ ، کنتــرل‌ و ثبــت‌ عوامــل‌ موثــر بــر 

ــود. ــام‌ کار و … می‌ش ــی‌ روش‌ انج ــت، یکنواخت کیفی
امــروزه اغلــب ســازمان هــا پــي برده انــد كــه ارتقــاء کيفيت 
ــراي بقــا و حضــور  کالا و خدمــات شــرط لازم و ضــروري ب
در بــازار و رقابــت اســت. از ایــن رو ســازمان هــا اقــدام بــه 
اخــذ گواهینامــه هــای سیســتم مدیریــت در حــوزه فعالیــت 
خــود کــرده انــد امــا آیــا تنهــا اخــذ گواهینامــه هــا منجــر 

بــه رشــد و ارتقــاء کیفیــت خواهــد شــد؟
پیــاده ســازی نامناســب اســتاندارد ISO 9001 در ســازمان 
هــا یکــی از آســیب هایــی اســت کــه منتقدیــن اجــرای ایــن 
اســتاندارد بیــن المللــی در ایــران و کشــورهای مشــابه از آن 
ــاده ســازی اســتاندارد  ــد. فرآینــد پی ــاد کــرده ان همــواره ی
ISO 9001 و دریافــت  گواهینامــه ایــن اســتاندارد در هــر 

ــه مشــخص کــه  ــا اســتفاده از یــک روی ســازمان معمــولا ب
عمدتــا ســه طــرف در آن درگیــر هســتند انجــام مــی پذیرد. 
ســازمان خواهــان گواهینامــه، شــخص حقیقــی یــا حقوقــی 
ــازمان  ــد و س ــی نمای ــت م ــاور فعالی ــوان مش ــه عن ــه ب ک
گواهــی دهنــده ســه طــرف ذینفــع در فرآینــد پیــاده 
ســازی اســتاندارد ISO 9001 و دریافــت گواهینامــه ایــن 
اســتاندارد هســتند و فرآینــد پیــاده ســازی ایــن اســتاندارد 
ــتاندارد  ــردد. اس ــی گ ــق م ــه محق ــد مرحل ــولا در چن معم
ــن اســتاندارد را دو  ــاده ســازی ای ISO 9001 هــدف از پی

زمینــه بیــان مــی دارد:
ــداوم  ــم آوردن م ــازمان در فراه ــی س ــش توانای ــف- نمای ال
محصولــی کــه الزامــات مشــتری و الزامــات قانونــی متتضــی 
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را بــرآورده مــی ســازد.
ــر  ــری موث ــق کارب ــتری از طری ــت مش ــش رضای ب - افزای
سیســتم مدیریــت کیفیــت، از جملــه فرآیندهایــی کــه بــه 
ــا الزامــات  بهبــود مســتمر سیســتم و اطمینــان از تطابــق ب

ــردازد. ــی مقتضــی مــی پ ــات قانون مشــتری و الزام
ــه  ــد ک ــی نمای ــد م ــتاندارد ISO 9001تاکی ــن اس همچنی
الزامــات معیــن شــده در ایــن اســتاندارد بیــن المللــی بــرای 
ــات مرتبــط  ــت کیفیــت، مکمــل الزام ــک سیســتم مدیری ی
ــی  ــا محصــول مــی باشــند.ولی در برخــی از ســازمان های ب
ــوده  ــتاندارد ب ــن اس ــه ای ــده گواهینام ــت کنن ــه دریاف ک
ــه  ــا اینک ــت و ی ــده اس ــوش ش ــا فرام ــداف ی ــن اه ــد، ای ان
ــن  ــه از ای ــیبی ک ــت. آس ــتیابی اس ــل دس ــختی قاب ــه س ب
ــتاندارد  ــن اس ــازی ای ــاده س ــان پی ــر ذینفع ــت گریبانگی باب
ــاش  ــت و ت ــته اس ــن نوش ــی ای ــدف اصل ــت ه ــده اس ش
خواهــد شــد تــا از زوایــای گوناگــون آســیب شناســی ایــن 
ــی  ــد و بررس ــورد نق ــور م ــطح کش ــترده در س ــداد گس روی

ــرد. ــرار گی ق
▒ آســيب شناسي فرآيند پياده سازي استاندارد

ــال  ــك س ــا ي ــاه ت ــد از گذشــت 6 م ــت بع ــن حال در بهتري
ســازمان  در  را  خــود  فعاليــت  مشــاور  كــه  زمانــي  از 
شــروع مــي كنــد، گواهينامــه اســتاندارد ايــزو 9001 
صــادر خواهــد شــد. بطــور معمــول ســازمانی كــه اشــراف 
ــدارد تحــت تاثيــر  ــه نيازمنــدي هــاي اســتاندارد ن كافــي ب
ــه  ــت گواهينام ــد درياف ــاور، فرآين ــاي مش ــزي ه ــه ري برنام
اســتاندارد را بــا اســتفاده از مراحلــی مشــخص شــده دنبــال 
ــد 7-5 تحــت  ــد. اســتاندارد ا ISO 9001 در بن ــي نماي م
ــد ايجــاد، مســتند نمــودن،  ــدون فرآين ــات م ــوان اطلاع عن
ــي  ــر بخش ــتمر اث ــود مس ــداري و بهب ــازي، نگه ــاده س پي
سيســتم مديريــت يكفيــت را در ســازمان مشــخص نمــوده 
ــت  ــراي درياف ــل ســازمان ب ــه خاطــر تعجي اســت. لكيــن ب
ــارات  ــا و انتظ ــه نيازه ــاور ب ــراف مش ــدم اش ــه، ع گواهينام
ــودن  ــع ب ــتاندارد، ذينف ــات اس ــن الزام ــازمان و همچني س
گواهــي دهنــده در تاييــد سيســتم و صــدور گواهــي نامــه 

باعــث مــي گــردد فرآينــد تبييــن شــده توســط اســتاندارد 
ــي  ــل در تمام ــور كام ــه ط ــتي و ب ــه درس ISO 9001 ب

ســطوح ســازمان پيــاده ســازي نگرديــده و در ايــن صــورت 
اكثــر  9001در   ISO اســتاندارد  گواهينامــه  دريافــت 
مــوارد بــرآورده كننــده اهــداف برشــمرده اســتاندارد بــراي 

ــردد. ــازمان نگ س
آســيب هايــي كــه از بابــت عــدم توجــه بــه ایــن امــر نصيــب 

ســازمان مــي گــردد عبارت اســت از:
ــت و  ــت يكفي ــتم مديري ــاز سيس ــورد ني ــاي م ▒ فرآينده
كاربــرد آنهــا شناســايي نمــي گــردد و بــه جــاي آن حجــم 
ــه  ــب آنك ــردد. جال ــي گ ــد م ــتنداتي تولي ــي از مس انبوه
معمــولا ايــن حجــم انبــوه مســتندات را مشــاور بــا اســتفاده 
از يافتــه هــاي خــود در پــروژه هــاي اجــرا شــده قبلــي و بــا 
ــي  ــي )copy( و جايگزين ــي كپ ــري روش الكترونك بكارگي
)paste( توليــد نمــوده اســت و در بســياري از مــوارد 
ــن  ــي و تدوي ــازمان در طراح ــان س ــدام از كاركن ــچ ك هي

ــد. ــته ان ــاركتي نداش ــتندات مش ــن مس اي
▒ توالــي و تاثيــرات متقابــل فرآيندهــا معيــن نمــي گــردد 
ــه  ــا ك ــل فرآينده ــه تعام ــك نقش ــاور از ي ــاي آن مش و بج
نــه خــود و نــه ديگــران آن را نمــي فهمنــد، اســتفاده مــي 
نمايــد. گواهــي دهنــده نيــز بــه خاطــر اينكــه نفــر روزهــاي 
مشــخصي را بــراي صــدور گواهينامــه تعييــن كــرده و حــق 
الزحمــه خــود را بــر ايــن مبنــا دريافــت مــي دارد معمــولا از 

خيــر و شــر بررســي ايــن ســند منصــرف مــي گــردد.
▒ معيارهــا و روش هــاي پايــش و انــدازه گيــري اثربخشــي 
فرآيندهــاي سيســتم بــه درســتي و روشــني تعريــف نمــي 
گــردد. البتــه زيــاد هــم نبايــد انتظــار داشــت ســازماني كــه 
همزمــان بــا اجــراي حجــم انبــوه مســتنداتي كــه درك آنهــا 
خــود يــك پــروژه مــي توانــد باشــد، لازم اســت پاســخگوي 
ــه  ــد ب ــه اي باشــد بتوان ــر حرف مميــزي هــاي متعــدد و غي
تعريــف معيارهــاي و روش هــاي اثربخشــي فرآيندهــا فكــر 
ــدازه  ــاي ان ــاخص ه ــا و ش ــف معياره ــولا تعري ــد. معم كن
ــال  ــي خــاق و فراغــت ب ــا ذهن ــري اثربخشــي فرآينده گي



32

طلــب مــي نمايــد.
▒ آســيب شناسي سازمان غير متعهد

بنــد 5 اســتاندارد  ISO 9001 الــزام مــي نمايــد كــه 
مديريــت ارشــد ســازمان شــواهدي مبنــي بــر تعهــد خــود 
ــت  ــت يكفي ــه توســعه و اســتقرار سيســتم مديري نســبت ب
ــي  ــم آورد. كي ــود مســتمر اثربخشــي آن را فراه ــز بهب و ني
از ابــزاري كــه اســتاندارد در ايــن زمينــه الــزام مــي نمايــد 
حصــول اطمينــان از در دســترس بــودن منابــع اســت. 
ــراي  ــران ســازمان هايــي كــه ب ــدك هســتند مدي بســيار ان
ــت آن  ــه رعاي ــا را ب ــتاندارد آنه ــه اس ــدي ك ــه تعه ــل ب عم
الــزام نمــوده اســت، منابــع كافــي را بــه سيســتم مديريــت 

ــد. ــص دهن ــود تخصي ــت خ يكفي
و  طبقه‌بندی‌هــا   ، استراتژیســت‌ها  و  نویســندگان 
ارائــه  منابــع ســازمانی  از  را  متنوعــی  دســته‌بندی‌های 
کرده‌اند.بــا ایــن حــال، بــا توجــه بــه این‌کــه دیــدگاه 
مبتنــی بــر منابــع در اســتراتژی توســط جــی بارنــی تعریــف 
و تدویــن شــده، منطقــی اســت تعریــف منابــع ســازمانی را 
از نــگاه او بشناســیم و بدانیم.ایــن تعریــف، هــم قابــل اشــاره 
ــه  ــگام اشــاره ب ــد هن و اســتناد اســت و هــم کمــک می‌کن
ــر  ــا تصوی ــه‌ی م ــازمان، هم ــع در س ــت مناب ــث مدیری بح
کمابیــش یکســانی از ایــن مفهــوم در ذهــن داشــته باشــیم.

بارنــی در مقالــه‌ی خــود دربــاره‌ی دیــدگاه مبتنی بــر منابع، 
 Richard( منابــع ســازمانی را بــه نقــل از ریچــارد دَفــت
ــامل  ــازمانی ش ــع س ــد مناب ــف می‌کن ــن تعری Daft( چنی

همــه‌ی دارایی‌هــا، توانمندی‌هــا، فرایندهــای ســازمانی، 
ویژگی‌هــای بنــگاه، دانــش، اطلاعــات و هــر چیــزی اســت 
ــه آن  ــگاه اقتصــادی اســت و ب ــک بن ــرل ی ــه تحــت کنت ک
و  کــرده  پیــاده  را  خــود  می‌کنداســتراتژی‌های  کمــک 

ــد. ــش ده ــی و اثربخشــی خــود را افزای کارای
ــا مــرور  طبقــه بنــدی منابــع ســازمانی : بارنــی هم‌چنــان ب
تعریف‌هایــی کــه پیــش از او از منابــع ســازمانی ارائــه 
شــده، پیشــنهاد می‌کنــد منابــع ســازمانی را در ســه 

ــم: ــی کنی ــته بررس دس

• منابع از جنس ســرمایه‌های فیزیکی
• منابع از جنس ســرمایه‌های انسانی

• منابع از جنس ســرمایه‌های سازمانی
او ســه دسته‌ی بالا را به صورت زیر تعریف می‌کند:

منابــع از جنــس ســرمایه‌های فیزیکــی : تکنولــوژی فیزیکــی 
مــورد اســتفاده در یــک کســب و کار، امکانــات و تجهیــزات 
ــی کســب و کار و دسترســی آن  ــت فیزیک ــه، موقعی کارخان
بــه مــوارد اولیــه، نمونه‌هایــی از ســرمایه‌های فیزیکــی 

ــوند. ــوب می‌ش ــب و کار محس ــک کس ی
آموخته‌هــا،  انســانی:  ســرمایه‌های  جنــس  از  منابــع 
تجربیــات، هــوش، قــدرت قضــاوت ]و تصمیم‌گیــری[، 
ــک  ــران ی ــک مدی ــک ت ــان انســان‌ها و شــهود ت ــط می رواب
مجموعــه، مهم‌تریــن ســرمایه‌های انســانی یــک بنــگاه 

تشــکیل می‌دهنــد. را  اقتصــادی 
منابــع از جنــس ســرمایه‌های ســازمانی :ســاختار ســازمانی 
بــه چــه  الگــوی گزارش‌دهــی )این‌کــه هــر کســی  و 
رســمی  برنامه‌ریزی‌هــای  می‌دهــد(،  گــزارش  کســانی 
کنتــرل  سیســتم‌های  ســازمان،  یــک  در  غیررســمی  و 
ــگاه  ــک بن ــط ی ــز رواب ــی و نی ــاد هماهنگ ــی و ایج مدیریت
اقتصــادی بــا گروه‌هــای دیگــر بیــرون از مجموعــه، از 
می‌شــوند.  محســوب  ســازمانی  ســرمایه‌های  جملــه 
انســانی  و  فیزیکــی  ســرمایه‌های  مفهــوم  مــا  همــه‌ی 
هــم  ســازمانی  ســرمایه‌های  حتــی  می‌کنیــم.  درک  را 
ــه‌ی  ــد، زیرمجموع ــرار می‌ده ــد ق ــورد تأکی ــی م ــه بارن ک
بــه  کــه  می‌شــوند  محســوب  نامشــهود  ســرمایه‌های 
عنــوان یــک مفهــوم مدیریتــی، میــان مدیــران کامــاً 
رایــج و شــناخته شــده اســت.ولی نکتــه‌ای وجــود دارد کــه 
ــی از  ــب وقت ــت:ما اغل ــف نیس ــی از لط ــه آن خال ــه ب توج
ســرمایه‌های نامشــهود حــرف می‌زنیــم، مــواردی مثــل 
ــا  ــم. ام ــر داری ــد نظ ــی را م ــش فن ــد و دان ــرقفلی و برن س
بارنــی بــه مــا یــادآوری می‌کنــد کــه حتــی همیــن نکتــه‌ی 
ــه چــه کســی  ــه، هــر کســی ب ــک مجموع ــه در ی ســاده ک
گــزارش می‌دهــد، یــک ســرمایه‌ی ســازمانی اســت و نبایــد 
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ــتراتژیک  ــل اس ــی در تحلی ــا حت ــت‌کم بگیریم.م آن را دس
ــا،  ــد از آن‌ه ــالاً تقلی ــا و احتم ــب و کاره ــازمان‌ها و کس س
ایــن بخــش از ســرمایه‌های ســازمانی را جــدی نمی‌گیریــم. 
در حالــی کــه بارنــی همیــن رابطه‌هــا را بــه عنــوان بخشــی 
ــزات،  ــین‌آلات و تجهی ــد ماش ــب و کار، در ح ــع کس از مناب
ــن  ــی هم‌چنی ــد. بارن ــی می‌کن ــدی تلق ــد و ج ــم می‌بین مه
ــد آن  ــه نبای ــد ک ــاره می‌کن ــم اش ــری ه ــه‌ی دیگ ــه نکت ب
ــانی،  ــتراتژیک )انس ــع اس ــک از مناب ــر ی ــاد ببریم:ه را از ی
ــمند  ــع ارزش ــک منب ــی ی ــط وقت ــازمانی(، فق ــی، س فیزیک
ــتراتژی‌های  ــازی اس ــه پیاده‌س ــه ب ــوند ک ــوب می‌ش محس
ــا  ــورت، آن‌ه ــن ص ــر ای ــد. در غی ــک کنن ــب و کار کم کس
ــر  ــازمان در نظ ــع س ــی از مناب ــوان بخش ــه عن ــد ب را نبای
بگیریم.چــه بســا منابعــی در ســازمان وجــود داشــته باشــند 
کــه بودن‌شــان، موجــب کاهــش کارایــی و اثربخشــی 
مجموعــه شــود. حــال اینکــه چــه میــزان از مدیــران 
ــع  ــواع مناب ــر روی ان ــبی ب ــت مناس ــازمانها مدیری ــد س ارش
ــن  ــع در ای ــی جام ــد تحقیق ــد نیازمن ــود دارن ــازمانی خ س

ــود. ــد ب ــه خواه زمین
▒ آسيب شناسي مشاور آماتور

برگــزاري مناقصــه در ايــران در بســياري از مــوارد متــرادف 
بــا دريافــت محصــول و يــا خدمــت بــا كمتريــن قيمت اســت 
و هــر چــه قــدر هــم كــه ســازمان هــاي مدعــي شــوند در 
مناقصــه خــود يكفيــت را هــم مــد نظــر داشــته انــد لكيــن 
ــد  ــي ده ــان م ــه نش ــتند ك ــي هس ــي فراوان ــواهد عين ش
ــوده اســت  ــي ب ــا حقوق ــي ي ــده مناقصــه شــخص حقيق برن
ــاوري  ــت. مش ــنهاد داده اس ــت را پيش ــري قيم ــه كمت ك
كــه محصــول فرآينــد برگــزاري مناقصــه اســت و پيشــنهاد 
كمتريــن قيمــت را بــراي طراحــي و پيــاده ســازي سيســتم 
ــه ناچــار در ارايــه  مديريــت يكفيــت قبــول كــرده اســت، ب
ــه ارزان تمــام شــدن هزينــه  خدمــات خــود نيــم نگاهــي ب
خدمــات قابــل ارايــه خــود دارد تــا ســود حاصــل از قــرارداد 
منعقــد شــده، بتوانــد وي را بــراي حضــور در مناقصــه هــاي 

بعــدي ســر پــا نگــه دارد.

آســيب هــاي ناشــي از انتخــاب مشــاور طــي فرآينــد 
ــه وي را  ــق الزحم ــودن ح ــي ب ــه و ناكاف ــزاري مناقص برگ
ــود: ــدي نم ــت بن ــر فهرس ــن زي ــت عناوي ــوان تح ــي ت م
ــناخت مناســب  ــراي ش ــي ب ــت كاف ــدم اختصــاص وق ▒ ع

ــازمان، ــود س ــت موج وضعي
ــدون  ــت ب ــت يكفي ــتم مديري ــتندات سيس ــد مس ▒ تولي
ــر  ــل زمانب ــه دلي ــا ب ــان فرآينده ــاركت صاحب ــب مش جل

ــاركت، ــن مش ــودن اي ب
ــه  ــي ب ــده قبل ــه ش ــارب اندوخت ــا از تج ــتفاده نابج ▒ اس
ــي  ــي )copy( و جايگزين ــروف كپ ــزار بســيار مع كمــك اب
)paste( در مستندســازي سيســتم مديريــت يكفيــت، بــه 
عبــارت روشــن تــر مشــاور بجــاي آنكــه محصــول سفارشــي 
ــا  ــوه مــي رود ت ــد انب ــال تولي ــه دنب ــد ب خــود را توليــد كن
ــد ســود آوري خــود را افزايــش دهــد. از ايــن طريــق بتوان

ــن  ــودن اي ــي ب ــا ناكاف ــاي لازم و ي ــوزش ه ــه آم ــدم اراي ع
آمــوزش هــا بــه خاطــر آنكــه هيــچ گونــه نفعــي بــه مشــاور 
از ايــن بابــت نمــي رســد و از ســوی ديگــر وي ناچــار مــي 
ــا كاركنانــي كــه سيســتم مديريتــي ســازمان خــود  شــود ب
ــته  ــده و ناخواس ــرو ش ــد روب ــي كنن ــد م ــختي نق ــه س را ب
ــا  ــردد ت ــازمان گ ــران س ــاي مدي ــرد‏ ه ــخگوي عملك پاس
ــه  ــران و ن ــكال از مدي ــه اش ــد ك ــت كن ــان ثاب ــه كاركن ب

ــت. ــتاندارد اس اس
بــي انگيــزه بــودن مشــاور در توجيــه مديريت ارشــد و ســاير 
مديــران ســازمان بــراي جلــب تعهــد و همــكاري ايشــان در 
رابطــه بــا تدويــن خــط مشــي، اهــداف و نظامنامــه يكفيــت 
ــيار  ــتندات بس ــن مس ــاد اي ــان از مف ــاختن كاركن و آگاه س
ــازمان در  ــارات س ــا و انتظ ــه نيازه ــي ب ــي توجه ــم،  ب مه
ــه  ــا ISO 9001ب ــازي فرآينده ــاده س ــازي و پي مستندس
ماننــد  اســت  نكــرده  يــادي  آنهــا  از  مســتقيم  طــور 
فرآيندهــاي بازاريابــي، مالــي و ... و توجيــه ســازمان در 
ــرد  خصــوص اينكــه ايــن دســته فرآيندهــا در گســتره كارب

ــد. ــي ندارن ــتاندارد ISO 9001جايگاه اس
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▒ آســيب شناسي گواهي دهنده ناآشنا
ــاب  ــي انتخ ــده هنگام ــي دهن ــركت گواه ــولا ش معم
ــت  ــت يكفي ــتم مديري ــازمان سيس ــه س ــود ك ــي ش م
خــود را تــا حــدود زيــادي پيــاده ســازي نمــوده 
ــد از  ــراي انتخــاب گواهــي دهنــده مــي توان اســت و ب
فرآينــد ارزيابــي و انتخــاب تاميــن كننــدگان اســتفاده 
ــم رخ  ــن مه ــي اي ــل گوناگون ــه دلاي ــن ب ــد. لكي نماي
نمــي دهــد و گواهــي دهنــده بــا توصيــه مشــاور 
ــده  ــد نماين ــروژه مانن ــدركاران پ ــت ان ــر دس ــا ديگ ي
مديريــت شناســايي و انتخــاب مــي گــردد. حــال 
ــر  ــرف نظ ــده ص ــي دهن ــاب گواه ــوه انتخ ــر از نح اگ
كنيــم جــا دارد آســيب هــاي جــدي كــه مــي توانــد از 

ســوي گواهــي دهنــده بــه سيســتم مديريــت يكفيــت 
ــزی  ــد ممی ــم. فرآین ــي نمايي ــد را بررس ــازمان برس س
ــرای  ــزوده ب ــه دارای ارزش اف ــدی ک ــوان فرآین ــه عن ب
ســازمان هــا خواهــد بــود مــد نظــر قــرار مــی گیــرد.

ــه صــورت تشــریفاتی  حــال اینکــه در ســازمانی کــه ب
ــی  ــرار م ــده ق ــی دهن ــرکت گواه ــزی ش ــورد ممی م
ــه آن  ــی ب ــود مال ــک س ــوان ی ــه عن ــا ب ــرد و تنه گی
نــگاه مــی شــود چگونــه ایــن امــر محقــق مــی گــردد؟ 
ــده در  ــار شــرکت گواهــی دهن ــزان اعتب ــن می همچنی
کشــور از اهمیــت بســزایی برخــوردار اســت کــه ایــن 
امــر نیازمنــد نظــارت توســط مراجــع و مجامــع متولــی 

ــت.  ــور اس ــت در کش کیفی

نتیجه:
ــه کــه بیــان شــد عوامــل متعــددی در عــدم موفقیــت یــک ســازمان در پیــاده ســازی اســتانداردهای  همانگون
سیســتم مدیریــت کیفیــت تاثیــر گــذار مــی باشــند کــه مانــع از موفقیــت اســتاندارد هــا در ســازمانهای ایرانــی 
گردیــده انــد بــه نحــوی کــه اکنــون بســیاری از برندهایــی کــه در زمــان خــود دارای اعتبــار فراوانــی بــوده انــد 
، اکنــون حتــی در ذهــن افــراد جامعــه نیــز جایگاهــی ندارنــد و هــر روز بــر میــزان دور شــدن آنهــا از مقیــاس 

هــای جهانــی افــزوده خواهــد شــدکه در ذیــل بــه انهــا اشــاره شــده اســت.
• عدم آشــنایی و اعتقاد مدیریت ارشــد ســازمان ها و تعهد وی به پیاده سازی استاندارد

• عدم تامین منابع و زیر ســاخت های مورد نیاز و عدم مدیریت منابع موجود
• عــدم امکان ارتقاء تامین کنندگان

• تجویز یک سیســتم ثابت جهت ســازمان های متفاوت و عدم توجه به ماهیت ســازمان ها 
• عدم نظارت کافی بر اجرای سیســتم و وجود فرهنگ کیفیت فدای تولید

• عدم اجرای مناسب سیستم 
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مقدمــه_ بــا گســترش رقابــت در بازارهــای جهانی و برداشــته 
ــازار بــرای شــرکت  شــدن مرزهــای آنهــا، نگهــداری ســهم ب
هــا ســخت تــر از قبــل شــده اســت. بــا توجــه بــه پیشــرفت 
هــای صــورت گرفتــه در بحــث بازاریابــی دیجیتــال در عصــر 
تکنولــوژی اطلاعــات، شــاهد تغییــر ماهیــت مرزهــای ســنتی 
ــر  ــخت ت ــبب س ــر س ــن ام ــه ای ــتیم ک ــی هس و جغرافیای
ــه  ــت. چنانک ــده اس ــد ش ــازار جدی ــن ب ــت در ای ــدن رقاب ش
شــاهد هســتیم جایــگاه محصــولات ســنتی صادراتــی 
ــرش و خشــکبار در  ــران، ف ــد زعف ــف، مانن کشــورهای مختل
ایــران، محصــولات نســاجی ترکیــه و پاکســتان و خودروهــای 
ــی و  ــای جهان ــای بازاره ــه رویکرده ــه ب ــا توج ــی و ب اروپای
ســازمان تجــارت جهانــی )WTO( از طــرف رقبــای نوظهــور 
تهدیــد شــده اســت. ایــن تهدیدهــا در عیــن حــال مــی توانــد 
فرصتهایــی را در پیــش روی شــرکت هــا و کشــورها جهــت 
ورود بــه بازارهــای جدیــد تداعــی کنــد کــه ایــن امر در ســایه 

ــه دو ســوال اساســی زیــر محقــق خواهــد شــد: پاســخ ب
1. آیــا در قبــال پولــی کــه مشــتری بــرای خریــد محصــولات 
یــا خدمــات مــا پرداخــت مــی کنــد، بهتریــن ارزش را بــرای 

آنهــا ایجــاد مــی کنیــم؟
2. آیــا محصــولات و خدمــات مــا در مقایســه بــا ســایر رقبــا 
بــه میــزان کافــی رقابتــی هســتند تــا ســهم خــود را از بــازار 

کســب کنیــم؟
ــه عملکــرد و جایــگاه شــرکتها و محصولاتمــان  ــا نگاهــی ب ب
ــهم  ــن س ــت رفت ــن از دس ــر و همچنی ــال اخی ــد س در چن
بازارهــای محصولاتمــان متوجــه مــی شــویم کــه پاســخ بــه 
ــه دلیــل بهــره ور  ــه طــور حتــم ب ــالا کــه ب هــر دو ســوال ب
ــد،  ــی باش ــور م ــل کش ــازمانهای داخ ــرکتها و س ــودن ش نب
خیــر اســت. در یــک محیــط رقابتــی، شــرکتها بایــد قــادر بــه 
متقاعــد کــردن مشــتری هایشــان جهــت خرید محصــولات و 

خدمــات آنهــا در مقابــل رقبایشــان و بــا قیمتــی کــه قاعدتــا 
بیشــتر از هزینــه تولیــد مــی باشــد، باشــند. یــک مشــتری 
منطقــی در بــازار تمایــل دارد کــه محصولــی بــا ارزش ذاتــی 
بــالا در قبــال پولــی کــه پرداخــت مــی کنــد دریافــت نمایــد، 
ــا  ــه فکــر ارتق ــد ب ــق بای ــده موف ــد کنن ــک تولی در نتیجــه ی
ارزش محصــولات و خدمــات تولیــدی خــود بــوده تــا قیمــت 
ارائــه شــده بــه مشــتری و از دیــد ایشــان قابــل قبــول باشــد 
و ایــن مهــم بایــد در حالــی رقــم بخــورد کــه هزینــه تولیــد 
در راســتای افزایــش ســود شــرکت، بــه انــدازه کافــی بهینــه 
و کاهــش یابــد. حــال ســوال اینجاســت کــه چگونــه ممکــن 
ــه مــوازات کاهــش هزینــه  اســت افزایــش ارزش محصــول ب
ــرکتها در  ــت ش ــد موفقی ــد؟ کلی ــش یاب ــد، افزای ــای تولی ه
ــت  ــت کیفی ــت. مدیری ــه اس ــوال نهفت ــن س ــه ای ــخ ب پاس
ــا  ــگ ارتق ــردن فرهن ــه ک ــدد نهادین ــع )TQM( در ص جام
ــه  ــا کاهــش هزینــه تولیــد و ارائ رضایــت مشــتری همــراه ب

محصــولات ارزشــمند مــی باشــد.
TQM مدل

در شــکل 1 مــدل ســاده از TQM نمایــش داده شــده اســت. 
ایــن مــدل از 2 جــز اصلــی تشــکیل یافتــه اســت:

ی  ر و ه  بهر بر   )TQM ( مــع جا کیفیت  یــت  یر مد ی  ا جــر ا ت  ا ثیــر تا
نها ما ز و ســا کتها  شــر

سیاوش سیار ایرانی
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 TQM 1. فلسفه
TQM 2. سیستم و ابزارهای

مدیریــت کیفیــت جامــع، بــدون پذیــرش فلســفه آن توســط 
ــا  ــذا ب ــدارد. فل ــدن ن ــی ش ــت اجرای ــد، قابلی ــت ارش مدیری
پذیــرش آن توســط مدیریــت، ابزارهــای آن نیــز جهــت بهــره 
ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــه در TQM م ــگ نهفت ــرداری از فرهن ب

خواهــد گرفــت.
TQM فلسفه

فلسفه TQM از 4 باور اصلی تشکیل شده است.
1. توجه مطلق به مشتری

2. توانمنــد ســازی، مشــارکت و ایجــاد حــس تعلــق خاطــر 
ــان در کارکن

3. بهبود مستمر
4. کاربرد رویکرد سیستماتیک در مدیریت

هســته مرکــزی فلســفه TQM همــان تمرکــز کامــل بــر روی 
مشــتری مــی باشــد. اعتقــاد و توجــه بــه 3 پارامتــر دیگــر کــه 
شــامل، توانمندســازی، مشــارکت و ایجــاد حــس تعلــق خاطر 
ــه  ــت سیســتماتیک ب ــود مســتمر و مدیری ــان، بهب در کارکن
ســازمان در جهــت افزایــش مــداوم رضایــت منــدی مشــتری 
و کاهــش هزینــه هــا کمــک شــایانی مــی نمایــد. در شــکل 

2 اجــزای TQM و ارتبــاط بیــن آنهــا ترســیم شــده اســت.

TQM و بهره وری
ــره وری  ــخیص به ــرای تش ــازار و ب ــدن ب ــر ش ــی ت ــا رقابت ب
عــاوه بــر شــاخص راندمــان، شــاخص اثرگــذاری نیــز بایــد 
ــن  ــن ای ــاوت بی ــون از تف ــرد. تاکن ــرار بگی ــورد ملاحظــه ق م
ــر  ــه طــور مثــال شــرکتی کــه ب دو چشــم پوشــی میشــد. ب
ــول  ــد محص ــه تولی ــدام ب ــتاندارد اق ــای اس ــه ه ــاس روی اس
ــود  ــع خ ــری مناب ــه کارگی ــد و در ب ــی کن ــی م ــا خدمات ی
راندمــان بالایــی را بــروز مــی دهــد ولــی ممکــن اســت ایــن 
ــش  ــی اثربخ ــه محصول ــتای ارائ ــده در راس ــی ش ــد ط رون
نباشــد. جهــت حرکــت بــه ســوی ســودآوری، شــرکت بایــد 
ــتری  ــدگاه مش ــود را از دی ــول خ ــره وری و ارزش محص به
ارزیابــی کنــد و نــه مهندســان محصــول در داخــل شــرکت. 
ــتای  ــد در راس ــرکت، بای ــی ش ــای داخل ــه فرآینده در نتیج
ــه دیــد مشــتری مفیــد و  تولیــد محصــول و خدماتــی کــه ب

ــوند. ــوق داده ش ــتند، س ــمند هس ارزش
فلســفه TQM از راندمــان اثربخــش شــرکت از طریــق حرکــت 
ــه  ــی ک ــتم های ــاد سیس ــول و ایج ــد محص ــیر تولی در مس
کامــا منطبــق بــا انتظــارات مشــتری مــی باشــند، اطمینــان 
ــادی ایــن مطلــب را تاییــد  حاصــل مــی کنــد. مطالعــات زی
کــرده انــد کــه شــرکت هایــی کــه TQM را در ســازمان خــود 
ــی،  ــره وری، اثربخش ــدت به ــان م ــد، در می ــرده ان ــرا ک اج
ــا ســایر  ــازار بیشــتری را در مقایســه ب ســود آوری و ســهم ب
رقبــای خــود بدســت آورده انــد. نگاهــی عمقــی بــه مفاهیــم 

ــر ایــن مدعاســت. هریــک از اجــزای TQM دلیلــی ب

بهره وری و تمرکز کامل بر مشتری
مشــتریان راضــی نخســتین مولفــه تعییــن کننــده ی مزیــت 
ــب  ــرای جل ــند. ب ــی باش ــرکتی م ــر ش ــدار در ه ــی پای رقابت
مشــتری جدیــد و نگهداشــتن مشــتریان ســابق، شــرکت بایــد 
ــد.  ــرای مشــتری تمرکــز کن ــزوده ب ــر روی ایجــاد ارزش اف ب
رضایــت مشــتری در صــورت ارائــه محصــول و خدمــات فراتــر 
از انتظــارات مشــتری بــه شــوق و شــعف آن مشــتری ارتقــا 
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مــی یابــد. در نتیجــه فهــم عمیــق مطالبــات مشــتری بســیار 
ضــروری بــوده و در صــورت تمرکــز تلاشــهای شــرکت بــرای 
نیــل بــه ایــن هــدف، خــود بــه خــود مســیری کــه منجــر بــه 
تولیــد محصــولات مــورد نیــاز و مطابــق انتظــارات مشــتری 
مــی باشــد نمایــان و طــی مــی شــود کــه ایــن مســیر نیــز بــه 
نوبــه خــود ســبب جلــب مشــتری جدیــد، افزایــش فــروش، 
ســود آوری بــالا، جلوگیــری از انباشــتگی محصــول در انبارهــا 
ــه  ــوط ب ــه هــای مرب و کاهــش محصــولات برگشــتی و هزین
ــود  ــه س ــول و در نتیج ــرادات محص ــی و ای ــوان، وارانت فراخ
ــی ســازمان  ــای داخل ــد ه ــد شــد. در فرآین ــالا خواه آوری ب
ــا  ــول ب ــد محص ــر روی تولی ــات ب ــه توجه ــی ک ــز، زمان نی
مشــتریان  انتظــار  و  بــا خواســت  منطبــق  مشــخصاتی 
ــوب،  ــدات معی ــا شــاهد کاهــش تولی معطــوف شــود، متعاقب
هزینــه هــای دوبــاره کاری و کاهــش زمــان تولیــد محصــول 
خواهیــم بــود. بنابرایــن تمرکــز کامــل بــر مشــتری )مشــتری 
مــداری مطلــق( باعــث ارتقــا بهــره وری و اثربخشــی، از 
ــادی و معنــوی فرآیندهــای  ــه هــای م ــق کاهــش هزین طری
ــی  ــل م ــان حاص ــد و اطمین ــد ش ــی خواه ــی و خارج داخل
ــد مــی شــوند کــه کامــا  ــی تولی ــد کــه فقــط محصولات کن

ــازار هســتند. ــا خواســت مشــتری و نیــاز ب منطبــق ب
بهــره وری و توانمندســازی کارکنــان و مشــارکت دادن و 

ــا ــر در آنه ــق خاط ــس تعل ــاد ح ایج
ــد  ــه بای ــود، بلک ــدا نم ــه کســی اه ــوان ب ــت را نمــی ت کیفی
مفهــوم آن توســط کلیــه کارکنــان پذیرفتــه شــود و نهادینــه 

)1993-Harari(.ــردد گ
مطابــق نظریــه اوانــس و لیندســی )1996( کنتــرل 60 الــی 
90 درصــد از هزینــه کیفیــت و توســط مدیریــت بــه تنهایــی، 
غیــر ممکــن اســت. اگــر کلیــه کارکنــان بــه ارائــه محصــول و 
خدمــات بــا کیفیــت متعهــد باشــند، در نتیجــه ابتــکار عمــل 
در بــرآورده ســاختن ویژگیهــای مــورد تاییــد محصــول، 
ــا و  ــی فرآینده ــود طراح ــف، بهب ــاط ضع ــع نق ــف و رف کش
ــد داد.  ــروز خواهن ــود ب ــالا از خ ــردی ب ــولات و عملک محص

ــروز  ــویق و ب ــث تش ــز باع ــارب نی ــا و تج ــدگاه ه ــاد دی تض
نظــرات خلاقانــه در راســتای ارائــه محصــول و خدمــات بهتــر 
بــه مشــتری خواهــد شــد کــه ایــن بــه نوبــه خــود و بــه طــور 

مســتمر باعــث ارتقــا بهــره وری مــی شــود.

بهره وری و بهبود مستمر
ــت در  ــر مشــتریان و فشــار رقاب ــال تغیی ــا در ح ــه دائم ذائق
ــای  ــتراتژی ه ــری اس ــه بکارگی ــزم ب ــازمان را مل ــازار، س ب
ــازد.  ــی س ــود م ــازار خ ــهم ب ــظ س ــت حف ــگیرانه جه پیش
در نتیجــه بهبــود مســتمر بــرای حفــظ بقــای شــرکت 
ــرکت  ــی ش ــا تدریج ــتمر ی ــای مس ــرفت ه ــت. پیش الزامیس
ــا و  ــه ه ــش هزین ــق کاه ــره وری از طری ــش به ــث افزای باع
بهبــود عملکــرد هــا و رویــه هــا مــی شــوند. بهبــود عملکــرد 
ــاه  ــد کوت ــان تولی ــف، زم ــئولیت مضاع ــس مس ــاد ح ــا ایج ب
تــر، بهبــود محصــولات و خدمــات، اســتراتژی هــای موثرتــر 
بازاریابــی و فروش-مهندســی-تولید، حاصــل مــی شــود کــه 
ــش  ــه کاه ــول ب ــد محص ــاف تولی ــب و ات ــش معای ــا کاه ب

ــوند. ــی ش ــد منجــر م ــای تولی ــه ه هزین

بهره وری و مدیریت سیستماتیک
رویکــرد مدیریــت سیســتمی تضمیــن مــی کنــد کــه 
ــا آن  ــازگار ب ــق و س ــم، مطاب ــرده ای ــد ک ــه تولی ــزی ک آنچی
چیــزی اســت کــه قصــد تولیــد آن را داشــته ایــم و در نتیجــه 
باعــث کاهــش اتــاف خواهــد شــد و همچنیــن تضمیــن مــی 
کنــد کــه بــا اســتفاده مناســب از منابــع، راندمــان از طریــق 
افزایــش میــزان خروجــی و کاهــش ورودی، ارتقــا پیــدا کــرده 

اســت

TQM منافع حاصل از اجرای
تعــدادی جوایــز مربــوط بــه کیفیــت در ســطح جهــان وجــود 
ــز  ــه جوای ــوان ب ــی ت ــا م ــن آنه ــه مهمتری ــه از جمل دارد ک
ــه از  ــج ک ــم بالدری ــت مالکول ــی کیفی ــزه مل ــگ و جای دمین
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ســال 1951 بــه بیــش از 100 ســازمان اهــدا شــده، اشــاره 
ــوان  ــه عن ــا ب ــج آنه ــه از نتای ــن مقال ــه ای ــا در ادام کــرد و م
ملاکــی از اجــرای موفــق TQM در ســازمانها، بهــره خواهیــم 
ــزه  ــه جای ــی ک ــازمان های ــی س ــج تجرب ــواهد و نتای ــرد. ش ب
مالکولــم بالدریــج را برنــده شــده انــد، اثبــات مــی کنــد کــه 

ــازمانها  ــن س ــره وری را در ای ــرای TQM، به ــتقرار و اج اس
افزایــش داده اســت. در ســال 1997 هندریــک و ســنگهال، 
ــر  ــر اجــرای TQM ب ــات تاثی ــی جهــت اثب ــه ای تجرب مطالع
بهبــود عملکــرد شــرکتها انجــام دادنــد. ایــن مطالعــه اثبــات 

ــر TQM باعــث: مــی کــرد کــه اجــرای موث
1. افزایش سودآوری سازمان

2. افزایش درآمد های سازمان
3. کاهش هزینه ها

ــامل  ــه ش ــن مطالع ــه اســتفاده شــده در ای ــی شــود. نمون م
463 شــرکت بــود. تمامــی شــرکت هــا جایــزه ملــی کیفیــت 
ــازه  را برنــده شــده بودنــد و اطلاعــات مالــی آنهــا در یــک ب
زمانــی 10 ســاله و 6 ســال قبــل از دریافــت جایــزه در 
دســترس بــود. عملکــرد ایــن جامعــه نمونــه، بــا گروهــی از 
 TQM ــچ تلاشــی در راســتای اســتقرار ــه هی ــا ک شــرکت ه
ننمــوده بودنــد مــورد مقایســه قــرار گرفــت. نتایــج در جــدول 

شــماره 1 آورده شــده اســت.

TQM و سودآوری
در 7 ســال ابتدایــی ایــن 10 ســال و همانطــور کــه در 
 TQM جــدول مشــاهده مــی شــود، شــرکتهای موفــق در امــر
ــد عملیاتیشــان در مقایســه  ــش درآم توانســتند شــاهد افزای
 )TQM بــا گــروه شــرکت هــای دســته دوم )ناموفــق در
باشــند. ایــن رقــم بــرای بــازه زمانــی )+3 الــی -6( بــه طــور 

ــد  ــن درام ــش را نشــان مــی دهــد. ای متوســط 107% افزای
عملیاتــی شــاخصی جهــت نشــان دادن تاثیــر مثبــت اجــرای 
ــرا  ــرکتهایی آن را اج ــتر ش ــد بیش ــول درآم ــر حص TQM ب

ــد، مــی باشــد. نمودن

TQM و درآمد فروش
ــرکتهای  ــه ش ــبت ب ــرای TQM نس ــق در اج ــرکتهای موف ش
دســته دوم بــا افزایــش چشــمگیر فــروش در طــی ایــن بــازه 
ــود،  ــی ش ــاهده م ــه مش ــور ک ــدند. همانط ــرو ش ــی روب زمان
ــدی  ــدی 63 درص ــاهد رش ــروش ش ــال، ف ــی 10 س در ط
بــود. طبــق جــدول هرچــه بــازه زمانــی بیشــر شــد، درصــد 
ــن  ــود مبی ــن خ ــرد و ای ــدا ک ــش پی ــز افزای ــرات نی تغیی
تاثیرمثبــت اجــرای TQM بــر افزایــش فــروش و کســب ســهم 

ــود. ــازار ایــن شــرکت هــا ب ب

TQM و هزینه ها
ــا +3( شــاهد کاهــش  ــی 10 ســاله )-6 ت ــازه زمان در طــی ب
ــه  ــه هزین ــتیم. اگرچ ــنل هس ــه ازای پرس ــه ب 1.27% هزین
ــا رشــد %107  ــی در مقایســه ب ــرد ول ــدا ک ــا کاهــش پی ه
ــا،  ــی ه ــنل و 45% دارای ــروش، 17% پرس ــد، 63% ف درآم

ــتیم ــاهد نیس ــمگیری را ش ــر چش تغیی
مثالهایی از تاثیر TQM بر شرکتهای صاحب نام

شرکت گرانیت راک
در ســال 1993 و پــس از 4 ســال اســتمرار در پیــاده ســازی 
TQM ایــن شــرکت فعــال در زمینــه راه و ســاختمان، شــاهد 

رشــد 38% مشــتریان بــود و ایــن در حالــی بــود کــه 40% از 
هزینــه هــای عملیاتــی آنهــا نیــز کاســته شــده بــود
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موتورولا
ایــن شــرکت پــس از اســتقرار TQM و طــی ســالهای 1988 
الــی 1994 رشــد بهــره وری 100% و بــا نــرخ ســالانه %12.2 
ــود. همچنیــن ایــن شــرکت توانســت مــدت زمــان  شــاهد ب
ــاعت  ــر از 1 س ــه کمت ــر را از 40 روز ب ــتگاه پیج ــد دس تولی

کاهــش دهــد.

3M
ایــن شــرکت فعــال در زمینــه تجهیــزات دنــدان پزشــکی در 
بــازار جهانــی  بیــش از 4 میلیــارد دلاری و بــا بیــش از 100 
رقیــب در ایــن عرصــه، توانســت پــس از اجــرای TQM و در 
یــک بــازه 10 ســاله میــزان فــروش و متعاقبــا ســود حاصلــه 

از آن را بــه بیــش از 2 برابــر ارتقــا دهــد.
سلکترون

ــد  ــاهد رش ــی ش ــزات الکترونیک ــده تجهی ــد کنن ــن تولی ای
ــه میــزان 47% بــود کــه از رشــد متوســط  درامــد ســالانه ب
ــه  ــوزه ب ــن ح ــال در ای ــرکتهای فع ــایر ش ــالانه 10% س س
ــال 1992  ــن از س ــود. همچنی ــر ب ــمگیری بالات ــرز چش ط
ســهم بــازار آنهــا بــه بیــش از 2برابــر ارتقــا یافــت کــه ایــن 
امــر باعــث افزایــش ارزش قیمــت ســهام آنهــا در مقایســه بــا 

رقبایشــان شــد.

زیراکس
ــن  ــازار، ای ــت ب ــری کیفی ــه رهب ــرای برنام ــس از اج ــال پ 4 س
شــرکت هزینــه تولیــدش را بــه میــزان 20% کاهــش داد، 
ــش و  ــنل 20% افزای ــر پرس ــر نف ــه ازای ه ــد ب ــن درآم همچنی
زمــان لازم جهــت تولیــد محصول جدیــد 25% کاهــش را تجربه 
کــرد. بیــش از 70% از پرســنل بــه طور مســتقیم در حــل 2500 
نقطــه ضعــف و ارائــه پیشــنهادات اصلاحــی و بهبــود، مشــارکت 
مســتقیم داشــتند. تعــداد تامیــن کننــدگان از 5000 مــورد بــه 
350 منبــع کاهــش پیــدا کــرد و در نتیجــه از ســال 1991 بــه 
بعــد، درامــد و ســود حاصــل از فــروش محصــولات و خدمــات 

ایــن شــرکت رشــد ســالانه 30% بــه خــود دیــد.

نتیجه گیری

بــا توجــه بــه وضعیــت رقابتــی بــازار در ســطح ملــی، منطقــه 

ای و جهانــی، شــرکتها چــاره ای جــز تویعــه فرهنــگ 

مشــتری مــداری و توجــه مطلــق بــه مشــتری ندارنــد. ایــن 

فلســفه باعــث مــی شــود کــه آنهــا از منابــع خــود بــه صــورت 

بهینــه و در راســتای تولیــد محصــول و خدماتــی که مشــتری 

حاضــر بــه پرداخــت بهــای آن )هرچنــد بالا( باشــد، اســتفاده 

ــا  ــرای TQM تنه ــه اج ــه داشــت ک ــد توج ــه بای ــد. البت کنن

ــت ارشــد و فهــم و اجــرای  در صــورت تعهــد واقعــی مدیری

موثــر آن، مثمــر ثمــر واقــع خواهــد شــد. اجــرای TQM بــه 

ــث  ــت در مباح ــج مثب ــول نتای ــث حص ــر، باع ــورت موث ص

ــنل و همچنیــن ایجــاد  مالــی، رضایــت مشــتریان و پرس

ــدار خواهــد شــد. مزیــت رقابتــی پای

فلســفه TQM بــر فرهنــگ برنامــه ریزی پیــش گیرانه اســتوار 

ــف  ــت زائدالوص ــی و رضای ــث سرخوش ــد باع ــا بتوان ــت ت اس

مشــتری شــود و همچنیــن توجــه بــه توانمندســازی و 

ــودن  ــه اصــل فراگیــر ب ــا توجــه ب مشــارکت دادن پرســنل ب

فرهنــگ کیفیــت در ســازمان و دخیــل بــودن تمــام پرســنل 

ــرای  ــی ب ــت فراوان ــج مثب ــد نتای ــی توان ــتقرار آن، م در اس

ــه ارمغــان بیــاورد. شــرکت هــا ب
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ــرای حفــظ وضعیــت  ــداری توانایــی هتل‌هــا ب ــی هتل بازاریاب
ــازار رقابتــی  ــرای ثبــات کســب و کار در ب رقابتــی خــود و ب
امــروزه بســیار مهــم اســت. اینکــه چگونــه یــک ارائه‌دهنــده 
خدمــات می‌توانــد جوابگــوی نیازهــای روز افــزون مشــتریان 
خــود باشــد کار ســختی اســت. در بــازار رقابــت آزاد، رضایــت 
مشــتریان ناشــی از عواملــی همچــون محصــولات یــا خدمات 
ــش  ــا، افزای ــی قیمت‌ه ــرات پی‌درپ ــابه، تغیی ــده مش ارائه‌ش
مشــتریان  می‌شــود  باعــث  کــه  اســت  و...  کیفیت‌هــا 
قــدرت مذاکــره قوی‌تــری داشــته باشــند. بنابرایــن رضایــت 
ــرای  ــازار ب ــود در ب ــوی موج ــت ق ــل رقاب ــه دلی ــان ب میهم
کســب و کار صنعــت‌ هتلــداری، کار بســیار دشــواری اســت. 
خدمــات هتلــداری غیرقابــل لمــس و نامشــهود اســت و فقــط 

ــوان آن را درک کــرد.  ــا کیفیــت می‌ت ــات ب ــه خدم ــا ارائ ب
ــات  ــه خدم ــوان »ارائ ــداری به‌عن ــت هتل ــت در صنع کیفی
مــداوم بــه میهمــان مطابــق بــا اســتانداردهای مــورد انتظــار« 
تعریــف شــده اســت. از ایــن رو، ایجــاد ارزش بــرای میهمــان 
ــالا  ــا کیفیــت بســیار ب ــه خدمــات ب بســیار مهــم اســت. ارائ
یکــی از چالش‌هــای اصلــی مدیریــت هتل‌هــا در ایــن 
ســال‌ها و بــه خصــوص در ســال‌های آینــده اســت. رضایــت 

ــات در  ــت خدم ــی کیفی ــاخص اصل ــوان ش ــتری به‌عن مش
صنعــت هتلــداری محســوب می‌شــود. بــا توجــه بــه شــرایط 
ــات  ــه خدم ــن ارائ ــد ضم ــداری بای ــت هتل ــادی، صنع اقتص
ــک راه  ــد. ی ــا باش ــش هزینه‌ه ــه کاه ــادر ب ــت، ق ــا کیفی ب
اثبات‌شــده و موثــر بــرای انجــام ایــن کار در صنایــع دیگــر، 
پیاده‌ســازی اصــول کیفیــت از جملــه PDCA، شــش ســیگما 
ــز  ــازی موفقیت‌آمی ــرای پیاده‌س ــت. ب ــاب اس ــات ن ــا خدم ی
اصــول کنتــرل کیفیــت در صنعــت هتلــداری ‌بایــد مدیریــت 
کنتــرل کیفیــت در کل اســتراتژی کســب و کار هتلــداری بــه 
ــای  ــه تمامی‌بخش‌ه ــت ب ــداف کیفی ــود و اه ــه ش کار گرفت
اصــول  دقیــق  پیاده‌ســازی  کنــد.  پیــدا  رســوخ  هتــل 
ــهم  ــازد س ــادر می‌س ــا را ق ــی هتل‌ه ــور کل ــت، به‌ط کیفی

ــد. ــت رقابتــی خــود را دائمــا افزایــش دهن ــازار و مزی ب
هتل‌هــا در سراســر جهــان بــرای افزایــش کارآیــی، اثربخشــی 
از  مختلفــی  زمینه‌هــای  در  فعالانــه  عملکــرد  بهبــود  و 
ــتند.  ــت هس ــه فعالی ــغول ب ــت مش ــود کیفی ــای بهب طرح‌ه
ــی  ــز تکنیک‌های ــرای موفقیت‌آمی ــان داده اج ــات نش تحقیق
هتل‌هــا  در   TQM و   PDCA، Six Sigma،Lean همچــون 
می‌توانــد ماننــد بســیاری از شــرکت‌ها و صنایــع بســیار 

ی  ر ا هتلد ر  د کیفیــت  ل  صــو ا ی  ز ه‌ســا د پیا ی  تکنیک‌هــا
مسعود غلامی‌/ دانشجوی دکترای تخصصی
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ــود  ــرا بهب ــه چ ــن اســت ک ــوال اساســی ای ــد باشــد. س مفی
ــور  ــت و به‌ط ــایع نیس ــداری ش ــا در هتل ــتمر فرآینده مس
ــی  ــد؟ یکــی از پژوهشــگران در تحقیق ــاق نمی‌افت ــل اتف کام
به‌عنــوان »نــاب و شــش ســیگما در صنعــت هتلــداری: 
مزایــا، چالش‌هــا و پیاده‌ســازی« در ایــن خصــوص بــه 
مــواردی اشــاره می‌کنــد کــه موجــب عــدم محبوبیــت 
ــداری شــده اســت: ــت هتل ــن دســت در صنع ــواردی از ای م

بــرای  خــود  افــراد  کارآمدتریــن  از  هتل‌هــا  اغلــب   •
ایــن  در  گســترده  آموزش‌هــای  و  مسوولیت‌بخشــی 
ــه  ــت ک ــی اس ــن در حال ــد و ای ــتفاده می‌کنن ــوص اس خص
ــه  ــان را ب ــای آن ــراد توانایی‌ه ــن اف ــوولیت ای ــش مس افزای

می‌انــدازد. مخاطــره 
ــل  ــطوح هت ــام س ــام در تم ــارکت و انج ــد، مش ــزام تعه • ال
ــا  ــت فرآینده ــام درس ــورت انج ــت. در ص ــاز اس ــورد نی م
ــه  ممکــن اســت نیــروی انســانی مــازاد شناســایی شــده و ب

ــد. ــل بینجام ــان هت ــی از کارکن ــراج برخ اخ
ــت  ــن اس ــات، ممک ــش خدم ــت بخ ــه کیفی ــام پروس • انج
بــه زمــان بســیار طولانــی بــرای اجــرای کامــل نیــاز داشــته 

ــد. ــاق نمی‌افتن ــاره اتف ــه یک‌ب ــا ب ــن فرآینده ــد. ای باش
• بــرآورده ســاختن نیازهــای مالــی کارکنــان می‌توانــد 
ــا  ــوده ت ــان ب ــت کارکن ــه داش ــظ و نگ ــرای حف ــی ب راه‌حل
ــان  ــرای کارکن ــوزش و... ب ــی آم ــای اضاف ــام هزینه‌ه از انج
به‌ویــژه هتل‌هــای  و  جدیــد خــودداری شــود. هتل‌هــا 
کوچــک همیشــه و به‌طــور مــداوم درخصــوص حفــظ 

ــتند. ــش هس ــت در چال ــا کیفی ــان ب کارکن
ایــن  اندازه‌گیــری میــزان موفقیــت در اجــرای  ابــزار   •
ــتند. ــوس نیس ــدان محس ــی چن ــع خدمات ــا در صنای روش‌ه
ولــی در هــر حــال بــرای اجــرای بهبــود فرآیندها و دســتیابی 
بــه خروجی‌هــای بهتــر کــه مــورد توجــه و علاقــه مشــتری 
حــال و آینــده باشــد و همچنیــن موجــب افزایــش ســودآوری 
شــود، نیــاز اســت نســبت بــه بازســازی ایــن فرآیندهــا اقــدام 
ــس  ــاد ح ــش، ایج ــی ‌ثمربخ ــای تیم ــعه کاره ــود. توس ش
افزایــش مشــارکت  همدلــی و مســوولیت در کارکنــان، 
کلیــه کارکنــان هتــل، ترویــج روحیــه اعتمــاد، درک متقابــل 
و قدردانــی در میــان کارکنــان، افزایــش تجربــه مفیــد آنــان 
و... تنهــا بخشــی از اثــرات مثبــت اســتفاده از اصــول کنتــرل 
کیفیــت خواهــد بــود.  رعایــت اصــول کنتــرل کیفیــت منتــج 
ــد  ــی کیفیــت فرآین ــرای ارزیاب ــداع روش‌هــای مهــم ب ــه اب ب
کســب و کار هتلــداری می‌شــود و بــه هتل‌هــا کمــک 

ــی  ــره‌وری عملیات ــد اثربخشــی بیشــتری داشــته و به می‌کن
را بهبــود بخشــند. همچنیــن اســتفاده از ایــن اصــول اجــازه 
ــژه  ــته‌های وی ــا و خواس ــارات، نیازه ــا انتظ ــد هتل‌ه می‌ده

ــد. ــن کنن ــا را تامی ــی و آنه ــان را پیش‌بین میهمان
اســتفاده از ایــن اصــول به‌عنــوان روش‌هایــی شــناخته 
ــی و تولیــدی  ‌شــده توســط بســیاری از ســازمان‌های خدمات
ــه  ــر ب ــه منج ــده و در نتیج ــه ش ــان پذیرفت ــر جه در سراس
ــده  ــا ش ــی آنه ــت رقابت ــداری مزی ــودآوری و پای ــش س افزای
ــد  ــک می‌کن ــت کم ــرل کیفی ــول کنت ــرای اص ــت. اج اس
ــای  ــازی فرآینده ــق بهینه‌س ــل از طری ــک هت ــودآوری ی س
ــه  ــت ک ــن اس ــی ای ــه نهای ــد. نتیج ــش یاب ــی، افزای عملیات
خدمــات هتــل بــه میهمانــان ســریع‌تر و بــا کارآیــی 
بیشــتری بــدون بــه خطــر انداختــن کیفیــت ارائــه می‌شــود. 
ــش  ــزان رضایتمنــدی را افزای ــا می ــن مدل‌ه ــه ســادگی، ای ب
می‌دهنــد. شناســایی منابــع بــا ارزش در هتــل و رفــع 
ــورت  ــه ص ــت ک ــوری اس ــده ام ــوب از عم ــای معی فرآینده
ــن  ــان ای ــم آن ــای مه ــر از مزای ــی دیگ ــت. یک ــد گرف خواه
اســت کــه هزینه‌هایــی ماننــد صــرف زمان‌هــا و فرآیندهــای 
ــد و  ــای جدی ــق فرصت‌ه ــه خل ــش داده و ب ــوده را کاه بیه

ــردازد. ــل می‌پ ــد هت مفی
بــه  طریــق  از  کارآیــی  افزایــش  و  اثربخشــی  بهبــود 
ــات  ــه خدم ــرای ارائ ــل ب ــای هت ــاندن تلاش‌ه ــر رس حداکث
ــع  ــد و مناب ــص درآم ــان، تخصی ــه میهمان ــش ب رضایت‌بخ
ــه در  ــود یافت ــد و بهب ــای جدی ــرای فرآینده ــل از اج حاص
ــه مــواردی  جهــت توســعه و رشــد اقتصــادی هتــل، از جمل
ــد از طریــق فرآیندهــای  اســت کــه کنتــرل کیفیــت می‌توان
کارآمدتــر تضمیــن کنــد هتل‌هــا ایــن توانایــی را دارنــد کــه 
ــد و  ــه دهن ــان خــود ارائ ــرای میهمان ــات بیشــتری را ب خدم
مشــتریان بیشــتری راضــی باشــند. رشــد تدریجــی و عــادی 
ــاق  ــل اتف ــد بی‌دلی ــداری می‌توان ــب و کار هتل ــک کس در ی
ــن،  ــود. ای ــد ب ــدار نخواه ــا پای ــد لزوم ــن رش ــا ای ــد؛ ام بیفت
ــه وجــود  کنتــرل و توســعه فرآیندهاســت کــه پایــداری را ب
ــد  ــل می‌کنن ــه راه عم ــوان نقش ــا به‌عن ــد. فرآینده می‌آورن
کــه نه‌تنهــا مســیر را مشــخص می‌کننــد، بلکــه مســیر 

ــد. ــف می‌کنن ــز تعری ــی را نی خاص
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ایــران در رده‌بنــدی کشــورهای دنیــا از نظــر شــاخص 
ــود اختصــاص داده  ــه خ ــگاه ۱۱۱ را ب ــی جای ــت زندگ کیفی
اســت. شــاخص کیفیــت زندگــی در ایــران برابــر بــا ۴۷ اعلام 
ــای دارد. ــت ج ــه فهرس ــور در میان ــن کش ــت و ای ــده اس ش
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ــتری  ــت بیش ــی اهمی ــت زندگ ــه کیفی ــنیده‌ایم ک ــا ش باره
ــی  ــوه ارزیاب ــورد نح ــا در م ــت آن دارد ام ــه کمی ــبت ب نس
کیفیــت زندگــی در گزارش‌هــا اطلاعاتــی داده نشــده اســت. 
بــدون  شــک برخــورداری از ثبــات و امنیــت سیاســی 
و اقتصــادی در کنــار مهیــا بــودن تجهیــزات و امکانــات 
ــن مســائل در  ــی و آموزشــی از کلیدی‌تری بهداشــتی و درمان
ــت  ــر  وضعی ــرف دیگ ــت. از ط ــی اس ــت زندگ ــای کیفی ارتق
ــرا  ــت زی ــی اس ــا اهمیت ــیار ب ــل بس ــم عام ــی ه آب و هوای
ــت  ــالا اس ــوا ب ــا در ه ــطح آلاینده‌ه ــه س ــورهایی ک در کش
ــکان  ــادا، ام ــل کان ــرد از قبی ــیار س ــورهای بس ــا در کش ی
ــر می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌شــود. در  ــات موجــود در کشــور کمت اســتفاده از امکان
ایــن کشــورها مــردم ســاعات طولانــی از روز را در خانــه یــا 
محیط‌هــای بســته هســتند و زمــان محــدودی بــرای حضــور 
ــت آب و  ــد. وضعی ــار دارن ــه در اختی ــرون خان ــای بی در فض
هوایــی هــم تاثیــر زیــادی در کیفیــت زندگــی مــردم در یــک 

ــا کشــور دارد. شــهر ی

 ســایت ورلــد دیتــا در گــزارش اخیــر خــود ۱۷۴ کشــور دنیــا 
ــرار داده اســت  ــی ق ــورد ارزیاب را از نظــر کیفیــت زندگــی م
ــت  ــن کیفی ــه بالاتری ــوری ک ــوان کش ــه عن ــترالیا را ب و اس
زندگــی را دارد انتخــاب کــرد. شــاخص کیفیــت زندگــی کــه 
بــرای اســترالیا معرفــی شــد برابــر بــا ۷۹ بــود و ایــن کشــور 
توانســت در صــدر فهرســت قــرار بگیــرد. امــا قبــل از اینکــه 
در مــورد برتریــن کشــورهای دنیــا از نظــر شــاخص کیفیــت 
ــه  ــر اســت در مــورد نحــوه تهی زندگــی صحبــت کنیــم بهت
ــه  ــی ارائ ــازنده آن اطلاعات ــای س ــاخص و فاکتوره ــن ش ای
دهیــم. بــرای تعییــن شــاخص کیفیــت زندگــی و رتبه‌بنــدی 
کشــورها بــر مبنــای ایــن شــاخص ۷ فاکتــور در نظــر گرفتــه 
ــا  ــر ت ــن صف ــددی بی ــاخص ع ــر ش ــرای ه ــت. ب ــده اس ش
ــازنده  ــا س ــد آنه ــت و براین ــده اس ــه ش ــر گرفت ــد در نظ ص
شــاخص کیفیــت زندگــی اســت.  البتــه در هــر شــاخص هــم 
فاکتورهــای مختلفــی لحــاظ شــده اســت کــه در این‌جــا هــر 

ــم. ــه صــورت خلاصــه تشــریح می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌کنی ــک را ب ی
  اول: ثبات اقتصادی و سیاسی

یکــی از ایــن شــاخص‌ها ثبــات اقتصــادی و سیاســی اســت 
ــدت و  ــات میان‌م ــذار در ثب ــل تاثیرگ ــده عوام ــه دربرگیرن ک
بلندمــدت در یــک کشــور اســت. در بخــش ثبــات سیاســی 
ــور و  ــت در اداره کش ــدرت دول ــه ق ــی از جمل ــه فاکتورهای ب
ــات  ــه ثب ــت و در عرص ــده اس ــه ش ــی توج ــاختار سیاس س

جایگاه ایران در شاخص کیفیت زندگی جهانی کجاست؟

کیفیت زندگی در ایران، مشابه ترکیه و اندونزی
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اقتصــادی ثبــات در نــرخ تــورم اهمیــت دارد. در ایــن مطالعــه 
ــه  ــر گرفت ــد در نظ ــا ۰ درص ــر ب ــده‌آل براب ــورم ای ــرخ ت ن
شــده اســت کــه یــک نــرخ فرضــی اســت ولــی هرچــه نــرخ 
ــن مــرز صفــر باشــد، از نظــر  ــر از ای ــورم در کشــورها بالات ت
ــد. از  ــرار می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌گیرن ــری ق ــطح پایین‌ت ــادی در س ــات اقتص ثب
ــی  ــطح بده ــه س ــوان ب ــر می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ت ــذار دیگ ــای تاثیرگ فاکتوره
دولتــی و میــزان کســری بودجــه اشــاره کــرد. در ایــن 
ــک  ــی ی ــه دولت ــازاد بودج ــا م ــوازن ی ــه مت ــزارش بودج گ
فاکتــور مثبــت و اثرگــذار در اقتصــاد کشــور در نظــر گرفتــه 
ــات  ــی در ثب ــور مهم ــم فاکت ــکاری ه ــرخ بی ــت. ن ــده اس ش
ــالای بیــکاری باعــث  اقتصــادی کشــورها اســت زیــرا نــرخ ب
ــت می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌شــود و  ــی دول ــن اجتماع ــای تامی ــه ه ــش هزین افزای
بــالا بــودن نــرخ بیــکاری بــرای دوره طولانی‌مــدت می‌‌توانــد 
ــازار کار و بهــره‌وری اقتصــاد را تحــت تاثیــر قــرار  ســاختار ب

دهــد.
دوم: سیستم قانونی و حقوق شهروندی

توجــه بــه حقــوق شــهروندی و اجــرای قوانینــی کــه توســط 
ــن  ــت از مهم‌تری ــده اس ــن ش ــی تدوی ــتم اصول ــک سیس ی
فاکتورهــای کیفیــت زندگــی اســت. در نــگاه اول شــاید تصور 
ــود دارد  ــی در آن وج ــن خوب ــه قوانی ــه کشــوری ک شــود ک
ــن  ــت ای ــی واقعی ــت ول ــی اس ــرای زندگ ــبی ب ــای مناس ج
اســت کــه بایــد ســاختار اجرایــی کشــور بــه گونــه‌ای باشــد 
کــه ایــن قوانیــن در کشــور اجــرا شــود. کارکــرد دولــت در 
ــری آن  ــرای پیگی ــی ب ــتم قضای ــدی سیس ــور و توانمن کش
ــن  ــه در ای ــی ک ــای مهم ــادی دارد. از فاکتوره ــت زی اهمی
بخــش لحــاظ شــده اســت می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌تــوان بــه حکومــت قانــون در 
کشــور و کیفیــت نظــام قانون‌گــذاری اشــاره کــرد. از طــرف 
دیگــر فاکتورهــای دیگــری از قبیــل مشــارکت دموکراتیــک 
مــردم در انتخاب‌هــای مهــم کشــوری و تــاش دولــت بــرای 
ــن شــاخص اثرگــذار  ــا فســاد اقتصــادی هــم در ای ــارزه ب مب

اســت.
 سوم: کیفیت خدمات‌رسانی در زمینه بهداشت و درمان

مهم‌تریــن عاملــی کــه در ســاخت ایــن فاکتــور اهمیــت دارد 
ــتن  ــی از داش ــه بازتاب ــت ک ــی اس ــه زندگ ــد ب ــط امی متوس
رژیــم غذایــی ســالم و فعالیــت بدنــی اســت. بــه عــاوه شــمار 
پزشــکان در یــک کشــور بــه ازای جمعیــت ســاکن در کشــور 
ــای  ــمار تخت‌ه ــن ش ــت. همچنی ــی اس ــور مهم ــم فاکت ه

بیمارســتانی  در محاســبه شــاخص اهمیــت زیــادی دارد.
 چهارم: امنیت

ــر کشــوری  ــدی اســت. اگ ــور بســیار کلی ــک فاکت ــت ی امنی
دارای شــرایط اقتصــادی ایــده‌آل باشــد و از زیبایی‌هــای 
امنیــت  نتوانــد  ولــی  باشــد  برخــوردار  هــم  طبیعــی 
ــرای  ــور را ب ــی آن کش ــد، کس ــن کن ــهروندانش را تامی ش
زندگــی انتخــاب نمی‌کنــد. مهم‌تریــن فاکتــور در ایــن 
بخــش نــرخ قتــل در کشــور اســت بــه عــاوه مجمــوع شــمار 
ــان حــوادث مختلــف  حــوادث و تعــداد افــرادی کــه در جری

ــوند  ــی می‌ش ــا زخم ــد ی ــت می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌دهن ــود را از دس ــان خ ج
ــد. ــهم دارن ــور س ــن فاکت ــم در ای ه

پنجم: آب و هوا
 بــرای اغلــب مــردم آب و هــوای مطبــوع یکــی از مهم‌تریــن 
ــت. در  ــکونت اس ــرای س ــوری ب ــاب کش ــا در انتخ فاکتوره
ــی  ــرای زندگ ــی ب ــوب آب و هوای ــت مطل ــا وضعی ارزیابی‌ه
ــزان  ــر می ــانتی‌گراد و حداکث ــه س ــای ۲۵ درج ــر دم حداکث
رطوبــت ۵۵ درصــد اســت. در ایــن کشــورها بایــد حداکثــر 
ــاه بارندگــی وجــود داشــته باشــد و هرچــه  ــر م ۸ روز در ه
ســاعات تابــش آفتــاب بالاتــر باشــد بــه عنــوان یــک وضعیــت 
مطلوب‌تــر بــرای زندگــی قلمــداد شــده اســت. ایــن شــرایط 
آب و هوایــی در بســیاری از کشــورهای صنعتــی وجــود 
نــدارد و بــه همیــن دلیــل ایــن کشــورها از قبیــل کانــادا در 
ــرای زندگــی   ــوب ب فهرســت کشــورهای دارای کیفیــت مطل

ــد. ــگاه اول را از آن خــود بکنن نتوانســتند ده جای
 ششم: هزینه‌های زندگی

ــیار  ــوری بس ــی فاکت ــای زندگ ــن هزینه‌ه ــک تامی ــدون ش ب
مهــم در برخــورداری از کیفیــت بــالای زندگــی اســت. 
ــای  ــط هزینه‌ه ــه  متوس ــن زمین ــور در ای ــن فاکت مهم‌تری
ــد. از  ــه می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ده ــی در ســال ارائ ــر دولت ــه ه زندگــی اســت ک
طــرف دیگــر متوســط درآمــد در کشــور هــم بایــد در نظــر 
گرفتــه شــود زیــرا هزینه‌هــا اگــر متناســب بــا ســطح درآمــد 
ــوب  ــد زمینه‌ســاز برخــورداری از کیفیــت مطل باشــد می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌توان
زندگــی شــود. نــرخ مالیــات بــر درآمــد و مصــرف هــم در هــر 

کشــور فاکتــوری بســیار مهــم و ســازنده اســت.
هفتم: محبوبیت

ــور در  ــک فاکت ــوان ی ــه عن ــم ب ــور ه ــک کش ــت ی  محبوبی
نظــر گرفتــه شــده اســت و بــرای ارزیابــی میــزان محبوبیــت 
ــمار  ــد و ش ــور می‌آین ــه کش ــه ب ــت‌هایی ک ــما توریس از ش
ــور را  ــی آن کش ــا پناهندگ ــرت ی ــرای مهاج ــه ب ــرادی ک اف
ــه  ــا وجــود اینک ــد اســتفاده شــده اســت. ب انتخــاب می‌کنن
ــی وزن آن  ــش دارد ول ــی نق ــاخص کل ــور در ش ــن فاکت ای

ــا اســت. ــر فاکتوره ــر از دیگ کمت
وزن هر  فاکتور در شاخص کیفیت زندگی

ــی  ــت زندگ ــاخص کیفی ــا در ش ــک از فاکتوره ــر ی وزن ه
متفــاوت اســت زیــرا تاثیــر آنهــا در ارزیابــی مــردم از کیفیــت 
ــن  ــزارش کمتری ــن گ ــق ای ــاوت اســت. طب زندگی‌شــان متف
وزن بــه شــاخص محبوبیــت تعلــق گرفتــه اســت کــه برابــر 
ــی  شــاخص‌های حقــوق شــهروندی،  ــا ۸ درصــد اســت ول ب
امنیــت، خدمــات بهداشــتی و درمانــی و هزینه‌هــای زندگــی 
هریــک  وزنــی معــادل ۱۶ درصــد در شــاخص کلــی دارنــد و 
وزن شــاخص آب و هــوا و ثبــات سیاســی و اقتصــادی هریــک 

برابــر بــا ۱۴ درصــد اســت.
کشورهای برتر فهرست

بــر طبــق ایــن گــزارش در ســال 2018 اســترالیا بــه عنــوان 
کشــوری کــه بالاتریــن کیفیــت زندگــی را داشــت انتخــاب 
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ــا ۷۹  ــر ب ــترالیا براب ــی در اس ــت زندگ ــاخص کیفی ــد. ش ش
بــود  ولــی در میــان هفــت شــاخص ســازنده شــاخص اصلــی، 
حقــوق شــهروندی بالاتریــن ســطح را داشــت و هزینه‌‌هــای 
ــاص داد و  ــود اختص ــه خ ــاخص را ب ــن ش ــی پایین‌تری زندگ
ــه در  ــد ک ــان می‌‌ده ــاخص نش ــن ش ــود. ای ــا ۲۵ ب ــر ب براب
ــی  ــالا اســت ول ــه هــای زندگــی بســیار ب ــن کشــور هزین ای
بــالا بــودن شــاخص هــای دیگــر باعــث شــده اســت تــا تاثیــر 

منفــی ایــن شــاخص از بیــن بــرود.
ــه شــاخص  ــو اســت ک ــن فهرســت ماکائ ــن کشــور ای  دومی
کیفیــت زندگــی در ایــن کشــور مشــابه اســترالیا و برابــر بــا 
ــن شــاخص  ــت بالاتری ــو امنی ــرای کشــور ماکائ ۷۹ اســت. ب
ــه  ــن شــاخص را ب ــوا پایین‌تری ــی ۱۰۰ را دارد و آب و ه یعن

ــا ۴۹ اســت. ــر ب خــود اختصــاص داده اســت کــه براب
ایــن  در  هنگ‌کنــگ  و  ســوئیس  و  پرتغــال  کشــورهای 
رده‌بنــدی جایــگاه ســوم تــا پنجــم را دارند. در هرســه کشــور 
ــا  بالاتریــن شــاخص بــه امنیــت اختصــاص دارد کــه برابــر ب
۱۰۰ اســت ولــی در کشــورهای پرتغــال و هنگ‌کنــگ 
ــت  ــی اس ــای زندگ ــاخص هزینه‌ه ــاخص، ش ــن ش پایین‌تری
کــه بــرای دو کشــور مذکــور بــه ترتیــب برابــر بــا ۴۷ و ۴۴ 
ــه آب و  ــاخص ب ــن ش ــوئیس پایین‌تری ــور س ــت. در کش اس
ــوئیس در  ــت. س ــا ۲۵ اس ــر ب ــه براب ــاص دارد ک ــوا اختص ه
بســیاری از رده‌بندی‌هــا بــه عنــوان یکــی از مرفه‌تریــن 
ــان  ــی در می ــت و حت ــده اس ــی ش ــا معرف ــورهای دنی کش
ــت  ــده اس ــام ش ــم اع ــکونت ه ــرای س ــورها ب ــن کش بهتری
ولــی بــه دلیــل ســرمای زیــاد هــوا و ســطح بــالای بارش‌هــا 
در فصــل ســرما شــاخص آب و هوایــی بســیار پایینــی دارد.

در فهرســت برتریــن کشــورهای دنیــا از نظــر شــاخص 
کیفیــت زندگــی کشــورهای مالــت، اتریــش، ژاپــن، ســنگاپور 
و آلمــان در جایــگاه ششــم تــا دهــم قــرار گرفته‌انــد و قبــرس 
ــیزده را  ــا س ــازده ت ــگاه ی ــب جای ــه ترتی ــادا ب ــد و کان و هلن
دارنــد. شــاخص کیفیــت زندگــی در کانــادا کــه در ســال‌های 
اخیــر یکــی از مقاصــد اصلــی مهاجــران در دنیــا بــوده اســت 

ــرآورد شــده اســت و اصلی‌تریــن دلیــل افــت  ــا ۷۴ ب ــر ب براب
شــاخص در ایــن کشــور وضعیــت نامســاعد آب و هــوا اســت‌. 
ــبه  ــا ۲۰ محاس ــر ب ــور براب ــن کش ــوا در ای ــاخص آب و ه ش
شــده اســت کــه دلیــل آن ســرمای زیــاد هــوا و ســطح بــالای 

رطوبــت و وزش بــاد در اکثــر روزهــای ســال اســت.
ــی در  ــت زندگ ــاخص کیفی ــدی ش ــن رده بن ــای ای ــر مبن ب
ــن کشــور در  ــا ۷۲ اســت و ای ــر ب ــی براب ــره جنوب کشــور ک
میــان ۱۷۴ کشــور مــورد مطالعــه جایــگاه ۱۹ را دارد. امــارات 
اولیــن کشــور خاورمیانــه در ایــن فهرســت اســت و شــاخص 
کیفیــت زندگــی در ایــن کشــور برابــر بــا ۷۱ محاســبه شــده 
اســت. امــارات در میــان ۱۷۴ کشــور مــورد مطالعــه جایــگاه 
ــرای  ــاخص ب ــن ش ــت. کمتری ــرده اس ــود ک ۲۲ را از آن خ
کشــور امــارات برابــر بــا ۵۷ اســت و بــه آب و هــوا اختصــاص 
ــه بخــش امنیــت اســت  ــوط ب ــن شــاخص مرب دارد و بالاتری

کــه معــادل ۹۹ گــزارش شــده اســت.
 امریــکا در ایــن رده‌بنــدی جایــگاه ۳۱ را از آن خــود کــرده 
ــا  ــر ب اســت و شــاخص کیفیــت زندگــی در ایــن کشــور براب
۶۸ بــرآورد شــده اســت در حالــی کــه کشــور قطــر جایــگاه 
۴۶، عمــان جایــگاه ۵۰ و بحریــن جایــگاه ۵۲ را دارد. در 
ــصت و  ــوان ش ــه عن ــعودی ب ــتان س ــدی عربس ــن رده‌بن ای
ــی  ــت زندگ ــاخص کیفی ــد و ش ــاب ش ــور انتخ ــومین کش س
در ایــن کشــور برابــر بــا ا۵۹ بــود. از دیگــر کشــورهای ایــن 
ــگاه ۸۴  ــه جای ــرد ک ــاره ک ــن اش ــه چی ــوان ب فهرســت می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ت
ــت.  ــاص داده اس ــود اختص ــه خ ــور ب ــان ۱۷۴ کش را در می
ــا ۵۵ اســت  ــر ب ــن براب ــرای چی شــاخص کیفیــت زندگــی ب
ــرار  ــگاه ۱۰۱ ایــن فهرســت ق ــی کــه روســیه در جای در حال
ــا  ــر ب ــن کشــور براب ــا ای ــط ب ــه اســت و شــاخص مرتب گرفت

ــت. ۵۰ اس
 جایگاه ایران در فهرست

ایــران در رده بنــدی کشــورهای دنیــا از نظــر شــاخص 
ــود اختصــاص داده  ــه خ ــگاه ۱۱۱ را ب ــی جای ــت زندگ کیفی
اســت. شــاخص کیفیــت زندگــی در ایــران برابــر بــا ۴۷ اعلام 
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ــای دارد.  ــت ج ــه فهرس ــور در میان ــن کش ــت و ای ــده اس ش
بالاتریــن شــاخص بــرای ایــران مربــوط بــه ثبــات و امنیــت 
سیاســی و اقتصــادی اســت. در ســال ۲۰۱۸ میــادی ایــران 
ــت  ــات و امنی ــش ثب ــاخص ۸۲ را در بخ ــت ش ــته اس توانس
ــت  ــر وضعی ــد و از نظ ــود بکن ــادی از آن خ سیاســی و اقتص
ــاص داد. در  ــود اختص ــه خ ــاخص ۶۳ را ب ــی  ش آب و هوای
ــاخص ۶۳  ــص ش ــل تخصی ــت دلی ــده اس ــزارش آم ــن گ ای
ــا  ــالای آلاینده‌ه ــطح ب ــران س ــی ای ــت آب و هوای ــه وضعی ب
در اغلــب شــهرهای بــزرگ ایــن کشــور اســت. ایــران دارای 
ــی  ــت ول ــی اس ــرای زندگ ــی ب ــی ایده‌آل ــرایط آب و هوای ش
در شــرایط فعلــی کــه ســطح آلاینده‌هــا در بســیاری از 
ــت  ــاخص کیفی ــالا اســت، ش ــی ب ــزرگ و صنعت ــهرهای ب ش
آب و هــوای ایــن کشــور تنــزل یافتــه اســت. ایــران در ایــن 
رده‌بنــدی وضعیتــی شــبیه کشــورهای تانزانیــا، زامبیــا، 
ترکیــه و اندونــزی دارد ولــی از کشــورهای هنــد  و الجزایــر و 

ــه اســت. ــرار گرفت ــری ق ــت بهت پاکســتان در وضعی
کشورهای انتهای فهرست

در میــان ۱۷۴ کشــور مــورد مطالعــه کشــور افریقــای 
ــاص داده‌  ــود اختص ــه خ ــاخص را ب ــن ش ــزی پایین‌تری مرک
ــی  ــت زندگ ــادی شــاخص کیفی ــال ۲۰۱۸ می اســت. در س
در ایــن کشــور برابــر بــا ۱۶ محاســبه شــده اســت. شــاخص 
ــا صفــر اســت ولــی  ــر ب محبوبیــت ایــن کشــور در دنیــا براب
ــاعدتری دارد و  ــبتا مس ــت نس ــی وضعی ــر آب و هوای از نظ
شــاخص ۵۲ را بــه خــود اختصــاص داده اســت. کشــور چــاد 
شــاخص ۲۰ را بــه خــود اختصــاص داده اســت و کشــورهای 
ــه  ــن ب ــتان و یم ــرون، افغانس ــودان، کام ــی، س ــو، مال کنگ

ــد. ــا ۱۶۷ را دارن ــگاه ۱۷۳ ت ــب جای ترتی
ــا ۳۳  ــر ب ــرای کشــور عــراق براب شــاخص کیفیــت زندگــی ب
ــوریه  ــا را دارد و س ــگاه ۱۵۸ دنی ــور جای ــن کش ــت و ای اس
ــابه را  ــاخصی مش ــراق، ش ــر از ع ــگاه بالات ــک جای ــم در ی ه
ــا در ایــن رده‌بنــدی  ــه خــود اختصــاص داده اســت. ونزوئ ب
ــور  ــی در کش ــت زندگ ــاخص کیفی ــگاه ۱۵۵ را  دارد. ش جای

پاکســتان برابــر بــا ۳۸ اســت و ایــن کشــور در جایــگاه ۱۴۶ 
دنیــا قــرار گرفتــه اســت.

در اغلــب کشــورهای انتهایــی فهرســت ســطح ثبــات و 
ــن اســت و شــمار  ــت اقتصــادی و سیاســی بســیار پایی امنی
ــا در  ــد ی ــا درگیــری داخلــی دارن ــادی از ایــن کشــورها ی زی
ــران  ــن بح ــد. ای ــه کرده‌ان ــگ را تجرب ــر جن ــال‌های اخی س
ــای  ــوان ســرمایه‌گذاری در بخش‌ه ــا ت باعــث شــده اســت ت
زیرســاختی را نداشــته باشــند و مــردم از نظــر ســطح رفــاه 
و بهداشــت و آمــوزش در وضعیــت نامســاعدی قــرار داشــته 

باشــند.
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علمی
در این بخش میخوانید :

 

IAASB متن پیشنهادی سه استاندارد مدیریت کیفیت 	>>>

راهنمای ایزو 	>>>

کیفیت کتابخانه ها 	>>>

ایمنی در جاده ها 	>>>

توسعه نرم افزار 	>>>
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ســه  پیشــنهادی  متــن   IAASB
ــر  ــت کیفیت منتش ــتاندارد مدیری اس

ــرد ک
هیــأت بین‌المللــی تدویــن اســتانداردهای حسابرســی  و 
خدمــات اطمینان‌بخــش )IAASB(  متــن پیشــنهادی 
ــت  ــت کیفی ــه مدیری ــوط ب ــی مرب ــتاندارد بین‌الملل ــه اس س
را بــه نظرخواهــی جهانــی گذاشــته اســت. ایــن پیشــنهادها، 
تغییــرات مهمــی در چگونگــی مدیریــت کیفیت- حسابرســی، 
بررســی اجمالــی و ســایر خدمــات اطمینان‌بخــش و خدمــات 
مرتبــط- توســط مؤسســات حسابرســی بــه وجــود مــی‌آورد.

متن پیشنهادی
ــت  ــرای مدیری ــنهادی ب ــای پیش ــی، متن‌ه ــات کل · توضیح
کیفیــت در ســطح مؤسســه و هــرکار، شــامل بررســی 

کیفیــت کار.
ــت  ــت کیفی ــنهادی مدیری ــی پیش ــتانداردهای بین‌الملل · اس
ــرای مؤسســات انجام‌دهنــده  شــماره ۱، مدیریــت کیفیــت ب
ــا ســایر  ــا بررســی اجمالــی صورتهــای مالــی ی حسابرســی ی

ــط. ــات مرتب ــا خدم ــش ی ــات اطمینان‌بخ خدم
کیفیــت  مدیریــت  پیشــنهادی  بین‌المللــی  اســتاندارد   ·

شــماره ۲، بررســی کیفیــت کار.
· اســتاندارد بین‌المللــی پیشــنهادی حسابرســی شــماره 
ــت در حسابرســی  ــت کیفی ۲۲۰ )تجدیدنظــر شــده(، مدیری

ــی. ــای مال صورته
مهلت پاسخگویی تا یکم ژوئیه ۲۰۱۹ )دهم تیر ۱۳۹۸(

بــرای دریافــت متن‌هــای پیشــنهادی و ارائــه نظــر بــه 
کنیــد. مراجعــه   www.iaasb.org نشــانی 

توســعه  بــه  کیفیــت  افــزودن 
ویــژه  راهنمــای  بــا  نرم‌افــزار 

 ISO ۹۰۰۱ در  صنعــت 
ــاده  ــد س ــک فرآین ــوان ی ــچ عن ــه هی ــزار ب ــعه نرم‌اف توس
ــی پیاده‌ســازی اصــول سیســتم  نیســت. اســتاندارد بین‌الملل
ــد  ــکان می‌ده ــان ام ــه مهندس ــی ب ــت جهان ــت کیفی مدیری

ــد. ــد را تســهیل کنن ــن فرآین ــا ای ت
)مهندســی   ISO/IEC/IEEE 90003 اســتاندارد 
در    ISO9001:2015 کاربــرد  راهنمــای  نرم‌افــزار– 
لیســتی  چــک  عنــوان  بــه  کامپیوتــری(،  نرم‌افزارهــای 

ــای  ــداری نرم‌افزاره ــر و نگه ــه و تعمی ــعه، عرض ــرای توس ب
کامپیوتــری طراحــی شــده اســت. ایــن ویرایــش تــازه، 
مزایــای ثابــت شــده ISO 9001 را بــا برخــی از مهمتریــن 
ــب  ــزار ترکی ــی نرم‌اف ــای مهندس ــتیبانی در دنی ــناد پش اس
از  می‌توانــد  ســازمان  هــر  ترتیــب  ایــن  بــه  می‌کنــد، 
بهتریــن روش‌هــای بیــن المللــی در بهبــود کیفیــت در هــر 

گام از چرخــه زندگــی بهره‌منــد شــود.
بین‌المللــی  کمیتــه  هــم‌کاری  بــا  اســتاندارد  ایــن 
و  بــرق  مهندســان  موسســه  و   )IEC( الکتروتکنیــک 
الکترونیــک )IEEE( بــرای هماهنگــی بــا جدیدتریــن 
شده‌اســت. تدویــن   ISO 9001:2015 ویرایــش 
فرعــی  کمیتــه  رئیــس   ،Sundeep Oberoi دکتــر 
ISO/IEC/ بیــان کــرد: اســتاندارد ،IEC و ISO مشــترک
IEEE 90003 بــرای صنعــت اهمیــت بســیاری دارد 
ــب  ــی مناس ــه زبان ــیر لازم از ISO 9001 را ب ــرا تفس زی
ــط  ــون توس ــد و چ ــر می‌کن ــزار میس ــعه نرم‌اف ــرای توس ب
نوشــته  مختلــف  کشــورهای  از  نرم‌افــزار  کارشناســان 
ــزار  ــای نرم‌اف ــی در دنی ــش فعل ــره دان ــه ذخی ــت، ب شده‌اس
ــایر  ــا س ــاط ب ــن ارتب ــد. همچنی ــیاری می‌بخش ــار بس اعتب
ــعه  ــتفاده توس ــورد اس ــزار م ــی نرم‌اف ــتانداردهای مهندس اس
عمــر  چرخــه  فرآیندهــای  ماننــد  نرم‌افــزار  دهنــدگان 
نرم‌افــزاری، امنیــت اطلاعــات و آزمــون را نیــز فراهــم 

. می‌کنــد
ــی  ــه فن ــتاندارد ISO/IEC/IEEE 90003 در کمیت اس
مشــترک ISO/IEC JTC 1 )فــن آوری اطلاعات(، کمیته 
ــه  ــای مهندســی(، ک ــزار و سیســتم ه ــی SC 7 )نرم‌اف فرع
دبیرخانــه آن بــر عهــده اداره اســتاندارد هنــد )BIS( اســت، 

ــت. ــن شده‌اس تدوی
 ترجمــه: آزاده علائــی طالقانــی- کارشــناس روابــط عمومــی 

و ارتباطــات بیــن الملــل
منبع: اخبار سایت ایزو – دسامبر 2018

کیفیت کتابخانه‌های ملی در 
استاندارد جدید ایزو 

دارایی‌هــای  شــگفت‌انگیز،  منابعــی  ملــی  کتابخانه‌هــای 
ــا  ــتند. ام ــش هس ــمند دان ــای ارزش ــی و گنجینه‌ه اجتماع
ــتاندارد  ــود؟ اس ــگفتی آنهــا می‌ش ــه چیــزی باعــث ش چ
و  عملکــرد  شــاخص‌های  از  ترکیبــی  بــا  ایــزو  جدیــد 
روش‌هــای خــاص ارزیابــی اثــر بــه حــل ایــن موضــوع کمــک 
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. می‌کنــد
کتابخانــه ملــی می‌توانــد بــه شــکل یــک ســالن یــا 
ــناد  ــری، اس ــکل ظاه ــدا از ش ــا ج ــد، ام ــقاب‌پرنده باش بش
ــن  ــد. ای ــای می‌ده ــود ج ــور را در خ ــک کش ــخ ی کل تاری
ــمند و دارای  ــادر، ارزش ــار ن ــده آث ــر دارن ــا در ب کتابخانه‌ه
ــارت دیگــر، ســرمایه‌ای گرانبهــا  ــه عب اهمیــت فرهنگــی و ب
ــای  ــن کتابخانه‌ه ــی از ای ــتند. برخ ــور هس ــر کش ــرای ه ب
ملــی قرن‌هــا قدمــت دارنــد و بــه عنــوان یــک جاذبــه 
ــه  ــدف هم ــا ه ــد، ام ــمار می‌آین ــه ش ــم ب ــگری مه گردش

ــت. ــت اس ــات باکیفی ــه خدم ــا ارائ آن‌ه
و  )اطلاعــات   ISO 21248: 2019 اســتاندارد 
مستندســازی - ارزیابــی کیفیــت کتابخانه‌هــای ملــی(، 
ــات  ــت خدم ــی کیفی ــرای ارزیاب ــردی ب ــاخص عملک ۳۴ ش
ــن اســتاندارد می‌کوشــد  ــد. ای ــی فراهــم می‌کن ــه مل کتابخان
تــا کل مجموعــه وظایــف کتابخانــه‌ ملــی ، از مجموعــه ملــی 
و کتابشناســی ملــی گرفتــه تــا رویدادهــای فرهنگــی و 

ــد. ــش ده ــی را پوش ــات آموزش خدم
ــر و نفــوذ  ــی اث ــه عــاوه، ایــن اســتاندارد روش‌هــای ارزیاب ب
می‌کنــد.  توصیــف  و  شناســایی  را  ملــی  کتابخانه‌هــای 
ــدگان  ــر بازدیدکنن ــذاری ب ــرای تاثیرگ ــی ب ــای مل کتابخانه‌ه
ــگاهی  ــا دانش ــی ی ــه عموم ــا کتابخان ــی ب ــیوه‌های متفاوت ش
دارنــد؛ تاثیــر آن‌هــا فراتــر از ســایر نهادهــا یــا عامــه مــردم 

اســت.
ــون  ــری همچ ــای کارب ــن گروه‌ه ــتاندارد مهم‌تری ــن اس  ای
ــران  ــا، ناش ــجویان، کتابخانه‌ه ــاتید و دانش ــگران، اس پژوهش
ــی  ــرای ارزیاب ــد. ب ــایی می‌کن ــی را شناس ــای دولت و نهاده
کاربــران،  و ســایر  ایــن گروه‌هــا  بــرای  کتابخانــه  اثــر 

ــت. ــده اس ــه ش ــژه‌ای ارائ ــنامه‌های وی پرسش
ــه  ــزو ک ــان ای ــروه کارشناس ــر گ ــال، رهب ــا پ ــر رزویت دکت
 " اظهــار داشــت:  تدویــن کرده‌انــد،  را  اســتاندارد  ایــن 
کتابخانه‌هــای ملــی نقــش مهمــی در ارائــه و تضمیــن 
ــال  ــته و ح ــگ گذش ــش و فرهن ــه دان ــم ب ــی دائ دسترس
ــه  ــژه‌ای در مقایس ــف وی ــات و تکالی ــد و خدم ــا می‌کنن ایف
بــا کتابخانه‌هــا دیگــر دارنــد. اســتاندارد ISO 21248 بــه 
آن‌هــا کمــک می‌کنــد تــا خدمــات عمومــی خــود را بهبــود 

ــد. " ــاء دهن و ارتق
ISO/ در کمیتــه فنــی ISO 21248: 2019 اســتاندارد

TC46 ) اطلاعــات و اســناد(، کمیتــه فرعــی SC8 )کیفیــت 
- آمــار و ارزیابــی عملکرد(،تدویــن شده‌اســت کــه دبیرخانــه 

آن بــر عهــده جمهــوری کــره )KATS( اســت .
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ایمنی در جاده‌ها
 مجموعــه اســتانداردهای ایمنــی عملکــرد خودروهــای 

الکترونیکــی بــه روز شــد 
ــه  ــاده‌ای ب ــای ج ــاوری خودروه ــه فن ــروز ک ــای ام در دنی
ســرعت در حــال پیشــرفت اســت، ایمنــی ویژگی‌هــای 
الکترونیکــی جدیــد اهمیــت بســیاری دارد. مجموعــه‌ای 
عملکــرد  ایمنــی  بــرای  بین‌المللــی  اســتانداردهای  از 
خودروهــای  در  الکترونیکــی  و  الکتریکــی  سیســتم‌های 
جــاده‌ای بــه تازگــی بــه روز شــده اســت تــا صنعــت خــودرو 

را همچنــان پیشــتاز نگــه دارد.
ــای  ــان موتوره ــی زم ــش یعن ــرن پی ــک ق ــا از ی خودروه
احتــراق داخلــی و شیشــه بالابرهــای دســتی مســیر طولانــی 
ــک  ــس ی ــا لم ــز ب ــه چی ــا هم ــن روزه ــد. ای ــی کرده‌ان را ط
ــی ســاده انجــام می‌شــود.  ــق فرمــان صوت ــا از طری دکمــه ی
ــز خــودرو،  ــرت انگی ــه‌ عملکردهــای حی ــن مجموع پشــت ای
ــان راه را  ــط هم ــاوری فق ــرار دارد و فن ــک ق ــم الکترونی عل

ادامــه می‌دهــد.
ــرات  ــه‌ای از مخاط ــا مجموع ــد ب ــاوری قدرتمن ــر فن ــا ه ام

ــتانداردهای ــه اس ــدف مجموع ــت. ه ــراه اس هم
ــا  ــه راهنماه ــا ارائ ــرات ب ــن خط ــش ای  ISO 26262  کاه
و  الکتریکــی  سیســتم‌های  عملکــرد  ایمنــی  الزامــات  و 

الکترونیکــی در خودروهــای جــاده‌ای امــروزی اســت.
اســتاندارد ISO 26262 )خودروهــای جــاده‌ای- ایمنــی 
عملکــرد( کــه در 12 قســمت منتشــر شــده‌ ، بــرای همگامــی 
بــا پیشــرفت ســریع فنــاوری و انطبــاق بهتــر بــا کاربردهــای 

ــه روز رســانی شــده اســت. بیشــتر، ب
آقــای Susumu Akiyama، رئیــس کمیتــه فرعــی 
ــت:  ــت، گف ــن کرده‌اس ــتانداردها را تدوی ــن اس ــه ای ISO ک
ــی در  ــی و الکترونیک ــتم‌های الکتریک ــرد سیس ــی عملک ایمن
خودروهــای جــاده‌ای در کیفیــت کلــی و ایمنــی محصــول و 
همچنیــن اعتبــار تولیــد کننــده ضــروری اســت. از ایــن رو، 
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مجموعــه اســتانداردهای ISO 26262 در صنعــت خــودرو 
ابــزاری مفیــد بــرای اطمینــان از ایمنــی وســیله نقلیــه اســت 
ــد  ــوآوری و تولی ــری بیشــتری در ن ــد انعطــاف پذی و می‌توان

داشــته باشــد.
ــد نظــر شــده شــامل  ــد تجدی ــن ویرایــش جدی ــرات ای تغیی
افــزودن الزامــات عمــده ویــژه بــرای نیمــه رســاناها و 
ــرای موتورســیکلت‌ها هســتند. ــد ب ــات جدی ــن الزام همچنی
ــر  ــی ناپذی ــی جدای ــردی، بخش ــی عملک ــای ایمن ویژگی‌ه
ــی  ــخصات و طراح ــودرو از مش ــول خ ــعه محص ــاز توس از ف
ــد  ــت تولی ــنجی و در نهای ــد، اعتبارس ــام، تأیی ــرا، ادغ ــا اج ت
  ISO 26262 ــتاندارد ــد. اس ــکیل می‌دهن ــول را تش محص
ــی  ــه ایمن ــوط ب ــتم‌های مرب ــه سیس ــرد هم ــی عملک ایمن
ــه  ــی چرخ ــامل تمام ــودرو، ش ــی خ ــی و الکتریک الکترونیک
عمــر از جملــه توســعه، تولیــد، عملیــات، خدمــات و نابــودی 

ــد. ــی کن ــف م سیســتم را تعری
همچنیــن ایــن مجموعــه رویکــرد مبتنــی بــر ریســک ویــژه 
ــوان ســطوح  ــا عن ــرای تعییــن کلاســهای خطــر ب خــودرو ب
یکپارچگــی ایمنــی خــودرو )ASILs( را معرفــی مــی کنــد. 
ــر  ــوه ب ــرات بالق ــک خط ــل ریس ــرای تحلی ــا اج ASILs ب
ــرل  ــه و کنت ــال مواجه ــدت، احتم ــر: ش ــه متغی ــاس س اس

توســط راننــده ایجــاد شــده اســت.
ــا 12،  ــمتهای 1 ت ــتاندارد ISO 26262،  قس ــن اس تدوی
ــاده ای(،  ــای ج ــی ISO/TC 22 )خودروه ــه فن در کمیت
کمیتــه فرعــی SC 32 )اجــزای الکتریکــی و الکترونیکــی و 
ــه  ــه دبیرخان ــی( انجــام شــده، ک ــای سیســتم عموم جنبه‌ه
 )JISC( آن بــر عهــده کمیتــه اســتانداردهای صنعتــی ژاپــن

اســت.
 ترجمــه: آزاده علائــی طالقانــی- کارشــناس روابــط عمومــی 

و ارتباطــات بیــن الملــل
به  برای کمک  ــازه  ت راهنمای 

بینایی  رای اختــال  دا د  فرا ا

هــدف ایــن اســتاندارد تــازه منتشــر شــده، کمــک بــه صنعت 
ســاختمان و ســاخت و ســاز بــرای پشــتیبانی در جهت‌یابــی 

افــراد نابینــا  یــا دارای اختــال بینایــی اســت.
 AS 1428.4.2: 2018  ، یابــی"  "مســیر  اســتاندارد 
)طرحــی بــرای دسترســی و حرکــت – نمادهــای مســیریابی( 
بــا هم‌اندیشــی گســترده ذینفعــان منتشــر شده‌اســت. 
ایــن اســتاندارد افــراد نابینــا یــا دارای اختــال بینایــی را در 

ــد. ــت می‌کن ــاختگی هدای ــط س محی
دکتــر برانویــن اوانــز، مدیــر عامــل اســتاندارد اســترالیا اظهــار 
ــا  ــد ت ــکاری می‌کن ــت هم ــا صنع ــتاندارد ب ــن اس ــت: ای داش
ــورد  ــای م ــر و مزای ــود و تاثی ــان‌تر ش ــره آس ــی روزم زندگ
نظــر آن بــه حــدی گســترده اســت کــه نماینــدگان بخــش 
ادارات  مصرف‌کننــده،  گروه‌هــای  امــاک،  و  ســاختمان 
دولتــی، معمــاران، و حامیــان معلولیــن، همــه در تهیــه 
داشــته‌اند.  مشــارکت  آن  نهایــی  انتشــار  و  پیش‌نویــس 
فراهــم کــردن نمادهــای ثابــت و قابــل دســترس در محیــط 
ســاختگی، هــدف اصلــی کمیتــه فنــی هنــگام تدویــن 

ــود. ــتاندارد ب اس
ــئول  ــی مس ــه فن ــس کمیت ــت، رئی ــن فل ــا روئ ــم آنج خان
ــه  تدویــن ایــن اســتاندارد گفــت: "نتیجــه ایــن اســتاندارد ب
ویــژه بــه نفــع افــراد نابینــا یــا کــم بینــا در جامعــه خواهــد 
ــا  ــرای آنه ــاختگی را ب ــط س ــی در محی ــت یاب ــود ، جه ب
آســان‌تر کــرده و اســتقلال و مشــارکت بیشــتری در جامعــه 
ــت  ــیاری کرده‌اس ــاش بس ــه ت ــن کمیت ــد. ای ــاد می‌کن ایج
ــای ممکــن را  ــن راهنم ــه اســتاندارد منتشــر شــده بهتری ک

ــد." ــه ‌کن ارائ
دســتاورد دیگــر ایــن اســتاندارد، نــگارش در قالب‌هــای 
PDF و DAISY )ســامانه اطلاعاتــی دسترســی دیجیتــال( 
اســت کــه امــکان خوانــده شــدن بــا اســتفاده از نرم‌افزارهــای 
متــداول و در دســترس را دارد. هــر آنچــه بــرای کمــک بــه 
ــیریابی  ــرای مس ــی ب ــال بینای ــا دارای اخت ــا ی ــراد نابین اف
ــع  ــده ، در واق ــام ش ــاختگی انج ــای س ــن در محیط‌ه مطمئ
دســتاوردی بــرای همــه مــردم بــوده و اســتاندارد اســترالیا از 

انجــام آن مفتخــر اســت.










