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نیره پیروزبخت،رییس سازمان ملی استاندارد ایران

ــی  ــاز آرمان ــک نی ــری ی ــع بش ــت در جوام ــروزه کیفی ام
اســت و مختــص بــه قشــر یــا طبقــه خــاص نیســت. نیــاز 
بــه یــک کالا یــا خدمــت بــا کیفیــت بعنــوان یک ضــرورت 
فراگیــر در همــه ارکان زندگــی انســانها در عرصــه گیتــی 
خودنمایــی مــی کنــد. نیــازی کــه از ذات کمــال گرایــی 
ــوان  ــه عن ــی ب ــرت باریتعال ــه حض ــتیاق ب ــان در اش انس

ــد جســتجو کــرد. کمــال مطلــق بای
ــخ  ــه ادوار تاری ــرا و جســتجوگر در هم ــت گ انســان کیفی
ــا ناملایمــات هیچــگاه در  ــه ب ــع و مقابل ــدن موان ــا برچی ب
برابــر انســداد، انحصــار، ظلــم و تهدیــد ســر خــم نکــرده 
اســت. اگرچــه امــروز شــاهد هســتیم کــه دشــمنان قســم 
خــورده ایــن مــرز و بــوم بــا تحریــم هــای ناجوانمردانــه و 
نابخردانــه بــه خیــال خــود مســیر یــک زندگــی باکیفیــت 
را بــر ایرانیــان ناهمــوار ســاخته انــد ولیکــن ایمــان 
ــدان غیــور خــود اعــم  ــه مــدد فرزن ــم ایــن کشــور ب داری
ــان و  ــار، معلم ــمندان، تج ــران، دانش ــگان، صنعتگ از نخب
... از ایــن پیــچ تاریخــی بــه مــدد و لطــف الهــی خواهــد 

ــه عنــوان مثــال: گذشــت. ب
ــواد  ــن م ــب تامی ــا تحمــل مصائ ــه ب ــی ک - تولیدکنندگان
کیفیــت  و  خوشــنامی  هیچــگاه  کیفیــت،  بــا  اولیــه 
ــد  ــذر نخواهن ــود زودگ ــک س ــدای ی ــود را ف محصــول خ

ــرد.  ک
ــز  - پزشــکان ، پرســتاران و پیراپزشــکانی کــه جــان عزی
ــا کیفیــت  ــه خدمــات ب ــا ارائ ــا ب خــود را برکــف نهــاده ت
همطــراز جهانــی از آلام مردمــان ایــن ســرزمین بکاهنــد و 

بــه لطــف خــدا از ایــن بلیّــه جهانــی گــذر کنیــم.
- نــوآوران و نخبگانــی کــه همپــای پیشــرفت هــای 
ــدی  ــره من ــرای به ــه را ب ــاوری، زمین ــا خودب ــی ب جهان

هموطنــان از آخریــن دســتاوردهای فناورانــه فراهــم مــی 
ــد. کنن

ــز  ــه ای ج ــا دغدغ ــه اینه ــه هم ــر ک ــال دیگ ــا مث و دهه
ــرای  ــت ب ــالم و باکیفی ــی س ــک زندگ ــاختن ی ــم س فراه
ــی  ــر م ــز نیســت. آنچــه از سیاســتگذاران ب ــان عزی مردم
ــی  ــه خودنمای ــردن زمین ــم ک ــف اســت فراه ــد و تکلی آی
ــت.  ــت اس ــد و خدم ــه تولی ــدار عرص ــت م ــالان کیفی فع
تدویــن راهبــرد و نقشــه راه موثــر، ریــل گــذاری مناســب 
و ســالم ســازی عرصــه رقابــت مولفــه هایــی هســتند کــه 
بــا کمــک آنهــا شــاهد بــروز و شــوفایی کیفیــت در کشــور 
ــران  ــتاندارد ای ــی اس ــازمان مل ــا در س ــود. م ــم ب خواهی
ــت  ــن کیفی ــک ذه ــل ی ــت ماحص ــم کیفی ــاد داری اعتق
ــول و  ــه اص ــدی ب ــح، پایبن ــه کار صحی ــاد ب ــرا، اعتق گ
اســتانداردها و نگــرش بلندمــدت و پایــدار اســت. امــروزه 
شــکوفایی کیفیــت بــر ســنگ بنــا و در امتــداد و همســو 
بــا اســتانداردها اســتوار مــی شــود و در کنــار یــک 
رویکــرد نوآورانــه، موفقیــت پایــدار تولیــد و خدمــت، دور 
ــه  ــه جامع ــت ک ــورت اس ــت و در آن ص ــترس نیس از دس
ــدار،  ــت پای ــا کیفی ــول ب ــن محص ــتاقانه از  چنی ــز مش نی

ــرد.   ــد ک ــتقبال خواه اس
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نایــب رییــس انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران ارتقاءعملکــرد سیســتم ها 
را عامــل رشــد وتوســعه کیفــی ســطح زندگــی شــهروندان درکشــورعنوان 

. د کر
“دکتــر فرشــید شــکر خدایــی “ درمراســم بزرگداشــت روزملــی کیفیــت 
ــازی  ــکل مج ــه ش ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــت انجم ــه هم ــه ب ک
برگزارشــد ،ضمــن تاکیــد برنقــش واهمیــت نظــام یکپارچــه سیســتم هــا 
تصریــح کــرد، درکشــورما مجموعــه ای ازعوامــل مانــع ازتوســعه کیفیــت 
ــردن  ــذت ب ــی را ل ــت زندگ ــهروندان اســت؛ اگرکیفی ــن ش ــی دربی زندگ
ــفانه  ــم، متاس ــی بدانی ــاه اجتماع ــای رف ــهروندان ازالگوه ــتفاده ش و اس
شــاخص هایــی کــه درایــن رابطــه وجــود دارنــد شــاخص هــای مطلوبــی 

نیســتند.
ــه  ــت ک ــانگرآن اس ــوع نش ــن موض ــت :ای ــوان گف ــی ت ــی م ــه عبارت ب
ــب  ــط و س ــررات ،محی ــن ومق ــامل قوانی ــه ش ــزاء ک ــه ای ازاج مجموع
وکارو...مــی شــود درحــوزه ی رضایتمنــدی شــهروندان بــه خوبــی 

ــد . ــی کنن ــم کارنم ــا ه ــتم ب ــک سیس ــب ی درقال
وی افــزود، سالهاســت انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران روی ایــن موضوع 
متمرکزشــده کــه بــه جــای کنتــرل هــای بــی شــمارنهادهای حاکمیتــی 
ــن حــوزه پیمــوده  ــان درای ــه ســایر کشــورهای جه ــم مســیری ک بتوانی
انــد، ارتقــاء سیســتم مدیریــت کیفیــت را از طریــق توســعه بیمــه هــای 

مســئولیت کیفیــت محصول،درجامعــه پیــاده ســازی ورواج دهیــم.
البتــه درایــن زمینــه مقاومــت هــای زیــادی درجامعــه وجــود دارد. چــرا 
کــه ماهیــت وجــودی بســیاری ازدســتگاه هــای نظارتــی ماننــد ســازمان 
ــن  ــه ای ــا ب ــیاری ازآنه ــرک وبس ــکی وگم ــازمان دامپزش ــتاندارد، س اس
شــکل اســت کــه بــه عنــوان مدعــی العمــوم وبــه نیابــت ازجامعــه نســبت 
ــه  ــد ک ــدام میکنن ــترمواقع اق ــت دربیش ــتانداردها وکیفی ــرل اس ــه کنت ب
چــون بــه صــورت نمونــه بــرداری اســت وامــکان حضورمــداوم درمحــل 
تولیــد وعرضــه ی خدمــات بــرای هیــچ دســتگاهی مهیــا نیســت، شــاهد 

هســتیم خطاهــای بســیاری درفضــای تولیــد وخدمــات اتفــاق مــی افتــد 
ومتاســفانه ایــن مجوزهــا کارکــرد درســتی ندارنــد.

وی درادامــه تاکیــد کــرد سیســتم هــای جــاری شــده درســطح جامعــه 
بــه عنــوان سیســتم التــزام اســتاندارد ســازی وایجــاد کیفیــت درجامعــه 
،سیســتمی اســت کــه بایــد ارتقــاء پیــدا کنــد وبــا تلاشــهایی کــه درایــن 
ــتاندارد  ــام اس ــعه نظ ــد توس ــون جدی ــده قان ــورانجام ش ــتا درکش راس

ــود. درکشورراهگشــای مسیرتوســعه کیفیــت خواهــد ب
ــت  ــام صلاحی ــران گفت:نظ ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــب ری نای
حرفــه ای افــراد بــرای مشــاغل؛ ازموضوعــات چالــش برانگیزدرکشوراســت 

ــگاه جــدی تراســت. کــه درحــوزه ی کیفیــت متضمــن ن
بــه شــکلی کــه مــا درایــران ماننــد ســایرنقاط دنیــا دربرخــی حرفــه هــا 
ــکوت  ــوع مس ــن موض ــون نیزای ــم ودرقان ــت نداری ــن صلاحی ــام تعیی نظ
ــده است.بســیاری ازحرفــه هــا درحــوزه خدمــات دچارافــت کیفیــت  مان
ــراد  ــه ای اف ــا تعییــن صلاحیــت حرف وشــکایت مشــتری هســتند کــه ب
ومهــارت فنــی دربخــش هــای مختلــف توســط ســازمان ملــی اســتاندارد 

لازم اســت ایــن موضــوع بــه شــکل قانونــی پــی گیــری شــود.
وی افــزود درایــن راســتا انجمــن ملــی مدیریــت کیفیــت ایــران جهــت 
ــن  ــتندات درای ــه مس ــرای تهی ــی ب ــای اجرای ــتگا ه ه ــا دس ــکاری ب هم
حــوزه اعــام امادگــی مــی کنــد کــه ایــن اقــدام زمینــه را بــرای حرفــه 
ای تــر کــردن خدمــات و تولیــد درکشــوربه ســمت رضایتمنــدی مشــتری 

ســوق مــی دهــد.
ــا  ــم و بحــران کرون ــه مشــکلات تحری ــا اشــاره ب ــان ب شــکرخدایی درپای
ــا  ــت ب ــت کیفی ــش مدیری ــران بخ ــرد، مدی ــح ک ــور تصری ــطح کش درس
فشــار بــرروی سیســتم هــای ایجــاد کننــده کیفیــت ،کشــوررا بــه ســمت 
ــکلات  ــع مش ــا رف ــرد ب ــدواری ک ــد و اظهارامی ــی برن ــش م ــعه پی توس
ــای  ــادرات و راهگش ــعه ص ــاهد توس ــزذدک ش ــده ای ن ــود درآین موج

ــیم.  ــادی کشورباش ــعه اقتص توس

سیستم ها نقش مهمی دربهبود کیفیت زندگی شهروندان دارند
دکتر فرشید شکرخدایی؛نایب رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران
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کیفیت پیش نیاز توسعه در کشور

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

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

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

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

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

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

ای مــورد توجــه قــرار بگیــرد.
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اهمیــت غــذا  بــر همــگان روشــن اســت و غــذا نقــش اصلــی را دارد در تامیــن امنیــت 
ــی اســت و 4  ــی، امنیــت غذای ــی. یکــی از شــاخه‌های اصلــی و اساســی امنیــت مل مل
مولفــه اصلــی دارد. اولیــن مولفــه، موجودیــت غــذا اســت. غــذا بایــد موجــود باشــد و در 

ــد و تامیــن خلاصــه می‌شــود. دو واژه تولی
ــل تولیــد  تولیــد یعنــی غــذا در داخــل کشــور تولیــد بشــود و تامیــن یعنــی اگــر قاب
نیســت، از طریــق واردات تامیــن ‌شــود. بنابرایــن تــا غــذا موجــود نباشــد در مــوردش 
نمی‌شــود صحبــت کــرد. البتــه ایــن موجودیــت در مــورد همــه چیزهــای دیگــه هــم 

ــد داشــته باشــد. ــن مولفه‌هــا را بای ــی ای صــادق اســت. یعنــی هــر کالای
ــودن، توزیــع، قــدرت خریــد و مــوارد  البتــه در امنیــت غذایــی مســئله در دســترس ب
دیگــر هــم اهمیــت دارد.  فعــاً مــا بــر موجودیــت تاکیــد داریــم. مســئله بعــدی اصالــت 
اســت. شناســنامه هــر محصــول بایــد مشــخص باشــد کــه کجــا تولیــد شــده و چــه 
ــه  ــا ضمیم ــت اینه ــتنداتی دارد و لازم اس ــدارک و مس ــخصات، م ــه مش ــات، چ ترکیب

کالا باشــد.
ســپس کیفیــت مــد نظــر مــا اســت. اینکــه محصــول بــا اصالــت چــه کیفیتــی دارد. در 
مــورد غــذا کیفیــت خیلــی مســئله پیچیــده و مهمــی اســت و شــامل فاکتورهــای خیلی 
زیــادی می‌شــود . فقــط شــامل مــزه، رنــگ، ارزش تغذیــه ای، نیســت و عوامــل زیــادی 

در کیفیــت موثر هســتند.
کیفیــت و اصالــت را ســازمان‌هایی مثــل ســازمان اســتاندارد و نهادهــای دیگــری هــم 
ــد، کــه تاییــد  ــط و دســتورالعمل و آیین‌نامــه‌ای در مــوردش دارن کار می‌کننــد و ضواب
ــی را دارد و  ــا حداقل‌های ــت لازم را دارد و ی ــت و کیفی ــل اس ــول اصی ــد محص می‌کن

ــد.  ــف می‌کن ــه را تعری ــای پای ــتاندارد حداقل‌ه ــم اس ــم بگوئی می‌توانی
و امــا ســامت محصــول بیشــتر بــه حــوزه وظیفــه وزارت بهداشــت بــر می‌گــردد. مــا 
در وزارتخانــه بهداشــت مســئول آخریــن بخــش فرآینــد کــه مســئولیت ســامت غــذا 
اســت هســتیم. ســامت خــودش جــزو امنیــت غذایــی اســت و زیــر مجموعــه ســامت 
محســوب می‌شــود، امــا فاکتــور بــزرگ و مهمــی اســت کــه میتوانــد همــه مــوارد قبلــی 
را تائیــد را رد کند.محصولــی ممکــن اســت هــم اصالــت داشــته باشــد و هــم کیفیــت 
خوبــی داشــته باشــد و پروتئیــن، چربــی و... مناســبی داشــته باشــد و حتــی خوشــمزه 
ــد فاکتورهــای قبلــی را هــم  هــم باشــد. امــا ســامت نباشــد. ایــن موضــوع مــی توان

تحــت تائیــر بگــذارد.
 بنابرایــن اینجــا مــا روی آلودگی‌هــا و آلاینــده، چــه از نظــر شــیمیایی و چــه از نظــر 
میکروبــی ویــا  از نظــر فلــزات ســنگین و چیزهایــی بــرای ســامتی انســان کــه ممکــن 

اســت خطــر داشــته باشــه بررســی می‌کنیــم و آنهــا را مــد نظــر قــرار می‌دهیــم. 
در زمینــه بررســی ســامت، مــا هــم  محصــولات غذایــی وارداتــی را کامــا تحــت نظــر 
ــاط  ــامیدنی‌ها در ارتب ــذا و آش ــا غ ــد و ب ــته‌بندی باش ــه و بس ــواد اولی ــه م ــم، چ داری
باشــد، همــه در محــدوده اداره کل فرآورده‌هــای غذایــی آشــامیدنی هســت کــه بایــد در 
ســامانه ثبــت شــود.  مــدارک و مســتنداتی بایــد در مــورد اصالــت و کیفیــت و ... داشــته 
ــد  ــا آنچــه کــه بای ــه گیــری می‌کنیــم و ویژگــی را ب باشــد و ســپس مــا مجــددا نمون
باشــد مقایســه می‌کنیــم و و مخصوصــا مــا بــر بحــث ســامت محصــول تاکیــد داریــم. 

ــی  ــد. غذاهــای اصل ــا آن ســر و کار دارن ــار ب ــردم روزی 3 ب ــزی اســت کــه م ــذا چی غ
صبحانــه، ناهــار و شــام را داریــم و بیــن ایــن 3 هــم معمولا میــان وعــده داریــم. بنابراین 
ــادی دارد و اگــر غــذا ســالم باشــد و  کیفیــت لازم را داشــته  ــی زی غــذا اهمیــت خیل
ــی  ــم غذای ــردم رژی ــه م ــدو اگ ــم باش ــی ک ــات درمان ــه خدم ــاج ب ــاید احتی ــد، ش باش
ــگیری از  ــه پیش ــم ب ــد و ه ــک می‌کن ــامتی کم ــه س ــم ب ــند ه ــته باش ــالمی داش س

ــا. ــی از بیماری‌ه خیل
مصــرف بــه انــدازه از هــر دو جهــت قابــل تامــل اســت. هــم بــه جهــت زیــاد خــوردن و 
هــم بــه جهــت کــم خــوردن. بــا در نظــر گرفتــن همــه جوانــب می‌تــوان گفــت غذایــی 

کــه بــه ســفره مــردم رســید ســالم هســت و خطــری آنهــا را تهدیــد نمی‌کنــد. 
 بنابرایــن وظیفــه اصلــی ســازمان غــذا و دارو و مخصوصــا اداره کل فرآورده‌هــای غذایــی 
ــا ســازمان اســتاندارد، ســازمان  و آشــامیدنی کنتــرل ســامت غــذا اســت. البتــه مــا ب

دامپزشــکی و ... در تعامــل هســتیم.
در زمینــه غــذا ســازمان‌های زیــادی فعــال هســتند. در یــک بررســی بــه 45 دســتگاه 
ــن گســتره وســیع  ــد. متاســفانه ای ــی دارن ــا قوانین ــه آنه ــه هم و ســازمان رســیدند ک
باعــث تداخلاتــی در حــوزه غــذا شــده اســت کــه گاهــی مشــکلاتی را هــم بــرای تولیــد 
ــی  ــر درگم ــث س ــا باع ــد و ی ــاد می‌کن ــا ایج ــرف کننده‌ه ــرای مص ــم ب ــا و ه کننده‌ه

می‌شــود.
بــه نظــر می‌رســد کــه مطلــوب ایــن اســت کــه مــا یــه قانــون جامــع غــذا بنویســیم 
و همــه قوانیــن را تجمیــع در یــک کتــاب نمائیــم و ســپس بررســی کنیــم کــه چــه 
ــه  ــد ک ــل را دارن ــس و تمای ــن ح ــازمان‌ها ای ــه س ــه هم ــود دارد. البت ــی وج تداخلات
ــردد.  ــت مشــکلات می‌گ ــر عل ــد ب ــم مزی ــن ه ــد و ای ــف خــود را گســترش دهن وظای

ــه حداقــل برســد. ــا تمجیــع قوانیــن ایــن مشــکلات ب ــم ب امیدواری
کرونــا بــا وجــود مشــکلاتی کــه ایجــاد کــرده شــاهد تحــولات خوبــی نیــز در زمینــه غذا 
و موضــوع بهداشــت نیــز هســتیم. علــی رغــم تصــوری کــه وجــود دارد غذاهــای صنعتی 
رشــد زیــادی داشــته اســت و تقاضــای مــردم در شــرایط کرونایــی بــه مصــرف غذاهــای 
صنعتــی افزایــش داشــته و غذاهــای فلــه‌ای کاهــش چشــمگیری داشــته اســت. رشــد 
ــت  ــن کیفی ــته و ای ــد داش ــز رش ــدی نی ــته بن ــای بس ــدی و نان‌ه ــته بن ــای بس غذاه

صنایــع غذایــی را بــالا بــرده اســت.
در مجمــوع بایــد بگوئیــم کیفیــت در صنایــع غذایــی حــرف اول را می‌زنــد و بــا توجــه 
بــه گرانــی همــه کالاهــا و بــه پیــروی از آن مــواد غذایــی، ســهم بســیار زیــادی از درآمد 
ــد  ــدود 50 درص ــد ح ــد می‌گوی ــای جدی ــود و آمار‌ه ــذا می‌ش ــه غ ــرف تهی ــوار ص خان

درآمــد خانــوار بــه خریــد غــذا اختصــاص می‌یابــد.
 پــس توجــه بــه کیفیــت غــذا در ایــن شــرایط فــوق العــاده اهمیــت بالایــی پیــدا کــرده 
اســت و توجــه بــه غــذای ســالم می‌توانــد آمــار بیماری‌هــا را کاهــش دهــد. امیــد داریــم 
بــا کمــک همــه دســت انــدرکاران صنعــت غــذا بــر مشــکلات فائــق آییــم و غذای ســالم 

و بــا کیفیتــی را بــه دســت مــردم برســانیم.

کیفیت حلقه اصلی صنعت غذا
دکتر محمد حسین عزیزی،مدیر کل فرآورده های غذایی و آشامیدنی سازمان غذا و دارو
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ساخت وسازبتنی نیازمند نظارت کیفی است
دکترمحسن تدین رییس انجمن بتن ایران

تجدیــد نظردرقوانیــن آییــن نامــه بتــن ایــران، راهــکار توســعه کیفیت 
درســاخت وســازهای بتنــی توســط کارفرمایــان و پیمانــکاران خواهــد 

. د بو
موضــوع کیفیــت از قدیــم درفرهنــگ هــای مختلــف شــناخته شــده 
ومــورد تاکیــد قرارداشــته اســت، چنانچــه درادبیــات ایرانــی نیزمتــل 
هــا وضــرب المثــل هــای متعــددی وجــود دارد کــه گواهــی مــی دهــد 
اهمیــت کیفیــت تضمیــن آن درانجــام اموروکارهــا همچنــان ازدیربــاز 

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

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

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

انــدرکاران درمرکزتحقیقــات مســکن وشهرســازی تدویــن وابــاغ شــده 
ــد. ــی کن ــرای کارفراهــم م ــزاررا ب ــه واب ــه زمین اســت ک

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

ــی  ــی را شــامل م ــات عموم ــه موضوع ــاط داشــتیم ک ISOO”” ارتب
شــد وبــه ســاخت وســازهای بتنــی منصــراً مرتبــط نبــود.

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

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

ــویم. ــارج ش ــی خ فعل
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بــا حفــظ وارتقــاء شــاخص هــای کیفیــت مــی توانســتیم ازرشــد 
نــرخ ارزوتحــولات اقتصــادی بــرای توســعه فعالیتهــای صادراتــی 

بهــره بــرداری کنیــم.
"حســن فــروزان فردعضوهیــات مدیــره انجمــن مدیریــت کیفیــت 
ــح کــرد:  ــی کیفیــت، تصری ــان ، روزمل ــه مناســبت 18 آب ایران"ب
ــولات  ــه تح ــه ب ــا توج ــری ب ــا ی بهت ــا وراهکاره ــت ه اگرسیاس
ــرات  ــی توانســتیم ازفرصــت تغیی ــی شــد، م اقتصــادی اتخــاذ م
نــرخ ارز وضعیــف شــدن پــول ملــی درجهــت توســعه فعالیتهاتــی 
ــن  ــت ،ازای ــای کیفی ــاخص ه ــاء ش ــظ وارتق ــا حف ــی، ب صادرات

ــم. ــتفاده کنی ــوب اس ــه شــکل مطل فرصــت ب
وی دردامــه گفت:مســایل اقتصــادی واقتصــاد سیاســی کــه طــی 
ــه هــای مختلــف  ــه گون ــا آن مواجــه هســتیم ب ســالهای اخیــر ب
کیفیــت  ومدیریــت  کیفیــت  برموضــوع  متعــدد  واززوایــای 
ــن  ــالاً ای ــت واحتم ــوده وهس ــب وکارتاثیرگذارب ــای کس درفضاه

ــود. ــترنیزمی ش ــرات بیش تاثی
وتغییرقیمــت  افسارگســیخته  تــورم  همچنیــن 
ارزدرکشــوروموضوعات سیاســی کــه زمینــه ی برقــراری ارتباطات 
تجــاری واقتصــادی را حتــی بــا همســایگان بــه دشــواری انداختــه 
ــه شــکل غیرمســتقیم  ــد ب ــی توان ــه م ــواردی اســت ک اســت، م
تهدیــد کننــده مدیریــت کیفیــت درعرصــه هــای فعالیــت 

اقتصــادی وبــه خصــوص تولیــد باشــد.
وقتــی بــه دلایــل غیراقتصــادی وغیرمدیریتــی بــرای یــک بنــگاه 
ــن  ــود، ممک ــی ش ــه ای محــدود ترم ــت حرف ــای فعالی ــه ه زمین
اســت ایــن خطربــه وجــود آیــد کــه مدیــران ارشــد جهــت حفــظ 
ــه  ــا را ب ــه و آنه ــای موجــود رفت ــت ه ــه ســراغ محدودی ــگاه ب بن

رســمیت شــناخته وموضــوع کیفیــت بــا چالــش مواجــه شــود،که 
ــه  ــی نیســت، بلک ــردی اندیشــه ایران ــن رویک ــی چنی ــل اصل عام
محدودیــت هــا مدیــران را بــه ایــن ســمت ســوق مــی دهند.بــه 
همیــن دلایــل درطــی ســالی گــه گذشــت مســئولان درحــوزه ی 
کنتــرل کیفیــت ومدیریــت کیفیــت تــاش کردنــد بــا ایــن تقابــل 
ــت  ــه را جه ــرده و زمین ــورد ک ــر برخ ــکل موث ــه ش ــی ب احتمال

پایــداری حداقــل هــای کیفــی فراهــم کردنــد.
ــم  ــی رغ ــه عل ــم ک ــرایطی قرارداری ــح کرد،درش ــه تصری اودرادام
فرصــت هــای مهمــی کــه بــرای توســعه فعالیــت هــای صادراتــی 
ــرای  ــا ب ــت ه ــرات قیم ــت تغیی ــه عل ــه ای ب ــه ی منطق درعرص
ــنامه  ــا و بخش ــی ممانعته ــل برخ ــه دلی ــده،اما ب ــورایجاد ش کش
هــای بانــک مرکــزی و وزارت ســمت و ســازمان توســعه تجــارت، 
ــث  ــت وباع ــده اس ــدود ترش ــی مح ــه ی کیف ــرای عرص ــه ب زمین
شــده درداخــل بمانیــم و بــا کاهــش تــوان جــدی مصــرف 
کننــده داخلــی بــرای مصــرف کالای کیفــی نگــران ایــن باشــیم 
کــه برســرکیفیتی کــه ســالها بــرای آن درعرصــه هــای مختلــف 

ــد. ــد آم ــی زحمــت کشــیدیم چــه خواه صنعت
فروزانفــرد درادامــه تاکیــد کــرد، کیفیــت ضمــن ایــن کــه شــرایط  
را بــرای زندگــی شــرافتمندانه شــهروندان فراهــم مــی کند،زمینــه 
ی توســعه کیفیــت درمحصــولات و خدمــات را نیزبــه وجــود مــی 

آورد.
وی درپایــان اظهارامیــدواری کــرد کــه امســال نیزبــا وجــود همــه 
ــرت  ــوع مدی ــه برموض ــای مردان ــان پ ــا همچن ــت ه ی محدودی
ــن  ــب ای ــای مناس ــت ه ــا درفرص ــود ت ــتادگی ش ــت ایس کیفی
ــوند.  ــزوده ش ــی اف ــی ومیهن ــتاوردهای مل ــه دس ــا ب ــیل ه پتانس

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

حسن فروزان فرد عضوهیات مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران
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همانگونــه کــه اســتحضار داریــد وقتــی مــا صحبــت از انــرژی می‌کنیــم، 
ــم تخصصــی مطــرح  ــک اس ــا ی ــه و ی ــک کلم ــا ی ــه ب درســت اســت ک
ــت  ــی صحب ــت. وقت ــد اس ــک فرآین ــرژی ی ــع ان ــا در واق ــود، ام می‌ش
ــیر را  ــک مس ــد ی ــه بای ــت ک ــب اس ــن ترتی ــه ای ــم ب ــد می‌کنی از فرآین
ــم. وقتــی  ــه اهــداف و خواســته‌هایمان دســت پیــدا کنی ــا ب طی‌کــرده ت
ــت  ــن اس ــور ای ــم، منظ ــت می‌کنی ــی صحب ــی و عملیات ــیر اجرای از مس
کــه بایــد در گام اول ایــن فرآینــد را بشناســیم، یعنــی قــدرت شــناخت 
داشــته باشــیم و وقتــی قــدرت شــناخت خــود را بــالا می‌بریــم، در ایــن 
ــای  ــام آدم‌ه ــم. تم ــر می‌کنی ــم درگی ــمان را ه ــان احساس ــیر جری مس
موفــق در جامعــه جهانــی می‌تواننــد بــا شــناخت و درگیــر شــدن 

ــد. ــی ببرن ــا پ ــه واقعیت‌ه ــان ب احساسش
حــوزه انــرژی واقعیت‌هــای نهفتــه‌ای دارد کــه در تاریــخ نفــت در جهــان 
کــه حــدودا بــه 150 ســال و در ایــران بــه حــدود 117ســال می‌رســد، 
عمــر کمــی نیســت. در مقایســه تطبیقــی بــا ســایر فعالیت‌هــای 
اقتصــادی، اجتماعــی و تولیــدی در جهــان، حرف‌هــای قابــل گفتــن دارد. 
بــرای ایــن منظــور چیــزی کــه می‌توانــد جریــان انــرژی را در دل مــردم، 
ــه  ــت ک ــن اس ــد ای ــه کن ــور نهادین ــای اداری در کش ــا و فعالیت‌ه نهاده
هنگامــی کــه زمینــه شــناخت حاصــل شــد، در تــداوم مســیر اجرایــی و 
عملیاتــی خــودش بایــد بــه یــک موضــوع خیلــی مهمــی فکــر ‌کنــد و آن 
کیفیــت اســت. ایــن بدیــن معناســت کــه مــا در هــر مرحلــه‌ای کــه گام 
ــه قبــل کامــا آگاه نباشــیم و تســلط  ــم اگــر از کیفیــت مرحل برمی‌داری
پیــدا نکنیــم، نمی‌توانیــم مرحلــه بعــد را اجــرا کنیــم. بــه همیــن دلیــل 

اســت کــه انــرژی یــک مســیر فرآینــدی اســت.
 بــه عبــارت دیگــر در طــول تاریــخ در کشــور عزیزمــان ایــران و همینطور 

در ســایر کشــورهای جهــان کــه دارای منابــع غنــی هیدروکربنی هســتند 
اقدامــات خیلــی زیــادی صــورت گرفتــه و مطالــب خیلــی زیــادی مطــرح 
شــده اســت بــه ویــژه در خصــوص مســئله کیفیــت، ســرمایه‌گذاری‌های 

بزرگــی صــورت گرفتــه تــا ایــن فرآینــد هرچــه بیشــتر کامــل شــود.
ــتیم،  ــر گذاش ــت س ــوم را پش ــزاره س ــه دوم از ه ــا ده ــه م ــروز ک ام
ــود  ــه وج ــرژی ب ــدی ان ــیر فرآین ــی در مس ــک اتفاقات ــه ی ــم ک می‌بینی
ــان را از  ــان خودم ــول اطمین ــم حص ــا بخواهی ــر م ــه اگ ــت ک ــده اس آم
دســتیابی بــه برنامه‌هــا و اهدافــی کــه داشــتیم و آن را در یــک ســبد یــا 
یــک نــگاه کلــی قــرار بدهیــم، بایــد کامــاً اطمینــان داشــته باشــیم کــه 
ــی اســت  ــا و معیار‌های ــا چارچوب‌ه ــق ب ــم، منطب ــام دادی ــه انج کاری ک
ــه  ــرژی مطلــوب ب ــه ان ــد شــاخص زندگــی را در دســتیابی ب کــه می‌توان
ــرژی مطلــوب می‌کنــم منظورمــام  ــم. وقتــی صحبــت از ان دســت بیاوری
ــرژی اولیــه کــه حاصــل می‌شــود  بازخــور نهایــی آن اســت.چون ایــن ان
در بهره‌گیــری از تکنولــوژی و دانــش، تبدیــل بــه انــرژی نهایــی 
ــه  ــه ب ــت ک ــال ماس ــا و امی ــته‌ها، نیازه ــی، خواس ــرژی نهای ــود. ان می‌ش
ــم. ــدا می‌کنی ــت پی ــکوفایی دس ــد و ش ــه رش ــا ب ــد و م ــه می‌رس نتیج

 پــس انــرژی در زندگــی همــه مــا یــک نقــش اساســی، کلیــدی و مهــم 
ــان در  ــورهای جه ــه کش ــت ک ــل اس ــن دلی ــه همی ــد. ب ــازی می‌کن را ب
ــد، در  ــدا کردن ــی دســت پی ــی مهم ــه اهداف ــان ب ــی خودش ــد تکامل رون
اوائــل قــرن بیســتم بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه ایــن مســیرها را از هــم 
تفکیــک کننــد. در نیمــه قــرن20 ایــن تفکیک‌هــا تبدیــل بــه تخصــص 
ــه‌ای و جــدای از  ــه صــورت حرف ــاً ب ــرن بیســتم تقریب شــد و در آخــر ق
ــه دســت آمــد کــه  ــد هــر کــدام از فعالیت‌هــا ب هــم در شــناخت فرآین
ــه تکامــل واقعــی  ــرژی ب ــد بگوییــم کــه ان مــا در آغــاز هــزاره ســوم بای

انرژی بدون فرآیند به دست نمی‌آید و تکامل بدون کیفیت
دکتر رضا پدیدار،رییس کمیسیون محیط زیست و انرژی اتاق بازرگانی تهران
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خــودش دســت پیــدا کــرد.
 بعــد از آن درســت اســت کــه اتفاقاتــی پیــش آمــد و بــه عنــوان مثــال 
ــارم  ــی چه ــاب صنعت ــرد و انق ــدازه ای ک ــی ان فضــای مجــازی رشــد ب
ــازی کــرد، امــا در ایــن مســیر انــرژی  پدیــد آمــد و نقــش خــودش را ب
بــه تکامــل خــود رســیده بــود. تنهــا چیــزی کــه ایجــاد انقــاب صنعتــی 
چهــارم بــه وجــود آورد، بحــث کیفیــت بــود. کیفیتــی کــه مــا بتوانیــم 
از انــرژی کــه بــه دســت میاوریــم، بالاتریــن راندمــان را داشــته باشــیم. 
ــد  ــر بودن ــه جوانت ــی ک ــدازه نداشــت و گروه‌های ــد و ان ــان ح ــن راندم ای
ــر  ــان را بالات ــتند، راندم ــان داش ــه خواسته‌هایش ــیدن ب ــتاب در رس و ش
از آن چیــزی می‌دیدنــد کــه ســایر گروه‌هــا مشــاهده می‌کردنــد و 
ــه اول ۲۰۰۰ و در  ــی در ده ــوم یعن ــزاره س ــا در ه ــل م ــن دلی ــه همی ب
دهــه دوم کــه ۲۰۲۰ هــم رو بــه پایــان اســت، عمــاً مــا بــه بازدهــی در 
انــرژی دســت پیــدا کرده‌ایــم کــه در قــرن بیســتم بــرای آن پیشــبینی 
نشــده بــود؛ یعنــی یــک تکامــل. مــن رجــوع می‌کنــم بــه صحبت‌هــای 
ابتدایــی خــودم کــه انــرژی بــدون فرآینــد بــه دســت نمی‌آیــد و تکامــل 

بــدون کیفیــت.
ــم  ــرار دهی ــا اهمیــت را مــد نظــر ق ــن دو موضــوع بســیار ب اگــر کــه ای
بایــد بــه ایــن نتیجــه کلــی دســت پیــدا کنیــم کــه در حــال حاضــر کــه 
ــای  ــودش در برنامه‌ه ــکوفایی خ ــد و ش ــیر رش ــان در مس ــور عزیزم کش
ــه  ــم ک ــادی شش ــعه اقتص ــه توس ــوص برنام ــه خص ــادی ب ــعه اقتص توس
مواجــه بــا تحریم‌هــای ناجوانمردانــه و محدودیت‌هــای بین‌المللــی 
قــرار گرفتــه اســت، چیــزی کــه میتوانــد مــا رادر ایــن فرآیندکمــک کنــد 
کــه بــه اهــداف و خواســته‌هایمان دســت پیــدا کنیــم بالابــردن ضریــب 

کیفیــت اســت. 
ــب کیفیــت را در همیــن شــرایط و محدودیت‌هــای تحریمــی  اگــر ضری
ــی  ــرمایه‌گذاری‌های زیربنای ــل از س ــه حاص ــی ک ــایر محدودیت‌های و س
ــیم  ــته باش ــار داش ــت" در اختی ــه داش ــطح نگ ــرمایه‌گذاری‌های س و "س
ــداوم  ــه و ت ــان ادام ــه مســیر خودم ــم ب ــت می‌توانی ــم آنوق ــظ کنی و حف
بدهیــم و نگذاریــم کــه در اثــر ایــن مشــکلاتی کــه بــه کشــور وارد شــده 

مــا خــدای ناکــرده دچــار وقفــه شــویم. 
ــم  ــرژی یکســری مراحــل اولیــه داری ــا در حــوزه ان ــارت دیگــر م ــه عب ب
ــه  ــه اجــرا اســت، مرحل ــه دوم مرحل کــه مراحــل شــناخت اســت، مرحل
ــر  ــرداری اســت. در ه ــره ب ــارم به ــه چه ــتیابی اســت و مرحل ســوم دس
ــه  ــان از آنچ ــول اطمین ــت و وص ــزم کیفی ــل مکانی ــن مراح ــدام از ای ک
ــی در  ــد حت ــم، می‌توان ــت آوردی ــه دس ــم و ب ــرا کردی ــر و اج ــه فک ک
شــرایط محدودیت‌هــای اقتصــادی و اجتماعــی هماننــد تحریــم و آنچــه 
را کــه امــروز مــا در اثــر جنــگ مجــازی، جنــگ واقعــی، جنــگ مــرزی و 
ســایر جنگهــا وارد کــرده کــه عمدتــاً حاصــل از فرآینداقتصــادی اســت، 
ــی کــه  ــردن ضریــب کیفیــت از هــر میــزان امکانات ــالا ب ــا ب می‌توانیــم ب
در اختیــار داریــم، بالاتریــن راندمــان را بدســت بیاریــم. اینجاســت کــه 
اگــر کــه مــا صحبــت از فرآیندنفــت می‌‌‌کنیــم، بایــد اکتشــاف را در همــه 
حوزه‌هــای نفــت و در تمــام برنامه‌هــای دیگرمــان نیــز انجــام بدهیــم و 
بــه همیــن دلیــل اســت کــه در حــوزه اکتشــاف صنعــت نفــت ما در ســال 
۲۰۱۹ از نظــر میــزان کشــفیات، در جهــان اول شــد. چراکــه مــا فرآینــد 

ــد  ــود. می‌دانی ــب ب ــن ترتی ــه همی ــم ب ــم. در حــوزه گاز ه ــا نکردی را ره
کــه مــا دارای بالاتریــن ذخایــر گاز در دنیــا هســتیم، اگــر چــه روس‌هــا 
ــی آن ادعــا درســت نیســت  ــا اولیــن هســتیم، ول ادعــا می‌کننــد کــه م
و بــر اســاس آخریــن مطالعــات "بریتیــش پترولیــوم" ایــران جایــگاه اول 
را در جهــان دارد و امــروز اگــر کــه مــا توانســتیم ایــن جایــگاه را بــرای 
خودمــان ایجــاد کنیــم و بــر اســاس آخریــن آمارهــا بیــش از ۹۲ درصــد 
از کشــور را تحــت پوشــش گاز قــرار دادیــم و آنچــه پایــداری در طــی ۵۰ 
ســاله اخیــر بــرای صنایــع گاز مــا بــه وجــود آمــده، ایــن بــوده کــه ضمــن 
جریــان توســعه، فرآینــد توســعه کیفیــت را در اختیــار داشــتیم کــه ایــن 
ــا  ــن صنعــت، م ــی ای ــم و در مراحــل تکمیل ــه وجــود بیاری ــداری را ب پای
ــه تنــوع فرآورده‌هــای  فرآینــد پالایــش را داریــم، همچنیــن دســتیابی ب
ــا  ــول ب ــت محص ــر کیفی ــران از نظ ــروز ای ــم و ام ــی را داری هیدروکربون
ــه،  ــعه یافت ــورهای توس ــی در کش ــوزه هیدروکربون ــولات ح ــایر محص س
دســت کمــی نــدارد. درســت اســت کــه مــا از نظــر حجــم یــه مقــدار بــا 
آنهــا فاصلــه داریــم و اگــر کــه مــا بگوییــم کــه بنزیــن تولیــد می‌کنیــم 
بــا اکتــان ۹۵ اســت، ممکــن اســت خیلــی از کشــورهای دنیــا اکتــان ۹۸ 

را تولیــد ‌کننــد.
بــه هرحــال مــا بایدضریــب کیفــی خــود در را در دســتیابی بــه 
آن  بــه  و  ببریــم  بــالا  پالایشــگاهی  تولیــد  فرآینــد  کتلیســت‌های 
ســطح برســانیم، ولــی در میانگیــن نســبی و نــگاه تطبیقــی خــودش بــا 
کشــورهای منطقــه مــا جایــگاه اول را داریــم. در حــوزه پتروشــیمی هــم 
همینطــور و اگــر بگوئیــم در دنیــا میــزان تولیــد محصــولات پتروشــیمی 
پایــه حــدود 87 محصــول را در بــر می‌گیــرد، مــا 37 محصــول پایــه‌ای 
را بــه طــور مســتقیم تولیــد می‌کنیــم کــه دنیــا خواســتار آن اســت و بــه 
دلیــل حفــظ ضریــب کیفــی، مــا توانســتیم پایــگاه خــود را در صــادرات 
محصــولات پتروشــیمی داشــته باشــیم. مصــرف محصــولات پتروشــیمی 
مــا بــرای خودمــان کــم نیســت. اگــر مــا امــروز بیــش از ۶۰ میلیــون تــن 
ــن را  ــون ت ــه ۳۵ میلی ــک ب ــم نزدی ــد می‌کنی محصــول پتروشــیمی تولی
ــم و  ــرف می‌کنی ــور مص ــادی کش ــاختار اقتص ــرای س ــور و ب ــرای کش ب
ــع ارزی  ــه مناب ــم ک ــادر می‌کنی ــن را ص ــون ت ــا ۲۷ میلی ــش از ۲۵ ت بی
زیــادی بــرای کشــور نیــز دارد و علــت اینکــه توانســتیم ضریــب صادراتــی 

ــوده اســت.  ــرای خودمــان حفــظ کنیــم، حفــظ ضریــب کیفــی ب را ب
ــریح  ــما تش ــرای ش ــرژی ب ــوزه ان ــث کلان را در ح ــن بح ــن ای ــالا م ح
کــردم، در زندگــی اجتماعــی خودمــان هــم مــا مواجــه بــا همیــن مســئله 
هســتیم. یعنــی زمانــی کــه مــا از درب منــزل بیــرون می‌آئیــم تــا زمانــی 
ــان ایــن نقطــه  ــه محــل کارمــان می‌رســیم، اگــر بتوانیــم در جری کــه ب
ــان را  ــان راندمان‌م ــد خودم ــه مقص ــا نقط ــدا ت ــان از مب ــی خودم حرکت

ــه یــک رضایــت دســت پیــدا می‌کنیــم.  ــم، ب ــالا ببری ب
پیشــنهادم بــه همــه عزیزانــی کــه در حــوزه کیفیــت فعالیــت می‌کننــد 
ایــن اســت کــه انجــام مســئولیت‌های کیفــی هماننــد همــان مســئولیتی 
اســت کــه مــا از نظــر ارزشــی در زندگــی اجتماعــی خــود داریــم. اگــر مــا 
از نظــر ارزشــی یــک معیارهایــی را بــرای خودمــان قائلیــم، کیفیــت هــم 

اعتقــادی اســت و دســت کمــی از دیگــر معیار‌هــا نــدارد. 
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ــه  ــبت هفت ــه مناس ــادباش ب ــک و ش ــرض تبری ــن ع ضم
ــذرا  ــیار گ ــر و بس ــی مختص ــم خیل ــر بخواه ــت، اگ کیفی
در بحــث نویــن و روز دنیــا متناظــر بــا مســئولیت‌ها 
ــد  ــم، بای ــرض کن ــی را ع ــده مطالب ــوق تولیدکنن ــا حق ی
بگویــم تحــول بخشــی از نظام‌هــای حقوقــی از جملــه 
ــوق  ــه حق ــوط ب ــث مرب ــی، از مباح ــئولیت مدن ــام مس نظ
شــدن  پیچیده‌تــر  بــا  می‌شــود.  شــروع  مصرف‌کننــده 
ــره  ــه چه ــره ب ــات چه ــدن ارتباط ــر ش ــا کمت ــی، ب زندگ
آدم‌هــا، بــا کمتــر شــدن تهاترهــا و معامــات پایایــای کالا 
ــارت  ــه عب ــد و ب ــد تولی ــر شــدن رون ــا پیچیده‌ت ــا کالا و ب ب
ــی  ــی، مباحث ــین‌های صنعت ــت و ماش ــا ورود صنع ــاده ب س
از قبیــل حقــوق مصرف‌کننــده و مســئولیت بــدون تقصیــر 

ــتند. ــور گذاش ــه ظه ــه منص ــا ب ــده پ ــرای تولیدکنن ب
 در بــاب مســئله تخصصــی متناظــر بــا موضــوع مســئولیت 
ــخن  ــت س ــرده اس ــی ک ــه ط ــی ک ــد تاریخ ــی و رون مدن
بســیار اســت و مطــول؛ از ســوی دیگــر بخشــی از موضــوع 
تخصصــی  پنل‌هــای  در  می‌بایســت  و  اســت  پیچیــده 

ــه صــورت مکالمــه انجــام شــود.  اتفــاق بیافتــد و بیشــتر ب
ــرون  ــوق بی ــم حق ــه از عال ــی موضــوع ک ــره بیرون ــا چه ام
ــدا  ــط پی ــاع رب ــه اجتم ــا ب ــاد و طبیعت ــا اقتص ــد و ب می‌آی
میکنــد، ســوال ایــن اســت کــه مــا چطــور بتوانیــم از حقوق 
مصرف‌کننــده‌ی تولیــدات و خدمــات حمایــت کنیــم و چــه 
ــی  ــذاری و حت ــم از قانونگ ــم اع ــم کنی ــته‌هایی را فراه بس
ــن  ــوق ای ــه حق ــورها ک ــه کش ــی در هم ــته‌های قضای بس
قشــر تامیــن شــود. لزومــا مصرف‌کننــده بــه معنــای قشــر 
ضعیــف و کــم درآمــد اقتصــادی دیــده نمی‌شــود. در علــم 
ــی کــه  ــک روش تفســیری وجــود دارد. هــر جای ــوق ی حق
ــون  ــورهای آنگلوساکس ــررات و کش ــن، مق ــیر قوانی در تفس
ــاح  ــرف، دو جن ــا ط ــه دو ت ــان، ب ــی ش ــای قضای در رویه‌ه
ــه شــخصیت‌های حقوقــی برخــورد کنیــم کــه فــرض  ــا ب ی
بــر اینکــه یــک طــرف در موقعیــت ضعیف‌تــری از موقعیــت 
دیگــر اســت، فــرض بــر ایــن اســت کــه قواعــد تفســیری را 
ــا در  ــم. مث ــه کار می‌گیری ــر ب ــرف ضعیف‌ت ــع ط ــه نف ب
ــا موجــر را  ــه م ــن موجــر و مســتاجر، درســت اســت ک بی

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

دکتر علی صابری
دانش آموخته حقوق دادگستری

دبیر کارگروه حقوق مصرف‌کننده انجمن مدیریت کیفیت ایران
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بصــورت ســنتی قوی‌تــر از مســتاجر می‌پنداریــم امــا 
ــر از  ــادی قوی‌ت ــر اقتص ــه از نظ ــم ک ــتاجری داری ــا مس م
ــذران  ــرف گ ــی ص ــای پرداخت ــاره به ــت و اج ــر اس موج
ــن  ــر ای ــل ب ــه و اص ــا غلب ــود. ام ــر می‌ش ــی موج زندگ
اســت کــه مســتاجر ضعیف‌تــر اســت و مــا در ایــن 
باشــد. در  بایــد رویکردمــان مســتاجرمداری  موضــوع 
ــور  ــز همینط ــده نی ــده و مصرف‌کنن ــا تولیدکنن ــورد ب برخ
ــر  ــت پایین‌ت ــده در موقعی ــد کنن ــد و تولی ــد باش می‌توان

ــود. ــده می‌ش ــده دی از تولیدکنن
مــن معتقــدم چالــش اول ایــن اســت کــه در نظــام 
از  حمایــت  قانــون  داشــتن  وجــود  بــا  مــا  حقوقــی 
مصرف‌کننــده کــه روانشــاد دکتــر عراقــی در زمــان 
دانشــجویی‌ و دوره‌هــای بعــد نیــز بــه ایــن قانــون اهتمــام 
داشــتند و بــه حــل ایــن مشــکل خیلــی امیــدوار بودنــد، 
امــا مســائل همچنــان باقــی اســت و ایــن قانــون مشــکل 
زیــادی را حــل نکــرده اســت و اصــولاً ایــن ســاختار 
ــده  ــده و تولیدکنن ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــن حمای انجم
ــورت  ــکان ص ــا و م ــک ج ــم و در ی ــا ه ــان ب ــه همزم ک
ــن  ــی، ای ــش واقع ــن چال ــود ای ــه خ ــود ب ــرد، خ می‌گی
ــت  ــی را تح ــق خواه ــی ح ــای واقع ــه معن ــی و ب چانه‌زن
ــی  ــادی منتف ــد زی ــا ح ــرم ت ــه نظ ــرار داده و ب ــعاع ق ش
می‌کنــد. بــه نظــرم بدیــن صــورت نــه تولیدکننــده واقعــا 
ــه  ــود ون ــت می‌ش ــرد و حمای ــی می‌ب ــن نفع از آن انجم

 . ه مصرف‌کننــد
ــا  ــت. م ــی هس ــه قضای ــرم روی ــه نظ ــش دوم ب ــا چال و ام
ــده  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــرم حمای ــی ت ــه قضای در روی
ــون را  ــن قان ــر بهتری ــی اگ ــم و حت ــن واژه را نداری و ای
هــم داشــته باشــیم در عمــل کمتــر مــورد اســتفاده 
قــرار می‌گیــرد. رویکــرد فرهنگــی دیگــری هــم کــه 
ــش دارم و  ــا آن چال ــن ب ــه م ــت ک ــن اس ــود دارد ای وج
ــد و متخصــص بارهــا در حــوزه  ــوان یــک علاقه‌من ــه عن ب
مســئولیت مدنــی عــرض کــردم، ایــن اســت کــه مــا ایــن 
ــم،  ــور می‌کنی ــه تص ــخت گیران ــی س ــا خیل ــث را ی مبح
ــم  ــق، اس ــداری از ح ــداری و جانب ــق م ــای ح ــه ج ــا ب ی
ــم  ــا می‌گوئی ــته‌ایم. مث ــی گذاش ــن را حمایت ــن قوانی ای
ــد  ــب بای ــودرو. خ ــدگان خ ــت از مصرف‌کنن ــون حمای قان
ــون کــه بایــد حــق افــراد را  بپرســیم چــه حمایتــی؟  قان

ــاز نیســت و می‌شــود  ــی کــه نی ــه آنهــا بدهــد. امــا جای ب
ــا  ــا قواعــد مســئولیت مدنــی و مســئول دانســتن فــرد ی ب
گــروه مقابــل مســئله را حــل کــرد چــرا نمی‌کنیــم؟ 
از حقــوق  "حمایــت  بــا عناویــن جدیــدی ماننــد  و  
ــا  طــرف مقابــل یــا حمایــت  ــا مبــارزه ب مصرف‌کننــده" ب

ــم.  ــش می‌بری ــرف کار را پی ــک ط از ی
حمایــت چیــز بــدی نیســت امــا مــا بــا بــکار بــردن ایــن 
واژه نشــان می‌دهیــم کــه بــه حــق خواهــی اعتقــاد 
ــن حــق طلبــی واقعــی نیســت و حــق صــرف  ــم. ای نداری
ــی  ــک ویژگ ــوان ی ــه عن ــی‌اش ب ــای ارزش ــر از جنبه‌ه نظ
ــه او  ــه ب ــزی ک ــی، چی ــوق طبیع ــی و حق ــی و طبیع ذات
ــم؛  ــت می‌کنی ــم و او را تقوی ــه او می‌دهی ــق دارد را  ب تعل
در مــواردی کــه مــورد تعــرض قــرار می‌گیــرد نیــز، 

ــود.  ــه او داده ش ــق ب ــا آن ح ــم ت ــاری‌اش می‌کنی ی
خیلــی از مســائل دیگــری نیــز تحــت عنــوان تاثیــر 
پوشــش‌های بیمــه‌ای در بحث‌هــای مســئولیت مدنــی 
ــاص  ــه خ ــده ب ــوق مصرف‌کنن ــام و در حق ــورت ع ــه ص ب
وجــود دارنــد کــه از لحــاظ اقتصــادی و حقــوق اقتصــادی 
می‌تواننــد مــورد بررســی قــرار گیرنــد و طبیعتــاً در 
ــژه بیشــتر  ــه وی ــش نیســت و ب ــاه امکان ــن فرصــت کوت ای
ــد و  ــد در پنل‌هــای تخصصــی شــکل بگیرن موضوعــات بای

ــد. ــرار بگیرن ــو ق ــت و گ ــورد گف م
در نهایــت کلام چــه از جهــت تقنینــی بــه صــرف داشــتن 
ــن  ــا قوانی ــارض ب ــم و تع ــی تزاح ــه گاه ــی ک ــک قانون ی
دیگــری از جملــه قانــون اســتاندارد و ...دارد و چــه از 
جهــت رویــه قضایــی و شــناخته نشــدن ایــن تــرم و چــه 
ــری  ــذاری و تصمیم‌گی ــه قانونگ ــی ب ــرد ذهن از نظــر رویک
ــه  ــن عرصــه از جهــت مباحثــی کــه ذکــر شــد، پای در ای
و مایــه "حــق بــودن" بــه معنــای "واقعــی بــودن حقــوق 
مصرف‌کننــده" در کشــور شــکل نگرفتــه و تــا وقتــی 
ــا دو  ــا یــک ی ــن شــکل وجــود دارد ب ــه ای ــن مســئله ب ای
ــون مشــکل حــل نمی‌شــود.  ــد قان ــا چن ــک ی ــده و ی پرون
ایــن موضــوع می‌توانــد یــک رشــته تخصصــی در اقتصــاد 

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

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

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

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

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

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

ــتفاده میشــود. ــد، اس ــام میکن رو اع
ــا هــم  ــاده اســت، در کشــور م ــا افت ــی کــه در دنی ــن اتفاق ــدوارم ای  امی
ــه  ــا را هــم در ســطح کلان و هــم در ســطح خــود ســازمانها ب توجــه م
ایفــای نقــش "شــهروند شــرکتی" و مســئولیت پذیــری اجتماعــی بیشــتر 
کنــد و مــا بتوانیــم بــا اســتانداردهای جهانــی کــه در ایــن زمینــه وجــود 
ــدا  ــدار پی ــعه پای ــداف توس ــن اه ــان را روی ای ــای خودم دارد، اولویت‌ه

EFQM ویرایش جدید مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا
دکترعلی تقی زاده ،متخصص مدیریت کیفیت و عضو هیات علمی دانشگاه
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بکنیــم و بــا برنامه‌هــای بلنــد مــدت و میــان مــدت کــه بــرای خودمــان 
تعریــف می‌کنیــم بــه ایــن ســمت حرکــت کنیــم. در جمــع بنــدی ایــن 
ــن  ــم بنیادی ــوان مفاهی ــه عن ــا ب ــه م ــه ک ــم آنچ ــم بگوی ــش می‌توان بخ
ــه عنــوان جایگزیــن آن مــا می‌توانیــم  ــدارد و ب داشــتیم دیگــر وجــود ن
اهــداف توســعه پایــدار را بــه طــور ویــژه ببینیــم در ایــن ســاختار جدیــد 
و تشــویق ســازمان‌ها بــه ایکــه ایــن را در تمــام توانمنــد ســازهای خــود 

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

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

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

نتایجــی دســت پیــدا کــرده انــد.
 در مــدل جدیــد ۲۰۰ امتیــاز را بــرای جهت‌گیــری داریــم ۴۰۰ امتیــاز 
ــم .  ــج داری ــمت نتای ــرای قس ــاز را ب ــم و ۴۰۰ امتی ــرا داری ــرای اج را ب
پــس آن بالانســی کــه در  نتایــج در نســخه ۲۰۱۳ داشــتیم هــم اینجــا 
ــالا  ــم. ح ــا نداری ــر اینج ــرده و ۵۰۰-500 را دیگ ــدا ک ــر پی ــر تغیی دیگ
شــاهد 7  معیــار و ۲۳ جزمعیــار در مــدل جدیــد هســتیم نســبت بــه ۹ 
معیــاری و ۳۲ جزمعیــاری کــه قبــاً داشــتیم. در بخــش اول کــه بخــش 
جهت‌گیــری بــود بــه معیــار اســتراتژی تغییــر کــرده اســت. قبــا اولیــن 
ــازمان  ــد س ــت. می‌گوی ــام اس ــن دارای پی ــه ای ــود ک ــری ب ــار رهب معی
چشــم انــداز خــود را تعریــف می‌کنــد؛ در معیــار دوم فرهنــگ ســازمانی 
ــگ،  ــری فرهن ــه رهب ــی ک ــوند. رهبران ــف میش ــازمان تعری ــری س و رهب
رهبــری تغییــر، رهبــری نــوآوری و وظیفــه اتحــاد، انســجام و دل بســته 

ــد. ــر عهــده دارن کــردن ذینفعــان و خودشــان را ب
ــتای  ــدار در راس ــق ارزش پای ــم. خل ــار داری ــه معی ــش دوم س  در بخ

ــود و  ــف میش ــازمان تعری ــز س ــذاب و متمای ــنهادی ج ــای پیش ارزش‌ه
ــار ســراغ پیشــبرد  ــن معی ــار ســوم از بخــش اجــرا و در کل پنجمی معی
عملکــرد و تحــول می‌رویــم. نکتــه مفهومی‌تــری از مــدل 2020 خدمــت 
ــه  ــد ســازمان یــک چشــمش ب ــم می‌گوی شــما اگــر بخواهــم اشــاره کن
عملیــات روزانــه و عملکــرد جــاری اش و یــک چشــم دیگــرش بــه آینــده  

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

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

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

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

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

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

ــا کیفیــت تــری داشــته باشــیم. زندگــی ب
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 در خصــوص کیفیــت در صنعــت غــذا ســخن بســیار اســت و از آنجــا 
کــه کیفیــت واژه توصیفــی اســت و ممکــن اســت کــه معانــی متفاوتــی 
را در ذهــن متبــادر کنــد. افــرادی کــه در صنعــت غــذا فعالیــت دارنــد 
ــال  ــری دنب ــت پذی ــرای رقاب ــت را ب ــتند، کیفی ــده هس ــد کنن و تولی
می‌کننــد و بــه دنبــال رهبــری در بــازار هســتند و در نتیجــه خیلــی 
ــر  ــی ب ــازمان‌های نظارت ــد و س ــولات کار می‌‌کنن ــت محص روی کیفی
ــت  ــامتی کیفی ــه س ــود، جنب ــرح می‌ش ــه مط ــی ک ــای کیف بحث‌ه
ــر ســازمان  ــد و درخصــوص ســازمان‌هایی نظی را بیشــتر مدنظــر دارن
ــت  ــل رعای ــورت کام ــه ص ــول ب ــد و اص ــد قواع ــتاندارد، بای ــی اس مل
شــود تــا کیفیــت لازم بــرای هــر محصــول غذایــی شــکل بگیــرد؛ بــه 

ــد. ــت می‌کنن ــه فعالی ــه در بخــش تغذی ــی ک خصــوص همکاران
ــه  ــد ک ــز دارن ــانه‌هایی تمرک ــا روی نش ــرکت ه ــت ش ــر کیفی  از نظ
ــاح  ــا ام ــا و ی ــز مغذی‌ه ــل ری ــراد لازم اســت. مث ــرای ســامتی اف ب
ــه  ــه اســت ک ــن جنب ــگاه اســاتید از ای ــا. ن ــل کلســیم و ویتامین‌ه مث
ــامتی  ــرای س ــه ب ــته‌هایی ک ــد خواس ــی بتوان ــاده غذای ــک م ــد ی بای
ــه شــمار می‌آیــد را تامیــن کنــد. کیفیــت در نهایــت ممکــن  افــراد ب
ــی  ــا بحث ــاوت باشــد. ام ــداری متف ــف مق ــای مختل اســت از دیدگاه‌ه
ــه کیفیــت  ــه نگاه‌هــا ب ــا توجــه ب کــه   وجــود دارد ایــن اســت کــه ب
از دیــدگاه مصــرف کننــده بخصــوص نــگاه مصــرف کننده‌هــای 

ــه خــودش  ــم ب ــری ه ــک شــکل دیگ ــن اســت ی ــی ممک ــواد غذای م
بگیــرد و آن اینکــه مصرف‌کننــدگان صنعــت غــذا موضوعــی را طــرح 
ــت از  ــی صحب ــه اول وقت ــه در درج ــون ک ــن مضم ــا ای ــد ب می‌کنن
کیفیــت می‌کنیــم خوشــمزگی مطــرح اســت. اگــر شــما یــک غــذای 
خیلــی خوبــی هــم تولیــد کنیــد امــا طعــم و مــزه، عطــر و بــو و رنــگ 
ــت  ــن اس ــده ممک ــرف کنن ــدگاه مص ــه از دی ــته باش ــی رو نداش خوب
ــرد. تولیــد کننــده حتــی اگــر توضیــح دهــد  ــرار نگی مــورد پســند ق
کــه مــاده غذایــی مــا ویتامیــن یــا پروتئیــن خیلــی بالایــی دارد امــا 
ــل  ــود. مث ــه نمی‌ش ــد، پذیرفت ــته باش ــی نداش ــم خوب ــول طع محص
یــک هندوانــه خیلــی شــیرین کــه اگــر رنگــش ســفید باشــد، مصــرف 

ــرد. ــذت نمــی ب کننــده از مصــرف آن ل
 اگــر بخواهیــم کیفیــت را در صنعــت غــذا بــاز تعریــف کنیــم، 
ــت  ــه دارای کیفی ــد ک ــد کنن ــی را تولی ــد محصول ــدگان بای تولیدکنن
ــه  ــد ک ــد کنن ــی تولی ــد محصول ــر بای ــدای ام ــد و در ابت ــی باش خوب
ــرد. ــرار بگی ــورد اســتقبال مشــتریان ق مشــتری پســند باشــد و در م

ــول  ــل قب ــد قاب ــتاندارد ح ــم "اس ــد بگوی ــتاندارد بای ــف اس  در تعری
ــتانداردهای  ــور اس ــل کش ــت". در داخ ــول اس ــک محص ــت ی کیفی
ــا حضــور خــود همــکاران صنعــت غــذا،  متعــددی در صنعــت غــذا ب
همــکاران دانشــگاه، همــکاران غــذا و دارو و همــکاران اســتاندارد 

کیفیت در صنعت غذا بایدها و نبایدها
استاندارد در صنعت غذا

دکتر شهریار دبیریان 
عضو هیئت مدیره و رئیس کارگروه غذایی انجمن مدیریت کیفیت ایران
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ــت.  ــده اس ــته ش نوش
ــی را  ــتی خوب ــی و بهداش ــط فن ــذا و دارو ضواب ــازمان غ ــن س همچنی
در خصــوص اســتانداردهای غذایــی دارد و تمــام مقــررات از ســوی 
ــم در  ــکی ه ــازمان دامپزش ــت. س ــه اس ــکل گرفت ــازمان‌ها ش ــن س ای
ــوند  ــد می‌ش ــی تولی ــاء دام ــا منش ــه ب ــی ک ــواد غذای ــه م ــی ک بحث‌های
دســتورالعمل و بخشــنامه‌های خیلــی خوبــی رو تدویــن کــرده و در حــال 
ــدی  ــته بن ــه بس ــد ب ــه خری ــده در لحظ ــرف کنن ــه مص ــرا دارد. اینک اج
ــگاه می‌کنــد و نشــان اســتاندارد و نشــان ســازمان غــذا دارو  محصــول ن
ــول  ــن محص ــه از ای ــود ک ــل می‌ش ــان حاص ــرای او اطمین ــد ب را می‌بین

ــد. اســتفاده کن
کیفیــت در نهایــت از نظــر ســازمان بیــن المللــی ایــزو بــه ایــن معناســت 
ــه روی  ــانه‌هایی ک ــی )نش ــه تلویح ــتریان رو ک ــای مش ــام نیازه ــه تم ک
ــذا  ــازمان غ ــتاندارد و س ــان اس ــد نش ــم مانن ــدی را می‌بینی ــته بن بس
و دارو(  و تصریحــی ) کــه روی بســته‌بندی بــه صراحتــاً راجــع بــه 

ــد. ــرار ده ــر ق ــد نظ ــود( را م ــام می‌ش ــول اع کحص
 در خصــوص اســتانداردهای بیــن المللــی، در صنعــت غــذا و در خصــوص 
ــت. در  ــده اس ــن ش ــی تدوی ــن الملل ــتانداردهایی بی ــت، اس ــث کیفی بح
اســتانداردهای مدیریتــی کیفیــت ایــزو ۹۰۰۰ جــزو اســتانداردهای 
ــه در  ــود چ ــوب می‌ش ــادر محس ــتاندارد م ــت و اس ــوب اس ــیار خ بس

ــم. ــره می‌بری ــی از آن به ــع خیل ــه صنای ــه در بقی ــذا و چ ــت غ صنع
 اســتانداردهای بیــن المللــی کــه مــا از آن اســتفاده می‌کنیــم اســتاندارد 
ــت و  ــت کیفی ــورد مدیری ــتانداردی در م ــه اس ــت ک ــزو ۲۲۰۰۰ اس ای
ــط  ــی مرتب ــتانداردهای غذای ــایر اس ــت. س ــی اس ــول غذای ــی محص ایمن
ــزو 14000  ــل اســتانداردهای ای ــرد مث ــرار می‌گی ــورد اســتفاده ق ــه م ک
ــه  ــزو 18000 ک ــا ای ــتند و ی ــی هس ــت محیط ــتانداردهای زیس ــه اس ک

ــراد اســت. اســتاندارد ایمنــی شــغلی اف
 در بخــش صنعــت غــذا در قســمت آزمایشــگاههای ایــن صنعــت 
بحــث اســتاندارد ایــزو ۱۷۰۲۵ مدیریــت کیفیــت در آزمایشــگاه‌ها 
ــی الان  ــای غذای ــی از کارخانه‌ه ــه خیل ــتانداردهایی هســتند ک جــزو اس
ــن اســتانداردهای مدیریتــی کــه در صنعــت  ــا ای اســتاندارد گرفتنــد و ب
غــذا اســت محصــول خودشــان را پایــش می‌کننــد و محصــول مطمئــن 

ــد.  ــه می‌کنن ــازار عرض ــه ب را ب
ــه  ــی را ب ــواد غذای ــتانداردهای م ــت و اس ــد کیفی ــه می‌دانی ــور ک همانط
چهــار تــا پنــج دســته تقســیم می‌کنیــم. یکــی از اســتانداردهای خوبــی 
ــه‌ای اســت کــه  کــه در صنعــت غــذا وجــود دارد اســتاندارد‌های کارخان
ــرای آن  ــتند و ب ــورها هس ــی کش ــتانداردهای مل ــر از اس ــختگیرانه ت س
ــه  ــه کارخان ــا اینک ــد و ی ــتانداردی ندارن ــه اس ــی ک ــواد غذای ــته از م دس
می‌خواهــد کــه ســخت گیرانــه تــر امــور را انجــام دهــد کارخانــه شــروع 
ــنجیده  ــاس آن س ــر اس ــولات ب ــد و محص ــتاندارد می‌کن ــن اس ــه تدوی ب

خواهــد شــد .
ــر  ــه ه ــت ک ــی اس ــتاندارد مل ــود دارد، اس ــه وج ــری ک ــتاندارد دیگ اس
ــی  ــازمان مل ــم س ــران ه ــدی دارد. در ای ــودش قواع ــرای خ ــوری ب کش
ــی  ــتانداردهای مل ــده دارد. اس ــتانداردها را برعه ــن اس ــتاندارد تدوی اس
تمامــی مــواد غذایی که در سراســر کشــور هســتند را بــا این اســتانداردها 

ــن  ــد ای ــاری باشــد حتمــاً بای ــر اســتانداردی اجب ــد. اگ را انجــام می‌دهن
ــد.  ــت کن ــق اســتاندارد رعای ــد مطاب ــد و بای ــت کنن اســتانداردها را رعای
ــه‌ای  ــتانداردهای منطق ــه اس ــم ک ــتاندارد داری ــک اس ــر از آن ی ــا فرات ام
ــا  ــه هســتند و ب ــک منطق ــم و در ی ــار ه ــه در کن اســت. کشــورهایی ک
ــد  ــد مانن ــن می‌کنن ــتانداردی را تدوی ــد، اس ــتدهایی دارن ــم داد و س ه
اســتانداردهای اتحادیــه اروپــا و بــر اســاس آن فعالیــت دارنــد. بــه عنــوان 
ــه ای  ــه خوشــبختانه اســتاندارد منطق ــا ک ــال یکــی از محصــولات م مث
ــن موضــوع در  ــی ای ــوان متول ــه عن ــران ب ــتاندارد دوغ اســت. ای دارد اس

ــد. ــی می‌کن ــتاندارد را نهای ــن اس ــه ای ــده ک ــناخته ش ــه ش منطق
اســتانداردهای بیــن المللــی گــروه بعــدی هســتند کــه بــرای داد و ســتد 
ــس  ــا )کدک ــه ب ــذا ک ــت غ ــی در صنع ــتانداردهای بین‌الملل ــا اس در دنی
الیمانتاریــوس Codex alimentarius( مطــرح می‌شــود، شــکل 
ــد بایــد  ــرای کشــورهایی کــه اســتاندارد  ملــی ندارن گرفتــه و معمــولا ب
ــورهایی  ــی از کش ــوند و بعض ــادر ش ــی ص ــتانداردهای بین‌الملل ــا اس ب
کــه می‌خواهنــد  واردات داشــته باشــند ممکــن اســت از کشــور صــادر 
ــا اســتاندارد بیــن المللــی کار کنــد. خوشــبختانه  کننــده بخواهــد کــه ب
ــن  ــی و تدوی ــتانداردهای بین‌الملل ــی را در اس ــگاه خوب ــا جای ــور م کش

ــا دارد.  آنه
در انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران چندیــن ســال اســت کــه کارگــروه 
ــی در ایــن کارگــروه  صنعــت غــذا تشــکیل شــده اســت. همــکاران خوب
ــد. مشــکلات  ــی را انجــام می‌دهن ــای اجــرای خوب ــد وکاره حضــور دارن
صنعــت غــذا در ایــن کارگــروه مطــرح می‌شــود و مــا توانســتیم از طــرف 
انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران جایــگاه مناســب و کرســی خوبــی را در 
ــا  ــا و همــکاران م ــزی اســتاندارد داشــته باشــیم کــه م ــه برنامه‌ری کمیت
ــرای هــر اســتانداردی کــه بخواهــد  در ایــن جلســات حضــور داریــم و ب
شــکل بگیــرد بایــد در داخــل ایــن کمیتــه ی برنامه‌ریــزی وارد شــود و 
ایــن اســتاندارد مطــرح شــود. مــا جایــگاه خوبــی در آن کمیتــه داریــم و 
بحث‌هــای خوبــی را انجــام می‌دهیــم و انشــالله در آینــده بتوانیــم بیــش 
از پیــش بــه همکارانمــان در ایــن صنعــت کمــک کنیــم و امیدواریــم در 
ــی را  ــولات غذای ــارت محص ــکاران اداره نظ ــک هم ــا کم ــذا ب ــت غ صنع
بیــش از پیــش بــا کیفیــت بالاتــر بــه  دســت مصــرف کننــدگان محتــرم 

برســانیم.
در پایــان ضمــن عــرض تبریــک بــه مناســبت روز ملــی کیفیــت خدمــت 
ــت را  ــی کیفی ــدوارم در زندگ ــز، امی ــان عزی ــکاران و هموطن ــه هم هم
ســرحوله قــرار بدهیــم و زندگــی و روزگار بــا کیفیتــی را ســپری کنیــم.
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"حســن تیمــوری" بــه ماســبت گرامیداشــت روز ملــی کیفیــت مدیریــت 
ــطح  ــه دردوس ــت ک ــرکتها دانس ــش برانگیزش ــوع چال ــک را موض ریس
ــد  ــا م ــازمان ه ــی س ــتانداردهای مدیریت ــی دراس ــک کلان وعملیات ریس

ــراردارد.  نظــر ق
حســن تیمــوری "مدیرعامــل nesi  وســرممیز سیســتم هــای کیفیــت 
ــش  ــه نق ــی ب ــتانداردهای مدیریت ــرات اس ــت تغیی ــه اهمی ــاره ب ــا اش "ب
تاثیرگذارفعــالان ایــن حــوزه تاکیــد کــرده وافــزود : درهمــه دنیــا تمــام 
اســتانداردها ســاختارده بنــدی بــه خــود گرفتــه ویــک شــکل شــده انــد 
ــرآورده ســاختن نیازهــای شــرکت هــا  ــرای ب وعلــت اصلــی ان تــاش ب

ــت. و سازمانهاس
ــه  ــدد وکمیت ــای متع ــم ه ــی اســتاندارد درتی ــه شــکلی ســازمان جهان ب
هــای فنــی درحــوزه هــای سیســتم هــای مدیریتــی وارد کارشــده انــد تــا 
موجبــات ارتقــاء سیســتم هــای مدیریتــی کیفیــت را فراهــم کننــد، ایــن 
ــرده  ــر ک ــتاندارد “ISOO “منتش ــق آمارها،اس ــه طب ــت ک ــی اس درحال
ــد افزایشــی وجــود داشــته و بیــش از  ــن ســطح رون درحــوزه کســب ای
ــد  ــن نشــان را دریافــت کــرده بودن یــک میلیــون شــرکت و ســازمان ای
ــازمان  ــط س ــده توس ــر ش ــال منتش ــه امس ــی ک ــه آمارهای ــی ک درحال
جهانــی ISOO”  “حکایــت از افــت قابــل توجهــی درایــن حــوزه بــوده 
اســت.که تعدادحتــی بــه یــک میلیــون شــرکت نمــی رســد وایــن اتفــاق 

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

ــت. ــی اس ــای عملیات ــک ه وریس
ــط  ــه ازمحی ــتند ک ــواردی هس ــتراتژیک؛ م ــا اس ــای کلان ی ــک ه ریس

وبافــت ســازمان نشــاءت گرفتــه ودرایــن نــوع ریســک ســازمان محیــط 
ــه روی  ــائلی ک ــد ومس ــی ده ــی قرارم ــورد بررس ــود را م ــون خ پیرام
عملکــرد کیفــی و زیســت محیطــی وســامت شــغلی اثرگذاراســت کــه 
ازایــن طریــق بــه شناســایی ریســک هــا و فرصتهــای موجــود پرداختــه 

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

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

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

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

ــم.   ــه ای قرارگرفت

مدیریت ریسک موضوع چالش برانگیزممیزی شرکت هاست 
حسن تیموری "مدیرعامل nesi  وسرممیز سیستم های کیفیت



17

ــه  ــروز چ ــردا ام ــای ف ــت در دنی ــرای موفقی ب
ــرد؟ ــد ک بای

رضا نیسانی ، فارغ التحصيل رشته مهندسي و مديريت از دانشگاه ايالتي كاليفرنيا

قــرن 21 قــرن تغییــرات بنیــادی درروش زندگــی مــردم و قــرن شــبکه 
هــای اجتمایــی وارتباطــات و اطلاعــات و کشــف  فضــا وتحــولات  حیــرت 

آور در صنعــت وتکنولــوژی میباشــد.
بــدون شــک  میــزان رشــد و پیشــرفت تکنولــوژی واکتشــافات علمــی در 
ــه قــرن قبــل بــی ســابقه و بــی نظیــر بــوده و ایــن  قــرن 21  نســبت ب

رشــد چشــم گیــر همچنــان و تــا بــه امــروز ادامــه داشــته اســت.
ایــن تحــول در تکنولــوژی در دو دهــه گذشــته در تمامــی عرصــه هــای 

زندگــی انســان اثرداشــته و موجــب تغییراتــی گســترده شــده اســت.
ــی  ــان  پیــش م ــرت آور همچن ــا ســرعتی حی ــرن 21 ب ــوژی در ق تکنول
تــازد و سیســتمهای ارتبــاط جمعــی حــالا یــک واقعیــت و ســهم قابــل 

ــره مــردم را دارد.  توجــه از زندگــی روزم
در اینجــا بــه چنــد نمونــه از  تحــولات شــگفت آور دودهــه اول  قــرن 21 

کــه  بــر زندگــی مــا تاثیرگذاشــته اشــاره میکنــم: 
Artificial Inteligent   هوش مصنوعی

 Smart Phone تلفن های هوشمند
Drive Less Cars اتو مبیل های بدون راننده

Facebook فیس بوک
5G Network   شبکه ارتباطات

حــالا لحظــه ای  بــا خــود بینــد یشــیم - اگــر ظــرف 20 ســال اول قــرن  
ــاده در 30  ــاق افت ــی اتف ــگفت آور و باورنکردن ــرات ش ــه تغیی ــن هم ای
ــرات شــگفت انگیــزی رخ خواهــد داد و انســان  ســال آینــده چــه تغییی
ــت  ــوژی دس ــت و تکنول ــش و صنع ــم و دان ــی از عل ــا ی ــه مرزه ــه چ ب

ــت؟ خواهــد یاف
آیــا شــما بــرای فــردای در راه آمــاده هســتید؟ یــا میخواهیــد در آینــده 

نیــز  بــه همــان روش قبــل عمــل کنیــد ؟
 The change is اســت  پذیــر  نــا  اجتنــاب  تغییــر  دوســتان 

inevitable
پــس اگــر تغییــر اجتنــاب نــا پــذ یــر اســت - بــرای موفقیــت در دنیــای 

فــردا - امــروز چــه بایــد کــرد؟
ــات گســترده و بررســی  ــه  نتیجــه تحقیق ــم ب ــا – ســعی میکن در اینج

ــم.  ــاره مختصــرا اشــاره کن ــن ب هــای انجــام شــده  در ای
 توجــه داشــته باشــید- شــمادرهر زمینــه ای کــه فعالیــت داریــد  - اگــر 
در کار کشــت زعفــران هســتید یــا ســاخت هواپیمــا بــرای موفقیــت در 
ــورد توجــه  ــد م ــر  بای ــرن 21  ســه محــور مهــم زی ــای پرشــتاب ق دنی

باشــد:
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اطلاعات - تکنولوژی و سرعت
  Information network 1-اطلاعات

 در دســترس بــودن  اطلاعــات یکــی از فاکتــور هــای مهــم پیشــرفت در 
قــرن 21 شــده اســت و موجــب دگــر گونــی و تحــول  درروش زندگــی 
ــات  ــتن اطلاع ــدون داش ــت . ب ــده اس ــا  ش ــردم دنی ــردن  م ــر ک و فک
ــبکه  ــات و ش ــال اطلاع ــرد. تاثیرانتق ــت ک ــروز رقاب ــازار ام ــوان در ب نمیت
ــه و  ــا در خاورمیان ــع خصوص ــر جوام ــولات اخی ــی در تح ــای  اجتماع ه

ــر اســت. ــا پذی ــکار ن ــا ان شــمال افریق
 In order to succeed you need to know what is

.  ahead
  .Know your market .Know your competition

 انســان  قــرن 21 مســائل قــرن 21 را دارد واگاهــی از تحــولات روز دنیــا  
را لازم  دارد.

Technology  2- تکنولوژی
ــوژی  ــت و تکنول ــگرف در صنع ــرات ش ــاهد تغیی ــرن 21  ش ــا در ق دنی
بــوده و ایــن  تحــولات   یکــی از فاکتــور هــای مهــم بــرای  پیشــرفت در 

قــرن 21  اســت.
 The technology progress will continue to change 

 . the way we  work -live and survive
ــش  ــر  پیدای ــالهای اخی ــوژی در س ــولات  تکنول ــن تح ــی از مهمتری یک
ــه  ــت ک ــام5G اس ــمند  بن ــات  هوش ــبکه ارتباط ــدی از ش ــل جدی نس
ــش   ــن جه ــت. ای ــی4G  اس ــل قبل ــرعت  نس ــر س ــرعت آن  20 براب س
ــل و  ــری نق ــم گی ــور چش ــات بط ــال اطلاع ــرعت و انتق ــرت آور س حی

ــازد. ــر میس ــکان پذی ــات را ام ــریع  اطلاع ــال س انتق
.4G 5G is a global wireless network after

و مــورد قابــل توجــه دیگرهــوش مصنوعــی یــا ماشــین هــای هوشــمند 
اســت.     

ــته  ــتگاهی داش ــا دس ــر م ــالا اگ ــت ح ــمند اس ــودی هوش ــان موج انس
ــل  ــان عم ــل انس ــد  و مث ــر کن ــان فک ــل انس ــد مث ــه بتوان ــیم ک ــا ش ب
کنــد مرزهــای بــی انتهایــی از امکانــات برویمــان  بازخواهــد شــد 
ــاط  ــن رب ــات را همی ــق در عملی ــن آوری وتحقی ــی از ف ــش مهم . بخ
هــای هوشــمندانجام میدهنــد . ربــاط هوشــمندی  کــه بــر اســاس نیــاز 

ــد . ــل میکن ــتقلا عم ــرد ومس ــم میگی تصمی
تصورکنیــد بجــا ی یــک پزشــگ ربــاط شــما را معاینــه کنــد و بــه شــما 
ــرعت  ــا س ــد ب ــی میتوان ــوش مصنوع ــد ! ه ــاری داری ــه بیم ــد چ بگوی
ــای  ــاط ه ــه رب ــت ک ــت اینس ــد . واقعی ــام ده ــالا کار را انج ــت ب و دق
ــد.  ــل میکن ــت %98 عم ــا دق ــر از انســان و در پزشــگی ب هوشــمند بهت
هــوش مصنوعــی میتوانــد ســئوال کند....بررســی کنــد  ...و جــواب دهــد 

...

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

ــود. ــد ب ــق نخواه ــروژه موف ــرعت لازم - پ ــت س ــدون رعای وب
پــروژه موفــق بایــد طبــق برنامــه شــروع شــود  و ســرموعد تعییــن شــده 

بــه بهــره بــرداری برســد ولاغیــر.

ــاح قطــار ســریع  ــن مراســم پنچاهمیــن ســال افتت چنــدی قبــل در ژاپ
الســیر توکیــو بــه فوجــی آیلنــد بــود. افتخــار پررنــگ مســیولین  ژاپنــی  

ایــن اســت کــه در پنجــاه ســال حتــی یــک بارتاخیــر نداشــته انــد.
چیــن بزرگتریــن فــرودگاه دنیــا را درزمینــی یــه  مســاحت 7/5 ملیــون 
فــوت مربــع در بیژینــگ میســازد و بــه دنیــا اعــام کــرده کــه ســاخت 
ــروی چیــن در  ــروژه و اب ــرودگاه در 2025 تمــام میشــود.اعتبار پ ــن ف ای

گــرو اتمــام   بــه موقــع فــرودگاه  اســت .  
 و بالاخــره ناســا ســفینه ای بــه مریــخ فرســتاد ه  کــه پــس از طــی 301 
ملیــون مایــل قــرار اســت  در فوریــه 2021 در مــکان معیــن و از پیــش 
محاســبه شــده  بــرروی مریــخ  فــرود آیــد و قطعــا چنیــن خواهــد بــود .

ــت  ــش رف ــت – پی ــاد نیس ــت -اقتص ــره وری نیس ــد به ــرعت   نباش س
ــت  نیس

جامعــه در رفــاه نیســت . نبــود ســرعت در تمــام ارکان جامعــه اثــر منفــی 
میگذارد.

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

آمــد  و رعایــت کیفیــت تحقــق پذیــر نیســت.  
ــوزی در محضــر  ــب  افتخــار درس آم ــر ادوارد دمینــگ کــه اینجان  دکت
ــا   ــردم  - ب ــت ک ــت دریاف ــدرک لیاق ــته ام و م ــکا داش ــان رادرامری ایش
ارائــه  فلســفه مدیــرت کیفیــت جامــع ) تــی کیــو ام ( راه موفقیــت را بــه 

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

چگونــه میتواننــد موفــق تــر باشــند .
مقــالات و نوشــته هــای متعــدد در بــاره دکتــر دمینــگ و فلســفه 
مدیریــت او در دنیــا منتشــر ودردســترس میباشــد کــه امیــدوارم مــورد 

ــرد. ــرار گی ــره داری ق به
با آرزوی موفقیت برای اعضای محترم انجمن و هموطنان عزیزم .

رضا نیسانی 
gmail.com@Deming1993

-فــارغ التحصيــل رشــته مهندســي و مديريــت از دانشــگاه ايالتــي 
كاليفرنيــا 

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

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

-مدير سابق بازرگاني منطقه ازاد راس الخيمه در امارات
-انتشار مقالات متعدد علمي ومديريتي

Eco-Time  در مجلات بين المللي  منجمله
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مدیرعامــل موسســه شــهید رجایــی وجــود خــاء هــای قانونــی دربخــش 
کیفیــت را عامــل بازدارنــده ارتقــاء کیفــی ســاخت و ســازها عنــوان کــرد.

ــه  "مهنــدس جــواد فــاح "ضمــن اعــام مطلــب فــوق تصریــح کــرد، ب
ــا  ــان ب ــکاران و کارفرمای ــرای فعالیــت پیمان ــه ب ــود آییــن نام ــت کمب عل
ــای  ــویق ه ــه وتش ــزان تنبی ــود دارد، می ــه وج ــی ک ــه های ــود ضابط وج
ــرای تشــویق و  وضــع شــده پاســخگوی مناســبی نیســتند و تدابیــری ب
ــن نشــده اســت. ــکاران تعیی ــت کیفیــت توســط پیمان ــه رعای ترغیــب ب

ــه  ــود دارد ک ــی وج ــاک های ــی م ــوزه ی اجرای ــه درح ــوان نمون ــه عن ب
ــی  ــنگ محک ــاخص و س ــت و ش ــت اس ــدن از کیفی ــته ش ــانگر کاس نش
درعملکــرد پیمانــکاران وجــود نــدارد تــا براســاس وضــع قوانیــن مقــررات 
ــه  ــد ک ــوظ دارن ــان ملح ــرای کارش ــت را دراج ــوند کیفی ــزم ش ــا مل آنه
ــه  ــت ودوام وهزین ــان کمتر،کیفی ــف نظیر:زم ــای مختل شــامل عرصــه ه

ــد. ــل مــی دهن مناســب کاری باشــد کــه تحوی
ــه  ــته ب ــی وابس ــهید رجای ــه ش ــت موسس ــوع فعالی ــه ن ــه ب وی درادام
ــازندگی  ــرارگاه س ــات ق ــه موسس ــازی از جمل ــهر س ــگ راه وش هلدین
خاتــم الانبیــاء کــه از ســال 63 تشــکیل شــده و درحــوزه هــای مختلــف 
ســاخت پــل هــای شــهری و بناهــای بیمارســتانی و صنعتــی بــا توجــه به 
نیازکشــور فعالیــت مــی کند،اشــاره کــرده واز اســتقرار مدیریــت کیفیــت 
درایــن مجموعــه از ســال 92 همزمــان بــا ســاخت پــل شــهید صــدردر 
ــرداده و  ــاخته خب ــش س ــی پی ــات بتن ــه قطع ــداث کارخان ــران و اح ته
افــزود ایــن موسســه درســال 98 موفــق بــه اخــذ جایــزه ملــی کیفیــت 

شــده اســت.
ــکیل  ــی تش ــرد، متول ــح ک ــی تصری ــهید رجای ــه ش ــل موسس مدیرعام
کارگــروه مدیریــت کیفیــت درحــوزه ی ســاخت وسازشــدیم وهمچنیــن 
ــا توجــه بــه تولیــد قطعــات بتنــی پــل هــا ،ســاخت منــازل مســکونی  ب
پیــش ســاخته نیزدردســتورکاراین مجموعــه قــراردارد . همچنیــن 
ــه  ــز ب ــاخت را نی ــت در س ــت کیفی ــروه مدیری ــکیل کارگ ــنهاد تش پیش

ــاهد  ــوزه ش ــن ح ــا در ای ــم ت ــران داده ای ــت ای ــت کیفی ــن مدیری انجم
ــیم. ــاخت باش ــوزه ی س ــت در ح ــد کیفی رش

مهنــدس جــواد فــاح ابــراز امیــدواری کــرد بــا پیــاده ســازی مدیریــت 
ــاخت و  ــای س ــروژه ه ــره وری پ ــی و به ــوزه ،کارای ــن ح ــت درای کیفی
ســازافزایش یافتــه و بــا صــرف هزینــه هــای کمتــر در زمــان کوتــاه تــر 

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

افزایــش دوام ســازه هــا در طــول مــدت خواهــد شــد.
ــا وجــود پتانســیل خوبــی کــه درحــوزه ســازه هــای فلــزی  همچنیــن ب
ــهید  ــه ش ــا درمجموع ــل ه ــگاهی وپ ــای پالایش ــوزه ه ــنگین درح س
رجایــی وجــود دارد و فعالیــت 4 کارخانــه پیــش ســاخته بتنــی ؛بــا پیــاده 
ســازی شــاخص هــای کیفیــت امــکات ســاخت ســازه هــای بــا کیفیــت 
از لحاظشــکل و مبلمــان شــهری و ازلحــاظ معمــاری ســازه هــای شــکیل 

را خواهــد داشــت.
همچنیــن بــه لحــاظ ارتبــاط خوبــی کــه بیــن بخــش صنعــت و دانشــگاه 
ــه  ــات ب ــه ی خدم ــن مجموعــه آمادگــی ارائ ــد ایجــاد شــود ای مــی توان

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

داشــته باشــیم.

خلاء های قانونی عامل بازدارنده ارتقاءکیفیت ساخت وساز 
است

جواد فلاح ،مدیرعامل موسسه شهید رجایی
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درکارگــروه  کــه  هایــی  ازبرنامــه  گفت:یکــی  صادقــی  مــدرس 
اســتانداردهای سیســتم مدیریــت کیفیــت قراراســت انجــام گیــرد 
اعتبارســنجی نهادهــای گواهــی دهنــده ای اســت کــه درایــران فعالیــت 

ــد. ــی کنن م
ــا تاکیــد برنقــش نهادهــای اعتبــار دهنــده کیفیــت تصریــح کــرد،  وی ب
بــرای ارزیابــی عملکــرد ایــن مجموعــه نهادهــای تعییــن صلاحیــت کــه 
ــا نظارتــی کــه اعمــال مــی کننــد، درصــورت  ــاً دولتــی هســتند ب عمدت
ــد صلاحیــت  ــا را تایی ــات اســتانداردهای” 17021” آنه ــا الزام ــاق ب انطب

مــی کنَنــد.
اســتانداردگفت:  انــواع  بــه داشــتن  بااشــاره  دکترمــدرس صادقــی 
ــه یکســری از ویژگــی  ــت، اســتانداری اســت ک استانداردسیســتم مدیری
ــی  ــرایط محیطــی نیزم ــامل ش ــد و ش ــی کن ــان م ــای محصــول را بی ه

ــود. ش
وی افــزود: مشــخصاً اســتانداردهایی کــه بــه عنــوان "ایــزو  " درجامعــه 
ــت  ــه ی مدیری ــه درزمین ــت ک ــتانداردهایی اس ــوند اس ــی ش ــرح م مط
هســتندو بعضــاً بــه آنهــا اســتانداردهای محصــول نیزاطــاق مــی شــود 
و اگــر شــرکتی موفــق بــه اخــذ آن گواهینامــه شــود ویــا آن اســتاندارد 
را پیــاده کنــد در پــی آن اســت کــه لوگــوی شــرکت گواهــی دهنــده را 
روی محصــول زده و بــه نوعــی  تلقــی تاییدکیفیــت آن محصــول اســت.

ــی  ــث م ــت بح ــورد کیفی ــی در م ــت: وقت ــی گف ــدرس صادق ــر م دکت
کنیــم ، کیفیــت ســازمانی اســت و کیفیــت بــه معنــای ایــن اســت کــه 
ــرآورده  ــد ب ــه را بتوان ــارات جامع ــی و انتظ ــات قانون ــازمان الزام ــک س ی
ــت. ــولات اس ــود محص ــت خ ــز کیفی ــش آن نی ــک بخ ــت ی کندودرنهای

ــته  ــتاندارد را دس ــم اس ــی توانی ــم م ــی ه ــر جغرافیای ــزود:از منظ وی اف
ــا  ــرکت ی ــود ش ــه خ ــتند ک ــتانداردهایی هس ــری اس ــدی کنیم،یکس بن
کارخانــه آن را بــرای تولیــد محصولــش وضــع مــی کند،کــه بــه ایــن نــوع 
ــرا ی  ــاً ب ــا ســازمانی گفتــه مــی شــود کــه صرف اســتانداردها شــرکتی ی
خــود ســازمان کاربــرد دارد کــه ســطح کیفیــت محصولــش راحفــظ کنــد.

وی اضافــه کــرد: اگــر ایــن اســتانداردها درســطح کشــورمطرح شــود، بــه 
عنــوان اســتانداردملی و اگــر دریــک منطقــه ای از دنیــا کاربــرد داشــته 
باشــد بــه آن اســتاندارد منطقــه ای و اگــر درســطح بیــن المللــی باشــد 

آن را اســتاندار بیــن المللــی تلقــی مــی کننــد.
بــرای مثــال نوعــی ازاســتانداردهای اروپایــی اســت کــه یکســری الزمــات 
در مــورد 20 نــوع موضــوع و محصــول راداراســت کــه دراتحادیــه اروپــا 
کاربــرد دارد و شــرکت هایــی کــه بخواهنــد بــا اتحادیــه اروپــا کار کننــد 

یــا صــادرات داشــته باشــند ،بایســتی آن اســتانداردها رارعایــت کننــد.
وی خاطرنشــان کــرد: "ایــزو " ســازمان اســتاندارد ســازی جهانــی اســت 

کــه کــه اســتانداردهای بیــن المللــی را وضــع مــی کنــدودر موضوعــات 
ــی  ــه یک ــی ک ــتم مدیریت ــا سیس ــت ی ــام مدیری ــه نظ ــف ازجمل مختل
ــرای  ــت اســت . ب ــت کیفی ــتاندارد سیســتم مدیری ــا اس ــن آنه ازمهمتری
ــت  ــتم مدیری ــوع سیس ــه در موض ــزو 14001 "ک ــتاندارد "ای ــال اس مث

زیســت محیطــی اســت.
ایــزو" 43001"در زمینــه ی مدیریــت ایمنــی و ســامت شــغلی اســت و" 
ایــزو 27001 "در زمینــه سیســتم مدیریــت امنیــت اطلاعــات اســت. کــه 
همــه ی ایــن اســتانداردها موضوعــات شــان مدیریتــی اســت و سیســتم 
را آمــاده مــی کنــد بــرای ایــن کــه الزامــات مربوطــه درآن بســته پیــاده 

ســازی شــود.
ــاده  ــرد آن اســتاندارد را پی ــی گی ــم م ــی تصمی ــک شــرکت وقت حــالا ی
ســازی کنــد  و در جهــت بهبــود عملکــرد اســتفاده کنــد چگونــه 
ــن  ــه ای ــان ک ــدگان و ذی نفع ــن کنن ــه تامی ــرد ب ــات ک ــود اثب ــی ش م
ــه یــک نهــادی  الزامــات رعایــت مــی شــود، اینجــا بایــد رجــوع شــود ب
ــا  ــه آنه ــد. کــه ب ــات را گواهــی مــی کن ــن الزام ــت ای کــه تطبیــق رعای
ــان  ــام اختصاریش ــوند،که ن ــی ش ــه م ــده گفت ــی دهن ــای گواه نهاده
cv”"  مــی باشــد و کارشــان ایــن اســت طبــق عملکــرد "ایــزو 17021" 
الزاماتــی را بــرای نحــوه ی ممیــزی مطــرح مــی کنــد کــه ایــن الزامــات را 
چــک مــی کندکــه بــه درســتی بــرآورد شــده باشــد کــه اگرالزامــات بــه 
ــراآورد شــده باشــد اصطلاحــاً سیســتم مدیریــت آن ســازمان  درســتی ب

گواهــی نامــه صــادر مــی کنــد.
ــا  ــه آی ــد اینک ــش آی ــاید پی ــه ش ــوالی ک ــه کرد:س ــی اضاف دکترصادق
ــر هســتند و کارشــان را درســت انجــام  ــده معتب نهادهــای گواهــی دهن
مــی دهنــد یــا خیــر؟ کــه بســتگی بــه ســازمان دارد کــه تــا چــه حــد 
دنبــال اعتبــار یــک نهــاد گواهــی دهنــده باشــد. اگــر یــک معیــار کلــی 
جهــت  بررســی صلاحیــت ایــن نهادهــا داشــته باشــیم ایــن معیــار را یک 
ســری نهادهــای بــالا دســتی بــه عنــوان نهــاد اعتباردهنــد ه یــا تعییــن 
ــی  ــه عمدتادًولت ــن صلاحیــت ک ــد. نهادهــای تعیی ــت  مــی دهن صلاحی
ــر  ــد ،اگ ــی کنن ــارت  م ــه نظ ــی نام ــای گواه ــتند روی کار نهاده هس
ــته  ــت داش ــتانداردهای 17021مطابق ــات اس ــا الزام ــا ب ــرد آن ه عملک

ــد ــی کنن ــت م ــد صلاحی ــا را تایی باشــد اصطلاحــاً آنه
ــروه  ــه درکارگ ــای ک ــه ه ــی از برنام ــان کرد:یک ــان خاطرنش وی درپای
اســتانداردهای سیســتم مدیریــت انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران داریــم 
ایــن اســت کــه کمــک کنیــم ســازمان هــا داده هایشــان را احیــا کننــد .

نهادهای گواهی دهنده نقش مهمی درممیزی کیفیت محصول دارند
دکتر محمد مدرس صادقی ،دبیرکارگروه استانداردهای سیستم مدیریت انجمن مدیریت کیفیت ایران



21

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

ــران  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــقایی”،عضو موس ــاس س “دکترعب
ــش  ــد برنق ــن تاکی ــات، ضم ــوم تحقیق ــگاه عل ــی دانش ــات علم وعضوعی
واهمیــت تخصــص گرایــی درحــوزه ی کیفیــت گفــت: طــی ســالهایی کــه 
فرصــت فعالیــت درفضــای کیفیــت را داشــتم، آموختــم کــه هیــچ نــوع 
تخصصــی ماننــد ایــن نــوع تخصــص درموضــوع کیفیــت ، شــاید آمادگــی 
ــل  ــه شــدت موثرتبدی ــک کار اثربخــش وب ــه ازی ــته باشــد ک آن را نداش

شــود بــه یــک کارنمایشــی و کامــاً بــی تاثیــر.
بــه ایــن معنــی کــه وقتــی متخصصانــی داریــم کــه مــی تواننــد مســاله 
ــداوم را  ــود م ــم بهب ــی توانی ــد ، م ــف وحــل کنن ــی تعری ــه خوب ــا را ب ه
کامــاً لمــس کنیم.همچنــان درکنــارآن مــی تــوان کارهایــی انجــام داد 
ــت ایجــاد  ــا نمایشــی ازحرکــت کیفی ــری نداشــته و تنه ــچ تاثی ــه هی ک
ــن  ــکلات درای ــن مش ــی ازبزرگتری ــوع یک ــن موض ــه ای ــد، ک ــی کن م

ــود. ــی ش مســیرقلمداد م
ــی  ــرح م ــش مط ــن پرس ــان ای ــرای مخاطب ــات ب ــی اوق ــزود: برخ وی اف
شــود کــه جامعــه صنعتــی ومتخصصانــی کــه داعیــه ی کیفیــت دارنــد 
ــودی  ــل نم ــت ودرعم ــرا درواقعی ــد، چ ــرده ان ــت ک ــزی نیزدریاف وجوای
ــد مــورد تاکیــد  ــه همیــن علــت نخســتین موضوعــی کــه بای ــد؟ ب ندارن
ــه  ــل ب ــت تبدی ــب باشــیم موضــوع کیفی ــه مراق ــن اســت ک قراربگیردای

ــش نشــود. ــاوال نمای کارن
عضوهیــات علمــی دانشــگاه علــوم تحقیقــات تصریــح کــرد: بــه نظرمــن 
ــه ســمت حــل مســئله هــای واقعــی اســت. را ه حــل واقعــی حرکــت ب

متخصصــان کیفیــت کســانی هســتند کــه مســئله هــای واقعــی را حــل 
مــی کننــد، ایــن درحالــی اســت کــه کیفیــت مرزنــدارد و مــی توانــد بــه 
ــد مســائل کامــاً  خیلــی ازموضوعــات بپــردازد مثــاً همانطورکــه میتوان
صنعتــی را دربربگیــرد، درعیــن حــال امــکان پوشــش دهــی موضوعــات 
ــن اســت  ــم ای ــا موضــوع مه ــته باشــد، ام ــی را نیزداش ــی ودرمان خدمات
ــه حــل  ــدام ب ــا هــا واطلاعــات اق ــا اســتفاده ازدیت ــا قادرباشــیم ب کــه م

مســاله نماییــم.
ــه  ــه ای ک ــه تجرب ــه ب ــا توج ــرد، ب ــح ک ــه تصری ــقایی درادام دکترس
درکارباتیــم هــای مختلــف وحــل بیــش از 700 مســاله داشــتم؛ بــه ایــن 
ــات  ــی راه نج ــئله واقع ــرروی مس ــه تمرکزب ــه ام ک ــت یافت ــوع دس موض
ــی راجــع  ــات متخصصــان وقت ــت اســت. بعضــی اوق ــا درفضــای کیفی م
ــن اســت کــه درمــورد یــک  ــه کیفیــت صحبــت مــی کننــد ماننــد ای ب
ابزاربحــث مــی شــود کــه کار بــا آن را خیلــی خــوب مــی داننــد. هماننــد 
کســی کــه وســیله ای نظیرچکــش دردســت داشــته و دائمــاً تــاش مــی 
ــد ازایــن وســیله اســتفاده نمایــد. ــا بتوان کنــد میــخ هــا را پیــدا کنــد ت

کاراصلــی مــا حــل مســئله واقعــی اســت، آن موضوعــی کــه مــا کمتــر 
بــه ســراغش رفتــه ایــم ایــن اســت کــه وقتــی وارد یــک ســازمان شــویم 
نخســت  بــه ایــن موضــوع فکرکنیــم کــه درآن ســازمان چــه مســئله ای 
وجــود دارد کــه بایســتی حــل شــود.درخیلی ازمواقــع نشــانه هــا بــا خــود 
ــه جــای آنکــه مســئله هــا را شناســایی و  مســئله اشــتباه مــی شــود وب
حــل کنیــم بــه ســراغ نشــانه هــا مــی رویــم بــه عبارتــی طــوری آمــوزش 
ندیدیــم کــه بتوانیــم مســئله ، چالــش ،نشــانه ،علــت و راهــکار را ازهــم 

تشــخیص دهیــم.
ــری  ــع دیگ ــه موض ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم عضوموس
ــح آن  ــت "و درتوضی ــدی داده هاس ــگاه کلی ــه آن "جای ــرد ک ــد ک تاکی
ــه کســب  ــران کــه موفــق ب ــا برخــی بزرگتریــن ســازمانهایی ای افــزود: ب
ــی  ــرده ام ول ــد، کارک ــده بودن ــت ش ــوزه ی کیفی ــددی درح جوایزمتع
ازعــدم تحلیــل اطلاعــات متعجــب شــده ام.متخصصــان مــا درشــرایطی 
نیســتند کــه بتوانیــم از دیتاهایــی کــه دردنیــا تولیــد مــی شــود اســتفاده 

ــم. کنی
درواقــع یکــی ازراهکارهــا ایــن اســت کــه بتوانیــم درکشــورنیروی 
انســانی تربیــت کنیــم کــه کــه قــادر باشــند مســائل را شناســایی کــرده 
ــا  ــات م ــه تجربی ــت ک ــی اس ــن درحال ــل کنند.ای ــا ح ــاس داده ه وبراس
نشــان مــی دهــد وقتــی بــا موضوعاتــی ماننــد داده کاوی و حــل مســئله 
ــه  ــل قرارنگرفت ــورد تحلی ــه م ــی ک ــویم ازدیتاهای ــی ش ــازمانی م وارد س

متعجــب هســتیم.
دکترســقایی درادامــه گفــت: وقتــی مــی خواهیــم بــا داده هــا کارکنیــم 
بایــد ازافــراد آماتــور بــه ســمت حرفــه ای هــا حرکــت کنیــم ، ویژگــی 
افــراد حرفــه ای ایــن اســت کــه یــک موضــوع را بــه طورعمیــق 
بررســی مــی کننــد ودرایــن رابطــه بزرگتریــن خــاء مــا نداشــتن افــراد 
متخصــص اســت و ایــن کــه افــراد بتواننــد درســازمان هــا مســئله هایــی 

ــف شــده رابراســاس دیتاهــا حــل کننــد . کــه درســت تعری
ــت  ــرای بخــش صنع ــروز ب ــه ام ــی ک ــرد، فرصت ــح ک ــه تصری وی درادام
کشــور ایجــاد شــده طــی چنــد دهــه اخیروجــود نداشــته بــه شــکلی کــه 
تقریبــاً رقبــای خارجــی امــکان حضــور در بازارداخــل ندارنــد وبازارتســلیم 
ــوازم خانگــی کــه  شــرکت هــای داخــل شــده ودربخــش هایــی مثــل ل
غــول هــای بــزرگ خارجــی همــه بازارکشــوررا تســخیرکرده بودنــد، حــالا 
یــک فرصــت کــم نظیردراختیاربخــش صنعــت قرارگرفتــه وایــن فرصتــی 
بــود کــه بــه اصــاح ســاختارخوداقدام مــی کردیــم وافرادومتخصصانــی را 

بــرای زمانــی کــه برندهــای خارجــی برمــی گردنــد آمــاده کنیــم.
ــت  ــک فضــای رقاب ــدن دری ــی وجنگی ــت واقع ــت ابزاررقاب ــع کیفی درواق
ــن  ــل زمی ــف مث ــای مختل ــوزه ه ــازی درح ــد ب ــت و قواع ــدی اس ج

ــت.  ــاوت اس ــاً متف ــف کام ــوگان وگل چ

کیفیت را تبدیل به کارناوال نمایشی نکنیم
دکترعباس سقایی،عضو موسس انجمن مدیریت کیفیت ایران
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ــت  ــل کیفی ــزوم عام ــران برل ــتاندارد ای ــازمان اس ــت س ــی کیفی ــاون ارزیاب مع
ــرد. ــد ک ــتریان تاکی ــرای مش ــق ارزش ب ــاد وخل درایج

ــال  ــرد، هرس ــح ک ــوق تصری ــب ف ــام مطل ــن اع ــات" ضم ــلم بی ــر مس "دکت
ــاب  ــت انتخ ــی کیفی ــوان روزجهان ــه عن ــخ ب ــاه نوامبردرتاری ــنبه دوم م پنجش
ــا  ــال ب ــت وهرس ــاه اس ــان م ــا 18 آب ــور م ــخ کش ــن روزدر تاری ــه ای ــده ک ش
انتخــاب یــک واژه کلیــدی و شعارشــروع شــده تــا توجــه جامعــه جهانــی بــه 
ایــن موضــوع مهــم جلــب شــود. شــعارمنتخب بــرای ســال 2020 بــا عنــوان 

ــرای مشــتریان " اســت. ــا ایجــاد ارزش ب ــق ی "خل
وی بــا طــرح ایــن پرســش کــه اساســاً چــرا بایــد بــه مقولــه ی کیفیــت توجــه 
داشــت، تصریــح کرد:شــاید یکــی ازفلســفه هــای مهــم نــام گــذاری روزی بــا 
عنــوان کیفیــت، آن باشــد کــه قدردانــی شــود از زحمــات افــرادی کــه در پــس 
ارائــه ی خدمــات و تولیــد کالاهــا قراردارنــد و مــا آنهــا را نمــی بینیــم، ،ولــی 
آن چــه کــه بــه عنــوان محصــول و یــا خدمــت دریافــت میکنیــم، بــه نوعــی 

تبلوراندیشــه هــای آن هــا درعرصــه ی تولیــد وارائــه ی خدمــت اســت.
دکتربیــات درادامــه گفــت: موضــوع کیفیــت امــروزه بــه شــکلی زندگــی انســان 
ــر: بهداشــت،انرژی ،ســاخت وســاز،محیط و زیســت  ــاد نظی ــا را درتمــام ابع ه
و... تحــت تاثیــر قــرار داده اســت،و بــه همیــن علــت جــای دارد بــه مقولــه ی 
ــی  ــی کیف ــرده و دچاردگرگون ــا انســانها را متحــول ک ــه زندگــی م ــت ک کیفی
درجهــت مثبــت نمــوده ،توجــه بیشــتری داشــته باشــیم چــرا کــه ایــن عامــل 
ــرای  ــی ب ــع طبیع ــظ مناب ــرژی وحف ــی دربخــش ان ــه جوی ــد درصرف ــی توان م

نســل هــای آینــده ،دگرگونــی هایــی درزندگــی مــا ایجــاد نمایــد.
ــه ی  ــه مقول ــد ب ــا را ناگزیرمــی کن ــه م ــی ک ــوه های وی افزود:یکــی دیگرازجل
کیفیــت بیــش ازپیــش توجــه داشــته باشــیم ایــن اســت کــه دریــک فضــای 
ــت  ــول درمارک ــد ،محص ــل باش ــا درتعام ــا دنی ــه ب ــی ک ــازو رقابت ــادی ب اقتص
ــا وســرمایه آســان  ــه ه ــه هزین ــکان دســتیابی ب ــد وام ــی کن ــا گــردش م دنی
و میسراســت وازمهمتریــن عناصــر دررقابــت پذیــری محصــول عامــل کیفیــت 
ــول  ــن محص ــع یقی ــت بطورقط ــن کیفی ــدون درنظرگرفت ــه ب ــرا ک ــت، چ اس
درعرصــه هــای داخــل وخارجــی نمــی توانــد ازاســتقبال خوبــی برخودارباشــد.

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

وآزادی نیســت.
وقتــی فعــالان اقتصــادی درشــرایطی کارمــی کننــد کــه براحتــی نمــی تواننــد 
کالای خــود را بــه همــه نقــاط دنیــا عرضــه کــرده و پــول حاصــل ازفــروش آن 
ــه ســختی شــکل گرفتــه و ازســویی  را دریافــت کننــد و تبــادل و تعامــات ب
ــت  ــت، کیفی ــم اس ــار درآن حاک ــی انحص ــوده و نوع ــی نب ــل نیزرقابت بازارداخ

درچنیــن فضایــی نمــی توانــد ازمقبولیــت خوبــی برخوردارباشــد.
بیــات دررابطــه بــا تعریــف مقولــه ی کیفیــت گفــت: بــا توجــه بــه رویکردهــای 
مختلــف موضــوع کیفیــت، تعاریــف متعــددی ازآن ذکــر شــده اســت کــه آنچــه 
مــورد تاییــد اکثرصاحــب نظــران اســت،کیفیت را یــک شــناخت ودرک نیــازاز 
مشــتری مــی دانــد کــه تــاش و کوشــش آن درراســتای بهبــود وتامیــن ایــن 

نیازدرطــول زمــان بــوده اســت.

بــه عبارتــی اگرازنیازمشــتری آگاه نبوده ودرک درســتی ازآن نیزنداشــته باشــید 
ودرنهایــت نتوانیــم ایــن نیازمنــدی هــا را درمحصــول ایجــاد و پاســخ دهیــد 
ــون  ــت درآزم ــد گف ــد ،بای ــدی را در مشــتری ایجــاد کن ــد رضایتمن ــه بتوان ک
کیفیــت مــردود شــده اید.امــا آنچــه کــه درشــعار روزجهانــی کیفیــت درســال 
2020 نیزبــه آن تاکیــد شــده ایــن اســت کــه چگونــه بتوانیــم بــرای مشــتریان 

خــود ایجــاد ارزش کنیــم.
وی تصریــح کــرد: اگــر بتوانیــم دررونــد تولیــد کالا وخدمــات بــا بهبــود فرآینــد 
ــرو  ــب ت ــت مناس ــر وقیم ــی بهت ــا ویژگ ــی را ب ــره وری ،کالای ــوآوری و به و ن
ازهمــه مهمتــر تســهیل دسترســی بــه خدمــات بــرای مشــتریان عرضــه کنیــم 
،بــه نوعــی بــرای آنهــا ایجــاد ارزش شــده و نــه تنهــا نیازشــان پاســخ داده شــده 

بلکــه شــرایط تامیــن آن نیــاز تثبیــت شــده اســت.
ــن مفهــوم  ــه ای ــت کیفیــت اســت ، ب ــن موضــوع دیگر،مبحــث مدیری همچنی
ــه شــکل مــداوم تعالــی درتولیــد کالا وارائــه ی خدمــات شــکل بگیــرد  کــه ب
کــه لازمــه ی رســیدن بــه ایــن هــدف ایجــاد آگاهــی بــه تکنیــک هــا ومدلهــا 

وروش هایــی اســت کــه درارتبــاط بــا تعالــی کیفیــت دردنیــا وجــود دارد .
دکتربیــات درادامــه گفــت: بــا توجــه بــه ایــن کــه مقولــه ی کیفیــت درداخــل 
ــرد ،از بخــش  ــی گی ــک سیســتم طــرح و شــکل م ــب ی ــد ودر قال ــک فراین ی
ــع  ــی کــه دربخــش هــای مختلــف تولیــد و توزی ــا تمــام کارکنان لجســتیک ت
ــوع  ــا موض ــتقیم ب ــر مس ــتقیم وغی ــکل مس ــه ش ــتند،همگی ب ــغول هس مش
ــه  ــوع کاری ک ــا ن ــب ب ــس متناس ــتند وهرک ــئول هس ــط ومس ــت مرتب کیفی

ــئولیت دارد. ــد مس ــی ده ــام م انج
وی درادامــه بــه موضــوع جایــگاه کیفیــت درهمــه ابعــاد زندگــی افــراد اشــاره 
کــرده وافــزود :کیفیــت مــی توانــد دانش،مفاهیــم وحتــی انســانها را دربربگیــرد 
،همــه ی کالاهــا وخدمــات و آییــن نامــه هــای کاروبطورکلــی هرعاملــی کــه 
ــد  ــی توان ــت م ــوع کیفی ــد، درموض ــان بگنج ــل انس ــر وعم ــه ی فک درحیط
ــل ذکــر اســت کــه یکــی  ــرای کیفیــت قاب ــز ب ــل باشــد.ویژگی هــای نی دخی
ازآنهــا خدمــات اســت بــه ایــن معنــی کــه براحتــی بتــوان بــرای کالایــی کــه 

بــا مشــکلی مواجــه شــده خدمــات ارائــه کــرد.
ویژگــی دیگرکیفیــت  قابــل اعتمــاد بــودن  یــک کالااســت، بــه ایــن مفهــوم 
کــه دوره زمانــی کــه انتظــار مــی رود آن کالا یــا خدمــت بــدون نقــص کارکنــد 

،ایــن ویژگــی در کالا یــا خدمــت قابــل لمــس باشــد.
ــه  ــی ک ــا خدمت ــه کالای ــوم ک ــن مفه ــه ای ــدرای کالا ب ــن دوام وپای همچنی
ــود را  ــار کار خ ــورد انتظ ــان م ــدت زم ــا و درم ــدون خط ــود ب ــت میش دریاف
انجــام دهــد و یــا گاهــی عملکــرد ی فراتــر از حــد انتظــار از خــود نشــان دهــد 
ــازار وجــود دارد و ادراک ذهنــی مشــتری از  مثــل برخــی برندهایــی کــه در ب

ــه عملکــرد شــان شــکل گرفتــه اســت. ــا توجــه ب کیفیــت آنهــا ب
آخریــن ویژگــی نیــز اطبــاق کالا بــا انتظاراتــی اســت کــه مشــتری درهنــگام 

خریــد یــک کالا مــی توانــد داشــته باشــد ونیــاز او را برطــرف ســازد.
وی درپایــان تاکیــد کــرد ،کیفیــت تنهــا یــک مفهــوم یــا وازه نیســت ، بلکــه 
سیســتم و فرآینــدی و فرهنــگ و یــا رفتــارو نگرشــی اســت بــه مســاله زیســتن 
و همانطــور کــه خداونــد بــه عنــوان خالــق زیبایــی هــا انســان هــا را در بهترین 

شــرایط خلــق کــرده اســت،ا ز مــا نیزانتظــار مــی رود زیبــا بیافرینیــم.

کیفیت باید درمسیر خلق و ایجاد ارزش برای مشتریان باشد
دکتر مسلم بیات معاون ارزیابی کیفیت سازمان استاندارد ایران
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کیفیــت یــک مســئولیت همگانــی اســت کــه اگرتمامــی فاکتورهای 
موثردرهــرکاری را بــه صــورت نظــام منــد بــا مســئولیت و دلســوزی 

انجــام گیــرد بــا بــی کیفیتــی مواجــه نمــی شــویم.
نســرین وفایــی عضوهیــا ت مدیــره انجمــن کیفیــت ایــران، ضمــن 
تاکیــد بــه مطلــب فــوق گفــت: درهرجــا کیفیــت پایینــی مشــاهده 
ــا  ــل ایف ــورت کام ــه ص ــی ب ــه نقش ــت ک ــانگرآن اس ــی شود،نش م
ــت،  ــده اس ــی نش ــل اجرای ــورت کام ــه ص ــئولیتی ب ــا مس ــده ی نش
درواقــع بــا کیفیــت بــودن یــک نقــش ملــی اســت و از رفتارشــروع 
ــطح  ــم درس ــخصی و ه ــی ش ــم در زندگ ــرآن ه ــود و تاثی ــی ش م
مدیریــت ســازمان هــا و کیفیــت محصــولات و خدمــات داخلــی و 

ــد. ملــی نمــود مــی یاب
وی درادامــه تصریــح کــرد: درشــرایط بحرانــی کــه کشــورما 
ــش  ــه بی ــه ک ــوده ،آنچ ــه ب ــا آن مواج ــته ب ــالهای گذش ــی س ط
ازهرموضوعــی تحــت الشــعاع قرارگرفتــه، کیفیــت محصــولات 
وخدمــات بــوده اســت.کیفیت موضوعــی اســت کــه تــا قبــل ازایــن 
شــرایط نیزوضعیــت مناســبی نداشــت.اینکه علــت آن ودلیــل 
ــه  ــه ب ــت ک ــواردی اس ــت ؛م ــوع چیس ــن موض ــودن ای ــکننده ب ش

ــازدارد. ــتری نی ــی بیش ــق و بررس تحقی
نســرین وفایــی تاکیــد کــرد نمــی تــوان قضــاوت کــرد کــه 
ــطوح  ــه درس ــرا ک ــرد، چ ــی گی ــام نم ــی انج ــه اقدام ــن رابط درای
ــود دارد  ــت وج ــه ی کیفی ــاهد هســتیم دغدغ ــازمانی ش ــی وس مل
ــی  ــرح های ــه ی ط ــاهد ارائ ــف نیزش ــات مختل ــع وخدم ودرصنای
ــه  ــوان نمون ــه عن ــتیم، ب ــت هس ــاء کیفی ــود وارتق ــتای بهب درراس
ــی  ــی وغیردوات ــای دولت ــوی نهاده ــازی ازس ــت خودروس درصنع

ــاز،  ــازوقطعه س ــای خودروس ــرکت ه ــی ،ش ــای بازرس ــرکت ه ،ش
ــاء  ــا ومراکزعلمــی شاهدهســتیم کــه طــرح هــای ارتق دانشــگاه ه
کیفیــت خــودرو و قطعــات ارائــه مــی شــود ولــی تاثیــرآن درکیفیت 

ــت. ــان نیس ــراد نمای ــی اف ــی زندگ ــات وحت ــولات وخدم محص
وی گفت: اگرزیرســاخت مناســبی وجود نداشــته باشــد،هرمقدارروی 
بهبــودی ظواهرکلیشــه ای ســرمایه گــذاری کنیــم بازهــم ئنتیجه ی 
لازم حاصــل نمــی شــود.درواقع شــاید ازابتــدا درحــوزه ی خدمــات 
و تولیــد بــا مفهــوم کیفیــت و یــا ایجــاد زیرســاخت هــای لازم برای 
ــد  ــز بای ــه شــکل جــدی برخــورد نشــده ودرحــال حاضــر نی آن ب
حرکــت درمســیربهبود وتوســعه را هرچنــد آرام وپیوســته،ادامه داد.

ــزود: از  ــران اف ــت ای ــن کیفی ــره ی انجم ــات مدی ــو هی ــن عض ای
آنجــا کــه کیفیــت تابــع عوامــل بســیار زیــادی اســت لازم بــه ایجــا 
ــت در کل  ــود کیفبی ــای بهب ــگ پوی ــمندانه و فرهن ــی هوش فضای
کشــوروهمچنین نیازمنــد همــت ملــی اســت کــه بایــد هروظیفــه 
ــی  ــه درســتی اجرای ــت و ب ــا کیفی ــود ب ــگاه خ ومســئولیتی درجای

شــود.
ــوع  ــه موض ــام ب ــا اهتم ــه ب ــرد ک ــدواری ک ــه ابرازامی وی درادام
ــه  ــی ک ــش های ــا ونق ــئولیت ه ــرای مس ــرا دراج ــه اف ــت هم کیفی
درزندگی،تحصیــل، کار،تولیــد وخدمــات وهرجایگاهــی کــه عهــده 
ــا  ــری ایف ــورنقش موث ــت درکش ــوع کیفی ــاء موض ــد، درارتق دارن

ــد. نماین

کیفیت یک مسئولیت همگانی است
نسرین وفایی: عضو هیات مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران



24


