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سرمقالهپیــام

 پیام رئیس سازمان ملی استاندارد ایران
به مناسبت روز ملی کیفیت

تحولات روزافزون اجتماعی و اقتصادی در کش��ور و ضرورت پاس��خگویی به مخاطبان استاندارد و کیفیت 
شرایط جدیدی را برای بروز و ظهور مفاهیم نوین مدیریت کیفیت فراهم آورده است. 

با مطالعه‌ای گذرا از یک دوره 10 س��اله کاملًا مش��هود اس��ت نگرش‌های قدیمی دیگر جوابگوی نیازهای 
مشتریان کالا و خدمات در جامعه پساتحریم جمهوری اسلامی ایران نیست. 

در رویکرد نوین استانداردس��ازی، سازمان ملی استاندارد با همکاری انجمن مدیریت کیفیت ایران و سایر 
دستگاه‌های ذی‌ربط به تبیین راهبرد ملی کیفیت می‌پردازد. 

امروزه شعار »نهضت کیفیت، رقابت‌پذیری، موفقیت پایدار« می‌تواند ابعاد مشخصی از نقطه عزیمت را در 
راه رسیدن به هدف برای همه ما روشن سازد. 

امیدوارم دستاوردهای اختتامیه دوازدهمین دوره جایزه ملی کیفیت ایران، عرصه‌ای نو برای ایجاد رقابت 
و به تبع آن افزایش کیفیت در گستره تولید و خدمات در میهن اسلامی فراهم آورد. 

نیره پیروزبخت
رئیس سازمان ملی استاندارد ایران

گرامیداشت روز ملی کیفیت
 مجتبی معین فر

18 آبان ماه روز ملی کیفیت نامگذاری ش��ده اس��ت. به این مناس��بت به 
برترین س��ازمان‌های کش��ور اعم از بنگاه‌های اقتص��ادی کوچک و بزرگ 
ک��ه اقدامات چش��مگیری در ارتقای کیفیت انجام داده باش��ند توس��ط 
رئیس‌جمه��ور یا مع��اون وی جوایزی اهدا می‌ش��ود. تصمیم‌گیری برای 
جایزه ملی کیفیت زیر نظر س��ازمان ملی اس��تاندارد ایران انجام می‌شود. 
در این ویژه‌نامه به موضوع کیفیت پرداخته ش��ده و س��عی ش��ده اس��ت 
نظرات و دانش مسئولان، صاحب‌نظران و متولیان آن در کشور را منعکس 

کنیم و به این سوالات پاسخ دهیم که حلقه مفقوده کیفیت کجاست؟
کیفیت چه اهمیتی دارد، آیا دلیل پیش��ی گرفتن کش��ورها از یکدیگر به 

کیفیت مرتبط است؟ 
1- آیا حلقه مفقوده در تولی‌گری کیفیت است؟

در دنی��ای ام��روز حکومت‌ه��ا رهبری کیفی��ت را برعهده دارن��د. تجربه 
مدیریت کشورهای پیش��رفته ثابت کرده نقش راهبری و هم‌راستا کردن 
افراد و س��ازمان‌ها بسیار مهم‌تر از نگاه جزیره‌ای کیفیت در جامعه است. 
راهبری کیفیت در سه رکن حکومت، قانون‌گذاری، اجرا و نظارت تعریف 
می‌ش��ود. به نظر می‌رس��د جای خالی متولی فراجناح��ی و حلقه اتصال 
قوای س��ه‌گانه در بحث کیفیت خودنمایی می‌کند. به هر حال س��ازمان 
استاندارد و انجمن مدیریت کیفیت ایران تلاش‌ها و اقداماتی در خور توان 
و امکانات‌ش��ان انجام داده‌اند که این همایش مرهون آن است. هرچند به 
قول رئیس گروه مش��اوران س��ازمان ملی اس��تاندارد، در هیچ جای دنیا 

سازمان ملی استاندارد متولی کیفیت کالا نیست. 
2- آیا حلقه مفقوده در س��ازمان‌ها، ش��رکت‌ها و تولیدکننده‌های کالا و 

خدمات است؟
 مسائل مختلف در دهه اخیر مانند تحریم و... سازمان‌ها و تولیدکننده‌های 
ما را با چالش روبه‌رو کرده است؛ اما اگر منصف باشیم لیستی از کمبودها 
و نقص‌ها را می‌توان نام برد که نش��ان‌دهنده بی‌اهمیتی به مقوله کیفیت 
در تولید و خدمات است؛ تولیدکننده‌هایی که به رعایت حداقل استاندارد 
بسنده کرده‌اند و از کیفیت محصول، بسته‌بندی و توزیع کم گذاشته‌اند و 
به تبع آن از صادرات به کشورهای همسایه‌مان نیز جا مانده‌اند و به جای 

رعایت کیفیت نمایش کیفیت داده‌اند.
 در این ویژه‌نامه جای خالی این حلقه مشهود است. دریغ از اینکه فعالان 
و کارشناسان و مدیران سازمان‌ها و شرکت های تولیدی از دعوت ما برای 

گفتن حرف‌های شنیدنی استقبال کنند.
3- آی��ا مردم کیفیت را می‌شناس��ند و آن را طل��ب می‌کنند؟ در جواب 
باید گفت بله! مردم به کیفیت در س��طحی که به آنها آموزش داده ش��ود 
و فرهنگ‌س��ازی ش��ده اهمیت می‌دهند. تا همین یکی، دو دهه پیش در 
کش��ور ما تاریخ انقضای کالا، بس��ته‌بندی و انتخاب رنگ، موضوعات کم 
اهمیتی بودند، امروز اما خریدار کالا به این موارد اهمیت می‌دهد و حتی 
نسبت به بی‌کیفیتی آن واکنش نشان می‌دهد و سعی در ارتقای فرهنگ 

مصرفی خود دارد. 
سوال اینجاست، آیا در برخی موارد انتظار مصرف‌کننده از کیفیت موجود 

جلوتر نیست؟
 به هر جهت امیدواریم این چند برگ پیش‌روی ش��ما توانس��ته باشد به 

سوال‌های فوق و موضوع‌های طرح شده پاسخ دهد. 
در پایان از همه مس��ئولان، کارشناس��ان، دست‌اندرکاران و همکارانی که 
در این ویژه‌نامه ما را یاری کردند، صمیمانه سپاسگزاریم و برای کمک به 

فرهنگ‌سازی کیفیت دست همه عزیزان را به گرمی می‌فشاریم. 
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در حریم دوست گر خواهی شوی آگه ز راز
شرط آن در هر سلوک و هر دعا کیفیت است

سخن گفتنی درباره مقوله کیفیت که حدی برای آن متصّور نیست همانند گام 
نهادن در مس��یری اس��ت که انتهایی برای آن وجود ندارد. گرچه رهرو کیفیت 
در طی طریق همیش��ه س��عی کرده حدود و معیاری را بیابد تا قدر، منزلت و 
جایگاه خویش را دریابد اما واقعیت این اس��ت که کیفیت به اندازه انس��ان‌های 
روی زمین می‌تواند متفاوت باش��د، چرا که هر انس��انی از منظر نگاه خویش به 

پدیده‌ها می‌نگرد و تنها ذات خداوند است که در نهایت کمال است. 
دیگر سخن اینکه منشا کیفیت درونی است که معمولا از نگاه ما انسان‌ها پنهان 
اس��ت و آن اعتقاد و باور اوس��ت که در محصولش متجلی می‌شود، به عبارتی، 
کیفیت نخس��ت در قلب و نهاد آدمی ش��کل می‌گیرد و س��پس در محصول او 
متبلور می‌شود، بنابراین جنبه فرهنگی و اخلاقی کیفیت از اساسی‌ترین اصول 
در بحث کیفیت است و گزاف نیست اگر بیان کنیم محصولات یک ملت بیانگر 
نوع نگاه، اعتقادات و باور‌های آنان است که در محصول‌شان شکل گرفته است. 
فلس��فه کیفیت آفرین��ش محصولاتی اس��ت در کمال، چرا که خالق هس��تی 
مخلوقاتش را در کمال آفریده اس��ت و تنها در این صورت اس��ت که می‌توانیم 

قدردان نعمت‌های الهی باشیم. 
آفرینش به بهترین ش��کل و داش��تن ارتباط منظم و هماهنگ با سایر پدیده‌ها 

درس‌هایی است که خالق هستی ما را بدان فرا‌می‌خواند. 
ناگفته پیدا اس��ت که امروز مسائل و مشکلات کیفیتی ما صرفا به تولید کالا و 
خدمات محدود نمی‌ش��ود، بلکه دامنه آن ب��ه اقدامات و ارزیابی‌های بعد از آن 
نیز گس��ترش یافته است، به‌گونه‌ای است که بعضا شاهد نتایج مختلف ازریابی 

در ارتباط با یک محصول هستیم. 
اگر به این مش��کل، مشکلات ناشی از فردگرایی و بخشی نگریی را اضافه کنیم 

مشکل کمی پیچیده‌تر می‌شود. 
نی��ک می‌دانیم منافع فردی و بخش��ی بدون تعادل، تنه��ا می‌تواند به محیطی 
بینجامد که در آن هر پیروزی به معنای نابودی آنهایی باشد که حیات و دوام 
ما در نهایت وابس��ته و متکی به آنهاست. چنانکه مولانا گذر از خویشتن را نیز 

راه سعادت انسان می‌داند. 
کان گروهی که رهیدند از وجود چرخ و مهر و ماهشان آرد سجود

ل��ذا، جامع‌نگر بودن وگذر از منافع فردی و بخش��ی تنها نخس��ه‌ای اس��ت که 
می‌تواند در این ش��رایط راهگشا باش��د. ما باید بیاموزیم تنها در صورتی‌که به 

یکدیگر کمک کنیم خواهیم توانست به خودمان نیز کمک کنیم. 
و س��خن آخ��ر اینکه کیفی��ت نتیج��ه اراده قوی، ت�الش صمیمان��ه، هدایت 

هوشمندانه و اجرای عالمانه و مدبرانه است. 
کیفیت در فرآیند و توس��ط تمامی بخش‌های مرتبط و در قالب یک سیس��تم 
جامع شکل می‌گیرد که در این میان کنترل تنها بخشی از آن است نه همه آن. 
لذا، تأکید بر کنترل، بدون توجه به سایر خلأ‌های کیفیتی نگاهی گمراه‌کننده 

است. 
راهبرد ملی کیفیت کشور با تأسی از نظام الهی آفرینش در نظر دارد با نگاهی 
جامع‌نگ��ر ضمن تبیی��ن و تدوین اهداف کلان ملی کیفی��ت اولویت‌های ملی 
کیفیت کش��ور را احصا و س��پس با بهر‌گی��ری از ابزار‌های��ی همچون نوآوری، 
تکنول��وژی اطلاعات و ارتباطات، توس��عه نی��روی انس��انی و. . . تلاش تمامی 
ذینفعان را جهت دسترس��ی ب��ه اهداف مذکور هماهنگ و هم راس��تا کرده و 

امکان پایش و مدیریت مقوله کیفیت را در مقیاس ملی فراهم کند. 
به این امید که هر یک از ما به‌عنوان یک ش��هروند نقش و س��هم خویش را در 

این میان به درستی ایفا کنیم. 
  مسلم بیات
  دبیر راهبرد ملی کیفیت کشور

تدوین راهبرد ملی کیفیت
در روز ملی کیفیت 

امر کیفیت در سطح رضایت  محصولات و خدمات در کشور ما دچار مشکلات و پیچیدگی های جدی 
اس��ت. در حوزه های مختلف از جمله صنایع خودرو، س��اختمان، غذا و فراورده های کشاورزی ، وجود 
فلزات س��نگین در سبزیجات  و میوه جات ، گزارشات متناقض کیفی در ارتباط با اندازه گیری کیفیت 
کالاه��ا و خدم��ات تولید داخلی و وارداتی ، آلودگی آب و هوای کش��ور به دلی��ل کیفیت فرآورده‌های 

سوختی می‌توان نام برد.
 ناهماهنگی و عدم هم سویی و بعضاً تقابل اقدامات دستگاه های مسئول در سنجش و ارزیابی کیفی و 
نبود پایگاه متمرکز ثبت داده های کیفی و مانیتورینگ نامناسب آن ها و عدم هماهنگی نظام  استاندارد 
سازی کشور با رویکرد نوین استاندارد سازی که برای تعامل با بازارهای جهانی به خصوص در راستای 
الحاق به س��ازمان تجارت جهانی عمدتا موجب پایین بودن س��طح رقابت پذیری محصولات داخلی در 

مقایسه با کالا های خارجی حتی در بازارهای داخل ایران شده است.
 از طرف دیگر اجرایی نشدن قانون حقوق مصرف کنندگان که پس از گذشت ده ها سال انتظار بالاخره 
در مهرماه س��ال 1388 به تصویب مجلس شورای اس�المی رسید مصرف کننده کالاهای معیوب و بی 
کیفیت را بدون پناه و مرجعی برای جبران خس��ارات مادی و معنوی خود رها کرده اس��ت موجب شده 
که تولید کنندگان کالاهای بی کیفیت هیچگونه مس��ئولیتی را در مقابل آن ها احساس نکنند. این در 
حالی اس��ت که در کش��ور های  دیگر اعم از توسعه یافته و در حال توسعه هر روز بر تبعات بی‌کیفیتی 

برای تولید کنندگان و عرضه کنندگان افزوده می شود.
همه موارد فوق فضایی را ایجاد کرده اس��ت که تولید کننده و عرضه کننده موضوع کیفیت و مدیریت آنرا 
یک امر جانبی و تبلیغاتی در نظر بگیرد. این در حالی است که امروزه امر کیفیت در سطوح کلا ن و خرد 

یک موضوع مستقل شناخته میشود و باید مشابه امور اقتصادی و مالی در سطح تخصصی مدیریت شود. 
حال با توجه به موارد فوق  ما در سطوح بخشی نیازمند راهبرد و برنامه ریزی های دقیق و علمی برای 
ترسیم افقی روشن در زمینه بهبود کیفی محصولات ،استقرار سیستم ها و نظامات کیفی، مراقبت بهتر 
از ایمنی و س�المتی جامع��ه و بهبود کیفیت زندگی ، کاهش حوادث ،اتفاقات ناگوار و آس��یب پذیری 
اجتماعی هس��تیم و در سطح کلان نیازمند ساز وکارهای زیر بنایی در حوزه قوانین  مرتبط به کیفیت  
و امور استاندارد سازی در بخش تولید و ارایه خدمات  در جهت  بهبود فضای کسب و کار، رقابت‌پذیری  
و ایجاد بستری به منظور موفقیت پایدار با تقویت اعتماد ملی به کالاها و خدمات هستیم که همگی باید 
در  راهبرد ملی کیفیت تبیین ش��ده و بتواند به طور همه جانبه در س��طوح کلان و خرد مسائل کیفیت 
را تحت پوشش قرار دهد. این راهبرد لازم است مکانیزم های لازم برای پیگیری و  رفع مشکلات را در 

خود داشته  باشد تا بتواند پیشرفت آن را تا رسیدن به مقصود پیگیری نمایند.
در گذش��ته از جمله  اقدامات راهبردی که در زمینه مدیریت کیفیت بعمل آمد مصوبه ش��ورای عالی 
اداری در س��ال 1380مبنی بر اس��تقرار مدیریت کیفیت در دولت بود که متاسفانه اجرایی نشد و بدنه 
دول��ت هنوز ب��ا اجرای مصوبه فاصله دارد. ما امیدواریم دولت تدبی��ر و امید به این مصوبه توجه مجدد 

نموده و موجبات ارتقای سطح خدمات خود را نیز در دستور کار قرار دهد.
در همین راستا سازمان ملی استاندارد ایران و انجمن مدیریت کیفیت ایران ، با پایش تحولات اقتصادی 
و اجتماعی کشور با هدف رفع موانع ایجاد شده در دهه گذشته و همزمان با روی کار آمدن دولت تدبیر 
و امید و اقدامات اساس��ی که در راس��تای تحقق سیاست های کلی ابلاغی مقام معظم رهبری در نظام 
اس��تاندارد سازی کشور که از آن جمله می توان به طرح تحول و استقرار رویکرد نوین استانداردسازی 
و مدیریت کیفیت در س��ایه بند 30 سیاس��ت های کلی برنامه ششم توسعه اشاره نمود که با رویکردی 

جدید در روز ملی کیفیت  به موضوع “ تدوین راهبرد ملی کیفیت ” می پردازد.
با توجه به اینکه در برنامه های پنج ساله گذشته کمتر به موضوع کیفیت پرداخته شده است. ما امیدواریم 
که برنامه نویسان در برنامه ششم توسعه به این موضوع حیاتی برای توسعه اقتصادی و اجتماعی کشور توجه 
کرده و در فرصت باقیمانده حداقل تدوین راهبرد کیفیت را برای بخش های اصلی و محصولات اساسی وبا 

اهمیت و تاثیر گذار بر تولید ناخالص ملی از دستگاه های اجرایی خواستار شوند.
هدف از برگزاری مراس��م روز ملی کیفیت، ایجاد انگیزه برای مسئولین کشور در سطوح عالی و بخشی 
ب��رای تدوین راهبرد ملی کیفیت به صورت علمی و کارشناس��ی اس��ت. در همی��ن زمینه در بخش‌ها 
و صنای��ع مختلف ب��ه خصوص در موارد و حوزه هایی که مزیت نس��بی داریم و علاقمند هس��تیم که 

متخصصان امر و گروه‌های علمی و آکادمیک در مسیر آن تلاش کنند.

کیفیت نتیجه اراده قوی، تلاش صمیمانه، هدایت 
هوشمندانه و اجرای عالمانه و مدبرانه است

فرزین انتصاریان  
متولد سال 1325 در تهران 
دارای مدرک کارشناسی 
ارشد مهندسی مکانیک 
از دانشگاه پلی تکنیک 
است. وی به عنوان 
رييس هيات‌مديره انجمن 
»مديريت يكفيت ايران« 
مجري جايزه ملي يكفيت 
ايران است. 
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حمیدرضا فولادگر 
دارای مدرک مهندسی مکانیک و دکترای مهندسی 
صنایع است.
 سوابق اجرایی:
عضو هیئت علمی دانشگاه و عضو شورای عالی 
استاندارد
     نمایندگی مجلس شورای اسلامی در شهرستان 
اصفهان در دوره های هفتم و هشتم و نهم با 
مسئولیت های ذیل :
  ریاست کمیسیون ویژه حمایت از تولید و نظارت 
بر اجرای سیاست های کلی اصل ۴۴ قانون اساسی 
دوره هشتم و نهم 
عضو کمیسیون صنایع و معادن مجلس )دوره های 
هفتم و هشتم ونهم(
عضو شورای عالی اجرای سیاست های اصل ۴۴  
وشورای عالی استانداردبه نمایندگی از نهمین دوره 
مجلس شورای اسلامی

موض��وع کیفیت در س��ال‌های اخی��ر مهم‌ترین موضوع 
مدیری��ت بوده اس��ت. مدیری��ت کیفیت، دانش��ی میان 
بخش��ی اس��ت بین مدیریت و مهندس��ی. امروزه بحث 
ارتقای مدیریت کیفیت برای بهره‌وری مهم‌ترین مس��اله 

است. 
در کشور ما برای رشد اقتصاد، به بهره‌وری و اولویت‌های 
مدیریت��ی بای��د بپردازی��م، چرا ک��ه ارتق��ای کیفیت از 

شاخصه‌های رشد به شمار می‌آید. 
آخری��ن  ک��ه   TQM و   TQC مدیریت��ی  ن��گاه  از 
دس��تاوردهای مدیریت اس��ت مدیریت صنایع و مالی و 

سیستم‌ها و بهره‌وری به هم پیوسته و پراهمیت است. 
در سیاست‌های کلی کشور کیفیت جزو سند چشم‌انداز 

و از لوازم علمی، فناوری و اقتصادی است. 
در سیاس��ت‌های کلی دهه اخی��ر نیز در بخش صنعت و 
معدن و... یا در اصل 44 و تولید ملی و همچنین اقتصاد 

مقاومتی بحث کیفیت همواره مطرح بوده است. 
ام��روز حتی قوانین خاص در حوزه‌ه��ای مختلف داریم. 
مثلا در بحث خودرو جهت ارتقا، اس��تانداردهای ده گانه 

را تصویب کردیم. 
با تشکیل موسسه استاندارد و موسسه مدیریت صنعتی، 

توسعه و تقویت نظام استاندارد ملی انجام شده است. 
این اقدامات را با دعوت از فعالان و کارشناس��ان سازمان 
اس��تاندارد و کمک آنها پیش بردیم. حاصل این اقدامات 
این بود که قرار شد با اصلاح قانون موسسه استاندارد به 
سازمان استاندارد ارتقا دهیم تا موضوع کیفیت فرابخشی 
شود همچنین محدود به کالای صنعتی نشود و خدمات 
هم جزو آن باشد. سپس با هدف تسری نظارت و تصویب 
و فرابخشی کردن صنعت، معدن و حتی خدمات اقدامات 
زیادی انجام ش��ده است و  در مجلس نهم در دستور کار 

قرار گرفت. 
این طرح »تاس��یس سازمان ملی اس��تاندارد« که جهت 
رس��یدگی به این کمیس��یون ارج��اع گردی��ده بود؛ در 
جلس��ات متعدد کمیس��یون و کارگروه‌های مربوطه و با 
حضور نمایندگان دستگاه‌های اجرایی، کارشناسان مرکز 
پژوهش‌های مجلس و دیوان محاس��بات بررسی شد و با 
اصلاحاتی در عنوان و متن در جلسه مورخ 1393/4/29 

به تصویب رسید. 
الان در نوب��ت قرائت و تصویب مجلس اس��ت. ولی چون 
فوریت نداشت در نوبت علنی است که امیدواریم در یک 

ماه  اخیر به نتیجه برسد. 
گزارش آن مطابق م��اده )146( آیین‌نامه داخلی تقدیم 

مجلس محترم شورای اسلامی می‌گردد. 
این گزارش حاوی 61 ماده است:‌

م��اده 1: به منظ��ور تعیین، تدوین و اج��رای برنامه‌های 
استانداردس��ازی، نظارت بر اجرای استاندارد‌های کالاها 
و خدم��ات داخل��ی، واردات��ی و صادرات��ی هماهنگ با 
اس��تانداردهای بین‌المللی و همچنین توس��عه، تقویت و 
به‌روزرس��انی نظام ملی استاندارد با هدف ارتقای کیفیت 
ملی و دس��تیابی به ارتقای پایدار، موسس��ه استاندارد و 
تحقیقات صنعتی ایران به س��ازمان ملی استاندارد ایران 
که از این پس در این قانون »س��ازمان« نامیده می‌شود 

تغییر می‌یابد. 
ماده 2- سازمان، دستگاه اجرایی مستقل دولتی است و 

زیر نظر مستقیم رئیس‌جمهور اداره می‌شود. 
ماده 3- س��ازمان تنها مرجع رسمی حاکمیتی در کشور 
می‌باش��د که عهده‌دار سیاس��ت‌گذاری، حس��ن نظارت 
و هدایت نظام اس��تاندارد و اطمینان‌بخش��ی به کیفیت 
کالاها و خدماتی اس��ت که در داخل کشور تولید یا ارائه 

و یا به کشور وارد و یا از کشور صادر می‌شود. 

در فصل دوم این گزارش آمده است:
فعالیت سازمان در چهار محور انجام می شود:

1-استاندارد سازی
2- اندازه شناسی

3- تائید صلاحیت
4-ارزیابی انطباق

در این گزارش همچنین ماموریت‌ها و وظایف س��ازمان 
استاندارد در 27 بند در نظر گرفته شده است. 

در فصل سوم گزارش ارکان سازمان تعیین شده است:
1-شورای عالی استاندارد

2-  رییس سازمان
و اما ترکیب شورای عالی استاندارد به این شرح است:

1- رئی��س جمه��ور به عنوان رئیس ش��ورای عالی و در 
غیاب وی معاون اول رئیس جمهور.

2- رئیس سازمان به عنوان دبیر شورای عالی
3- معاون برنامه ریزی و نظارت راهبردی رئیس جمهور

4- رئیس سازمان حفاظت محیط زیست 
و بقیه اعضا وزرا،سایر مسئولان و رئیس ها و متخصصان 
س��ازمان ها و نهادهایی اس��ت که در گزارش این ش��ورا 

آمده است.
امید است این طرح که در نوبت قرائت و تصویب مجلس 

است در یک ماه  اخیر به نتیجه برسد. 

نقش کیفیت در توسعه پایدار

طرح »تاسیس سازمان 
ملی استاندارد« که 

جهت رسیدگی به این 
کمیسیون ارجاع گردیده 

بود؛ در جلسات متعدد 
کمیسیون و کارگروه‌های 

مربوطه و با حضور 
نمایندگان دستگاه‌های 

اجرایی، کارشناسان مرکز 
پژوهش‌های مجلس و دیوان 

محاسبات بررسی شد و با 
اصلاحاتی در عنوان و متن 

در جلسه مورخ 1393/4/29 
به تصویب رسید. 
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س��ال گذش��ته نخس��تین کنفران��س بین‌الملل��ی 
بهین��ه‌کاوی را در ای��ران برگزار کردی��م. تلاش‌های 
زی��ادی در برگ��زاری جوای��ز ملی کیفی��ت و تعالی 
سازمانی داشتیم با به‌کارگیری مدل‌های تعالی کیفی 
و تعالی س��ازمانی و موفقیت‌های��ی نیز در این زمینه 
داش��ته‌ایم در ای��ن مدل‌ها تأکید می‌ش��ود که اصولا 
درک، حاص��ل مطالعه حرفه‌ای نتایج اس��ت. یکی از 
اجزای مطالعه حرفه‌ای امکان مقایس��ه نتایج است و 
در طول این سال‌ها که برگزاری اعطای این جوایز را 
داشتیم و ش��رکت‌های زیادی در آن حضور داشتند، 
ب��ا ارزیابی‌های جامعی که انجام ش��د ب��ه این نتیجه 
رس��یدیم که در این شرکت‌ها توان بهینه‌کاوی بسیار 
کم است. در واقع اطلاعات اولیه‌ای که بتوان گام اول 
بهینه‌کاوی ناقص را انجام داد فراهم نیست اطلاعات 
مقایس��ه‌ای قابل قبول در دسترس نیست.  متأسفانه 
ش��رکت‌ها ام��کان مقایس��ه‌ای با هم‌صنف��ان خود را 
ندارند و به عبارتی از فضای مقایس��ه و ش��ناخت در 
حوزه مدیریت دورند و مهم‌ترین عنصری که موجب 
ش��ناخت می‌ش��ود یعنی قیاس، امکانش نیست. این 
موضوع باعث می‌ش��ود درک ناقصی از خود داش��ته 
باش��ند. نتیجه ای��ن فهم این بود که تلاش��ی را آغاز 
کنیم؛ تقریبا اوایل س��ال 85 تصمیم براین شد که از 
ابتدا اطلاعات اولیه به‌گونه‌ای تهیه ش��ود که قابلیت 

مقایسه داشته باشند. 
مهم‌تری��ن چالش ب��رای مث��ال این ب��ود که چرا 
ش��رکت‌ها نمی‌توانن��د وضعیت ف��روش، نگهداری و 
تعمی��ر و اثربخش��ی فرآیند رس��یدگی به ش��کایات 
مشتریان خود را با ش��رکت‌های دیگر مقایسه کنند. 
چ��ه حوزه‌ای برای مقایس��ه وج��ود دارد و این تفکر 
همراه با آشنایی شبکه جهانی بهینه‌کاوی این ایده را 
در چارچ��وب خاصی قرار داد و با روش‌های مختلفی 
مانند برگزاری جش��نواره ملی بهره‌وری اجرایی شد و 
تبدیل به یک عنصر بالغ‌تر دقیق‌تر و حرفه‌ای‌تر شد. 
از طرفی خوب است درمورد ادبیات این موضوع نیز 
گفت‌وگ��و کرده و راهبردی ب��ه این قضیه نگاه کنیم. 
با دعوت از رئیس ش��بکه بهینه‌کاوی، نفرات برجسته 
و متخص��ص و توانمن��د در ای��ن زمین��ه و برگزاری 
کنفرانس توانس��تیم دوره‌های آم��وزش بهینه‌کاوی 

را برگزار کنیم. در ادامه این مس��یر اندیش��یدیم که 
چگونه می‌توان اثربخشی مناسب‌تری برای کنفرانس 
در نظ��ر گرفت. در قال��ب کنفرانس‌ه��ای چندروزه 
قابلیت‌هایی وجود دارد که می‌توان با بهره‌وری بالاتر 
مباح��ث نزدیک به هم ارائه کرد و جمع‌بندی بهتری 

از آن حاصل می‌شود. 
همان‌طور که می‌دانید موضوع بهینه‌کاوی یک ابزار 
در مدیریت کیفیت و تعالی س��ازمانی است، بنابراین 
با مش��ورت و همفک��ری کمیته علم��ی کنفرانس و 
ش��ورای سیاس��ت‌گذاری تصمیم براین ش��د که در 
کنار کنفرانس بین‌المللی مدیریت کیفیت، کنفرانس 
بهینه‌کاوی نیز برگزار شود تا هم‌افزایی بیشتر و نتایج 

بهتری حاصل شود. 
تعریفی قدیمی اما بسیار جامع از بهینه‌کاوی وجود 
دارد؛ بهین��ه‌کاوی را ی��ک فرآیند با چند مش��خصه 
می‌دانیم و مش��خصه‌ها هس��تند که ای��ن فرآیند را 
معرف��ی می‌کنند و اگر این فرآیند مش��خصه‌ها را از 

دست بدهد دیگر بهینه‌کاوی نیست. 
درک  در  متواضعان��ه  رفت��ار  ی��ک  بهین��ه‌کاوی 
برتری‌ه��ای دیگ��ران و رفت��ار خردمندانه اس��ت در 
بهره‌گی��ری و تحلی��لِ ای��ن برتری‌ه��ا و به‌کارگیری 
درس��تِ دانشِ حاصل از این تحلی��ل، به‌گونه‌ای که 

بتوان پیشی گرفت نه تقلید. 
در فضای کس��ب‌وکار کش��ور ما برای قبول کردن 
برتری دیگران ب��ه اندازه کافی تواض��ع وجود ندارد. 
فضایی که در آن قرار گرفتیم به‌ش��دت دچار اعتماد 
به نفس آسیب زننده و نفی بیگانه شده‌ایم. قرار است 
خردمندانه عمل کنیم، آیا می‌توانیم بهترین مسیر را 
برای بهترین موضوعات و به بهترین شکل پیدا کنیم 
زمان، انرژی لازم و س��رمایه ‌داری��م که همه راه‌های 
رفته یا نرفته را تجربه کرده و براس��اس تجربه بیابیم. 
اینجاست که خرد اعلام می‌کند راه این نیست، بلکه 

مطالعه و بررسی نیاز است. 
در یک نگاه آسیب‌شناس��انه می‌توان گفت مشکل 
اصلی، پش��توانه محکمی ناش��ی از درآمدهای نفتی 
اس��ت. درآمده��ای نفتی که هزینه ک��رد آن را جایز 
می‌دانی��م ب��رای اینک��ه تجربه کس��ب کنی��م. پیام 
بهین��ه‌کاوی این اس��ت ک��ه تجرب��ه را تجربه کردن 
خطاس��ت. اگر نخواهیم از ثروت‌های خدادادی خرج 
کنی��م، مجبوریم خطاهای تکراری نداش��ته باش��یم 
بنابرای��ن چش��م‌ها ب��رای مطالع��ه و درک تجربیات 

دیگران بازتر خواهد شد. 
امروز کشورهای متعددی وجود دارند که شرایطی 
مش��ابه کش��ور ما را تجربه کرده‌اند، بنابراین باید به 
جای عجله کردن به واس��طه داشتن منابع خدادادی 
و س��وزاندن آن برای سرعت دادن به مفهومی به نام 
توس��عه، مس��یر مناس��ب‌تری را انتخاب کنیم یعنی 
مطالعه تجربیات موف��ق دیگران با رفتار متواضعانه و 
تلاش برای برداشت خردمندانه و ایجاد طرحی که ما 

را جلوتر هدایت کند. 
م��ا منابع انس��انی و طبیعی، موقعی��ت جغرافیایی 
مناس��ب داریم و دلیلی ندارد از آنها اس��تفاده نکرده 
و به ش��کل حرفه‌ای روند توس��عه را سرعت نبخشیم 
اما این به معنای فروش منابع نیس��ت که به خودمان 
اجازه تجربیاتی را بدهیم که کش��ورهای دیگر بارها و 

بارها تجربه کرده‌اند. 
در گذشته ش��اهد بودیم که با افزایش قیمت نفت 
و منابع طبیعی هیجانی برای سرعت دادن به توسعه 

ایجاد و پایه بیماری به نام تورم در اقتصاد ما شد. 
ت��ورم یعنی پاس��خ طبیعی یک اقتص��اد به رفتار 

غیرحرف��ه‌ای برای توس��عه در واقع ب��ه یک اقتصاد 
بی��ش از توان و تحملش پول و منابع تزریق کرده و 
بدی��ن ترتیب از طریق افزایش قیمت‌ها جذب اتفاق 

می‌افتد. 
ما ثروت و منابعی داریم که می‌تواند عامل س��رعت 
بخش��ی به توسعه باشد. شرط اصلی آن این است که 
فکر نکنیم نخستین کشوریم که صاحب چنین ثروتی 
هس��تیم و فکر نکنیم هیچ‌کسی توان استفاده از این 
ثروت را بیش��تر از ما ندارد و هی��چ تجربه‌ای در دنیا 
وجود ندارد. اگر فرصت‌های پیش��رفت و مش��کلاتی 
داری��م باید به این موضوع فکر کنیم که چه کس��انی 
قبل از ما این موقعیت مش��ابه را داشته و درک کرده 
و چه تصمیماتی گرفته‌اند و چه نتایج مثبت و منفی 
حاصل شده ‌است. سعی کنیم از این بستر استفاده و 
بهترین راه را انتخاب کنیم. در مرحله نهایی نباید نگاه 
مقلدانه حاکم شود. بعد از سال‌ها، وقتی با دنیا تعامل 
ایجاد ش��ده، باید متواضعانه تعام��ل کرد اما در عین 
حال خردمندانه از رقبا پیش��ی گرفته و هدف‌گذاری 
چالش��ی داشته باش��یم. جامعه توس��عه‌یافته‌گریزی 
ج��ز ای��ن اهداف ن��دارد. اهمی��ت موضوع��ی که در 
ح��وزه بهینه‌کاوی به آن می‌پردازیم، مصادف اس��ت 
ب��ا چالش‌ه��ا و پیچیدگی‌هایی که در حوزه توس��عه 
با آن مواجهی��م. باید فرهنگ یادگی��ری حرفه‌ای از 
دیگران و به‌کارگیری آن را در فضای کسب‌وکار، بین 
مهندس��ان و مدیران تقویت کنیم. صاحبان اندیشه، 
دان��ش، توانمندی و نمونه‌ه��ای اجرایی خود را بازگو 
کنند تا به گوش فعالان کس��ب‌وکار و مدیران برسد 
این امر در راستای همین هدف است. باید دید مسیر 
توس��عه‌ای که قبلا توسط رقبای ما در خارج از کشور 
طی شده دارای چه مشخصاتی است تا از آن استفاده 
کنی��م. در حقیقت باید راه میان��ه‌ای را انتخاب کنیم 
که هم به تجربیات موفق دیگران توجه داش��ته و هم 
دچار خودکم بینی و تقلید ‌نشویم. پیام کنفرانس این 
اس��ت و با توجه به فضای موجود در کش��ور یک نیاز 

محسوب می‌شود. 
در کنار کنفرانس واژه‌ای را قرار دادیم؛ شناس��ایی 
و معرفی تجربیات برتر. ب��ا این کار فرصت یادگیری 
ملموس‌تری را براس��اس ش��بکه جهانی بهینه‌کاوی 
فراهم کردی��م. اگر برندگان جوای��ز ملی بهینه‌کاوی 
توانمندی ارائه خوبی داشته باشند به دبیرخانه جایزه 
جهانی بهینه‌کاوی معرفی خواهند ش��د. بدین‌ترتیب 
دو دستاورد داشته‌ایم، یکی اینکه زمینه‌ای برای ارائه 
توانمندی‌های داخلی ایجاد شد و با توافقی که انجام 
شد توانس��تیم روش‌ها و مکانیزم‌های انجام کار را با 
نمونه‌های شبکه جهانی بهینه‌کاوی شبیه‌سازی کرده 
و بهترین‌های خود را معرفی کنیم تا فرصت یادگیری 
برای آنها فراهم ش��ود و شاهد برندسازیِ فعالیت‌های 
مؤث��ر در ایران نی��ز خواهیم ب��ود. س��خنرانی، ارائه 
مقالات، ارائه تجربه‌های موفق و کارگاه‌های آموزشی 
برنامه‌های کنفرانس است و ترکیبی است که فرصت 
یادگی��ری و آموزش حرفه‌ای برای ش��رکت‌کنندگان 
در کنفران��س ایجاد می‌کند تا بتوانند با اس��تفاده از 
تن��وع موجود، به‌طور همزمان در ی��ک دوره محدود 
داش��ته‌های بیش��تری را کنار هم جمع‌آوری کرده با 
توج��ه به علایق و تخصص خود م��ورد کاوی‌هایی را 

انتخاب کنند تا با اهدافشان نزدیک باشد. 

حسن فروزان فرد
طراح و پایه گذار شبکه بهینه کاوی ایران
عضو هیات نمایندگان اتاق تهران

تجربه را تجربه کردن خطاست

امروز کشورهای 
متعددی وجود 
دارند که شرایطی 
مشابه کشور ما را 
تجربه کرده‌اند، 
بنابراین باید به 
جای عجله کردن 
به واسطه داشتن 
منابع خدادادی و 
سوزاندن آن برای 
سرعت دادن به 
مفهومی به نام 
توسعه، مسیر 
مناسب‌تری را 
انتخاب کنیم
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مهم‌ترین تفاوت یک کشور توسعه‌یافته با یک کشور 
در حال توس��عه یا حتی بدتر از آن کش��ور توس��عه 
نیافته چیست؟  این سوال بسیار مهم تاکنون موضوع 
بحث اقتصاددانان بوده و همواره خواهد بود، از منظر 
یک متخصص کیفیت، جواب یک نکته بیشتر نیست، 

کیفیت! 
مهم‌ترین چیزی که از یک کش��ور در نگاه اول توسط 
مردم درک می‌شود، کیفیت است که شامل بسیاری 
موارد مانند خدم��ات عمومی  )مانند نظافت، پلیس، 
عوارض، مالیات، فرودگاه، کیفیت حمل‌و‌نقل ش��هری 
و مسائل بسیاری است که جنبه عمومی دارند( سطح 
خدمات  )شامل رس��توران‌ها، ورزش��گاه‌ها، هتل‌ها، 
مکان‌های گردش��گری، فروشگاه‌های زنجیره‌ای و. . . 
. . ( و در نهایت محصولات آن کش��ور است و در نگاه 
بعدی کیفی��ت حکمرانی، کیفیت دادگاه‌ها و کیفیت 
اقتصاد و س�المت اداری و کیفیت محیط کسب‌وکار، 
توجه به کیفیت حفاظت از محیط‌زیس��ت و کیفیت 
قوانین مصوب در آن کش��ور مهم جلوه می‌کند، حال 
سوال مهم این اس��ت که اینها عوامل توسعه هستند 
یا ناش��ی از توسعه هستند، برخلاف نظر عمومی رایج 
در کش��ورمان که این امور را ناشی از توسعه می‌داند، 
با اطمینان می‌توان گفت که اینها موجب خلق ثروت 

می‌شوند، نه برعکس! 
سال‌هاس��ت فکر می‌کنیم که مث�ال تأمین اجتماعی 
موج��ب رف��اه می‌ش��ود ولی بای��د گفت ک��ه تأمین 
اجتماع��ی ب��ا کیفی��ت موجب ای��ن امر می‌ش��ود، 
سال‌هاس��ت فکر می‌کنیم تعداد خ��ودروی تولیدی 
موجب توس��عه می‌ش��ود، درحالی‌که تولید خودروی 
ب��ا کیفیت ای��ن ام��ر را تضمی��ن می‌کند ن��ه فقط 
خودرو‌س��ازی، ما به‌ش��دت دچار بی‌کیفیتی شده‌ایم 
و این موضوع ش��گفت آور اس��ت!  از هنگام ورود به 
کش��ور به کیفیت فرودگاه و بعد هم گیت بازرسی و 

در انتها به نحوه گرفتن تاکس��ی توجه کنید، مملو از 
بی‌کیفیتی اس��ت، هتل‌ها، دادگاه‌ها، خدمات شهری، 
دولت و مجلس ما در بی‌کیفیتی س��رآمد هس��تند و 
بدون توجه به رضایت ذینفعانشان که مردم هستند، 
محصولات و خدماتش��ان را به م��ا تحمیل می‌کنند، 
س��رمایه‌های مل��ی هزینه می‌ش��وند و بی‌کیفیتی را 
ب��رای ما به ارمغان می‌آورند، خودروی بی‌کیفیت، راه 

بی‌کیفیت و کشته‌های بی‌شمار! 
سال‌هاس��ت ارزیابی کیفیت در سطح ملی و با عنوان 
جایزه مل��ی کیفیت در حال انجام اس��ت و به‌عنوان 
یکی از صدها ارزیاب کیفیت در س��طح ملی، سازمان 
و شرکت‌های خصوصی و عمومی و دولتی را ارزیابی 
ک��رده‌ام، نتیجه این ارزیابی‌ها نش��انگر چند موضوع 

اساسی است که فقط می‌توان به آنها اشاره کرد: 
1- دانش مدیریت کیفیت در کشور در سطح بازرسی 

و کنترل کیفیت غیر‌حرفه‌ای باقی مانده است.
2- به‌جز چند س��تاره پر ف��روغ، صنایع و خدمات ما 

کیفیت را یک امر تزیینی و شعاری می‌دانند.
3- س��ه قوه کش��ور دچار مش��کلات کیف��ی عدیده 
هس��تند و ب��اور ندارند که بی‌کیفیت��ی هزینه دارد و 

کیفیت را گران می‌دانند. 
4- فرهنگ عمومی کش��ور به بی‌کیفیتی عادت کرده 

است. 
5- متولی ارتقای کیفیت در کشور مشخص نیست

با توجه به محدودیت نوش��تار فقط به موضوع آخری 
نگاهی عمیق‌تر خواهیم داشت. 

متولی کیفیت در کشور کیست؟ 
به راس��تی متولی کیفیت در کشور ما کیست؟  شاید 
در وهله اول س��ازمان ملی استاندارد به‌عنوان متولی 
اصلی دیده ش��ود اما باید گفت جایگاه اس��تاندارد و 
رویکرد آن ایمنی و س�المت محص��ولات و خدمات 
است نه کیفیت به معنای وسیع و عام آن‌که به کیفیت 

زندگی مردم منجر می‌شود، عدم وجود مسئول برای 
اندازه‌گیری، هدف‌گذاری و سیاست‌گذاری کیفیت در 
س��طح ملی به‌شدت احساس می‌ش��ود. یادمان باشد 
که وقتی از کیفیت صحبت می‌کنیم منظورمان فقط 
کیفی��ت در محص��ولات و خدمات تولیدی نیس��ت، 
برای مثال، کیفیت تدوین برنامه‌های توس��عه کشور، 
کیفیت قوانین، کیفیت خدمات مالی و پولی، کیفیت 
آموزش‌وپ��رورش و آموزش عالی، کیفیت قوه قضاییه 
و قهریه، کیفی��ت امور فرهنگی، کیفی��ت انتخابات، 
کیفیت ش��هرداری‌ها و ش��وراها، کیفی��ت اتاق‌های 
بازرگان��ی و اصناف و تع��اون، کیفیت خدمات درمان 
و س�المت و... همه جزو عواملی هس��تند که کیفیت 

زندگی را در جامعه می‌سازند. 
عدم وجود یک نهاد سیاس��ت‌گذار و پایش��گر موجب 
ش��ده که ما نتوانیم درک درس��تی از نق��اط قوت و 
ضعف خویش داشته باشیم و این موضوع واقعیت‌های 
جامع��ه را مس��تتر و پنه��ان می‌کن��د. جامعی��ت و 
فراگی��ری مفهوم کیفیت تعیین نهادی مش��خص را 
برای سیاس��ت‌گذاری در این ام��ر غیر‌ممکن می‌کند 
و این موضوع چالش اصلی تدوین برنامه‌های ارتقای 

کیفیت در کشور است.
جامعه ما به دانش و رویکردی که کیفیت داش��ته باشد 
نی��از دارد. موض��وع بع��دی ایجاد فرص��ت یادگیری از 
تجربیات موفق در سایر ممالک دنیاست که سال‌هاست 
به اندازه کافی تجربه نکرده‌ایم، کشور ما به لمس و حس 
و درک سیستم‌های مدیریت کیفیت حرفه‌ای نیاز دارد. 
برای مثال تأسیس فروشگاه هایپراستار موجب ارتقای 
کیفیت در فرآیند ارائه خدمات فروشگاه‌های زنجیره‌ای 
کشور شد و سیستم مدیریت کیفیت شرکت‌های بزرگ 
نفتی موجب تغییر نگرش شرکت‌های داخلی به مقوله 

تضمین کیفیت شد. 
همه متخصصان کیفیت می‌دانند که رویکرد افزایش 
بازرس��ی و نظارت، موجب افزایش کیفیت نمی‌شود 
فقط به صرف هزینه بس��یار کش��ف خطاها را تسریع 
خواهد کرد. . به نظر می‌رس��د باید کیفیت ورودی‌ها 
و فرآینده��ا را اصلاح کرد برای مثال، باید مجوزهای 
زای��د را حذف کرد تا رش��وه از بین ب��رود با افزایش 
بازرس‌ها و کنترل‌ها رش��وه فقط کش��ف می‌شود، از 
بین نمی‌رود. فرآیندها باید طوری طراحی ش��وند که 
خطاناپذیر باشند. این در حالی است که در کشور ما 
سیستم‌های بازرسی و نظارت به‌شدت در حال توسعه 
هس��تند و هر س��ال مکانیزم‌های کنترلی بیش��تری 
طراحی و اجرا می‌کنیم که هیچ‌کدام موجب افزایش 

کیفیت نخواهند شد. 
در انته��ا ذکر یک نکته بس��یار مهم اس��ت که کیفیت 
قوانین یک کش��ور، کیفیت در آن کش��ور را می‌سازد، 
طراحی ارزیابی کیفی قوانین در کش��ور باید مستقل از 
نهاد‌ه��ای حاکمیتی انجام ش��ود و نظر جامعه در مورد 
قوانین به‌عنوان مش��تری اصلی قوانی��ن اندازه‌گیری و 
پایش ش��ود. تصویب مجوزهایی ک��ه فقط حاکمیت از 
آن راضی است، به معنای کاهش شدید کیفیت قوانین 
است. مردم قوانین بی‌کیفیت را اجرا نمی‌کنند و حتی 
دولت و حاکمان هم برای انجام آن تلاشی نخواهند کرد. 
م��ا مردم با کیفیت و ب��ا فرهنگی داریم که در دنیای 
قوانین با کیفیت، به سرعت رشد کرده و فرهیختگی 
خوی��ش را به رخ می‌کش��ند، پیش��نهاد می‌ش��ود با 
تأسیس »شورای عالی کیفیت« طرحی نو در اندازیم. 

فرشید شکرخدایی
نایب رئیس انجمن مدیریت کیفیت ایران

نقش کیفیت در توسعه پایدار

نبود یک نهاد 
سیاست‌گذار و 
پایشگر موجب 

شده که ما نتوانیم 
درک درستی 

از نقاط قوت و 
ضعف خویش 
داشته باشیم 
و این موضوع 

واقعیت‌های جامعه 
را مستتر و پنهان 

می‌کند
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۴-۱- اهداف و مبانی
و  یکصدودومی��ن  مصوبه‌ه��ای  اج��رای  در 
عال��ی  ش��ورای  جلس��ه  یکصدوچهارمی��ن 
اس��تاندارد و در جهت توس��عه و ترویج دانش 
مدیریت کیفیت و استفاده آن در سازمان‌های 
دولتی، خصوص��ی و تعاونی اعم از خدماتی یا 
تولیدی، جایزه ملی کیفی��ت ایران طراحی و 
براس��اس مفاد این نظامنامه به اجرا گذاش��ته 

می‌شود. 
جای��زه مل��ی کیفیت ای��ران براس��اس نتایج 
ارزیاب��ی عملک��رد س��ازمان‌های متقاضی در 
رابطه ب��ا طراحى، تولی��د و عرضه محصول و 
ارائه خدمت و با توجه به معیارهای مدل اعطا 
می‌ش��ود. این جایزه شامل سطوحی است که 
برای تعیین آنها ارزیاب��ی همه‌جانبه و کاملی 
از فعالیت‌ه��ای عملیاتی و کیفی س��ازمان در 
ارتب��اط با محص��ول از جمله پای��داری تولید 
و خدم��ات آن و مطابق��ت ب��ا نیازمندی‌های 
مش��تریان و س��ایر ذی‌نفعان انجام می‌ش��ود. 
در طراح��ی م��دل جایزه مل��ى کیفیت ایران 
به مفاهیم، اصول و مبانی ارزش��ی و کاربردی 

کیفیت توجه خاص مبذول شده است. 
 الف( مفاهیم ارزشی جایزه ملی کیفیت

جایزه ملی کیفیت ایران وسیله‌ای برای اطلاع 
و تأیید تلاش و کوش��ش سازمان‌های تولیدی 
و خدماتی کش��ور و بیانگر تعهد سازمان‌های 
متقاضی در اس��تقرار نظام مدیریت کیفیت و 
بهبود مداوم آن در مسیر موفقیت پایدار است. 
برخی از مفاهیم ارزشی این مدل عبارتند از: 

۱( ارزش نه��ادن ب��ه مدیران، کارشناس��ان، 
محقق��ان و افرادی که در س��ازمان به کیفیت 

بها می‌دهند و به استقرار آن تعهد دارند. 

۲( ارزش نه��ادن ب��ه خلاقیت و ن��وآوری در 
تولید و ارائه خدمات ن��اب که تحقق مطلوب 

آن فلسفه وجودی سازمان است. 
۳( ارزش نه��ادن ب��ه انتظ��ارات مش��تریان و 
رضای��ت ذی‌نفع��ان دیگر به‌طور مت��وازن که 
موفقیت پایدار سازمان در گرو رضایت ایشان 

است. 
 

ب( مفاهیم کارب�ردی جایزه ملی کیفیت 
ایران

جایزه ملی کیفیت ایران نمادی از درجه بلوغ 
س��ازمانی اس��ت که در همگرایی فعالیت‌های 
مختلف تولی��د محصول و خدم��ات به وجود 
می‌آید ک��ه از ابع��اد مختلف موج��ب عرضه 
محصول��ی برتر از محصول س��ایر س��ازمان‌ها 

می‌شود. از جمله موارد زیر: 
۱( س��اماندهی فرآینده��ای تولید محصول و 

ارائه خدمات
۲( ساماندهی سیستم مدیریت پشتیبان

س��اختار  و  ارتباط��ات  س��اماندهی   )۳
درون‌سازمانی

۴( ساماندهی ارتباطات برون‌سازمانی
ج( اصول اعتباری جایزه ملی کیفیت

جایزه ملی کیفیت یک نماد ملی است و برای 
اعتلای ش��أن آن به دو عامل بس��یار مهم زیر 

توجه خاص شده است: 
۱( سلامتی نظام ارزیابی و بی‌شائبه بودن آن 
به‌عن��وان عامل اصلی جلب احت��رام و اعتماد 
م��ردم در طول زمان از طریق انتخاب ارزیابان 
مج��رب و بی‌ط��رف و اجرای فرآین��د ارزیابی 

به‌طور اطمینان‌بخش. 
و  خدم��ات  ارائ��ه  کیفی��ت  در  دق��ت   )۲

به‌عن��وان  ارزیاب��ی  فرآین��د  ارزش‌آفرین��ی 
مقیاس��ی معتبر برای ارزش‌گذاری اقدامات و 

فعالیت‌های سازمان‌های متقاضی. 
 

دامن�ه  و  تعاری�ف، مس�ئولیت‌ها   -۲-۴
شمول

۴-۲-۱- تعریف جایزه ملی کیفیت ایران: 
جای��زه ملی کیفیت ایران که در این نظامنامه 
به اختص��ار جایزه نامیده می‌ش��ود، فرآیندی 
است ملی که براس��اس مصوبه یکصدودومین 
جلس��ه شورای عالی استاندارد پایه‌گذاری شد 
و براس��اس تصمیمات شورای سیاست‌گذاری 
مربوط��ه متش��کل از نماین��دگان جامع��ه و 
س��ازمان‌های ذی‌نف��ع و برطب��ق مف��اد این 
نظامنام��ه و دیگ��ر مس��تندات مرتب��ط اداره 
می‌ش��ود و طی آن همه‌ساله در هفته کیفیت 
و در روز مل��ی کیفی��ت  )۱۸ آبان( به برترین 
سازمان‌های ایرانی حائز شرایط در بخش‌های 
مختلف کش��ور  )مطابق طبقه‌بندی جایزه در 
ای��ن نظامنام��ه( که در زمینه ارتق��اء و بهبود 
م��داوم کیفی��ت محصول در مس��یر موفقیت 
پایدار س��ازمان خود فعالیت‌های چشمگیری 
را انج��ام داده‌ان��د، گواهینامه، تقدی��ر نامه یا 

تندیس جایزه کیفیت اعطاء می‌شود. 
آخرین ویرایش مدل جایزه ملی کیفیت ایران 
که براس��اس نظام‌نامه جای��زه تهیه و تصویب 

شده باشد، مبنای ارزیابی در جایزه است. 
 

۴-۲-۲- جوایز ملی کیفیت‌بخشی: 
جوای��ز ملی کیفیت‌بخش��ی، براس��اس بند ۹ 
یکصدوچهارمین جلس��ه ش��ورایعالی  مصوبه 
اس��تاندارد، به‌طور رس��می پایه‌گذاری ش��ده 

و ط��ی آن مقرر م��ی‌دارد کلی��ه وزارتخانه‌ها 
وس��ازمان‌های مس��تقل تح��ت نظر ریاس��ت 
جمه��وری در چارچ��وب نظامنام��ه، مصوب 
ش��ورای سیاس��ت‌گذاری جایزه ملی کیفیت 
ایران، هر س��اله واحد برت��ر موضوع ماموریت 
قانونی بخش خود را انتخاب کرده و س��ازمان 
ملی استاندارد ایران نیز از بین واحدهای برتر 
معرف��ی ش��ده برترین واحد را ب��رای دریافت 
جایزه ملی کیفیت ایران، از دس��ت ریاس��ت 
جمه��وری معرف��ی کن��د. بنابراین دس��تگاه 
اجرای��ی متول��ی هر بخ��ش مکلف اس��ت با 
هم��کاری تش��کل‌ها و نهاده��ای حرف��ه‌ای و 
تخصص��ی هم��ان بخ��ش و در چارچوب این 
نظامنامه جایزه ملی کیفیت‌بخش��ی مربوط به 

خود را تشکیل داده و مدیریت کند. 
تذک��ر: جوایز مل��ی کیفیت‌بخش��ی باید کلیه 
دس��تگاه‌های اجرایی، بنگاه‌ه��ای اقتصادی و 
نهادهای عموم��ی اعم از دولت��ی، خصوصی، 
تعاون��ی و مردم��ی را که می‌توانن��د موضوع 
ماموریت قانون آن دس��تگاه باشند در سراسر 

کشور پوشش دهد. 
 

۴-۲-۳- مستندات مرجع
جایزه ملی کیفی��ت در انطباق با الزامات این 
نظامنام��ه و معیاره��ای م��دل و مجموعه‌ای 
از روش‌ها و مس��تندات مرتبط ب��ه آنها اداره 
و کنترل می‌ش��ود که کمیته فنی مس��ئولیت 
نهایی روزآمدی و دبیرخانه جایزه مس��ئولیت 
اجرایی و نگهداری وضعیت کنترل ش��ده این 

مستندات را به عهده دارند. 
 

۴-۲-۴- طبقه‌بندی سازمان‌ها و 

نظامنامه جایزه ملی کیفیت ایران
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واحدهای متقاضی
م��دل جای��زه ملی کیفی��ت ای��ران یک مدل 
عمومی و فراگیر اس��ت. لذا کلیه سازمان‌های 
تولیدی یا خدماتی اع��م از خصوصی، تعاونی 
و دولت��ی از جمله س��ازمان‌های زیر می‌توانند 

متقاضی دریافت این جایزه باشند: 
۱- س��ازمان‌ها و بنگاه‌ه��ای اقتصادی بزرگ، 

متوسط و کوچک
۲- س��ازمان‌ها و نهاد‌ه��ای بخ��ش دولت��ی و 

عمومی
۳- واحده��ای تولیدی و خدماتی وابس��ته به 
یک سازمان، با محصول، ماهیت یا نام تجاری 

مشخص. 
س��ازمان‌های متقاضی ش��رکت در جایزه ملی 
کیفیت ایران برحس��ب ماهی��ت محصولات یا 
خدمات خ��ود از طریق حضور در جوایزی که 
دس��تگاه‌های اجرایی متولی هر بخش برگزار 

می‌کنند در فرآیند ارزیابی قرار می‌گیرند. 
تقاضانامه حضور س��ازمان‌ها در فرآیند جایزه 
برای یک نوع یا یک گروه خاص از محصول یا 
خدمت با نام تجاری مشخص  )برند( پذیرفته 
می‌شود و در ارزیابی نیز تمام معیارهای مدل 
در راس��تای چرخه کام��ل تولید و مصرف آن 
محصول م��ورد ارزیابی ق��رار خواهند گرفت. 
س��ازمان‌هایی که دارای محصولات متنوع در 
بیش از یک گروه هستند می‌‌توانند برای بیش 

از یک محصول در جایزه شرکت کنند. 
 

مفاهی�م  و  ارزیاب�ی  معیاره�ای   -۳-۴
بنیادین مدل

معیاره��ای ارزیابی جایزه مل��ی کیفیت ایران 
ب��ا تأکید بر مدیریت کیفی��ت محصول  )کالا 
و خدمات( ش��امل س��اختار مدل، معیارهای 
اصل��ی و زیرمعیاره��ای مربوط��ه در مدرکی 
تح��ت عنوان م��دل و معیاره��ای جایزه ملی 
کیفیت ایران ارائه ش��ده است. فرآیند ارزیابی 
س��ازمان‌ها با استفاده از این مدل و معیارهای 

اعلام شده در مدل انجام می‌گیرد. 
 

۴-۴- سطوح جایزه ملی کیفیت ایران
۴-۲-۱ تعریف سطوح و شرایط احراز

سطوح جایزه ملی کیفیت ایران، سازمان‌ها را 
در دس��تیابی به درجات توفیق خود در تولید 
محص��ول و ارائ��ه خدمات از یکدیگ��ر متمایز 
می‌کند و میزان موفقیت آنها را در دستیابی به 
معیارهای تعیین شده در مدل نشان می‌دهد. 

س��طوح جایزه ملی کیفیت ایران به شرح زیر 
تعریف شده‌اند: 

 
تندیس جایزه ملی کیفیت ایران: 

تندیس شامل سه سطح به قرار زیر است: 
الف-تندیس زری��ن: از میان نامزدهای جایزه، 
نامزدی که از حد نصاب تعیین ش��ده بالاترین 
امتیاز را کس��ب کند، می‌تواند به‌عنوان سطح 
برتر کیفیت در رده ملی مطرح و انتخاب شده 

و برنده تندیس زرین خواهد شد. 
ب- تندی��س س��یمین: از می��ان نامزده��ای 
جای��زه، بهترین‌هایی که می‌توانن��د به‌عنوان 
س��طح نهادینه کیفی��ت در گروه‌های خاصی 
از محصولات مطرح باش��ند، درصورت کسب 
بالاتری��ن امتیاز در حد نصاب س��طح تندیس 
به‌عنوان برنده تندیس س��یمین انتخاب شده 

و معرفی می‌شوند. 
ج-تندیس برنزی��ن: از میان نامزدهای جایزه، 
س��ازمان‌هایی در هر گروه محصول که دومین 
امتی��از بالاتر در حد نصاب س��طح تندیس را 
داش��ته باش��ند به‌عنوان برن��ده تندیس برنز 

معرفی می‌شوند. 
• مدت‌زمان اعتبار س��طوح تندیس س��ه سال 

است.
 

تقدیرنامه اشتهار به کیفیت: 
ب��رای متقاضیان��ی که ب��ا مدیری��ت خوب به 
پیش��رفت‌هایی در جهت اشتهار به کیفیت در 
محصول خود نایل ش��ده‌اند، به ش��رط کسب 
امتیازی بالاتر از ح��د نصاب مربوطه به‌عنوان 
س��طح رش��د کیفی��ت تقدیرنامه اش��تهار به 
کیفیت اعطاء می‌ش��ود. تقدیرنامه‌های اشتهار 
به کیفیت در دامنه امتیازات تعریف ش��ده در 
درجات یک تا سه س��تاره اعطاء می‌شوند که 

تعداد بیشتر ستاره مبین سطح بالاتر است. 
• مدت‌زمان اعتبار تقدیرنامه سطوح اشتهار به 

کیفیت یک سال است.
 

گواهی اهتمام به کیفیت: 
ب��رای متقاضیانی ک��ه با برگ��زاری دوره‌های 
آموزش��ی مرتب��ط ب��ا م��دل جای��زه، انج��ام 
خودارزیاب��ی و پروژه‌ه��ای بهب��ود حاصل از 
آن، تعه��د و پایبن��دی خود را ب��رای حرکت 
به س��وی کیفیت نشان داده‌ مشروط بر اینکه 
یک سیس��تم مدیریت کیفیت روزآمد نیز در 
سازمان جاری باشد، گواهی اهتمام به کیفیت 

صادر می‌شود. 
• مدت‌زمان اعتبار س��طح اهتم��ام به کیفیت 

یک سال است.
 • دریافت‌کنندگان س��طوح تندیس، اشتهار و 
اهتمام می‌توانند با ذکر سال دریافت تندیس، 
تقدیرنام��ه ی��ا گواهینامه به نحو مناس��ب در 
تبلیغات و اس��تنادها به جایگاه و برتری خود 
اش��اره و س��ازمان خود را با ذکر ن��ام تجاری 
محص��ول به نح��و مقتضی در س��طح رقابتی 
ارزیابی ش��ده مطرح اس��ت. این معرفی نباید 
هیچ‌گون��ه منافات��ی با ش��ئونات و ارزش‌های 
متعالی فرآیند جایزه ملی کیفیت ایران داشته 

باشد. 
• ثبت‌ن��ام س��ازمان‌های متقاض��ی حضور در 
فرآیند جایزه ملی کیفیت ایران در س��ال‌های 

متمادی بلامانع است. 
 ۴-۴-۲- سطوح جوایز ملی کیفیت‌بخشی

جوای��ز مل��ی کیفیت‌بخش��ی در دو س��طح 
طبقه‌بندی می‌شوند. 

الف( تقدیرنامه اشتهار به کیفیت:  )اشتهار به 
کیفیت یک، دو، سه و چهار ستاره(

ب( گواهینامه اهتمام به کیفیت. 
 

• متقاضیانی که در جوایزملی کیفیت‌بخش��ی 
موفق به اخذ گواهینام��ه اهتمام یا تقدیرنامه 
اش��تهار به کیفیت می‌ش��وند علاوه بر تقدیر 
توس��ط دستگاه متولی بخش مربوط، از طریق 
دبیرخانه جایزه ملی کیفیت دس��تگاه متولی 
به دبیرخانه جای��زه ملی کیفیت ایران معرفی 
می‌شوند تا در مراس��م روزملی کیفیت از آنها 

تقدیر به عمل آید. 
 • متقاضیانی که در جوایز ملی کیفیت‌بخشی 
حائز شرایط اخذ تندیس هستند، به دبیرخانه 
جای��زه مل��ی کیفیت ایران معرفی می‌ش��وند. 
دبیرخانه طبق روش��ی که کمیته فنی تدوین 
می‌کند، این س��ازمان‌ها و واحده��ا را ارزیابی 
کرده و در صورت کس��ب امتی��ازات لازم، در 
مراسم روز ملی کیفیت، تندیس سطح مربوط 
جای��زه ملی کیفی��ت ای��ران در بخش مربوط 
توس��ط مقامات کش��وری مربوط��ه را تقدیم 

می‌کند. 
 

۴-۵- روش اجرا: 
۴-۵-۱ ثبت‌نام و ارزیابی

س��ازمان‌ها و واحده��ای متقاض��ی، از طریق 
دس��تگاه ذی‌ربط در جایزه ملی کیفیتِ‌بخشی 
ثبت‌ن��ام ک��رده و در فرآین��د ارزیاب��ی جایزه 
ش��رکت می‌کنند. فرآین��د ارزیابی جایزه ملی 
کیفیتِ‌بخش��ی در چارچ��وب مصوبات کمیته 
فن��ی جایزه ملی کیفیت ای��ران و در بالاترین 
سطح جایزه، بخشی مورد تأیید قرار می‌گیرد. 
دس��تگاه‌های متولی بخش به‌نحو مناسبی به 
واحد‌هایی که حائز ش��رایط دریافت تقدیرنامه 
یا گواهی‌نامه در س��طوح اش��تهار ی��ا اهتمام 
هس��تند، لوح‌ه��ای مربوط��ه را اه��دا کرده و 
سیاس��ت‌های تش��ویقی را برق��رار می‌کنن��د. 
واحدهایی که در س��طح تندیس ارزیابی شده 
و حائز ش��رایط اخذ جایزه هس��تند، همراه با 
دیگر واحدهایی که در سطح اشتهار و اهتمام 
تأیید ش��ده‌اند، حداکثر تا پای��ان مرداد ماه به 
دبیرخان��ه جایزه مل��ی کیفیت ای��ران جهت 

اقدامات بعدی معرفی می‌شوند. 
 

مل�ی  جوای�ز  الزام�ات   -۲-۵-۴
کیفیت‌بخشی

جوای��ز ملی کیفیت‌بخش��ی ملزم ب��ه رعایت 
الزامات جایزه ملی کیفیت ایران به‌شرح موارد 

ذیل هستند: 
• نظام‌نامه جایزه ملی کیفیت ایران

• م��دل و روش ارزیاب��ی جای��زه ملی کیفیت 
ایران

• اس��تفاده از مدرسین، سرارزیابان و ارزیابانی 
ک��ه ش��رایط لازم را دارا باش��ند. کمیته فنی 
جای��زه مل��ی کیفیت این ش��رایط را تعریف و 

تأیید می‌کند. 
• مصوبات ش��ورای سیاس��ت‌گذاری و کمیته 

فنی جایزه ملی کیفیت ایران
دبیرخانه جایزه ملی بخشی دستگاهی گزارش 
عملکرد و چگونگ��ی رعایت الزامات فوق را به 
اطلاع شورای سیاس��ت‌گذاری راهبری جایزه 
بخش��ی و دبیرخانه جایزه مل��ی کیفیت ایران 
می‌رساند، این دبیرخانه حسب مورد می‌تواند 
بدون دخالت اجرای��ی بر فرآیند اجرای جوایز 

بخشی نظارت کند.

 ۴-۵-۳-دوره زمانی جایزه
دوره زمانی ش��رکت و ارزیاب��ی فرآیند جایزه 
مل��ی کیفیت ای��ران به‌صورت س��الانه بوده و 
اعطای آن در هفته کیفیت و ترجیحا روز ۱۸ 
آبان ماه  )روز ملی کیفیت( هر س��ال اس��ت و 
متقاضیان جایزه طبق برنامه در طول هر دوره 

ارزیابی و انتخاب مى شوند. 
س��ازمان‌های متقاضی در سطوح اهتمام مقید 
به رعایت برنامه‌های زمانی س��الانه نبوده و در 
ه��ر زمان می‌توانند درخواس��ت خود را جهت 
بررس��ی ب��ه دبیرخان��ه جایزه مل��ی کیفیت 
دس��تگاهی ارس��ال کنند. این س��ازمان‌ها در 
طول س��ال مورد ارزیابی ق��رار خواهند گرفت 
و همه س��اله در مراس��م جایزه مل��ی کیفیتِ 
بخش��ی اسامی آنهایی که طی دوره مربوطه تا 
پایان شهریور ماه همان سال موفق به دریافت 
گواهی اهتمام به کیفیت ش��ده‌‌اند رسماً اعلام 

می‌شود. 
کلیه جوایز ملی کیفیت بخش��ی باید با توجه 
ب��ه برنام��ه زمانبندی اعلام ش��ده از س��وی 
دبیرخان��ه جایزه ملی کیفی��ت ایران برای هر 
دوره، به‌گون��ه‌ای زمانبن��دی اج��رای فرآیند 
جایزه بخش��ی را برنامه‌ریزی و اجرا نمایند تا 
نتای��ج ارزیابی آنها حداکثر ت��ا پایان مردادماه 
هر س��ال معین ش��ود. در ص��ورت تأخیر در 
ارائه فهرس��ت سازمان‌های حائز شرایط، اعلام 
اسامی سازمان‌های مذکور به مراسم دوره بعد 

موکول خواهد شد. 
 

۴-۶-ارکان جایزه، ترکیب و وظایف آنها
۴-۶-۱- ارکان

ارکان جای��زه ملی کیفیت ایران ب��ه قرار زیر 
است: 

۳شورای سیاست‌گذاری
۳کمیته فنی

۳دبیرخانه
 

۴-۶-۲-شورای سیاست‌گذاری
الف( ترکیب شورای سیاست‌گذاری

اعض��ای ش��ورای سیاس��ت‌گذاری جایزه ملی 
کیفی��ت ایران از می��ان متولی��ان جوایز ملی 
کیفی��ت دس��تگاهی، نماین��دگان جامع��ه و 
متخصص��ان مدیری��ت کیفیت به ش��رح زیر 

برگزیده می‌شوند: 
• رئیس س��ازمان ملی استاندارد ایران- رئیس 

شورا
• نمایندگان اعضای ش��ورای عالی اس��تاندارد 
که بالاترین مقامات مسئول متولی جوایز ملی 

کیفیت بخشی مربوط هستند. 
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• دبیر جایزه ملی کیفیت ایران- دبیر شورا
• یک نفر از اعضای هیأت علمی دانشگاه در 

زمینه مدیریت کیفیت
• دو نفر از تش��کل‌های حرف��ه‌ای در زمینه 

مدیریت کیفیت
• دو نف��ر از اعضای کمیت��ه فنی جایزه ملی 

کیفیت ایران
• دو نف��راز تش��کل‌های مرب��وط ومعتبر در 

سطح ملی
ش��ورای  اعض��ای  ماموری��ت  م��دت   •  
سیاس��ت‌گذاری جایزه ملی کیفیت ایران دو 

سال است. 
• انتخاب اعضای منتخب ردیف‌های ۴، ۵و ۶ 
فوق با پیشنهاد دبیر جایزه و تصویب رئیس 

شورا صورت می‌گیرد. 
• رئیس س��ازمان ملی استاندارد ایران ریاست 
ش��ورای سیاس��ت‌گذاری را به عه��ده خواهد 
داش��ت و اعضای شورا با حکم ایشان به مدت 

دو سال منصوب خواهند شد. 
• دعوت به جلس��ه و تدوین دستور کار و تهیه 
صورتجلس��ات توسط دبیر جایزه ملی کیفیت 
ای��ران ص��ورت می‌پذیرد. جلس��ات ش��ورای 
سیاس��ت‌گذاری با حضور نص��ف به‌علاوه یک 
نفر از اعضا رس��میت یافت��ه و مصوبات آن در 
جلسه قابل اجرا است. افرادی که بنا به جایگاه 
شغلی خود به عضویت شورای سیاست‌گذاری 

درمی‌آیند درصورت تغییر جایگاه شغلی با افراد 
جدید جایگزین خواهند شد. 

 
ب(وظایف شورای سیاست‌گذاری

شورای سیاست‌گذاری جایزه ملی کیفیت ایران 
وظیفه نظ��ارت عالیه بر حس��ن انجام فرآیند 
جای��زه را بر عهده دارد و برای هر دوره اعطای 
جایزه تشکیل جلس��ه داده و به بررسی موارد 

زیر می‌پردازد: 
استماع گزارش تحلیلی از عملکرد دوره جاری 
که توس��ط دبیر جایزه ارائه می‌شود. و بررسی 
اثربخش��ی آن با توجه به سیاست‌های تعیین 
شده و تصویب انتخاب برندگان تندیس جایزه 
ملی کیفیت ایران  )تندیس‌ زرین، س��یمین، 

برنزین(. 
سیاس��ت‌گذاری فعالیت‌های دوره آتی جوایز 
ملی کیفیت دستگاهی در راستای سیاست‌های 

توسعه کیفیت در کشور
بررس��ی و تصویب اصلاحات نظامنامه و مدل 
جایزه که از کمیته فنی به شورا ارجاع می‌شود

تصویب تعریف جوایز ملی کیفیت بخش��ی و 
نظامنامه آنها

سایر موضوعات برحسب مورد
تش��کیل جلس��ات ش��ورای سیاس��ت‌گذاری 
در م��وارد خاص به تش��خیص رئیس ش��ورا 

امکان‌پذیر است. 
 ۴-۶-۳- کمیته فنی
الف( ترکیب کمیته فنی

اعضای کمیته فنی حداقل ۱۷ نفر متشکل از 
مسئولان اجرایی جوایز ملی کیفیت بخشی و 
صاحب‌نظران و کارشناسان متخصص در زمینه 
مدیریت کیفیت و مس��لط به مدل جایزه ملی 
کیفیت ایران هستند که باتوجه به شرایط احراز 
مربوط از بین گروه‌های زیر انتخاب می‌شوند: 

نمایندگان جوایز ملی کیفیت بخشی که مسلط 
بر مدل و موضوعات فنی و اجرایی جوایز بخش 

مربوط هستند. 
 دونفر از اعضای هیأت علمی دانشگاه در زمینه 

مدیریت کیفیت
 دو نفر از سر ارزیابان جایزه ملی کیفیت ایران

دو نفر از مش��اورین ارش��د در زمینه مدیریت 
کیفیت

 دو نف��ر از متخصصان تش��کل‌های حرفه‌ای 

مدیریت و کیفیت
 دو نف��ر از کارشناس��ان ارش��د ترجیح��ا از 
تش��کل‌های علم��ی و تخصص��ی مرتبط با 

کیفیت
دو نفر ازمدیران یا کارشناسان ارشد سازمان 

ملی استاندارد ایران
 دبیر جایزه ملی کیفیت ایران رئیس کمیته 
فنی است و س��ایر اعضاء به پیشنهاد ایشان 
و ب��ا حکم رئیس جایزه ملی کیفیت ایران به 
مدت یک سال برای هر دوره جایزه منصوب 

خواهند شد. 
– جلسات کمیته فنی با حضور نصف به‌علاوه 
یک نفر از اعضا رسمیت یافته و مصوبات آن 

در جلسه قابل اجراست. 
– غیبت غیر‌موجه اعضا در دو جلسه متوالی 
یا چهار جلس��ه متناوب کمیته فنی در یک 
دوره به منزله استعفای عضو تلقی می‌شود. 

 
 ب(وظایف کمیته فنی

کمیته فنی وظیفه مش��اوره‌ای و کارشناسی 
در م��وارد فنی اج��رای فرآیند جای��زه را به 
عهده داش��ته و به‌ط��ور ماهانه ی��ا هر زمان 
به تش��خیص رئیس کمیته تش��کیل جلسه 

می‌دهد و وظایف آن به‌شرح زیر است: 
تأیی��د م��دل جایزه مل��ی کیفی��ت ایران و 
ویرایش‌های آن و پیشنهاد به مراجع ذی‌ربط 

جهت تصویب
مش��اوره‌ای  و  کارشناس��ی  نظ��رات  ارائ��ه 

درخصوص فعالیت‌های جایزه
ارائه راه��کار برای رفع مش��کلات احتمالی 

جهت اجرای هر چه بهتر فرآیند جایزه
بررسی اصلاحات پیشنهادی دبیرخانه جایزه 

در مورد نظامنامه و ارائه نظرات کارشناسی
بررس��ی و تعیین معیاره��ای ارزیابی اصلی، 

معیارهای فرعی و امتیازات آنها
بررسی و تعیین حدنصاب‌های امتیاز هر یک 

از سطوح جایزه
تعیی��ن معیارها و رویه تعیی��ن صلاحیت و 

انتخاب ارزیابان و ارزیابان ارشد
تصوی��ب معیارها و رویه‌ه��ای اجرایی برای 

ارزیابی متقاضیان در سطوح مختلف
نظارت بر س�المت فرآیند ارزیابی واحدهای 
متقاض��ی دریافت جایزه مطاب��ق معیارها و 

رویه‌های مصوب کمیته
تأیید گزارش نهایی ارزیابی‌های انجام ش��ده 

در سطح تندیس برنزین، سیمین و زرین
ارائه پیشنهادهای لازم به دبیرخانه در مدت 

اجرای پروژه
بررس��ی و تأیی��د گزارش عملک��رد هر دوره 

جهت ارائه به شورای سیاست‌گذاری
 

• کمیته فن��ی می‌تواند در راس��تای اجرای 
وظایف خود گروه‌های کاری خاص تش��کیل 
دهد یا افراد خاص��ی را برای تصدی وظایف 
تعریف ش��ده منصوب کن��د. کمیته فنی در 
ه��ر دوره از میان اعضای خود کارش��ناس یا 
کارشناسان واجد ش��رایط را برای نظارت بر 
سلامت اجرای ارزیابی‌های آن دوره بر طبق 
معیاره��ا و رویه‌های مصوب کمیته، منصوب 

می‌کند. 

 ۴-۶-۴-دبیرخانه
جایزه ملی کیفیت ایران

دبیرخان��ه جای��زه مل��ی کیفیت ای��ران در 
سازمان ملی استاندارد ایران قرار دارد و یک 
نفر از مدیران ارش��د س��ازمان بنابر تصمیم 
رئیس جایزه به‌عن��وان دبیر جایزه انتخاب و 
مج��ری کلیه روش‌ها و آیین‌نامه‌های مربوط 
به جایزه و وظایف خاص به ش��رح زیر است 
که می‌تواند بخش��ی از وظایف و فعالیت‌های 
دبیرخان��ه را به اش��خاص حقیقی یا حقوقی 

واگذار کند: 
مدیری��ت دبیرخان��ه جای��زه و انج��ام کلیه 

فعالیت‌های هماهنگی
تهیه برنامه زمانی عملیات اجرایی هر دوره و 

اطلاع‌رسانی به کمیته فنی
نگهداری و به روزآوری مس��تندات اجرایی و 

سوابق مربوط به جایزه
هماهنگی کلیه فعالیت‌های کارشناسی مورد 

نیاز ارکان جایزه
انتشار نشریات مرتبط با جایزه

انج��ام هماهنگی‌های لازم جه��ت برگزاری 
جلسات شورای سیاست‌گذاری و کمیته فنی

اجرای برنامه‌های آموزشی و ترویجی جهت 
تعمیق و اش��اعه فرهنگ کیفیت وگسترش 

جایزه ملی کیفیت ایران
دریاف��ت اطلاع��ات از متقاضی��ان جای��زه، 

طبقه‌بندی و تجزیه و تحلیل آنها
برنامه‌ری��زی و تدارک اع��زام ارزیابان جهت 
ارزیاب��ی واحدهای معرفی ش��ده در س��طح 

تندیس
تهی��ه و تدوین گزارش��ات و نتایج حاصل از 

ارزیابی‌ها و ارائه آن به کمیته فنی
طراحی و تهیه جوایز

تهیه گزارش عملکرد هر دوره و تحلیل آن
برگزاری همایش پایانی جهت اعطای جایزه

 
سیاس�ت‌گذاری  ش�ورای   -۵-۶-۴

راهبری جایزه ملی کیفیت بخشی
این ش��ورا توس��ط دس��تگاه اجرایی یا نهاد 
متولی جایزه ملی کیفیت بخش��ی تش��کیل 
و مدیری��ت می‌ش��ود که وظیف��ه نظارت بر 
حس��ن اجرای فرآیند جایزه بخش��ی مربوط 
را براساس مقررات ودستور‌العمل‌های جایزه 

ملی کیفیت ایران بر عهده خواهد داشت. 
-حضور نماینده رئی��س جایزه ملی کیفیت 

ایران در این شورا الزامی است. 
• شورای راهبری جایزه ملی کیفیت بخشی 
می‌تواند برای انج��ام فرآیند جایزه و تدوین 
مس��تندات تخصص��ی و اختصاصی حس��ب 
نیاز کارگروه‌های علمی، آموزش��ی و اجرایی 

دبیرخانه مستقل ایجاد نماید. 
 

تبصره: 
مادامی که جوایزملی کیفیت بخش��ی مرتبط با 
سازمان‌های متقاضی زیرمجموعه، تعریف نشده 
اس��ت، کلیه س��ازمان‌های متقاض��ی مرتبط با 
دس��تگاه مورد اشاره می‌توانند در تمامی سطوح 
جایزه ملی کیفیت ایران از طریق دبیرخانه جایزه 
داوطلب ش��ده و ثبت‌نام نمایند. از تاریخ شروع 
به مناس��بت هر ی��ک از جوایز مل��ی کیفیت 
بخش��ی، متقاضی��ان تحت پوش��ش ماموریت 
قان��ون آن بخش صرف��اً میتوانند طی دو دوره 
اول برگزاری جایزه بخش��ی مربوطه در جایزه 
ملی کیفیت ایران نیز ش��رکت کنند. ویرایش 
حاضر این نظامنامه در حال بازنگری نهایی است. 
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 کیفیت نتیجه
طرح ریزی درست اقدامات است

در ابتدا بگویید کیفیت چیست و چگونه باید رعایت شود؟ 
کیفیت  در بیان س��اده حس��ن انجام کار است و پایه و اس��اس آن رهبری است و نیازمند هماهنگی 

اجزای مختلف اجرایی و هم‌راستایی این راه‌هاست. 
برای توصیف جایگاه کش��ورمان در بحث کیفیت، باید بگویم در کش��ورهای پیش��رفته دنیا کیفیت 
متولی و بانی دارد و جایگاه آن تعریف شده است، ولی در کشور ما این‌گونه نیست. سازمان استاندارد 
مس��ئولیت نظارت بر اس��تاندارد را دارد و حداقل‌های نظارت را رعایت می کند. اما موفقیت در دنیا 
و همچنین در صادرات مس��تلزم رعایت بالاترین حد کیفیت است. راهبرد ملی کیفیت بر فرهنگ‌ و 
آم��وزش تاکید دارد. بخش دیگری که در راهبرد ملی کیفیت اهمیت بالایی دارد، پایش اس��ت. این 
در حالی است که پایش کیفیت کشور در بخش‌های مختلف صنعت  )مثلًا ساختمان، خودرو و. . .( 

بسیار ضعیف بوده و متولی واحدی ندارد. 
از طرفی وجود سیس��تم‌های گزارش‌دهی به مردم مهم اس��ت. زیرا نباید کیفی��ت را از مردم پنهان 
کنیم و باید فرهنگ طلب کردن کیفیت در مردم ایجاد شود. در دنیا فضای قانون‌گذاری و برخورد با 
تخدی کیفیت جدی است و شرکت‌ها خودشان برای رعایت کیفیت پیش‌قدم می‌شوند  )مثل تویوتا 

در فراخوانی برطرف کردن عیب خودرو( ولی در ایران این‌طور نیست. 
چگون�ه بای�د کیفیت را ارتقا داد و س�ازمان‌های ایرانی باید چه اقدامات�ی در رابطه با این 

موضوع انجام دهند؟ 
 به نظر ش��خص من س��ازمان‌های ما به دلیل نداش��تن نقشه و نبود متولی مش��خص کیفیت دچار 
نمایش‌های کیفیت شده‌اند. کیفیت هم برای مصرف کالادر داخل کشور و هم برای صادرات اهمیت 
دارد. درحالی‌ک��ه بنگاه‌ه��ای ما به اص��ل کیفیت کمتر اهمیت می دهند و ب��ه لوح‌ها و قاب‌ها توجه 

بیشتری دارند. این در حالی است که باید به مردم آموزش داد و کیفیت را فرهنگ‌سازی کرد. 
 به عقیده من »اعتماد ضربه خورده اس��ت«. اعتماد در س��ازمان بین رئیس و مرئوس و اعتماد بین 

تولید‌کننده و مصرف‌کننده و همچنین بین تولیدکنندگان و سازمان‌های نظارتی!
در واقع کیفیت نتیجه اقدامات به درس��تی طرح‌ریزی شده است. باید نیازها را شناخت، برنامه‌ریزی 
کرد، متولی را تعیین کرد، درست اجرا کرد و دائم پایش کرد و اگر در هر بخشی مشکل وجود دارد، 
اصلاحات لازم را انجام داد. ما در همس��و کردن اقدامات و اهداف مش��کل داریم و کیفیت مقوله‌ای 
اس��ت که در نظم و همس��ویی نتیجه می‌دهد. کیفیت نتیجه بستری است که از همه ابعاد هماهنگ 

شده باشد و طبیعی است که نتیجه عدم هماهنگی میوه‌ خراب است. 
به نظر شما تبعات عدم رعایت کیفیت چیست؟ 

عدم کیفیت به ضرر می‌انجامد و در نتیجه جامعه محکوم می‌شود که نقص را با پرداخت هزینه‌های 
گزاف برطرف کند یا به دیگری منتقل کند. به هر حال این هزینه در جامعه پرداخت می‌شود!  هرچه 

این زمان افزایش پیدا کند تبعات آن بیشتر خواهد شد
به عنوان مثال 28سال پیش شاتل فضایی چلنجر 73 ثانیه پس از آغاز پرتابش از پایگاهی در آمریکا 
ناگه��ان در مقابل دیدگان بهت‌زده میلیون‌ها بیننده تلویزیونی منفجر ش��د و با مرگ هفت فضانورد 

فاجعه‌ای رقم خورد. دلیل انفجار چلنجر اختلالی بود که در بوستر یکی از موتورهایش بروز کرد. 
 مثال دیگر که در داخل کشور رخ داد سوخت‌رسانی پژو 405 بود که جان افرادی را گرفت. 

بله!  بی‌کیفیتی هزینه‌ای دارد که اگر رعایت نشود تاوان آن را  باید پرداخت کنیم. 
برای رعایت کیفیت باید چه راهکارهایی در پیش گرفته شود؟

ب��رای رعایت کیفیت نگاه بخش��ی و منطق��ه‌ای باید به نگاه ملی تبدیل ش��ود. باید متولی کیفیت و 
نقشه راه تعیین شود. 

در برنامه ششم هم به نظر می‌رسد باید تمرکز بیشتری روی اصول و راهکارهای اجرایی گذاشته شود. 
ما به جای اینکه خود را با کش��ورهای منطقه مقایس��ه کنیم و زمان را از دس��ت دهیم باید با تعیین 

موضوعات راهبری و اخذ تصمیمات درست، در کمترین زمان دست به اقدام بزنیم. 
پیشنهاد شما برای فرهنگ سازی کیفیت چیست؟ 

 م��ا در کیفیت نیاز ب��ه کار تیمی داریم. جایزه‌ها باید به تیم‌ها داده ش��ود نه به فرد نمونه. باید این 
موضوع را در نظر داش��ت که طراحی نقش��ه راه فقط مس��یر را نش��ان می‌دهد و نقشه باید منجر به 

نتایجی بشود وگرنه نمایش است. 

 توسعه بدون استمرار
در کیفیت به دست نمی‌آید

 کیفیت فرآیندی اس��ت که حض��ورش در تمام ارکان زندگی دیده 
و احس��اس می‌شود. کیفیت هم مستلزم اس��تمرار است و هم یک 

ضرورت. معتقدم کیفیت باعث اطمینان می‌شود. 
ما زمانی به پایداری و توس��عه دس��ت پیدا می‌کنیم که در رعایت 

کیفیت استمرار داشته باشیم و در زندگی به آن عمل کنیم. 
به نظر من در مقوله کیفیت باید سمبل‌ ساخت و بعد شاخص‌سازی کرد. 

سمبل‌س��ازی، پدر و ریش��ه کیفیت اس��ت. به این مفهوم که ذهن 
انس��ان را دائم ب��ه آن موضوع معطوف می‌کند و س��پس به الگوی 

ذهنی تبدیل می‌شود. 
کیفی��ت به انس��ان اعتب��ار می‌ده��د، هویت می‌دهد و ش��خصیت 
جدی��دی را تعریف می‌کند. البته باید بهای سمبل‌س��ازی را داد تا 

به کیفیت رسید. 
طبع انسان همه چیز را خوب می‌‌خواهد و رفاه‌طلب است. از این رو 
در دس��تاوردهای بشر به‌خصوص در 100 سال اخیر کیفیت بسیار 

تعیین‌‌کننده بوده است. 
بش��ر اگر کیفیت را حفظ نکند یا محو می‌ش��ود ی��ا در پایین‌ترین 
س��طح قرار می‌گیرد. در فرآیند حفظ کیفیت انسان باید حرکت رو 

به جلو و بدون وقفه داشته باشد. 
کیفی��ت، خ��ود را در تولید و فرآیند رس��یدن به مش��تری نمایان 

می‌کند. 
م��ا در انجم��ن تجهیزات صنعت نف��ت ایران فعالیت‌ه��ای خود را 
روی کیفی��ت متمرکز کرده‌ایم. در دهه‌های قبل روی تولید تمرکز 
گذاشته بودیم و س��پس خدمات مناسب، تحویل به‌موقع و اجرا. با 
تمرک��ز برکیفیت در همه بخش‌ها ما با وجود جهش نیاز به ارتباط 

با جهان نیز داریم. 
عل��ت اینک��ه فعالیت صنعت نفت م��ا که در ده��ه 90 میلادی به 
بعد ش��روع ش��د در س��ال‌های اخیر از حرک��ت بازنایس��تاد، تنها 
حفظ اس��تانداردهای کمی و کیفی کالا بوده اس��ت. در این انجمن 
کمیس��یون اس��تاندارد داریم. این صنعت از بیرون مرزهای کشور 
به ما رس��یده، س��پس ما مجبور بودیم تجهی��زات را از روی برگ 

مشخصات فنی کیفیت شناسایی کنیم. 
از ابتدای دهه 70 توانس��تیم با مهندس��ی معک��وس، محصولات را 
تولید، تست و اس��تفاده کنیم. عارضه تحریم برای ما فاصله‌‌ای بود 
که در رش��د صنعت افتاد. با اینکه کمبودهایی نظیر منابع داشتیم، 
ولی کمبود دانش مشهود بود که با سختکوشی در کشورمان سعی 

شد جبران شود. 
امروز در حالی می‌توانیم با پیمانکاری‌های دنیا کار کنیم که س��طح 

خود را بالا ببریم و خود را با استانداردهای جهانی وفق دهیم. 
از طرف��ی به‌علت تحریم‌ها با وجود ارتقای کیفیت چون نمی‌توانیم 
گواهینامه صادر کنیم در حال ایجاد تعامل با دیگر کشور‌ها هستیم 

تا در این زمینه هم موانع برداشته شود. 
جای��زه ملی کیفیت در ایران می‌تواند ارتباطات منطقی و تخصصی 

ما را با جهان وصل کند تا بتوانیم این توانایی را تأیید کنیم. 
 ما باید تمام ش��اخص‌های کیفیت را رعایت کنیم تا بتوانیم اعتبار 

خود را در جهان حفظ کنیم. 
به یقین این جایزه ملی ما را در سمبل سازی کیفیت یاری خواهد کرد. 

دکتر رضا پدیدار 
رئیس هیأت مدیره 
انجمن سازندگان 
تجهیزات صنعت نفت 
ایران
دارای کارشناسی ارشد 
تحقیق در عملیات 
مهندسی و دکترای 
رشته مطالعات رفتاری 
است. 
ایشان همچنین عضو 
اتاق بازرگانی، صنایع، 
معادن و کشاورزی 
تهران است.

دکتر عباس س�قایی مدرک دکترای خود را 
در رش�ته مهندسی صنایع از دانشگاه علم 
و صنع�ت ایران در س�ال ۱۳۸۲ با رتبه اول 
اخ�ذ ک�رد.  وی دارای مهندس�ی حرفه‌ای 
کیفیت آمریکا  )ASQ( و عضو ارش�د این 
جامعه اس�ت. همچنین سقایی عضو هیأت 
موس�س انجمن مدیریت کیفی�ت بوده و از 
اعضای فعال در ح�وزه مدیریت کیفیت در 
ایران است.  وقتی برای مصاحبه به ملاقاتش 
رفتم با ف�ردی بلند قامت، دقیق و صمیمی 
روبه‌رو شدم که حرف‌های کارشناسانه‌ای در 
حوزه کیفیت داشت که در ادامه ماحصل آن 

را می خوانید.
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 مدیریت کیفیت محصول در مس��یر موفقیت پایدار 
سازمان: 

مدل جای��زه ملی کیفیت ایران با توجه به ش��رایط 
اقتص��ادی، اجتماع��ی و فرهنگی کش��ور و همچنین 
ویژگی س��ازمان‌های ایرانی با بهره‌برداری از دانش روز 
مدیریت طراحی شده است، و بعبارتی یک مدل کاملًا 
ملی محسوب می‌گردد که قابلیت بهره‌برداری از سوی 
س��ازمان‌های خارجی را نیز دارا می‌باشد. این مدل به 
منظور خود ارزیابی توس��ط س��ازمان‌ها اعم کوچک و 
بزرگ، تولیدی و خدماتی، دولتی یا خصوصی در مسیر 
یک محصول یا گروه محصولی با نام تجاری مش��خص 
طراحی شده است. در این مدل کلمه محصول به انواع 
کالا و خدم��ات و گروه‌های همگ��ون از آن‌ها، اطلاق 
می‌ش��ود. با توجه به اینکه تولید مس��تمر محصول با 
کیفی��ت پایدار( در هم��ه ابعاد آن ش��امل مطلوبیت، 
قیمت، شرایط تحویل و زمان )در سازمان‌های سرآمد 
مقدور است، در مدل ملی جایزه ملی کیفیت علاوه بر 
اصول هش��تگانه مدیریت کیفیت، ارزش‌های بنیادی 
هشتگانه سرآمدی نیز جاری است، به عبارت دیگر در 
این مدل به‌ط��ور موازی از دانش روز مدیریت کیفیت 
محصول با تعریف مناس��بت برای مصرف و س��رآمدی 
سازمان با تعریف رضایت متوازن ذینفعان، بهره‌برداری 
شده است. برای طراحی معیارها و زیر معیارهای مدل 
مل��ی فوق حتی‌المقدور از اس��تانداردها و کتب مرجع 
مدیری��ت کیفیت و مدل‌های س��رآمدی و راهنماهای 
آنها با تمرکز بر نتایج پایدار حاصل از رضایت مشتری 

و مصرف کنندگان، استفاده شده است. 
نحوه شکل‌گیری جایزه ملی کیفیت ایران

تفکر تش��کیل جایزه مل��ی کیفیت ایران در س��ال 
۱۳۸۱ ش��کل گرفت. پس از بررس��ی تجربیات عینی 

جوای��ز ملی کیفیت در س��ایر کش��ورها، کمیته‌ای از 
کارشناس��ان طراز اول مدیریت کیفیت کش��ور جهت 
تدوی��ن بهتری��ن روش جای��زه مل��ی کیفی��ت ایران 
مدل‌ه��ای گوناگون جوایز مهم کیفی��ت دنیا خصوصاً 
مدل‌های مالک��وم بالدریج، بنیاد کیفیت اروپا و جایزه 
دمین��گ را در دس��تور کار خود قرار دادند و س��پس 
گزارش اولی��ه خود را درخصوص ش��کل‌گیری جایزه 
مل��ی کیفیت ایران به س��ازمان ملی اس��تاندارد ایران 
ارائه دادند. طرح شکل‌گیری جایزه ملی کیفیت ایران 
توسط ریاست وقت سازمان به شورای عالی استاندارد 
ارائه گردید و در تاری��خ ۸۱/۳/۱۵ طی یکصدودومین 
جلس��ه این ش��ورا، تش��کیل جایزه ملی کیفیت ایران 
تصویب و جهت اجرا به س��ازمان ملی استاندارد ایران 
ابلاغ گردید که درپی آن شورای سیاست‌گذاری جایزه 
مل��ی کیفیت ایران، کمیته فنی و دبیرخانه این جایزه 
در محل س��ازمان ملی استاندارد ایران تشکیل گردید 
و طی جلس��ات متعدد مدل جایزه ملی کیفیت ایران 

براساس مدل بنیاد کیفیت اروپا تعیین گردید. 
نام‌گذاری روز ملی کیفیت در تقویم رسمی کشور

پ��س از ش��کل‌گیری جای��زه ملی کیفی��ت ایران با 
تلاش‌ه��ای صورت گرفته روز ۹ نوامب��ر  )روز جهانی 
کیفیت( مطابق با ۱۸ آبان توسط شورای عالی فرهنگ 
عمومی به‌عنوان روز ملی کیفیت نام‌گذاری و در تقویم 
رسمی کش��ور درج گردید و توسط کمیته فنی جایزه 
ملی کیفیت ایران مس��تندات لازم ش��امل: نظام نامه، 
روش اجرایی ارزیابی‌ها، س��طوح مختلف جایزه، نحوه 
انتخاب متقاضیان براس��اس ارزش‌ه��ا و زیرمعیارهای 
کیفیت و س��رآمدی، راهنمای متقاضی��ان و فرم‌های 
تقاضانامه و راهنمای تکمیل اظهارنامه‌ها، تدوین شد. 
ب��ا تدوین مدل جایزه ملی کیفیت ایران و مس��تندات 

آن توس��ط کمیته فنی، شورای سیاست‌گذاری جایزه 
که درآن نمایندگانی از ش��ورای عالی استاندارد و نیز 
کارشناس��انی از بخش‌های گوناگ��ون حضور دارند، در 
نخس��تین جلس��ه خود در تاریخ پانزدهم مرداد سال 
۱۳۸۲ مدل و مس��تندات ارائه ش��ده از سوی کمیته 
فنی را تصویب کرد و در همان س��ال نخس��تین دوره 
جای��زه ملی کیفی��ت ایران برگزار ش��د. ب��ا برگزاری 
نخس��تین دوره جایزه ملی کیفیت ای��ران تا آبان ماه 
سال ۱۳۸۵ که ۴ دوره جایزه ملی کیفیت ایران برگزار 
شد اقدامات فراوانی از جمله برگزاری دوره‌های متعدد 
آموزش متقاضیان و ارزیابان، عضویت در بنیاد کیفیت 
اروپا، راه‌اندازی سایت الکترونیکی و… انجام گردید و 

بهبود مداوم فرآیند جایزه حاصل شد. 
 

چگونگی تدوین مدل نوین جایزه ملی کیفیت 
 )INQA( ایران

گرچه برگ��زاری ۴ دوره جایزه ملی کیفیت ایران با 
مدل EFQM از س��ال ۱۳۸۲ تا ۱۳۸۵ دستاوردهای 
مهمی را به دنبال داش��ت، اما با برگزاری دوره چهارم، 
مس��ئوولان ذی ربط در یک تصمیم‌گیری ملی به این 
نتیجه رسیدند که برای اثربخشی بهتر این جایزه باید 
م��دل نوین��ی تدوین گردد که در آن ن��گاه ویژه‌ای به 
ابع��اد کیفیتی محصول وجود داش��ته باش��د. پس از 
اینک��ه قرار بر تغییر مدل جای��زه ملی کیفیت با تکیه 
بر کیفیت محصول و جلب رضایت مشتریان و حمایت 
از حق��وق مصرف کنندگان ش��د و کمیته فنی جایزه 
ملی کیفیت ماموری��ت یافت تا منطبق بر این رویکرد 
ی��ک مدل علمی و بومی را طراحی نماید کارگروه‌های 
کارشناس��ی در ای��ن کمیته ش��کل گرفت ت��ا در یک 
برنامه زمانی مش��خص مدل نوین جایزه ملی کیفیت 

را طراحی نماید. 
ب��رای تدوین مدل نوین جایزه ملی کیفیت علاوه بر 
آسیب‌شناسی مدل پیش��ین جایزه براساس تجربیات 
۴ دوره قبلی و شناس��ایی نقاط مثبت آن، ویژگی‌های 
فنی، اجتماعی و اقتصادی مدل نوین در س��ازمان‌های 
ایرانی مورد شناس��ایی قرار گرفت و س��پس مدل‌های 
مشابه و تجربیات مجامع بین‌المللی در زمینه مدیریت 
کیفیت محصول و ش��اخص‌ها و معیارهای بین‌المللی 
ارزیاب��ی کیفیت محصول مورد توج��ه قرار گرفت و با 
این رویک��رد پیش‌نویس‌های اولیه م��دل نوین جایزه 
ملی کیفیت ارائه گردید. سپس چند پیش‌نویس مدل 
توس��ط کارگروه‌ها به کمیته فن��ی جایزه ملی کیفیت 
ارائ��ه گردید، کمیته فنی آنها را بررس��ی و س��رانجام 
یکی از مدل‌های پیش��نهادی را به‌عن��وان پایه تدوین 
م��دل جایزه مل��ی کیفی��ت انتخاب و پیش��نهادات و 
نظرات تکمیلی خود را روی آن اعلام داش��ت. پس از 
انتخ��اب مدل پایه، یک کارگ��روه تخصصی در کمیته 
فنی ماموریت یافت تا این مدل را براساس پیشنهادات 
کارشناسی اعضای کمیته فنی تدوین نموده و ویرایش 
اولیه آن را جهت بررس��ی بیشتر به کمیته فنی ارجاع 
دهد. با آماده شدن ویرایش نخست مدل در خردادماه 
سال ۱۳۸۶ اعضای کمیته فنی طی جلسات متعددی 
بررس��ی خ��ود را روی مدل پیش��نهادی آغاز و ضمن 
تدوین معیارها و زیرمعیارها و انجام ویرایش روی آن، 
س��رانجام مدل تکمیل شده را از تصویب خود گذراند 
و جه��ت تصوی��ب در آذرماه همان س��ال به ش��ورای 
سیاس��ت‌گذاری جایزه ملی کیفیت ارجاع نموده و این 
شورا نیز با این مدل موافقت و آن را به تصویب رساند. 

جایزه ملی کیفیت ایران
برای تدوین مدل 
نوین جایزه ملی 
کیفیت علاوه بر 

آسیب‌شناسی 
مدل پیشین 

جایزه براساس 
تجربیات ۴ دوره 
قبلی و شناسایی 

نقاط مثبت 
آن، ویژگی‌های 
فنی، اجتماعی 

و اقتصادی 
مدل نوین در 

سازمان‌های ایرانی 
مورد شناسایی 

قرار گرفت
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  ویژگی‌های مدل نوین
مدل جای��زه ملی کیفی��ت ایران با توجه به ش��رایط 
اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی کشور و همچنین ویژگی 
س��ازمان‌های ایرانی با بهره‌برداری از دانش روز مدیریت 
طراحی ش��ده اس��ت، و به‌عبارتی یک م��دل کاملاً ملی 
محس��وب می‌گ��ردد که قابلی��ت بهره‌برداری از س��وی 
سازمان‌های خارجی را نیز دارا است. این مدل به منظور 
خود ارزیابی توس��ط س��ازمان‌ها اعم از کوچک و بزرگ، 
تولی��دی و خدماتی، دولتی یا خصوصی در مس��یر یک 
محصول یا گروه محصولی با نام تجاری مشخص طراحی 
ش��ده اس��ت. در این مدل کلمه محصول به انواع کالا و 
خدم��ات و گروه‌های همگون از آن‌ها، اطلاق می‌ش��ود. 
در م��دل ملی جایزه ملی کیفیت ای��ران علاوه بر اصول 
هش��ت گانه مدیریت کیفیت، ارزش‌های س��رآمدی نیز 
جاری اس��ت، به عبارت دیگر در این مدل به‌طور موازی 
از دانش روز مدیریت کیفیت محصول با تعریف مناسبت 
برای مصرف و سرآمدی سازمان با تعریف رضایت متوازن 
ذی نفعان، بهره‌برداری شده است. برای طراحی معیارها و 
زیر معیارهای مدل ملی فوق حتی‌المقدور از استانداردها 
و کتب مرجع مدیریت کیفیت و مدل‌های س��رآمدی و 
راهنماهای آنها با تمرکز بر نتایج پایدار حاصل از رضایت 
مشتری و مصرف کنندگان، استفاده شده است. مواردی 
که طراح��ی مدل بر آنها تأکی��د دارد عبارتند از: تعادل 
در منافع ذی نفعان، مدیریت راهبردی کیفیت محصول، 
فرآیند گرایی، تضمین کیفیت، مشتری‌مداری، یادگیری 
و توانمندس��ازی، مدیریت زنجیره تأمی��ن، بهره‌وری در 
مصرف منابع، مس��ئولیت اجتماعی و زیس��ت محیطی 
که در فرآیندهای، توس��عه تکنولوژی، طراحی مفهومی 
محصول، طراحی و تکوین تفصیلی محصول، فرآیند‌های 
س��اخت و تولید و تحویل محصول، خدمات و پشتیبانی 
پس از فروش، عملکرد و رفتار زیست محیطی، از شروع 
طراحی محصول تا پایان دوره عمر آن، قابل شناس��ایی 

است. 
 

  INQA   اهداف جایزه ملی کیفیت ایران
در سال‌های اخیر جوایز ملی، منطقه‌ای و بین‌المللی 
متعددی در حوزه‌های کیفیت، بهره‌وری و س��رآمدی 
کس��ب وکار در کشورها و مناطق مختلف جهان نظیر 
اروپا‌، آمریکا‌، کانادا‌، ژاپن‌، اس��ترالیا و حتی کشورهای 
در حال توسعه، به‌وجود آمده است. بررسی‌های انجام 
شده نشان می‌دهد که بیش از ۷۰ کشور جهان دارای 
م��دل جای��زه ملی کیفیت هس��تند. ای��ن جوایز ابعاد 
مختلفی دارند، از یک‌س��و مفاهیم کیفیت و سرآمدی 
کس��ب وکار را به زبان ش��یوا بیان کرده و یک الگوی 
نظام‌من��د و س��اخت‌یافته برای طرح‌ریزی و اس��تقرار 
نظام‌ه��ای مدیری��ت کیفیت جامع ارائ��ه می‌نمایند و 
از س��وی دیگر یک ابزار سیس��تماتیک خ��ود ارزیابی 
می‌باش��ند و به س��ازمان‌ها کمک می‌کنن��د که نظام 
مدیری��ت و عملکرد خود را براس��اس معیارهای معین 
ارزیابی نموده  )وحتی با س��ایر س��ازمان‌ها مقایس��ه 
نموده( و با حرکت بسوی نظام مدیریت کیفیت جامع‌، 
اهداف��ی متعالی همچ��ون افزایش رضایت مش��تری‌، 
بهبود کیفیت محصولات و خدمات، افزایش مشارکت 
کارکنان‌، بهبود مستمر، دستیابی به نتایج پایدار مالی 

و اقتصادی و… را محقق سازند. 
نظام‌های جوایز کیفیت و س��رآمدی کسب وکار در 
هر جامعه‌ای که شکل گرفته‌اند، با خود ارمغانی چون 
پیش��رفت و بهبود به همراه داش��ته‌اند. همچنین این 

جوایز توانس��ته‌اند با الگودهی به سازمان‌ها، مفاهیم و 
روش‌ه��ای مدیریت��ی آنها را نیز جه��ت داده و آنها را 
بسوی بهبود مس��تمر و رشد و تعالی سازمانی حرکت 
دهند. با ای��ن مقدمه، نمونه‌هایی از اهداف جایزه ملی 
کیفیت ایران با رویکرد کیفیت محصول، ذکر می‌شود: 
۱( افزایش آگاهی عمومی نسبت به اهمیت کیفیت 
و ضرورت توجه بیش از پیش به آن در سطح جامعه. 
۲( حرکت بس��وی نظام مدیریت کیفیت جامع با در 

اختیار داشتن یک متدولوژی اجرایی علمی. 
۳( ام��کان ارزیابی س��ازمان‌های کش��ور براس��اس 
معیاره��ای علمی ارزیابی عملک��رد با رویکرد مدیریت 

کیفیت محصول. 
۴( امکان خودارزیابی سیستماتیک توسط سازمان‌ها 
و شناخت نقاط قوت و زمینه‌های قابل بهبود با تمرکز 
و محوریت کیفیت محصول، مقایسه با سایر سازمان‌ها 
و تشویق سازمان‌ها برای انجام عملیات خود ارزیابی. 

۵( امکان شناسایی دستاوردهای موفق سازمان‌ها در 
زمینه بهبود کیفیت و معرفی آنها به س��ایر سازمان‌ها 

به منظور الگوبرداری. 
۶( ایج��اد انگی��زه رقابت در س��ازمان‌ها برای بهبود 
دائمی کیفیت  )کیفیت محصولات و خدمات تولیدی 

و فرآیندها( در گروه‌های محصولی ده‌گانه. 
۷( شناس��ایی و معرفی س��ازمان‌های برتر کش��ور و 
تأیید و ارج نهادن تلاش س��ازمان‌ها در راستای بهبود 

کیفیت محصولات. 
۸( افزایش توان رقابت‌پذیری سازمان‌های کشور در 
س��طح ملی و بین‌المللی و همچنین افزایش سازگاری 

آنها با بازارهای منطقه‌ای و بین‌المللی. 
۹( توج��ه ویژه به ویژگی‌ها و الزامات اقتصادی حال 
و آین��ده کش��ور و لزوم افزایش کیفی��ت محصولات و 
خدم��ات س��ازمان در جهت حض��ور در فضای ملی و 

بین‌المللی  )صادرات(. 
 

فواید برای سازمان‌ها
- ش��ناخت نق��اط ق��وت و زمینه‌های قاب��ل بهبود 
ب��ا تمرک��ز و محوری��ت کیفیت محص��ول و تمرکز بر 
اس��تراتژی کیفیت ایجاد زمینه‌هایی به منظور افزایش 
کیفیت محصول و بهب��ود مدیریت کیفیت محصول و 

در نهایت افزایش قدرت رقابت و افزایش سهم بازار
- سنجش قابلیت‌های س��ازمان و محصول، در برابر 

سازمان‌های مشابه یا رقبا
- ارائ��ه یک نگ��رش واقع‌بینانه در بین س��ازمان در 
ارتباط با کیفیت محصول به اشتراک‌گذاری و فراگیری 
روش‌ه��ا و موفقیت‌های س��ایر س��ازمان‌ها در زمینه 
مدیری��ت کیفیت محص��ول دریاف��ت گواهینامه‌های 
اهتمام، اش��تهار و تندیس جایزه مل��ی کیفیت ایران 
امکان بهره‌برداری از امتی��ازات تبلیغاتی گواهینامه‌ها 

عطف به محصولات و خدمات.

نظام‌های جوایز 
کیفیت و سرآمدی 

کسب وکار در 
هر جامعه‌ای که 

شکل گرفته‌اند، با 
خود ارمغانی چون 
پیشرفت و بهبود 
به همراه داشته‌اند
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