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  تجزیه و تحلیل عناصر راهبردي کیفیت خدمات و محصولات در ایران

  

  

 چکیده:  

 و ترین تـلاش خـود را صـرف مـسئله تغییـر      بیـش 1980 از ابتـداي سـال   یالوین تافلر جامعه شناس مشهور آمریکای     

وج سوم ، فناوري هـاي پیـشرفته   تافلر می گوید در م . پیامدهاي آن در عرصه فرهنگ ، سیاست و اقتصاد کرده است            

فزاینده اي کوچک و ارزان می شوند و به بازارهاي محلی براي محـصولات و خـدمات خـود نیـازي نخواهنـد                       به طور   

  . در این دوره ، تولید انبوه گرا کنار گذاشته می شود . داشت 

در آینـده بـه ایجـاد    . یـن تمـدن اسـت    یکی از ویژگی هاي ا) کالا و خدمات ( انبوه زدایی از تولید در تمام عرصه ها      

سرمایه گذاریهاي کوچک نیاز پیدا می کنیم و باید بتوانیم این سرمایه هاي اندك را به خرده تجـارت هـا و بازارهـا و                

به این ترتیب یک سیستم اقتصادي جهانی به وجود می آید که کـارایی بیـشتري                . فناوري هاي کوچک متصل کنیم      

 بر دانش فنی فرآیندهاي تولید و       ،مدیریت در دهه اول قرن بیست و یکم       . نی خواهد داشت    در مقایسه با سیستم کنو    

فرآینـدهاي جدیـد و   . توسعه منابع انسانی استوار بوده که مبدا حرکت کشورها در ایجـاد رقابـت جهـانی مـی باشـد             

بع مـالی ، سـخت افـزاري و     تا چهار منشاء رقابتی یعنی منابع طبیعی ، منـا ،نهادهاي نو دست به دست هم می دهند    

  . نرم افزاري و منابع تکنولوژي را دگرگون سازند 

 روشـهاي قبلـی قـرن بیـستم را      قواعد جدیـد ،  تکنولوژي جدید وهمه شواهد حاکی از آن است که بازیگران جدید ،   

سـایر  دگرگون ساخته و شکاف بین کشورهایی که به شدت و به شکل قبـل در ایـن زمینـه فعالیـت مـی کردنـد بـا                         

در چنین شرایط متغیر ، همگـی مـا بـا مـسائل غـامض و          .  هر لحظه ژرفتر و عمیق تر می شود          ،کشورهاي غیر فعال  

  . پیچیده روبرو می شویم و این در حالی است که براي بازگشت به عقب تصوري نمی توان دید 

 پویا و متحـول  ،ا و سازمانهاي پیچیده ما با کشوره،با توجه به محدود بودن منابع در تمام جهان در قرن بیست و یکم       

 مهم ،در قرن جدید کشورها از طریق افزایش بهره وري و گسترش کیفیت جامع و توانمند سازي           . همراه خواهیم بود    

  .  حفظ بقاء به رقابت جهانی می پردازند عنی منابع انسانی جهت عرض اندام وترین عامل توسعه ی

   مزیت هاي  وو رقابت حاکم بر آن ، کیفیت ، قیمت ، سرعت ، انعطاف پذیريدر شرایط جهانی شدن صنعت و تولید 
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         و بـا کیفیـت برتـر تولیـد کننـد     یی کـه سـریع تـر ، ارزانتـر      هستند و فقط کشورها یا سـازمانها       رقابتی تعیین کننده  

  . می توانند از این معرکه جانفرسا به سلامت گذر کنند 

 به عنوان مهم ترین عامل توسعه پایدار کشورها و پاسخ گویی به آنچه کـه             ،ه کیفیت جامع  امروزه نگرش استراتژیک ب   

  .  شناخته شده است ،ذکر آن رفت

 متاسـفانه بـه مهـم تـرین     ،اه سال گذشته نشان می دهـد وسعه اقتصادي اجتماعی کشور در پنج  ارزیابی برنامه هاي ت   

  .  مبذول نگردیده استزم لا توجه،عامل مزیت رقابتی یعنی افزایش کیفیت جامع

 ساله کـشور مـی      20 چشم انداز     چهارمسال    توسعه اقتصادي ، اجتماعی ، فرهنگی و       پنجماینک در سال اول برنامه      

 ضروریست گامهایی براي افـزایش و ارتقـاء کیفیـت در         ،به منظور دستیابی به جایگاه شایسته در جهان امروز        . باشیم  

  .  کشوربپردازیم 1404امع کشور و تبیین دیدگاه سال تمام شئون و طراحی استراتژیک ج

مدیریت کیفیت جامع یک مفهوم کلی مدیریت نوین است که سبب بهبود مستمر در تمام زمینـه هـا در کـشور مـی      

شود و تاکید بر دیدگاهی سیستماتیک ، منسجم ، با ثبات و فراگیر دارد و دامنه شمول آن بسیار وسـیع اسـت و بـه                          

راه مستقیمی است براي بقاء و پیشرفت و تلاشـی  .  و بهپویی مستمر تمام سیستم ها و فرآیندها است          دنبال بهسازي 

  . منسجم براي دستیابی به مزایاي رقابتی در کشور 

  

مقدمه  

در ایـران   .  امروزه کیفیت عامل موثري در ارتقاء پایداري و پویایی جوامع در جهـان اسـت                 ،همانطور که ذکر آن رفت    

رفته اسـت و بـه دلیـل کمبـود          فیت جامع و نظامهاي آن مشابه کشورهاي پیشرفته ملاك ارزیابی قرار نگ           مدیریت کی 

 و عدم آگاهی از روشهاي تضمین کیفیت و نظامهاي آن در بنگاهها و سازمانها بسیار محدود مورد اسـتفاده و                     آگاهیها

  . استقرار قرار گرفته است 

فرهنـگ کیفیـت    . یدا می کند و رابطه آنها مانند دو روي یک سـکه اسـت               بهره وري با بهبود کیفیت جامع افزایش پ       

جامع اعتقاد به حرمت انسان ، مشارکت مردم ، رقابت سالم ، قانون گرایی ، سنجش عملکرد ، پاسخگویی و ضـرورت                      

گردیـد  همـانطور کـه ذکـر       . استقرار عدالت براي رسیدن به جامعه اي سالم و توسعه اي پایدار را مطرح مـی نمایـد                   

 در ایران هنوز پدیده اي ناشـناخته اسـت ، کلیـه ارگانهـاي دولتـی و خـصوصی کـشور بـا آن                   ت جامع کیفیمدیریت  

 ناشـی از سلـسله آگـاهی و        ،متاسفانه کمبود اهداف پایدار و بلند مـدت کیفیـت در کـشور            . بدرستی آشنا نمی باشند   

شـده اسـت و مـدیریت ارشـد کـشور اعـم از بخـش        ذهنیت هاي نابجایی است که از پیش در اذهان مدیران نهادینه         

خصوصی و دولتی هنوز در نیافته اند که روشهاي قدیمی و سنتی براي مدیریت بهـره وري و کیفیـت بـه منظـور بـه           
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      چـالش کیفیـت نیازمنـد توجـه اضـطراري و شـدید            . کارگیري در فضاي دائماٌ در حال تغییر و رقابتی کافی نیستند            

  . می باشد 

 بخش خدمات و کشاورزي کشور مـی بایـست ، شـاخص هـاي               ، صنایع  بخش دازه گیري و سنجش کیفیت در     براي ان 

و در نهایت بهره وري کل عوامل و سایر         ...  کار ، بهره وري سرمایه ، بهره وري منابع و             نیروي مختلف مانند یهره وري   

ه بهره وري در ایران هنـوز قابـل تاییـد           شاخص هاي اعلام شده و منتشر شده دربار       . شاخص ها را مد نظر قرار دهیم        

  .  ولی بهر حال اشاره به بعضی از این شاخص ها بی فایده نمی باشد ،نیست

رشد داشـته اسـت و حـال آنکـه     % 30 تنها 2000 تا سال 1986 سال از 15شاخص بهره وري در ایران در طی      -الف

بـوده و ایـن    % 215و در ترکیـه   % 255در مـصر  ،  % 256، در پاکـستان   % 240، در کـره  % 230این رشد در ژاپن   

از ممالک توسعه یافته مانند ژاپن بلکـه   کیفیت جامع کشور نه تنها  سطحنشان می دهد که رشد بهره وري در نهایت       

رشد  % 5/2 سال به طور متوسط بیش از        15از کشورهاي مشابه نیز بسیار پایین تر است و کشور نتوانسته است طی              

   ) 1380گزارش وزارت صنایع و معادن مهر : مرجع ( . داشته باشد 

 برابـر و در آمریکـاي   2 برابر ، در آسیا 5/2میانگین بهره وري نیروي انسانی در بخش صنعت و خدمات در آفریقا         -ب

  در2000 و 90نرخ بهره وري و کیفیت در دو دهه .  برابر میانگین بهره وري نیروي انسانی در ایران  است           5/1لاتین  

مقایسه با رشد بهره وري و کیفیت در مالزي ، کره جنوبی ، تایلند ، هندوستان ، سنگاپور و اندونزي رشد منفـی و رو                    

کشورهاي مذکور این رشد را از طریق افزایش تولیدات و صادرات صنعتی و گسترش بازار               . به عقب را نشان می دهد       

دهاي حاصل از نفت با افت بهره وري و کیفیت در کـل عوامـل            به دست آورده اند در حالی که کشور ما با وجود درآم           

. تولید روبرو شده است 

از لحـاظ زمـان مفیـد    (  دقیقـه  20بهره وري هر کارگر ایرانی را در یک روز کاري  کشور ، سازمان ملی بهره وري    -ج

یکـی از اطلاعـات     ) جع  همان مر . ( این نسبت در بخشهاي دولتی و خصوصی یکسان نیست          . اعلام کرده است    ) کار  

 ساعت است ، ایـن  5/3 ساعات کار مفید ،اعلام شده حاکی از آن است که در واحدهاي بخش صنعتی خصوصی ایران            

.  ساعت و در آلمان و انگلیس بیش از هفت ساعت است 5/7میزان در ژاپن هفت ساعت و پنجاه دقیقه ، در آمریکا 

ع سرمایه بر ، شاخص بهره وري و کیفیت نیروي انسانی کاهش یافته و بـه     کارشناسان بر این اعتقادند که در صنای       -د

در طـی سـیزده سـال       . همراه آن شاخص بهره وري و کیفیت بهره برداري از سرمایه دچار افـت شـدید شـده اسـت                     

. ت  بلکه سیر نزولی را نیز طی کرده اس،گذشته نه تنها بهره وري کل کشور نسبت به سرمایه ثابت افزایش نیافته

ارزش افزوده را تامین می کند و یکـی     % 4/15بخش صنعت به عنوان یکی از مهمترین بخش هاي اقتصاد حدود              -ه

از عمده ترین سهم در اشتغال زایی را بر عهده دارد ، بازده بهره وري نیروي کار که حاصـل آن تولیـد محـصولات بـا                 
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،  % 42، در مـالزي      % 66ایـن میـزان در کـشور چـین           در حالیکـه     ،رشد داشته  % 5/6کیفیت است به طور متوسط      

. بوده است  % 4/77و در پاکستان  % 5/44هندوستان 

 دلار در تمام زمینه هـا تولیـد ملـی    5/1 تا 3/1بر اساس تحقیقات انجام شده به ازاي هر یک ساعت کار در ایران      -و

کره ، مـالزي ، سـنگاپور ، تـایوان ، تایلنـد ،     ( ور این میزان در کشورهاي صنعتی و کشورهاي خاور د . انجام می شود    

خاطر نشان میسازیم در طبقه بنـدي بـین المللـی    . ریکا بیش از آن است  دلار و در آم40حدود ) چین و هندوستان   

)  برق ، گاز     آب،( عادن و نفت ، صنعت ، انرژي        کشاورزي ، استخراج م    طبقه ،  9هاي اقتصادي یک کشور به      کل فعالیت 

خـدمات  قل و ارتباطات ، خدمات اجتماعی و شهري و ساختمان سازي ، بازرگانی و تجارت خارجی ، حمل و ن          عمران  

 ) 1382گزارش سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور سال (. مالی تعیین شده است 

 نگـی ، اجتمـاعی ، سیاسـی ،         تحـت تـاثیر متغیرهـاي فره       ،روند رشد شاخصهاي بهـره وري و کیفیـت در کـشور            -ز

، فنی ، مدیریتی و عوامل طبیعی و اقلیمی اسـت و ارتبـاط تنگاتنـگ بـا تقابـل آنهـا دارد و در نهایـت ایـن                      اقتصادي

مجموعه پیچیده و روابط آن است که میزان کارایی و بهره وري و در نهایـت شـاخص هـاي کیفیـت یـک جامعـه را                           

استنادي که بتوان تغییـرات آن را بـه درسـتی           با کمال تاسف در این زمینه آمارهاي دقیق و قابل           . مشخص می کند    

 ) 2000(تعریف شـده در سـال        به منظور نشان دادن وضعیت کلی گزارش اکونومیست       محاسبه کرد وجود ندارد ، لذا       

که اوضاع اقتصادي و سیاسی و بازار کار ایران را مطالعه نموده و بر اساس شاخص هاي وضعیت کشور را طبقه بنـدي    

 . اسی در میان شصت کشور جهان سنجیدان وضعیت بهره وري و در کل ساختار قتصادي و سی می تو،نموده است

)59 (     پنجاه و نهم رتبه         کشور60وضعیت کلی اقتصادي ایران در محیط تجاري در میان )1

 )55(  رتبه پنجاه و پنجم                                                وضعیت محیط )2

 )52(  رتبه پنجاه و دوم                                                سیثبات سیا)3

 )54(    رتبه پنجاه و چهارم                                           کارآمدي نظام سیاسی)4

 )54(     رتبه پنجاه و چهارم                                         محیط کلان اقتصادي)5

 )51( رتبه پنجاه و یکم         تهاي بازار                           امکانات و فرص)6

 )59(      رتبه پنجاه و نهم              ت دولت نسبت به سرمایه گذاري        سیاس)7

 )59( رتبه پنجاه و نهم      ه هاي خصوصی رقابت سیاست دولت نسبت به سرمایه گذاري بنگا)8

 )59(     رتبه پنجاه نهم                                  بازرگانی خارجی              )9

 )57(       رتبه پنجاه و هفتم               زیر بناها                               )10

  2000 سال  EIV  گزارش اکونومسیت 1
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 )57(        رتبه پنجاه و هفتم            بازار پول و سرمایه و تامین منابع مالی   )11

 )59(         رتبه پنجاه و نهم                    بازار کار                        )12

  

ار بحران بوده و لازمه      مشخص میگردد که شاخص هاي بهره وري و کیفیت پایدار در کشور دچ             ،با ذکر روندهاي فوق   

  . و سند چم انداز است پنجموله در برنامه طراري و شدید به این مقآن توجه اض

یرات اقتصادي محیط پیرامونی و درونی تولید ، تجارت و خدمات فنی را به              گردباد تحولات علمی و فنی و سرعت تغی       

رشد نوآوري تکنولوژي بدلیل گسترش رقابت ، سرعت بیشتري یافته است ، اثر             .  دگرگون ساخته است     یطور زیربنای 

  . بر جا است پا این پیشرفت و سرعت ، تضاد و تناقضی است که در زندگی روزمره 

 که تـشکیلات و سـازمانها را        ،مدیران در فضاي اقتصادي کسب و کار در سرتاسر جهان این است           چالش هاي فرآوري    

 جلـب رضـایت و      ،در چنـین فـضاي رقـابتی      . د  ن ـد به خواست جامعه پاسخ روشن بده      نبه طوري اداره کنند که بتوان     

پـذیري ، اسـتقرار نظـام     ف   جامعه جز با بازسازي و تجدید ساختارها ، انعطا         ،علاقمندي مشتریان یعنی تک تک آحاد     

  .جامع کیفیت ، بهبود سریع فرآیندها و بهره وري جامع و بهینه از کلیه منابع امکان پذیر نیست 

 جامعه در حال ورود به مرحلـه نـوینی از توسـعه         ،امروزه دولت و تصمیم سازان و تصمیم گیران اقتصادي دریافته اند          

اثر از تغییرات حساس و ظریف از نظـر تعـادل سیاسـی ، نظـامی و                  مت د ، با درك اهمیت چالش هاي فرآروي       می باش 

اقتصادي آماده اند که براي بقاء ، فراگردهاي توانایی و قابلیتهاي جدید با هدف کاهش هزینه و افزایش کیفیت بـراي                     

دریافته در حقیقت .  گامهاي لازم را بردارند      ،هماهنگ سازي کشور با سایر کشورها و تلاش براي حل فوري مشکلات           

شده است که هر کشوري براي تضمین بقاء باید شرایطی را ایجاد نماید که قادر به سـازگاري بـا تغییـرات مـدام روز                         

در قرن بیست و یکم مزیت انسان ساخته با تاکید بر دانشهاي فنی فرآیند تولید نقطـه                 . افزون و سریع محیطی باشد      

  . آغاز حرکت رقابتهاي اقتصادي خواهد بود 

شهاي فنی جدید و نهادهاي نو دست به دست هم می دهند تا چهار منشاء مزیت رقـابتی یعنـی منـابع طبیعـی ،                         دان

در قـرن بیـست و یکـم سـلاح اصـلی میـدان          . منابع مالی ، منابع سخت افزاري و منابع تکنولوژي را دگرگون سازند             

  . ی ماهر نهفته است  فرآیند تولید نیروي انسان،رقابت ومزیت رقابتی پایدار در تکنولوژي

همه شواهد حاکی از آن است که بازیگران جدید تکنولوژي جدید قواعد جدید روشهاي قبلی قرن بیستم را دگرگون                    

ساخته و شکاف بین کشورهایی که به شکل قبل در این زمینه فعالیت میکنند با سایر کشورهاي غیر فعال هر لحظـه        

 شگفت آوري همگی ما با مسائل غامض و پیچیده روبرو می شویم و ایـن                در چنین شرایط  . ژرفتر و عمیقتر می شود      

  .  تصوري نمی توان دید ،در حالی است که براي بازگشت به عقب
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 پاسخگویی به نیـاز روزافـزون جامعـه از طریـق افـزایش بهـره وري و                  ،  با توجه به محدود بودن منابع در تمام جهان        

امـروزه مـدیریت    .  امکـان دارد     یترین عامل توسعه یعنی نیـروي انـسان       گسترش کیفیت جامع و توانمند سازي مهم        

ارزیـابی برنامـه هـاي توسـعه        .  می شود    به عنوان مهم ترین عامل توسعه کشورها شناخته       کیفیت جامع و بهره وري      

  یعنـی ، متاسفانه به مهم تـرین عامـل مزیـت رقـابتی         ،اقتصادي اجتماعی کشور در پنجاه سال گذشته نشان می دهد         

  . جل مبذول نگردیده است عاافزایش بهره وري و کیفیت توجه 

متقاعد گردیده ایم که براي افزایش بهره . اقتصادي ، اجتماعی ، فرهنگی می باشیم        م توسعه   پنج برنامه   در سال دوم    

  .وري و ارتقاء کیفیت طراحی استراتژیک جامع کیفیت ایجاد نماییم 

توجه نمـاییم ایـن طـرح فراگـردي اسـت کـه از        که ،کیفیت در کشور آن است ک جامع   لازمه استقرار طرح استراتژی   

اسـتقرار طـرح اسـتراتژیک توسـط گروهـی از مـدیران             .  آینده سازي سرچشمه می گیرد       وبینش و نگرش آینده نگر    

 نمیتواند تحقق یابد و کشور نمی تواند در راستاي برتري و فضیلت و موفقیت بلند مـدت حرکـت کنـد ، مگـر                  ،کشور

 بـا یـک بیـنش       آنکه فکر و ذهن کلیه آحاد ملت در یک سوي واحد جهت داده شود و آن هم میسر نخواهد شد مگر                    

  .  کل افراد جامعه در شناسایی آن مشارکت و در تحصیل آن سهیم باشند ارزنده و قابل اجرا که

  ، مسائل روزمره غرق نـشویم    در  . از دید اجتماعی طرح استراتژیک کیفیت جامع کشور آن است که حال نگر نباشیم               

دورنمایی از آینده ترسـیم  ، باید مدیریت کشور چه در بعد خرد و چه در بعد کلان . بلکه به آینده توجه داشته باشیم    

  . نمایند 

مـسائل را از دیـدگاههاي مختلـف    . این امر مستلزم این است که ما قدرت تحلیل و ذهن مبتکر و نوآور داشته باشیم            

. ده نشده است ، بتوانیم از طریق تجسم اینده علائم را قبل از وقـوع ، رهیافـت و آنهـا را تفـسیر کنـیم                   ببینیم که دی  

این غایت و نهایتی که بر شمردیم مطلب ساده اي نیست و امکـان نـدارد                . فرصتها و مخاطرات را از درون آنها بیابیم         

  . بر مبناي نیت و مقاصد فردي بخصوص معین و مشخص گردد 

 الویتهاي استراتژیک و به تبع آن بکارگیري تاکتیک ها براي رسیدن به اهداف در صورتی امکان پذیر است که                    تعیین

سرعت تغییرات غیر منتظره در کلیه زمینه هاي اقتـصادي ، اجتمـاعی ،              .  قابل پیش بینی باشند      ،بخش اعظم عوامل  

  . سیاسی و فرهنگی مستلزم نوع جدیدي از تفکر استراتژیک است 

 جهت طرح اسـتراتژي     ، ضروریست گامهایی که در مدیریت مطرح می شود        ،ذا به منظور دستیابی به جایگاه شایسته      ل

با توجه به اینکـه     . ي آن ایجاد منظر و دیدگاه ملی نسبت به اولویت میباشد            که در ابتدا  . کیفیت جامع ایران برداریم     

ران لف در چارچوب اهـداف اسـتراتژیک جـامع کیفیـت ای ـ     برنامه کلان و همچنین برنامه هاي بخشهاي مخت    ، میباید
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 بدین جهت اولین گام یعنی تعیین چشم انداز و دیدگاه و سـپس ماموریـت را بـه            م مشخص گردد ،   پنججهت برنامه   

  . شرح زیر مشخص می سازیم 

  

چشم انداز
1 

  

عمر اطلاعـات ، دانـشمندان از       با توجه به تحولات روز افزون تکنولوژي در حوزه هاي مختلف زندگی و دوره کوتاهی                

   . م به عنوان عصر دانایی نام می برنددهه اول قرن بیست و یک

نهـا علـوم    ه تـوان آنهـا ، دانـش و محـرك اصـلی آ             تحولات عصر دانایی باعث پیدایش دولتها و سازمانهایی میگردد ک         

ملت .  دشواري روبرو خواهیم گشت    با چالشهاي  ،به همین علت در سالهائیکه در پیش داریم       . پیشرفته و دانایی است     

ایران به خاطر ضرورت گسترش حضور در بازارهاي جهانی و به منظور مواجهه با گردباد جهانی شدن اقتصاد و نقـش               

و تجهیز و اصلاح امور خود به منظور انعطاف پـذیري  آفرینی در صحنه بین المللی باید با روآوري به یادگیري مستمر  

یطی و جهانی متعهد شوند که قواعد جدید بین المللی و سیاست هـاي جدیـد بـین المللـی و                    در برابر تهدیدهاي مح   

  . بازي هاي جدید را بیاموزند 

باید بیاموزیم که پیشتازي در قدرت اقتصادي منجر به تفوق سیاسی خواهد شد و جایگـاهی کـه قـدرت اقتـصادي و                   

ي دسـتیابی بـه قـدرت اقتـصادي بیـشتر در بازارهـاي       بـرا .  بازار جهانی است ،زمامداري سیاسی را مشخص می کند   

جهانی باید در پی رفع مشکلات ، موانع و تنگناهاي داخلی و تعیین استراتژي هاي مناسب اقتـصادي بـراي افـزایش                      

رشد تولید و تغییر در ساختارهاي اقتصادي ، اجتماعی ، سیاسی براي ایجاد هماهنگی اداري و سازمانی هم جهت بـا                     

  . وسعه در نهایت رساندن جامعه به مرزهاي رفاه با استفاده حداکثر از کارایی و بهره وري باشیم استراتژي ت

 بنـابراین اعتقـاد راسـخ داریـم کـه       ، آن خدمت کنیم   ت آنچه از جامعه می گیریم باید به       ما بر این باوریم که به موازا      

 براي افزایش توان ،ن کننده رقابت جهانی است کیفیت بالا و گسترش و ارتقاء آن نشان دهنده ارزش یک ملت و تعیی             

 را در تمام زمینه هـا کـه از نظـر اقتـصادي عملـی      " حرکت ملی براي کیفیت جامع و تولید ناب  "اقتصادي باید   

  .است نهادینه نماییم 

جو و کلیه اقشار ملت می بایستی آگاه باشند ، دستیابی به سطوح بالاي کیفیت نیـاز بـه زمـان دارد و آگـاهیم جـست                     

 بنابراین همواره می کوشیم که جهان را در پی اندیشه ناب بگردیم و بیاموزیم و یافتـه                ،تلاش هرگز به انتها نمی رسد     

  . چنان کنیم ما نیز باید ه جهان بی پایان دگرگون می شود ، همچنان ک. هاي تازه خود را به عمل آوریم 

  

Vision ١
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  کس  ا هیچـن جـدر ای. رورت دارد ـارکت همه ضـ مش،یفیتـیدار و با کامعه پاـدن به یک جـراي رسیـوشش بـدر ک

 ملت ایران بـا موتـور دانـایی          عزم ملی براي توسعه با کیفیت در خور و جایگاه          ،لذا آگاهیم ،  یا هدف نیست    تماشاچی  

ید بـدون چـون    مگر دانش و دانایی مطلق ، ما با ،ما هیچ محدودیتی براي علم نمی شناسیم      . محقق می شود    مطلق ،   

  . این همان نقشی است که جایگاه ما را در جامعه جهانی مجسم میسازد . و چرا بهترین باشیم 

  


ماموریت

1  

ان  باید زیرکانه به شناسایی عللی پرداخت که جمهـوري اسـلامی ایـران ثروتمنـد را دچـار بحـر                ،در این مقطع زمانی   

راه ما حرکت به سوي اقتصاد بازار مبتنـی بـر کیفیـت و              . فت  ل حل این بحران را یا     نموده و کوشید تا با سرعت وسائ      

بـر ایـن   .  متکی بر موازین قانون اساسی است  اساس نیازهاي مردم ما شکل گرفته و که بر ،بهره وري کامل می باشد  

 اساس می توان حیات و ممات مردم ایران را تامین نمود و آداب و رسوم ملی را در کنـار ارزشـهاي اخلاقـی تـضمین         

  .کرد 

 ایجاد دولتی قوي و جامعه اي پایدار و استوار است ، براي رسـیدن بـه           ،   هدف نهایی از طرح استراتژي کیفیت جامع      

پـنج اصـلی کـه    ،  پنج اصل زیربنایی به عنوان ماموریت ملی و روش نیل به اهداف فوق بنا می نماییم       ،شرایط دلخواه 

  :  ، این پنج اصل عبارتند از امتحان خود را پس داده و صحت آنها سنجیده شده

    ساختار اقتصادي کشور بایـد      ،کلیه برنامه هاي اصلاحی جامع کیفیت     : قانونمندي اصلاحات   ) اصل  اول 

باشد ، در چنین حالتی اسـت کـه نتـایج اصـلاحات کیفـی اعـم از اقتـصادي ، اجتمـاعی ،         مبتنی بر قانون  

. حائز اهمیت است ،یج عملی برسدسیاسی و فرهنگی محسوس بوده و آثار آن وقتی به نتا

  م توسـعه اقتـصادي ، اجتمـاعی ، سیاسـی     پـنج در برنامـه   : اصلاحات اساسی برنامه ریزي     )  ا صل دوم

 توجه کامل مبذول کرده و بکوشـد تـا برنامـه جـامع کیفیـت              ، دولت باید به اصلاحات کیفیت جامع      ،کشور

این اصلاحات باید تقدم توسـعه      . اظ شده باشد    کشور به نحوي تنظیم گردد که در آن منافع همه مردم لح           

.  دنبال کند ،اقتصادي ، سیاسی را مشخص کند و توالی سیاست اصلاحاتی جامع را در جنبه هاي مختلف

   نقـش کلیـدي درتمـام ابعـاد         ،اصـلاحات کیفیـت جـامع     : توانمند سازي نیروي انـسانی      )  اصل سوم 

 دارد و ارتقاء آن نیازمند آگاهی و مـشارکت تمـامی اقـشار              اجتماعی ، اقتصادي ، سیاسی و فرهنگی جامعه       

جامعه است ، لذا با توجه به نقش محوري انسانها در بهبود ، نوآوري و خلاقیت ، اساس گسترش فرهنگ 

MiSSION  1-  
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                ا  توانمندیه ،جامع کیفیت بر پایه استفاده از انسانهاي سازمانی مجهز به کیفیت که با دلسوزي و تعهد کامل

 ارزشهاي فکري    ، در راستاي تحقق ماموریت برنامه قرار دهند و دائماٌ براي کشور          خود را    تخصص   و، انرژي   

و کیفی

 جدیدي تولیدي نمایند ، می باشد .

   ما واقعیتهاي قانون هاي کسب و کار در سده بیست و یکـم    : حذف موانع دیوان سالاري     )  اصل چهارم

دیوان سالاري هاي گـسترده در     . ه جهان پیش رو ، رو به رقابتی شدن دارد           را درك نموده و پذیرفته ایم ک      

در ارائـه   کوشـش گـسترده    ،حذف موانع دیـوان سـالاریهاي سـازمانی       . یی ندارد   یک ملت کارآ  کسب و کار    

کیفیت جامع و فرهنگ یادگیري و ارائه خدمات ارزش افزا و رضایت مشتري بر رویکرد فرآیند گرایی ، می                    

. لاك عمل برنامه ریزان قرار گیرد بایستی م

   مشتریان ما مـردم ایـران هـستند و         ) : شهروند مداري   ( ترویج دیدگاه مشتري مداري     )  اصل پنجم

 به آنها تعهد می دهیم کـه تـشکیلات و            ،   شایستگی آن را دارند که با آنها مانند یک مشتري برخورد شود           

ایـن  . ینه هاي کمتر و ارائه خدمات با کیفیت متحـول کنـیم   سازمانهاي خود را به منظور کارایی بهتر و هز   

. بدان معناست که تا زمانی بهتر شدن بهترین است ما براي کمتر از آن برنامه ریزي نخواهیم کرد 

  

 زمینه هاي تمرکز :  

کـشور بـه   اوضاع کنونی نظـام اداري  . براي دستیابی به دیدگاه و رسالت هاي فوق باید چگونگی روابط سنجیده شود             

دلیلی عدم تعریف روشن و مشخص چارچوب فعالیتهاي اهداف و ماموریت سـازمانها دچـار سـوء مـدیریت یـا ضـعف        

زیانهاي حاصله از این طریق بر منافع ملی آنقدر سنگین اسـت کـه شـاید اصـلاٌ نتـوان آن را                     . مدیریت گردیده است    

  . برآورد نمود 

 ایران و براي انجام ماموریت هاي تعیین شده بر زمینه هاي    تجامع کیفی به منظور طراحی و برنامه ریزي استراتژیک        

  :یستی اهتمام لازم را انجام دهیمزیر می با

ارائه صحیح خدمات به جامعه همراه با فروتنی

 ارائه خدمات کامل و موجز به مشتریان سازمانها همراه با همدلی

یت در قبال یکدیگرکنان و مدیرراحیاي تفکر سیستمی مدیریت و تعهدات کا

جبران اشتباهات و کمک به گروهها در حل مشکلاتشان

رسمیت بخشیدن به روشهاي حسابداري مدیریت
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            نوسازي در مدیریت از طریق افزایش مهارت ها و تدوین آزمونهاي شایستگی به صـورت جـامع و کـاربردي

براي مدیران فعلی

         یا حذف خطا و حـصول اطمینـان از اجـراء صـحیح        بهبود عملیات از طریق گسترش فرآیندگرایی ، کاهش

فرآیندها در اولین قدم در تمام روابط مشتریان و ایجاد روش هاي بازخور

               تدوین سیاستهاي راهبردي از سوي دولت در مورد مدیریت بـا توجـه بـه حـساسیت آن در شـرایط فعلـی

جهانی شدن 

مدیران اجرایی و اعطاي گواهینامه ی و لتعیین استانداردها و شاخص هاي لازم براي مدیران عا

 و مدیریت ها در سطوح مختلف از طریق تشکیل کمیته ها تجزیه و تحلیل ساختار فعلی سازمانها

در سطح ملی براي کمک به تتدوین نظامنامه جامع مدیریتی و گسترش و تبلیغ مدیریت جامع کیفی 

. موسسات و بهبود نگرشها 

    ریت فعلی براي جامعه و ایجاد روشـهاي مهندسـی مجـدد در سـازمانها ،             تعیین آسیبهاي ساختار غلط مدی

عینیت یافتن یک انقلاب مدیریت واقعی 

 افــزایش آمــوزش کیفیــت و ارتقــاي ســطح علمــی دانــش کارکنــان جهــت رضــایتمندي کامــل مــشتري                

 تـا سـرایدار ، فلـسفه    ان دولت از ارشـدترین مـدیر اجرایـی     مندي مشتري بدان معناست که کارکن     رضایت (

). سرویس دهی خوب را به مشتریان بیاموزند 

ایجاد روشهاي اندازه گیري میزان موفقیت طرح با سنجش میزان رضایت ارباب رجوع

  

  ماموریت و شعار این است 

خـود را   باید همه توان و شجاعت       ، ماندهی کشور فرا رسیده ، مدیریت نظام اداري نیازمند بازبینی کلی است           زمان سا 

 "  ساز باشـند دولتمردان باید مشتري "شعار ما این است  اثر بخش و نیرومند ایجاد کنیم  ،         وقف کنیم تا دولتی   

مـدیریت کـشور    . کلید تحقق این امر کارکنان توانمند و مشتاق براي قبول مسئولیت و دستیابی به کمال می باشند                  

  .  کشور انعطاف پذیر و نوآور باشد ،يباید در حل مشکلات عملیاتی در نوسازي ساختار ادار

  

اهداف   

  :ماموریت تعریف شده مشخص شده استاهداف استراتژیک زیر در راستاي فلسفه و انجام 
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 درصد100حفظ قابلیت اتکاي خدمات به مشتریان در سطحی نزدیک به 

  ت مـشتریان بـا کمتـرین    مطالعه و اجراي مداوم شیوه ها و بهینه سازي فرآیندهاي کاري براي تامین نظـرا

هزینه ممکن 

 ان اداري و کاهش موانع فعالیت کارکنحذف تشریفات زائد

از طریق گسترش سیـستم      ، تلاش براي یافتن مشتري هاي جدید      ، مشتریان موجود در صورت امکان     فظح 

هاي کارا در راستاي روشهاي صحیح اقتصادي 

    کـاهش  اتلاف وقـت مـدیران و        کاهش  پاگیر ش محدودیت ها و قیود دست و      تنظیم صحیح بودجه و کاه 

 هزینه ها

 ایجاد روش جامع براي تنظیم بودجه و تخصیص وجوه به تناسب عملکرد هر یک از واحدهاي اداري

        واحـدهاي  اداره   روشها جهت تفویض اختیار به       تمرکز زدایی در سیاست هاي استخدامی و دگرگون نمودن 

ستاندارد و ایجاد روشهاي موثر کوچک و بزرگ و بازبینی کلیه فرمهاي ا

              رهایی از مقررات خشک و حرکت به سوي خط مشی هاي اصولی و بنیادین در روشـهاي خریـد خـدمت و

تشویق به استفاده از روشهاي بازرگانی و رقابتی 

 از بخشنامه ها و مقررات در سطح ملی در مدت معین جهت حذف مقررات طاقت فرسا % 50کاهش

و افزایش انعطاف پذیري منطقه اي مدیران تفویض اختیار بیشتر به تغییر در روشها و 

                    صرفه جویی در هزینه هاي اداري در کلیه سطوح ، ایجاد قابلیت انعطـاف پـذیري بیـشتر بـه منظـور رفـع

مشکلات 

محدود و تدوین برنامه هاي خدمات به مشتریان از سوي کلیه ارگانهاتمرکز بیشتر و موثر بر منابع 

با بهترین آن در بازار "احد اندازه گیري استاندارد براي ارزش کار در مقایسه تعیین و "

ت ادسترسی آسان به نظامهاي تامین اطلاعات ، ارائه خدمات وقبول شکای

   کیفیت خدمات و ایجاد محیط پسندیده و مطلوب بـراي           شتریان براي تعیین نحوه   بررسی بیشتر خواست م 

مشتریان

عه نسبت به دولت با پاسخگویی بر نیازهاي مشتریان و جامعه بهینه سازي تصور جام

     ان توانا و وفادار و ترویج سطح بالایی از تخصص و حرفه اي بـودن در سراسـر                  جذب ، توسعه و حفظ کارکن

سازمانهاي دولتی و خصوصی 

توسعه روزآمد سازي و نظارت بر طرح هاي بلند مدت و کوتاه مدت
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با مقاصد استراتژیک ، اهداف سازمانی و اصول معقول اقتصاديانجام تحقیق و توسعه مناسب 

          و   " اقتصاد پایـدار     " " توسعه پایدار    "ایجاد و تدوین سیاستهاي اقتصادي و توسعه صنعتی جهت " 

در تمام شئون اداري و سازمانی " بهره برداري پایدار

          ت محیطـی ، بهداشـت و سـلامت در          اعمال اهداف ، قوانین و مقررات استانداردهاي مدیریت کیفیت ، زیس

)مدیریت اداري ( کلیه طرحها 

 اعمال سیستم هاي بین المللی موثر در زمینه مدیریت ضایعات

 گسترش سیستم هاي دولت الکترونیکی اعمال

 کاهش و حذف انحصارات و ایجاد محیط مناسب و ارائه خدمات بدون تشریفات

ل مشکلات و توسعه اقتصادي ح بهره گیري کامل از مکانیزم بازار براي

               اجراي برنامه هاي مستمر و آگاهی بیشتر در آموزش در زمینه ها و موضوعات جامع براي مـدیران ارشـد و

حفظ و تداوم توانایی مدیریت در قبول مسائل 

                      ، ایجاد ساختار و معماري اجتماعی از فن شناسی پیشرفته ، عرصه هاي شکوفایی ، سازگار شـدن بـا بـازار

ئه بهتر خدمات و یکپارجه کردن عملیات و صرفه جویی و پشتیبانی در کلیه سازمانهاي ملی و خصوصی ارا

 ارتقاء نظام اداري جهت پاسخگویی به مردم ، نهادهاي مدنی ، دانشگاهی و نظارتی

سیاست زدایی از نظام اداري و انتخاب مدیران بر اساس شایستگی

  

ایرانتژي جامع کیفیتگامهاي لازم براي تدوین طرح استرا 

  

  :گام اول 

   1 ایجاد دیدگاه مشترك و بینش صحیح

 ایجاد بینش و دیدگاه ملی       ، اولین شرط مرحله تدوین برنامه استراتژیک جامع کیفیت ایران و تحقق کامل اهداف آن             

  :ق با واقعیات موجود در مباحث زیر است بنسبت به قضایا و منط

 ، منابع طبیعیتولید ، صنعت ، معدن ، کشاورزي)1

 مالی ، بازرگانی ، حمل و نقل و ارتباطات ،اقتصادي  )2

  

( P ERSPECTIVE )   1-



١٣

نیروي انسانی ، مدیریت   )3

نظام اداري جامعه  )4

  

  : گام دوم 

  1تعیین جایگاه وضعیت موجود و فاصله آن تا وضعیت مطلوب 

 هدف اصلی و کلی در این مرحلـه مـی           ،ت مطلوب دومین شرط بررسی واقعیات و شرایط موجود و فاصله آن تا وضعی           

به طور کلی در این گام مشخص می شود که آیا اصولاً وضعیت کیفی تصمیم سازي در کـشور چـه در سـطح                        . باشد  

  کلان یا خرد مورد پذیرش جامعه است ؟ 

  . می بایستی استفاده گردد  Benchmarking و روش هاي JAD,SWOTدر این مرحله از آنالیزهاي 

  

  : گام سوم 

2الگو و روش رسیدن از وضعیت موجود به وضعیت مطلوب 

در ایـن  . در مرحله سوم الگو و روش مناسب جهت رسیدن از وضعیت موجود به وضعیت مطلـوب تعیـین مـی شـود        

مرحله لازم است آن روش ، الگو ، سبک ، استراتژي مناسب و قابل قبولی پس از بررسیهاي همه جانبـه طبـق اصـل                       

 تعیین شود تا با اجراي آن بتوان خلاء و فاصله بین وضـعیت  ضروریاتو منطبق با امکانات و توان اجرایی       3بیترازیا

  )هدف از این روش جلوگیري از تقلید کورکورانه است . ( موجود نامطلوب به حداقل ممکن رسد 

  

  :گام چهارم 

  4عیین شده تمهیدات و بستر و زمینه لازم براي اجراء پیاده سازي الگوهاي ت

تمهیدات لازم و بستر و زمینه اي است کـه          به  در مرحله چهارم براي اجراي الگوها و استراتژي هاي تدوین شده نیاز             

  .بتوان آنها را در چنین فضایی پیاده کرد 

  

  

(POSITION) 1-  
2- ( PATTERN)
3- ( BENCHMARKING)
4- (POLY)   
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  :است توجه به دو نکته در این مرحله بسیار مهم 

 )آرمان گرا و رویا گرا( به جایگزینی ایده آلیستی ) واقع گرایی ( جایگزینی نگرش رئالیستی .1

)تعیین اهداف بلند مدت( ي استراتژي و الگوي تعیین شده بستر سازي و فراهم کردن تمهیدات لازم براي اجرا.2

  

  :گام پنجم 

  1تدوین برنامه جهت رسیدن و دستیابی به اهداف 

مودن مراحل چهارگانه قبل می توان به تدوین برنامه اقدام نمـود فعالیتهـاي ایـن قـسمت در قالـب پـروژه                       پس از پی  

  )عملیاتی نمودن فعالیتهاي پروژه ( مطرح خواهد گردید 

  

  پیش بینی هاي مالی       شاخص عملکرد          برنامه عملیاتی + برنامه تلفیقی 

         اهداف کوتاه مدت        بودجه عملیاتیتجزیه و تحلیل عملیاتی              

  :گام ششم 

می باشد با کمک ایـن سیـستم مـی تـوان بـه آگـاهی        2مرحله بعدي در این طرح ارزیابی عملکرد و سنجش متوازن         

بنیـان تـشخیص عملکـرد بـر     . و کارایی نهایی طرح استراتژیک کیفیت جامع دسـت یافـت   درستی درباره اثر بخشی   

 بلکه ایجاد شرایط مناسـب  ،سنجش عملکرد پایان راه نیست. سالت و دستیابی به ارزش ذینفعان است میزان تحقق ر 

  . حرکت به سوي بهبود عملکرد انجام خواهد پذیرفت 

  

  تحلیل شاخص ها و عوامل و دلایل پایین بودن کیفیت در کشور 

  :به شرح زیر بیان نمود  را می توان  در ایرانبه طور کلی دلایل عمده پائین بودن کیفیت جامع

ساختار توسعه نیافته و وابسته ایران

 درونگرایی شدید ( توجه به تولیدات و ارائه خدمات جهت بازار داخلی(

عدم تناسب و عدم وجود روشهاي تولید و ارائه خدمات و مدیریت نوین

رائه خدمات عدم تدوین و انتشار دستاوردهاي علمی در انطباق با تئوریهاي علمی تولید و ا

1 – ( PLAN )

2 – ( BENCHMARKING )

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 کفایت کمی و کیفی در امر برنامه ریزي ، تحقیقات و طراحی آموزشیعدم

درونی و بیرونی (  دستگاههاي اجرایی در شناخت نیازهاي مشتریان ناتوانی کمی و کیفی(

عدم رعایت استانداردهاي مدیریتی و صنعتی در کلیه سطوح

اهم شده در کشورها و بومی نمودنه گیري از تجارب فرعدم بهر 

         زمان ، منابع ، نیروي انسانی ، تجهیزات سخت افـزاري و            ( وجود ضایعات بسیار در کلیه مراحل و فرآیندها

)نرم افزاري ، مدیریتی 

وجود اقتصاد تک محصولی و وابسته بودن کلیه نهادها و ارگانها به درآمد حاصل از آن

گی کمی و کیفیت تولیدات داخلی با مصرف مورد نیاز جامعهعدم هماهن

عدم رقابت تولیدات داخلی با تولیدات مشابه خارجی از نظر کمیت و کیفیت

 مجموعه عوامل ( نا سالم بودن فضاي کسب و کار(

 کاربردي مدیران دولتی و کمبود دانش فنی و مهندسی اجتماع–عدم تجربه علمی 

در نهایت خروج از کشور (  کارآمد از صحنه هاي عملیاتی خروج سرمایه و مدیران(

ضعف در نظام اداري و مدیریت کلان بخش دولتی

عدم تفکیک بخش سیاستگذاري برنامه ها از تولید و اجرا

در برنامه ریزي هاي توسعهنهادهاي مدنی  از نقش و جایگاه عدم تبیین دقیق 

  :  گردیده است ت در کشورافت کیفی زیر باعث  نارسائیهايبه طور کلی

 نارسائیهاي عمومی

نارسائیهاي تشکیلاتی

 تشکیلاتی ، وزارت خانه ها ، بخش ها و قوانین موضوعهنارسایی هاي ناشی از تغییرات

نارسائیهاي ناشی از وجود نظرات متفاوت در اداره امور اقتصادي و اجرایی کشور

 نشان دهنده ناهنجاریهاي گوناگونی است که بر بهـره وري ملـی و              بررسی هاي انجام شده در مورد نظام اداري کشور        

  :کیفیت جامع کشور اثر گذارند که برخی از آنها را میتوان به شرح زیر نام برد

 عدم مشارکت پذیري و احساس بی نیازي به مشارکت مردم

فقدان روابط مشتاقانه با مردم

دها عدم پاسخگویی به مردم از سوي کلیه ارگانها و نها

رقابت با ارباب رجوع و برخورد طلبکارانه
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مرانه و تحکم آمیزحاکمیت روابط آ

عدم حساسیت به نتیجه کار

حاکمیت سلیقه ها

فرافکنی

ناشکیبایی

عدم پویایی و خلاقیت و حاکمیت روحیه محافظه کاري

ضعیف بودن تعلقات سازمانی

بخشی نگري

مرگیه روز

تمرکز گرایی

عمل زدگی

تصدي گري

آرمان گریزي

در انتظار کسب دستورات از بالا

بی تفاوتی به شاخص هاي علمی و هزینه محوري

  

هاي کیفیت در کشور تجزیه و تحلیل نقاط قوت و ضعف، فرصت ها و تهدید  

  نقاط قوت ) الف 

 وجود پتانسیلهاي بالقوه و قابل احیاء در بخش هاي کشاورزي ، صنعت و خدمات در جهت توسعه پایدار

توانایی ها و زیر بناهاي اولیه لازم براي توسعه، جود امکانات و

وجود امکان بالقوه در افزایش ارزش اقتصادي ، مدیریتی در بخشهاي مختلف

 کاربردي–وجود امکانات نسبی و بستر مناسب براي تحقیق و توسعه و آموزشهاي علمی 

        ایر بخـشها ،  افزوده و ارتقاء کیفیت نسبت به سپایین بودن سرمایه گذاري لازم براي ایجاد یک واحد ارزش

ري پایین بودن نسبی ارزب

 تولیدي–وجود ظرفیتهاي تخصصی 
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وجود مزیت نسبی در تولید و صادرات در بخشهاي مختلف

 اجرایی –توان بالقوه سازماندهی و ظهور خلاقیتها جهت ارتقاء کیفیت در بخشهاي مختلف اقتصادي 

 اداري و امکان بهینه سازي آن جهت افزایش بهره وري و ارتقاء کیفیتوجود سازمان و تشکیلات

رواج خودباوري و علاقه و پشتکار با وجود موانع و مشکلات

وجود پتانسیلهاي قوي و ظرفیتهاي انسانی ، طبیعی و بالقوه و زمینه هاي جذب و انطباق فن آوري

  

   فرصتها) ب 

 تجهیزات و ماشین آلات در داخل کشوروجود پیشرفتهاي مناسب در زمینه ساخت از

وجود زمینه هاي مناسب جهت ارتقاء و انتقال فن آوري

                ایع واسـطه اي    وجود زمینه هاي مناسب براي تکمیل و توسعه بسیاري از حلقه هاي مفقوده در زمینه صـن

 سرمایه اي و خدماتیصنعتی و غیر صنعتی،

    ی ، مهندسی رشته هـاي اقتـصادي ، مـالی ، برنامـه     وجود نیروهاي کار جوان و متخصص در زمینه هاي فن

 به نیروي انسانی مبتکر و خلاقHi-techریزي و مدیریت کشور و نیاز بخشها و صنایع 

وجود ظرفیتهاي غیر قابل استفاده یا قابل استفاده بیشتر و بهتر

امکان افزایش سهم صادرات از تولیدات با کیفیت در کلاس جهانی

ارتقاء کیفیت. سهیل اطلاع رسانی جهت افزایش امکانات لازم در ت

            امکان سرمایه گذاري در آموزش و ارتقاء کیفیت در جهت تکمیل زنجیره هاي تولید در بخـشهاي مختلـف

در فعالیتهاي همگن

وجود زمینه براي جذب منابع خارجی و داخلی از طریق فزایش و ارتقاء کیفیت در بخشهاي مختلف

ه گسترشوجود بازار داخلی رو ب

        تسهیل دسترسی به امکانات از سرریز جریان تکنولوژي جهانی با توجه به جهت گیري جهانی شدن اقتصاد

و توسعه شبکه هاي اطلاع رسانی 

وجود سازمان و تشکیلات اداري و امکان بهینه سازي آن در جهت افزایش بهره وري و ارتقاء کیفیت

و توسعه متعددد مراکز تحقیق وجو

هشگران و نیروهاي ایرانی در رتبه رهبري و متخصصان بر جسته در سطح جهانوجود پژو

وجود حمایت نسبی از بهره وري و کیفیت از سوي مدیران عالی جامعه  
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  نقاط ضعف) ج 

فقدان استراتژي و سیاستهاي بلند مدت و منسجم در بخشهاي مختلف کشور

عدم جامع نگري در نظام تصمیم گیري

  متخصصان مدیریتی در نظام برنامه ریـزي و مـدیریت در بخـشهاي مختلـف بـه ویـژه        فقدان کارشناسان و 

تعریف نیازها ، تعیین اولویتها و مشارکت در اجراء برنامه ها

خدمات و منابع و نهادهاي تولید،پایین بودن بهره وري عوامل 

 بودن ضایعاتو بالا ) مالی ، انسانی ، تکنولوژي ( پایین بودن کیفیت بهره وري از منابع

                   کمبود آگاهیهاي بهره برداران از دستاوردهاي نوین مدیریت و عدم انسجام بخش هـاي مختلـف دولتـی– 

 براي اجرایی نمودن آنیتعاونو خصوصی 

عدم تناسب الگوي تولید با منابع موجود کشور

               بنایی و بهره   عدم توجه به بهره وري کیفیت ، ملاحظات زیست محیطی در اجراي طرحهاي اقتصادي و زیر

برداري از منابع در راستاي توسعه پایدار در بخشهاي مختلف کشور

فقدان برنامه جامع در بخشهاي مختلف

 در اقتصاد کشورجامع بهره وري و کیفیت عدم توجه کافی به جایگاه 

 با وظاف اجرایی) تدوین استانداردها و فعالیتهاي نظارتی و تحقیقاتی ( آمیختگی وظایف حکومتی

 و بیرون بخش هاضعف هماهنگی بین دستگاههاي مختلف داخل بخش

                   استهلاك زود هنگام تاسیسات و تجهیزات و ماشین الات به لحاظ نارسایی در نظام بهره بـرداري مـدیریت

تجهیزات

     بـا نیازهـاي بخـش هـاي     ) زنجیره هـاي تولیـد   ( عدم هماهنگی و توازن بین صنایع پیشین و صنایع نوین

مختلف

  

  ت تهدیدا)د 

عدم تناسب ساختار اداري با وظایف حاکمیتی

فقدان هماهنگی در مدیریت یکپارچه و بهره وري کیفیت در بخشهاي مختلف

عدم شکل گیري نظام ارزیابی مدیریت و شناسایی و مستند سازي توانائیها و ویژگی مدیران

بخصوص در استانها،ضعف کارایی نازل مدیریت دولتی و بخش خصوصی 
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ف و ناکارایی قوانین و مقررات مالکیت معنويضع

ناسازگاري قوانین جهت ایجاد انگیزه پویایی و تغییر

ضعف مدیریت کیفیت مناسب جهت شرایط برون گرایی

فقدان تفکر ایجاد توسعه و شروع کارآفرینی و خودکار آفرینی

          ی و احساس بـی نیـازي از آینـده          درونگرایی مزیت اقتصادي کشور و عملکرد انفعالی در برابر تحولات جهان

نگري و روزمرگی سیاستگذاري

                  عـدم تـشکیل    ( گسیختگی درنظام برنامه ریزي نظارتی و اجرا و عـدم انـسجام مـدیریتی و سیاسـتگذاري

)حافظه تصمیم گیري 

گذاري دستگاهها و سازمانهاي غیر تخصصی از بیرون بخش بر سیاست گذاري بخشرتاثی 

عالی در انجام مقوله سیاستگذاري بهره وري جامع و ارتقاء کیفیتعدم ایفاء نقش شوراهاي 

رویکرد پروژه اي در حوزه طرح و برنامه

اعمال تصدي دولت و غلبه دولت بر نهادهاي عمومی و تسلط دولت بر اقتصاد

ضعف نگرش و پرورش روحیه کارآفرینی در نظام آموزشی و فرهنگ عمومی

رینی کارآفضعف در الگوسازي و الگو برداري

ناهماهنگی و نا همخوانی سیاستگذاري حوزه هاي مرتبط و مهم

عدم استفاده از ساز و کار بازار جهت توسعه بهره وري و ارتقاء کیفیت

ضعف اطلاعات و برنامه و ناکافی بودن آن

 در بخش هاي مختلفضعف نزولی تشکیل سرمایه

          عدم توجه کافی بر رعایت اسـتانداردهاي ملـی و بـین       ناکافی بودن سطح استاندارد ملی و معیارهاي ملی و

المللی 

فقدان سیاستهاي مناسب و عدم ثبات در سیاستهاي موجود

 شاغلمناسب نیروي انسانی ناساختار

نارسایی در نظام تامین ، نگهداري و ارتقاي نیروي انسانی متخصص و محقق

کمبود استانداردهاي شغلی و آموزشی در بخشهاي مختلف

تعادل قیمتهاي واقعی در بازار به دلیلی ناکارایی سیستمهاي موجود بازارعدم 

 تولید کنندگان فکري و معنوي نارسایی هاي حمایت هاي موثر مالی و غیر مالی از(copy Right) 
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تنوع عوارض صنعتی و عدم ثبات آنها

 بهره وري و کیفیت و اندیشه در روشهاي غلط حمایت از مصرف کننده ، کاهش انگیزه تولید فکر

 ش افزودهرقابت سالم ، کیفیت و افزایش ارزعدم ایجاد انگیزه در کلیه نهادها در زمینه

 نارسایی در امنیت سرمایه گذاري و پایین بودن جذب سرمایه

صنایع و بخش خدمات به منابع ارزي ،وابستگی کشور 

شهاي مختلفکمبود زیرساختارهاي تولیدي و خدماتی فنی و بازرگانی در بخ

عدم توجه به توجیهات فنی اقتصادي در توسعه ملی

عدم توجه به آمایش سرزمین

وجود تنگناهاي شدید در جهت تعدیل نیروي انسانی

  

  

چشم انداز آینده مدیریت کیفیت

  :چشم انداز آینده به دو حالت می تواند مورد بررسی و ارزیابی قرار گیرد 

 وضع موجودبر مبناي ادامه روند: حالت اول   

   استراتژي جامع کیفیت و اصلاح نقـاط ضـعف و   ح روند موجود ، بر اساس تدوین بر اساس اصلا: حالت دوم

  استفاده از نقاط قوت

  

 چشم انداز آینده با توجه به ادامه روند موجود)الف  

ج از بـازار  ادامه روند عدم توجه به کیفیت موجب تضعیف منافع ملی در اقتصاد جهانی ، کاهش بازار و خرو        .1

. و در حاشیه ماندن می گردد 

 موجب از دست دادن منابع و از بین رفتن عوامـل انگیزشـی جهـت توسـعه بهـره وري و                      ،ادامه روند فعلی  .2

 .کیفیت می گردد

کاهش مشروعیت نظـام  .  موجب تنزیل کیفیت زندگی اجتماعی ، بروز ناآرامی     جامع،عدم توجه به کیفیت     .3

. می گردد 

 موجب تنزیل کیفیت محیط زیست و باعث شدیدتر گردیدن بحرانهاي زیـست  جامع، کیفیت عدم توجه به  .4

. محیطی می گردد 
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ادامه روند موجود و بهره وري نامطلوب ، بهره برداري کامل و ارزش افزایی در کلیـه بخـشهاي اقتـصادي ،                 .5

.اجرایی و مدیریتی کشور با مشکل مواجه خواهد ساخت

 و بهره وري نامطلوب در کلیه بخشها چشم انداز توسعه و رشد اقتـصادي نـامطلوب     با توجه به بهره برداري    . 6

. پیش بینی می شود 

 و نگهداري پایـه     يعدم توجه به ارزش اقتصادي بهره وري و کیفیت جامع ، چشم انداز توسعه ، بهره بردار                .7

. بخشها را نامطلوب تصور می نماید 

رها و استانداردهاي بین المللی وکـم تـوجهی بـه رعایـت آنهـا ،                عدم سرمایه گذاري براي دستیابی به معیا      .8

.توسعه صادرات را با مشکل روبرو خواهد کرد 

لات و در هلاك تاسیـسات و تجهیـزات و ماشـین آ    موجب افزایش اسـت ،ادامه روند موجود در کیفیت جامع .9

خـارجی گردیـده کـه    نهایت موجب کاهش تولید صنعتی و هدایت مصرف کننده به اسـتفاده از  تولیـدات           

.خود باعث کاهش اشتغال ، افزایش بیکاري و بهره وري نیروي انسانی می گردد 

 موجب کاهش سرمایه گذاري و کم توجهی به رشد صنعتی و موجـب هـدر                ،عدم توجه به بهره وري جامع     .10

. خواهد شد منابع رفتن 

وري و رشـد   باعـث کـاهش بهـره      عدم آگاهیهاي حاصل از تحولات مدیریتی و استانداردهاي بـین المللـی           .11

. و موجب کاهش توان تولید می گردد بخشهاي اقتصادي 

  

 چشم انداز آینده جامعه با کیفیت بر اساس اصلاح روند موجود:

 امکان تامین کسري نیازهاي معیشتی و رفاهی براي جمعیت کشور فـراهم     استفاده بهینه از منابع موجود ،     .1

.خود اتکایی ارزبري کاهش یافتخواهد گردید و با افزایش ضریب 

تم مدیریت کیفیت جامع ، شرایط بهره برداري مطلوب از کلیه بخش ها           سبا مدیریت جامع بهره وري و سی      .2

.فراهم و حفاظت از منافع ملی در راستاي توسعه پایدار فراهم خواهد شد

 جامع بهره وري موجـب      ارزش افزایی بیشتر در بخش هاي اقتصادي ، اجرایی ، مدیریتی از طریق مدیریت             .3

.گرایش جذب منابع مالی در کلیه بخشها و زیر بخشهاي آنان می گردد

با توجه ظرفیتهاي موجود و توانمندیهاي بخشهاي صنعتی و اقتصادي و خدماتی دستیابی به خـود کفـایی       .4

. در کلیه زمینه ها فراهم و باعث رشد ناخالص داخلی می گردد 
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یجاد فرصتهاي شغلی جدید و گسترش زنجیره هاي تولید و خدمات بازرگانی             ا ،افزایش بهره وري و کیفیت    .5

. را فراهم می آورد 

 میزان صادرات و درآمدهاي ارزي کشور به میزان قابل تـوجهی افـزایش         ،افزایش بهره وري و ارتقاء کیفیت     . 6

. خواهد یافت 

ابزارهـاي مـالی ، تقویـت سـرمایه و      باعث توسعه بازار ، متنوع گردیـدن  ،افزایش بهره وري و ارتقاء کیفیت    .7

سرمایه گذاري و جلب سرمایه در بخشهاي مختلف و زمینه افزایش تولید بـا کـلاس جهـانی و صـادرات را           

. فراهم می آورد 

 باعث کاهش وابستگی به درآمدهاي نفتی و بهره گیري از امکانات خـرد             ،افزایش بهره وري و ارتقاء کیفیت     .8

. قش بخشهاي مختلف را در توسعه ملی افزایش خواهد داد و کلان را ضروري ساخته و ن

 تنها از طریق افزایش و ارتقاء کیفیت واحدهاي صـنعتی و اسـتفاده بهینـه از سـرمایه     ،تحقق صادرات قوي  .9

. گذاریهاي انجام شده میسر خواهد گردید 

 فرهنگ بهره وري و کاهش فاصله فن آوري موجود کشور با فن آوري روز دنیا ، از طریق تقویت و گسترش        .10

ارتقاء کیفیت در جهت کاهش هزینه ها بهبود ارایه کیفیت و شناخت بازار و ایجاد امکان رقابـت در سـطح         

. بین المللی مقدور است 

 باعث کاهش تصدي هاي اقتصادي دولت توسعه بخش خصوصی و خصوصی سـازي              ،افزایش ارتقاء کیفیت  .11

. لف را فراهم می سازدو مشارکت مردمی در فعالیتهاي بخش هاي مخت

 باعث توسعه منابع انسانی ، اشتغال زایی و بهره وري کلیـه عوامـل باعـث    ،استقرار سیستم بهره وري جامع  .12

. کاهش ناکارایی اقتصادي می گردد 

  

چالش هاي آینده در مقابل عدم توجه به ارتقاء کیفیت  

 عدم رقابت پذیري در سطح منطقه اي و جهانی

ن آوريعقب افتادگی در ف

 اتکاء به منابع ارزي حاصل از نفت

عدم دستیابی به مقیاسهاي اقتصادي ، مدیریتی و اجرایی

 ضعف در ارتقاء مدیریت و بازاریابی

ضعف در نرم افزارها
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عدم پویایی در ایجاد مزیتهاي جدید

ضعف پویایی در ایجاد مزیتهاي جدید

        و تسهیل ارتباط با سایر بخشهاي اقتصادي بـا  ضعف پویایی سیاست خارجی در زمینه روابط اقتصادي

فضاي بین المللی

                  ضعف در سرمایه گذاري به دلیل اتکاء به منابع داخلی و محروم شدن از پتانسیل هاي سرمایه گذاري

در سطح منطقه و جهان

ضعف در ایجاد زمینه در جهت هدایت و حمایت سرمایه گذاران

کارآفرینی ضعف ساز کارهاي توسعه کارآفرینی و خود

حجم وسیع مداخلات دولت به حضور گسترده در تصدي امور اقتصادي

عدم کارآیی ستادها در ایفاي نقش مدیریتی سیاستگذاري

عدم اعتماد دولت در جهت مشارکت دادن نهادهاي تخصصی در تصمیم سازیها

ناهماهنگی و ناهمخوانی در حوزه هاي سیاستگذاري و تصمیم گیري

  

یشنهادي در ابعاد مختلف کیفیتاستراتژیهاي پ  

تغییر و متنوع سازي در بهره وري و توجـه از تمرکـز بـر هزینـه هـا نهـاده و تقلیـد بـه کـارآیی و                          .1

فرایندگرایی

پالایش محیط اقتصادي ، اجتماعی ، فرهنگی از هر گونه انحصار و اقتـدار جـویی و تغییـر شـرایط                     .2

.گري به جاي روزمرگی درونی بنگاهها و جایگزین ساختن افق دید آینده ن

استقرار روشهاي مدرن بهره وري و بهبود کیفیت در فرآیند بهبود مستمر و دائم.3

اعمال مدیریت فرایندگرا به جاي مدیریت تولیدگرا.4

و کیفیت جامعبهبود ساختار ادواري دولت در راستاي عمومی کردن فرهنگ بهره وري .5

ادي در تدوین سیاسـتها و اسـتراتژیها و نیـز در            هنگی درمدیریت عالی اقتص   ایجاد یکپارچگی و هما   . 6

.مراحل اجرایی آن 

.گسترش تفکر علمی در بخشهاي مختلف همراه با طرح ریزي دوباره نظام مدیریتی  .7

هم آهنگ ساختن سیاستهاي اقتصادي ، با تغییرات سیاسی ، اقتصادي جهان.8
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ی و حذف دیدگاههاي سـنتی       کاربردي نمودن مدیریت نوین در بخشهاي تولیدي و خدمات         –علمی  .9

و کهنه 

به جاي کار زیاد و رسیدن به حداکثر بهره وري و کیفیت » کار هوشمندانه« جایگزین ساختن .10

تاکید بر جامع نگري و کاهش تصدي دولت.11

بهره برداري بهینه از منابع پایه و بهره برداري بهینه از منابع ملی.12

 مدیریت– شفافیت و ثبات در سیاستهاي حمایتی از تولید.13

لغو انحصارات دولتی با رعایت مفاد قانون اساسی و رفع تبعیض بخشهاي دولتی و غیر دولتی.14

ایجاد فضاي مناسب به خصوص براي استفاده بهینه از منابع انسانی.15

رعایت حدود حمایت از بخشهاي اقتصادي داخلی در جهت تقویت پذیري منطقه اي و جهانی. 16

ایه گذاري تا بهره برداري فروش و صادرات با نگرش مقررات زدایی و حمایت از تولید از مرحله سرم     .17

رفع موانع

تغییر ساختار مدیریت و ایجاد نظام یکپارچه بهره وري در جهت اقتصادي کردن کلیه فعالیتها.18

  

  :منابع و مأخذ 

 1380گزارش سازمان ملی بهره وري ایران مهر .13

 1380گزارش عملکرد وزارت صنایع و معدن اسفند .14

 برنامه چهرم توسعه اقتصادي ، فرهنگی و اجتماعی .15

 ساله کشور 20سند چشم انداز . 16

 قانون اساسی 44بند ج .17

 82 و 81گزارش انجمن مدیران صنایع ایران .18

 83 و 82 و 81گزارش جایزه ملی کیفیت ایران .19

  سایت الکترونیکی موسسه استاندارد تحقیقات صنعتی ایران .20
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ه ضمیم  

   نویسنده در ارتباط با موضوع گزارشبرخی تجارب

  

 1380-1385                         مدیر کل سیستم هاي کیفیت موسسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران   

                                          1380 - 1385                         مدیر اجرایی نظام تائید صلاحیت ایران   

1380 -1385                          ه ملی کیفیت ایران                                                     دبیر جایز   

ادامه دارد – 1380     ان در راهبردي ریاست جمهوري        عضو کمیته تخصصی کیفیت در بخش دولتی ایر   

ادامه دارد- 1387                                                    ایران                      رئیس انجمن علمی کیفیت   

ضو کمیته علمی و کمیته راهبرديدبیر کمیته تدوین استاندارد خدمات در بخش دولتی ، ع    

                          1380 – 1385                                    اولین کنفرانس بین المللی مدیران کیفیت                         

مدیر پروژه استقرار مدیریت کیفیت در اداره کل صنایع سیستان و بلوچستان بعنوان                   

  1379                         اولین سازمان دولتی           

 1385 – 1387                در پژوهشگاه استاندارد  9001 – 2000مدیر پروژه استقرار سیستم مدیریت ایزو   

 1385 -1387  در پژوهشگاه استاندارد 17025ایزو مدیر پروژه استقرار سیستم مدیریت کیفیت آزمایشگاهی  


