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 خلاصه مدیریتی
یکـی از چالش هـای پیـش روی فعـالان بخش خصوصـی، عدم 
توانایـی رقابـت کالاهـای تولیـدی آن  هـا بـا رقبـای خـود در 
بازارهـای جهانـی به دلیل کیفیت پایین محصولات تولیدشـده 
اسـت. ازطرفـی بـا توجـه به شـعارهای دوسـال اخیـر مبنی بر 
جهـش تولیـد و تولید، پشـتیبانی  ها و مانع  زدایی  هـا، حمایت از 
تولیـدات با کیفیت بـرای افزایش قـدرت رقابت  پذیری کالاهای 
سـاخت داخـل و رفـع موانـع پیـش  روی آن ازاهمیـت زیـادی 
برخـوردار اسـت. ازاین  رو، بررسـی و شـناخت موانـع پیش  روی 
بخـش خصوصـی بـرای ارتقـای کیفیـت محصـولات و افزایش 
تـوان رقابتـی آن  ها به  ویـژه در عرصـه جهانی به  منظور توسـعه 
صـادرات بسـیار ضروری اسـت. بدین منظور در گـزارش حاضر 
عوامـل ناکامی بخـش خصوصی در ارتقـای کیفیت محصولات 
و موانـع و مشـکلات پیـش  روی آن  هـا در جهـت بهبود کیفیت 
محصولاتشـان مـورد بررسـی قـرار گرفتـه و بـا تحلیـل نقـش 
کیفیـت بـر عملکـرد بخـش خصوصـی و تجربـه برخـی از 
صنایـع کشـورها در جهـت ارتقـای کیفیـت و موفقیـت آن  هـا 
در امـر تجـارت، راهکارهایـی در جهت کمک بـه فعالان بخش 
خصوصـی به  منظـور فائـق آمـدن بـه مشـکلات پیـش  رو ارائـه 
شـده اسـت. به  طـور کلـی نتیجـه  ای کـه از این گـزارش گرفته 
می  شـود ایـن اسـت کـه در وهلـه اول دولـت و تولیدکننـدگان 
بخـش خصوصـی و در وهله دوم مـردم در تحقق بهبود کیفیت 
بـا  می  توانـد  دولـت  به  طوری  کـه  دارنـد،  نقـش  محصـولات 
فراهم  آوردن زیرسـاخت  های لازم و تأمیـن منابع مالی موردنیاز 
به  طـرق مختلـف از تولیدکنـدگان بخـش خصوصـی حمایـت 
کنـد و مردم نیز بـا تقاضای محصول با کیفیت  تـر و روی  آوردن 
بـه مصـرف محصـولات بـا کیفیـت موجـب افزایـش انگیـزه 

تولیدکننـدگان این بخش شـوند.

  مقدمه 
در اکثـر کشـورهاي پیشـرفته تعامـل نسـبتاً فشـرده  اي بیـن 
گسـترش بخـش خصوصـي بـا توسـعه صـادرات وجـود دارد. 
توسـعه و گسـترش صادرات به  ویژه صـادرات غیرنفتی، نیازمند 
اجـراي سیاسـت  هاي اقتصـادي موفق و بررسـي دقیق و علمي 
بنگاه  هـاي  عملکـرد  ارزیابـي  و  تئوریـک  تمامـي جنبه  هـاي 
خصوصـی موثـر در توسـعه صـادرات و برخـورد بـا چالش  هاي 

مي  باشـد.  اقتصادي 
به  طورکلـی، انجـام فعالیت  هـای گسـترده بخـش خصوصی در 
زمینه  های مختلف اقتصادی در کشـور نیاز به گسـترش رقابت 
سـالم، کاهـش هزینه  های تولیـد و قیمت تمام شـده محصول، 
افزایـش کیفیـت کالاهـا و خدمـات و افزایش میزان صـادرات و 
تحرک بیشـتر اقتصاد ملی دارد و پایه و اسـاس توسعه، ترویج و 
رونق بخش تجاری، جز با توسـعه و گسـترش بخش خصوصی 
مهیـا نخواهـد شـد. به  منظـور افزایش سـهم کشـور در اقتصاد 
جهانی و دسـت  یابی به رشـد و توسـعه اقتصادی پایدار، جهش 

صادراتـی امـری الزامی بـوده و عزم جـدی را می طلبد. 
یکـی از چالش  هـای پیـش  روی فعـالان بخش خصوصـی برای 
توسـعه صـادرات، فقـدان تـوان رقابـت تولیدکننـده داخلـی با 
رقبـای خـود در بازارهای جهانی بـه دلیل کیفیت پایین و بعضاً 

قیمت بـالای محصولات اسـت. 
بـا توجـه بـه این  که نیازهـا و سـلائق مصرف  کننـدگان در طول 
زمـان ثابـت نیسـت، کیفیت محصـولات نیـز باید متناسـب با 
ایـن نیازهـا و سـلائق تغییر کند تـا بتواند پاسـخگوی تقاضای 
مصرف  کنـدگان باشـد. از ایـن  رو، سـازمان  ها بایـد دائماً کیفیت 
محصـولات خـود را زیـر سـال بـرده و در جهـت بهبـود آن  هـا 

تـلاش کـرده تـا رقابتی باقـی بمانند. 
شـکي نیسـت کـه اگـر کالاي ایرانـي خریـداري شـود، صنعت 

یکی از چالش  های 
پیش  روی فعالان 
بخش خصوصی 

برای توسعه 
صادرات، فقدان 

توان رقابت 
تولیدکنندگان 

داخلی با رقبای 
خود در بازارهای 

جهانی به دلیل 
کیفیت پایین و 

بعضاً قیمت بالای 
محصولات است. 
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از کیفیت به 
عنوان عامل اصلی 

تصمیم گیری 
مشتریان در 

مرحله ارزیابی 
محصولات، نام 
برده می شود؛ 
این پدیده، در 
همه  جا، بدون 

توجه به اینکه 
مصرف کننده فرد، 
سازمان صنعتی یا 
خرده فروش باشد، 
مشاهده می شود. 
بنابراین، کیفیت 

عاملی کلیدی 
برای دست  یابی 

بنگاه  های 
خصوصی به 
موفقیت های 

تجاری، رشد و 
جایگاه رقابتی 

بهتر تلقی 
می  شود.

ایـران رونـق مي گیـرد، ولي شـرط آن این اسـت که کالای 
سـاخت داخل، کیفیت قابل قبول را داشـته باشد. با نگاهی 
جزئـی از وضعیـت مصـرف مـردم، می تـوان به ایـن نتیجه 
رسـید کـه هنوز تعـداد زیـادی از مردم تمایلـی به مصرف 
کالای داخلـی ندارنـد. مصـرف بیشـترکالاهای خارجـی و 
توجـه نکـردن بـه تولیـدات داخلی همچـون ویروسـی در 
کشـور درحال گسـترش است و عوارض سـوءِ آن در تمامی 
جنبه های سیاسـی، اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی کشـور 
قابل مشـاهده اسـت. اگر به گوشـه گوشـه منزل مـان نگاه 
کنیـم، متوجه انـواع کالاهـای لوکس و ضروری می شـویم 
کـه در خانه های مـان جـا خـوش کرده انـد، درحالـی کـه 
کالاهـای داخلـی در انبـار کارخانه هـا خـاک می خورنـد و 
منتظـر نـگاه مـا هسـتند. این  هـا نمونـه  ای از شـواهد عدم 

توجـه بـه کیفیـت محصولات در داخل کشـور اسـت. 
جلـب اعتمـاد مـردم نسـبت بـه کالای داخلی به  سـادگی 
امکان  پذیـر نیسـت و بنگاه  هـای بخـش خصوصـی بایـد 
داشـته  مختلـف  حوزه  هـای  در  گسـترده  ای  تلاش  هـای 
باشـند تـا محصول تولیـدی آن  ها بـا اقبال مردمـی مواجه 
شـود. در ایـن بیـن ارتقـا کیفیـت کالاهـا می  توانـد نقطـه 

اعتمادسـاز بـرای حمایـت از تولیـد ملی باشـد. 
از کیفیـت بـه عنوان عامـل اصلی تصمیم گیری مشـتریان 
در مرحلـه ارزیابـی محصـولات، نـام بـرده می شـود؛ ایـن 
پدیـده، در همه  جـا، بـدون توجـه بـه اینکـه مصرف کننده 
فـرد، سـازمان صنعتـی یـا خرده فـروش باشـد، مشـاهده 
می شـود. بنابرایـن، کیفیت عاملی کلیدی برای دسـت  یابی 
بنگاه  هـای خصوصـی بـه موفقیت هـای تجـاری، رشـد و 
جایـگاه رقابتـی بهتـر تلقـی می  شـود. از طرفـی نیـز بـا 
توجـه بـه شـعارهای دوسـال اخیـر مبنی بر جهـش تولید 
و تولیـد، پشـتیبانی  ها و مانع  زدایی  هـا، حمایـت از تولیدات 
بـا کیفیـت بـرای افزایـش قـدرت رقابت پذیـری کالاهـای 
سـاخت داخل و رفـع موانع پیـش  روی آن ازاهمیت زیادی 

اسـت. برخوردار 
بهبـود کیفیـت محصـولات بـه فعـالان بخـش خصوصـی 
کمـک می  کنـد که موقعیـت رقابتی خـود را حفـظ کنند. 
بـا توجـه بـه تغییـر ذائقـه و سـلیقه مصرف  کننـدگان و 
تمایـل آن  هـا به مصـرف کالاهـای باکیفیت و متناسـب با 
نیازهایشـان و همچنیـن به  دلیـل تحولاتـی که در شـرایط 
رقابـت و تکنولوژیکـی پیـش آمـده، یـک بنـگاه تولیـدی 
نمی  توانـد بـدون بهبـود و ارتقای کیفیت محصـولات خود 
در دنیـای سرشـار از کالاهـای متنوع و بـا کیفیت خارجی 
حرفی برای گفتن داشـته باشـد. بهبود کیفیت محصولات 
موجـود در کنـار توسـعه محصـول جدید بخـش مهمی از 
هـر تجارتـی اسـت و فرصت  هـای رشـد و مزیـت رقابتی را 

بـرای شـرکت  های خصوصـی فراهم مـی  آورد. 
 بر همین اسـاس بررسـی و شناخت موانع بخش خصوصی 
بـرای ارتقـای کیفیـت محصـولات و افزایش تـوان رقابتی 

آن  هـا به  ویـژه در عرصـه جهانـی به  منظور توسـعه صادرات 
بسـیار ضـروری اسـت. از ایـن  رو در گزارش حاضـر با هدف 
بررسـی موانع و مشـکلات بخش خصوصی در جهت بهبود 
محصـولات خـود و همچنین اثـر تحقق بهبـود کیفیت بر 
توسـعه بخش خصوصـی، ابتدا به مفهوم کیفیـت، ضرورت 
و اهمیـت آن پرداخته  شـده و سـپس موانـع و مشـکلات 
بخـش خصوصـی در بهبـود کیفیـت محصـولات مـورد 
بررسـی قـرار گرفتـه و ضمـن بررسـی نقـش کیفیـت در 
توسـعه فعالیت  های بخش خصوصی، اثـر بهبود کیفیت بر 
فعالیـت بنگاه  هـای بخش خصوصـی و ارتبـاط آن با برخی 
متغیرهای اقتصادی بررسـی می  شـود، در ادامـه، زیان  های 
بی  کیفیت  بـودن کالاهـا بـرای اقتصـاد و تجـارت کشـور، 
دلایـل باکیفیت  تربـودن کالاهـای خارجـی در مقایسـه بـا 
کالاهـای داخلی و تجربه کشـورهای جهـان در فائق آمدن 
بـر برخی مشـکلات پیش  رو نیز مورد بررسـی قـرار خواهد 
گرفـت و در نهایـت جمع  بندی  شـده و راهکارهایی نیز ارائه 

می  شود. 

 کیفیت، اهمیت و ضرورت آن
فرایندهـای تولیـد، پایه هر نوع تولید صنعتی هسـتند، لذا 
بـرای دسـت  یابی به سـطح بـالای کیفیت محصـولات، )با 
فرض انطباق مشـخصات مواد اولیه با اسـتانداردهای کیفی 
و رعایـت تمامـی اصـول فنـی توسـط اپراتـور( به  کارگیری 
فرآیندهـای سـاخت و تولید بـا کیفیت بالا ضروری اسـت. 
بهبود مستمر فرایندهای سـاخت و تولید، از طریق رویکرد 
سیسـتماتیک بـه همـراه به  کارگیـری صحیـح روش  هـا و 

ابزارهـای مختلـف، قابل حصول اسـت.
بهبـود کیفیـت بـه واسـطه کاهـش میـزان ضایعـات و 
دوباره  کاری  هـا و همچنیـن اسـتفاده بهتـر از تجهیـزات و 
درنهایـت، رعایـت برنامـه زمان  بنـدی، منجـر بـه کاهـش 
هزینه  هـای فاقـد ارزش افـزوده خواهـد شـد، به  طوری  کـه، 
کاهـش هزینه  هـای فاقـد ارزش افـزوده، خـود منجـر بـه 
افزایـش بهـره  وری شـده و بـا افزایـش بهـره وری، شـانس 
تصاحـب درصد بیشـتری از بازار نیز افزایـش خواهد یافت. 
بـه این  ترتیب، بقای کسـب  وکار سـازمان  ها تضمین  شـده و 
آن  هـا قادر خواهند بود کسـب  وکار خود را گسـترش دهند 

و اشـتغال بیشـتری ایجـاد کنند.
در  تکنولـوژی  پیشـرفت  به  واسـطه  اخیـر  سـال  های  در 
سراسـر جهان، تنـوع در سـلائق مشـتریان و افزایش تنوع 
محصـولات، رقابـت تولیدکننـدگان در بازارهـای داخلی و 
بین  المللـی بـه مراتب دشـوارتر شـده اسـت. بـرای افزایش 
تـوان رقابت در این بازارها و کسـب سـهم بیشـتر در آن  ها 
و نیـز به  دسـت آوردن رضایـت هرچـه بیشـتر مشـتریان، 
شـرکت  ها و سـازمان  های تولیـدی بایـد به  طـور مسـتمر 
فرآیندهـای تولیـد و کیفیـت محصـولات خـود را بهبـود 
ببخشـند. به  طورکلـی، بهبود کیفیـت نیازمند جمـع  آوری 
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در واقع، کیفیت 
و بهبود آن، 
یک موضوع 

مهم و حیاتی 
در هر سازمان و 
بنگاه اقتصادی 

است. برخی 
کیفیت را تنها 

انطباق با ضوابط 
ازپیش  تعیین  شده 

می  دانند، 
به  عبارت دیگر 

کیفیت مترادف 
با استاندارد 

تلقی می  شود، 
غافل از این  که 
امروزه کیفیت 

مفهومی وسیع  تر 
داشته و به معنی 

پاسخ  گویی به 
درخواست های 

منطقی و 
حق مدارانه 

مشتریان است.

و تجزیـه و تحلیـل داده  هـا بـرای حل مشـکلات مرتبط با 
تولیـد محصولات اسـت. 

یکـی از مهم  تریـن پیـش نیازهایـی کـه موجـب توسـعه 
صنعتـی کشـورها و بقـا و دوام حضـور واحدهای صنعتی و 
مؤسسـات بازرگانی آن کشـورها در بازارهای جهانی شـده 
و رقایت  پذیـری آنهـا را در ایـن بازارهـا تضمیـن می  کنـد، 
کیفیـت کالاهـای تولیـدی اسـت و مهم تریـن دلیلـي که 
باعـث عـدم حضـور بسـیاری از شـرکت  هاي صنعتـي و 
کشـورها بـه بازار جهانی شـده و رقابت آن  هـا دراین بازارها 
میسـر نشـده، فقـدان ویژگی هـای کیفـی در محصـولات 
تولیـدی آن  هـا بوده اسـت. تولیـد با کیفیـت ضامن تأمین 
بازار و در نتیجه  زمینه  سـاز اشـتغال و پویایی اقتصاد اسـت 
و تولیدکننـده بـا تولید محصـول با رعایـت اصل کیفیت و 

قیمـت مناسـب  می توانـد در رقابت بـازار پیروز باشـد.
کیفیـت بـه عنـوان یکـی از مهم  تریـن معیارهـای ارزیابی 
خدمات اسـت؛ مفهومی گسـترده که قسـمت  های مختلف 
سـازمان نسـبت بـه آن تعهـد دارد و هـدف آن بـالا بـردن 
کارایـی کل سـازمان بـا حداقـل هزینـه به منظـور افزایش 
قابلیـت رقابـت اسـت، به  نحوی کـه کل این مجموعـه را با 

ویژگی  هـای موردنظـر مشـتری تطبیـق دهد.
زمینـه  در  اسـت؛  متفاوتـی  معانـی  دارای  کیفیـت  واژه 
اقتصـادی، منظـور از کیفیت، همـان مرغوبیت و مطلوبیت 
اسـت؛ یعنـی مجموعـه ویژگی  هـای یـک کالا و خدمـات 
آن، کـه موجـب می  شـود تـا کالا و خدمـات، مـورد تقاضـا 
قـرار گیـرد و بـه فروش برسـد. برخـی از مـردم به کیفیت 
به  عنـوان سـطوح برتـری و برتـری ذاتی می  نگرنـد و برخی 
دیگـر آن را تولیـد فاقـد عیب و نقص می  نامند. بسـیاری از 
افـراد کیفیـت را به مناسـب بودن هـر کار و چیزی با هدف 
مـورد نظر تعریـف کـرده و ارتقای کیفیت را نیـز به  معنای 
افزایـش روزافزون کالا و خدمـات با هدف مورد  نظر و بهبود 
و تعالـی آن به  طـور فرآینـدی می  داننـد. امـا در تعریفـی 
ویژگی  هـا  خـواص،  تمـام  را  کیفیـت  می تـوان  کامل  تـر 
و مشـخصات یـک محصـول یـا یـک خدمـت دانسـت که 
نیازهـای مصرف  کننـدگان را دارد،  توانایـی برآوردکـردن 
به  طوری  کـه توانایی برآوردکـردن نیازهای مصرف  کنندگان 
نیـز نشـان  دهنده ارزش محصـول یـا خدمت نزد مشـتری 
اسـت که شـامل ارزش اقتصادی، ایمنـی، قابلیت اطمینان 
و قابلیـت نگهداری اسـت. این تعریف به اصطلاح مشـتری 
محـور، بیانگـر این اسـت که شـرکت تنها زمانـی می  تواند 
بـه کیفیت کامل برسـد کـه محصـولات و خدماتـی را که 
ارائـه می  کنـد، متناسـب بـا بیشـتر از انتظـارات مشـتری 
باشـد. به  طورکلی کیفیت با نیاز مشـتری شـروع می  شـود 
و بـا رضایـت او پایـان می  یابد. بنابرایـن، ازآن  جا که کیفیت 
بایـد از دیدگاه مصرف  کننده بررسـی شـود، کیفیت چیزی 
اسـت کـه ارزش محصـول را در نزد مشـتری ارتقـاء دهد. 
در  همـواره  مصرف  کننـدگان،  و  مشـتریان  آن  جاکـه  از 
جسـتجوی عرضه  کنندگانـی هسـتند که کالا یـا خدماتی 

بهتـر و بـا کیفیت تر را به آنهـا ارائه می  کنند، سـازمان  ها و 
بنگاه  هـای تولیدی تـلاش می  کنند تا از طریق دسـت  یابی 
به مزایای منحصر به فرد نسـبت به سـایر رقبا، به موقعیتی 
ممتـاز دسـت یابنـد؛ به  طوری  کـه کیفیـت محصـولات و 
خدمـات، امـروزه به  عنـوان یـک عامل بقـا برای سـازمان  ها 
و بنگاه  هـای تولیـدی مطـرح شـده اسـت. از طـرف دیگر، 
حفـظ کیفیـت عامل اصلـی حمایـت از تولید ملی بـوده و 
اگـر هـدف سیاسـت گذاران حمایـت از تولیـد ملی باشـد، 
بایـد از تولیدگننـدگان در جهت ارتقای کیفیت محصولات 
حمایـت کننـد. چراکـه، کیفیـت بـالای تولیـدات داخلی، 
می  توانـد منجـر بـه رقابت بیشـتر و حتـی ایجـاد فرهنگ 
اسـتفاده از کالاهـای داخلـی در بلندمدت گردد. در کشـور 
مـا نیـز بـالا بـودن قیمـت تمام  شـده برخـی از محصولات 
تولیـدی و خدمات ارائه شـده، در کنـار پایین  بودن کیفیت 
آن  هـا و در نتیجـه ناتوانـی محصـولات داخلـی در رقابت با 
محصـولات مشـابه خارجی از مشـکلات و چالش  های مهم 
فضـای کسـب و کار و اقتصـاد اسـت و ایـن امـر بـه نوبـه 
خود منجر به کاهش سـرمایه  گذاری در بخش تولید شـده 
کـه خـود صدمات جبـران ناپذیـری را برای اقتصاد کشـور 

به  دنبـال خواهد داشـت.
و  مهـم  موضـوع  یـک  آن،  بهبـود  و  کیفیـت  واقـع،  در 
حیاتـی در هـر سـازمان و بنـگاه اقتصـادی اسـت. برخـی 
ازپیش  تعیین  شـده  بـا ضوابـط  انطبـاق  تنهـا  را  کیفیـت 
می  داننـد، به  عبـارت دیگـر کیفیـت متـرادف با اسـتاندارد 
تلقـی می  شـود، غافـل از این  کـه امـروزه کیفیـت مفهومی 
وسـیع  تر داشـته و بـه معنـی پاسـخ  گویی به درخواسـت-

های منطقی و حق مدارانه مشـتریان اسـت. جلب رضایت 
مشـتریان و خرسندسـازی آنان از موضوعاتی اسـت که در 
فضـای کسـب و کار از اهمیـت خاصـی برخـوردار اسـت و 
امـروزه تنهـا شـرکت  هایی در عرصـه رقابـت از موقعیـت 
ممتـاز برخوردارنـد که محورهای اساسـی فعالیـت خود را 
تأمیـن خواسـته  ها و نیازهای مشـتریان بـا حداقل قیمت، 
حداکثـر کیفیـت و تحویل به  موقع قرار داده  انـد. در واقع در 
دنیـای امـروز بازاریابـی بر تولیـد ارجحیـت دارد و کیفیت 
ارائـه محصول، عنصـری ضـروری در بازارهای رقابتی فعلی 
محسـوب می  شـود. در واقـع بـرای حضور موفـق و مؤثر در 
بـازار رقابتی منطقـه  ای و جهانی، همواره اسـتفاده بهینه از 
تمامـی امکانات و بهره  برداری مناسـب از منابع جدید برای 
تولیـد بـا کیفیـت بـر اسـاس رضایت  منـدی و خشـنودی 

مشـتری ضـروری و اجتناب  ناپذیر اسـت.
به  طورکلـی، اقتصـاد، زمانـی می  تواند به شـکوفایی و رشـد 
مناسـب خود برسـد که بسـترهای مناسـب آن فراهم آید. 
از جملـه بسـترها و عوامل شـکوفایی اقتصادی و رشـد آن 
می  تـوان به منابع انسـانی متفکـر و کارآمد، سـرمایه مادی 
کافـی، مدیریـت و برنامه  ریـزی، تولیـد کیفـی کالا، ارائـه 
مناسـب خدمـات و ماننـد آن اشـاره کـرد. به  طوری  کـه، 
کیفیـت محصـولات و ارائـه مناسـب خدمـات از مهم  ترین 
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یکی از موانع 
موجود بر سر راه 

بهبود کیفیت 
فراهم نبودن 
زیرساخت  ها 

است، به  طوری  که 
پیش از ایجاد 

هر صنعت باید 
زیرساخت هاي 

موردنیاز در 
بخش آب، برق 
و سایر امکانات 

فراهم شود تا 
سرمایه  گذار و 

صنعت  گر وقت و 
توان خود را صرف 

ارتقاي کیفي 
محصول و کالاي 

تولیدي کند. 

علل و عوامل رشـد اقتصادی اسـت؛ زیرا اعتماد عمومی به 
کالا و خدمـات را افزایش داده و بزرگ  ترین سـرمایه جامعه 
یعنـی اعتمـاد بـه تولیـدات و خدمات بـه دسـت می  آید و 
به  دنبـال آن اقتصـاد، در مسـیر رشـد و شـکوفایی حرکـت 

مـی نماید. 
بعضـی از جنبه  هـای کیفیـت از قبیـل کارایـی محصـول، 
قابـل اعتمـاد بـودن یـا طـول عمـر مفیـد آن بـه آسـانی 
قابـل شناسـایی اسـت، ولی بعضـی از جنبه  هـای دیگر آن 
بـه آسـانی قابـل شناسـایی و اندازه  گیـری نیسـت. لازمـه 
موفقیـت در بـازار آینده  نگـری و داشـتن نگـرش روشـن، 
نسـبت بـه آینـده و تمایـل بـه ایجـاد تعهـدات بلند  مـدت 
اسـت. در برنامـه کلان، شـرکت بایـد عوامـل متعـددی 
از جملـه تغییـرات در نیازهـای مشـتری، پیشـرفت هـای 
فنـاوری، انـواع مشـتری، قوانینـی کـه باید مراعات شـود و 
اسـتراتژی رقبا را در نظر داشـته باشـد. مدیریت شـرکت  ها 
نیـز باید مسـئولیت اجتماعی شـرکت را نسـبت به جامعه 
مدنظـر قـرار دهـد. ایـن مسـئولیت  ها عبارتنـد از: مراعات 
اصـول اولیـه کسـب و کار، احتـرام بـه اعتقـادات اخلاقـی، 
پای بنـدی به سـلامت جامعه، ایمنـی و محافظت از محیط 
زیسـت. در یـک فضـای رقابتـی و هنگامـی کـه سیاسـت 
آزاد سـازی اقتصـاد اجـرا می  شـود، مصرف  کننـدگان در 
صـورت برخـوردار بـودن از حـق انتخـاب تمایل بـه خرید 
کالایـی خواهنـد داشـت کـه نیازهـا و خواسـته  های آنهـا 
را بهتـر تامیـن کنـد و رضایـت بیشـتری حاصل نمایـد. از 
دیـدگاه مدیریـت بازاریابی کیفیـت کالا همیشـه به  عنوان 
یکـی از ویژگی  هـای مهـم آن تلقی می  شـود که بـر رفتار و 
تصمیم  گیـری مصرف  کننـدگان تأثیـر می  گـذارد و موجب 

سـرمایه  گذاری بیشـتر در آن زمینـه می  گـردد. 

 کیفیت و ارتباط آن با درآمد و هزینه
کیفیـت در حـوزه اقتصـادی دارای دو مفهوم مکمل اسـت 

کـه در جدول 1 ارائه شـده اسـت. 
 موانع و مشـکلات تولیدکنندگان بخش خصوصی 

در جهـت بهبود کیفیت محصولات
از جملـه مهم تریـن عوامـل وضعیـت نامطلـوب اقتصـادی 

بخـش  بـه  دولـت  بی توجهـی  و  بی اعتنایـی  پیـش رو، 
خصوصـی در تنظیـم و تدویـن سیاسـت های اقتصـادی و 
عـدم پایبنـدی به تعهـدات سیاسـت  گذاری خـود در قبال 
بخـش خصوصـی، تصمیم گیری های غیرکارشناسـی، عدم 
وجود امنیت مطلوب اقتصـادی در فضای رقابتی و عادلانه، 
شـفاف نبودن فعالیت هـای اقتصادی و نبـود امکان نظارت 
عمومـی بـر مسـائل مالـی و اقتصادی، فقـدان جریـان آزاد 
اطلاعـات و وجـود ارتباطـات پنهان و ناسـالم اقتصادی که 
مانـع از صیانـت حقـوق مالکیـت می شـود؛ همچنین عدم 
تـداوم سیاسـت های اقتصـادی و فقـدان ضمانـت اجرایـی 
لازم بـرای نیـل بـه آن  هـا اسـت. متأسـفانه، مجموعه های 
تولیـدی کوچک و متوسـط، توان تولیـد محصولات کیفی 
در کلاس جهانـی و یـا تـوان هماهنگـی با محیـط رقابتی 
تجـارت جهانـی را ندارنـد و از سـوی دیگـر نیـز بعضـی 
تولیدکننـدگان به دلیـل برخی انحصارات رانتـی، تعرفه ای 
و عـدم وجـود کالای رقیـب در داخـل کشـور بـا انحصاری 
سـازی بـازار ۸۰ میلیون نفـری داخل، انگیـزه تولید کیفی 
و کاهـش قیمـت تمام شـده و حضـور در بـازار جهانـی را 
ندارنـد. به  طـور کلـی موانـع و مشـکلات اصلـی پیش  روی 
فعـالان بخش خصوصی برای بهبود کیفیت محصولاتشـان 

را می  تـوان به  صـورت زیـر بیـان کـرد:
 فراهـم نبودن زیرسـاخت  ها: یکـی از موانـع موجود 
بر سـر راه بهبود کیفیت فراهم نبودن زیرسـاخت  ها اسـت، 
به  طوری  کـه پیش از ایجاد هر صنعت باید زیرسـاخت هاي 
موردنیـاز در بخـش آب، بـرق و سـایر امکانات فراهم شـود 
تـا سـرمایه  گذار و صنعت  گـر وقـت و تـوان خـود را صـرف 
ارتقـاي کیفـي محصـول و کالاي تولیدي کنـد. همچنین، 
درایـن زمینـه، مدیـران شـهرک  هاي صنعتي بایـد مطابق 
سیاسـت  هاي دولـت بـر فعالیت بخـش خصوصـي نظارت 
کـرده و دسـتگاه هـاي متولـي مشـکلات صنایـع را رفع و 

بخـش خصوصـي نیز کار خـود را انجـام دهد.
 موانع مالی و مشـکلات موجود در به  دسـت  آوردن 
تسـهیلات بانکی: یکـی از چالش هـای اساسـی جهش 
تولید، رسـوب سـرمایه و عـدم به  کارگیری آن  هـا در بخش 
تولیـد توسـط بانک  هـا اسـت. بانک هـا می تواننـد از طریق 

ارتباط کیفیت با هزینهارتباط کیفیت با درآمد

کیفیت به معنی وجود ویژگی هایی کیفی در محصول است 
که بتواند نیازهای مشتری را پاسخ دهد و موجب رضایت مشتری 

گردد. هدف کیفیت بالاتر، ایجاد رضایت بیشتر در مشتری و 
انتظار درآمد بیشتر است و ایجاد ویژگی های بهتر کیفیت نیز 
مستلزم سرمایه گذاری و افزایش هزینه است. بنابراین، از این 

زاویه، کیفیت بالاتر، هزینه بردار، اما برای درآمد بیشتر است، در 
این جا کیفیت با درآمد مرتبط است.

کیفیت یعنی عدم عیب و خطا، چرا که عیب و خطا موجب 
ضایعات، تعمیرات، دوباره کاری، محصول مرجوع، نارضایتی 
مشتری، شکایت، جریمه و از دست دادن مشتری شده و همه 

این ها هزینه آور هستند. بدین ترتیب، کیفیت بالاتر حاوی عیب 
و خطای کمتر و در نتیجه هزینه کمتر است. در اینجا کیفیت با 

هزینه مرتبط است.

  جدول1. ارتباط کیفیت با درآمد و هزینه
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تأمیـن مالـی هدف  منـد و اعطـای تسـهیلات بانکـی بـه 
فعـالان تولیـدی، نقـش پررنگی در کمک بـه جهش تولید 
و ارتقـای کیفیـت تولیـدات در جهـت رقابـت بـا کالاهای 
خارجـی داشـته باشـند. اما آن  چـه در عمل اتفـاق می  افتد 
عـدم اولویـت تولید در نظام بانکی اسـت. اگر افزایش تولید 
کشـور در نظـام بانکـی اولویـت داشـت، نبایـد نـرخ سـود 
بانکی را بیش از نرخ بازده سـرمایه در کشـور تعیین کنند. 
درحالی  کـه نـرخ بازدهـی سـرمایه در بـازار تولیـد بـه طور 
متوسـط بیـن 1۰ تـا 15 درصـد اسـت، نـرخ سـود بانکـی 
بیشـتر از ایـن مقـدار اسـت و سـرمایه  گذار به  جـای ورود 
بـه بخـش تولیـد و تلاش بـرای بهبود کیفیـت محصولات 
ترجیـح می دهـد تـا سـرمایه خـود را در بانـک کـه سـود 
بیشـتر و ریسـک کمتری دارد قرار دهد و بعضاً کسانی وارد 
میـدان سـرمایه گذاری شـده اند کـه سـرمایه گذار نبـوده و 
صرفـاً با بهره گیری از شـرایط رانتی اقتصاد و سوء اسـتفاده 
از امتیـازات و تسـهیلات اعطایی، اقدام بـه فعالیت کرده اند. 
 عـدم تناسـب و یا عـدم تکافوی دانـش و مهارت 
متناسـب با تولید نیـروی کار موجود: قاعدتـاً تولید با 
کیفیـت، عوامـل تولید با کیفیت را نیز می  طلبـد؛ بنابراین، 
بنگاه  هـای تولیـدی بخـش خصوصـی در صورتـی قـادر 
خواهنـد بـود که کالای مرغـوب و باکیفیت تولید کنند که 
نیـروی کار ماهـر، متخصـص و آشـنا با دانـش و روش  های   
روز اسـتخدام کـرده باشـد. بی  شـک، یکـی از عوامـل عدم 
ارتقـای کیفیت محصولات و بی  توجهی نسـبت به کیفیت، 
اسـتخدام افراد به  واسـطه عواملی به-غیر از دانش و مهارت 
و عـدم به  کارگیـری نیروهـای ماهـر و آشـنا بـه روش  های 

کنتـرل و بهبود کیفیت اسـت.
 فرسـودگی ماشـین  آلات و کهنـه و قدیمی  بـودن 
آن  ها: یکـی از موانع پیـش  روی تولیدکننـدگان در جهت 
ارتقـای کیفیـت، فرسـودگی ماشـین  آلات اسـت؛ چراکـه 
فرسـودگی تجهیـزات تولید، بهـره وری پاییـن در تولیدات 
واحدهـای صنعتـی را به  دنبـال دارد. از ایـن رو، نوسـازی 
ماشـین  آلات خـط تولیـد و بـه دنبـال آن کیفی سـازی 
تولیـد داخـل، عرصـه رقابت پذیـری کالای ایرانـی را بـا 
محصولات مشـابه خارجی میسـر می سـازد. از طرف دیگر، 
به روزرسـانی ماشـین آلات خـط تولیـد در کاهـش هزینـه 
تمام  شـده کالا تأثیرگـذار خواهـد بـود. بسـیاری از صنایـع 
امروز با مشـکل قدیمی بودن ماشـین آلات و خطوط تولید 
مواجه هسـتند، ازاین  رو، لازم اسـت کـه واحدهای مزبور به 
تکنولـوژی روز دنیا مجهز شـوند تا امـکان ارائه کالای قابل 
رقابـت در عرصـه بازارهـای ملی و بین المللی فراهم شـود. 
 بالابـودن نرخ بهره تسـهیلات: نرخ بازگشـت سـود 
تسـهیلات بانکی بسـیار بیشـتر از سـود سـرمایه در کشور 
اسـت و تولیدکننـده تـوان دریافـت تسـهیلات بانکـی را 
نخواهـد داشـت و از طـرف دیگـر، به  دلیـل بـالا بـودن نرخ 
تسـهیلات بانکـی و نیـز طولانی  شـدن فرآینـد اخـذ وام 
به  دلایـل مختلـف، تولیدکننـده نمی  توانـد بـرای تأمیـن 

بـه  ارتقـای کیفیـت محصـولات خـود  تولیـد و  هزینـه 
تسـهیلات موردنیـاز دسـت یابـد.

 تعرفه  هـای وارداتـی بـه بهانـه حمایـت از تولید 
نیافتـن کیفیـت  ارتقـا  از دلایـل مهـم  یکـی  داخلـی: 
محصـولات ایرانـی، دیـوار بلنـد تعرفـه واردات اسـت. مـا 
سـال های سـال بـه بهانـه حمایـت از تولیـد داخلـی دور 
کشـور دیوار بلندی کشـیده و باعث شـده ایم کـه تولیدات 
مـا بـدون وجود رقیـب توانمند خارجـی، بـازار را به صورت 
انحصـاری از آن خـود کننـد و بـه ایـن ترتیـب تولیـد مـا 
رقابت-کـردن را در ایـن سـال ها نیاموختـه اسـت. در واقع 
اگـر تولیـدات مـا قابلیـت رقابت بـا همتایـان خارجی خود 
را داشـتند، تـا این حد نگـران واردات نبودنـد. تولید زمانی 
بـا کیفیـت و به روز محسـوب می شـود کـه در قـدم اول در 
کشـور خـود بتواند بـا محصولات کشـورهای دیگـر رقابت 
کنـد و اگـر غیـر از ایـن باشـد، در بازارهـای بین المللـی 
کشـورهای دیگر کـه حمایتی هم متوجه آن نیسـت، هیچ 
شانسـی بـرای رقابت و موفقیـت آن وجود نخواهد داشـت. 
سـود  به  دلیـل  تولیـدی  واسـطه  های  افزایـش   
نـگاه می تـوان  یـک  از  زیـاد واسـطه  گری و دلالـی: 
فعالیت  هـای اقتصادی را به دو دسـته تقسـیم کرد: دسـته 
اول فعالیت هایـی کـه مولـد هسـتند، ارزش افـزوده ایجـاد 
می کننـد و اشـتغال  زا نیـز هسـتند که شـامل فعالیت های 
تولیـدی در حوزه صنعت، کشـاورزی و غیره اسـت. دسـته 
دوم، فعالیت هـای غیرمولـد شـامل فعالیت هـای دلالـی یا 
واسـطه  گری اسـت. یکـی از چالش  های جهش تولید سـود 
زیـاد فعالیت  هـای دلالـی و واسـطه  گری در اقتصـاد ایـران 
اسـت. فعالیت هایـی ماننـد خریـد و فـروش دلار و سـکه 
و ملـک دارای سـود سرشـار و معـاف از مالیـات هسـتند. 
ضـروری اسـت این  گونه فعالیت  هـا هر چه زودتـر در قانون 
مالیـات بـر عایدی سـرمایه تعییـن تکلیف شـوند و بر این 
فعالیت هـا مالیات هـای سـنگین وضـع شـود تـا انگیزه هـا 
بـرای سـرمایه گذاری در امـور تولیدی تقویت شـود و مردم 
در مقایسـه عایدی سـرمایه گذاری میان یـک فعالیت مولد 
و یـک فعالیـت سـوداگرانه، فعالیت مولـد را انتخاب کنند؛ 
در غیـر ایـن صورت جهش تولید با چالشـی جـدی مواجه 

خواهـد بود.
 مبهم  بـودن برخـی قوانیـن و مقـررات بازرگانی و 
همچنین مشـکلات قانونی و نظارتی: قوانین در کشور 
باید به  شـکلی باشـد کـه از اقتصـاد مولد حمایت کنـد، در 
حالی  کـه قوانیـن و مقـررات و شـرایط کسـب و کار اقتصاد 
ایـران به  صورتـی اسـت کـه بـا مجوزهـای مختلـف، عـدم 
حمایـت، عـوارض و مالیـات برای بخـش مولد مانـع ایجاد 
می کنـد. در مقابـل بخـش غیرمولـد، از قوانیـن حمایتـی 
بیشـتری  مالیاتـی  ماننـد معافیـت  قانونـی  و خلاءهـای 
برخوردارنـد. به  طورکلی ثبات بخشـیدن به مقـررات دولتی 
باعث می  شـود کـه بخش خصوصی برنامه ریـزی دقیق تری 
بـرای تولید داشـته باشـد، کـه به  دنبـال آن کالای ایرانی با 

 نوسازی 
ماشین  آلات 
خط تولید و 
به دنبال آن 

کیفی سازی تولید 
داخل، عرصه 
رقابت پذیری 

کالای ایرانی را با 
محصولات مشابه 

خارجی میسر 
می سازد. از طرف 

دیگر، به روزرسانی 
ماشین آلات خط 
تولید در کاهش 
هزینه تمام  شده 

کالا تأثیرگذار 
خواهد بود.
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مسئولین و 
تولیدکنندگان 
بخش خصوصی 
باید به مزیت 
نسبی از زاویه 
کیفیت با همه ابعاد 
آن توجه کنند 
و ظرفیت  های 
موجود و تحولات 
آینده را سنجیده 
و سیاست های 
کلان را در مسیر 
استفاده حداکثری 
برای تبدیل این 
ارزش  های نسبی 
به ارزش  های 
رقابتی در راستای 
موفقیت پایدار 
به  کار بگیرند.

کیفیـت بهتـر و قیمـت مناسـب تری تولید خواهد شـد. 
 ضعیف  بودن برخی از کشـورهای هـدف صادراتی 
از نظر صنعت و فناوری: کشـورهای واردکننده کالاهای 
ایرانـی و جایـگاه آنهـا در عرصـه تجـارت جهانـی نیـز در 
پرداختـن بـه مؤلفه کیفیـت بسـیار حائز  اهمیت هسـتند. 
متأسـفانه عمـده اهـداف صادراتـی کشـور ما، کشـورهایی 
هسـتند کـه از نظـر صنعـت و فنـاوری حـرف چندانـی 
بـرای گفتـن ندارنـد و اغلـب مـردم آن نیـز از تـوان مالـی 
بالایی در خرید کالاها برخوردار نیسـتند، برهمین اسـاس، 
درحال حاضـر کیفیـت محصـولات در ایـن کشـورها معیار 
اولیـه بـرای انتخـاب کالا نیسـت و معمولاً قیمت مناسـب 
در درجـه اول اهمیـت قـرار دارد. از ایـن  رو، حضور کالاهای 
ایرانـی در ایـن کشـورها و فقـدان رقبای جدی تجـاری در 
آن  هـا، برخـی تولیدکننـدگان ما را تنبـل و تولیـدات ما را 
بی کیفیـت کـرده اسـت. شـاید این طـور بتـوان گفـت که 
موفقیـت کالاهـای ایرانـی در ایـن بازارهـا به دلیـل تـوان 
کـم مالـی مـردم این کشـورها بـوده اسـت، وگرنـه در این 
بازارهـا نیـز زمانـی کـه قـدرت تشـخیص و تـوان خریـد 
مـردم بـالا بـرود، بـه کیفیت نیـز توجه بیشـتری می کنند 
و فـروش کالاهـای مـا در آن بازارهـا هم بـرای تولیدکننده 
ایرانـی دشـوار می شـود. در این حالت ممکن اسـت شـاهد 
ایـن موضوع باشـیم که کالاهای تولیدشـده در کشـورهای 
دیگـری مانند ترکیه که در زمینـه ارتقای کیفیت کالاهای 
خـود در ایـن سـال ها فعالیت هـای قابل توجهی داشـته اند، 
جـای محصـولات کشـور مـا را در ایـن بازارهـا می گیرند.

 بالابـودن هزینه  هـای تولیـد: بـا توجـه بـه این  کـه 
بخـش اعظمـی از واردات کشـور را کالاهـای واسـطه  ای 
و عوامـل تولیـد تشـکیل می  دهنـد و همچنیـن بـا توجـه 
بـه واردات  محـور   بـودن تولیـدات سـاخت داخـل، به  دلایل 
مختلفـی نظیر تحریم  هـا، افزایش نـرخ ارز و تبعـات آن  ها، 
هزینـه تولیـد محصولات تولید  شـده توسـط شـرکت  های 
خصوصـی افزایش  یافتـه کـه مانـع تولیـد کالای باکیفیـت 
توسـط ایـن شـرکت  ها شـده اسـت، چـرا کـه بـا وجـود 
بالابـودن هزینه  هـا، تولیـد کالای با کیفیت دیگـر به  صرفه 
نخواهـد بـود. از طرفـی بالابـودن هزینـه تأمین مـواد اولیه 
مرغـوب دسترسـی تولیدکنندگان به منابـع و عوامل تولید 
مرغـوب را کاهـش داده کـه خـود منجـر بـه تولیـد کالای 

بی  کیفیـت و نامرغـوب شـده اسـت. 
 مشـخص  نبودن مزیت  هـای نسـبی و عـدم توجه 
بـه موضـوع کیفیـت در شـروع سـرمایه گذاری: 
مسـئولین و تولیدکنندگان بخش خصوصـی باید به مزیت 
نسـبی از زاویـه کیفیـت بـا همـه ابعـاد آن توجـه کننـد و 
و  سـنجیده  را  آینـده  تحـولات  و  موجـود  ظرفیت  هـای 
سیاسـت های کلان را در مسـیر اسـتفاده حداکثـری برای 
رقابتـی  بـه ارزش  هـای  ایـن ارزش  هـای نسـبی  تبدیـل 
در راسـتای موفقیـت پایـدار بـه  کار بگیرنـد. درحالی  کـه، 
متأسـفانه شـاهد مواردی هسـتیم که در ایجـاد کارخانه  ها 

و تولیـد محصـولات زیـادی که سـرمایه  گذاری زیـادی هم 
بـرای آن صورت  گرفتـه، طـرح توجیهی آن  هـا هم تصویب 
شـده و بـرای آن مجـوز هـم صـادر شـده، تنهـا بـه عوامل 
کمـی و مقطعـی توجـه شـده و در زمـان برنامه  ریـزی و 
حتـی تهیه طـرح توجیهی بـه موضوع کیفیـت و تحولات 
فنـاوری آینـده کم  تر پرداخته شـده اسـت. به  همین دلیل، 
پـس از انجـام سـرمایه گذاری، وقتـی کارخانـه وارد مرحله 
تولیـد می شـود، به  دلیـل بی توجهـی بـه رقابت  پذیـری از 
نـگاه کیفـی و به  کار  گیری اصـول مدیریت کیفیـت، کالای 
تولیدشـده قـدرت رقابـت با محصـولات مشـابه خارجی را 
نداشـته و بنابرایـن کارخانـه رو به تعطیلی می رود. روشـن 
اسـت فشـار این  گونـه تعطیلی ها به دسـتگاه هـای اجرایی 
وارد شـده و بـرای جلوگیـری از تعطیلـی کارخانـه و بیکار 
شـدن کارگـران نسـبت بـه ایجـاد مزیت  هـای مصنوعـی 
اقـدام می  کننـد کـه تنهـا مـرگ تدریجـی را تـا مدتـی به 
تأخیـر می  اندازنـد. یـک بررسـی سـاده در اغلـب صنایـع 
زمین  گیرشـده مـا نشـان می  دهـد کـه در اغلـب مـوارد، 
فقـدان قـدرت رقابـت در بازارهای خارجـی و حتی داخلی 

بـه دلایل کیفـی برمی گـردد.
 عـدم نگاه اکثر صنایـع به بازارهـای خارجی: اکثر 
صنایـع کشـور محصـولات خـود را فقـط بـرای عرضـه در 
بـازار داخـل تولید می کننـد و نگاهی به بازارهـای خارجی 
ندارنـد؛ به  همیـن دلیل انگیـزه  ای هم بـرای بهبود کیفیت 
محصـولات خـود ندارنـد. از ایـن  رو کالاهـای بی  کیفیـت 
آن  هـا نیـز قادر بـه رقابت بـا کالاهای خارجـی نخواهد بود.
 عـدم دسترسـی بـه اطلاعاتـی نظیـر اطلاعـات 
بازاریابـی در خصـوص بازارهای داخلـی و خارجی: 
عـدم اطـلاع کافـی از نیازهای بـازار در اقصی نقاط کشـور 
و همچنیـن بازارهـای خارج از کشـور نسـبتاً ضعیـف بوده 
و باعـث می  شـود کـه بنگاه  هـای تولیدی بخـش خصوصی 
بـا تولیـد کالاهایی بعضـاً بی  کیفیت و غیرمنطبـق با نیازها 
و سـلائق مصرف  کننـدگان داخلی و خارجی، بـرای فروش 
محصـولات خـود با مشـکل کمبـود تقاضـا مواجه شـده ، 
به  طوری  کـه ایـن امـر در کاهش فـروش و سـود آن  ها مؤثر 

است. 
 مجهزنبـودن بـه آزمایشـگاه  های دارای ابزارهای 
کنتـرل کیفیت مطابـق بـا اسـتانداردهای جهانی: 
آزمایشـگاه  های کنتـرل کیفیـت بـا بهره  گیـری از افـراد 
متخصـص، مـواد اولیـه و نیـز محصـولات تولیدشـده را 
قبـل از تولیـد انبـوه به  طور دقیـق مـورد ارزیابی قـرار داده 
و آن  هـا را از نظـر انطبـاق بـا اسـتانداردهای ملـی ایـران و 
جدیدتریـن اسـتانداردهای جهانی هم از نظـر ابعادی و هم 
عملکـردی کنتـرل می  کننـد کـه در نتیجه آن می  تـوان از 
عملکـرد صحیـح واحدهـا در زمان تولیـد اطمینان حاصل 
کـرد. حـال در صورت مجهز نبـودن بنگاه  هـای تولیدی به 
آزمایشـگاه  های اسـتاندارد کنتـرل کیفیـت، امـکان تولید 
کالاهـا و محصـولات بی  کیفیت به مراتـب افزایش می  یابد. 
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 عـدم شناسـایی فرصت  ها، تهدیدهـا، نیازهـای بازار 
و مشـتریان توسط شـرکت  ها: شـرکت  های تولیدی بخش 
خصوصـی به  منظـور بهبـود کیفیت باید بـا شناسـایی نیازهای 
بـازار و نیازهـای مشـتریان دسـت بـه تولید کالای متناسـب با 
ایـن نیازهـا بزنند و برای دسـت  یابی به کیفیت متناسـب با نیاز 
مشـتریان فرصت  هـا و تهدیدهـا را نیز شناسـایی کـرده و اقدام 
بـه تولیـد محصولات خـود نماینـد. فرصت  ها می  توانند شـامل 
مواردی نظیر نیاز برطرف نشـده مشـتری، شـناخت بخشـی از 
بـازار کـه پیـش از ایـن فرامـوش شـده، ظهـور تکنولوژی  هـای 
جدیـد، کم شـدن محدودیت  هـای قانونی، حـذف موانع تجارت 
جهانـی، تغییـر در وضعیـت رقابت یـا قوانین و بهبـود در روابط 
بـا خریـداران و فروشـندگان باشـد و تهدیدهـا نیـز می  توانـد 
مـواردی همچون قـدرت چانه  زنی خریـداران یا تأمین کنندگان 
کلیـدی، تغییـرات عمـده و ناگهانی تکنولوژی و مـواردی از این 
دسـت، تغییر در سـلیقه مشـتری که باعث فاصله گرفتـن او از 
محصولات می  شـود، ظهـور محصولات جایگزین پـر قدرت و یا 
افزایـش محدودیت  هـای تجاری باشـد. قاعدتاً شـناخت تمامی 
ایـن مـوارد می  توانـد بـر هزینه  های تولیـد، قیمت تمام شـده و 

کیفیـت محصولات تولیدیاثرگذار باشـند.
 عـدم توجـه بـه نظـرات و سـلیقه  های مصرف  کننده 
نهایـی: شـرکت تنها زمانـی می  تواند بـه کیفیت کامل برسـد 
کـه محصـولات و خدماتـی را کـه ارائـه می  کنـد، متناسـب یـا 
بیشـتر از انتظـارات مصرف  کننـده نهایـی باشـد. به  طورکلـی 
کیفیـت بـا نیاز مشـتری شـروع می  شـود و بـا رضایـت او پایان 
می  یابـد. ازآن  جـا کـه کیفیـت بایـد از دیـدگاه مصرف  کننـده 
بررسـی شـود، شـرکت  ها بـرای بهبـود کیفیـت محصـولات 
خـود بایـد به نظـرات و سـلائق مصرف  کننـدگان توجـه نماید 
و کیفیـت محصـولات خـود را به  طور مـداوم متناسـب با تغییر 

ذائقـه، سـلایق و توقعـات مشـتریان تغییـر دهد. 
 عـدم مشـارکت فعـال در نمایشـگاه  های تخصصی و 
بین  المللـی به دلایـل گوناگون: شـرکت در نمایشـگاه  هاي 
تجـارت  در  فـروش  پیشـبرد  از  مهمـي  جنبـه  بین  المللـي 
بین  المللـي محسـوب شـده و  ایـن فرصـت را فراهـم مـي  آورد 
کـه ضمـن در معـرض نمایـش گذاشـتن تولیـدات و خدمـات، 
مشـتریان بالقـوه نیـز شناسـایي شـوند. در نمایشـگاه  مي  توان 
علاوه بر جذب مشـتریان جدید و بهبود مناسـبات با مشـتریان 
فعلـي، از تغییـرات در ترکیـب و رفتار آن  ها اطـلاع حاصل کرد 
و ضمن تماس مسـتقیم بـا خریداران بالقـوه، اطلاعات موردنیاز 
در زمینه  هـای مختلفـی همچـون کیفیـت کالا، روش یا طریقه 
کار بـا آن، خدمـات پـس از فـروش و غیـره  را در اختیـار آن  ها 
گذاشـت. همچنیـن برگزاري نمایشـگاه موجب افزایش سـطح 
اطلاعـات و دانـش عمومـي، علمـي و فنـي بازدیدکننـدگان 
مي گـردد، به  طوری  کـه، ملاقـات بـا هـزاران خریـدار و تهیـه 
یـک بانـک اطلاعاتـی بـا ارزش در جهـت بهبـود کیفیـت کالا 
و متناسـب کـردن آن بـا سـلائق مصرف  کننـدگان و رسـاندن 
آن بـه کیفیـت کالاهـای رقیـب می  توانـد نتیجـه مشـارکت 
فعـال شـرکت  های خصوصـی در نمایشـگاه  های تخصصـی و 

بین المللی باشـد؛ چراکه، شـرکت  ها براي ارائـه کیفیتی بالاتر و 
تأمین رضایت مشـتریان در هر زمینه  اي به اطلاعات نیازمندند. 
به  عبارتـي بازاریابـي و ارائـه محصـولات خـوب از طریـق درک 
عمیـق از خواسـته  ها و نیازهـاي مشـتریان شـروع مي  شـود و 
تولیدکننـدگان بایـد اطلاعـات بسـیار زیـادي از شـرکت  هاي 
رقیـب، واسـطه  ها، سـایر نیروهـا و عواملـي کـه در بـازار فعـال 
هسـتند، داشته باشـند تا با اسـتفاده از آن  ها تصمیمات بهتري 

بگیرند. 
نمی تـوان  امـروز  جهـان  در  بین  المللـی:  تحریم  هـای   
کشـوری را یافـت کـه از تجـارت کالا و خدمـات، انتقـال دانش 
فنـی و جریانـات مالـی بین المللـی بی نیـاز بـوده و بـه رشـد 
اقتصادی پایدار و بهبود فضای کسـب و کار نائل شـود. در حال 
حاضـر در ایـران تحریم هـای بین المللی بـه عنـوان بزرگ ترین 
مانـع بهبـود فضـای کسـب و کار مطـرح اسـت. ایـن تحریم  ها 
یکـی از موانـع مهـم پیـش روی بخـش خصوصـی بـرای بهبود 
کیفیـت اسـت، چرا که باعـث کاهش قدرت مالـی صنعت  گران 
بخش  خصوصـی در به روزرسـانی تجهیـزات تولیـد واحدهـای 
صنعتـی شـده و دسترسـی فعـالان ایـن بخـش بـه مـواد اولیه 
و منابـع مرغـوب و باکیفیت بـرای تولید محصـولات با کیفیت 
را بـا مشـکل روبـه-رو کـرده و از طرفـی هزینه  هـای تولیـد را 
افزایش داده اسـت. در بسـیاری از صنایع برای تأمین مواد اولیه 
و تجهیـزات و دسـتگاه ها نیاز به ارتباط با سـایر کشـورها داریم 
و تحریم هـا مشـکلات زیـادی را در این زمینه بـرای ما به وجود 
آورده اسـت و باعث شـده که هزینه ای کـه تولیدکنندگان برای 
واردات ملزومـات و مـواد اولیـه پرداخت می کننـد، افزایش یابد. 
 دخالت  هـای متعـدد و غیرضـروری دولـت در امـور 
اقتصـادی و تجـاری: افزایـش تولیـد و پیشـرفت اقتصـادی 
پایـدار، بـدون وجـود دولـت موثـر و کارآمد، ممکن نیسـت. اما 
چنیـن دولتـی بایـد نقـش خـود را بیشـتر به  عنـوان شـریک و 
فراهـم آورنـده تسـهیلات و زیرسـاخت  ها ایفـا نمایـد، نـه بـه-

غیر  حرفـه  ای  دخالت  هـای  بخـش خصوصـی.  رقیـب  عنـوان 
و غیرضـروری دولـت به  عناویـن مختلفـی نظیـر تنظیـم بـازار، 
قیمت  گـذاری، تعرفـه واردات و صـادرات و غیـره کـه بـه بهانـه 
انجـام می شـود،  از تولید کننـده و مصرف  کننـدگان  حمایـت 
تاکنـون تـوان رقابتـی کشـور را بـا کندی رو  بـه  رو کرده اسـت.

کارشناسـان تجـارت خارجـی دائماً از عـدم توانایی رقابـت بازار 
داخلـی در عرصـه جهانـی گلایـه می  کننـد و عمـده انتقادها را 
بـه دوعامـل کیفیت و بهای تمام  شـده تولیـد در داخل معطوف 
می  کننـد، درحالی  کـه مشـکل اصلـی عـدم رشـد رقابت  پذیری 
بـازار و تولیـد داخلـی در دسـتان دولت-مردان و سیاسـت  های 
تصدی  گرایانـه آن  هـا اسـت. در همـه دنیا و در همه کشـورهای 
توسـعه یافته و بـا اقتصـاد پیشـرفته، الگـو این اسـت کـه دولت 
در اقتصـاد دخالـت نمی کنـد؛ زیـرا کار دولـت سیاسـت گذاری 
اسـت نه بنـگاه داری. زمانی  که دولت در فضای اقتصادی کشـور 
دخالـت کـرده و بخش  هایـی از اقتصاد را مدیریـت می  کند، این 
مدیریـت ممکـن اسـت در آن بخـش به  خصـوص تاثیـر مثبت 
داشـته باشـد، امـا طبیعتاً سـایر بخش  هـای اقتصـادی را دچار 

شرکت  های 
تولیدی بخش 

خصوصی به  منظور 
بهبود کیفیت 

باید با شناسایی 
نیازهای بازار و 

نیازهای مشتریان 
دست به تولید 

کالای متناسب با 
این نیازها بزنند و 
برای دست  یابی به 

کیفیت متناسب 
با نیاز مشتریان 

فرصت  ها و 
تهدیدها را نیز 
شناسایی کرده 

و اقدام به تولید 
محصولات خود 

نمایند.
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چالـش می  کند. در واقع وقتی دولـت حیطه اختیارات و وظایف 
خود را به  درسـتی ندانـد و فعالیت های تصدی گـری آن افزایش 
 یابـد، عـلاوه بر کاهش کیفیـت و کارآیـی در انجام امـور، باعث 
خواهـد شـد دولت بـزرگ شـود. با بزرگ  شـدن دولـت، مجبور 
می شـود برای تأمیـن هزینه هایش به روش  هایـی مانند افزایش 
مالیـات متوسـل شـود و افزایش مالیـات انگیـزه تولید  کننده را 
کاهـش می  دهـد و بـا تبدیل  شـدن دولت بـه انحصارگـر بزرگ، 
بازار رقابتی ازبین می  رود و در چنین شـرایطی بخش خصوصی 
قـادر بـه فعالیـت نخواهـد بـود، چه  برسـد بـه این  کـه کالایی با 
کیفیـت تولیـد کند. به  عبارتـی، دولت با دخالت بیـش ازحد در 
بـازار و تعیین سـود باعث می شـود تا تولیدکنندگان به سـمت 

کم  کـردن کیفیـت محصـولات خود حرکـت کنند. 
 عـدم وجود فضای رقابت سـالم در کشـور: عـدم وجود 
فضای رقابتی سـالم و سـاختار رانتی اقتصاد به دنبـال خود انواع 
و اقسـام رانت ها و مفاسـد اقتصادی و سیاسـی را ایجاد می کند، 
زیـرا هـر فعـال اقتصـادی تـلاش می کنـد، سـهم بیشـتری از 
رانـت را نصیـب خـود کند. از جملـه آثار سـاختار رانتی اقتصاد 
می تـوان بـه بازمانـدن کشـور از کار مولـد، پایین آمـدن انگیزه 
تولیـد، افزایـش بیکاری، گسـترش دلالـی، افزایش تورم، فسـاد 
مالـی، فرار سـرمایه به خارج، افزایـش مصرف گرایی، قاچاق کالا 
و در نهایـت تولیـد کالاهـای بی  کیفیت داخلی و از دسـت دادن 

بازارهـای جهانی اشـاره کرد. 
 واردات بی  رویـه و قاچـاق: واردات بـی رویـه و قاچاق یکی 

از بزرگترین سـدهای راه تولیدکنندگان داخلی هسـتند. واردات 
بـی رویه مخصوصاً در کالاهایی که مشـابه داخلـی دارد موجب 
ناامیـدی تولیدکننـده و بیـکاری کارگـر ایرانـی می شـود. ورود 
کالا از مبـادی غیررسـمی یا پدیده قاچاق نیـز رابطه تنگاتنگی 
بـا تولیـد ملـی دارد و بایـد بـا ریشـه یابی و رهگیـری کالاهـای 
قاچـاق، مبـادی ورودی و عامـلان آن از بیـن بـرود. چـرا که اگر 
واردات بـی رویـه و قاچـاق ریشـه  کن نشـود، جهـش تولید نیز 

ممکن نخواهـد بود.

عـلاوه بـر چالش  ها و مشـکلات مطرح شـده، یک  سـری عوامل 
درون  سـازمانی نیـز هسـتند که مانع بهبـود کیفیت تقریبـاً در 
تمامـی بنگاه  هـا می  شـوند. اولیـن عامـل عـدم اطـلاع دقیق از 
تعریف کیفیت اسـت. وقتی صحبت از بهبود کیفیت می  شـود، 
اولیـن مانـع بـرای بهبود کیفیـت این اسـت که ندانیـم منظور 
از کیفیـت چیسـت. هر سـازمان محصـول یا خدمـات متفاوتی 
دارد، بنابرایـن  بایـد تعریـف کنند که کیفیت بـرای محصول یا 
خدماتشـان به چه معناست.کیفیت برای سـازمان  های مختلف 
می  تواند متفاوت باشـد. برخی از تعاریف رایج از کیفیت عبارتند 
از: عیوب کمتر، همراهی با سـلائق مشـتری و ارائه به  موقع یک 
محصـول خـوب.از ایـن  رو، هر محصـول یا خدماتی که شـرکت 
ارائـه می  دهـد ، اولیـن کاری کـه بایـد انجـام دهـد ایـن اسـت 
کـه کیفیـت را بـر اسـاس ویژگی  هـا و معیارهـای خـود تعریف 
کنـد. دومیـن عامل فقـدان رهبری و ضعف بینـش در مدیریت 
رأس سـازمان اسـت، چـرا که رهبـری باید تعهـد بلندمدتی به 
موفقیت سـازمان داشـته باشـد، چرا که اگر مدیریت به کیفیت 
علاقه  منـد نباشـد، سـازمان و شـرکت در رسـیدن بـه بهبـود 
کیفیـت ناتـوان خواهد بود. عامل بعدی کمبـود داده و اطلاعات 
اسـت. تمام تصمیماتی که سـازمان  ها می  گیرند باید بر اسـاس 
واقعیت  ها و داده  ها باشـد نه بر اسـاس نظرات. مدیران سـازمان 
بایـد فرهنگ تصمیم  گیری  هـای مبتنی بـر داده را ایجاد کنند، 
به  طوری  کـه کـه تصمیمـات بـر اسـاس داده  ها و حقایق  باشـد 
و نـه نظـرات و سـلائق. عـلاوه بـر مـوارد فـوق، سـازمان  ها باید 
افراد واجد شـرایط مناسـب بـرای هدایت فرایند بهبـود را به  کار 

بگیرنـد. یـک فـرد متخصـص و دارای مهارت  هـای متناسـب با 
تولید می  تواند دارایی ارزشـمندی برای سـازمان باشـد تا بتواند 
کیفیـت را در سـازمان هدایـت کند. این عوامل در قالب شـکل 

1 ارائه شـده  اند:
 تأثیـر کیفیت بر فعالیـت شـرکت  های تولیدی بخش 

خصوصی:
بهبـود کیفیـت بـا اثراتـی کـه بـر متغیرهـای اقتصـادی درون 
سـازمان می  گـذارد، مجموعـه فعالیت  هـای بخـش خصوصی را 

تمام تصمیماتی 
که سازمان  ها 
می  گیرند باید بر 
اساس واقعیت  ها 
و داده  ها باشد نه 
بر اساس نظرات. 
مدیران سازمان 
باید فرهنگ 
تصمیم  گیری  های 
مبتنی بر داده 
را ایجاد کنند، 
به  طوری  که که 
تصمیمات بر 
اساس داده  ها و 
حقایق  باشد و نه 
نظرات و سلائق.

  شکل 1. موانع درونی بهبود کیفیت

www.qualitygurus.com :منبع  
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چگونگی عملکردعملکرد

کیفیت هزینه ها را کاهش و بهره وری را افزایش 
می دهد.

رعایت  شده  تعریف  استانداردهای   ، صنعتی  تولید  از  مرحله  هر  در  که  هنگامی 
گردد، میزان مرجوعی هر مرحله تا حد زیادی کاهش مییابد و لذا درصد انجام عملیات 
تولید مجدد و یا عملیات اوراق تقلیل می یابد که این امر متعاقباً موجب کاهش هزینه و 
هدررفت سرمایه و وقت می گردد. این مسئله به ویژه برای محصولات صنعتی که طی 
چند مرحله تولید می شوند اهمیت بیشتری دارد، چرا که مراحل تولید همچون حلقه های 
زنجیر به یکدیگر متصل اند. به عبارتی خروجی یک واحد، ورودی واحد دیگری است 
برابر هزینه های صنایع تک  را چند  و هرگونه قصور و عدم رعایت کیفیت، هزینه ها 

واحدی، افزایش خواهد داد.

کیفیت سهم بازار را افزایش میدهد.

و  مادی  هزینه های  شده،  خریداری  محصول  در  عیب  و  نقص  وجود  که  آنجا  از 
محصولات  میان  از  که  است  بدیهی  کاملا  لذا  آورد،  بارمی  به  مشتری  برای  معنوی 
این موضوع،  باکیفیت تر است.  به سمت کالای  بازار، میل و رغبت مشتری  موجود در 
برای محصولات صنعتی، نقش مؤثرتری پیدا می کند؛ چرا که اکثر مشتریان محصولات 
صنعتی، صاحبان سایر صنایع هستند و وجود عیب یا نقیصه در محصول خریداریشده که 
در حکم مواد اولیه مصرفی و یا در حکم قطعات تجهیزات مورد کاربرد است، هزینه 
های مادی و معنوی به مراتب سنگین تری به بار می آورد، از این رو، برای پیروز شدن در 
بازار رقابت محصولات مشابه و تخصیص سهم بیشتری از بازار، تأمین کیفیت محصولات 

تولیدی امری ضروری است.

کیفیت زمینه صادرات را فراهم میآورد.

از آنجـا کـه سیاسـت های دولتمـردان همـواره بـر نوسـانات بـازار و ارزش پول یک 
کشـور تاثیـر می گـذارد، لذا بسـیاری از صاحبـان صنایـع هـم به منظـور توسـعه بازارهـای 
خـود و به دنبـال آن افزایـش درآمـد و هـم به منظـور دسـتیابی بـه یـک بـازار پشـتیبان، بـه 
صـادرات به عنـوان هدفـی مهـم می نگرند و سـعی در صـادر نمودن محصول خـود دارند. 
از سـوی دیگـر نیـز، کشـورهای مقصـد به منظـور جلوگیـری از هدررفـت سـرمایه های 
ارزی، اجتنـاب از تحمیـل هزینـه، حفظ مناسـبات اجتماعی و پابرجا نگهداشـتن صنایع و 
اقتصـاد خـود، برای واردات کالا به خصوص محصولات صنعتی، قوانین و اسـتانداردهای 
 خاصـی را مطـرح می کنند و واردات کالا را منوط به اخـذ گواهینامه ها و مجوزهای لازم 
کشـورهای  الـزام  ایـن  باشـد  کیفیـت  بـا  محصولـی  وقتـی  میداننـد. 
بـاز  آنـان  بازارهـای  بـه  را  خـود  راه  و  نمـوده  بـرآورده  را   مقصـد 

میکند.

کیفیت شهرت و اعتبار شرکت را بالا می برد.
توسط  محصول  یک  بودن  کیفیت  با  به  اذعان  و  است  تبلیغ  بزرگترین  کیفیت، 
مشتری، شهرت و اعتباری به بار می آورد که از عهده بیلبوردها، تیزرها و آگهی ها خارج 
تولید  استمرار  برای  انگیزهای  اعتبار  و  شهرت  همین  اوقات،  بیشتر  به طوری که  است. 

کالاهای باکیفیت و عدم تخطی از خط و مشی های تعیین شده می شود.

کیفیت روحیه کارکنان را بالا می برد و به آنان عزت 
نفس می بخشد.

تولید محصول با کیفیت و کسب اعتبار باعث می شود کارکنان احساس غرور، عزت و 
 شخصیت نمایند. بدین معنی که اعتبار خود در جامعه را در گرو اعتبار کاری که به آن مشغول اند، 
میبینند و به صنعتی که در آن مشغول هستند صرفاً به عنوان یک منبع درآمد نمی نگرند. 
مثال یک کارمند شرکت صنایع  برای  بسیار رایج است  این طرز فکر در کشور ژاپن، 
الکترونیک ژاپن، هر جا خود را معرفی نماید قطعاً اعتبار شرکتی که در آن کار می کند 
بر وجهه و شأن اجتماعی او تاثیر می گذارد.البته این رابطه دوطرفه بوده، بهطوری که، 
افزایش عزت نفس موجب افزایش پریستیژ شغلی می شود و متعاقبا ارتقای پریستیژ شغلی 

در جامعه، موجب عزت نفس فرد می گردد.

مشتری کیفیت بالاتر را به قیمت پایین ترجیح می دهد.

وقتی انتخاب بین کیفیت وقیمت پیش می آید، مشتری کیفیت را به عنوان یک عامل 
مهم تر انتخاب خواهد کرد. در گزارش سالیانه تحقیقات بهره وری که توسط موسسه ی 
بهره وری ملی سنگاپور ) N.P.B ( منتشر شد 66% افراد عنوان نموده بودند که کیفیت 
بهتر کالا وخدمات ، از قیمت آن ها مهم تر است در حالی که فقط 4% ادعا نموده بودند 

که قیمت از کیفیت کالاها وخدمات ، مهم تراست.

تأمین کیفیت، رضایت خاطر و آرامش درونی 
تولیدکننده را به همراه دارد.

از نظر اخلاقی، تامین کیفیت محصولات موجب رضایت خاطر و آرامش درونی 
تولیدکننده می شود. این موضوع در حبطه صنعت، شکل جدیتری به خود می گیرد، چرا 
که تولیدات صنعتی از حساسیت بالایی برخوردارند. وقتی کیفیت یک شیر فشارشکن 
احتمال انفجار یک واحد پتروشیمی و بروز فاجعه زیست محیطی را کاهش می دهد، 

قطعاً تولیدکننده از کار خود رضایت و آرامش خواهد داشت.

کیفیت، منافع و درآمد کارکنان را افزایش می دهد.
محصـــول  یـــک  بـــودن  کیفیـــت  بـــا  شـــد،  گفتـــه  کـــه  همانگونـــه 
شـــرکت  درآمـــد  افزایـــش  آن  به دنبـــال  و  بـــازار  ســـهم  افزایـــش   موجـــب 
می گردد؛ . شـــرکت، رضایت خـــود از این افزایش درآمـــد را در قالب اعطـــای پاداش، ترفیع 

رتبه و افزایـــش حقوق به کارمندان نشـــان خواهد داد.

  جدول 2. اثرات کیفیت بر متغیرهای درون سازمانی
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بهبود می  بخشـد.. اثـرات بهبود کیفیت بر فعالیت  های سـازمان 
در جـدول 2 ارائه شـده اسـت.

 رابطه ارتقـای کیفیت محصولات با اقتصـاد و تجارت 
ایران در 

در ادامـه بـه رابطـه بهبـود و ارتقـای کیفیـت بـا متغیرهـای 
اقتصـادی و تجـاری پرداختـه خواهـد شـد. 

 کیفیت و استاندارد
داشـتن اقتصـاد پایـدار در گـرو تولیـد محصـولات بـا کیفیـت 
بالاسـت. نقـش اسـتاندارد در ایـن عرصـه نقـش بسـیار مهمی 
اسـت کـه بایـد بـه آن توجـه شـود. توجـه بـه اسـتاندارد و 
استاندارد  سـازی در بخـش تولیـد کالاهـای داخلـی می  توانـد 
در شـرایط تحریـم، نقـش مهمـی در شـکوفایی اقتصاد کشـور 
داشـته باشـد. قاعدتـاً اگر اسـتاندارد کالاهـای داخلی بـالا برود 
و از لحـاظ کیفـی بـا نمونه  های خارجی رقابت کند، شـهروندان 
بـه سـمت خریـد کالاهـای تولیـد داخـل ترغیـب می  شـوند 
اقتصـاد،  بـه شـکوفایی و توسـعه  امـر به  نوبه  خـود  ایـن  کـه 
سـرمایه گذاری در بخـش تولیـد و خودکفایـی کمـک مؤثـری 
می  کنـد. به  طورکلـی، تولیـد ملـی زمانـی رونق پیـدا می-کند 
کـه مسـیرش از اسـتانداردها عبـور کنـد. استانداردسـازی تنها 
نیـاز تولید  کننـده و یـا مصرف  کننده نیسـت، بلکه نیـاز جامعه 
اسـت تـا به وسـیله آن در منابع انـرژی از جمله برق و سـوخت 
صرفه  جویـی شـود. اسـتاندارد بایـد بـه صـورت قانون بـرای هر 
جامعـه ارائـه شـود تا تولید  کننـده مشـتری خـود را ترغیب به 
خریـد کالاهـای اسـتاندارد نماید و فرهنـگ اسـتفاده از کالای 
اسـتاندارد در جامعـه چنان نهادینه شـود کـه مصرف  کنندگان 
هیـچ  گاه به خریـد کالای غیراسـتاندارد و بـدون کیفیت تمایل 
نداشـته باشـند. متأسـفانه در کشـور مـا سـازمان اسـتاندارد 
به  عنوان متولی اصلی کیفیت در ایران، نتوانسـته اسـت وظایف 
خـود را به  خوبـی اجـرا نمایـد، شـاهد قوی بـرای ایـن موضوع، 
عـدم محبوبیت نشـان اسـتاندارد ایران در نـزد مصرف  کنندگان 
اسـت. اگـر این سـازمان نقـش پررنگ  تـری در دفـاع از کیفیت 
تولیـدات در داخـل ایفـا می  نمـود، امـروز مصرف  کننـدگان بـه 
کالاهایـی با نشـان این سـازمان اعتماد کامل و قوی داشـتند و 
ایـن امر باعث می  شـد تا حـدی بی  اعتمـادی مصرف-کنندگان 
بـه کالاهـای داخلی کاهش پیدا کند و امکانات بیشـتری جهت 

صـادرات کالاهـای تولیـدی فراهم می  شـد.
 کیفیت و توسعه صادرات

یکـی از عوامـل مؤثـر در توسـعه صـادرات ارتقـای ظرفیـت و 
کیفیـت تولید می  باشـد. توسـعه صـادرات باعـث افزایش حجم 
تولیـد و کیفیـت کالا و پایین  آمدن قیمت تمام  شـده می  شـود، 
همچنیـن در کشـور مـا راهـکاری مطلـوب بـرای خـروج از 
بحران  هـای ناشـی از اقتصـاد تـک محصولـی مبتنـی بـر نفت 
می  باشـد. در حـال حاضـر اسـتاندارد   نبـودن و عـدم توجـه بـه 
برخـی مسـائل در فـروش کالا در بازارهـای بین  المللـی نظیـر 
بسـته  بندی مناسـب کالا از موانـع توسـعه صـادرات شـمرده 
می  شـود. در واقع موفقیت در توسـعه صادرات مسـتلزم تولید و 
ارائـه کالاهـا و خدمات مناسـب با کیفیت قابل قبول به وسـیله 

واحدهای تولیدی درکشـور اسـت.. بسـیاری از کشورها با تلاش 
زیـاد صنعـت خـود را به  حـدی از رشـد و شـکوفایی رسـانده  اند 
کـه بتوانند محصولات خود را به سـایر کشـورها صـادر و درصد 
بالایـی از اشـتغال، درآمـد و ارزش افـزوده کشورشـان را بـه آن 
اختصـاص دهنـد. رشـد صنعـت از هر جهـت به نفـع ذینفعان 
آن صنعـت خواهـد بـود، زیـرا علاوه بـر ایجـاد اشـتغال و رفاه، 
سـبب تولیـد محصولات باکیفیت  تر و مناسـب  تر و نیـز افزایش 
سـرمایه  گذاری در بخـش تولیـد می  شـود. از سـوی دیگـر، اگر 
کشـوری دارای سـازمان  ها و صنایـع قدرتمندی باشـد که توان 
حضـوری موفـق در بازارهای بین  المللی را داشـته باشـد، قدرت 

اقتصـادی آن کشـور نیـز افزایش خواهـد یافت.
 کیفیت و رقابت  پذیری

رقابـت مهم  تریـن عامـل بهبـود کیفیـت در یک بـازار و صنعت 
اسـت. هـر عاملـی از جملـه حضـور گسـترده دولـت در بخش 
تولیـد و رانت  هـای اقتصـادی و سیاسـی، انحصـارات و اعطـای 
امتیـازات ویـژه کـه منجر بـه کاهـش رقابت  پذیـری در اقتصاد 
شـود تأثیـر مسـتقیم و منفی بر کیفیـت تولیـدات دارد. امروزه 
با گسـترش تجـارت جهانی، تغییـرات سـریع در الگوی مصرف 
و تقاضـا، انقـلاب در فنـاوری اطلاعـات و همچنیـن افزایش در 
تعـداد و کیفیـت رقبـای محلـی و بین  المللـی در دو دهه اخیر 
مفهـوم رقابت  پذیـری از اهمیـت ویژه  ای برخوردار شـده اسـت. 
کشـورهای دارای بازارهـای کالای باکیفیـت، مـکان مناسـبی 
برای تولید ترکیبی از کالاها و خدمات براسـاس شـرایط عرضه 
تقاضـا به  شـمار مـی روند کـه می  توان بـه تجـارت مؤثر چنین 
کالاهایـی و سـرمایه  گذاری در آن مطمئن بـود. رقابت بازارهای 
سـالم، هـم داخلـی و هم خارجـی، برای تحریـک کارایـی بازار 
مهـم بـوده و می  توانـد سـرمایه  گذاری و بهـره  وری تجـاری را با 
تضمیـن ایـن موضـوع کـه بنگاه  هـای موفـق آن  هایی هسـتند 
کـه کالاهـای با کیفیت مـورد تقاضای بـازار را تولیـد می  کنند، 
بـالا ببـرد. در اقتصاد متکـی بر بـازار، بنگاه  ها همـواره به  منظور 
جذب مشـتری بیشـتر بـا یکدیگر رقابـت می  کننـد و از این رو 
دائمـاً رفتارهـای یکدیگـر را زیـر نظـر گرفتـه و اسـتراتژی  های 
متنوعـی برای کسـب موفقیت اتخـاذ می  نماینـد. به-طورکلی، 
تولیـد کالاهایی با بهترین کیفیـت و ارائه خدمات با پایین  ترین 
هزینـه از عواملـی اسـت که نقش مهمـی در ایجـاد یک فضای 

سـالم سـرمایه  گذاری و رقابتـی بیـن بنگاه  ها ایفـا می  کند.
 کیفیت و سرمایه  گذاری

اقدامـات مختلفـی می  توانـد توسـط مدیـران ارشـد بنگاه  هـای 
بخـش خصوصـی انجام شـود کـه در بهبود میزان رشـد سـهام 
و سـرمایه، سـودآوری و رقابـت تأثیـر قابل  ملاحظـه  ای داشـته 
باشـد، امـا موضوعـی کـه بیـش از هـر اقـدام دیگـری می  تواند 
تاثیـر زیـادی در بهبود این عوامل داشـته باشـد، درجـه توانایی 
شـرکت  ها یا سـازمان  ها در تولید محصـولات جدید و باکیفیت 
اسـت. چراکـه از طریـق ایجـاد و ارائـه محصـولات جدیـد و بـا 
کیفیـت اسـت که ایـن شـرکت  ها خواهند توانسـت محصولات 
و خدمـات متفـاوت موردنیـاز بـازار را بـه مشـتریان خـود ارائه 
داده، در بازارهـای خارجـی نیـز حضـور پیـدا کـرده و در مقابل 

رقابت مهم  ترین 
عامل بهبود 
کیفیت در یک 
بازار و صنعت 
است. هر عاملی 
از جمله حضور 
گسترده دولت 
در بخش تولید و 
رانت  های اقتصادی 
و سیاسی، 
انحصارات و اعطای 
امتیازات ویژه که 
منجر به کاهش 
رقابت  پذیری در 
اقتصاد شود تأثیر 
مستقیم و منفی 
بر کیفیت تولیدات 
دارد.
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رقبـای خـود در ایـن بازارهـا رقابت  پذیـر باشـند. در سـال  های 
خدماتـی  مؤسسـات  و  تولیـدی  بـزرگ  شـرکت  های  اخیـر 
به  منظـور توسـعه سـهم بازار خـود و حضور بیشـتر در بازارهای 
جهانـی اقـدام بـه اجـرای مدیریـت کیفیـت جامـع می  نمایند. 
از جملـه این  کـه بسـیاری از شـرکت  های تولیـدی بـرای اخـذ 
گواهینامه هـای ایـزو اقـدام کرده  انـد که ایـن امر با وجود رشـد 
و ارتقـای فرهنـگ کیفیـت در سـازمان بـه تنهایـی نمی  توانـد 
متضمـن احیـای تفکـر بهبـود مسـتمر و اصـل رضایت  منـدی 
مشـتری باشـد. نتیجه این که توجه به اصول و مبانی مدیریت 
کیفیـت جامـع ضمـن تاکید بر نقـش مدیـران و سـایر عوامل 
انسـانی، شـرط لازم و ضـروری بـرای تحقـق اهـداف کیفیـت 
مداری به  شـمار مـی رود. افزایـش کیفیت و ارتقـای آن در کالا 
و خدمـات موجـب افزایـش اعتمـاد عمومـی بـه کالا و خدمات 
شـده و تبـادل اقتصـادی را نیـز افزایـش می  دهـد. حـال آن  که 
بـا افزایـش تقاضا، امـکان افزایش سـرمایه  گذاری و تولید و بهره 
وری بیشـتر فراهم شـده  و اقتصاد مسیر رشـد خود را در پیش 
می  گیـرد. بنابرایـن، پیـش از هرگونـه اقـدام در جهـت بهبـود 
کیفیـت، مدیـران ارشـد سـازمانی بایـد به اهمیـت کیفیت پی 
بـرده و بـه رسـالتی کـه در این راسـتا بر عهده خواهند داشـت، 
کامـلًا واقف گردنـد. زیرا تنها در این صورت اسـت که همکاری 
سـایر عوامـل انسـانی و تولیدی، می  توانـد اثربخشـی لازم را در 

جهـت توسـعه فراگیر کیفیت داشـته باشـد.

 زیان  هـای بی  کیفیت  بـودن برخـی کالاهـای تولیـد 
داخـل بـرای اقتصـاد و بخش تجاری کشـور

بی  کیفیت  بـودن برخـی کالاهـای تولیـد داخـل، عـدم توجـه 
بنگاه  هـای تولیـدی، به  ویـژه بنگاه  هـای بخـش خصوصـی بـه 
بهبـود کیفیـت محصـولات و به  دنبـال آن واکنـش نامسـاعد 
مصرف  کنندگان نسـبت به کیفیـت تولیدات داخلـی زیان  های 
مختلفـی بـرای اقتصـاد و بخش تجاری کشـور دارد کـه به  طور 

خلاصه عبـارت اسـت از: 
  خریـد کالاهـای خارجی به وسـیله مصرف  کننـدگان موجب 

خروج بیشـتر ارز از کشـور می شـود. 
 کمبـود فروش باعث محدود شـدن تولیـد واحدهای صنعتی 
داخلـی خواهـد شـد و در نتیجه امکان اسـتفاده از صرفه جویی 
مقیـاس )کسـب مزیـت کاهـش هزینـه در اثـر افزایـش حجم 
تولیـد ( بـرای آن-هـا وجـود نخواهـد داشـت؛ به  طوری  که این 
وضعیـت بـه نوبـه خـود، قیمت تمـام شـده محصـولات آنها را 

افزایـش می  دهد. 
 سـرمایه  گذاری در زمینـه تولیـد کالاهـای مصرفـی بـادوام و 
دیگـر کالاهای موردنیـاز جامعه کاهش خواهـد یافت و گرایش 

به وارادات بیشـتر خواهد شـد. 
 وجـود ایـن شـرایط باعـث مـی شـود کـه تولیـد کننـدگان 
داخلـی اعتمـاد بـه نفـس و انگیزه خـود را بـرای تـلاش در راه 
بهبـود کیفیـت و نـوآوری از دسـت بدهند و تـوان رقابتی آن  ها 

هرچـه بیشـتر کاهـش یابد. 

همچنیـن فقـدان انگیزه کافـی در مدیـران واحدهـای تولیدی 
به  دلیـل پایین  بـودن کارایـی و عـدم موفقیـت در بـازار داخلـی 
از میـزان تـلاش آن  هـا بـرای صادراتـی شـدن محصولاتشـان 
می  کاهـد و سـرمایه  گذاری در بخـش تولیـد را کاهـش می  دهد

 دلایـل باکیفیت  تربـودن کالاها و اجنـاس خارجی در 
مقایسـه با کالاهـای داخلی

امـا این  کـه چـرا اکثـر کالاهـا و اجنـاس خارجـی از کالاهـا و 
اجنـاس ایرانی باکیفیت  تتر هسـتند، ریشـه در عوامل مختلفی 

دارد کـه بـه برخـی از آن  هـا اشـاره می شـود:
 مهم  تریـن عامـل را می  توان در تفاوت  هـای فرهنگی در حوزه 
کار و وجـدان کاری جسـتجو نمـود. متأسـفانه بـا وجـود اینکه 
تأکیـدات فراوانـی از روایـات اسـلامی در زمینـه متقن و محکم 
انجـام دادن کارهـا بـه دسـت ما رسـیده اسـت، اما عـدم توجه 
و عمـل مـا بـه آنهـا سـبب شـده کـه تولیدکننـدگان کالاهای 
ایرانـی، کیفیـت را امـری بی  اهمیـت بداننـد و در مقابل، برخی 
تولیدکننـدگان خارجـی، بیشـتر از مـا به ایـن دسـته از روایات 

عامل باشـند.
 وجود حاشـیه امن در سـایه انحصارات و شـبه انحصـارات در 
برخی از تولیدات. چنان  چه مسـتحضرید، برخی از شـرکت  های 
عمـده و بـزرگ دولتـی، بـه هـر دلیلی که بحـث از آنهـا مجال 
مفصلـی می طلبـد، تحت حمایـت هـای قانونی و دولتـی قرار 
داشـته و همین امر موجب پدید آمدن نوعی انحصار و حاشـیه 
امن برای آنها شـده اسـت. همین حاشـیه سبب شـده تا برخی 

از شـرکت هـا، چندان به فکـر ارتقای کیفیت خود نباشـند.
 وجـود بـازار رقابتی در تجـارت بین  الملـل؛ چنان  چه می  دانید 
تولیدکننـدگان خارجـی، بـرای تصاحـب بـازار دیگـر کشـورها 
مجبورنـد بـا تولیدکننـدگان کشـورهای دیگر رقابـت کنند که 
بخشـی از ظهـور و بروز این رقابت  هـا، در بالا رفتن کیفیت کالا 

نشـان داده می  شود.
 عقـب ماندن برخی از شـرکت  های تولیـدی از تکنولوژی  های 
جدیـد را می  تـوان از دیگـر دلایـل اختـلاف کیفیـت دانسـت. 
بسـیاری ازصنایـع تولیـدی، دسـتگاه  ها و ماشـین  آلات مدرن و 
کارآمـد در اختیـار نداشـته و یـا به  دلیل کاهـش نقدینگی توان 

بازسـازی و بروزکـردن دسـتگاه  های تولیـدی را ندارند.
 فراز و فرود در سیاسـت  های حمایتی دولت از تولیدکنندگان 
که سـبب شـده اسـت تولیدکنندگان نتوانند برنامه بلندمدت و 
ثابتـی برای رفع کاسـتی  های موجود در کالای تولیدشـده خود 

کنند. مقرر 
 تفـاوت در نـوع اسـتانداردها و نحـوه نظـارت و بازرسـی  ها و 

. غیره
حمایـت  و  غربـی  کشـورهای  در  متراکـم  تجربـه  وجـود   
شـرکت  های پیشـرفته از یکدیگر؛ به  گونـه  ای که تولیدکنندگان 
کشـور ما، به  دلیل برخی مسـائل سیاسـی، به  سـختی می  توانند 

از ایـن تجربـه متراکم بهـره ببرند.
 عـدم وجـود ارتباط قـوی بیـن مجموعه  های علمـی و دانش 

عقب ماندن برخی 
از شرکت  های 

تولیدی از 
تکنولوژی  های 

جدید را می  توان 
از دیگر دلایل 

اختلاف کیفیت 
دانست. بسیاری 

ازصنایع تولیدی، 
دستگاه  ها و 

ماشین  آلات مدرن 
و کارآمد در اختیار 
نداشته و یا به  دلیل 

کاهش نقدینگی 
توان بازسازی 

و بروزکردن 
دستگاه  های 

تولیدی را ندارند.
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بنیـان و دانشـگاه  ها با مراکـز تولیدی

 تجربه کشورها
در ادامه تجربه صنایع و شـرکت  های برخی از کشورها در جهت 
بهبـود کیفیت محصولات و کسـب موفقیت  های تجـاری مورد 
بررسـی قـرار می  گیـرد. ایـن تجـارب تـا حـد زیـادی می  تواند 
بـرای بنگاه  هـای تولیـدی کشـور به  ویـژه بنگاه  هـای خصوصی 

سـودمتد باشـد. این تجـارب در جدول 3 ارائه شـده اسـت.
 جمع  بندی و بیان راهکار

کیفیـت موضوع بسـیار مهمـی در عرصـه تجـارت بین الملل و 
صـادرات پایـدار اسـت که کشـور ما نیز اگـر می خواهـد در این 
عرصـه همچنـان بـه فعالیـت خـود ادامـه دهـد و بـازاری برای 
فـروش محصولات خود داشـته باشـد، حتمـا باید بـه آن توجه 
کنـد و محصولاتـی را بـا درنظـر گرفتـن اسـتانداردهای برتـر 

صنایع 
اقدامات و راهکارهاچالش پیشرووکشورها

افزایش ضایعات تولید و هدررفت منابعصنایع ژاپن
تولید در  بر کاهش ضایعات  تمام همّ و غمّ ژاپنی ها 
کنترل کلی  نظام  منظور  این  به  و  قرار گرفت  حد صفر 
با  مطابق  که  کالاهایی  فقط  به طوریکه  شد.  برپا  کیفیت 

استانداردها بودند اجازه ی صدور می یافتند.

صنعت 
خودرو در 

آمریکا

این صنعت در سال ۲۰۰۸ در آستانه ورشکستگی قرار گرفت 
به طوری که حدود ۳ شرکت بزرگ خودروسازی آمریکا کم و 
بیش در حالت اعلام ورشکستگی قرار گرفتند. این در حالی بود 
اتومبیل  تولید  و حجم  کمی  نظر  از  آمریکا  اتومبیل  صنعت  که 
اتومبیل ها بود  مشکلی نداشت ولی مشکل اصلی مسئله کیفیت 
که به هیچ وجه با اتومبیل های ساخت ژاپن و آلمان قابل مقایسه 

نبود.

دولت آمریکا با پیش گرفتن سیاست هایی متمرکز بر 
کیفیت و بهره وری در این صنعت، تسهیلات مالی زیادی 
را در صنعت خودروسازی  بتواند کیفیت  تا  تزریق کند 
در شرایطی خاص  از طرف دیگر،  خود گسترش دهد. 
ناگزیر شد تا بخش های عمده ای از صنعت خودروسازی 
خود را به صنعت مونتاژ اتومبیل های خارجی تبدیل کند 
خودروهای  از  بسیاری  حاضر  حال   در  که  طوری  به 
آلمانی و ژاپنی، در امریکا ساخته می شود و این موضوع 
باعث شده تا صنعت اتومبیل سازی امریکا از ابعاد کیفی 

رشد کرده و در دنیا رقابت پذیر شود.

جنرال موتورز 
آمریکا

بازسازی سیستم های مدیریتی نسبت به بازسازی نیروی وی 
انسانی و تکنولوژی هایی که بهره وری لازم را نداشتند.

برای دستیابی به دانش عملی مدیریت کیفیت، اقدام 
یا فروش و  با سازندگان آلمانی و ژاپنی و  به مشارکت 

واگذاری کارخانه ها به آن ها کرد.

ورشکستگی برخی صنایع به دلیل از دست دادن بازارهاصنایع ترکیه

برنامه ریزی خود  این چالش، ترکیه  از  برای گذشتن 
بر اساس توسعه مدیریت کیفیت در راستای راهبرد  را 
تدوین  نظیر  مواردی  داد.  قرار  اروپا  اتحادیه  کیفیت 
ها  ده  آن  متعاقب  و   ۹۰۰۰ ایزو  سری  استانداردهای 
کمیته  تشکیل  و  مختلف  صنایع  در  تخصصی  استاندارد 
برای   ISO استاندارد  جهانی  سازمان  در    CASCO
تدوین استانداردهای پایه و همچنین تدوین مقررات فنی 
تولید کالاهای خاص که به EU Directives شناخته 
می شوند و مبنای صدور گواهی نامه CE  هستند. ترکیه 
خود  کشور  استانداردهای  عنوان  به  را  استانداردها  این 
استانداردسازی  مکانیزم های  حال  عین  در  و  کرد  اعلام 
به کار گرفت و زیرساخت های  اروپا  اتحادیه  مشابه  را 
بر  نمود.  ایجاد  نیاز  بر ضوابط مورد  منطبق  را  نیاز  مورد 
مورد  کالای  ترکیه،  به  کالا  صادرات  برای  اساس  این 
نظر باید دارای گواهینامهCE  باشد. که رفتهرفته از طریق 
بهبود کیفیت کالاها و مواد اولیه با کیفیت وارداتی صنایع 

ترکیه نیز رونق گرفت.

  جدول 3. تجارب کشورها
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بین المللـی تولیـد و بـه کشـورهای دیگر صـادر کنـد. . بدیهی 
اسـت کیفیت تولیدات صنعتی و موضـوع رقابتی  بودن تولیدات 
بـه عوامـل متعـددی بسـتگی دارد کـه از مهم  ترین آنها بسـته 
شـدن حلقـه و چرخه تحقیـق، سـرمایه  گذاری جهـت تولید با 
کیفیـت و بـازار اسـت؛ بخشـی از آن بـه عهـده تولید  کنندگان 
و صنعت  گـران اسـت و بخـش مهـم دیگـر وجود سیاسـت  های 
حمایتـی و بسترسـازی بـرای رشـد صنعـت توسـط دولـت و 
مدیـران اسـت. بـه هـر حال توجـه به کیفیـت تولیـدات و ارائه 
توانمنـدی واقعی تولیدکنندگان، برای جلب سـرمایه  گذاران در 
تولیـد و حمایـت مالـی دولـت ضروری به  نظـر می  رسـد. امروزه 
بـا توجـه بـه گسـترش بازارهـای رقابتـی در جهـان و تأثیر آن 
در اقتصـاد کشـور و همچنیـن توجـه شـرکت  های تولیـدی 
و خدماتـی بـه اهمیـت ارائـه خدمـات برتـر ضـرورت توجـه به 
مدیریـت کیفیـت کالا و خدمات پس از فروش دو چندان شـده 
اسـت، سـازمان  ها و شـرکت  هایی کـه تـا دیـروز در فکـر جذب 
مشـتریان جدیـد بودنـد، امروز به  دنبـال افزایش سـطح رضایت 

مشـتریان هسـتند. بهره گیری از فناوری های نوین در خطوط 
تولید، اسـتفاده از دیدگاه های اسـاتید و پژوهشگران دانشگاهی 
در بحـث تولیـد محصولات مرغـوب، بهره گیـری از روش های 
نویـن بازاریابـی و ایجاد تحـول و نوآوری در بسـته بندی و مهم 
تـر از همـه نظارت مسـتمر بـر تـداوم رقابت پذیـری و کیفیت 
کالاهـا از مـواردی اسـت کـه بسـتر را بـرای حمایـت از کالای 
ایرانـی در داخـل و خارج از کشـور فراهم خواهـد کرد.  کیفیت 
کالا به  عنـوان یکـی از عوامـل موفقیـت شـرکت  ها و افزایـش 
سـرمایه  گذاری آنهـا شـناخته می شـود. به همین منظـور برای 
رسـیدن بـه مرحلـه مطلـوب و اهـداف کلان، هـر شـرکت یـا 

سـازمان بایـد مـوارد زیـر را مـد نظر قـرار دهد:
 کیفیـت تولیـدات، دقـت و بـازده بهـره  وری تولیـد خـود را 

افزایـش دهـد. 
 رضایتمندی مشـتری و سـطح کیفی خدمات پـس از فروش 

را بـه حد بالایی رسـاند.
 بـا اسـتانداردهای ISO در تولیـد و خدمـات پـس از فـروش 

صنایع 
اقدامات و راهکارهاچالش پیشرووکشورها

پایین بودن کیفیت برخی از محصولات تولیدیآلمان

اصول  اجرای  تولید،  فرآیندهای  کردن  دیجیتالی 
تجهیزات  کردن  جایگزین  و  ارتقا  صنعتی،  استاندارد 
قدیمی و به دنبال آن تغییر در ذهنیت کارکنان به منظور 
به  کنترل،  قابلیت  بهبود  و  محصول  کیفیت  افزایش 
طوریکه ترکیب این عوامل می تواند ایجاد یک کارخانه 

هوشمند را تضمین کند.

تولید و توزیع کالاهی معیوب و بعضاً بی کیفیتترکیه

خدمات بازرسی شخص ثالث در ترکیه برای اطمینان 
از رعایت استانداردهای کیفیت محصول قبل از حمل کالا 
انجام شد. این سرویس از مطابقت محصول با مشخصات 
معیوب  محصول  هرگونه  شناسایی  همچنین  و  محصول 
بازرسی  سرویس  می دهد.  اطمینان  نقل  و  حمل  از  قبل 
به محل  بررسی کارخانه  برای  را  بازرسان  ثالث  شخص 
بسته  عملکرد،  کارکرد،  نحوه  تا  می کند  اعزام  کارخانه 
بندی، برچسب گذاری، مقدار حمل و سایر معیارها را در 
اقدامات امکان شناسایی  این  صورت لزوم بررسی کند. 
سریع، مهار و حل و فصل هرگونه مشکل کیفیت را در 

مراحل اولیه چرخه تولید فراهم می کند.

شرکت 
کاهش کیفیت و بهره  ورینساجی هندی

توسط  ماه   5 مدت  به  ای  گسترده  مدیریت  مشاوره 
یک شرکت بین المللی دریافت کرد که منجر به افزایش 

بهره وری طولانی مدت شد.

افزایش سهم محصولات خود در بازارهای بین المللیصنایع چین

روی  به  خود  تولید  فضای  کردن  باز  با  کشور  این 
عمل  در  خارجی  کیفیت  با  و  پیشرفته  تولیدکنندگان 
تکنولوژی و روش های مدیریت کیفیت را به بدنه تولیدی 
و خدماتی خود تزریق کرد و ما اکنون شاهد هستیم که 
در صد بسیار بالایی از کالاهایی که در اروپا و آمریکا با 

برندهای معروف عرضه می شود ساخت چین است.
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هماهنگ و همسـو شـود. 
 کیفیـت تولیـد و خدمـات پس از فـروش را به مزیـت رقابتی 
محصـول و افزایـش اعتبـار عنـوان محصـول در بازارهای هدف 

تبدیـل نماید.
ترغیـب واحدهـای  پیشـنهاد می  گـردد جهـت  همچنیـن   
تولیـدی و صنعتـی بـرای ارتقـاء کیفیـت کالاهای تولیدشـان، 
شـرکت  هایی کـه تولیدات آنهـا از کیفیت بـالا برخوردار اسـت 
و توانایـی رقابـت بـا محصولات مشـابه خارجـی را دارنـد مورد 

تشـویق و حمایـت دولـت قـرار گیرند.
 سـازمان اسـتاندارد و تحقیقـات صنعتـی نقـش فعال  تـری 
در زمینـه نظـارت بـر کیفیت تولیـدات داخلـی ایفا نمایـد و با 
شـناخت موانـع محیطـی و مدیریتـی کـه در راه بهبود کیفیت 
وجود دارد، خدمات اطلاعاتی و فنی لازم را در اختیار واحدهای 

تولیدی کشـور قـرار دهد. 
 بهبـود کیفیـت تولیـد و ارتقاء کیفـی محصـولات و کالاهای 
داخلی در راسـتای بهبود کیفیت محصولات و قابل رقابت  بودن 
بـا نمونه  هـای خارجی بایـد در اولویـت کاری واحدهای تولیدی 
کشـور قرار گیـرد و دولت نیز حمایت  هـای لازم را جهت تحقق 
ایـن امـر از آنهـا بنمایـد تـا سـرمایه گـذاری در بخـش تولیـد 

افزایـش یابد 
 بـرای آن  چـه به عنـوان کالای باکیفیـت می شناسـیم یـک 
گواهینامـه از طریـق وزارت صنعت، معدن و تجارت صادر کنیم 

و پشـتیبان ایـن گواهینامـه نیـز باشـیم. درحال حاضر کیفیت 
کالاهـای صادراتـی مـا کـم نیسـت و کالاهـای مـا در رقابت با 
کالاهای تولیدی کشـورهای آسـیای شـرقی و ترکیه هسـتند، 
بـه همین دلیـل می توانیم برای صـادرات این محصـولات نظام 
کنترل کیفیت تعریف و نسـبت به صادرات محصولات تولیدی 
باکیفیـت خـود اقـدام کنیـم تا بـا ایـن کار آبـروی ایـران را در 
بازارهـای بین المللـی حفظ کرده و بازارهـای هدف صادراتی نیز 
در اختیـار ایرانی هـا باقی بماند. البته طبیعی اسـت که حمایت 
دولت هـا از صادرکننـدگان می توانـد نقـش تعیین کننـده ای در 

توسـعه صادرات یک کشـور داشـته باشد.
 تضمیــن قراردادهــا و فعالیت هــای اقتصــادی از طریــق 
تصویــب قوانیــن شــفاف و کارآمــد و عــدم اعطــای امتیــازات و 
تســهیلات بیهــوده بــه بخــش ســرمایه گذاری بــرای جلوگیری 
از ایجــاد رانــت و رانت خــواری. و برنامه ریــزی مشــخص بــرای 
ــه  ــی به  طوری  ک ــرمایه گذاری خارج ــب از س ــری مناس بهره گی
ــه ای  ــد برنام ــی بای ــرمایه گذاری خارج ــرش س ــل از پذی قب
مشــخص بــرای نحــوه اســتفاده از ایــن منابــع ارائــه شــود. ایــن 
برنامــه بایــد بــر تعییــن اولویــت بهره گیــری از ســرمایه گذاری 
خارجــی یعنــی جبــران منابــع مالــی، جــذب تکنولوژی هــای 
ــه  ــر س ــان ه ــا همزم ــی ی ــد مدیریت ــتم کارآم ــا سیس روز ی
مــورد مبتنــی باشــد. ضمــن اینکــه بخش هــای اقتصــادی یــا 
صنایعــی کــه بازدهــی بیشــتری بــرای کشــور بــه لحــاظ ایجاد 
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ــه حضــور  درآمــد ارزی بیشــتر، افزایــش اشــتغال و کمــک ب
ــت جــذب  ــد در اولوی ــد، بای ــی دارن ــق در بازارهــای جهان موف

ــد. ــرار گیرن ســرمایه گذاری خارجــی ق
 بانــک هــای عامــل بــا تســریع در رونــد پرداخــت تســهیلات 
و همراهــی در اســتمهال بدهــی هــا، نیــاز واحدهــای تولیــدی 

بــه نقدینگــی و ســرمایه در گــردش را تأمیــن کننــد. 
ــر پشــت درهــای  ــد بخش  هــای دولتــی و تصمیــم گی  نبای
بســته بــرای بخــش خصوصــی تصمیم  گیــری کننــد، چراکــه 
زمانــی تصمیمــات موثــر بــوده و ضمانــت اجرایــی آنهــا فراهــم 
خواهــد شــد کــه بــا محوریــت و مشــارکت بخــش خصوصــی 
ــر تشــکل هــای بخــش خصوصــی از  و در قالــب حضــور موث
ــی در جلســات تصمیــم ســازی صــورت  ــاق بازرگان ــه ات جمل

گیــرد.
 ایجــاد مدیریــت ویــژه اي بــراي مطالعات ســتادي و عملیات 
ــتاوردها در  ــري دس ــگاهها و پیگی ــرکت در نمایش ــي ش اجرای

تشــکیلات ســازمانی شــرکت هــا 
ــالان اقتصــادی،  ــی ومشــارکت فع  ضــروری اســت باهمراه
ــاء  ــی، ارتق ــای اجرای ــتگاه ه ــگران و دس ــگان و پژوهش نخب
کیفیــت کالای داخلــی را در دســتور کار جــدی قــرار دهیــم.

 دولــت بایــد بپذیــرد کــه بــازار مصــرف را تبدیــل بــه یــک 
ــه تعییــن کمیــت،  ــه در زمین ــد و از مداخل ــازار رقابتــي کن ب
ــا  ــد و صرف ــز کن ــذاري پرهی ــت، بســته بندي و قیمت گ کیفی
ــد  ــلامت کالا باش ــتي و س ــتاندارد، بهداش ــن اس ــر موازی ناظ
ــر  ــا یکدیگ ــت آزاد ب ــر رقاب ــه حداکث ــدگان ب ــا تولید کنن ت
بپردازنــد. بــا ایــن کار تولیدکننــدگان در یــک فضــاي رقابتــي 
ــد و  ــات مي کنن ــترین خدم ــه بیش ــه ارائ ــف ب ــود را مکل خ
بهتریــن کمیــت، کیفیــت و قیمــت بــراي هــر یــک از اقشــار 

مصرف کننــده جامعــه شــکل مي گیــرد.
 تغییــر نگــرش مدیــران ارشــد صنایــع کشــور از تولیدگرایــی 

ــی  ــه کیفیت گرای ب

 ایجــاد الزامــات قانونــی مناســب در خصــوص ارائــه خدمــات 
ــولات باکیفیت و محص

 فراهم شدن زیرساخت های لازم و نیز برخورد قاطعانه نهادهای 
نظارتی به ویژه استاندارد با عوامل عرضه محصولات فاقد کیفیت و 
قاچاق در بارار مصرف. چراکه عرضه هر محصولی در بازار صادرات 
مستلزم رعایت کامل استانداردهای تعیین شده در مسیر تولید 
آن محصول است و نظارت بر استمرار این هدف مهم وظیفه 

دستگاه هایی نظیر استاندارد است.
به  طورکلـی، بهره  گیـری از فناوری  هـای نویـن در خطـوط   
تولید، اسـتفاده از دیدگاه  های اسـاتید و پژوهشگران دانشگاهی 
در بحـث تولیـد محصـولات مرغـوب، بهره  گیـری از روش های 
نوین بازاریابی و ایجاد تحول و نوآوری در بسـته بندی و مهم  تر 
از همه نظارت مسـتمر بر تـداوم رقابت پذیری و کیفیت کالاها 

بـرای حمایـت از کالای ایرانـی در داخل و خارج از کشـور.
 بــا توجــه بــه این  کــه ایــن روزهــا حتــی بســیاری از 
ــای  ــان کالاه ــام و نش ــا ن ــود را ب ــی کالای خ ــدات داخل تولی
خارجــی در بــازار عرضــه می کننــد و برخــلاف بســیاری 
ــی برای شــان افتخــار  ــد داخل ــه تولی ــان ک از کشــورهای جه
اســت، بــرای تولید کننــده و فروشــنده داخلــی، جنــس ایرانــی 
مایــه مباهــات نیســت. آنهــا مجبورنــد بــرای فــروش اجنــاس 
ــازار شــوند کــه ایــن مســاله  ــا برنــد غیرایرانــی وارد ب خــود ب
نشــان دهنده عــدم فرهنگ ســازی مناســب بــرای اســتفاده از 
کالای ایرانــی و همچنیــن عــدم اطمینــان بــه تولیــد داخــل 
اســت. بنابرایــن تولیدکننــدگان بایــد کالاهاي خــود را تضمین 
بــدون قیــد و شــرط کننــد و ایــن تضمیــن را رعایــت کننــد. 
ــد  ــدا کنن ــه اي پی ــول بهان ــي محص ــد از خراب ــه بع ــه این ک ن
کــه بگوینــد ایــن خرابــي مشــمول گارانتــي نمي شــود. ابتــدا 
بایــد کیفیــت محصــولات داخــل را بــه گونــه اي ارتقــا دهیــم 
ــد و ســپس حــق انتخــاب  ــراز کالاي خارجــي باش ــه هم ت ک

ــم. ــي کنی ــاي داخل ــه کالاه ــده را متوج مصرف کنن


