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  مقدمه:

تدريجي يك سيستم اقتصادي طي سه دهه گذشته جهان شاهد شكل گيري 

يكپارچه جهاني بوده است. دنياي توليد نيز در ادامه اين وضع شاهد افزايش سطح رقابت 

  و ظهور رقباي مستعد دراقصي نقاط جهان بود.

را  جهاني شدن بازار توليد شركتهاي توليد كننده رابه ارزيابي مجدد نگرشهايشان

رقابتهاي بين المللي وا داشته و دولتها را نيز به تغيير سياستهاي ملي خود وادار نموده 

است. مطمئناً شركتهايي كه به بازار به صورت ملي و نه جهاني ، و به محصولات نيز در 

حد كافي و خوب،  و نه در سطح جهاني توجه مي نمايند از صحنه رقابتهاي توليدي اين 

  رج خواهند شد.منظر جهاني خا

مصرف كنندگان در بازار امروزي نقشي قاطع نسبت به گذشته ايفا مي كنند، چرخه 

هاي كوتاه تر توليد و تدارك پاسخ سريع تر به تغييرات سليقه مصرف كنندگان بسيار 

  ضروري است.

هزينه   ،محصولاتي با كيفيتي بالاتر سيستم هاي نوين توليدي بايد قادر به توليد

، طراحي سريعتر محصولات موجود و نهايتاً انعطاف پذيرتر باشند.  مان انتظاركمتر ، ز

رعايت استانداردهايي كه در طول ساليان متمادي تدوين گرديده است، يكي از ابزارهاي 

مهم در راستاي ارتقاء كيفيت محصولات بوده ، به طوريكه كشورهاي پيشرفته صنعتي در 
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براي كشورهاي درحال توسعه و توسعه نيافته بوجود  راستاي جهاني سازي ، مرزهايي را

آورده اند كه اين كشورها براي ورود به عرصة جهاني و عبور از اين مرزها بايستي 

  استانداردهاي بين المللي و قواعد بازارهاي جهاني را رعايت نمايند.

از آنجا كه هيچ كس محصولات بد كيفيت ، خطرناك و غير قابل اعتماد . 

نگ و تجهيزاتي كه قبلاً خريداري نموده را نمي خواهد ، مشتريان انتظاراتي راجع ناهماه

به طراحي ، اجرا ، امنيت و قابليت اعتماد به محصولات و خدماتي كه خريداري مي كنند 

را دارا هستند.استانداردهاي بين المللي به افزايش سطح كيفي ، ايمني ، كارآمدي ، اعتماد 

  ي كمك مي كنند و زمينه افزايش منافع اقتصادي را فراهم مي آورد.وقابليت تغيير پذير

وقتي محصولات و خدمات هر روز نيازهاي مصرف كنندگان را بر طرف مي 

نمايند، اعتماد مشتري به آنها افزايش مي يابد و در نتيجه يك موقعيت مشترك المنافعي ، 

ده به مجود مي آيد اين هم براي مصرف كننده و هم براي توليد كننده وسرويس دهن

موقعيت زماني به وجود مي آيد كه نمايندگان مصرف كننده نقشي مهم در بهبود 

  در خدمات و كالا ها تاثير ويژه مي گذارند ، داشته باشند. ه نهاياًي كاستانداردهاي

اين بحث فايده وسودي كه به مصرف كننده از استاندارد سازي و همچنين فايده 

عه استانداردهاي بين الملي به مشتري مي رسد را شرح ميدهد و بيان وسودي كه از توس
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مي كند كه ايزو چطور نيازهاي مصرف كننده رابه اومي شناساند و چگونه از اين نيازها در 

  كارش استفاده مي كند و چطور جوابگوي مصرف كنند گان مي باشد.

كاري و همچنين به همين منظور مثالهايي آورده شده كه در برخي زمينه هاي 

  دستاوردهاي اخير ايزو در جهت حمايت از حقوق مصرف كننده مي باشد.

سرانجام اين مطلب شرح مي دهد كه چطور مصرف كننده مي تواند در كارهاي 

  ايزو مشاركت نمايد.

  استانداردها جه هستند؟

  وقتي كلمه استاندارد به زبان مي آيد نظم و انظباط درذهن تداعي مي شود.

دارد ياد آورد نظم و تنظيم است، استاندارد به معناي بهبود كيفيت است. وقتي استان

سخن از استاندارد به ميان مي آيد در واقع ازبهبود كيفيت سخن مي گوييم، هر جا از 

فقدان كيفيت شكايت مي كنيم در واقع از نبود استاندارد شكايت مي شود. مي توان به 

سه ، چهار قرن پيش ، پيشرفت در علم و صنعت و  جرات گفت كه دنياي امروز اگر از

اقتصاد را آغاز نموده ، قطعاً يكي از ابزارهاي تحول آن استاندارد بوده است. براي مثال 

، متر به عنوان يك نتيجه جهاني براي اندازه گيري طول و مفهوم متر را درنطر مي گيريم 

وسسات و افراد را آسان نموده و چه اندازه احتياجات بين كشورها وممسافت مي باشد 

. حال برگرديد به دنيايي كه هر كشوري براي خود يك واحد اندازه گيري طول و است
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مسافت داشت ، خواهيم كه چقدر مفاهمه و ارتباط دشوار مي شد. چنين قدمهايي براي 

  استاندارد شدن برداشته شده كه در جايگاه خود ارزش خاصي دارند.

د ممكن نيست ، پيشرفت بدون استاندارد ميسر نيست،هر چه توسعه بدون استاندار

در استاندارد پيشرفته باشيم و دقيق تر عمل كنيم ، شايستگي داريم كه به عنوان عضوي 

ازخانواده جهاني باشيم . استاندارد به معناي حضور قانونمند و قانون پذيري در عرصه 

مندي وآيين مندي در عرصه صنعت صنعت و خدمات است و به بيانب ديگر ، اعمال قانون

  .و خدمات

  استانداردها چه هستند؟

استانداردها موافقت نامه هايي هستند ، شامل ويژگيهاي فني و يا معيار دقيق كه به 

عنوان قوانين ، دستورالعمل ها ويا تعاريف و ويژگيها مورد استفاده قرار مي گيرند، و مواد 

  با اهداف را تضمين مي نمايند. ، محصولات ، فرايندها و خدمات مناسب

چنين موافقت نامه هايي اگر بين المللي باشند آنها را استانداردهاي بين المللي مي 

  نامند.

براي مثال:طرح كارت هاي العتباري ،كارت ها يتلفن و... كد متداول هستند به اين 

ه مي كنند بنابراين علت است كه از سازندگان در سراسر دنيا از استانداردهايي مشابه استفاد

  از اين كارتها در هر جايي مي توان استفاده كرد.
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استانداردها به ساده زيستي كمك مي نمايد و كارايي كالاها و خدمات مورد 

  مصرف را افزايش مي دهند.

  /ايزو از استاندارد ISOتعريف سازمان بيت المللي 

استاندارد مدركي «نمايند: سازمان بين المللي ايزو ، استاندارد را چنين تعريف ميس

است دربركيرندخ قواعد ، راهنماييها يا ويژگيهايي براي فعاليتها يا نتايج آنها ، به منظور 

استفاده عمومي و مكرر كه ازطريق همراهي آمده و بوسيلة سازمان شناخته شده اي 

ص تصويب شده باشد و هدف از آن دست يابي به ميزان مطلوبي ازنظم در يك زمينه خا

  »است.

  سطوح استانداردها

استاندارد بايد مبني بر نتايج استوار علوم، فنون، تجربيات و در راه ارتقاء منافع 

  مطلوب جامعه باشد. در اينجا براي آشنايي با سطوح استانداردها اشاره اي به آن مي كنيم:

بين سطح بين المللي: در اين سطح استانداردهايي چون استانداردهاي سازمان  -الف

)در اثر IEC) واستانداردهاي سازمان بين المللي الكترونيك (ISOالمللي استاندارد (

همكاري و موافقت ميان تعداد زيادي ازملتهاي مستقل ذي نفع و علاقه مند براي استفاده 

  مردم سراسر جهان تهيه مي شود.
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يا  ي مستقلسطح منطقه اي: در اين سطح استانداردها بوسيله گروهي محدود ازملتها -ب

بوسيله يك سازمان استاندارد منطقه اي براي استفاده متقابل ميان خودشان تهيه مي گردد، 

) و كميته اروپايي CENمانند استانداردهاي كميته اروپايي هماهنگي استانداردها (

  ) و...CENELهماهنگي استانداردهاي فنون برقي (

نظر و موافقت تمام صاحبان علاقه و  سطح ملّي: دراين سطح استانداردها پس از جلب -ج

منفعت در يك كشور بوسيله يك موسسه استاندارد ملي كه به عنوان مقامي ذي سلاح 

  براي اينكار شناخته شده است، تهيه مي گردد.

معمولاً استاندارد را يك شركت (يا در برخي موارد  سطح كارخانه اي : دراين سطح-د

از موافقت ميان قسمتهاي مختلف آن شركتها و يا چند شركت به طور دسته جمعي) بعد 

شركتها تهيه مي كند تا در خريد ، توليد، فروش وساير كارهاي مربوط به عنوان راهنما 

  بكار برده  شود.

بر خلاف استانداردهاي ملّي ومنطقه اي متفاوت كه مي توانند به عنوان موانع فني تجارت 

ت صادر كنندگان كشورهاي در حال توسعه عمل كرده و سبب بر حاشيه راندن محصولا

شوند ، استانداردهاي بيتن المللي موجبات يك رقابت مطلوب را براي همه فراهم آورده 

از طريق هماهنگ سازي ويژگيهايي را كه محصولات بايد در بازارهاي مختلف دارا باشد، 

تنيهاي فناوري و استانداردهاي بينالمللي گنجينه اي از دانس شفاف مي سازند. به علاوه
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ويژگي محصولات ، اجرا ، كيفيت ، ايمني ، محيط زيست را كه نتيجه توافق كشورهاي 

درحال توسعه مي توانند با توجه به كمبود منافعشان از اين مجموعه دانش به عنوان راهنما 

جهت انتخاب استفاده نمايند. در اين راستا استانداردهاي بين المللي به بهبودوضعيت 

  ادي كشورهاي در حال توسعه كمك مي كنند.اقتص

استاندارد سازي يك اجبار است و شرط لازم براي موثر بودن درخشش و بهينه 

سازي فعاليتهاي توليدي ماست و همچنين شرطي لازم براي اينكه با شركاي تجاري تا 

به يك زبان تجاري صحبت كنيم ، رقابت كردن  زماني كه هماهنگسازي به ما كمك كند

راقتصاد جهاني بر استانداردهاي بين المللي هماهنگ نياز دارد. عدم حضور استانداردها د

منجر به رقابت نا متعادل مي گردد و تجارت آزاد را مختل مي سازد و همچنين استاندارد 

سازي مقياس ها براي اندازه گيري و سنجش سيستمهاي مديريت و سيستمهايمميزس 

اني مي باشد. ايزو يك ياري دهنده براي كمك به نظم كليدي براي توسعه اقتصاد جه

بخشي مي باشد و به ايفاي نقش سرنوشت ساز خود براي مجوز دادن به مردم شركتها 

  جهت تكلم به يك زبان ادامه خواهد داد.

  نقش هماهنگ كننده استاندارد

  استاندارد در جهان آينده استاندارد نقشي هماهنگ كننده
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ارد نقشي هماهنگ كننده ويكپارچه سازنده بين مجموعه هاي سازمان درجهان آينده استاند

يافته ابر رايانه اي خواهد داشت ، تا از يك مفهوم يا كميت در اين گوشه از جهان همان 

فهميده شود كه در گوشه ديگر جهان و ديگر جهانو ديگر اينكه در امور نسبي يا قرار 

ري است كه اين مرجع در استاندارد نمود دادي وجود مرجعي براي مقايسه حتمي و ضرو

  مي يابد.

  استاندارد، ضرورت امروز ، نياز هميشگي

استاندارد لزوماً تنها تعيين حداقل ها براي كيفيت نسبت ، درواقع استاندارد بر چهار محور 

  استوار است:

 تعيين حداقل ها براي كيفيت كالاها .1

 يكسان سازي تعريف واحد كميت ها  .2

تعريف هاي مشترك استاندارد سيستم براي تضمين بهبود مداوم هماهنگ كردن  .3

 كالا يا خدمات.

 استاندارد سيستم براي تضمين بهبود مداوم يا خدمات. .4

و اما بهبود در مورد كيفيت كالاها ، درجريان آينده بهبود مداوم كيفيت كالاها از اصول 

رقابت ازرقيب عقب نيفتد. خدشه ناپذير همه شركتها وسازمان ها خواهد بود تا درميدان 
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كالا نخواهد بود، زيرا كيفيت خود دو رويه  ولي اين امر به تنهايي ضامن كيفيت بالاي

  دارد:

يك رويه مربوط است به دوام ، كاركرد و.. كه ملموس است و مشتري به آن پي خواهد  -

  برد

مداوم ومستمر ار  اما رويه دوم آن : بي خطر بودن براي سلامتي انسان ، در استفاده هاي -

آن كه چندان قابل لمس توسط مشتري نيست. براي مثال آيا كالايي با توليد فلان اشعه در 

  بلند مدت براي استفاده كننده مشكلي ايجاد مي كند يا خير؟ بايد بررسي شود.

رويه اول توسط مشتري و براي جلب رضايت او قابل كنترل است، ولي روية دوم نيازمند 

كه بر مي گردد به اين كه آيا جهان آينده ، جهاني يكپارچه است يا چند نظارت است 

  پارچه؟ و اينكه آيا جهاني سازي به معناي يكپارچه سازي اتفاق خواهد افتاد يا خير؟

در اين راستا و براي بهبود كيفيت كالا و خدمات همواره به يك بسته نياز است ، 

ارات ايران هماني است كه در ده سال پيش از اينكه ديده مي شود كه روشهاي حاكم بر اد

كه  اين بوده و بهبودي حاصل نشده، ناشي از فقدان اين زير ساخت اصلي و اساسي است

  اند.سيستم را به سمت بهبود پيش بر
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 ISOكيفيت/

  كيفيت و ارتقا سطح دانش

يي كيفيت و ارتقاء آن به معناي افزايش سطح دانش است. چرا كه بدون ارتقاي دانا

و دانش و خردمندي نمي توان به كيفيت رسيد. محورهاي اساسي دستيابي به سطح بالاي 

كيفيت ، ارتقاء مهارت و دانش ونيروي انساني ، ايجاد مشاركتهاي مديريتي وانتقال دانش 

  فني و استفاده از شاخص هاي جهاني است.

ي توان گفت: در با اشاره به جايگاه كيفيت و بهره وري در برنامه چهارم توسعه م

چشم انداز بيست ساله كشور و دربرنامه چهارم توسعه ، اقتصاد مبتني بر دانايي محوري 

تعريف شده است كه دربخش صنعت موضوع كيفيت از اهميت ويژه اي برخوردار مي 

شود بهبيان ديگر بايدگفت كيفيت نسبي است و نمي توان براي كيفيت مرزي قايل شد 

نقطه اي به نقطة مطلوب تري حركت كرد. حمايت از محصولات داخلي  بلكه بايد دائماً از

به معناي رقابتي بودن آنها با كالاهاي كشورهاي پيشرفته نيست ، در تصريح بايد افزود، 

دفاع از كيفيت نا مطلوب محصولات داخلي موجب از دست دادن بازارها و در نهايت ور 

ه حمايت از محصولات بي كيفيت به شكستگي صاحبان اين صنايع مي شود. هنگاميك

بهانه دفاع از توليد داخلي به پايان رسيده وصنعتگر داخلي بايد خود را با شرليط روز 
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تطبيق دهد. كيفيت يكي از محورهاي توسعه پايدار است و اين موضوع بايد بر باور 

  عمومي تبديل شود.

توليد كالاهاي براي حفظ بازارهاي داخلي وگرفتن بازارهاي خارجي راهي جز 

باكيفيت نداريم. به گفته رئيس موسسه استاندارد و تحقيقات ايران: مفاهيمي چون تعالي 

وسر آمدي سازماني بايد دردرون سازمان نهادينه شود و طي چند دهة گذشته سطح كيفيت 

محصولات و خدمات در جهان به گونه اي اعجاب آور دگرگون شده و بهبوديافته 

استانداردهاي بيتن المللي در سطح جهان توقع جوامع نيز افزايش  وهمزمان با گسترش

يافته است، مردم مايلند در جامعه اي زندگي كنند كه تفكري بالاتر و فراتر از كيفيت 

محصولات و خدمات بر سازمانها حاكم باشد، انديشه اي كه كيفيت سطح زندگي و بهبود 

  مداوم آن را نويد دهد.

امل پياده سازي مفاهيم كيفيت، يعني منابع انساني و آموزش اگر به كليدي ترين ع

مستمر آنان توجه نكنيم، اگر خرد جمعي ومديريت دانش را در سازمانهاي خود حاكم 

  نكنيم ، همه تلاشهاي ما بيهوده خواهد بود.

  از مديريت كيفيت تا مديريت اطمينان

عايق توليد كننده  كيفيت راهي بس طولاني را پيموده است، در گذشته بر اساس

بود اما اكنون بر نيازهاي مشتري متمركز مي باشد. تاثير فن آوري اطلاعات و ارتباطات 
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استوشيوه هاي جديد ارتباطي را ارايه مي نمايد. علاوه بر آن اكنون سازمانها مجبور  فراگير

هستند كه مسئوليت اجتماعي خود ، همچنين مقوله هاي كيفيت ، زيست محيطي ، 

اشت و ايمني شغلي بپردازند. بطور كلي مديريت به سوي مديريت مشتري مداري بر بهد

  پايه اطمينان پيش مي رود.

  از ديدگاه توليد كننده تا ديدگاه مصرف كننده

بررسي تاريخچه كيفيت و پيشرفتهاي اخير دراين زمينه روند زير بنايي عمده اي 

زد. تغييرات ايجاد شده در زمينه كيفيت ، كه آينده كيفيت بر آن استئار شده راروشن مي سا

(مديريت علمي) تا بر پايي  Taylorismاستمرار پيشرفت درسيستم ها يتوليد از زمان 

جامعه پسا صنعتي كه به خدمات و تجارت بين المللي گرايش دار است را منعكس مي 

  نمايد.

و نيسلو  پايه گذار نهضت تيلوريسم ، فردريك"براي توضيح بيشتر بايد افزود:

كه با تحقيقات مختلف در يافته بود كه از راههاي مختلف انجام كار  تيلور ، مكانيكي بود

فقط يك راه بهتر (استاندارد)، يك ابزار بهتر(استاندارد) و يك زمان مشخص تعيين شده 

  "(استاندارد) وجود دارد. وي با تاكيد براين فلسفه استاد برجستة مديريت در جهان شد.

ورة متوالي ازرويكردهاي كيفي ، به تدريج ازبازرسي به نظارت  واز تضمين چهار د

كيفيت به گواهي محصول كيفيتي تغيير يافتند. اين پيشرفت با تغيير كامل درمفهوم كيفيت 
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همراه بوده است ، كيفيتي كه براي مدتها در ارتباط با استانداردهاي درون سازماني تعريف 

  ا به مشتري و نظرات او مي دهد.شده است ، اكنون اولويت ر

 2000ويرايش  9000پايان قرن بيستم معرف انتشار نسخه هاي اصلاح شده ايزو 

همراه با فزايش هم زمان نيازهاي كيفي ويژه هر بخش بود، در عين حال توسعه فناوريهاي 

جه بر ) تاثير عمده اي برسازمان دهي ، ارتباط با مشتري و در نتيICIاطلاعات وارتباطات (

  كيفيت دارد.

  استاندارد جهاني يا زير مجموعه هاي اختصاصي

درخواستهاي اختصاصي بخشهاي مختلف در سطوح  9000همراه با جريان ايزو 

ملي وبيت الماللي توسعه يافته اند، صدها درخواست اختصاصي كه در برخي مواد و 

از بخش كشاورزي تا محصول و سيستم را تركيب مي كنند و عملاً كل حوزه امور تجاري 

  خدمات رساني به مصرف كنندگان انحصاري را دربر مي گيرند.

اين درخواستها كه از سوي سازمانهاي تجاري وتدوين استاندارد يا هيئتهاي تاييد 

صلاحيت هدايت ميشوند نيازمند ارايه راه حلهايي خواسته هاي مشتريان نظير موارد ذيل 

  مي باشند:

  ي ازكيفيت محصولات يا خدمات ارايه شده توسط يك حرفهتمايل به تعريف جامع -
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تقاضاي پاسخگويي ضروري به نيازهاي خريداران نظير سازندگان اتومبيل ، خرده  -

  فروشي در مقياس وسيع و غيره.

توافق چند جانبه با متخصصان ، متناسب با درجه تخصص آنها وبه عنوان گام اول به  -

) بعد از مخالفتهاي اوليه 2000ويرايش  9001ن ، ايزو (هم اكنو 9000سوي گواهي ايزو 

به عنوان  2000/9001كه تقريباً طنز آميز بود ، امروز گواهي تاييد خدمات و گواهي ايزو 

  جزء مكمل درنظر گرفته مي شوند. در حقيقت آنها در چند جنبه مشترك هستند:

  هدف مشتري حصول اطمينان و رضايت مشتري: -

  نيازها و انتظارات مشتري-ي يكسانداده هاي ورود -

  پيگيري تلفيقي اقدامات داخلي و ارزيابي رضايت مشتري -

اين در رويكرد بر حسب تعهدات به طور عمده اي با هم تفاوت دارند به نحوي 

  كه تاييد خدمات ، تعهدات درقبال الزامات مشتري را شفاف مي سازد.

  2001-2010هاي در سال )ISOاستراتژي بين المللي استاندارد(

  اهداف كميتة ملي استانداردهاي ايزو:

: برمبناي اساس نامة آن ترويج و توسعه استاندارد و  ISOهدف اساسي سازمان  -1

فعاليتهاي مرتبط در جهان به منظور تسهيل مبادلات در سطح بين المللي و توسعه 

  همكاري در حوزه هاي فعاليت فكري، علمي و فناوري اقتصادي مي باشد.
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ميلادي  21در اولين دهه قرن  ISO) سازمان Visionحور اصلي چشم انداز (م -2

 شامل موارد زير است:

بايستي به عنوان سازمان پيشرو در دنيا در زمينه استاندارد  ISOسازمان  -

  سازي بين المللي با موقعيت تحكم يافته و تقويت شده باشد.

تجارت بين المللي به به عنوان ابزاري مهم براي توسعه  ISOاستانداردهاي  -

 كار گرفته شوند و نقش كليدي در بازار جهاني داشته باشند.

  و ضرورت استاندارد سازي WTOسازمان تجارت جهاني 

تنها مجموعه بيتن المللي است كه با مقررات  WTOسازمان تجارت جهاني 

مختلف تجاري بين ملت ها سر وكار دارد. هستة اصلي اين سازمان را موافقت نامه هاي 

تشكيل مي دهد كه توسط اكثريت ملّ تهاي درگير تجارت جهاني ، مورد مذاكره وتوافق 

قرار گرفته اند. اين اسناد ومقررات حقوقي ، پايه را براي تجارت جهاني فراهم مي كنند. 

آنها اصولاً قرار دادهايي هستند كه دولت را ملزم به حفظ سياستهاي تجاري خود، در 

  موافقت شده مي نمايند. داخل محدوده هاي

هر چند قرار دادها توسط دولت ها مورد مذاكره و توافق قرار گرفته اند ولي هدف 

آن ها كمك به توليدككندگان كالاها وخدمات ، صادركنندگان براي هدايت كسب و 

  كارشان در بازار جهاني است.
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ضو ناظر با توجه به اينكه عضويت ايران در سازمان تجارت جهاني به عنوان ع

مورد تاييد قرار گرفته است، بالطبع كشور بايد براي رسيدن به عضويت رسمي و استفاده 

موثر فهميد از اين حضور بين المللي ، اصول تجارت جهاني از جمله: كاهش تعرفه هاي 

اقتصاد و تامين اجتماعي ؛  گمركي ، لغو انحصارات دولتي و خصوصي ، جداسازي مفهوم

زاد سازي نرخ بهره، لغو محدوديت بر واردات و خدمات ، آزاد سازي آزاد سازي ارز، آ

تجارت خارجي ، جريان آزاد اطلاعات ، تخصيصبهينه منابع بوسيله ابزار و ايجاد دولت 

  ناظر به جاي دولت عامل را رعايت نمايد.

بنابراين با پيوستن به اين نهاد بين المللي بايد توان ريسك پذيري خود را درمقابل 

يفيت بالاي كالا وخدمات عرضه شده دربازار بين المللي ، افزايش داده وتوانايي لازم در ك

زمينه حضور موثر دراين بازارها را كسب نمائيم، درغير اينصورت صرفاً با پيوستن به 

  سازمان تجارت جهاني پذيراي يك طرفه كالاي با كيفيت و ارزان ساير رقبا خواهيم بود.

ستن به اين سازمان كشور را با بازارهاي رقابتي مواجه كرده و به عبارت ديگر پيو

نوعي شوك را براي صنايع مختلف كه كالا و خدمات خود را با قيمت تمام شده بالا 

ومغاير با استانداردهاي بين المللي توليد مي كنند، ايجاد مي نمايد ، ايجاد ميس نمايد. از 

سال مي باشد ، لازم  10كاهش به مدت آن جا كه فرصت زماني براي اجراي تعهدات 

است دراين مدت كالاها و خدماتي با كيفيت بالا و هزينه پائين توليد شود. جهتاجراي اين 
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امر در درجه اول بايد در روند اجراي استانداردهاي ملي و خدمات تغييراتي عميق 

المللي به سمت صورت گرفته تا با وارد شدن به بازارهاي جهاني كفه معادلة تجارت بين 

  ايران سنگيني نمايد.

  تلاقي كيفيت با فن آوري ارتباطات و اطلاعات

انقلاب اطلاعاتي از لحاظ تحولاتي كه ايجاد مي كند قابل مقايسه با انقلاب صنعتي 

كه در اوايل قرن اخير اتفاق افتاده مي باشد. انقلاب اطلاعاتي مستلزم تغييرات بسياري در 

. حجم فزاينده فنĤوريهاي جديد اطلاعات و ارتباطات ، رفتار مصرف كننده است

  برروشهاي جديدي از تفكر نياز دارد.

نقطه تلاقي مشتري وتوليد كننده بخصوص دراينترنت يك رابطه دو سويه بين 

كاركنان و مشتريان و فن آوري مي باشد. مورد ويژه پايگاههاي شبكه اي به نحو خاصي 

ي دنياي واقعي مشتري (رنگ، اطلاعات تصويري ، جالب توجه است زيرا اين فناور

گفتگو و غيره) را بيان مي كند وامكان دسترسي به گنجينه اي از اطلاعات را فراهم      

  .مي سازد

قسمتمرتبط با خدكات كيفيت  13بررسي تغييرات احتمالي نشان داده است كه 

ن اينترنتي ، بايد دراينترنت وجود دارد كه به منظور حصول اطمينان مصرف كنندگا

دريادگيري آنها تسلط يافت. چندين عامل بازدارنده براي جستجو و خريد اينترنتي وجود 
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دارد. بسياري از مقالات منتشر شده درنشريات عمومي، افزايش شيوه هاي گمذاه كننده و 

، در رويارويي با اين موضوع متخصصان كوشيده اند تا كيفيت اينترنتيرا توضيح مي دهند

 اسخگوي علايق مصرف كننده باشند هياتهاي حسابرسي و صدور گواهي برنامه هايپ

  شناسايي ويژه خود را مطرح مي كنند.

  نظريه هاي مديريتي درباب بهبود كيفيت و توسعه

بشري درحال پيشرفت است و تمدن مخلوق دست اونيز تغيير و تحول مي  دانش

د. توجه به كيفيت زندگي بشر موجب شده يابد و بر زندگي خالق خود نيز تاثير مي گذار

است كه امروزههمة اتنديشمندان ، مديران و صاحبنظران راجع به كيفيت ، دامنه و 

محدوديت آن سخن گفته واظهار نظر نمايد. نظري هاي مديريتي زيادي در باب توسعه 

  كيفيت ، تعالي فرد و سازمان وابزار گسترش اين تفكر ارايه شده است.

همه در يافته ايم كه كيفيت از گستره محدوده بازرسي محصولات تا  حال ديگر

سطوح تعالي سرآمدي و تعالي سازماني و تجاري مسير پيچيده و سخت و اما اميدوار 

كننده و رو به جلويي را پشت سر گذاشته است. امروزه مشتريان سازمانها و بنگاها و 

ان خدمات به خوبي دريافته اند كه بايد مصرف كننده گان كالاها و دريافت كنندگ همچنين

نسبت به كيفيت حساس باشند. آنها مايلند مطالبات خود را از سازمانها دريافت نمايند و 

اين سهم، مسئوليت سنگيني را به دوش توليد كننده گان مي گذارد.كيفيت ديگر تنها 
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نيازمند كيفيت ا درمحدودة توليدكالا مطرح نمي باشد بلكه همه درسطوح همة علوم خود ر

  واستقرار مدلهاي سرآوري مي دانند.

هستند كه »جوايز ملي كيفيت«يكي از ابزارهاي موثر و توانمد در تحقيق اين آرمان 

مقوله نسبتاً جديدي است و عمرش به چند دهه بيشتر نمي رسد، ليكن به سرعت آثار دو 

لاش براي دست يابي به تعالي جاذبه خود را در زمينه هاي استفاده تبليغاتي از يك سو و ت

سازماني از سوي ديگر نشان داده است. تاثير جوايز كيفيت و بهره وري بر بهبود كيفيت 

كالاها و خدمات بنگاهها و سازمانهاي ايراني ازآن جهت حايز اهميت است كه امكاني 

ه و به فراهم مي آيد تا سازمانها و بنگاهها به انجام خود ارزيابي سيستماتيك ترغيب شد

نقاط ضعف وقوت خود آگاه گردند. همچنين اين مدلها شرايطي را فراهم مي آورند كه 

سازمانها بتوانند خود را به سازمانهاي موفق داخلي و خارجي مقايسه نموده وفرصتهاي 

  .بهبود را شناسايي نمايند

فارغ از اهميت و ضرورت جوايز كيفيت كه در جاي خود مهم و لازم است، بايد 

  جه داشت كه اين جوايز ابزاري براي توسعه سرآمدي و رسيدن به تعالي سازماني است.تو

  نقش استاندارد سازي در جامعة اطلاعاتي
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استانداردهاي بين المللي نقش بزرگ براي به حداكثر رساندن استفاده از مزاياي 

ICI ند داشته براي توسعه، همچنين به حداقل رساندن مشكلات و موانع دارند و ميب توان

  زيرا داراي مشخصه هايي به رح زير هستند:باشند، 

ساده سازي استفاده از فن آوري موجود و جديد با تمركز روي رابطه ها،  -

كاهش هزينه ها وپيچيدگي ها، گشايش بازارها و افزايش بازارها و افزايش 

  دست يابي وسيع محصولات و خدمات.

رد بهترين تجريات (تصويب توجه بهضرورت قوانين و مقرراتي كه در مو -

شده در سطح جهاني) كمك بزرگي به توسعه اعتماد و حفاظت از كابر 

 امنيت با ملاحظه علاقه هاي قانوني.

  استاندارد سازي ضرورت واگذاري امور تصدي گري دولت

براي دستيابي به توسعه پايدار وتحقق اهداف چشم انداز بيست سال و دست يابي 

به جايگاه اول اقتصادي، علمي ، فناوري در سطح منطقه، ايجاد  جمهوري اسلامي ايران

دولتي منسجم ، متناسب و كارآمد با تعريف مجدد از نقش وظايف و ساختار دولت و 

نحوه اعمال حاكميت و پياده سازي تدريجي آن ، باز طراحي در قالب برنامه هاي ميان 

  مدت پنجساله ضروري است.

  



www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

  معه اطلاعاتينقش استاندارد سازي در جا

استانداردهاي بين المللي نقش بزرگ براي به حداكثر رساندن استفاده ازمزاياي 

ICI   برا ي توسعه ، همچنين به حداقل رساندن مشكلات و موانع دارند و مي توانند

  داشته باشند، زيرا داراي مشخصه هايي به شرح زير هستند:

ا تمركز رابطه ها ، كاهش ساده سازي استفاده از فن آوري موجود و جديد ب -

هزينه ها و پيچيدگي ها، گشايش بازارها و افزايش دست يابي وسيع به 

  محصولات و خدمات.

كه درمورد بهترين تجريات (تصويب  توجه به ضرورت قوانين و مقرراتي -

شده در سطح جهاني) كمك بزرگي به توسعه اعتماد و حفاظت از كاربر 

 وني.امنيت با ملاحظة علاقه هاي قان

  استاندارد سازي ضرورت واگذاري امور تصدي گري دولت

براي دست يابي به توسع پايدار وتحقق اهداف چشم انداز بيست ساله و دست   

يابي جمهوري اسلامي ايران به جايگاه اول اقتصادي، علمي ، فناوري در سطح منطقه ، 

ظايف وساختار دولت ايجاد دولتي منسجم ، متناسب و كارآمد با تعريف مجدد از نقش و

و نحوه اعمال حاكميت تدريجي آن، باز طراحي در قالب برنامه هاي ميان مدت پنجساله 

  ضروري است.
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حضور دولت در صحنه فعاليتهاي اجرايي اقتصادي اعم از توليدي و خدماتي ، 

باعث جذب هر چهبيشتر اين فعاليتها توسط موسسات دولتي و بزگتر شدن دايمي جسم 

ده و بر دليل تصدي گري چندين ساله در امور اقتصادي ، فقدان ديدگاههاي دولت گردي

روشن و همسو وضعف در سياست گذاري ، فرصت ساختن و=رداختن به ايجاد سيستم 

ها و نظارتي و استاندارد سازي هاي لازم براي فعاليت بخش خصوصي بدست نيامده و 

ه بخش خصوصي ناگهان همه چيز از اكنون اين نگراني وجود دارد كه با واگذاري كار ب

  دست رها شود.

مالكيت و مديريت اكثر واحدهاي توليدي و صنعت بزرگ كشور ذولت را درگير 

فعاليتهاي گسترده و متنوع اجرايي و به نوعي رقابت با مردم مشغول نموده و از سياست 

كارايي، بهره گذاري برنامه ريزي و نظارت باز داشته و به موازات آن كاهش انگيزه هاي 

وري و دانايي دركنار روند افزاينده مالي وگرايشهاي مصرفي ، شرايط عدم توسعه را 

  بوجود خواهند آورد.
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  و جلب اعتماد مصرف كننده –استاندارد در راستاي تنوليد كيفيت 

برگزار شد،  1383يكصد و پنجاهمين اجلاس شوراي اسلامي عالي استاندارد در بهمن ماه 

ن نشست از منظر تحليلي موارد مصوب با تمامي اجلاسيه هاي گذشته از جنس نتايجاي

وعياري متفاوت برخوذدار بود. از ديدگاه توليد كنندگان تصميمات اخير شوراي عالي 

استاندارد با تحولي بزرگ و زير بنايي همراه بود كه افزون بر سرمسرت و رضايتمندي آنان 

است كه حذف يا معافيت توليد كنندگان از پرداخت  ، اين باور عمومي را در پي داشته

در هزار ، سالانه مي تواند به رشد و توسعة توليدات و ارتقاء كيفيت  6كارفرد خدماتي 

فرآورده هاي توليدات وارتقاء كيفيت فرآورده هاي مشمول مقررات استاندارد اجباري و 

الزامات استاندارد و گرايش  به رعايت توجه جدي به رويكرد داوطلبانه توليد كنندگان

جدي به مقولة كيفيت بعه عنوان يكي از اصول اساسي مبحث توسعه اقتصادي وحضور 

رقابتي در عرصء تجارت جهاني بيانجامد دامنة استقبال از اين تصميم شوراي عالي 

استاندارد كه منشاء و مباني فكري آن توسط مديريت كلان موسسه مطرح شده بود؛بهيك 

گروهي از توليد كنندگان و ارايه كنندگان خدمات محدود نشده و طيفي فراگير  طبقه يا

حتي مي توا ادعا كرد كه كليت صنعت كشور را تحت تاثير قرار داد. شايد نگاه دست اندر 

كاران صنعت و فعالان گسترة صنعت و اقتصاد كشور متأثر از جهاني شدن اقتصاد و 

شدن با درك صحيح شرايط جهاني و ،رايندي كه بر  قلمرويي است كه د رفرايند يكپارچه
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وضعيت اقتصادي جهان از سوي سازمان تجارت جهاني حاكم مي گردد، خود را نيازمند 

مواضع حمايتي از سوي دولت وسازمان تجارت جهاني مي دانند كه به نحوي در پروسه 

  توليد، ايفاي نقش مي پردازند.

حليل شرايط عيني و واقعيات ملموس صنعت از زاويه ديگر موسسه استاندارد با ت

كشور و پيشنهاد حذف تعرفه ها را مطرح نمود تا توليد كنندگان با بصيرت وحرفه اي 

  صنعت كشور را به سمت و سوي تويعه مباني فرهنگ توليد، سوق دهد.

امروزه بزرگترين و مهم ترين توليد كنندگان جهان كه بازارهاي به وسعت سراسر 

اختياري گرفته اند، كساني هستند كه به مقوله توليد كيفيت مند  قيمت مناسب گيتي را در 

و تامين رضايت مشتري به عنوان اصلي ترين مخاطب توليد ، توجه جدي نشان داده اند. 

هر توليد كننده اي كه به اين اصول محوري توجه جدي معطوف كرده لباشد ، پايگاه 

ي پيدا مي كند.جلب اعتماد مصرف كننده از طريق محكم واستواري دربازار به شدت زقابت

ارايه خدمات وتوليدات داراي كيفيت به مثابه تضمين حضور در بازار تجارت جهاني 

  است.

قدر غفرصت بدست  موسسه استاندارد اميد وار است كه توليد كننده گان وطني

مغتنم شمارند و  آمده را بدانند و اين فرصت را براي نيل به اهداف بلند توسعه اقتصادي
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هزينه هايي را كه تاكنون بابت كارمزد خدماتي سالانه مي پرداختند، از اين پس مصروف 

  به رعايت استانداردها كنند. رويكرد داوطلبانه

از ديگر مصوبات شورا ي عالي، كه بستر توسعه فرهنگ استاندارد و ارتقاء كيفيت 

ني است كه در مواردي كه فرآورده از كالاهاي توليدي كشور را مهيا مي كند، آغاز روش

مشمول اجراي استانداردهاي اجباري خارج است توليد كننده را به معرفي استاندارد بكار 

گرفته شده در توليد موظف مي نمايد، خريدار از اين واقعيت كه توليد كننده خود را در 

ة توليد وتفكر مقابل مشتري متعهد مي داند، مي تواند به نهضت و جنبشي جدي درعرص

توليد كنندگان مبذل شود و در واقع مهمترين وسيله ايست كه اعتماد دو سويه را ميان 

مصرف كنندگان و توليد كنندگان بوجود خواهد آورد، چنانچه اين مصوبه كه يكي از 

متفرقي ترين تصميمات با دامنة تاثير گذاري وسيع است به اجرا در آيد، مصونيت توليد با 

توليد ككندگان متعهد را نزد افكار عمومي و مخاطبان كه همانا خريداران كالا و كيفيت و

  خدمات هستند ، ايجاد نمايد.

  استاندارد سازي، راهي به سوي توليد در سطح جهاني

در مورد توليد كنندگان توسعه پايدار بر اين عقيده است كه يك توليد كننده نمي 

هاني ازموقعيت اجتماعي و فرهنگي و زيست تواند بدون داشتن ديدگاه دراز مدت ج

  محيطي خود موفق گردد.
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  تعريف يك سيستم توليد در سطح جهاني:

نويسندگان مختلف توليد در سطح جهاني را به طرق مختلفي تعريف نموده اند كه 

  به برخي از آنها اشاره مي نمائيم.

بهبود (مداوم  شونبرگر سيستم توليد در سطح جهاني يك توافق گسترده بر از نظر

  از كيفيت ، هزينه ، زمان انتظار و خدمت به مشتري است.)

زمينه پيتراوربان مشاور رئيس شركت كامكس تعريف زير را از شركت در همين 

توليد كننده درسطح جهاني ارائه مي كند بدين طريق كه توليدكننده در سطح جهاني از 

، هزينه ، زمان انتظار ، خدمت به ديگر شركتها، درتلاش مداومش براي بهبود كيفيت 

  مشتري و احساس مسئوليت همگاني متمايز مي گردد.

از نظر موتواني و همكارانش عوامل بحراني مورد نياز براي توليد در سطح جهاني 

  حداقل شامل موارد زير است:

 رسيدن به دانش رقابت  -1

طاف توجه به بهبود مداوم و سريع در كيفيت هزينه ، زمان پاسخ و انع -2

 پذيري

 كاهش تعداد اجزاء عمليات -3

 كاهش تعداد مسيرهاي جريان -4
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 سازي و شروع كار آماده،كاهش زمان تنظيم ، تغيير سيستم  -5

 توسعه مشاركت تيمي /عملياتي در محصولات، فرايندها و بازه ها -6

 اغزايش اتوماسيون -7

  ويژگيهاي يك شركت توليد كننده درسطح جهاني:

ي شركتهاي توليد كننده در سطح جهاني جوئل وسيندراستنلي فاوست برا

  ويژگيهاي زير را بيان نموده اند.

 توجه به دو نيروي قدرتمند رقابت جهاني (كيفيت و بهره وري) -1

 جستجوي فعالانه يك نگرش سيستمي و يكپارچه مبتني بر رقابت -2

 تاكيد بر آموزش و توسعه منابع انساني -3

 ه طور همزمانپيگيري جدي بهبود مداوم در محصول و فرايند ب -4

توجه به همه ابعاد اساسي رقابت (كيفيت، هزينه، انعطاف پذيري ، ابداع،  -5

 قابليت اعتماد به طور همزمان)

 .تاكيد بيشتر بر ملاحظات بلند مدت در مقايسه با سودآوريهاي كوتاه مدت -6

  ابعاد توليد در سطح جهاني
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WCM ر بهبود به عنوان فلسفه مديريت ساخت و توليدئ شناخته شده كه ب

 مستمر تكنيك هاي ساخت وتوليد اططريق توسعه منابع انساني متمركز شده است

WCM :شامل موارد زير است  

  برنامه هاي ساخت و توليد -

 نيازهاي مشتري -

 فرهنگ جامعه كيفيت -

 ساده سازي فرآيند ساخت و توليد -

 سيستم انگيزش و پاداش -

 عرضه محصولات برتر -

 تجديد ساختار ساخت و توليد -

 ري تكنولوژيكنوآو -

 توسعه رويه هاي مربوط به كاركنان -

 آموزش مستمر و فراگير -

 پيگيري شديد بهبود مداوم -

 توجه خاص به توسعه مزاياي رقابتي -

 يكپارچه سازي سيستم هاي شركت -
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 كارگران خود كنترل -

 تعميرات پيشگيرانه -

  ويژگيهاي مديران سطح جهاني:

  ارا باشند.مدير در سطح جهاني بايد توانمنديهاي ذيل را د

توان رهبري را داشته باشد. يعني اينكه قابليتهاي مديريت تحول ، مديريت  -

تعارض، مديريت بحران شيوه هاي نفوذ و تاثير گذاري ، قابليت برنامه 

  ريزي و سازماندهي و كنترل را داشته باشد.

ديدگاه استراتژيك داشته باشد. يعنياينكه توان درك عوامل محيطي و  -

ني شدن را داشته باشد ، توان شناخت فرصتها و بهره گيري مخصوصاً جها

تجربه و تحليل عوامل داخلي سازمان ، جهت دهي به  از فرصتها ، توان

 سازمان

مديريت منابع انساني ، يعني توان برآنگيختن داشته باشد، بتواند تفويض  -

اختيار كند ، مردم شناس باشد ، مربيگري و توانمندي سازي كارشناس را 

 اشته باشد و مهارتهاي ارتباطي خوبي داشته باشد.د
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مشتري شناس و مشتري گرا باشد. يعني اينكه مباني بازار يابي و فروش را  -

بداند، سازمان بازار محور درست كند. مديريت ارزش را بداند و ذينفعان 

 خود را شناخته وبتواند عكس العمل مناسب عرضه كند

ريت سيستمي و يا فرايندي را درسازمان مديريت بهره وري يعني اينكه مدي -

داشته باشد. شاخص گذاري و به تبع آن توان تجزيه و تحليل مالي شاخص 

 هاي فرايندي را داشته باشد.

توانمندي شخصي ، تسلط به زبان روز دنيا و آشنايي كامل با فناوري  -

 اطلاعات داشته باشد.

  نقش استاندار سازي در راستاي توليد در سطح جهاني:

براي اينكه نقش استاندارد سازي و رعايت استانداردها در رسيدن به توليد در 

سطح جهاني بهتر بشناسيم ابتدا نظري اجمالي بر  فوايد استاندارد كردن از جنبه هاي 

  مختلف داريم.

  به كار گيري قواعد اصولي در فرايندهاي ساخت -

 افزايش سرعت توليد -

 كار  كنترل بهتر فرايند ها مواد و نيروي -

 اطمينان از كيفيت محصول -
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 قابليت تعويض پذيري -

 بهبود و توسعه محصولات و فرآيندها سهولت -

 افزايش اطلاعات ودانش فني -

 موفقيت درامر فروش و سوددهي -

 به حداقل رساندن تاخير -

 وجود اصول علمي و كاربردي جهت پذيرش يا مرجوع نمودن كالا -

ا مقايسه برخي ويژگيهاي ذكر شده همانطور كه مشاهده گرديد براحتي مي توان ب

از توليد در سطح جهاني و استاندارد سازي به اين نكته پي برد كه براي موفقيت 

دربازارهاي نياز به رعايت اصول و قواعدي است كه اين اصول و قواعد همان تعريف 

  استاندارد و استاندارد كردن مي باشد.

  نقش مشتريان و نمايندگان دراستاندارد سازي

مانطور كه ميدانيم مشتري به عنوان يكي از عوامل رقابتي مهم در سطح جهاني ه

محسوب مي گردد. مشتريان انتظاراتي راجع به طراحي ، اجرا ، امنيت و قابليت اعتماد به 

محصولات و خدماتي كه آنها خريداري مي كنند دارند. هيچ كس محصول بد كيفيت ، 

هنگ با تجهيزاتي كه قبلاً خريداري نموده را نمي خطر ناك و غير قابل اعتماد و ناهما
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خواهد. استانداردهاي بين المللي به افزايش سطح كيفي ، ايمني كارآمدي ، اعتماد وقابليت 

  تغيير پذيري كمك نموده و زمينه افزايش منافع اقتصادي را فراهم مي آورند.

ن سازي كميته حمايت از مصرف كنندگا حضور مشتريان در استاندارد

)COPOLCO ايجاد نموده است. به خاطر اينكه مصرف كنندگان مستقيماً نمي توانند (

در استاندارد سازي ذينفع باشند ازتمام كشورهاي عضو استاندارد هاي بين المللي 

مي باشند.وظيفه اين كميسيون ، ترويج  COPOLCOنمايندگان آنها درون سازمان 

گان مي باشد كه اين استانداردها توسط استانداردهاي مشخص مورد توجه مصرف كند

كميته هاي فني توسعه داده مي شود و آنها به طور رضايت بخشي از نقطه نظر مصرف 

  كنندگان نيازها راتامين مي كنند.

  نتيجه گيري

را فلسفه اي دانست كه با تشكيل  WCMبا توجه به مباحث مطرح شده ميتوان 

فاهيم مديريت كيفيت جامع ، سيستم هاي گروههاي انعطاف پذير آغاز شده وشامل م

مديريت كيفيت ،طراحي براي بهبود فرآيند به طور مداوم ، گسترش وظيفه كيفيت و الگو 

در تلاش است تامحصولات جديد رابه  WCMگيري مي باشد. با تركيب اين روشها 

 به طور موفق و با سرعت هر چه بيشتر در فرايندهاي طراحي ، توسعه ، توليد ، تحويل

، با كمترين هزينه و بالاترين كيفيت فراهم سازد. با نگاهي بر مفاهيم و اصول مشتري
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استاندارد سازي و استانداردهاي منتشر شده چنين نمايان است كه براي هر يك ازابعاد اين 

فلسفه در استاندارد رهنمودها و راهكارهايي وجود داشته و با پيروي وبكارگيري 

قابل دسترسي بوده و شركتها را درسطح  WCMللي منتشر شده استانداردهاي بينالم

  جهاني رقابت پذير خواهد نمود.

همچنين شناسنامه دار شدنتمامي كالاها و خدمات از مواردي است كه استاندارد 

بايد براي رسيدن به آن گام بردارد تا توليدكننده حتي در نبود شركت بازرسي كننده خود 

به كالا وخدماتي كه عرضه مي گردد ، چه در كيفيت و چه در  را در مقابل مشتري نسبت

  .سلامت كالا يا خدمات جوابگو بداند

  حقوق مصرف كننده

حقوق مصرف كننده يعني مجموعه اختيارات و امتيازاتي كه مصرف كننده در قبال 

عمل خريد كالا و يا خدمات از فروشنده دريافت مي كنند تا درصورت بروز اشكال ، 

شدن عيب ونقص احراز ضررو زيان ، عدم كارايي و ثمد بخشي و يا ايراد  معلوم

  خصارت، بر جبران ضرر خوذ از آن استفاده كند.

براي داشتن تعريف صحيح و دقيق از حقوق مصرف كننده لازم است اين نكته 

يادآوري شود كه حقوق مصرف كننده درمعناي  عام خود تنها به حقوق مصرف كنندگان 

لاها و خدمات منحصر نمي شود، بلكه شركتها در برابر تمامي افراد جامعه حتي نهايي كا



www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

، به عنوان مثال آسيب رساندن به محيط زيست يا آلودگي آبها افراد نسل بعد مسئول هستند

كالايي با كيفيت براي استفاده نهايي گروهي معدود ازافراد جامعه غير قابل  ولو با توليد

طرفي توليدكنندگان بايستي منافع بلنددت مشتريان را در فرايند توجيد و تفسير است.از 

توليد كالا و خدمات در نظر داشته باشند. از اي روست كه اگر برخي از مشتريان به دليل 

دانش محدود در مورد بعضي از محصولات مورد نياز خود نتوانند به درستي منافع بلند 

ه عموماً از سطح دانش تخصصي بالاتري مدت خويش را تشخيص دهند ، توليدكنندگان ك

نسبت به مصرف كنندگان برخوردارند ، ملزم به رعايت حقوق مصرف كنندگان و حتي 

  توجيد آنان هستند.

پس با يك ديدگاه كلي حقوق مصرف كننده عبارت است از ، درنظر داشتن منافع 

كالا و  خدمات  بلند مدت تمامي افراد جامعه ، اعم از مصرف كنندگان محصولات نهايي

  يا ساير افراد جامعه.

  حقوق مصرف كننده دركشورهاي پيشرفته

در بيشتر كشورهاي صنعتي سه موضوع مستقل اما مرتبط با هم كه توجه عملي به 

حقوق مصرف كنندگان را بيش از پيش قابل رديابي و پيگيري مي نمايد عبارت اند از: 

امي توليد كنندگان و مصرف كنندگان افزايش سطح سواد و دانش دراين جوامع كه تم

  .نقش و حقوق خود را بهتر درك مي نمايد
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بين شركتهاي بزرگ توليدي در هر رشته خاص از صنعت وافزايش افزايش رقابت 

كميت و كيفيت توليدات افزايش نقش سازمانها و تشكلهاي حمايت از مصرف كننده 

  .ناميده مي شوند NGOمستقل از دولت كه اختصاراً 

ر جوامع صنعتي حقوق مصرف كننده تنها توسط خود مصرف كننده دفاع      د

نمي شود و گروههاي متعددي هستند كه به دنبال دفاع ازحقوق مصرف كنندگان هستند. 

حتي گروههايي داوطلبانه در اين كشورها ايجاد مي شود كه افراد به طور مجاني فعاليتهايي 

  مي دهند، مثلاً :در راستاي كسب حقوق مشتريان انجام 

گروه سلامت جامعه در آمريكا، شركتهاي دارو سازي را ملزم مي كند كه  -

پيش از معرفي يك داروي جديد تمامي استانداردهاي دارو اخذ شود و 

فعاليت اين سازمان كاملاً منفك ازسازمانهاي دولتي مرتبط با دارو در 

  آمريكاست.

تان ، ايرلندو ...رايج است. اين سيستم آنگوساكسون ها كه در آمريكا، انگلس -

سيستم هاي حمايت كننده كاملاً از دولت مجزا هستند و از طريق پرداخت 

حق عضويت اعضاي خود ادامه حيات مي دهندو سعي ميكنند با وجود 

تيليغات گسترده تري به مصرف كننده اطلاعات صحيح را برسانند و آنها را 

 .زنداز نامرغوبي كالاي توليد شده آگاه سا
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در انگلستان جامعة مصرف كنندگان جامعه خود انگيخته اي است كهيك  -

منتشر مي نمايد. اين نشريهبصورت  WHICHمجلد ماهيانه به نام 

منتقدانه كالا و خدمات مصرف كنندگان را در كليه زمينه ها مورد رسيدگي 

ه قرارمي دهد. اين گروهها همچنين مي توانند منبع اطلاعاتي خوبي در رابط

با نمايندگان كميته هاي فني مهيا نموده و در هر موقعيتي مهم است كه 

سازمان ملي استاندارد رابطة تنگاتنگي با اين نمايندگان داشته باشد ، زيرا 

انتقاد از محصولاتي كه طبق استاندارد خاصي توليدشده، مي تواند به 

زه شود تا سرعت به مرجع واقعي آن و كارشناس استاندارد مربوطه كانالي

 وي بتواند در صورت نياز اقدامات اصلاحي را آغاز نمايد.

در بسياري از كشورها سازمان هايي وجود دارند كه نمايندگي گروههاي خاصي از مصرف 

كنندگان گروههاي خاصي ازمصرف كنندگان را عهده دار مي باشند، براي مثال موسساتي 

است به عنوان نماينده استفاده كنندگان كه كارشان در رابطه با وسايط نقليه موتوري 

، انجمنهايي كه كار آنها ارتقا سطع ايمني كاركنان مي باشد وجوامع ورزشي به  اتومبيل

عنوان نماينده مردمي كه از تجهيزاتي جهت يك تفريح خاص از قبيل قايقراني يا كمپينگ 

ي را نيز مي تواند استفاده مي نمايند. اين گروههاي خاص مصرف كننده كه  متخصصين فن
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در بر گيرد مي توان با اين ديد در نظر گرفت كه خواسته هاي مصرف كنندگان را در زمينه 

  .هاي مربوطه مد نظر داشته باشند

  حقوق مصرف كننده درايران

اگر زنجيره توليد ومصرف يك فرآورده را به طور ساده شامل توليد كننده ، توزيع كننده و 

هر يك نيز داراي حقوقي هستند. در چند دهه اخير در موارد  مصرف كننده بدانيم كه

بسياري شاهد دفاع ازحقوق توليد كننده و توزيع كننده بوده ايم. اما آنچه كه يا ناديده 

گرفته شده يا كمتر راجع به آن بحث شده است ، حقوق مصرف كننده و مواردي است كه 

گوناگوني دارد كه برخي از آنها به ساختار  بايد در مورد آنان رعايت شود. اين امر نيز علل

توليد ما مربوط مي شود. برخي ريشه در قوانين دارد و برخي نيز ناشي از بي توجهي ما 

بازرگاني نوينپديد آمده است و ما اگر چه در تئوري و  به تغييراتي است كه در فرايند

ده ايم . درسالهايي كه ، اما درعمل نسبت به آن اقدامي انجام ندامعتقديم  حرف به آن

 حاكم بود و به دليل شرايط انقلاب و جنگ كمبود كالا نيز وجود انحصار بر بازار ايران

داشت ، اصولاً حرف از حقوق مصرف كننده ، در اغلب موارد سخن بي مورد به حساب 

مي آمد و مشتري هر چه مي يافت ، مي خريد ، بدون آنكه حق انتخاب واقعي داشته 

ابراين نا تنها در مقابل مبلغي كه پرداخت مي كرد ، حق چون و چرا نداشت ، بلكه . بنباشد

  درباب برگزيدن كالاي دلخواه نيز حق وحقوق او رعايت نمي شد.
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مصرف كننده ايراني از آنجايي كه ساختار صنعتي و توليدش به اندازه كافي رشد 

قاعدتاً در رابطه با عرضه  نكرده و به عبارتي كه ايران كشور صنعتي محسوب نمي شود،

به مصرف كننده در شرايط مطلوبي قرار ندارد. كالاهاي با كيفيت بالا و قيمت پائين 

شركتهاي ايراني عملاً در شرايطي نيستند كه بتوانند خودشان را به تكنولوژي روز مجهز 

از  اندرنتيجه عمر كالاهاي مصرفي توليدي ايركرده و با شركتهاي معتبر همكاري كنند. 

استاندارد لازم برخوردار نبوده و ايران در بسياري موارد قادر به توليد كالا با كيفيت و 

قيمت مناسب نيست. در همه كشورهاي جهان نهادهايي وجود دارد كه براي تضمين 

كيفيت كالاهاي مورد نياز مصرف كنندگان استانداردهايي را تدوين كرده اند و بر روي آن 

د. بحث حقوق مصرف كننده در مورد كالا خدمات از مباحث گستردهاي پا فشاري مي كنن

است كه درطيف وسيعي از مجموعه اقداماتي كه ناظر به مسايل كميت  كيفيت ، توزيع ، 

اطلاع رساني ، خدمات بعد از فروش ، رسيدگي به نظر و پيشنهادهاي مردم است را شامل 

رعايت حقوق مصرف كنندگان است ، در  مي شود. هر يك از موارد فوق كه درجمع لازمه

حال حاضر در دئستگاههاي مختلف اجرايي ، كنترلي و نظارتي و در نهايت قضايي كشور 

اجراست. بنابراين سازمان حمايت از حقوق مصرف كندگان و يا هيچ يك از  در دست

هاي  ديگر دستگاههاي اجرايي به تنهايي درقبال كليد موارد و مسايل مربوطه به مولفه 

به صورت يكجا توان تخصصي و مسئوليت اجرايي را به عهده ندارند و  فوق الذكر
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دستگاههاي مختلف در هر يك از موارد داراي مسئوليت مي باشند.قوانين تشكيل و 

تاسيس وزارت بازرگاني ، وزارت صنايع و معادن ، وزارت جهاد كشاورزي ، وزارت 

ستاندارد و تحقيقات صنعتي ايران ، سازمان سه ا، موس بهداشت درمان و آموزش پزشكي

حمايت از حقوق مصرف كننده ، سازمان بازرسي و نظارت ، سازمان تعزيرات حكومتي ، 

مجامع و اتحاديه هاي امور صنفي رأساً يا از طريق دستگاههاي اجرايي زير مجموعه خود 

كالا يا  ر موردانجام امور مربوطه به مجموعه اقداماتي كه حقوق مصرف كنندگان را د

خدمات به همراه خواهد داشت طبق قوانين خود اجرا مي كنند و يا در  آن مسئوليت 

دارند. از نظر قوانين تاسيس ارگان هاي ياد شده قوانين خاص اجرا مي كنند و يا در آن 

مسئوليت دارند. از نظر قوانين تاسيس ارگان هاي ياد شده قوانين خاص قضايي درباب 

وح بر آن بطور صريح يا ضمني رعايت و حفظ حقوق مصرف كنندگان است مسايلي كه ر

  پيش بيني گرديده.
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  لايحة حمايت از حقوق مصرف كننده

  به لحاظ حمايت از حقوق مصرف كننده

تنوع ،تعداد و پراكندگي قوانين مختلف وعدم هماهنگي با شرايط  به لحاظ

ه رعايت حقوق مصرف كنندگان را روز بود كه دولت به عنوان يكي از دلايل ،لايح

كه بر نوعي تجميع و به روز كردن مجموعه اقدامات يكي از دلايل ، لايحه رعايت 

اقدامات  حقوق مصرف كنندگان را كه به نوعي تجميع و به روز كردن مجموعه

قوانين پراكنده موجود شفاف سازي آن بود ، به مجلس شوراي اسلامي ارايه كرد. 

ديليل فقدان تشكل غير دولتي در باب حفظ حقوق مصرف علاوه بر آن به 

كنندگان كه درحقيقت درخواست ها ، انتظارات و نيازهاي مصرف نندگان را در 

مورد مسايل مربوط به كالا و خدمات سازماندهي كند و مصرف كننده يا نماينده او 

ع رساني بتواند ضمن حضور و ارايه پيشنهاد در مراجع تصميم گيرنده از نظر اطلا

درشرايط تقريباً مساوي با توليد كننده قرار گيرد، بحث تشكيل انجمن هاي ملي 

رعايت حقوق مصرف كنندگان در لايحه فوق الذكر پيش بيني شده است كه 

درصورت تصويب مي تواند مشابه ساير كشورها و حتي ساير متشكل هاي توليد 

ز حقوق مصرف كننده در با تصويب كليات حمايت ا گرايان در كشور عمل كند.

مجلس ، عرضه كنندگان كالا و خدمات مسئول صحت و سلامت كالا و خدمات 
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عرضه شده خواهد بود. در صورت تصويب نهايي ايت لايحه، كليه عرضه كنندگان 

كالا و خدمات مطابق ضوابط مندرج در قانون در برابر خسارت وارد شده به 

ين لايحه همچنين پيش بيني شده است مصرف كننده مسئوليت خواهد داشت. در ا

عرضه كنندگان كالا و خدمات در صورت بروز خسارت مادي و معنوي ناشي از 

عيوب يا عدم انطباق كالا وخدمات با معيارهاي معمول موظفند هزينه آن را جبران 

  كنند.

بر اساس اين لايحه چنان چه مشخص شود خسارات وارده ناشي ازعيوب 

از آن آگاهي داشته است وي علاوه برجبران خسارت به  است كه عرضه كننده

مجازات نيز محكوم خواهد شد.در عين حال درصورت تصويب نهايي اين لايحه، 

  عرضه كنندگان كالا و خدمات موظف خواهد شد.

در عين اين حال در صورت تصويب نهايي اين لايحه، عرضه كنندگان كالا 

ر بردارندة مدت و نوع ضمانت است و خدمات موظف خواهد شد اطلاعاتي كه د

را به همراه صورتحساب فروش به مصرف كنندگان ارايه كنند. فهرست كالاها و 

خدماتي كه نياز به صدور شناسنامه وصورتحساب دارد و شرايط تعويقي استرداد 

  كالا بوسيله وزارت بازرگاني تهيه و اعلام خواهد شد.
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تامين رضايت مشتري بايد در  به نظر مي رسد، هر بنگاه اقتصادي براي

هنگام فروش كالا ، عقد قرارداد يا هر داد و ستدي ، مرجع رسيدگي به شكايات 

در مورد عملكرد خود يا كالاو خدمت خود را مشخص كند ومعلوم سازد كه مثلاً 

اداره روابط عمومي ، بخش شكايات يا واحد خدمات بعد از فروش ، با نام و 

ين در اختيار مشتري است و خريدار مي تواند در صورت آدرس و شماره تلفن مع

  .لزوم به آن واحد مراجعه يا مكاتبه كند

دركليات لايحه مصوب كميسيون اقتصادي ممنوعيت عرضه تمام كالاهاي 

خارجي و داخلي فاقد نمايندگي و خدمات پس از فروش ، پيش بيني شده بود. بر 

روش در بازار داخلي داده خواهد شد كه اساس اينلايحه تنها به كالاهايي امكان ف

نمايندگي آنها براي ارايه خدمات بعد از فروش در كشور فعال باشد. درصورت 

تصويب نهايي اين لايحه واحدهاي عرضه و فروش كالا ناچار خواهند شد 

  مشخصات كامل كالاهاي مورد تقاضاي مشتري را به وي اعلام كنند.

ننده پيش بيني شده كه واحدهاي در لايحه حمايت از حقوق مصرف ك

توليدي كه نسبت به پبش فروش كالا در بازار داخلي اقدام مي كنند موظف 

خواهند بود زمان تحويل ، مشخصلت كامل كالاي پيش فروش شده اعم از رنگ و 

  فرم ظاهري و قطعات به كار رفته را به مشتري اعلام كنند.
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ان يانهادي در كشور متولي در نهايت به نظر مي رسد اگر قرار است ارگ

رسيدگي به شكايات مشتري و مصرف كننده شود، اين كاربايستي بر اساس 

  الگوهاي كشورهاي خارجي انجام گيرد كه تجربه بيشتري در اين زمينه دارند.

  (سازمان حمايت از حقوق مصرف كننده)  COPOLCOنقش 

• COPOLCO  چگونه كار مي كند؟ 

ي مصرف كننده در پيشرفت و توسعه استانداردهاي ايزو شنيده براي اطمينان ار اينكه صدا

حوزه هايي را در كالاهاي ايزو انتخاب مي كند كه حق تقدم  COPOLCOشده است 

با مصرف كننده است و سپس يك مشاركت همه جانبه توسط نمايندگان مصرف كنندگان 

مي باشد.  در كميته هاي فني ايزو براي توسعه اين حوزه ها در استانداردها

COPOLCO  همچنين نشريات و انتشارات را براي بالا بردن مشاركت مصرف كنندگان

در كار استانداردها و تعليم نمايندگان براي اين وظيفه يا كار توسعه و گسترش مي دهد. به 

فعاليتهاي ترتيبي وقايع و يا رويدادهايي كه مصرف كنندگان با آن  COPOLCOعلاوه 

  جام استانداردسازي را يكسان مي سازد. درگير هستند و ان

 COPOLCO  كارگاههاي ساليانه اي را سازمان مي دهد كه امكان مي دهد نمايندگان

مصرف كننده، مراجع عمومي، مالكين كارخانه ها و توليدكنندگان و كارشناسان 
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با استانداردسازي باهم باشند. اين كارگاهها در مكان هاي ويژه مخصوصي كه در ارتباط 

مصرف كنندگان باشند قرار دارند. آنها يك ميدان براي ارايه پيشنهاد و اجرا كردن خط 

مشي سياست و اظهارات سياسي، راهنمايي هايي براي نويسندگان استانداردها و يا 

آماده  COPOLCOپيشنهادهايي براي حوزه هاي جديد استانداردسازي در 

كننده، از جمه مثالهايي از موضوعات كردند.(كارخانجات وابسته به ديدگاه مصرف 

  كارخانه ها يا كارگاههاي جديد مي باشند.)

  ISO/COPOLCOكميته حمايت از مصرف كننده/ ايزو  •

امروزه در محيط ساخت و ساز و تجارت جهاني، مصرف كنندگان به طور چشم گيري 

  ره مند شوند، قيمت كمتر، اطلاعات بيشتر. انتظار دارند كه از كالا و خدمات گسترده اي به

آنها تمايل دارند كالاهايي كه خريداري مي كنند از كيفيت بالايي برخوردار باشند و به 

آساني كاربرد داشته و از نظر ايمني و تطبيق با محيط در حد مطلوب باشند. استانداردها به 

كه آنها در يك فرايند آزاد توسعه  منظور رسيدن به اين اهداف، ابزار حياتي هستند... زيرا

يافته و موقعيتي را براي شرط بندان شامل مصرف كنندگان فراهم مي نمايد، نقطه نظرات 

آنان مورد توجه قرار مي گيرد. اين يك اصول كليدي است بر اساس استاندارد كردن در 

د و بر اعتماد سازمان بين المللي ايزو، زيرا كه اثر بخشي استانداردها را تضمين مي كن
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مصرف كننده نسبت به استفاده از كالاهاي خريداري شده مي افزايد. استانداردها بازوي 

اصلي حمايت از      مصرف كننده هستند، همانگونه كه اغلب كه قوانين ملي و طرحهاي 

تاييد صلاحيت را        پي ريزي مي نمايند. از طريق فرايند توسعه طبق زير استانداردها، 

حمايت از ايمني و  -كيفيت و اعتبار -صولات و خدمات را بهبود مي بخشند: مح

انتخاب بهتر براي   -توافق در ارائه خدمات -سازگاري بين محصولات -بهداشت

هزينه هاي كمتر و    -اطلاع رساني شفاف در مورد محصول -محصولات و خدمات

تناسب محصولات  -كنندگان رقابت بيشتر، در نتيجه كاهش قيمت براي           مصرف

يا به عبارتي   ISO/COPOLCOحمايت زيست محيطي  -براي جمعيت آسيب پذير

كميته حمايت از مصرف كننده سازمان بين المللي استاندارد، از طريق اين كميته، ايزو 

  نسبت به موارد زير متعهد مي گردد: 

  سراسر دنيا) در  NSBبه هيات استانداردهاي ملي( COPOLCOارايه خدمات  -

 حمايت از اعضاء در ترويج مشاركت مصرف كننده در زمينه استانداردسازي  -

 چگونه مصرف كنندگان از استاندارد كردن بهره مي گيرند.  -

 ايجاد نقش مثبت استانداردها كه منجر به حمايت از مصرف كنندگان مي گردد. -

 تبادل تجربه در كار استانداردهاي ذي نفع مصرف كننده. -



www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

ه از نقطه نظرات مصرف كنندگان هم در پروژه هاي استانداردهاي جاري و استفاد -

 هم در پيش نويس كار جديد.

  نقش استانداردها در تامين حقوق مصرف كننده ■

استانداردها عنصر كامل حمايت از حقوق مصرف كننده مي باشند كه منجر به راحت 

  اده مي كنيم مي گردند.زيستن، اطمينان، ايمني از كالاها و خدماتي كه ما استف

از دستگاههاي ضبط ويدئويي گرفته تا الزامات ايمني جهت آشپزها، استاندارد كردن به 

مصرف كنندگان اين اطمينان را مي دهد كالاهايي كه خريداري مي شود و خدماتي كه 

  ارايه مي گردد از كيفيت بالايي برخوردار هستند. 

مي توانيد از كارت اعتباري خود در تمام نقاط دنيا آيا تا به حال فكر كرده ايد كه چطور 

استفاده كنيد؟ يا اين كه علايم روي داشبورد ماشين ژاپني با ماشين فرانسوي در كشوري 

مثل ايران همانند هستند؟ و .... اينها و ديگر مثالهايي كه براي آسايش و راحتي مصرف 

ارد سازمان هاي بين المللي است كه كننده در زندگي امروزه وجود دارد، در نتيجه استاند

و ديگر همكاران انجام شده است. در توليد كالاهاي بين المللي كه امروزه به  ISOتوسط 

سرعت انجام مي گيرد، مشتريان توقع دارند كه حق انتخاب بيشتر در كالاها و خدمات، 

د. همچنين در قيمت كمتر، اطلاعات بيشتر بر پايه چيزي كه انتخاب كردند را دارا باشن
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مقابل محصولات و خدماتي كه خريداري مي كنند انتظار دارند نه تنها كيفيت و دوام 

كالاها مد نظر باشند بلكه امنيت، از نظر اكولوژيكي نيز سازگاري داشته باشد. در پيگيري 

با ارايه بهترين  ISOتمام نگراني هاي مهم مشتريان    (مصرف كنندگان) استانداردهاي 

  و دانشها و تجربيات موجود در دنيا به اين امر كمك مي كنند.  روشها

  قوانين و راهنمائيهايي كه استانداردهاي ايزو شامل مي شوند كمك مي كنند به اطمينان از: 

  سازگارتر با محيط زيست -سالم تر -محصولات ايمن تر -

 قابليت اعتماد و بهبود كيفيت -

 بات)ثبات گسترده تر در ارايه خدمات(گسترش ث -

 دسترسي آسان تر و حق انتخاب بيشتر در خدمات و كالاها -

 اطلاعات بهتر در زمينه محصولات  -

 محصولات مناسب و راحت تر براي افراد آسيب پذير -

 هزينه هاي كمتر براي مصرف كننده ها.  -

  مصرف كننده در استانداردسازي ذي نفع مي باشد ●

ند در راستاي استانداردسازي ذي نفع به دليل اينكه مصرف كنندگان مستقيما نمي توان

باشند و سهيم باشند از تمام كشورهاي عضو استانداردهاي بين المللي نماينده هاي آنها در 
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مي باشد كه بيشترين ارتباط را با اين استانداردها دارند.  COPOLCOدرون سازمان 

طي و نواحي، براي مثال در زمينه هاي مختلف سلامت و بهداشت وايمني و نگهداري محي

كه حوزه هاي استانداردهاي كاري براي مصرف كنندگان از مقدم ترين چيزها مي باشد كه 

از اهميت ويژه اي برخوردار است. وظيفه كميسيون، ترويج استانداردهاي مشخص مورد 

توجه مصرف كنندگان مي باشد، كه اين استانداردها توسط كميته هاي فني توسعه داده مي 

  ضايت بخشي از نقطه نظر مصرف كنندگان نيازها را تامين مي كنند. شود و بطور ر

حوزه كاري از علايق مصرف كنندگان  14كميته ايزو در سياست حمايت از مصرف كننده 

را در استانداردسازي بين المللي شناسايي كرده است. حوزه هاي مربوط به پوشش يك 

ايمني تجهيزات خانگي گرفته تا  سطح وسيعي از نيازهاي مصرف كنندگان، از نيازهاي

محصولات و كالاهاي ورزشي مربوط به كودكان و جريانات كار بر حسب تقدم در 

  فهرست ذيل آمده:

  وسايل خانگي از نظر ايمني و اجرا -1

 خدمات(جهانگردي،خدمات مالي، برنامه ها يا طرح هاي مالي، تهيه آب) -2

 سالم سازي آب  -3

 ي) براي افراد مسن و ناتوانمحصولات، خدمات و محيط(شرايط محيط -4
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 ، تامين انرژي، تغييرات آب و هوايي) EMSجريانات(شرايط محيطي) ( -5

 دستگاه پيشگيري  -6

 كالاهاي دست دوم -7

 دوچرخه  -8

 مبل راحتي  -9

 علايم يا نشانه هاي اطلاعات عمومي -10

نشريات وابسته به بازارهاي جهاني(از قبيل كد بندي يا رمزينه كردن و رسيدگي به  -11

 شكايت)

 خطر و ايمني سازي در برابر آتش  بي -12

 دندان سازي  -13

 اطلاع رساني بهداشتي -14

  اهميت مشاركت مصرف كنندگان در تدوين استانداردها ●

در دنياي رقابتي تجارت امروز توليدكنندگان بيشتر نياز دارند كالاها و خدماتي را به 

. لذا اين توليد كنندگان مشتريان ارايه دهند كه دقيقا مورد نياز آنها و مطابق سليقه آنهاست
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براي رسيدن به موفقيت و دوام طولاني نيازمند مشاركت مصرف كننده در تدوين 

  استانداردهاي كالا و خدماتي هستند كه براي فروش به آنها عرضه مي شود.

در دنياي پيشرفته كنوني مصرف كنندگان به منظور مشاركت موثر در فرايند استاندارد 

بايد خود را در قالب گروههاي حامي مصرف كننده، انجمن ها، يا نمودن در درجه اول 

NGO ها. سازماندهي كنند. در اين صورت اين انجمن ها قادر خواهند بود مشكلات

مطرح شده را بصورت طبقه بندي شده و سازمان يافته، بيان كنند. اين مساله اثبات شده كه 

  ننده مي باشد. روش مذكور بهترين امكان براي شنيدن صداي مصرف ك

ديگر فايده حاصل از اين انجمن ها، شناخته شدن توسط دستگاههاي دولتي، تجارتخانه 

هاي خصوصي و سازمانهاي ملي مي باشد. اين شناسايي مي تواند از طريق به ارمغان 

آوردن موفقيت بزرگ تبليغاتي براي آنها، بهره مادي نيز به همراه داشته باشد. همچنين 

لي و دولتي نظرات آنها را در كارهاي تجاري بكار خواهند بست. مطمئنا سازمانهاي م

اتحاديه هاي استانداردسازي از مشاركت با گروههاي حامي مصرف كننده در امر 

استانداردسازي استقبال خواهند كرد.قابليت هاي تجارت الكترونيك، ظرفيت قابل ملاحظه 

ر اتصال به شبكه بين المللي فراهم مي اي را براي گروههاي حامي مصرف كننده به منظو

كند. اين پديده اجازه مي دهد تا مسايل مرتبط با جهان پيشرفته در اجتماعي بين المللي 
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بررسي شود، جايي كه اظهار نظرها و راهنمائيهاي فني و تكنيكي جه آزمايش و رسيدن به 

  راه حل هاي منطقي آسان تر از هر جاي ديگري قابل دست يابي است.

  اهميت ديدگاه مشتريان براي استانداردها ■

علاوه بر متخصصان صنعت و تجارت و دولت اهميت مشتري كه در ايجاد استانداردهايي 

كه بر بازار اجرا مي گردد بدون توجه به سطوح پيشرفته كشور(پيشرفته بودن و يا نبودن) 

دارد شامل: ايمني، در حال حاضر شناخته شده است، نگراني هاي اوليه اي كه يك مشتري 

اجرا، انتخاب بر اساس آگاهي، دسترسي و اي تعويق كالاست، شركت مشتريان يا 

نمايندگان آن ها در تهيه و تدوين استانداردها براي صنعت و تجارت سودآور است، زيرا 

نظر مشتريان نسبت به استانداردهايي كه براي آنها در توليد و خدمات رساني استفاده مي 

ر بسته شده است، همچنين اين امر در اجتماع نيز اثر مثبت دارد زيرا شركت كنند بكا

مصرف كنندگان درنهايت باعث آگاهي بهتر آنان مي گردد. مشتريان در بسياري جهات مي 

توانند شركت كنند، در مورد تهديد اطلاعات در زمينه ايمني و اطمينان از اينكه اين امر به 

  . خوبي اجرا و هدايت مي گردد

  نقش مصرف كننده در فرايند استانداردسازي● 
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استاندارد كردن به مصرف كنندگان اجازه مي دهد كه از نظر كيفيت محصولات و خدمات 

ارايه شده اطمينان داشته باشند. سطح اطمينان مشاركت مصرف كننده در فرايند استاندارد 

كنندگان از طريق زير مي  كردن بطور حايز اهميتي افزايش مي يابد. به بيان ديگر مصرف

توانند در استانداردسازي مشاركت نمايند: ايمني، اجرا، انتخاب براساس آگاهي، دسترسي 

و يا تعويق كالاست، شركت مشتريان يا نمايندگان آن ها در تهيه و تدوين استانداردها 

اي براي صنعت وتجارت سودآور است، زيرا نظر مشتريان نسبت به استانداردهايي كه بر

آنها در توليد و خدمات رساني استفاده مي كنند بكار بسته شده است، همچنين اين امر در 

اجتماع نيز اثر مثبت دارد زيرا شركت مصرف كنندگان در نهايت باعث آگاهي بهتر آنان 

مي گردد. مشتريان در بسياري جهات مي توانند شركت كنند، در مورد تهيه اطلاعات در 

  ينان از اينكه اين امر به خوبي اجرا و هدايت مي گردد. زمينه ايمني و اطم

  نقش مصرف كننده در فرايند استانداردسازي●

استاندارد كردن به مصرف كنندگان اجازه مي دهد كه از نظر كيفيت محصولات و خدمات 

ارايه شده اطمينان داشته باشند. سطح اطمينان مشاركت مصرف كننده در فرايند استاندارد 

طور حايز اهميتي افزايش مي يابد. به بيان ديگر مصرف كنندگان از طريق زير مي كردن ب

  توانند در استانداردسازي مشاركت نمايند:
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از طريق تهيه اطلاعات در زمينه جنبه هاي ايمني و تضمين اينكه بطور صحيح  .1

 برقرار شده باشد.

د استفاده از طريق عنوان كردن اينكه چگونه محصولات و خدمات در واقع مور .2

 قرار مي گيرند و يا غير قابل استفاده هستند. 

از طريق بررسي اينكه اجراي الزامات و روش آزمون نحوه اينكه چگونه محصول  .3

 و خدمات مورد استفاده قرار مي گيرند منعكس مي نمايد.

كمك مصرف كنندگان منجر به تدوين استانداردهاي اختياري مي گردد كه اين خود به 

اري از محصولات و ساختار خدمات مورد استفاده در زندگي روزمره منجر به ساخت بسي

  مي گردد. 

 نقش مصرف كننده در اجرا استانداردها •

با بيان اين پرسش شروع مي كنيم كه: چگونه مصرف كنندگان در توسعه و ترويج 

  استانداردها مشاركت مي نمايند؟ 

  و در جواب مي گوييم: از نظر ملي...

) در كشورمان  NSBبستگي به اين دارد كه چگونه هيات استانداردهاي ملي( اين موضوع

طرح ريزي كرده باشد و چگونه از نقطه نظرات مصرف كننده در حين كار استفاده نمايد. 
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هيات استانداردهاي ملي ممكن است يك انجمن خصوصي باشد و يا يك سازمان دولتي، 

ته باشد. استفاده از نقطه نظرات مصرف و ممكن است بخش حمايت از مصرف كننده داش

كنندگان در استانداردهاي ملي بستگي به تاريخ، فرهنگ و ساختار كشور دارد. در بعضي 

از كشورها، هياتهاي استانداردهاي ملي در جستجوي نقطه نظرات مصرف كنندگان از 

 طريق انجمن هاي ملي حمايت از مصرف كننده مي باشند. در كشورهاي ديگر ممكن

است مصرف كننده به نحو ديگري درگير استانداردسازي شود. هياتهاي استانداردهاي ملي 

هميشه از نقطه نظرات مصرف كننده بطور كامل استفاده نمي كنند. سازمان استاندارد(ايزو) 

در مورد مشاركت مصرف كننده در  ISO/IECبيانيه خط مشي را بسط داده است،(بيانيه 

)، كه اين خود در توسعه استانداردها به مصرف كننده كمك مي زمينه استاندارد كردن

نمايد. حمايت از آن منجر به توسعه آموزش و حمايت از مواد مصرفي در كميته ايزه 

  مربوط به خط مشي مصرف كننده مي گردد. 

از نظر بين المللي... ايزو با خط مشي مصرف كننده از طريق كميته حمايت از حقوق 

 COPOLCO)، اعضاي  ISO/COPOLCOايزو هماهنگ مي باشد( مصرف كنندگان/

از اعضاء و هيات استانداردهاي ملي هستند كه آنها هم از اعضاء ايزو مي باشند و شخصي 

را كه مسئول ارتباط با مصرف كننده مي باشد را انتخاب مي نمايند. اين شخص معمولا 



www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

انجمن حمايت از مصرف جز هيات استانداردهاي ملي است، اما ممكن است منتخب 

باشد. زماني كه استانداردهاي توسعه مي يابد، هيات استانداردهاي ملي در  NSBكننده 

سطح بين المللي به عنوان اعضاء ايزو فعاليت مي نمايند. همچنين انجمن هاي مصرف 

  كننده بين المللي بعضي اوقات مستقيما در كار گروه فني مشاركت مي نمايند. 

  ركت مصرف كنندگان چگونگي مشا ■

نظر مشتري بر فرايند استانداردسازي و تاثيري كه مشتري مي تواند بر دولت، صنعت و 

سرويس دهندگان داشته باشد، مي تواند از طريق نمايندگان مشتريان چندين برابر گردد. 

بسياري از گردهمايي هايي كه در سراسر دنيا وجود دارد همگي درصدد افزايش مشاركت 

ن در استانداردسازي هستند و سعي در افزايش آگاهي آنان در ارزش استانداردهاي مشتريا

اختياري دارند. نمايندگان مشتريان بايد بدانند كه چگونه مي توان در استانداردسازي 

شركت كنند و اينكه چطور بايد با نماينده ايزو در شركت خود تماس داشته باشند. درباره 

نها شركت داشت بايد دستور العمل را مطالعه نمايند. حضور اينكه چطور مي توان در آ

براي حضور مشتري در روند  ISOمشتريان در استانداردسازي ضروري است. سايت 

) در حال  COPOLCOاستانداردسازي توسط كميته حمايت از مصرف كنندگان(
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يا و COPOLCO گسترش است. اطلاعات مورد نياز را نيز مي توان در كتاب راهنماي

  از دبيرخانه مركزي ايزوه يا از اعضاء ايزو بدست آورد.

 حقوق مصرف كننده و ايزو •

  در چند مورد زير بر حقوق مصرف كننده با مشتري تاكيد شده است: 2000در ايزو نسخه 

 9000:2000مشتري يا مصرف كننده حق دارد درخواست نمايد عين گواهي نامه  -

ISO يا خدمتي كه موضوع گواهي نامه يا فعاليت توليدكننده را در مورد همان كالا 

سازمان است رويت كند تا مطمئن شود كه همه بخش هاي سازمان مورد 

  ) قرار گرفته است. AUDITبازرسي(

 ايزو و بهبود كيفيت •

كيفيت يعني مجموعه صفات و «در مورد كيفيت گفته شده است: 1994در ايزو نسخه 

شخص، يك سازمان و حتي يك فرايند بايد  ويژگي هايي كه يك كالا، يك خدمت، يك

داشته باشد تا نيازها و انتظارات آشكار و پنهان مشتري را برآورده ساخته و ظرفيت بهبود 

  ».پذيري نيز داشته باشد

 مشاركت نمايندگان مصرف كنندگان •
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هميشه مشاركت گروههاي حامي مصرف كننده به خصوص از دنياي پيشرفته به منظور 

اردهاي ملي و بين المللي مورد توجه بوده است. اين مساله به خصوص در تدوين استاند

اين اواخر مورد توجه تدوينگران استانداردهاي بين المللي قرار گرفته است. به عنوان مثال 

  از طرف ايزو آي اي سي به هر دو سازمان توصيه مي گردد كه: 

بتوانند در شروع و بايستي در سطح ملي شرايطي حاكم گردد كه مصرف كنندگان  -

طرح ريزي استانداردها چه ملي و چه بين المللي شركت داشته باشند و همچنين 

  در ايجاد سياست هايي منطبق با منافع مصرف كننده مشاركت نمايند. 

منافع ملي مصرف كننده بايستي در كليه كميته هاي فني كه طرح هاي استاندارد  -

 دردست اجرا دارند مطرح گردد.  تاثيرگذار برخواست هاي عمومي مردم را

 مشاركت نمايندگان مصرف كننده بايد در موارد زير صورت پذيرد: -

به محض اينكه يك موضوع جهت بررسي به سازمان پيشنهاد مي گردد، يعني در  -1

  هنگام تاييد توجيه پذيري طرح و پيش از تهيه پيش نويس آن

مثال ايمني، مناسب بودن براي در هنگام تعيين دامنه كاربرد استاندارد(به عنوان  -2

كار)، فهرست كردن ويژگيها، ارجاع وظايف به اعضا كميته و تعيين اينكه آيا 

 تحقيق از مصرف كنندگان ضروري است يا خير؟
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در طول كار كميته فني، هرگاه كه قرار است تصميمي اتخاذ گردد كه بر دامنه  -3

 مي گردد. تعيين شده و يا سطوح اجرا تاييد بين المللي توجيه 

در  هنگام تدوين يك استاندارد بين المللي، هرگاه نمايندگان ملي كشورها در  -4

 مورد مشاركت شان در كار استانداردهاي بين المللي توجيه مي گردند. 

بعد از توزيع پيش نويس و در هنگامي كه كليه پيشنهادات دريافت شده به وسيله  -5

 كميته مورد بررسي قرار مي گيرد.

ه هماهنگ نمودن كليه فعاليت هايي كه در رابطه با اين توصيه ها در يك كشور بايستي ب

انجام مي گيرد، توجه ويژه مبذول شود. اين كار همچنين در استاندارد كردن بين المللي 

ايجاد رهيافتي مشابه براي مسايلي كه در رابطه با خواسته مصرف كنندگان مطرح است را 

  آسان مي سازد.

آن دسته از منافع مصرف كننده كه فاقد نمايندگي مي باشند، سازمان در رابطه با  -

ملي استاندارد بايستي كميته اي تشكيل دهد و به آن كميته مشاوره اي 

  استانداردهاي مصرف كنندگان

(CONSUMER STANDARDS ADVISORY COMMITTEE) 
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گروههاي خاصي  عنوان دهد كه اين كميته كليه زمينه ها را در بر گرفته و از طريق آن

  از مصرف كنندگان فوق الذكر مي توانند به نمايندگي پذيرفته شوند. 

(كميته تدوين  COPOLCOو  ISOدر راستاي اهميت مشاركت مصرف كننده 

سياست گذاري مصرف كنندگان) در خط مشي تجاري اخير خود سهم عمده اي را به 

اند. هدف ابتدايي از اين مشاركت مصرف كننده از كشورهاي پيشرفته اختصاص داده 

فرصت ايجاد شده تشويق به منظور مشاركت بيشتر مصرف كنندگان دنياي پيشرفته در 

  فرايند استانداردكردن مي باشد. 

در گذشته عدم وجود تكنولوژي الكترونيك وعدم حضور نماينده در نقاط كليدي بر 

ه است. از طرفي مشاركت مصرف كننده در فرايند استانداردسازي تاثير سوء داشت

فقدان يا مشاركت محدود مصرف كنندگان كشورهاي پيشرفته در فرايند استاندارد 

كردن مي تواند ناشي از عدم حضور گروههاي حامي مصرف كننده/ نمايندگي ها/ 

ها) باشد كه به عنوان هسته هاي مركزي وظيفه  NGOسازمان هاي غير دولتي(

كنندگان را بر عهده دارند. در بعضي از اين  انعكاس عقايد و مسايل مربوط به مصرف

كشورها نيز كه سازمان هاي حامي مصرف كننده فعال مي باشند، ممكن است 

دستورالعمل هاي اجرايي نياز به اصلاح و شفاف سازي به منظور استفاده در فرايند 
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استانداردسازي را داشته باشند. در آن صورت در زمان تدوين يا تجديد نظر 

اردهاي كالا يا خدمات مي توان از مجموعه نظرات ارايه شده مصرف كنندگان استاند

به اين مراكز استفاده نمود. كمبود گروههاي حامي مصرف كننده و به عبارت كلي 

كمبود مشاركت مصرف كننده در تدوين استانداردهاي ملي در كشورهاي پيشرفته 

بدون در نظر گرفتن آرا مصرف اغلب اوقات باعث تدوين استانداردهايي مي گردد كه 

كننده تنها شامل ضوابط و معيارهاي توافق شده توسط توليد كنندگان(معيار بر اساس 

  مينيمم رضايت مندي) مي باشند.

يكي از نتايج تجارت جهاني ايجاد محدود وسيع انتخاب كالا و خدمات توسط 

يشينيان مي تواند مصرف كننده مي باشد مصرف كننده قرن بيست و يكم راحت تر از پ

به منابع اطلاعاتي دسترسي داشته باشد امروزه اينترنت آخرين اطلاعات را در مورد 

محصولات بين المللي ارايه مي دهد زيرا مصرف كننده در جهان پيشرفته نيازمند به 

تحقيق در اين زمينه است كه كالاها و خدمات ارايه شده به او مطابق با همان 

  د كه در دنياي پيشرفته ارايه شده است.استانداردهايي باش

با اين حال مصرف كنندگان كشورهاي توسعه يافته بايد آگاه باشند با روي كار آمدن 

سيستم تجارت جهاني خيلي از موارد كنترل كننده از جمله تعرفه و ليست هاي ممنوع 
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جود كه از صادرات و واردات كالاهاي با كيفيت پايين ممانعت مي كردند، ديگر و

نخواهند داشت. سيستم جديد با خود موجي از كالاهاي نو و دست دوم با كيفيت هاي 

مختلف از منابع متفاوت را به همراه خواهد داشت. بنابراين مصرف كنندگان 

كشورهاي توسعه يافته بايد از اين تغيير در تمرين جهاني اطلاع يافته و بدانند كه 

طور خاص از طريق مشاركت و حضورشان در مشكلات مربوط به آنها مي تواند به 

  فرايندهاي استانداردسازي ملي و بين المللي اعمال مي گردد. 

 وظيفه نمايندگان منتخب از سوي مصرف كننده •

نماينده منتخب مصرف كننده در اجلاسيه هاي ملي و بين المللي كميته هاي فني استاندارد 

  شركت مي نمايد.

ن تدوين استانداردهاي مورد حمايت از مصرف كننده نقش نماينده مصرف كننده تضمي

مي باشد، اين موارد شامل بهداشت، ايمني، اجرا، ارگونومي، كيفيت، اطمينان، آسايش، 

  حمايت از محيط زيست، كاربرد آسان، سازگاري و عملي مي باشد. 

   براي مشاركت در استانداردها از كجا بايستي شروع كرد؟ ■

  انجمن مصرف كنندگان برقراري ارتباط با) 1
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انجمن هاي حمايت از مصرف كننده اغلب با هيات هاي استانداردهاي ملي و يا با هر  

  گروه هاي برجسته مصرف كننده و يا با هر دو همكاري مي نمايند. 

  برقراري ارتباط با هيات عضو ايزو در كشورتان) 2

اشد. جهت اطلاعات بيشتر از اين هيات نماينده هيات استانداردهاي ملي در كشورتان مي ب

 .central) و يا با دبيرخانه مركزي ايزو( www.iso.orgطريق وب سايت ايزو(

Iso.org .تماس حاصل نماييد (  

ايجاد ارتباط با انجمن هاي مصرف كننده بين المللي  و منطقه اي از طريق آدرس ) 3

  زير:

)www.Consumersinternational.org  (  

انجمن اروپايي به منظور همكاري مصرف كننده در استاندارد  مثلا در اروپا،

) وجود دارد كه همان انجمن منطقه اي مشاركت مصرف كننده در زمينه  ANECكردن(

  نيد با اين انجمن ارتباط برقرار نماييد. استاندارد مي باشد از طريق آدرس زير مي توا

(www.iso.org) 

  ) Copolcoايجاد ارتباط با كميته حمايت از مصرف كننده ايزو( ) 4

  فعاليت اين كميته از طريق آدرس زير شرح داده شده است. 
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(www.iso.org) 

 -بررسي شكايت ها«تحت عنوان ISO 10018در سطح بين المللي استانداردي با شماره 

در دست تدوين مي باشد كه در ارتباط با سري استانداردهاي » راهنمايي براي سازمان ها

9000 ISO -  استانداردهاي مديريت كيفيت مي باشد كه به كليه سازمان ها از هر نوع و

اندازه اي مربوط خواهد شد. اين استاندارد به مصرف كنندگان كمك مي نمايد كه 

ان ها نتيجه بهتر و با ارزش تري نسبت به توليدات و مشكلاتشان سريعا بررسي و سازم

  خدمات خود داشته باشند. 

،  ISO، كميته اروپايي براي استاندارد كردن و  CENتحت موافقت نامه مشترك بين 

سازمان بين المللي استاندارد، استانداردهاي زير عنوان استانداردهاي بين المللي ترويج 

  يافته اند.

(ISO 12402-302-12402-402, and 12402-5021) 

  ) SA 8000استاندارد مسئوليت پذيري اجتماعي  ■

) اولين سري از استانداردهاي جهاني در  SA 8000استاندارد مسئوليت پذيري اجتماعي(

رابطه با مسئوليت پذيري اجتماعي است. هدف اصلي آن ضمانت حقوق نيروي كار مي 

ان، اتحاديه هاي تجاري و دولت ذي نفع باشند باشد، بطوريكه عموم شامل شركتها، كارگر
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بوسيله سازمان تاييد صلاحيت شوراي اولويت هاي اقتصادي  1997اين استاندارد در سال 

به عنوان يك سازمان غير دولتي تدوين گرديد كه اين سازمان بعدا به مسئوليت پذيري 

يمان نامه سازمان بين المللي اجتماعي بين المللي تغيير نام يافت. اين استاندارد بر مبناي پ

كار، اعلاميه كا و اعلاميه جهاني حقوق بشر در مورد كودكان، تدوين گرديد كه صرف  

نظر از اندازه، موقعيت جغرافيايي و زمينه فعاليت، در هر سازماني كاربرد دارد. استاندارد 

 9000 مسئوليت پذيري اجتماعي از لحاظ ساختاري از استانداردهاي مديريت كيفيت

ISO   14000و استاندارد مديريت زيست محيطي ISO  پيروي كرده و تاكيد بر اهميت ،

  فرايند بهبود مداوم دارد.

  منابع :

  موسسه استاندارد و تحقيقات ايران(كرج) -

 ماهنامه هاي استاندارد(ماهنامه ويژه سازمان استاندارد و تحقيقات ايران) - 

  1382خردادماه  141شماره هاي : 

  1382دي ماه  148                

  1383فروردين  151               

  1383تيرماه  154       
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  1383مهرماه  157       

  1384مهرماه  169      

  )83مهر 22سخنراني آقاي دكتر حداد عادل به مناسبت روز جهاني استاندارد( -

  )83ن آبا 19سخنراني آقاي مهندس جهانگيري وزير سابق صنايع و معادن( -
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  گرد آورنده : زهرا حسن پور

  83692183به شماره دانشجويي : 

  رشته : حسابداري

  مقطع : كارشناسي

  استاد مربوطه : آقاي صفدري 

  دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه

   84-85نيمسال اول سال تحصيلي 
  

  


