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 مـديريت كيفيـت؛  مـدل كيفيـت بنيـاد اروپـايي بـراي      ؛ آوري قيمـت  جمـع  ؛9000ايـزو  : واژگان كليدي
  .كيفيت نظام مديريت؛ مميزي ؛مستندسازي

  مكاتباتدار  عهده ي نويسنده *

  هاي قيمت در بريتانيا كيفيت شاخصمديريت   راه
 9000با استفاده از ايزو  

  †ديويد فنويك و گراهام تيپن
  ي آمار ملي بريتانيا اداره

   محمدرضا اناري سيد مهدي ميرزا مصطفي، *يه رجبي،سم :انمترجم
  ايران آمارمركز 

هـاي تـورم    اي از شاخص مسئول توليد طيف گسترده (ONS) 1بريتانياي آمار ملي  اداره .چكيده
و شـاخص هماهنـگ بهـاي     (RPI) 2فروشـي  ها شامل شاخص قيمـت خـرده   اين شاخص. است

شـود،   ي اروپـا اسـتفاده مـي    كشورهاي اتحاديهكه براي مقايسه در بين  (HICP) 3كننده مصرف
  . هستند

هـا،   خروجـي هاي كليدي آمار ملي، تعهد عمومي به تضمين قانونمنـد كيفيـت    يكي از مؤلفه
ناپـذير   ، بخش تفكيك9000در اين زمينه، ايزو . است خروجيبراي اطمينان از كيفيت تخصصي 

طراحـي شـده    HICPو RPI  ظ كيفيـت ي در حال اجرايي شده است كه براي بهبود و حف برنامه
   .است 9000اين ويژگي يك عنصر كليدي اساسي در نظام رسمي مديريت كيفيت، ايزو . است

هاي مختلف موجـود بـراي    هاي آماري، رهيافت خروجي ي اين مقاله، معني كيفيت در زمينه
گيـري ايـن    ازهها براي بهبود عملكرد و چگونگي انـد  هاي اين رهيافت مديريت كيفيت و پتانسيل

نظـام   از مزايـاي بـه دسـت آمـده از اسـتفاده از      نين بعضيكند و همچ ها را بازنگري مي انسيلپت
   .اندازد شده مي هاي آموخته دهد و نگاهي موشكافانه به درس رسمي مديريت كيفيت را توضيح مي
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 (ISO) 4داردالمللي اسـتان  اي از استانداردهاي سازمان بين براي اشاره به مجموعه 9000ايزو 
 9001يـا ايـزو    9002استثناي مواردي كه استانداردهاي مشخصي مانند ايزو  شود، به استفاده مي

  .برد را به كار مي )2000(

  مقدمه -1
 ي كننـده  و شاخص هماهنـگ قيمـت مصـرف    (RPI) بريتانيا فروشي شاخص قيمت خرده

(HICP) ايـن  . شـود  ده استفاده ميطور گستر متناظر با آن، در نماگرهاي اقتصاد كلان، به
آمـار توليـد    ملـي   ي اداره  ي وسـيله  هاي اقتصـادي ديگـري كـه بـه     دو آماره به همراه داده

هـاي   كـه در مقابـل داده    كنند و هنگامي شوند تصوير جامعي از اقتصاد بريتانيا ارائه مي مي
ر سه بـا ديگ ـ گيرند، مقاي شوند قرار مي هاي آمار منتشر مي متناظري كه توسط ساير مؤسسه

گذاري مزاياي رفاه عمومي و  براي شاخص RPIعلاوه،  به .سازند پذير مي كشورها را امكان
نظـر   توانـد تجديـد   بار منتشر شدن، هرگـز نمـي   شود و بعد از يك اوراق قرضه استفاده مي

  . شود
هـاي كليـدي    هستند و يكي از مؤلفـه  بريتانياآمار ملي  ي  هر دو شاخص فوق در حوزه

HICP،  ها، براي اطمينـان از ايـن    خروجيتعهد عمومي نسبت به تضمين قانونمند كيفيت
سب اعتماد و اطمينان عمـومي  كه استانداردهاي داراي كيفيت عالي مورد نياز براي ك است 
اي بازنگري كيفيـت   هاي دوره هايي كه بر برنامه تعدادي از فعاليت ،اين. كنند ورده ميرا برآ

 9000، مديريت كيفيت به صـدور مجـوز ايـزو    RPIدر مورد . گيرد ر ميتمركز دارند را در ب
ها در  وري و پردازش دادهآ چون بسياري از جمع. براي نظام توليد ماهانه متمركز شده است

 RPIوHICP  مشترك است، اين بدان معني است كه مديريت كيفيت توليد شاخص بهاي
نيز مفيد  بريتانياي  كننده يمت مصرف، مستقيماً براي شاخص هماهنگ قRPIفروشي  خرده
آيـد   تمركز دارد، نتايجي كه به دست مـي  RPI كه اين مقاله بر اين، ضمن اين بر بنا. است
المللي آمارهـاي   هاي بين نيز كاربرد دارد و داراي پيامدهاي مهمي براي مقايسه HICPدر 

  .است اروپا ي ي آمار جامعه هايي همچون اداره منتشر شده توسط سازمان
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  تعريف كيفيت  -1-1
ها و خدمات براي تـأمين   خروجياي از  طيف گسترده ي مداوم ارائه  هاي آمار با چالش اداره

هـدف   ]6[ بر اساس چارچوب منتشر شده براي آمـار ملـي  . نيازهاي كاربران مواجه هستند
  :، به شرح زير استبريتانيااصلي آمار ملي 

 » امع و معنادار از اقتصـاد و جامعـه، بـراي    ي تصويري درست، روزامد، ج ارائه
 ي هاي اجتماعي و اقتصادي دولت در همه پشتيباني از تنظيم و پايش سياست

 .» سطوح

  :يكي از اهداف آمار ملي در پيگيري اين هدف عبارت است از
 » موقع بودن و مربوط بودن خدمات به مشتريان، هـم درون   بهبود كيفيت، به

 .» تر سيعو ي دولت و هم در جامعه

مداري و انتشار مـؤثر آمـار مـرتبط، درسـت و      اين عنصر كليدي كيفيت، مشتري بر بنا
توان استدلال كرد كه آموزش كارامد مشتري بـراي اسـتفاده از    علاوه، مي به. موقع است به

يابي بـه   توان با دست از اين لحاظ، موفقيت را مي. چنين آماري نيز بايد در نظر گرفته شود
  . مندي در ميان كاربران مطلع سنجيد يي از رضايتسطح بالا

ي  لهئنـوع مس ـ كـه دو   در اين رابطه، هنگام بحث در مورد اين موضـوع، تصـديق ايـن   
اهميـت   ي آمـاري سـهم دارنـد حـائز     خروجيلي كيفيت وجود دارد كه هر دو در كيفيت ك

  . است
 نس آن و هـايي ماننـد درسـتي براوردگـر و واريـا      كيفيت آمار، مبتني بر جنبه

  ؛خروجيموقع بودن  ربوط بودن و بهم
 كـه بـر فراينـدها و مسـتندات     9000ايـزو  هاي مديريت كيفيت، ماننـد   نظام ،

، مـثلاً بـا   خروجـي ها تمركز دارنـد و اغلـب در كيفيـت     آن ي كننده پشتيباني
هـاي زيـر اسـتاندارد سـهيم      ورود دادهكـاهش  خطاهـا يـا    ي كاهش مخاطره

 . هستند
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خصوص هنگامي  براي نظام مديريت كيفيت به ]3[المللي استاندارد  ينشرايط سازمان ب
  مناسبت دارد كه

     ي مـنظم محصـولي كـه نيازهـا و      سازمان نياز داشـته باشـد كـه در عرضـه
اش اثبات  كند، توانايي ده ميوري نظارتي قابل اجراي مشتري را برآها خواسته

 ؛فروشي هاي خردهي شاخص ب شده تأييد انسجام مشاهده شود؛ براي مثال،

 ،بـراي   ري از طريق كاربرد مؤثر فراينـدها مندي مشت افزايش رضايت سازمان
هـاي نظـارتي قابـل     بهبود مداوم و اطمينان از هماهنگي مشـتري و خواسـته  

هـاي آمـاري    اجراي شـيوه  اي او را هدف خود قرار داده باشد؛ براي مثال،اجر
 .RPIپيشرفته براي بهبود كيفيت 

 براي محصولاتي كه مورد»  محصول «المللي، عبارت  در استانداردهاي بين توجه كنيد كه
تواند براي خـدمات نيـز بـه كـار      رود و مي نظر، يا مورد درخواست مشتري است به كار مي

  .رود
داد مبني بر  هي را بازتاب مي، تعريفي پذيرفته شد كه ديدگاRPIبراي مديريت كيفيت 

اي  فراينـد توليـد زمينـه   . كنترل كيفيت خود فرايند توليد بودي داراي اولويت،  كه زمينه اين
ي  بود كه با توجه به پيچيدگي فرايند و پيامدهاي جدي خطا در شاخص، نمايانگر مخـاطره 

فراينـد بهبـود مـداوم و     «عنـوان   ، كيفيت بـه RPIاين براي توليد  بر بنا. بسيار زيادي بود
. ]5[ تعريـف شـده اسـت   »  رت سيسـتماتيك صو هاي مشتري به شده با خواسته يابي ارزش

  .است الف مشي كيفيت در پيوست ي كامل خط اعلاميه
موقـع   درستي، به: تواند با تركيبي از چهار عامل كيفيت آماري عملكرد اين فرايندها مي

  .]5[ و مربوط بودن  سنجيده شود) ها و بار آمارگيري شامل هزينه(بودن، كارايي منابع 

  موضوع مديريت كيفيت و RPI ي سابقه -2

1-2- RPI شود؟ گيري مي چيست و چگونه اندازه  
RPI شان  ي كل سبد خريد فرضي كالاها و خدماتي را كه افراد معمولاً پول تغيير در هزينه

شود امـا از   محتواي سبد هر ژانويه تعيين مي. كند گيري مي كنند، اندازه را بابت آن خرج مي
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ي كل نيز  كند، هزينه صولات تكي در طول سال تغيير ميكه قيمت هر يك از مح جايي آن
از بخش خصوصي بـراي عمليـات    ،ماه، آمارگيران قيمت تقريباً در اواسط هر. كند تغيير مي

قيمـت   120.000هاي قابل حمل براي به دست آوردن  شوند و از رايانه ميداني فرستاده مي
مكـان در   146هـا در   ي انواع مغازه وسيله اي كه به شده كالا و خدمت مشخص 600حدوداً 

ها به صورت الكترونيكي  سپس اين قيمت. كنند شوند، استفاده مي سراسر كشور فروخته مي
. شـوند  فرستاده مـي ) آمار ملي ي اداره( ONSشوند و براي بررسي و پردازش به  مقابله مي

م مختلـف  كه اين شاخص، اهميت اقـلا   طوري هشوند ب دهي مي ها با هم وزن سپس قيمت
هـاي مختلـف مصـرف     ويژه مقاديري را كه در نواحي مختلف كشور و مغازه سبد خريد و به

اين شاخص چهار هفتـه بعـد در تـاريخي از قبـل اعـلام شـده،       . كند شوند منعكس مي مي
  .شود منتشر مي

  مباحث تاريخي: مديريت كيفيت -2-2
بخـش    شـركت  ه يكرارداد بقاعطاي و  1994 سال در وري قيمتآ ون بازار براي جمعآزم

پـيش از ايـن    .بـود  RPI، كاتاليزور بازنگري در مديريت كيفيـت  1995 سال خصوصي در
محلـي انجـام    اشـتغال  هاي كاركنان اداره ي وسيله به ها فروشگاهاز  وري قيمتآ جمعتاريخ، 

 ي هـا نمونـه   مغـازه در محـل  بـار،    ، ماهي يكخود  شد كه در ميان انجام وظايف عادي مي
شده   م از پيش انتخابقيمت طيفي از اقلا صورت دستي، كردند و به بازديد ميرا نظر  مورد

 نظمـي  كـه  ايـن شـد و   قراردادي انجام نميتدبير كردند كه اين كار با يك  مي وريآ جمعرا 
اساس همـراه بـا    بيشواهد . شد يك عيب تلقي مي داد براي كنترل كيفيت ارائه نمي جدي

 RPIبـودن   موقـع  بـه بازار خصوصي نشان داد كه كيفيـت و   ژوهش درپاز فعاليت آگاهي 
 ـ ز طريق عقد قرارداد به دست ميكه ا را تواند بهبود يابد و ارزش آن پولي مي د، افـزايش  آي
  .دهد

خـدمت   ي هاي ارائـه  فرصتي را براي بازنگري روش ONS بود كه در مقابل اين سابقه
  .دست آورد  و تمهيدات مديريت كيفيت به

 وح مرتبط خدمات فـراهم  فرصتي را براي تأمين نيازهاي كاربر و سط ،بازار ونزمآ
 كرد؛
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  كـه بـا اولـين    (مستندسازي پيشرفته  ي وسيله هب بايد كيفيتبهبود كنترل قابليت
ها، افزايش  ي دادها انهراي وريآ جمعگيري بهتر و  ، نمونه)شد ميآغاز مزايده  فرايند

 شد؛ داده مي

 ها اي داده انهراي يورآ جمعويژه،  به: 

در  وريآ جمـع هـاي قيمـت را هنگـام     داده مميزي ، قلمروصورت معناداري به -
 داد؛عمليات ميداني افزايش 

هاي بهتر را تسهيل  موقع اطلاعات مديريتي، انجام كنترل توليد به ي وسيله به -
 نمود؛

 .داد خطر خطاهاي بازنويسي را كاهش -

اسـاس   ،هـا  ي قيمـت ا انـه راي وريآ جمـع بـه سـوي   زير خواهيم ديد كه حركت بندهاي در 
به همان انـدازه كـه بـه    ها  اين شيوه. ]8[است  RPI ي توليد ماهانه فرايندمديريت كيفيت 

  .داخلي نيز مرتبط هستند وريآ جمعند به ا مربوط شده در خارج يابي منبعرهيافت 

  نظام مديريت كيفيت -3
شدت فشـرده بـا    زماني به ي با يك برنامه ،شدتوضيح داده در بالا  2-1ي كه در فرايندهاي

در  .پذيرنـد  انجـام  است پيش بياينـد، اقل هزينه براي رسيدگي به مشكلاتي كه ممكن  حد
موقع فـراهم كنـد و    هاي به مميزيسلسله يك نتيجه، مهم است كه نظام مديريت كيفيت، 

كه ممكـن  اضطراري مؤثر به مشكلات عملياتي  طرزي هايي را برقرار سازد كه به مكانيسم
هـاي كـافي    كنتـرل  كه اين نياز به اطمينان يافتن از. واكنش نشان دهد دناست به وجود آي

سـبد خريـد، و    ي كـردن سـالانه   روزامد، وجود دارد، مانند تر كم ي با فراوانييهافرايند ايبر
مـدت را   نـد پردازد بلكه پتانسيل بهبود بل تنها به مسائل عملياتي روزانه مي كيفيت نه كه اين

ايـن اسـاس رهيافـت سـازگار شـده بـا مـديريت         بر بنا .به همان اندازه مهم است نيز دارد
آسـاني   مداومي است كه به فرايندو است بهبود  اين تصور است كه كيفيت راجع بهكيفيت، 

  .واكنش نشان دهدمدت  بلندمدت و كوتاهمسائل هر دو تواند به  مي
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  يترئوس كلي نظام مديريت كيف -1-3
صـدور مجـوز مطـابق اسـتاندارد      نيازهـاي ، RPIنظام مديريت كيفيت اتخاذ شـده بـراي   

كنـد كـه    بيـان مـي   9000ايـزو  . كنـد  مـي  مينتـأ را ) 2000؛ 1994( 9000ايزو المللي  بين
محصـول بـا نيازهـاي     كـه  اينعنوان ابزار اطمينان از  كننده بايد نظام كيفيت را به عرضه  «

 اسـت ديدگاه اتخـاذ شـده آن    » .، برقرار، مستند و پشتيباني كندكند شده مطابقت مي معين
آسـاني   چارچوب بـه  نكرده است اماتعيين استاندارد و تضمين كيفيت  9000ايزو كه گرچه 

 علاوه، هب .صورت مداوم بهبود يابد بهتواند  ميكيفيت  در آن، كهرا فراهم كرده  در دسترسي
 .شـد  تلقي مي يك مزيتبه رسميت شناخته شده بود  المللي از نظر بين ايزو كهاين حقيقت 

هاي فراينـد براي ايجاد مديريت كيفيـت در   9000ايزو دانيم، استانداردهاي  جا كه مي تا آن
انجام داده است، در ساير خـدمات مربـوط بـه آمـار      RPIبراي  ONSطريقي كه  آماري به

  . ملي به كار نرفته است
 ي ادارهنيازهـاي   ي كننـده  عنوان بهترين تأمين ته، بهياف اراين رهيافت با چارچوب ساخت

سـازد    رسد كه ما را قادر مي نظر مي راي مدلي بهكننده و تورم عمومي ب هاي مصرف قيمت
 هـاي بهبـود مـداوم    كـه اسـتانداردها رعايـت، و حـوزه     پايش كنيمطور مرتب و سازگار  به

. گويـد  پاسـخ مـي   خروجيتي نظام و به نيازهاي كيفي 9000ايزو اين  بر بنا. شناسايي شوند
 7-2بخـش ( (EFQM) 5مديريت كيفيتبنياد اروپايي بخش  تعاليمدل  به همراه چنينهم

 6نيروي انسـاني  گذاران سازماني و سرمايه براي بهبودهاي عنوان ابزار تشخيص به) را ببينيد
(IiP) ) بـه مسـائل    كـه  به دست آيـد اطمينان شود تا اين  استفاده مي) را ببينيد 6-3بخش

  .شود پرداخته مي » كيفيت نيروي انساني «
 بريتانيـا در دولت مركزي  (CPGID) 7كننده و تورم عمومي هاي مصرف قيمت ي اداره

ثابـت  بـراي   2001و در اكتبـر   رام اسـت ت ـاحمديريت كيفيت بسيار مورد  به خاطر تعهد به
معتبـر طـرح    ، مقام بسيارابريتانينوگرايي دولت  ي به كيفيت، تحت برنامهخود تعهد  كردن

Beacon يم كه بهترين ه اين امر، خودمان را ملزم كردبراي دست يافتن ب. دريافت كرد را
هاي  ، بلكه مدلEFQMو  9000ايزو تنها  فنون مديريت كيفيت، نه ي ها در زمينه كاربست
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و شـش  ) را ببينيـد  ]10[و  7-3بخـش  ( (TQM) 8ديگري مانند مـديريت جـامع كيفيـت   
  .ي دولتي به اشتراك بگذاريمها انا را با ساير سازمسيگم

 اي، ماننـد بـازنگري   امـور توسـعه   داشت كه عمداً تصـميم گرفتـه شـد كـه    توجه بايد 
كـه بـراي بهبـود اصـول      تـر  يـا بـازنگري بلندمـدت    شده گيري سبد اقلام  قيمت ي سالانه
ليل گرفته شـد  مزبور به اين دتصميم . ، حذف شوند، طراحي شده استRPIشناختي  روش
هـا و   تمركـز و چـالش   الشـعاع  شـدت تحـت   بـه تـر،   هاي بـيش فراينـد پوشش  ي فايده كه

هاي مختلف، اما مرتبط و فراينداضافي مرتبط با بازنگري همزمان تعدادي از  هاي مخاطره
ثر امـور  ؤشـود كـه هـدايت م ـ    با وجود اين تصـديق مـي   .گرفت قرار ميوابسته به يكديگر 

بازنگري  فرايندكارگيري  هدف ما، به كه ايندليل  به. سهيم است RPIاي در كيفيت  توسعه
اين امـور بايـد در نظـام     د استفاده براي توليد ماهانه است،هاي مشابه مورفرايندي  سالانه

  .مديريت كيفيت لحاظ شوند
تا توليـد   وري قيمتآ جمعاز را توليد ماهانه  ي در مجموع، نظام مديريت كيفيت، چرخه

بـا وجـود ايـن    . شـود  اي را شـامل نمـي   برخي از امـور توسـعه   اما دهد، ش ميشاخص پوش
آموزش كاركنان و تعهد نسـبت   چنينهم دارد ونظام را درون خود خود ي  بازنگري سالانه

   ).ببينيد را 6-3بخش( دهد پوشش مي گذاران در اعتبار بخشيدن به مردم را نيز به سرمايه
  .نشان داده شده است 1ل شكطرح كلي نظام مديريت كيفيت در 

فرايندهاي مرتبط با توليـد  به  9000فعاليت مديريت كيفيت ايزو  ي دامنهمحدود كردن 
تجـاري بـالايي را    ي هايي متمركز كرد كـه مخـاطره   ماهانه، اين بررسي دقيق را بر زمينه

شـدت از   يابي شـده بودنـد يـا بـه     ي آزمون بازار، يا از خارج منبع نتيجهو در  ادندد نشان مي
يـابي از خـارج بـر     با توجه به اين حقيقت كـه منبـع  . يابي از خارج تأثير پذيرفته بودند منبع

خـاص  نگرانـي  عنـوان يـك    بـه  هـا  مورد آنكه كيفيت در  متمركز بود هاي كليدي فعاليت
كـه تغييـر شـكل در فنـون      ناشـي از آن  هاي دسـتي  رايانهكارگيري  و به، بودشناخته شده 

ايـن   بـر  بنـا . عنوان يك مزيت در نظر گرفته شـد  اين به ،داد ها را نشان مي داده وريآ جمع
يـابي از خـارج    منبـع مزايـاي   ارزيابي پسبراي  داد درون ي كننده عنوان فراهم به 9000ايزو 

گنجانـده   1999سال در  وري قيمتآ جمعمجدد قرارداد  ي پيشنهاد مناقصه تلقي شد كه در
  .شد
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  مميزي                توليد ماهانه                                                   بازنگري               
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  فروشي شاخص بهاي خردهنظام مديريت كيفيت  - 1شكل 

پيمانكـاران خـارجي    ي وسـيله  هايي كـه بـه   شيوهاين، نظام مديريت كيفيت به  با وجود
 ي همـه  9000كـه در بـالا گفتـه شـد، ايـزو        طوري همان. شود شود، محدود نمي انجام مي

 بـه همـين انـدازه در مـورد    ها  ها و بررسي كنترل .دهد هاي فرايند توليد را پوشش مي جنبه
  .دنكاربرد دارشوند نيز  يابي نمي از خارج منبعكه ) ييا ساير خدمات( ييها داده وريآ جمع

   RPIهاي كليدي نظام مديريت كيفيت  ويژگي -2-3
قابـل   خصـوص  بـه  وجـود دارد كـه   RPIسه ويژگي مشخص براي نظام مديريت كيفيـت  

  :اند توجه

وري آ معج
قيمت 

هايقيمت
 فروشگاه مركزي

هايي كهشاخص
صورت مركزي  به

 اند محاسبه شده

پردازش و
 هااعتبارسنجي داده

چك كردن و خلاصه
 كردن

 انتشار ماهانه
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 كـار تنهـا بـا      و ايـن مديران تعريف استانداردهاست  ي وظيفه. تعريف استانداردها
تعريف استانداردها شامل تعريف آنچـه  . تواند انجام شود كاربران مي دادهاي درون

يي كـه  ها آنكه است توجه شايان . كه مورد نياز است و چگونگي انجام آن، است
  تفصـيلي  ي توانند بينش مفيدي از دانش و تجربه ميدخالت دارند توليد  فراينددر 
تعريف اسـتانداردها معيـاري بـراي كنتـرل     . توليد ارائه دهند فراينددر مورد  خود

 .دهد ارائه مي ،عملكرد

 مستندسازي استاندارد شده و تضـمين  نيازمند ها،فرايندتوصيف . هاتوصيف فرايند 
براي تداوم كـار  توصيف فرايندها . استعموم  براي قابل دسترس ي شده  كيفيت 

تواند به ملاحظات  ميتوصيف فرايندها  در سطح بالاتر،. و آموزش مورد نياز است
 .)را ببينيد 4بخش (كمك كند  نيز مربوط به ساختار سازماني

 ـفراينـد  كـه  ايـن براي حصول اطمينـان از   .توليد مدرك  اجـرا  طـور مناسـب    هها ب
بخشـي   رضـايت  ي به نتيجـه استانداردهاي تعريف شده در سنجش با شوند و  مي
  .)را ببينيد 5بخش ( باشد برقرار  مميزيلازم است تمهيدات  رسند  مي

هـا   گذشته به عنوان تصويري از سطح فعاليت مرتبط با اين كنترل ي توانيم به تجربه ما مي
هاي مختلفي از  در بخش 2001كه در سال  مميزي 93مدها نگاه كنيم از ها و برا  مميزيو 

. اصـلاحي داشـتند   نياز به عملدرصد  7 انجام شد، HICPو  RPIنظام آماري براي توليد 
 130عنـوان بخشـي از تـلاش معمـول و راهبـرد بهبـود مـداوم درون اداره،         علاوه، بـه  هب

 ي كه دركاركنان ي وسيله ، كه بهارائه شد مديريت كيفيت يبراي ارتقا » درخواست تغيير «
  .بودتيم كيفيت اجرا شده  ي وسيله ه، شناسايي شده و بكردند كار مي توليد فرايند

  دار بعاد اولويتا -3-3 
كليـدي   سه بعد. دنكن تأكيد مي RPIابعاد نظام مديريت كيفيت  ي همه رهاي بالا، ب ويژگي

 تلقـي شـود  از كـل  ناپـذيري   تفكيـك ديگـران و بخـش   وابسته بـه  نظام كه هر يك بايد 
  :اند از عبارت
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 ار انتش ـتـا  ها  تا پردازش داده وري قيمتآ جمع، از سازي فرايند توليد ماهانه مستند
 ؛شاخص

 ؛محلي و پردازش ماهانه وري قيمتآ جمع مميزي 

 تر متمركز است توليد ماهانه و مسائل بلندمدت فرايند كه بر نظام بازنگري منظم. 

  ها و منابع هزينه -4-3
اوليه تا صدور مجـوز آن   ي انديشه از شود تي كه در زير توضيح داده مينظام مديريت كيفي

كلي  ي هزينه .طور كامل برقرار شود تا به و سال طول كشيد، در حدود د2000در ماه ژوئن 
جـاري از   ي پشتيباني سالانه. پوند بود 100.000تا  70.000شده براي ايجاد آن بين  براورد
ــام ــد 75000 ،نظ ــه ارزش روز پون ــراورد ب ــه   ب ــامل هزين ــه ش ــود ك ــده ب ــه ي ش  ي برنام

  .شد اداره هم مي » روزكيفيت «

  توليد ماهانه فرايندسازي  مستند -4

  ساختار مستندسازي -1-4
 ،توليد ماهانـه  ي ابعاد چرخه ي ، آن است كه همهRPI كليدي نظام مديريت كيفيتعنصر 

  :چهار سطح داردمستندسازي . شوندبتنها مستندسازي بلكه تضمين كيفيت نيز  نه
  چنينهمكند و  شاخص تعريف مي ي زمينهكه كيفيت را در  راهنماي كيفيتكتاب 

 دهد؛ ئه ميارا را كلي نظام كيفيت شامل تشكيلات مديريتي رئوس

 هـا اسـت   مسئوليت  شامل تقسيم توليد ماهانه كه ي ويژه چرخه به ها شيوه توضيح .
داخلـي   هـاي  ا و وابسـتگي ه ـ تفهيم نقش ي وسيله درون تيم را به كوشياين، هم

 دهد؛ افزايش مي

 ظايف تحـت تقبـل را ارائـه    گي وكه جزئيات دقيقي از چگون هاي كار دستورالعمل
 دهد؛ مي

 مانند راهنماي فني  اسناد مرجع استانداردRPI. 
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كنـد و   مشي كيفيـت را تعريـف مـي    راهنماي كيفيت كه خطيك كتاب مستندسازي شامل 
هـايي كـه    هشـيو اي از  مجموعـه  دهـد؛  كيفيـت ارائـه مـي    توضيحي كلي از نظام مديريت

هـا و   نقـش فهـم تيمـي از    د و به اين وسيلهكنن هاي افراد را معين مي صراحت مسئوليت به
 هـاي تفصـيلي   و دسـتورالعمل  دهند؛ ميمختلف تيم را افزايش  روابط متقابل ميان اعضاي

براي اولين بار راهنماي  چنينهم. دهند چگونگي انجام وظايف افراد را توضيح مياست كه 
هـاي قيمـت    د دادهخواهنـد بدانن ـ  فروشي براي كاربراني كـه مـي   فني شاخص قيمت خرده

بـا  ايـن كتـاب كـه    . شوند منتشر شـده اسـت   مي و در يك شاخص جمع وريآ جمعچگونه 
اي مقرون به صرفه است كه روزامـد   منتشر شده است، شيوه»  به تقاضاچاپ بنا  «عنوان 

   .سازد كردن منظم را ميسر مي
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  

  RPI مستندسازي نظام - 2شكل 

نيـز بـه   كنـد و   يي مستندسازي را تضمين مياو كارتي و مربوط بودن درستضمين كيفيت، 
  .)را ببينيد 6-3بخش (كند  مشخص كردن نيازهاي آموزشي كمك مي

با چارچوب نظام  اند رفتهبه كار  CPGIDمفاهيمي كه در تعريف نظام مديريت كيفيت 
  .]2[ آماري اروپا سازگار هستند

 راهنماي كيفيت

 ها شيوه

  هاي كاريدستورالعمل

 )ONCراهنماي مالي  مانند راهنماي فني،(اسناد مرجع 

 نظاممشي و توصيف خط

 چه كسي و چه كاري

 چگونه

 اسناد مرجع
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  مزاياي مستندسازي -2-4
اسناد مرجع مفيد براي آمـوزش و انتصـاب    ي تر از ارائه سازي خوب، گستردهمزاياي مستند
شفافيتي  ي وسيله بهويژه در سطح بالاتر، درستي شاخص را  مستندسازي، به. كاركنان است

نظـر   از نقطه. افزايد درك كاربر ميو نيز بر دهد،  دهد، افزايش مي ها مي هشيوكه به روش و 
 كار چه از لحاظبراي  تر استاندارد شده رهيافتيبراي معرفي  مديريتي، مستندسازي فرصتي

بـه اشـتراك    ي وسـيله  چنـين همو كنـد   فـراهم مـي   شناسي چه از لحاظ روشها و فرايند
آنچه درسـت بـه همـين    . سازد را فراهم مي انگذاشتن آگاهي براي كمك به تأمين كاركن

هاي   روشها و فرايندكيفيت  مكانيسمي براي تضمين اندازه اهميت دارد اين است كه خود
  .دهد ارائه مي شاخص وريآ جمع

با مشاركت تـيم   ي روميزيها تا دستورالعملگرفته  راهنماي فنيكتاب اسناد از  ي همه
 بـر نيـز  را  فراينـد مسـئوليت  اين تيم، به معناي دقيق كلمه،  و شده است هيهت RPIتوليد 

  .قرار دارندتضمين كيفيت  هاي همعرض شيو نيز در تيم مزبور خود. عهده دارد
صورت الكترونيكي  به طور كامل بهطور كه پيش از اين ذكر شد، مستندسازي كه  همان

ويـرايش  اسـم رمـزي بـراي     ي وسـيله  بـه ) 4-3تر در بخـش   جزئيات بيش(شود  جام ميان
منظـور دنبـال    بههر سند . استاندارد مطابقت دارد يشود و با ساختار حفاظت ميشده  كنترل
ي  نسخههر  .نسخه دارد ي يك شماره ،و براي اطمينان از رواج دستورالعمل مميزين كرد
. شـود  اعتبار مـي  ساعته دارد كه بعد از آن بي 24از اين مستندسازي، يك زمان چاپ  چاپي

  .كند هاي الكترونيكي تشويق مي به نسخه تكااين ويژگي، كاربران نظام را به ا
هـاي   و دسـتورالعمل  ،هـا  هشـيو ئوس كلي، مسئوليت، ر: اصلي دارد عنصرهر سند چهار 

. كنـد  آساني استفاده از آن را فراهم مـي  دستي رهيافت ويك، عنصراين چهار . تفصيلي كار
دهـد و بـه كـاهش     افـزايش مـي  تر  بيشها را  ساختاري، شفافيت دستورالعمل رهيافتيك 

در قـالبي كـه    گـام  بـه  امگ ـراهنمـايي   ي  ارائـه  ي وسيله بهمنحني يادگيري كاركنان جديد، 
آمـده   ب ي ضـميمه يك مثال از شـكل كلـي در   . كند كمك مي ،راحتي قابل درك است به

  .است
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  ي لوتوس گسترده ي هاي صفحه استفاده از يادداشت -3-4
 ي هـاي صـفحه   ، يادداشـت ONS در رسـاني  افـزار اطـلاع   استاندارد و نـرم  ي  ها پايگاه داده

ابـزار  معرفي افزار شامل تعدادي ويژگي است كه  نرماين ت امكانا. است 9لوتوس ي گسترده
و  مـدارك توليـد و انتشـار    ي خصوص در زمينه ي را براي مديريت كيفيت پيشرفته، بهاضاف

  :صورت سه مورد زير است مزايا به. سازد ها ميسر مي آنكنترل 
  به چاپ كند و نياز  اوليه كمك مي وريآ جمعبه چون  مدارك كاراترمراتب  بهتوليد

  ؛دهد هاي كاغذي را كاهش مي  نسخهو انتشار 

 مـدارك آخـرين    دسترسي الكترونيكي فـوري بـه   ها آن چرا كه، تر كاركنان مطلع ،
را لـف  ؤموضـوع و م  حسـب  بر با امكان جستجو ي روميزيها شامل دستورالعمل

 ؛دارند

 ـؤم رسي غيردستكه  چرا  ،كنترل كيفيت بهتر   » يفقـط خوانـدن   «ا عبـارت  لفان ب
 .محدود شده است

  و پردازش ماهانه  اي قيمت وري منطقهآ جمع مميزي -5

  فرايند توليد ماهانه مميزي -1-5
ي توليـد ماهانـه را    يك گروه متعهد در واحد قرارداد و مديريت كيفيـت اداره، ابعـاد چرخـه   

ر و هاي مشخصـي از كـا   ها بر محدوده مميزياين  .كند طور سالانه، بازنگري مي اقل به حد
  :بر موارد زير متمركز است

 هاي  شوند از شيوه هايي كه اجرا مي هاي عملياتي و كنترل كه شيوه بررسي اين
 كنند؛ مستند شده پيروي مي

 هاي مستند شده خود مربوط و مؤثرند؛ كه شيوه بررسي اين 

 ه و اقداماتي كه بايد انجام شوند؛هاي ويژ مشخص كردن نگراني 

 شده انجام گرفته است فقكه اقدام توا بررسي اين. 
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وري جـايي كـه ابهـام دارد يـا بـراي يـادآ       اين اقدامات اغلب براي اصلاح مستندسازي در
ها خـود   شود، اما ممكن است در برخي موارد شيوه هاي صحيح به كاركنان، انجام مي شيوه

هـر  . دنياز به تغيير داشته باشند يا در مواردي آموزش اضافي براي كاركنان مورد نيـاز باش ـ 
 اقدام توسط واحد قرارداد و مديريت كيفيت براي اطمينان از اجراي كارها و در مـوارد لازم 

  .شود مجدد، انجام مي مميزي

  ها اي قيمت وري منطقهآ جمع مميزي -2-5
وري آ رسي جمـع  هستند حساب ONSوقت كه در استخدام مستقيم  رس پاره نفر حساب 10

: شـوند  مـي ها دو بخـش عمـده را شـامل     مميزياين . ندعهده دار ها را بر اي قيمت منطقه
اني و بـازبيني تصـادفي پـس از    هـا در عمليـات ميـد    وري قيمـت آ بازبيني همزمان با جمع

  .شود ها كه در طي دو روز كار ميداني اصلي انجام مي وري قيمتآ جمع

  ها وري قيمتآ همزمان با جمع -3-5
اي كـه   آمـارگيران قيمـت را در منطقـه    يك نفـر از  ONSرسان  هر ماه، هر يك از حساب

و  ها كند تا از پيروي صحيح آمارگير از شيوه طور تصادفي انتخاب شده است همراهي مي به
ايـن نـوع   . وري قيمت تعيين شده است اطمينان پيدا كنـد آ هايي كه براي جمع دستورالعمل

ها موجب نگرانـي   آن با بازديدهاي انتخابي از كار آمارگيراني كه بازخوردهاي قبلي مميزي
طرات ارتكـاب خطـا را كـاهش    اين تمهيـدات و تـدابير، مخـا   . شود شده است، تكميل مي

  :از جمله دهند؛ مي
   اضـافي لازم  هـاي   مشكلات تكي آمارگيران قيمت، مثلاً آمارگيري كـه آمـوزش

  كند؛ دارد، را مشخص مي
 منطقه يا اي كه به يك  وري يا شرايط ويژهآ مشكلات خاص مربوط به عمل جمع

 كند؛ شود را شناسايي مي مربوط مي نوع فروشگاهي خاص

 ناكافي باشـد را شناسـايي   هايي كه ممكن است مستندسازي يا آموزش محدوده ،
 كند؛ مي
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 هـا بـه تمـام     وري قيمتآ كار جمع كه پيمان در مورد عملكرد كلي براي پايش اين
اطلاعـاتي را فـراهم   شده در قرارداد رسيده است يـا نـه،    اهداف عملكردي تعيين

 .كند مي

بـا اقـدامي مناسـب      شـده  هر مشكل مشـخص . اند اين تمهيدات و تدابير بسيار موفق بوده
 ـ   كار، شيوه براي مثال ممكن است با توافق پيمان: شود پيگيري مي ا ها تجديـدنظر شـوند ي

هاي جديد صـادر شـوند يـا     وري وجود دارد راهنماييآ ممكن است اگر مشكل كلي در جمع
هرچنـد كـه نقـش    . صورت فردي در نظـر گرفتـه شـود    آموزش اضافي براي آمارگيران به

رس، آموزش دادن نيست اما ممكن است در عمليـات ميـداني زمـاني كـه      محوري حساب
  .هايي را نيز بدهد هايي دارد، آموزش كند يا آمارگير سؤال خطاهايي را مشاهده مي
ارزش راهبـردي زيـادي بـراي بهبـود      آمده است كه  تري به دست منافع عمومي بيش

ها، آگـاهي عمـومي    اي قيمت وري منطقهآ ويژه، مميزي جمع به. داشته است مستمر كيفيت
  .ي ضرورت كيفيت را افزايش داده است باره در

  ها آوري قيمت بازبيني تصادفي پس از جمع -4-5
هـاي   رس ابمسـتلزم آن اسـت كـه حس ـ   ) بـازبيني  پس(ها  وري قيمتآ بازبيني پس از جمع

ONS  انـد، بـا    طور يكتـا تعريـف شـده    قيمت را كه به ي مظنه 70يك انتخاب تصادفي از
هـاي   ها، در يك نمونـه از مكـان   هاي تفصيلي محصول و كدهاي فروشگاه استفاده از شرح

درصـد مجـاز در    4ي  همحـدود  گيري كنند تا ببينند كـه نـرخ خطـا    تصادفي، دوباره قيمت
منجر به اريبـي در شـاخص    باشد و خطاي سيستماتيك نباشد كه توري قيمآ قرارداد جمع

وري آ هـا، بررسـي تصـادفي پـس از جمـع      يمتوري قآ مشابه بررسي همزمان با جمع. شود 
تـك آمـارگيران قيمـت و در     ي كيفيـت در ميـان تـك    ها نيز، آگاهي براي مشـاهده  قيمت

  .دهد كار را افزايش مي سازمان اجرايي پيمان
  :گيرد مورد پايش قرار مي ،ي كيفيت هدو نماگر عمد

 آوري مجـاز   هـاي اشـتباه كـه در هـر جمـع      اكثر تعداد قيمت عملكرد در برابر حد
 بـر ). كه در قرارداد مشـخص شـده اسـت   »  قبول «علامت (شناخته شده است 
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داري نـرخ   طور معنـي  دهد، به كار فرعي تحويل مي عكس اگر كارهايي كه پيمان
 ؛هاي انگيزشي معين شده است داشته باشد، پرداخت اكثر خطاي كمتر از حد

  ارزيابي ذهني شرح كالا و ديگر اطلاعات مرتبط كه براي پايش و كنترل كيفيت
هـاي فروشـگاه ديـده     هنگامي كه محصولات قـديمي در قفسـه  . مورد نياز است

ترين محصول از نظر مشخصات جايگزين شـوند   شوند و لازم است با نزديك نمي
چنـين  كنـد و هم  يري در گذر زمان كمك ميپذ به تضمين مقايسه شرح محصول

لازم باشد كه  شود و كند يا بيمار  اگر يك آمارگير قيمت، عمليات ميداني را ترك 
 .كند آمارگير ديگري جايگزين او شود به حفظ استمرار آمارگيري، كمك مي

عـاتي اسـت كـه    وري شده قيمت فروش است يا نه، جزو ساير اطلاآ كه قيمت جمع اين
قيمـت  ، يك نوسان بيشـتر در  مميزيبراي مثال، تمهيدات (كيفيت آن تضمين شده است 
ايـن   البتـه ). دانـد  فروش باشـد جـايز مـي    ي قبلي، قيمت شده را، مثلاً وقتي كه قيمت ثبت

تـرين   ي مجاز در انتخـاب نزديـك   ها، يك ملاحظه نشانگر آن نيست كه شباهت در قيمت
اند كه  عكس، آمارگيران قيمت آموزش داده شده بر .شود ظر گرفته ميجايگزين معادل در ن

صـورتي ديگـر باعـث     شباهت قيمت را در انتخاب ناديده بگيرند زيرا كه عمـل كـردن بـه   
نظـر، بـه    شود كه اكراه در ثبت تغييرات بزرگ واقعي قيمت در مورد محصولات مـورد  مي

  .اريبي شاخص منجر شود
تر يك هنر اسـت تـا    شود چون كه بيش عملكردي لحاظ نميارزيابي ذهني، در اهداف 

  .يك علم
شده،  درصد از مناطق بررسي 70طور متوسط  دهد كه به ها نشان مي شواهد اين بازبيني
هـاي بـازبيني    درصـد قيمـت   5/2متوسط نرخ نقص قيمت كمتر از . اند نقص قيمت نداشته

  ).ا ببينيدر 3-2بخش (شده است كه كاملاً در سطح مورد هدف است 

  ها اي داده وري رايانهآ جمع -5-5
يمـت در عمليـات ميـداني هنگـام     هـاي ق  داده مميزيي  ها، دامنه اي داده وري رايانهآ جمع
بـا در  . دهـد  طور معناداري افـزايش مـي   ي مركزي را به وري و قبل از وصول در ادارهآ جمع

ي  كـه مراجعـه   دليـل ايـن   بـه  ها نظر گرفتن اين واقعيت كه بعد از وقوع خطاها، اصلاح آن
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ي  ي مراجعـه  كه در فاصـله  دليل اين مجدد آمارگيران قيمت به فروشگاه پرهزينه است و به
ي مجـدد   علاوه بر اين مراجعه. ها تغيير كرده باشند، مشكل است مجدد ممكن است قيمت

اي  وري رايانـه آ جمـع . شـود  اضافي به كسب و كـار مـي  ها منجر به تحميل بار  به فروشگاه
  .رسد نظر مي  ها يك مزيت ويژه به داده

  ها بازنگري شيوه -6
و با اين تعريـف  ) را ببينيد 1-1بخش (شود  تعريف مي»  بهبود مستمر «كيفيت به صورت 
بـه  . بازنگري شـوند  ريزي رو به جلو برنامه فرايندعنوان بخشي از  هب ،مدهامهم است كه برا

اين مـوارد   .اند تر برقرار شده مدت مدت و بلند وتاههاي بازنگري ك همين دليل است كه شيوه
  .شوند ميتر شرح داده  در زير بيش

  روزهاي كيفيت -1-6
روز كيفيـت در   .مدت است كيفيت در كوتاهتحويل باابزاري محوري براي  ،كيفيت روزهاي
عناصـر خودارزيـابي، بـازنگري رسـمي و     شـامل  شود و  توليد برگزار مي ي چرخههر  پايان
  .استهاي مرتبط  شآموز

و مستلزم آن بودند كه تمـام  وقتي روزهاي كيفيت براي اولين بار معرفي شدند، رسمي 
مـورد نگرانـي    شـده  ها، بدون استثنا، دور هم جمع شوند خواه موضـوع عنـوان    تيم اعضاي

را هـدايت  ما  تيم دست آمده از اعضاي  هبا وجود اين، بازخورد ب. ها باشد يا نباشد خاص آن
و  نـد پذير اكنون روزهاي كيفيت بسيار انعطـاف . ارزيابي كنيم دوبارهرا  د تا رهيافت خودكر

گـزارش ماهانـه در مـورد     ي كه در آن مديريت با ارائـه هستند عمومي  نشستشامل يك 
 ـ  قيمت وريآ جمعكاران  عملكرد بخش و پيمان دهـد و در آن   ازخورد مـي ها، به كاركنـان ب

چه به همـين انـدازه   آن. مطرح كنندهاي خاص را  تا نگراني فرصت دارند تيم جلسه اعضاي
تـر   هـاي مـوقتي كوچـك    بنـدي  ي گـروه  وسـيله  اهميت دارد اين است كه نشست مزبور به

ي متقابـل را حـل    ي مورد علاقه آيند تا مسائل ويژه هم مي  شود كه گرد كاركنان دنبال مي
 ي اين شيوه بر بنا. شوند برگزار ميد، ه مناسب باشك  جايي ها در سمينارها و سخنراني. كنند
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در  صورت يـك گـروه   يا به ،هاي كوچك در تيم ، ياصورت انفرادي به يا كار با كاركناني كه
 هـاي مـرتبط   در جنبه كه بهبود اند نحوي ساختار يافته كنند كه به كار ميچارچوب يك تيم 

RPI نيازهـاي   ه شـامل شـد  پوشـش داده موضـوعات   .پذير است را تسهيل بخشند، انعطاف
هـاي   هـاي آمـوزش گروهـي، روش    شخصي، برنامـه  ي هاي توسعه آموزشي، تدوين برنامه

كـار   ي از فنون بهبود يافتـه  است كه موضوعات عمليو ها، مستندسازي،  داده اعتبارسنجي
  .شوند  ياند ناشي م شناسان پيشنهاد شده ط روشميداني كه توس

روه توليـد بـر مسـائل كيفيتـي اسـت كـه در       گتمركز  مستلزم عنصر ديگر روز كيفيت
توليـد اخيـر را در بـر     ي هاي اخير رخ داده است و از جملـه بـازنگري عمليـات چرخـه     ماه
بعـدي رخ   ي رو به جلو به مسائلي است كه در طـول چرخـه   نگاهشامل  چنينهم. گيرد مي
 ـ بر بنا .توانند تدوين شوند ميكاري مناسب كه تدابير  طوري هدهند ب مي درس ن هـم بـر   اي

مسـائل   بينـي  پـيش اجتناب از تكرار مشكلات، و هـم بـر   مانند گذشته،  ي از تجربه گرفتن
  .شود تمركز ميبه جلو،  ريزي رو آينده براي برنامه

  .شوند تعيين مي ها آن پيگيريبراي  يافراد ونكات عملياتي ثبت 

  ريزي سالانه دور برنامه -2-6
بـر اهـداف و   راهبـردي سـطح بـالاتر    نگـاه  فيـت، بـر   نظام بازنگري كي تر مدت عنصر بلند

 ي بخشي از چرخه صورت هبازنگري، باين . آن اهداف تمركز دارد يافتن به  چگونگي دست
شـده در برابـر    هـاي ارزيـابي   خروجـي تنها به كيفيت  شود و نه ريزي سالانه انجام مي برنامه

شـود نيـز    فيـت محقـق مـي   هايي كـه از طريـق آن، كي  فراينـد نيازهاي كاربران، بلكه بـه  
عملياتي مديريت كيفيت  ي طور رسمي در برنامه ها اكنون بهفرايندبازنگري اين . پردازد مي

عملياتي كيفيت معمـولاً   ي برنامه. كاري اصلي است، قرار دارد ي برنامه پيوستسالانه كه 
را تركيـب   گيرنـد  هايي كه براي تحقق آن مورد استفاده قرار ميفرايندانداز كيفيت و  چشم
 روزهـاي كيفيـت ماهانـه را    به استفاده از، تعهد RPIكيفيت  ي براي نمونه، برنامه. كند مي
رو  تعهدي پيش چنينهم. شود شامل مي 9000كيفيت و صدور مجوز ايزو  منظور ارتقاي به

هاي موفق كسب و كـار و خودارزيـابي در برابـر     گيري از سازمان نسبت به تمرين سرمشق
  .]1[ گيرد يبرم خش را درب مدل تعالي
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  روي كاركنان گذاري  آموزش و سرمايه -3-6
بــه رســميت ظــاهر  ، اســتاندارد ملــي بــه(IiP)روي كاركنــان گــذاري  آمــوزش و ســرمايه

كاربست مناسب براي بهبود عملكرد سازمان از طريـق   ي ازاي است كه سطح شده شناخته
 يابي بـه اهـداف   ها در دست كه بنگاه اصل كليدي اين است .]4[ كند برقرار مي را كاركنان

ايـن   بر بنا. دهند طور كافي ارتقا هرا ب كه كاركنان خود توانند موفق شوند مگر اين نمي خود
اي و آموزشـي   هاي توسعه هاي كاري در هر سطح و برنامه طرفه بين برنامه نياز به پيوند دو

عنـوان   مستندسازي كـه بـه    ي هشيو. دهند، وجود دارد براي كاركناني كه كار را تحويل مي
كمـك كـرده   شود به شناسايي نيازهاي آموزشـي   بخشي از نظام مديريت كيفيت انجام مي

هاي آموزش گروهـي   شخصي افراد و برنامه ي ي توسعه ها برنامه است و نيازهاي مزبور در
كه  اند دهمعرفي ش ثرتر قبل و بعد از آموزشؤهاي ارزيابي م شيوهعلاوه  به .اند گنجانده شده

فـراهم نمـودن يـك     چنينهمو  ربه پايش كيفيت آموزش و ارزش آن در برابر نيازهاي كا
عنوان يـك ابـزار مـؤثر     هب IiPاين  بر بنا .كنند مهم در مديريت كيفيت كمك مي داد درون

. كار گرفته شده اسـت   هب 9000و ايزو  PRIنظام مديريت كيفيت  ي در زمينه » كيفيت «
 2000در سـال   ONS. ندسـت هناپـذير از آن   ماهانه، يـك بخـش جـدايي   روزهاي كيفيت 

  .شد IiPصورت كامل يك سازمان داراي مجوز  به

  مديريت كيفيت ساير ابزار -7

  گيري سرمشق -1-7
 گيـري  سرمشـق . است  بهترين كاربست طرحاز  شناسايي و يادگيري فرايند گيري، سرمشق

در سـال  . شـود  راي بهبـود مـداوم كيفيـت تلقـي     ب يراهبردي ديگر عنوان ابزار ند بهتوا مي
1998 ،ONS آمار استراليا بنا نهاده شـده بـود    ي كه توسط اداره گيري سرمشق ي به شبكه

كننـده مشـغول    هاي قيمت مصرف شاخص يريگ سرمشقدنبال آن به تمرين   هپيوست و ب
افـق انجـام   تومـورد  عمليـاتي   يها راهنماييو در چارچوب اهداف  گيري سرمشق. ]8[ شد

از . داشـت  تمركـز  اي از نماگرهـاي عملكـردي   شـده  ي از پيش تعيين گرفت و بر مجموعه



 117  … هاي قيمت در بريتانيا مديريت كيفيت شاخص  

   ..................................   97- 128، صص 1386 پاييز و زمستان، 2  ، شماره18سال مطالب آماري،  گزيده    ...................................  

گيـري   شود، تلاش براي نتيجه در طول زمان حاصل مي گيري سرمشقجايي كه مزاياي  آن
بـا وجـود ايـن، تمـرين     . آيند، زود اسـت  دست مي  هاي كاملي به چه مزيت كه ايندر مورد 
در اين مرحله . منجر شدبعدي  پژوهشها براي  يي تعدادي از حوزهبه شناساگيري  سرمشق

  :توجه كنيم مزايااكثر كردن  هاي كلي براي حد مناسب است كه به تعدادي از توصيه
 كند؛ بالقوه فراهم مي مباحث ايي براي شناسايي ابتد يابزار مفيدگيري  سرمشق 

 د؛ونش ميغلب از پيروي نكات عملياتي حاصل مزاياي مستقيم ا 

 گيـري   تـر كـه از روي سرمشـق    با جزئيـات بـيش  هاي مورد توجه  حوزه پيگيري
 تواند مفيد باشد؛ اند مي آغازين شناسايي شده

 شود؛ سازي را شامل مي ي براي شبكههاي بعد ، فرصتتر مدت منافع بلند 

  تـر   بـيش ، ارتباط بهتر و پربارتر و مزاياي بعدي باشد تر اعتماد متقابل بيشهرچه
 بود؛ خواهد

 ،دهد؛ اثربخشي را كاهش مي اهداف نهان و فقدان اعتماد 

  بـه  ،كننـده  نظـر از مقايسـه    صرف گيري سرمشقاطلاعات مالي و مديريتي براي 
 ؛تواند مفيد باشد ميخود   خودي 

 شود كه ارزش  صرف مي تفسيربراي  يتر زمان بيش ي معين به بعد، از يك نقطه
توانـد   جزئيات بسيار زياد مـي ( دارد تر ي قويها داده وريآ جمعنسبت به  بيشتري

 .)برانگيز باشد و بازده را كاهش دهد ابهام

 .بيني شده است پيشبه موقع خود ارزيابي تفصيلي 

  بنياد اروپايي مديريت كيفيت  بخش  مدل تعالي -2-7
ابـزار تشخيصـي خودارزيـابي     ،(EFQM) بنياد اروپايي مديريت كيفيـت  بخش تعاليمدل 

بنيـاد   بخـش   تعاليمدل  .]1[ كند براي بهبود كيفيت و عملكرد استفاده مي ONSاست كه 
 9000خـلاف ايـزو    بر( تمركز دارد هاي كلي كسب و كار مديريت كيفيت بر حوزه اروپايي
  :كند ارزيابي ميمعيارهاي زير و عملكرد را در برابر  )فرايندهاكه بر 
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 دهـد   دهند را پوشـش مـي   م ميهاي كسب و كار انجا پنج معياري كه آنچه حوزه
 و )فرايندمنابع، / داران راهبرد، سهام/ رهبري، كاركنان، خط مشي :ها توانمندساز(

 يابنـد را پوشـش    هاي كسب و كار به آن دسـت مـي   چهار معياري كه آنچه حوزه
نتايج كاركنـان، نتـايج مشـتريان، نتـايج جامعـه، نتـايج عملكـرد        : نتايج(دهد  مي

 .)كليدي

، وري داوطلـب نظـارت بـر كيفيـت و بهـره     هاي  گروهدريافتي از ني بر بازخورد رك مبتامد
در نتيجه د و نشو بندي عملكرد استفاده مي براي رتبه ،هاي شخصي ها و مصاحبه پرسشنامه

   .ي كار گنجانده شود سپس در برنامهشود كه  ميمعرفي عملياتي براي بهبود  ي برنامه يك
گذاري در كاركنان فراهم  و سرمايه 9000ا براي ايزو چارچوب كلي ر بخش، مدل تعالي

عمليـاتي بعـدي بـراي     ي شروع شده است و برنامه 2001 ي خودارزيابي در ژانويه .كند مي
و  مباحث ارتباطي انتشار مكاتبـات شامل (ي بهبود برا  هاي شناسايي شده پرداختن به حوزه
  .اجرا شده است اكنون هم )ارزيابي آموزش

  )TQM(ت كيفيت فراگير مديري -3-7
 بـا  ،شـده  مشخصيافته و  ارساختبسيار نظام يك از  بيش ،TQM كيفيت فراگير يامديريت 
و فرهنگ كيفيت مربـوط   TQMهاي مربوط به  ويژگي. شود مديريت شناخته مي ي فلسفه

  :استشده و شامل موارد زير  شناساندهخوبي  هب ،در يك سازمان
 ؛شده وضوح تعريف اهداف سازماني به 

 ؛تمركز قوي بر مشتري 

 ؛ريزي راهبردي كيفيت برنامه 

 ؛گراييفرايند 

 ؛توانمندسازي كاركنان 

 ؛گذاري اطلاعات اشتراك 

 بهبود مداوم كيفيت. 
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هـا در سـاختار    آميز به توانايي سازمان براي يكپارچه كردن اين ويژگـي  موفقيت سازي پياده
 ي در چـارچوب اسـتفاده   9000ل ايزو با قبو كه ما باور داريم. عمومي سازماني متكي است

 مانتعهد ي علاوه هبگيري  سرمشق، و به موازات ديگر ابتكارات مانند  EFQMراهبردي از
كـه مـا در پـيش     رهيـافتي . ايـم  مان دست يافته به اهداف ،كاركنان روي گذاري  به سرمايه

كمـك كـرده    TQM ي كيد و حمايت از فلسفهأ، به ت9000استفاده از ايزو يعني ايم،  گرفته
  .است

  9000ايزو  ي ارزيابي مزاياي ويژه -8
 تصميم گرفته شد تا از نظام رسمي مديريت كيفيت منجر بـه صـدور مجـوز   دلايلي  به  بنا 

كار براي صدور مجوز ايزو  حكايت از آن دارد كه ONSي  تجربه. استفاده شود 9002ايزو 
  :بوده استمفيد  دلايل زيربه  9000
كنتـرل كيفيـت   هاي توليد و مستندسازي و  شيوهبازنگري و تعيين به  9000ايزو  -

  ها نظم بخشيده است؛ آن
هـاي آمـاده بـراي مستندسـازي و كنتـرل       هاي مربوط به مدل ييكارا 9000ايزو  -

 افزوده است؛امتحان پس داده را  مدليكيفيت را فراهم آورده است و اعتماد به 

، از جملـه چـارچوبي   ي كـارا هـا  كنترلخطاها را با افزودن ي  هطراخم 9000ايزو  -
 رساند؛ اقل مي به حد ، ارزيابي و اجراي تغيير،آغازبراي 

 كاركنـان  انتصـاب كاركنان بـا تجربـه و    مؤثرترمبنايي براي آموزش  9000ايزو  -
 آورد؛ جديد فراهم مي

 .را افزايش خواهد داد HICPو  RPIاطمينان عمومي به  9000ايزو  -

نبايد به خودي خود هـدف   9000شده است كه مجوز ايزو  گيري هنتيجچنين با وجود اين، 
 ي به اندازه قيقاًد اند رسيدن به مجوز، آموخته شده هايفرايندهايي كه در طي  باشد و درس
  .ندا هاهميت بود خود مجوز با
 علاوه بر كاركنـان . جالب استهم پردردسر و به خودي خود، هم صدور مجوز،  فرايند

خـارجي توسـط    مميـزي دادند، نظام نيـز در معـرض    را انجام ميداخلي ي ها مميزيما كه  
، اما بستگي داردمربوط  فرايندخارجي به  مميزيمدت و پيچيدگي . بودت صدور مجوز هيئ
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ش ماه انجـام  هر شتعاقبي كه  مميزيروز است، با نصف روز  3 حد مطلوب تقريباًًدر ابتدا، 
  .شود مي

روش خاصـي انجـام    چيزي بهكه  تجويز اينبه دنبال  - ديا خود استاندار - مميزيولي 
 كه ما آنچه را كـه در مسـتندات   كند تضمين مي بلكه ود يا به دنبال تعيين زمان، نيست؛ش

. هستواقعاً  فراينداز آنچه كه است  دهيم و مستندات، توصيف درستي انجام مي گوييم مي
ستانداردهايي كه جـزو اسـتانداردهاي   آن ا چه ،كند را تشويق مي حفظ استانداردها ،مميزي

 .انـد  تعيـين شـده   خـود مـا    مشـي كيفيـت   آن استانداردهايي كه در خـط  چهايزو هستند و 
هـاي توليـد و    شـيوه بـه بـازنگري و تعيـين     9000طور كه در بـالا بيـان شـد، ايـزو      همان

ود ي بهب ـ يك چرخه ،از اين طريق نظم بخشيده است و ها آنمستندسازي و كنترل كيفيت 
  .است را مستقر كردهمداوم 

را در ژوئـن سـال    9002مجـوز ايـزو    و تورم عمومي، كننده هاي مصرف ي قيمت اداره
را ) 2000( 9001ايـزو   ي كسب كرد و سپس تبديل آن به استاندارد تجديدنظر شده 2000

 )2000( 9001بايد خاطرنشـان كـرد كـه سـاختار ايـزو      . كامل كرد 2002در دسامبر سال 
شـرح   بخـش  مدل تعالي از جمله TQMهاي  تر به ساير مدل ظر شده بسيار نزديكتجديدن

منـدي مشـتري و ارتبـاط و     تـري از مـديريت، رضـايت    شده در بالا است و ابعاد بـيش  داده
را  يتر تر و راهبردي منسجم ياين رهيافت بر بنا ؛دهد را پوشش مي فرايند، كنترل همچنين

يي كـه  هـا  انسـازم . آورد هاي قبلـي آن فـراهم مـي    براي مديريت كيفيت نسبت به نسخه
ساله بـه ايـزو    ي دوا  را در طي دوره  تأييد شده، لازم است كه آن ها آن 9002استاندارد ايزو 

  .كنندتبديل ) 2000( 9001



 121  … هاي قيمت در بريتانيا مديريت كيفيت شاخص  

   ..................................   97- 128، صص 1386 پاييز و زمستان، 2  ، شماره18سال مطالب آماري،  گزيده    ...................................  

  و سـاير فنـون   9000از ايـزو   تـر  ي گسـترده  اي براي اسـتفاده  حوزه -9
  مديريت كيفيت 

المللـي   تأييـد بـين   ،EFQM بخـش  و هـم مـدل تعـالي    9000 هاي اخير، هم ايزو در سال
نيـز اهميـت روز    گيـري  سرمشقهاي  در اين مدت استفاده از شبكه. اند فراواني كسب كرده
 ي هـا  زمينـه اين، لازم است بپرسـيم كـه در سـطح راهبـردي در      بر بنا. افزوني يافته است

تـري از   هماهنـگ  ي ايـد اسـتفاده  آيـا ب  دارنـد  المللي تمركز پذيري بين بر مقايسه ي كهآمار
ي از قبيـل  آمـار ويـژه در مـورد    ايـن بـه  . ها و ساير فنون مديريت كيفيت، انجام شـود  اين

اي كـه توسـط    نامـه كننده صادق است كه بـا اهـداف عهد   شاخص هماهنگ قيمت مصرف
شـده   تدويني مفصل ختشنا اروپا در پيروي از راهنماهاي روش  ي هاي عضو اتحاديه دولت
  .اند شده وريآ جمعانون اروپا در ق

  :پنج استدلال وجود دارد
  ي آن ها كه توليد و استفاده بااهميتياختياري  چنين آمار غيربسيار مهم است كه

  ي كـاربران در سراسـر اتحاديـه    از اعتماد كامـل  در قانون پاس داشته شده است
  برخوردار باشد؛اروپا 

 اين آمار  بر بنا .وابسته است حلقهرين ت المللي به ضعيف پذيري بين كيفيت مقايسه
 داراي كيفيتي به همان اندازه خوب باكيفيت خوب يك كشور را اگر نتوان با آمار

  ارزش باشد؛ هم گذاشت، ممكن است كماز ساير كشورها، كنار 
    كننـده، ناشـي از    هـاي گمـراه   هـا و تحليـل   گيـري  نتيجـه امكانات بـالقوه بـراي

 هاي استاندارد است؛ شناسي هايي در كاربرد روش تفاوت

 برقـراري قـدرت تضـمين    شـود،  ميهاي عضو محول  كه توليد به دولت هنگامي 
 يابد؛ مي كاهش كفايتفرايندهاي كنترل با

 ز و مديريت كيفيت توليـد نـامتمركز،   متمرك محدودي براي اعتبارسنجي ي دامنه
 . موجود است
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بلكه هـدف،   ؛يت كيفيت نيستي يك رهيافت خاص براي مدير هدف از اين مقاله توصيه
اسـت   المللي ي بين با هدف مقايسه ،الزامات مربوط به توليد آماري  بارهتشويق به بحث در 

كنترل كيفيت متمركز، محدودتر شده است امـا مشـكلات ايجـاد شـده      ي دامنهكه در آن 
يـك كشـور    ي خـارج از محـدوده   پيامـدهايي تواند  مديريت كيفيت ضعيف مي ي وسيله به
 .نظر داشته باشد اص موردخ

شـده را   اقل الزامات هماهنگ المللي كه حد ضروري است كه بين قوانين بين چنينهم
تعهد به ابتكاراتي ماننـد ايـزو   ها  در آنكيفيت كه  تر د و استانداردهاي عمومينكن تعيين مي

ن ايـن دو  در حالي كه بدون ترديد تأثير متقابل بي. ، اختياري است، تمايز قائل شويم9000
ن وردبـرآ در  (NSI) 10هاي ملي آمـار  مؤسسهه با استانداردهاي ايزو، ب همراه وجود دارد كه

كند، هدف اين دو نبايد با هم اشـتباه   ، كمك ميي اروپا اتحاديه مؤثر حداقل الزامات قانون
توانـد كـارا و مطلـوب     مـي  9000تر استانداردهاي ايزو  گرچه در آينده، پذيرش وسيع. شود
  .وضع شود ي اروپا اتحاديه شد، بعيد است كه چنين استانداردهايي بتواند توسط قانونبا

  نتايج -10
  :پذير است ملي امكان آمار ي اساس تجربيات اداره بر چنديهاي  مشاهده
 وم است؛امد فراينديك  ،مديريت كيفيت  
 ي هافراينـد ند بـراي  نتوا مي 9000هاي رسمي مديريت كيفيت از قبيل ايزو  شيوه

مجوز به خودي خـود نبايـد   صدور ي آمار، بسيار مؤثر باشد اما  توليدي مانند تهيه
 هدف باشد؛

 مختلف كنترل كيفيت متمركزنـد و در   ابعادمديريت كيفيت بر مختلف هاي  نظام
هاي توليد و فرايندبراي  9000ايزو  مثلاً ؛توانند يكديگر را تكميل كنند يجه مينت

 ؛يت راهبردي واحد آماربراي مديري بخش مدل تعالي

  مـدها عنصـر   برا مميـزي ين كيفيـت مكمـل هسـتند، و    مديريت كيفيت و تضـم
 ست؛محوري نظام مديريت كيفيت ا
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  شـده   كامل توليد محلي و در رفتهكار   هبكيفيت ) و تضمين(مديريت كارامد فنون
ي  شـده  نـد سـطوح واقعـي و مشـاهده    نتوا ي تضمين كيفيت مركزي مي وسيله به

 ؛دنده المللي را ارتقا بين پذيري مرتبط با آمار و مقايسه ي آمارييكپارچگ

  و به شناسايي نيازهاي  كار دارد و با كاركنان و نيز با فرايندها سرمديريت كيفيت
 .كند آموزشي كمك مي

تـورم   و هـاي مصـرف كننـده    ي قيمت مشي كيفيت اداره خط: پيوست الف
   عمومي

 عاليبا كيفيت  هايي خروجيلي دارد تا در سطح جهاني تعهد ك  CPGIي طور كلي، اداره به
 :صورت زير تعريف شده است كه در آن كيفيت به كندفراهم 

طـور سيسـتماتيك در برابـر نيازهـاي مشـتري ارزيـابي        كـه بـه  بهبود مداوم،  فرايند «
 » .شود مي

 ـ. كندتعهد دارد كه نيازهاي كاربران را تأمين  CPGID چنينهم  ل شـدن بـه  براي ناي
 : ما ،اين اهداف

  كاركنان، ضرورت كيفيت را درك كـرده و   هر عضو از كه ايناز  يافتن اطمينانبا
 كنيم؛ مي تلاشوند، براي تعالي طور كامل به آن متعهد ش به

 ي  ي مشـاوره  و بـا ارائـه    طرفانـه  زيابي سيستماتيك و بـازنگري بـي  ي ار وسيله به
نيازهـاي   ها بايد تعبير شـوند،  شاخص ه چگونهك ي اين باره تقويتي و راهنمايي در

 ؛كنيم ميتعريف ا آشكار را مشتري

 ؛كنيم تأمين مي يافته از طريق مناسبت و كارايي افزايش ارزش پولي را 

 آموزش و حمايتي كه نياز دارنـد تـا كـار    كه براي تمام كاركنان  كنيم مي  تضمين
 ندارد لازم انجام دهند فراهم شود؛خود را با استا

 كنـيم   مي تضمينو ، كنيم عمل مي شده وب نظام مديريت كيفيت تعريفدر چارچ
گيري مـؤثر، ارتبـاط و    مان را از طريق تصميم استانداردهاي كوتاهي،كه ما بدون 

 كنيم؛ يري تا انتهاي كار تأمين پيگ
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  از طريـق امتحـان مـنظم    خـود    در خدمات و عمليـات  مداومبهبودهاي به دنبال
 .ار هستيمكهاي  شيوهها و  كاربست

  .پذيرند ها مي اين تعهد را براي كيفيت شاخصدخالت دارند  RPIدر توليد  ي كهتمام افراد
  

  

  مثالي از مستندسازي الكترونيك: پيوست ب
  كنترل سند

ي  كد مرجع و شماره
  مشروح تغييرات  نام ناشر  تاريخ نشر  نسخه

CP0002.1 20/09/1999 مستندسازي اصلي  ژانت هابكينز  
CP0002.2 15/03/2000 تغييرات براي انعكاس استفاده از   گراهام تيپن

لوتوس  ي گسترده ي هاي صفحه يادداشت
  شده ي كنترل عنوان نسخه به

CP0002.3 05/06/2000 27 مميزيشده پس از  تغييرات انجام  گراهام تيپن  
CP0002.4 27/04/2001 2شده در بخش  تغييرات انجام  ساني مهمي  
CP0002.5 22/04/2002 نظام  كه شده براي انعكاس آن تغييرات انجام  گراهام تيپن

اكنون براي تمام  (QMS) 11مديريت كيفيت
  كاركنان اداره در دسترس است

هاي كاري مـورد   دستورالعملها، استانداردها و  شيوهنظام مديريت كيفيت، شامل تعدادي از 
  .شان است هاي انجام فعاليت برايكاركنان  نياز

ايـن پايگـاه   . شـوند  ي مدارك در اين پايگاه اطلاعاتي ذخيره مي شده ي كنترلها نسخه
  .در دسترس تمام كاركنان اداره قرار داده شده است ها داده
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ي  كننـده  هماهنـگ توسـط   ،پـيش از انتشـار   هاي مدارك قبل از آن كـه  تمام اصلاحيه
 شـده يـا جديـد    رنظ ـ تجديـد  اسنادمركزي  گزارش. شوند ييد شوند، بازنگري ميكيفيت تأ

اسـناد  فهرست كنتـرل  (شود  نگهداري مي ها در پايگاه داده ي كيفيت كننده توسط هماهنگ
صـورت   بـه  ،كيفيت، بازنگري و حفـظ ايـن فهرسـت    ي كننده هماهنگمسئوليت  .را ببينيد
اي از  ، نسخهتشخيص دهدكيفيت ضروري  ي كننده هماهنگ كه  در صورتي .)است روزامد

  .شود ي آرشيو نگهداري مي اه هي آتي در پايگاه داد ه براي مراجعهشد سندهاي منسوخ
اسـناد   برنـد  كـار مـي    بـه  اند اطمينان حاصل كنند كه اسنادي كه تمام كاركنان مسئول

هر سند در پايگـاه   .به حساب آورند دنشو اعلام مي ها به آن كه را و تغييراتي جاري هستند
ئوليت مستندسـازي بـر   ه مسكي مقامي است  دهنده مرجعي دارد كه نشان ي ، شمارهها داده
ايـن آن   بـر  با شخصي كه در حال حاضر در آن مقـام اسـت و بنـا    ي او بوده است و عهده

ــده  ــر عه ــئوليت ب ــت ي مس ــاع اوس ــل دارد  ارج ــاي متقاب ــان  ( ه ــع كاركن ــدهاي مرج ك
CPGID QMS ي  عهـده  بـر  روزامـد، صـورت   را ببينيد، بازنگري و حفظ اين فهرست، به

مسـئوليت اعـلام تغييـرات مـورد نيـاز       ،مقـام صـاحب  ). اسـت كيفيـت   ي كننـده  ماهنگه
اي انجام  تواند به هر وسيله اعلام مي. دارد به عهده كيفيت به واحد مديريت را مستندسازي

هـا   ز مزيت درخواست تغيير فرماكاربران  پذير است كه امكان جاييشود  شود اما توصيه مي
هـا   هـا و قيمـت   فـروش  BDB12هـا در   هـاي تغييـر فـرم    خواسـت در ي همه. استفاده كنند
  .شوند نگهداري مي

  كنترل سند -1-3
شـامل  ) CP0003 ي سـند شـماره  (، فهرست كنترل اسـناد  ها براي هر سند در پايگاه داده

هـا را بـر عهـده     كه مسئوليت كنترل نسخه است آخرين نشر و كاركناني ي جزئيات شماره
اند اطمينان حاصل كننـد   ، مسئولرندنشده از اسناد دا هاي كنترل هنسخي كاركناناگر . دارند

هـايي را از روي پايگـاه    كه كاركنان نسخه  در صورتي. برند ي جاري را به كار مي كه نسخه
سـاعت معتبـر    24پي فقط بـراي  هاي چا ، نسخهكننداي چاپ  يا از پيوندهاي شبكه ها داده

هاي لوتوس مربـوط   تمام اسناد يادداشت. دوم شوندبايد مع ها آنپس از آن زمان  هستند و
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وري كننده، همراه بـا زمـان و   آهاي ياد هاي كاري شامل يادداشت ها و دستورالعمل شيوهبه 
  .نوشت هر صفحه خواهند بود تاريخ چاپ در پي

  راهنماي كيفيت -2-3
ت گونـه اصـلاحا   هـر . هـا مـورد نيـاز باشـد     مشي گاهي اوقات ممكن است تغيير در خطي

. به مدير كيفيت ارائه شود) ي چاپي يا الكترونيكي نسخه(صورت مكتوب  پيشنهادي بايد به
 ،شـده  ي اقـدام انجـام   بـاره  همـراه بـا يادداشـتي در   اي از پيشنهادهاي مكتوب بايـد   سابقه

  . نگهداري شود
 كاركناني كـه از ايـن  ي تغييرات با تمام  باره در) شده منصوب ي يا نماينده(مدير كيفيت 
گرفـت كـه آيـا مستندسـازي       تصـميم خواهـد   پذيرند بحث خواهد كرد و تغييرات تأثير مي

  موجود بايد اصلاح شود يا خير؟
طور خودكار در  به ي رايانه، در صفحهموجود  ي كه اصلاحات انجام شود، نسخه هنگامي

 ي كننـده  هماهنـگ فهرست سند اصلي نيز توسـط  . خواهد شد روزامدها  ي يادداشت سامانه
  .شود مي روزامدكيفيت 

  ها شيوه -3-3
ي چـاپي يـا    نسـخه (صـورت مكتـوب    هـا بايـد بـه    شيوهگونه اصلاحات پيشنهادي در  هر

خواهد گرفت كه آيا مدارك كه تصميم كيفيت ارائه شود  ي  كننده هماهنگبه ) الكترونيكي
  .جديد بايد نوشته شودسند  كه اينموجود بايد اصلاح شود يا 

 ي نويسـنده يـك   ،كيفيتي  كننده هماهنگند جديدي مورد نياز باشد، كه س در صورتي
  .كندنويس را تهيه  پيش معرفي خواهد كرد كهسند 

كيفيـت در   ي كننـده  هماهنگي سند و  ، نويسندههر دو هاي موجود و جديد شيوهبراي 
ي سـند،   كـه نويسـنده    هنگـامي . ودشـود، توافـق خواهنـد نم ـ    مورد تغييراتي كه ايجاد مي

  . كيفيت اعلام خواهد نمود ي كننده هماهنگرا به  ها آنصلاحات را نهايي كرد، ا
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، هـا اجـرا خواهـد كـرد     كيفيت، تغييرات را در پايگـاه داده ي  كننده هماهنگپس از آن، 
و مدير كيفيت را از مستندسازي جديد يا تغييرات  روزامد خواهد كرد،فهرست اصلي سند را 

  .خواهد ساختدسازي موجود، آگاه كار در مستن ي شيوهي  عمده

  هاي كار دستورالعمل -1-4
گونـه اصـلاحات    ي درخواسـت، حـق مالكيـت سـند را دارد هـر      در صورتي كـه نويسـنده  
طـور   بـه هـا   هاي كاري بايد از طريق درخواست براي تغيير فـرم  پيشنهادي در دستورالعمل

مستقيم مسـئول آن  طور  به در صورتي كه نويسنده. مستقيم در پايگاه اطلاعاتي لحاظ شود
تواند درخواست را تأييـد نمايـد، مشـورت     بخش نباشد، نويسنده بايد با صاحب سند، كه مي

  .دكن

  بايگاني -2-4
كه آيـا   اين ي باره در تصميم. كيفيت انجام شودي  كننده هماهنگديد  بايگاني بايد با صلاح

هـا يـا    شـيوه سـودمندي  آيـا  ه بر مبنـاي ايـن اسـت ك ـ   ايگاني انجام شود يا نه، منحصراً ب
كيفيـت   قـديمي  تمام سوابق. شد يا نهخواهد  ثابتهاي كاري قديمي در آينده  دستورالعمل

ي بايگـاني اداره نگهـداري    هـا  سـال در پايگـاه داده   2اقـل   براي حد ،شوند كه بايگاني مي
 اينيازه ـبـازنگري شـده و در صـورت لـزوم، بسـته بـه        هـا  آنپس از اين دوره، . شوند مي

كه با اين مورد نگهداري سوابق كيفيت  هر گونه نياز به .شوند نگهداري ميتكي موضوعي 
اطمينان هنگام بايگاني،  .شود هاي مربوط به خود تذكر داده مي تفاوت داشته باشد در شيوه

  :موارد زير با اهميت است از
 ؛شده است ي اصلاح سند تكميل  سابقه  
 و  ؛شده است  روزامد ها فهرست كنترل اسناد و مسئوليت 

  كـه    بايگـاني، در صـورتي   ي هـا  قديمي مستندسازي در پايگاه داده ي نسخهيك
 .شده است ضروري به نظر برسد، نگهداري 



   سميه رجبي و ديگران  128

   ..................................   97- 128، صص 1386 پاييز و زمستان، 2  ، شماره18سال مطالب آماري،  گزيده    ...................................  

 توضيحات
1 Office for National Statistics 
2 Retail Prices Index 
3 Harmonised Index of Consumer Prices 
4 International Standards Organization  
5 European Foundation for Quality Management 
6 Investor in People 
7 Consumer Prices and General Inflation Division 
8 Total Quality Management 
9 Lotus Notes 
10 National Statistics Institute 
11 Quality Management System 
12 Berkeley Database 

  اه مرجع
[1] European Foundation for Quality Management: www. efqm.org  

[2] Haworth, M., Bergdahl, M., Booleman, M., Jones, T., and Madaleno, M. (2001). 
Leadership Expert Group on Quality, Quality Framework Chapter, presented at 
Q2001 Conference, Stockholm. 

[3] International Standards Organization, Geneva, ISO (1994. ISO 9002. and 
ISO/FDIS 9001: 2000 (E)). 

[4] Investors in People (IiP): Standards as Applicable in the United Kingdom, 
www.iipuk.co.uk. 

[5] Office for National Statistics (1997;1998). RPI Quality Management System 
Procedures and Quality Manual. 

[6] Office for National Statistics (2000). Framework Document. 

[7] Office for National Statistics: The RPI Technical Manual. 

[8] Office for National Statistics (ONS) and Australian Bureau of Statistics     
(ABS) (2000). National Statistical Agencies Benchmarking Network, 
Benchmarking Statistical Aspects of Consumer Price Index Collections, 
November, Also www.abs.gov.au. 

[9] Six Sigma, A General Overview: www.sixsigma.de. 

[10] Statistics Sweden (1998):Total Quality Management (TQM) at Statistics 
Sweden. Memo, Statistics Sweden. 


