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 چكيده 

رد در توليد فرآورده هاي اطلاعاتي يك اصل جان كلام در اين مقاله اين است كه رعايت استاندا
هر قدر توجه به خواست هاي مشتري بيشتر مدنظر باشد، هماهنگي با استانداردهاي جهاني قطعاً . است

 سبب جلب رضايت مشتري و ISO 9000در اين راستا استفاده از مجموعه استانداردهاي . بيشتر است
 .متقاعد نمودن وي مي گردد

ديگر اينكه به كارگيري روش هاي استاندارد براي هر چه كمتر كردن كاستي هاي فراورده نكته  
به علاوه، استفاده از استانداردها ميزان خطرپذيري در . اطلاعاتي و نيز تضمين رضايت مشتري ضروري است

 .فراورده هاي ناقص را به حداقل مي رساند
 شديدي در رابطه با خريد محصولات و بيشتر مشتريان متخصص در صنعت اطلاعات نگراني 

خدمات اطلاعاتي دارند و برخي از عرضه كنندگان اطلاعات با جلب رضايت مشتريان و عملكردهاي مثبت 
به اين نگراني ها پاسخ مي گويند علاوه بر صنعت اطلاعات به عنوان يك كلّ، در سطح وسيع و در مبحث 

نگ رشد جامعه اطلاعاتي از نظر توليد خدمات و محصولات نوعي آشفتگي وجود دارد كه با آه)) كيفيت((
 .جديد براي مشتريان افزايش مي يابد

صنايع توليدي براي كنترل كيفيت فرآورده هايشان رويه هاي موثري را در پيش گرفته و از اين  
ست آمده صنعت اطلاعات نيز مي تواند از اين موفقيت به د. طريق رضايتمندي مشتري را تضمين نموده اند

 .درس بگيرد
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خود منشا سردرگمي هاي زيادي است، زيرا در صحبت هاي روزمره معمولاً دلالت )) كيفيت((واژه          
در اين صورت واژه كيفيت . دارد، كه البته بسته به قضاوت شخصي فرد يا گروه كوچك است)) برتري((بر 

آن به آساني ممكن نيست، اما اكثريت مردم باور دارند كه آن داراي نوعي ارزش ذهني مي شود كه تشريح 
در حال حاضر كيفيت در صنعت توليد و به طور فزاينده در حوزه . را مي فهمند و توان تشخيص آن را دارند

هاي ديگر بار مفهومي دقيق تري دارد كه به معني شناسايي ويژگي هاي يك فرآورده يا نوعي خدمت، به 
در اين صورت كيفيت . استه هاي مشتري را در سطح قابل قبولي برآورده تعبير مي شودگونه اي كه خو

سطح اين ارزش، تصريحاً يا تلويحاً، بر اساس . نوعي ارزش عيني دارد كه قابل اندازه گيري و سنجش است
 مفهوم عيني كيفيت همين است كه در سراسر اين. توافق بين مشتري و عرضه كنندگان مشخص مي گردد

 .مقاله دنبال مي شود
 :         كيفيت به عنوان مجموع خواست هاي مقبول مشتري دو خصوصيت اصلي دارد

 انتظار مشتري، يعني اين كه محصول توليدي بايد خواست هايش را برآورد؛ -
كاستي هاي موجود در محصول، يعني اين كه در برآوردن هدف موردنظر با شكست  -

 .ايتي به دنبال داردروبرو مي شود يا اين كه نارض
         صنايع توليدي به منظور برآوردن رضايت مشتري بايد از طريق فرآورده هاي توليدي در دو جهت 

 :اقدام كنند
 از ديدگاه بيروني، در نظر داشتن خواست هاي مشتريان فراورده ها؛ -
ر چه كمتر از ديدگاه دروني، در نظر گرفتن پيامدهاي تنوع انساني و ابزاري به منظور ه -

 .كردن تعداد فرآورده هاي ناقص
 .        اين مفاهيم كلي براي فراورده هاي اطلاعاتي نيز همچون ساير فراورده هاي بشري كاربرد دارد

 
 آگاهي از خواست هاي مشتريان

        آگاهي از خواست هاي مشتري با استفاده از ويژگي هاي فراورده هاي توليدي به دست مي آيد، اين 
ويژگي در واقع توصيف يك فراورده با به كار . ويژگي ها بيانگر انتظارات مشتري از دريافت آن فراورده است

بردن واژه هايي در خور درك مشتري است؛ با اين شرط كه واژگان به كار برده شده با استفاده هدفمند از 
با اهميت است و خطرپذيري وجود رابطه بين ويژگي و تناسب استفاده بسيار . محصول، متناسب باشد

ويژگي برخي فراورده ها با . توليدكننده بر اثر كاربري هاي متفاوت يا شكست آن فراورده را مهار مي كند
همخواني با . توافق هاي منطقه اي و جهاني استاندارد مي گردد و باعث امنيت خاطر بيشتر خريدار مي شود

 است و به كاهش تاثير ادعاهاي تعهدآور قانوني براي فراورده استاندارد، وسيله اي دفاعي براي توليدكننده
 .هاي ناقص منجر مي گردد

        وجود يك ويژگي همچنين نيازمند آزمايش هايي است تا همخواني فراورده را با استانداردها نشان 
 .چنانچه اين آزمايش رضايت بخش باشد فراورده برچسب تاييد مي گيرد. دهد

ه از برچسب ها به منظور تاييد همخواني با يك ويژگي، كاري بنيادين در جمع آوري دانش و         استفاد
كاربرد برچسب هاي . تجربه است؛ به ويژه اينكه گسترش روش هاي استاندارد در آزمون را نيز به دنبال دارد
 .تاييد سازگاري، گام آغازين كار نيست، بلكه گام نهايي طرح هاي تضمين كيفيت است

از (       ناهمخواني فراورده با استاندارد، كاستي هايي را به دنبال دارد و در واقع انحرافي در ويژگي كيفيت  
فراورده اي كه يك يا چند كاستي دارد در هر صورت فراورده اي ناقص . مي باشد) مجموع ويژگي هاي آن



در صنعت اطلاعات مي .  مي گردداست، اما تخفيف هاي ناشي از نقص ها گاهي باعث جدي نگرفتن نقايص
كاراكتر نادرست در . توان يك ركورد نشاني پستي يا شماره تلفن در پايگاه را به عنوان نمونه در نظر گرفت

نشاني پستي نقص است، اما اگر با وجود اين اشتباه، نشاني پستي شناسايي شود و سبب ضعف در ارتباطات 
د يك رقم اشتباه در شماره تلفن فاجعه به بار مي آورد، زيرا شماره وجو. نگردد، نشاني هنوز پذيرفتني است

نادرست به وسيله ماشين به درستي قابل درك و تفسير نيست و تلاش براي برقراري ارتباط به شكست مي 
 .ويژگي اين ركورد اشتباه در مقايسه با اشتباه در نشاني پستي اهميت بيشتري دارد. انجامد
بنابراين، . خواست هاي مشتريان از يك فراورده بستگي به هدف مشتريان در استفاده از آن دارد        

تلاش براي رتبه بندي فراورده هاي اطلاعاتي با استفاده از سياهه ويژگي هاي كيفيت از قبيل دقّت، 
راورده در سنجش كلي هنگام بودن، دسترس پذيري، هزينه، كامل بودن فراورده و غيره، و نيز استفاده از ف به

كيفيت آن، براي توليدكننده نمي تواند مفيد باشد، زيرا ارزش و اهميت مشخصات فراورده در نظر همگان 
ميانگين پاسخ به پرسشنامه هايي كه بر اساس سياهه هاي استاندارد تهيه شده به همان . يكسان نيست

فيت، خواست هاي شخصي خريدار را مي اهميت نسبي استانداردهاي كي. دليل بي معني به نظر مي رسد
 .نماياند

 
 كنترل سطوح كاستي

        تمامي فعاليت هاي انساني دستخوش تنوع و اشتباه مي شود و اگر انتظاري جز اين داشته باشيم 
شود  از صنعت توليد چنين استنباط مي. پس توليد فراورده هاي بدون نقص ناممكن است. غيرانساني است
كاستي ها را تا حدود معين كنترل كرد، به گونه اي كه فراورده خواست هاي مشتري را كه بايد سطح 

چنين . برآورده نمايد، با استانداردها همخواني داشته باشد، و با هزينه قابل قبولي نيز تهيه و توليد شود
ي ها در با پيشرفت تجربه و دانش، سطح كاست. حدود قابل قبولي موجب كاهش زمان تمام شده مي شود

هيچكس راضي به انجام كار بي . فرايند توليد كاهش مي يابد و كيفيت نيز به همان نسبت بهتر مي شود
 .ارزش نيست و از طرفي خواست همگان اين است كه فعاليت هايشان داراي نوعي ارزش باشد

استعداد طبيعي انساني         رويه هاي بررسي مداوم همخواني فرايند توليد با يك استاندارد بر حمايت از 
به منظور انجام هر چه بهتر امور دلالت دارد؛ اما كه اين واقعيت را هم نبايد از نظر دور داشت كه انسان 

 .گاهي اشتباه مي كند
 كنترل )١(.         روش نظارت بر همخواني با يك استاندارد در خلال توليد را كنترل آماري فرايند نامند

 :ر مرحله تشكيل مي شودآماري فرايند از چها
 ؛)٢() سطح پذيرفتني كيفيت(تعيين سطح پذيرفتني كاستي ها  -
 نمونه گيري براي بررسي گروهي از فراورده ها؛ -
 ؛)ناهمخواني با استانداردها(بررسي نمونه هايي از كاستي هاي موجود  -
 تصميم گيري درباره تاييد يا رد گروهي توليدات از طريق ارجاع به سطح پذيرفتني -

 .كيفيت در نمونه ها
فراورده ها نمي توان از كشف تمامي كاستي ها مطمئن شد، زيرا در فرايند بررسي % ١٠٠        با بررسي 

براي پذيرش يا عدم پذيرش گروهي از فراورده ها در سطح پذيرفتني . نيز اشتباهات بروز خواهد كرد
 .ري روش هاي آماري وجود داردكيفيت، شيوه هايي براي انتخاب مناسب ترين نمونه و كارب



نتيجه بررسي هر فرايندي را كه شامل ورود % ١٠٠        روش هاي كنترل آماري فرايند مطمئناً 
هاست تامين، و استانداردهاي بين المللي را به طور كامل توصيف مي كنند اين روش ها با استفاده از  داده

روش هاي بالا بر .  رياضي، زيربنايي نسبتاً ساده دارندجدول هاي استاندارد و بدون احساس نياز به دانش
. ويژگي توليد دلالت دارند، به نحوي كه كارگران، مسئوليت بررسي كيفيت كارهاي خود را به عهده دارند
 .استانداردها كاستي ها را در رده هاي مختلف و براي عمليات، به عنوان پيامد شناسايي در نظر مي گيرند

ي استاندارد براي كنترل فرآيند به طور مستقيم و بدون تغيير جامعه نمونه و بررسي         روش ها
ركوردهاي پايگاه اطلاعات، به منظور كشف اشتباهات قابل اجرا هستند و تاكنون برخي شركت ها به همين 

 احتمال كاهش هزينه هاي بررسي،: عمده مزاياي اين روش عبارت ند از. منظور از آنها استفاده كرده اند
 .موفقيت فراوان، كاهش هزينه هاي ناشي از كار تكراري

 
 كيفيت كنترل و كنترل كيفيت

 احتمالاً ISO 9000        تبليغات فراگير و حمايت رسمي در راستاي پذيرش مجموعه استانداردهاي 
اي مجموعه استاندارده. موجب سردرگمي در فهم واقعي كيفيت و چگونگي شكل گيري كيفيت مي شود

ISO 9000همخواني با .  رهنمودهايي براي جنبه هاي كيفيت عملكرد يك سازمان فراهم مي آورد
 از نظر سازمان اين اطمينان را به مشتري نمي دهد كه خودش را با توليدات آن ISO 9000استانداردهاي 

مجموعه اي از در بخش هاي قبل خاطرنشان شد كه براي كنترل كيفيت فراورده ها . سازمان متقاعد كند
اين روش ها در سيستم، كيفيتي را شكل مي دهند كه ناشي از همخواني فراورده با استانداردهاست و 

هر دو مجموعه اين روش ها براي انجام چنين تطبيقي ضروري به نظر مي . مشتري به آن اطمينان دارد
 .رسد

 
 معضلات خاص صنعت اطلاعات

 كيفيت فراورده ها به ويژگي هاي كافي براي فراورده يا خدمتي كه         كل فرآيند و حصول اطمينان از
نخستين معضل اين است كه اطلاعات فقط به ابداع . مشتري بابت آن پول مي پردازد بستگي دارد

استانداردهاي كنترل درخواست هاي مشتري و كنترل سطح كاستي هاي موجود در فراورده ها و خدمات 
مشكل ديگر . گردد مشكل، تجربه محدود تطبيق آزمايش با استاندارد مطرح ميپس از اين . محدود مي شود

اين است كه كيفيت يك فراورده اطلاعاتي به رضايتمندي از محتواي اطلاعات و سيستمي كه اطلاعات را 
 .ارائه مي كند بستگي دارد و اين دو عنصر احتمالاً ضمانت شركت هاي مختلف را ايجاب مي كند

 
 ضوابط كار

       تلاش هاي موفقيت آميزي در راستاي تعيين و نيز آزمايش تركيب محتواي متن اطلاعاتي كاركرد  
ضوابط .  انجام شده است١٩٨٩ و ١٩٨٤بين سال هاي )) برنامه نهايي پايگاه اطلاعات مواد اروپا((نظام در 

.  برنامه ابداع شده بودكار به منظور تدارك چارچوب يك ويژگي براي نظام هاي پيوسته شركت كننده در
آنهايي كه مبتني بر قبول يا رد قابليت آزمايش : ويژگي هاي كيفيت در دو رده مختلف تعريف شده بود

آزمايش هاي تطبيق با استاندارد از همين رده . بودند، و رده هايي كه نيازمند ارزشيابي پيچيده تري بودند
تصور بر اين است كه آزمايش . ز خبرگان ارزيابي مي كننداستانداردها را گروه كوچكي ا. ها مشتق مي شوند



موفقيت اين . مستقل براي اطمينان از كيفيت نظام هاي اطلاع رساني براي نخستين بار انجام شده است
تجربه محدود نشان داد كه روش صحيح است؛ اما بايد منجر به ابداع روش هاي تشريح نظام ها و محتوي 

به هر . نظام به شكل دادن بخشي از يك مشخصه استاندارد قابل آزمايش بينجامدآنها گردد تا اين شرح 
تري شده و براي هر نظام پيوسته اي مي  حال ضوابط كار نسبت به پيشرفت اوليه، تبديل به تقاضاي عام

 .تواند كاربرد داشته باشد
 

 نتيجه
هاي  هر چه افزون تر مشتري از فراورده ها با به كارگيري روش        صنعت توليد در نيل به رضايتمندي 

استاندارد براي به حداقل رساندن كاستي ها و اطمينان شدن از تطبيق با استانداردها بسيار موفق بوده 
گواه كافي بر اين مدعا آن است كه همان روش را مي توان در مورد فراورده ها و خدمات صنعت . است

گرچه درخواست هاي ويژه مرتبط با اطلاعات هميشه وجود خواهد داشت، يكي . كار گرفتاطلاعاتي نيز به 
 .از مشكلات موجود، نبود تجربه كافي در ابداع ويژگي هاي مناسب در اين بخش است

        مشكل ديگر نيز ناآگاهي عمومي از اطلاعات است كه اين روش ها چنين آگاهي هايي را به وجود مي 
 .آورند

 :    بنابراين نتايج صنعت اطلاعات را مي توان به شرح زير بر شمرد    
درس هايي كه به تجربه از آنها مي توان استنباط كرد كه كنترل رضايتمندي مشتري و به حداقل  •

 رساندي كاستي هاي فراورده ها در صنايع ديگر نيز بايد شناسايي شوند؛
خاص در كنترل خدمات و فراورده هاي بخش اطلاعات نيازي به خلق روش ها و اصطلاحات  •

 اطلاعاتي ندارد؛
صنعت اطلاعات نياز شديد به شناخت چگونگي ابداع استاندارد فراوردها و آزمايش هاي تطبيق  •

 فراورده ها با استانداردها دارد؛
استفاده از مشخصه ها و استانداردهاي فراورده هاي اطلاعاتي خطرپذيري در فراورده هاي ناقص را  •

 . خواهد كردمهار
 

 پي نوشت
1) Statistical Process Control 
2) Acceptable Quality Level 
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