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 عیصنا یمهندس یکاربرد یهاپژوهش یتخصص یفصلنامه علم
 1141 زیی(، پا11: یاپی)پ 2سال پنجم، شماره 

 

 

 20001 زویا قیاز طر یمشتر تیرضا تیریمد
و  یآموزش یقاتیتحق یشگاهیآزما یالمللنی: شرکت بیمورد مطالعه

 دکتر کامکار یدیتول
     

 1یصالح درضایحم
   

  36313کد مقاله:  
 
 

 یده ـچک
 

شده  یطراح انی، نظام ارتباط با مشترCRMبه  یباشد که مبتن یم انیبازخورد مشتر ستمی، سISO 10002استاندارد 
 اتیو ثبت شکا یتمندیرضا یو ارتقا یمشتر تیجلب رضا شی، افزاارباب رجوع میاستاندارد تکر ی هیپا ؛ کهستا

اثربخش و  یندیفرآ یو اجرا یزیبرنامه ر ،یطراح تجه یمناسب زمیمشخص نمودن مکان نیهمچن ؛ وباشد یم انیمشتر
( باعث بهبود محصولات نفعیذ یطرفها ریاعم از مصرف کنندگان و سا) انیمشتر اتیبه شکا یدگیرس ندیکارا در مورد فرا

 یتمندیرضا شیمنجر به افزا تیکه در نها ابدی یم شیشود و شان و منزلت سازمان افزا یسازمان م یندهایو فرآ
بر عهده  ندیفرا نیا یاجرا ؛ وباشدیم یبه هر صورت و هر رسانه ا انیمشتر اتیشکا یشامل تمام ؛ وگردد یم انیرمشت
مدیریت ارشد سازمان از طرق زیر  ؛ وباشند یبا آن واحد م یمرتبط ملزم به همکار یواحدها هیبوده و کل تیریمد ندهینما

حاضر، به منظور تعیین رضایتمندی  قیرو، تحق نی. از اندینما یم ماعلا یمدار یرهبری و تعهد خود را در خصوص مشتر
 سیستم عملکرد گیرییتی احتمالی مشتری از فرآیندهای تاثیرگذار سازمان جهت اندازهمشتری و کسب اطلاع از نارضا

 قابل هایشاخص توسط سازمان از مشتریان نظرات کلیه کسب جهت هدفمند و مدون فرآیند یك از کیفیت، مدیریت
و اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه  سازمان مستمر بهبود در توانمی فرآیند این نتایج از ؛ کهگرددگیری استفاده می-اندازه

 استفاده نمود.

 

 .یارتباط با مشتر تیری، مد60001 زویاستاندارد ا ،یمشتر تیرضا ت،یفیک یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

دانشگاه آزاد علوم و  ،یدانشکده علوم انسان ک،یاستراتژ تیریمد شیراگ (EMBA) ییاجرا تیریارشد رشته مد یکارشناس -1

 hr.salehi59@gmail.com تهران شعبه زنجان قاتیتحق
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 مقدمه -1
شود و عنصری اسـت کـه بـدون آن هیچ سازمانی قادر به ادامه مشتری بزرگترین سرمایه هر کسب و کاری محسوب می

شود. در عصر حاضـر ها افزوده مینهای آحیات نخواهد بود. امروزه مشتریان حق انتخاب دارند و روز به روز بر بصیرت و خواسته
. در اقتصاد کنونی، (1062و همکاران،  6)جواناماستا ها تبدیل شده استبردی سازمانرضـایت مـشتریان بـه یکی از موضوعات راه

اند، چرا کـه مـشتریان تنهـا منبع برگشت های خود را متوجه رضایت مشتریان نمودهها و توانمندیتهـا همـه فعالیسـازمان
هـای مشتری پسند نخستین جـرات ادعـا نمـود کـه ارزشتوان بـه . لذا می(1062و همکاران،  1)زربینو شوندسرمایه محسوب می

. امـروزه شـرایط اقتصادی و اجتماعی حاکم بر (1062و همکاران،  3)دوناراین رونداصل هر کسب و کار در جهان امروز به شمار می
وجه به تحولات صورت زندگی ما خدمت محور است بـه طـوری کـه مـا بـه خـدمات بیشتری نسبت به گذشته نیاز داریم. با ت

-های قدیمی کسب و کار کارآیی خود را از دسـت داده اسـت و شرکتها دارد که روشگرفته در جهان ایـن پیـام را برای سازمان

ها باشند. لذا ضروری است که سازمان نمودهمین أکه با شناخت درست از مشتری خود، او را در حد کمـال تـهستندترهایی موفق
. (1062و همکاران،  4حسن) ای برای اتخاذ راهبردهای مناسب و ارتقای سطح عملکرد اقدام نماینداهم آوردن زمینهنسبت به فر

برای این منظور بایـد سیـستمی بـرای برقـراری ارتباط بـا مـشتریان و کـسب اطلاعـات لازم از آنهـا ایجـاد بـا شـور و اشـتیاق 
و بـرای این کار مورد تشویق و  نمایندها و نقاط ضعف محصولات شرکت را آزادانه بـازگو از مـشتریان درخواست شود تا کاستی

گیری کنید، از اگر شما نتوانید چیزی را اندازه»گوید: المثل معروفی که در دنیای کیفیـت وجـود دارد میقدردانی قرار گیرند. ضرب
 نمودنگیـری رضـایت مـشتریان و کمـی بـا انـدازه(. 6400کاران، شفیعی و هم« )کنترل و مدیریت آن نیز نـاتوان خواهید بود

توان به این مهم دست یافت ه شـده توسـط سـازمان، میئمیـزان انتظارات آنها از سازمان و نوع استنباط آنها در مورد خـدمات ارا
 (.6322محمدزاده و همکاران، ) که تا چه حد مشتریان راضی و یا احتمالاً ناراضی هستند

که باید مانند هر دارایی فیزیکی نظارت و مدیریت  وکار و یك دارایی استرضایت مشتریان یکی از اهداف اصلی هر کسب
وجود و یك تعریف عملیاتی و مناسب را به کنندوکارهای امیدوار به موفقیت، اهمیت این مفهوم را درک میبنابراین، کسب؛ شود
تواند فهم و بصیرت ساز رقابتی، تنها یك مزیت رقابتی پایدار میشرایط ایجاد تحول در عوامل مزیت در(. 1066، 2)ایلیسکا آورندمی

-های امروز حیاتی میوجود آورد که این امر وجود تفکر استراتژیك را در سازمانرا نسبت به تشخیص مستمر این عوامل به لازم

در (. 6321گل محمدی و همکاران، )باشد استراتژیك در سطح مدیران عالی میها، فقدان تفکر سازمان مشکلاتسازد. یکی از 
 عبارتی، ضرورت توجه سیستمی و راهبردی به ها و عملکردهای فردی و سازمانی، کیفیت در رأس مسائل است. بهاغلب فعالیت

به شکل عام )کیفیت و مدیریت استراتژیك  کارگیری مدیریت توان دریافت، بهرو میاین ناپذیر است. ازمقوله کیفیت امری اجتناب
جانبه به کلیه دروندادها، فرآیندها، بروندادها و پیامدهای  ها مستلزم توجه همهدر سازمان (و تفکر استراتژیك به شکل خاص

ای کیفی و رقابتی دیگر، چنانچه بخواهیم از مزای بیان نظر برسد. به ها دشوار بهباشد. در این معنا شاید اعمال مدیریتسازمان می
مند شویم ناگزیر از توجه به اساس و شالوده آن هستیم منتج از رویکردهای مدیریت کیفیت فراگیر و مدیریت استراتژیك بهره

-شرکت بیندر  60001مدیریت رضایت مشتری از طریق ایزو از این رو، در تحقیق حاضر به بررسی  (.6321مختاریان و محمدی، )

 خواهیم پرداخت. تحقیقاتی آموزشی و تولیدی دکتر کامکار المللی آزمایشگاهی
 

 مبانی نظری -2

 کیفیت -2-1
است. نیل به این  نمودهها را نا گزیر به ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان تمایل برای حفظ بقاء و نیل به موفقیت، سازمان

ها ای که بتوان سهم هریك از هزینهگونه هزینه به اقلامصورت کارآمد و کنترل کلیه  ریزی، نظارت بهاهداف تنها از طریق برنامه
یندهای ساخت انجام آرا در ایجاد کیفیت نامطلوب تعیین آن با استفاده از ابزارهای بهبود در ارائه خدمات ساماندهی و مدیریت در فر

صورت  های کنترلی و اعمال نظر مدیریتی بهکه با استقرار سیستمها نیاز به ابتکارهایی دارد شود. حل مسأله حفظ بقاء سازمان
توان آنرا بهتر درک کرد. . با تحلیل مدیریت کیفیت جامع می(6400امیری و همکاران، ) نمودتوان کل سازمان را متحول فراگیر می

کنترل کیفیت نشأت گرفته، اما تغییر دهد که اگرچه مدیریت کیفیت جامع از فهم و درک واضحی از مدیریت کیفیت جامع نشان می
 (.6400اخوان و همکاران، ) دهداساسی در فلسفه مدیریت را از طریق اداره کردن سازمان ارائه می

                                                           
1 Juanamasta, I. G 
2 Zerbino, P 
3 Dewnarain, S., 
4 Hassan, R. S 
5 Ilieska 
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هاست. مدیریت کیفیت جامع اقدامی است ست آوردن بهترینبدمدیریت کیفیت جامع، هنر مدیریت تمام مجموعه برای 
 بالاافزا در تأمین اهداف سازمان دارد و در نهایت به رضایت مشتری، افزایش کارایی و هم هوشمندانه، آرام و مستمر که ارتباط
های ای است که بر بهبود مستمر کلیه فعالیتشود. مدیریت کیفیت جامع ساختار نظام یافتهبردن توانایی رقابت در بازار ختم می

یندها و آت و خدمات، از طریق بهبود منابع انسانی، فرلایت محصو. هدف نهایی آن بهبود کیفنمایددرونی یك سازمان تأ کید می
-. مدیریت کیفیت جامع هدفی است که بیان(6324قوت، ) های حوزه عملیاتی استتجهیزات موجود و به موازات آن کاهش هزینه

ها یا رویدادهایی که به آن تولید یا و همه فعالیت باشد که هر تولید یا خدمت عرضه شده به هر طبقه از مشتریانکننده این نکته می
. مدیریت کیفیت جامع از کارکنان مقتدر (6322فاتحی و ملکی، ) کیفیت ممکن خواهد بود بالاترینشود، در خدمت نهایی منتج می

ت بیفزاید و تا در هر مرحله از کار، بر ارزش تولیدات یا خدما نمایدو تعلیم دیده، در یك ساختار مرکب از چند نظام استفاده می
سازد، نائل گردد. کیفیت، توجه به سرانجام، به عرضه تولیدات یا خدمات کیفی برتری که موجبات رضایتمندی مشتری را فراهم می

عنوان  و مشتریان خارجی و خریداران به (کارکنان)های مشتریان داخلی کل سیستم، قبل از پرداختن به اجزاء و توجه به نیازمندی
گیری رضایت مشتریان و عناوین زمینه اندازهتحقیقات بسیاری در (. 6322میرابی و زادوریان، ) هاستپایان فعالیتنقطه آغاز و 

های مختلف در داخل و خارج از کشور صورت پذیرفته هـا و ادارات دولتی و خصوصی در زمینهمشابه در صنایع مختلـف، سـازمان
ها و بیماران، فاضلاب، صنایع هتلداری، بانکداری، سازمان برق، پزشکی و بیمارستانتوان به مطالعات سازمان آب و است که می

به منظور کشف مشکلاتی که  .ی و خدمات شهری اشاره نموداهای زنجیرهصنایع تولیدی، کتابداری، خرده فروشی و فروشگاه
بری تحقیقات خود را با انجام مصاحبه و شـود، پاراسورامان، زیتامل و سـبب کیفیـت نامناسـب خـدمات عرضـه شـده مـی

ها در میان صنایع خـدمات مختلـف همچـون خدمات گردآوری اطلاعات از دسـت اندرکاران عرضه خدمات انجام دادند. مصاحبه
یی هـای عرضـه اوراق بهـادار و نگهـداری و تعمیر محصولات انجام گرفت و به شناساهای اعتباری، بنگاهبانکی، خدمات کارت

هـا یـا کمبودهـایی در عوامل مشترکی که در ارایـه نـامطلوب خـدمات سهیم هستند، منجـر شـد. نتـایج نـشان داد کـه شـکاف
شود استنباط مشتریان از کیفیت خدمات رضایت بخش نباشد. این کننده خدمات وجود دارد که باعث میهـای عرضهسـازمان

شود، تشکیل نامیده می 2هـای اصـلی کمبـود کیفیت خدمات را که شکاف ده شـدند، ریـشهنامی 4الی  6های ها که شکافشکاف
دهد. به عبارت دیگـر اندازه را نشان می 2و ارتباط آنها با شکاف  4تا  6های شکاف 6شکل  (.6321محمدی و سهرابی، د )دهنیم

به سمت صفر  4تا  6های است. هر چـه میزان شکاف 4تا  6های یا همان عدم رضایت مشتری تابعی از اندازه شکاف 2شکاف 
تر خواهد شد و بالطبع رضایتمندی مشتری را در پی خواهد نزدیك شـود، عملکـرد سـازمان بـه سـطح انتظـارات مشتری نزدیك

کلید "ـی است: که قصد بهبود در کیفیت خدمات عرضه شده را دارند، حـاوی پیـام مهم هاییداشت. مدل مذکور برای سازمان
 ".را حذف کنید 4تا  6های آن است که شکاف 2حذف شکاف 

 
 . مدل ارزیابی کیفیت خدمات1شکل 
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به صورت شـکاف اول )شکاف استنباطی(، شکاف دوم ( 13-6322،11نقل از اسکندری، )های پنچ گانه توسط هگل شکاف
 .)شکاف ادراکی(، شکاف پنچم )شکاف تبلیغاتی( نامگذاری شده است، شکاف چهارم ی(ا)شکاف رفتاری(، شکاف سوم )شکاف رویه

 

 رضایت مشتری -2-2
گرا در بازار های گرا و بازارهای مشتریکه سازمان یك نگرش مشترک بین صاحب نظران پدیدار شده 6220از آغاز دهه 

 کنندگان و بازار معرفی شده استمصرفها عدم دانش و درک ناکافی از ترند و منبع اصلی شکست سازمانرقابتی جهانی موفق

کنند که مدیران باید به مشتریان به دید بازاریابی بنگرند، دارایی هایی از متخصصین بازاریابی تاکید می(. 1062، 1محمد و رشیدی)

ام به خرید خدمات آورد ولی مشتریانی که اقدقبیل زمین، ساختمان، تجهیزات و وسائط نقلیه و ... برای سازمان سودی به بار نمی
ریزی استراتژیك در واشنگتن دی سی نشان المللی به بار آمده توسط انستیتوی برنامهکنند. یك تحقیق بینکنند، سود ایجاد میمی
هایی بوده اند، تقریبا دو برابر بانكهایی که به نیاز مشتریان خود پاسخ دادهدرصد از بانك 20گذاری دهد که برگشت سرمایهمی
شود که اغلب باعث وفاداری بنابراین کسب رضایت مشتری موجب مزیت رقابتی می؛ اندت که به این موضوع توجه نداشتهاس

های معامله و شامل: افزایش درآمد، کاهش هزینه . منافع رضایت مشتریان،(1062، 2آرورا و نارولا) مشتریان و تکرار خرید می شود

باشند؛ کاربرد سه مورد اصلی که در رضایت مشتری دخیل می (1002، جیفری)شود می کاهش کشش قیمتی در خریداران وفادار
-ثیر میأبر رضایت و عدم رضایت محصول ت باشد. کاربرد محصول و ظاهر آن مستقیماًمحصول، ظاهر آن و کیفیت خدمات می

باشد رضایت و عدم رضایت از محصول میهمچنین لذت بردن از محصول به عنوان واسطه بین، مفیدبودن و ظاهر با  ؛ وگذارد
گذارد و ارزش درک شده به ثیر میأکیفیت خدمات به طور مثبت بر ارزش درک شده و رضایت مشتری ت (.1060، ماگ و همکاران)

-ثیر میأگذارد و همچنین رضایت به طور مثبت بر قصد بعد از خرید تثیر میأطور مثبت بر رضایت مشتری و قصد بعد از خرید ت

کو )ثیر مثبت غیر مستقیم روی قصد بعد از خرید از طریق رضایت مشتری یا ارزش درک شده دارد أبنابراین کیفیت خدمات ت؛ گذارد
اشان را در رفتار پس از کنندگان وفاداریانتظارات و ادراک کیفیت خدمات کم باشد، مصرفهر چه تفاوت بین (. 1002، و همکاران

کنندگان بیشتر ناراضی رد و هر چه تفاوت بین انتظارات و ادراک کیفیت خدمات بیشتر باشد، مصرفخرید بیشتر نشان خواهد دا
برای یك شرکت، رضایت مشتری دارای مزایای متعددی (. 1002لی و هاون، )های دیگر روی خواهند آورد خواهند بود و به برند

کند، حساسیت های دیگر جلوگیری میمشتری به سمت شرکتشود، از رفتن باشد که منجر به افزایش وفاداری مشتری میمی
های دهد، هزینهدهد، هزینه شکست راهبردهای بازاریابی و ایجاد مشتری جدید را کاهش میمشتری نسبت به قیمت را کاهش می

اینکه، باعث افزایش  دهد و سرانجامدهد، اثربخشی تبلیغات را بهبود میدلیل افزایش در تعداد مشتری، کاهش می عملیات را به
. تحقیقات متعددی رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری و وفاداری (6400بهاری و بهاری، ) شودشهرت و اعتبار شرکت می

اند رضایت مشتری نتیجه و پیامد کیفیت و تأیید کرده نمودهکننده بررسی مشتری و تمایل به توصیه به دیگران را در بازار مصرف
باشد. رضایت مشتری از یك بانك بر تمایل مشتری به استفاده مجدد از خدمات آن تأثیر گذاشته و موجب افزایش خدمات می

 (.6322رمضانی و همکاران، ) نمایدت مختلف وفاداری را ایجاد میتبلیغات دهان به دهان شده و حالا

عرب و )ز استفاده از آن است رضایت مشتری، احساس یا نگرش یك مشتری نسبت به یك محصول یا خدمت، پس ا
شود، در ادبیات بازاریابی در بخش خدمات رضایت به طور متداول به عنوان یك پدیده شناختی محسوب می( 6322همکاران، 

است که نشان دهنده انتظاراتی است که از باورهای مشتری درباره سطح  غیرتوافقی (پارادیم)به صورت انتظارات  اصطلاحاًشناخت 
امروزه رویکرد مشتری مداری زیرا ؛ (6326رحیم نیا و همکاران، )کند ریشه گرفته است که خدمت یا محصول فراهم می عملکردی

در مدیریت بازاریابی  الاجرالازماصل  كعنوان ی ههای مشتری است، بارزش هب هایت مشتری و توجضشامل مفاهیمی چون ر هک
داشت،  هو جایگاه آن در سازمانها حائز اهمیت است و باید توج تکیفیت خدما هب هتوج. (1010کیم و همکاران، )شود می هشناخت

ایت ضر(. 6326فر و همکاران، ساجدی)خود حاصل خواهد شد خودی هایت مشتری فراهم آید، سود بضاگر کیفیت بر اساس ر
مرتبط  تمشتری و ارزیابی انتظارا هاین امر با تجرب هتأکید شده است ک معمولاًنمود، اما  هتوصی لفطرق مخت هتوان بمشتری را می

( 1062)و همکاران،  کاردوزو. هر سازمانی در نظر گرفت تتأمین خدما هایت مشتری باید در اطمینان از وفاداری مشتری بضر .است
ایت مشتری ضر یطح بالاس هک نمودبیان  6212ایت مشتری پی برد. وی در سال ضاهمیت ر هب هاز نخستین پژوهشگرانی است ک

امروزه همچنان (. 6322و همکاران،  )فاضلیکند  قشرکت تشوی محصولاتتکرار خرید یا خریداری سایر  هممکن است وی را ب
ایت مشتری منجر ضر بالای طحوع مهمی برای پژوهشگران و مدیران است زیرا این احتمال وجود دارد ک سضایت مشتری موضر
ها در همین راستا سازمان(. 1066، سینگ و کووار)جذب مشتریان جدید شود به  كی و کملمشتریان فع هب تخدما هتکرار ارائ هب

                                                           
1 Mohammed, A., & Rashid, B 
2 Arora, P., & Narula, S 
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نیاز  كی هایت مشتری بضبرتر و کسب ر محصولاتو  تخدما هکنند. ارائمی فایت مشتری مصرضمنابع بسیاری را جهت کسب ر
 .تها در محیط رقابتی امروز، بدل شده اسراهبردی جهت بقای سازمان

 

 10002ایزو استاندارد  -2-3
المللی راهنمایی است که نحوه رفتار کسب و کار در صورت شکایت مشتری را توصیف استاندارد بین 60001استاندارد ایزو 

کند یا اینکه مشتری از عذر خواهی می ،دهد که آیا پس از نارضایتی. این استاندارد راهنمایی برای کسب و کار ارائه مینمایدمی
که در  نمایدتضمین می  60001های مختلفی مورد نیاز باشد. به طور خلاصه، استاندارد ایزو انجام این نارضایتی باید فعالیتبرای 

انتظارات مشتری همیشه سال  .گیرندمشکلی با مشتریان، این مشکلات به گونه ای عادلانه تر مورد استفاده قرار میبروز صورت 
مردم شروع به خرید هر  6230گرفتند. در دهه یافتند می، مردم آنچه می6220، در دهه نوان مثالبه سال متفاوت بوده است. به ع

، با آغاز دهه خواستند کردند. سرانجام، مردم شروع به دریافت هر آنچه می6200اما در دهه ؛ شد، کردندآنچه از توان مالی آنها می
روع به جستجوی محصولات و خدمات با بهترین کیفیت کردند، نه آنچه را پیدا ها گشتند. افراد ش، مردم به دنبال بهترین1000

، برخی از نکات مهم که کسب و کارها باید توجه کنند وجود دارد. بنابراین ؛(1010و همکاران،  6د )باوونوتوانستند بخرنمیکردند یا 
ها باید بررسی باید به درستی شناسایی شود، پردازش برای مثال، شکایات مشتری باید به فرصتهای جدید تبدیل شود، علت شکایت

بر این،  . علاوه(1062و همدان،  1)علی اصلی باید تولید شودهای حلشوند، نظرات و روند بازار باید به خوبی درک شود و راه
-ر مورد مشکلات و راهمشتری باید مطمئن باشد که آنها به درستی درک شده، مشتری باید به درستی درک شود و مشتریان باید د

استانداردهای سیستم مدیریت  .خواهند جدی گرفته شوندهای تولید شده مطلع شوند. تمام مشتریان خصوصی هستند و میحل
به  1001سال توسط سازمان بین المللی استاندارد برای اطمینان از آن منتشر شد. در  1004 سالدر  ISO 10002 رضایت مشتری

راهنمایی برای رسیدگی به  -رضایت مشتری  -مدیریت کیفیت   TS  ISO 10002است و به عنوان استانداردترجمه شده فارسی 
منتشر شده است. این استاندارد راهنمایی در مورد رسیدگی و حل شکایات را برای ایجاد رضایت مشتری در  هاشکایات در سازمان

در سراسر جهان توجه زیادی به خود جلب کرده است.   ISO 10002استاندارد امروزه .(1011، 3)آینی کندمیشرکت فراهم 
هایی کنند و با الزامات استاندارد مطابقت دارند و تعداد شرکترا ایجاد می ISO 10002 سیستم مدیریت رضایت مشتری کتهاشر

دهند و به همان اندازه یت مییابد. کسب و کارها به نظرات و پیشنهادات مشتریان اهمدارند، افزایش می  ISO 10002 که گواهی
، هدف آن نه تنها کسب و کار بلکه مشتریان، ISO 10002 هنگام طراحی استاندارد .دکه ممکن است از اهداف توسعه استفاده کنن

ت با استانداردهای سیستم مدیری کنندگان است که با شرکت و سایر احزاب مرتبط با آن روبرو هستند. این استاندارد عمدتاً شکایت
 .نیازی نیست 2006استاندارد  ISO ، ایجاد60001مطابقت دارد. با این حال، برای پیاده سازی استاندارد ایزو  ISO 9001 کیفیت

استاندارد  . دامنه(1061، 4)سیمون و کاسادسوس شونددر استفاده از این استاندارد، مهم نیست که کالاها یا خدمات در شرکت تولید 
های تحقیق و توسعه در یك شرکت تولید کننده کالاها و فروش، برنامه ریزی، طراحی، عملیات، نگهداری و توسعه و فعالیت :شامل

 ISO استاندارد .های منابع انسانی در یك شرکت تولید کننده خدمات استبازاریابی، خدمات مشتری، مراکز تماس و فعالیت

 :به طور کلی شامل موارد زیر است  10002

ایجاد یك درک مشتری مبتنی بر مشتری و افزایش رضایت مشتری با دریافت انواع بازخورد از مشتریان از جمله  -
 شکایات

 حل تمام شکایات دریافت شده و افزایش توانایی شرکت برای انجام این کار -

 ر دارندتمام منابع سازمانی، از جمله منابع انسانی، در سطح کافی قرا کردن از اینکهاطمینان حاصل  -

 درک و پذیرش الزامات استاندارد مدیریت ارشد -

 شناسایی و رسیدگی به نیازهای مشتری و انتظارات به درستی -

 ارائه خدمات به مشتریان با فرآیند موثر، روشن و آسان برای استفاده -

بهبود کیفیت یندها برای اطمینان از تجزیه و تحلیل صحیح و ارزیابی شکایات و بازخورد به منظور آشناسایی فر -
 محصولات و مشتریان

 های رسیدگی و حل و فصل شکایاتاطمینان از اثربخشی و کارآیی پروسه -

در این راستا، کسب و کارها باید متعهد شوند که تمامی شکایات را به طور موثر و کارآمد در داخل سیستم مدیریت کنند. این 
خط مشی،  .حل شکایات و پذیرش همه مدیران ارشد و کارکنان آشکار شودها، اهداف و فرآیندهای مربوط به تعهد باید در سیاست

 .اهداف و فرآیندهای شرکت برای رسیدگی به شکایات باید هنگام تعیین الزامات قانونی مورد توجه قرار گیرد
                                                           
1 Bawono, M. W. A 
2 Ali, H. A. A., & Hamdan, K. H 
3 Aini Lathifah, W 
4 Simon, A., & Casadesús, M 
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 مواد و روش -3

اولیه های تولید کننده مواد شرکتباشد. جامعه آماری تحقیق حاضر را کلیه ای میتحقیق حاضر از نوع هدف کاربردی و توسعه
المللی آزمایشگاهی تحقیقاتی آموزشی و تولیدی دهند و نمونه مورد مطالعه نیز شرکت بینایران تشکیل می آرایشی و بهداشتی در

 وزیا قیاز طر یمشتر تیرضا تیریمدباشد. بر اساس مصاحبه و مشورت با مدیران سازمان اطلاعاتی در خصوص دکتر کامکار می
 دست آمد:بدست آمد. در بخش مدیریت رضایت مشتری نتایج زیر ب 60001

و یا رویه  "صلاحی و پیشگیرانهاقدام ا"ات مشتریان حاکی از ضعف کیفیت باشد، این نظریات از طریق رویه ـهرگاه نظری
. جهت گرددنقص کیفیت میدر جهت رفع ثرهای شرکت جاری شده و منجر به اخذ تصمیمات مودر سیستم "بازنگری مدیریت"

بینی شده هایی پیش، فرمای محصولات برگشتی از مشتریانـهثبت موارد و علت وص کیفیت وـات مشتریان درخصـدریافت نظری
 که شرح آنها در ذیل آمده است:

 

 فرم نظرسنجی از مشتریان -3-1
  نمایدنظرات و پیشنهادات ایشان را به شرکت منتقل می (F-(82/10فرم نظرسنجی از مشتریان  مشتریان خارجی: -الف

گردد تا از چگونگی  جهت تکمیل به مشتریان ارائه می محصول و هنگام ارسالاز طریق واحد بازرگانی در دوره های سه ماهه و 
دریافت نظرات مندرج در . پس از ، تحلیل لازم بعمل آیدارائه شده با توجه به فنون آماری در دسترسو محصولات سطح خدمات 

 گردد.ارسال می اننزد مشتری فرم نظرسنجی از مشتریان .بعمل می آید نماینده مدیریتتجزیه و تحلیل توسط ، این فرم

نظرات دریافتی از مشتریان را به منظور به صورت سه ماهه، مسئولیت دارد مدیریت  نماینده تحلیل نظرات دریافتی: 

 :به شرح زیر پردازش نماید تحلیل سطح رضایت ایشان
تعیین میزان رضایتمندی  .شودهر آیتم در هر دوره سه ماهه محاسبه میمتوسط درصد امتیاز محصولات و متوسط درصد امتیاز 

 ی ترسیم نماید.اصورت مقایسه ه کیفیت موظف است در پریودهای سه ماهه درصد موفقیت هر محصول را بنماینده  مشتری:
، منفی بودن آن نشانه نارضایتی مشتری از محصول و صفر ، نشانه رضایتمندی مشتری از محصولدرصد موفقیت مثبت بودن روند

برای نشان دادن سطح  بودن آن بیانگر این است که محصول در سه ماه گذشته هیچ تاثیری بر رضایتمندی مشتری نداشته است. 
های فوق در صورتی که در صد موفقیت کمتر پس از تحلیل ش را بکار برد.رضایتمندی مشتری از سازمان/آیتم نیز میتوان همین رو

، باید جلسه اقدام اصلاحی تشکیل شده و برای آن یك اقدام اصلاحی تعریف گردد و در باشد یا رشد منفی داشته باشد %10از 
های های نهایی یکی از ورودیو تحلیلنتایج  صورتی که نرخ رشد صفر باشد، باید برای آن یك پروژه بهبود مستمر تعریف گردد.

های نظرسنجی نیز ارائه شده است در ادامه دو نمونه از فرم باشد.مسئول ارائه آن می نماینده مدیریتبازنگری مدیریت میباشد که 
 (.3و  1)شکل 

  
 . فرم نظرسنجی از مشتریان3شکل  . فرم نظرسنجی از پرسنل2شکل 
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از  :یمشتریان داخل -ب

پرسنل سازمان به عنوان مشتریان 
داخلی در دوره های زمانی شش ماهه 

( نظرسنجی F-82/12توسط فرم )
شده و نتایج توسط نماینده مدیریت 

گردد، چنانچه متوسط امتیاز تحلیل می
باشد  %10نظر سنجی/آیتم کمتر از 

باید پروژه های بهبود مستمر تعریف 
نمودار کلی فرایند رضایت  ؛ وگردد
المللی  بینی در شرکت مشتر

آزمایشگاهی تحقیقاتی آموزشی و 
نشان  4در شکل  تولیدی دکتر کامکار 

 .داده شده است
 

 یند انجام کارآفر -3-2
ارتباط: اطلاعات مرتبط با فرآیند 
رسیدگی به شکایات از راه های ذیل 

، شکایت در دسترس کلیه مشتریان
-کنندگان و طرفهای ذینفع قرار می

 :دگیر
ه تلفن واحد ارتباط رالف( درج شما

با مشتری )شماره تلفن اختصاصی 
جهت ارتباط با  31126001-011

فرآیند رسیدگی به شکایات( برای 
تماس و ایجاد ارتباط با سازمان بر 

ها به روی کلیه فاکتورها و کاتالوگ
 بارز و مشخص.صورت 

 
 ISOاستاندارد  شرح فرآیند رسیدگی به شکایات مشتریان بر مبنای. 4شکل 

10002 

 ب( قرار دادن اطلاعات لازم در خصوص فرآیند بر روی سایت سازمان به صورت واضح.
 ، تابلوها و سایر مکانیزمهای اطلاع رسانی سازمان. ج( اعلام شماره تلفنها و موارد فوق الذکر از طریق بیلبوردها

در کلیه  ؛ وایت کنندگان حضوری در صورت نیازد( توجیه بازرگانی و حراست سازمان در خصوص راهنمایی مشتریان و شک
 ، شاکیان و طرفهای ذینفع به آسانی به اطلاعات مورد نیاز ذیل دسترسی خواهند داشت:، مشتریانمکانیزمهای فوق

 مکان و مبادی طرح شکایت  -

 چگونگی طرح و ثبت شکایت  -

 آشنایی با فرآیند رسیدگی به شکایات سازمان -

 چگونگی دریافت بازخور توسط شکایت کننده از وضعیت شکایت  -

 

شود باید مختلف حضوری، تلفنی، اینترنتی و پیام کوتاه دریافت می تهایکلیه شکایات که به صور دریافت شکایات: -الف

از جمله  . در این فرم کلیه اطلاعات لازمتوسط نماینده مدیریت ثبت گردد F-72/05در فرم دریافت و ثبت شکایات با کد 
مشخصات شکایت کننده، شرح شکایت، اصلاح خواسته شده، محصولات یا مکانیزمهای مختلف و مدارک و مستندات مرتبط 

 .گرددضمیمه و ثبت می

کد ردیابی شکایت در فرم ثبت میشود تا شکایت در   F-72/05پس از ثبت اولیه شکایت در فرم  :تردیابی شکایا -ب

کل فرآیند تا حصول رضایت شاکی و یا اتخاذ تصمیم نهایی قابل ردیابی باشد. بـا این کد ردیابـی آخرین وضعیـت جاری شکایـت 
 دهد.فرم روند ردیابی شکایات را نشان می 2شکل . دباشبه محـض درخواست شکایت کننده آماده ارائه می
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 اعلام وصول شکایات: -ج
پس از دریافت هر شکایت به طرق ذیل 

 پذیرد: اعلام وصول صورت می
در خصوص شکایات حضوری و تلفنی،  -

فرد پاسخگو شماره ردیابی شکایت را به شاکی 
 نماید.اعلام می

در خصوص شکایات واصله از طریق پیام  -
تلفن شاکی همان شماره ردیابی و ، شماره کوتاه

اعلام وصول را به شاکی توسط پیام کوتاه اعلام 
 نماید. می

در خصوص شکایات واصله از طریق  -
اینترنت و پست الکترونیك همه روزه سایت 
بازبینی و به محض دریافت پس از ثبت هر 

اعلام  ایمیلشکایت از طریق تلفن یا ارسال 
ا به شاکی اطلاع وصول و کد ردیابی شکایت ر

در مجموع فاصله زمانی  ؛ ونمایدرسانی می
 دریافت شکایت تا ثبت اولیه، اختصاص کد ردیابی

مناسب بوده  .و اعلام وصول به شاکی در سازمان
و یکی از شاخصهای پایش فرآیند رسیدگی به 

 باشد. شکایات می

 
 فرم ردیابی روند شکایات .5 شکل

، مشخصات وی در فرم ثبت و پیگیری فردی در ضمـن در صورت درخـواست شاکی مبنی بر محرمانه ماندن مشخصات
 دهد.فرم ثبت و پیگیری شکایات را نشان می 1شکل  گردد.شکایات ثبت نشده و فقط کد ردیابی در آن درج می
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 فرم ثبت و پیگیری شکایات .6شکل 

پـس از دریافت، ثبت  ارزیابی و بررسی شکایات: -د

بودن شکایت بررسی و اعلام وصول شکایات، ابتدا صحت و وارد 
و سپس بررسی اولیه و اجمالی در مورد آن با در نظر گرفتن 

: شدت، ملاحظات ایمنی، عملکردی، پیچیدگی و دمعیارهایی مانن
همچنین ضرورت و امکان انجام اقدام فوری توسط واحد ارتباط 

مطابق جدول گیرد. )با مشتری مطابق فرم مربوطه انجام می
ه به میزان اهمیـت، دفعـات و وقـوع و ( وسپس با توجـپیوست

ارتبـاط آن با واحـد یا واحدهای سـازمان به بخـش مربوطـه 
. نمونه فرم پایش میزان رضایت مشتریان از گـرددارجـاع می

 نشان داده شده است: 3رسیدگی به شکایات در شکل 

واحدهای مرتبط پس از /واحد شکایات: پاسخ به -ه

بررسی شکایت اقدام به تهیه پاسخ مناسب برای حل مشکل 
تهیه و به واحد ارتباط با  F-72/06نموده و پاسخ را مطابق فرم 

در خصوص شکایاتی که نیاز به اقدام نمایند. مشتری ارجاع می
( سرعت و دقت در F-72/05مشخص شده در فوری دارند )

یابد. رویکرد پس ، متناسب با نوع شکایت افزایش میپاسختهیه 
باشد. ، ارائه راهکار جهت جلوگیری از وقوع مجدد میاز حل

 مطابق مکانیزم اقدام اصلاحی()

 
یش میزان رضایت مشتریان از رسیدگی ا. فرم پ7شکل 

 به شکایات

صمیم یا اقدام مرتبط با شکایت که به شکایت کننده یا افراد دخیل مربوط  تفهیم، انتقال تصمیم و بستن شکایت: -و

بایست روشن، صریح و  شود. این انتقال تصمیم یا اقدام مرتبط میاز طریق واحد ارتباط با مشتری اطلاع داده میشود، سریعاً می
قابل درک باشد تا شاکی کاملاً تفهیم گردد. چنانچه شکایت کننده تصمیم یا اقدام پیشنهادی را پذیرفت باید اقدام لازم اجرا و 

که شاکی تصمیم یا اقدام گردد. در صورتیمستند شود و به این ترتیب شکایت بسته می نتیجه اقدام در فرم ثبت و پیگیری شکایت
گردد. گردد و شکایت به مرحله قبل باز میثبت می F-72/06پیشنهادی را نپذیرد، شکایت باز خواهند ماند و این مورد باید در فرم 

 این فرآیند تا رضایت شاکی و بسته شدن شکایت ادامه می یابد. 

نماینده مدیریت به صورت مداوم و مستمر میزان  نجش میزان رضایت از فرآیند رسیدگی به شکایات:س -ز

 نماید:رضایت را از راه های جدول ذیل پایش می
 الف( با استفاده از روش گزینش تصادفی و برقراری تماس با شاکی و ثبت نتایج.
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ت شبیه سازی در قالب شاکی با سازمان تماس گرفته و ب( شبیه سازی تماس: در این روش واحد تضمین کیفیت به صور
های شناسایی شده را نشان ریسك 6جدول  نماید.تمامی مکانیزم از برخورد تا ثبت و رسیدگی و پاسخ را پایش و نتیجه را ثبت می

 دهد.می
 

 های شناسایی شده. ریسک1جدول 

 عدد شرح 

 و 
ت

شد

نه
دام

 

 3 .خطرات و صدمات جانی داردبر ایمنی کاربران تاثیر گذاشته و 

 1 .اثر ایمنی نداشته ولی در حوزه بازار و مشتریان تاثیر زیادی دارد

 6 .گرددیباعث نارضایتی مختصر در مشتریان م

وع
وق

 

 3 .تکراری بوده و راهکارها موثر واقع نشده است

 1 .اولین بار بوده ولی شدت بالا دارد

 6 .پایین دارداولین بار بوده ولی شدت 

ی
دگ

چی
پی

 

 3 مشکل قابل تشخیص نبوده و نیاز به دانش بیرونی دارد 

 1 مشکل پیچیده بوده ولی قابل حل در سازمان میباشد 

 6 مشکل ساده بوده و به صورت غیرحضوری و راهنمایی تلفنی قابل حل میباشد
 . حتماً اقدام فوری نیازمند است 3*  در صورت داشتن شدت 

 RPN ≥ 60*  اقدام فوری نیاز دارد  
 RPN < 60*  اقدام فوری نیاز ندارد  

  

 گیری و بحثنتیجه -4
-عنوان یك مزیت رقابتی در نظر گرفته میاکنون در اقتصاد جهانی و دنیای رقابتی کنونی، مشتری مداری و حفظ مشتری به

خوبی آگاه هستند که دستیابی به  ها است و مدیران سازمان بههدف اصلی سازمان شدن به شود. رضایت مشتری در حال تبدیل
گردد که بتوان ارتباط مؤثری با برتری رقابتی زمانی حاصل می نبنگاه در گرو جلب رضایت مشتریان است. ای کلاناهداف 

بالفعل را از ابعاد مختلف مورد کنندگان بالقوه و شود که بتوان رفتار مصرفامر زمانی محقق می نو ای نمودمشتریان خود برقرار 
. از این رو در تحقیق حاضر به بررسی ها بتوانند نگرش مشتری محوری را در جامعه اعمال کنندوتحلیل قرار داد تا سازمانتجزیه

جام به عنوان نمونه موردی ان المللی آزمایشگاهی تحقیقاتی آموزشی و تولیدی دکتر کامکاربینمدیریت رضایت مشتری در شرکت 
ها و مستندات لازم در این حوزه وجود دارد و اقدامات مناسبی نیز انجام شده که در که فرمدهد ده نشان میمشد. نتایج به دست آ

این رویه که  نمودتوان نتیجه گیری دست آمده میبهای قسمت قبل به تفصیل هر یك از این اقدامات تشریح شد. بر اساس یافته
برای کلیه محصولات ذکر شده در نظامنامه و برای تمامی مشتریان شرکت بین المللی آزمایشگاهی در موارد زیر و موجود 

 تحقیقاتی آموزشی و تولیدی دکتر کامکار کاربرد دارد:
 تعهدات سازمان که از طریق اعلان در کاتالوگ ها و سایر مستندات کتبی با تأیید مدیریت انجام گرفته است.   -
 . انجام تعهدات شفاهی که با خریداران مقرر شده است   -

 انجام تعهدات تلویحی و قانونی بین فروشنده و خریدار.   -
 تحویل شده.محصولات عملکرد کیفیت    -

 ها.ضایتی مشتری شامل برگشتینار   -
 بندی شده.عملکرد تحویل زمان   -

خود را در خصوص مشتری مداری اعلام  تعهد و رهبری زیر طرق ازسازمان  ارشد مدیریت گردد کههمچنین پیشنهاد می
 که این امر به مدیریت رضایت مشتری در سازمان کمك شایان توجهی خواهد نمود. نمایند

اند: برگزاری جلسات تعیین،درک و به طور مستمر محقق شده کاربرد قابل مقررات و قانونی الزامات و مشتری نیازهای( الف
ها، دریافت گزارشات تحلیلی روند تولید هفتگی و ای بررسی روند اجرایی پروژهگذاری فروش، جلسات دورهبررسی و سیاست

 جلسات حضوری با کارفرمایان.  
، خدمات و توانایی تحقق رضایت مشتری تعیین و شناسایی شده اند: ها و فرصت هایی اثرگذار بر تطابق محصولاتریسك( ب

 حضور در جلسات به عنوان رئیس کمیته در سازمان و بررسی روند اجرایی اقدامات مرتبط با حوزه ریسك مشتریان. 
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، دریافت گزارش دوره ایی حداقل یکبار جلسه بازنگری مدیریت: با برگزاری سالانه ج( تمرکز بر دستیابی به رضایت مشتری
باید با ( Management review inputs) های بازنگری مدیریتورودیرضایت و شکایت مشتریان و اقدامات وابسته به آنها که 

 می شوند:در نظر گرفتن موارد زیر طرح ریزی و اجراء 
 یت.مدیر قبلیهای  بازنگری اتالف( وضعیت اقدام

 .داخلی و خارجی مرتبط با سیستم مدیریت کیفیت ر امورد ( تغییراتب 
و بازخور از  رضایت مشتری :ای شامل، از جمله روندهسیستم مدیریت کیفیت کیفیت و اثربخشی در مورد عملکرد یج( اطلاعات

 اصلاحی؛ اتم انطباق ها و اقدامعد عملکرد فرآیند و انطباق محصولات و خدمات؛ ؛میزان تحقق اهداف کیفیت ؛طرف های ذینفع
به اثر بخشی اقدامات انجام شده  کفایت منابع؛ ؛برون سازمانیارائه کنندگان  عملکرد ؛اممیزی هنتایج  نتایج پایش و اندازه گیری؛

 .فرصتهای بهبودی مشتریان و هاتریسك ها و فرص منظور شناسایی
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 مقدمه  -1
اشباع بازار و افزایش رقابت بین تولید و عرضه کنندگان، شرایط مروزه ایجاد شرایط جدیدي ازجمله جهانی شدن تجارت، ا

ریزي مناسب هاي تولیدي توجه مضاعفی به دو موضوع داشته باشند. اول برنامهکتها و شراقتصادي و .... موجب شده تا سازمان
ین و تحویل به موقع تقاضاها جهت ریزي جهت تامها و دوم برنامهبرداري هرچه بهتر از منابع تولیدي و کاهش هزینهجهت بهره

-توانند به روشمندي مشتریان و بقا در محیط رقابتی. بنابراین واحدهاي تولیدي براي تحقق اهداف خود دیگر نمیتامین رضایت

)ربانی و  هاي خود لحاظ نمایندریزي بایست پارامترها و اهداف جدید را در برنامهو می نمایندریزي تولید بسنده هاي سنتی برنامه
گذرد و در این مدت فواید بسیار می (نت)ریزي نگهداري و تعمیرات دت زیادي است که از عمر دانش برنامهم(. 9311همکاران، 

بستري مساعد براي دستیابی  (نت)زیادي از کاربرد آن در صنایع مختلف مشهود بوده است. در حال حاضر علم نگهداري و تعمیرات 
اتفاق مهندسین و  اکنون اکثر قریب به(. 1793فرخی زاده و همکاران، )پی آن، بهبود سود را فراهم آورده است به بهبود کیفی و در 

دارند. توجه به مدیریت و گیري از این دانش را ابراز میفراوان نسبت به بهره علاقهمدیران در بخش صنایع و خدمات، توجه و 
گردد که این هاي سالیانه را شامل میدرصد بودجه 37الی  91تعمیرات بین هاي مهندسی در نت موجب کاهش چشمگیر هزینه

ریزي نت، استفاده از فناوري توجهی خواهد بود. به سبب سودآوري و پربار بودن نتایج حاصل از اعمال دانش برنامهمبلغ رقم قابل
)کامران  ها، بر کسی پوشیده نیستمختلف سازمان هايافزاري در جهت مدیریت مکانیزه در بخشهاي نرمروز و استفاده از سیستم

گیرد که با تعیین نیازها و ریزي و کنترل در نگهداري و تعمیرات به این منظور انجام می. مدیریت، برنامه(9777راد و فرخی زاده، 
سازمان را  الاتماشینهاي نگهداري و تعمیرات تجهیزات و بتوان فعالیت لازمهاي مناسب و اقتصادي و تهیه منابع با اتخاذ روش

 (9311)حسینی،  نموداعمال 
 

 مبانی نظری -2
ریزي شده و با هدف جلوگیري از خرابی صورت برنامهه هایی که بطور مشخص و معمولاً بمجموعه فعالیت :ريف نگهداریتع

دهیم، کار قابلیت اطمینان و بهره برداري بهینه را افزایش میهاي برق انجام گرفته و با این ناگهانی تجهیزات و تأسیسات شبکه
  (.13،ص9337)سید حسینی،  نامیمهاي نگهداري میفعالیت

هاي برق که دچار خرابی و یا از کار افتادگی گردیده، هایی است که بر روي شبکهشامل مجموعه فعالیت :تعريف تعمیرات
اي که به آن محول شده که تأمین برق برداري باز گردانده و در جهت انجام وظیفهقابل بهرهدهیم تا آنرا به حالت آماده و انجام می

 .)همان منبع( اش سازیماست، آماده
 ءبه منظور حفظ و بقاهاي مختلف که اي از فعالیتنگهداري و تعمیرات عبارتست از مجموعه ت:نگهداری و تعمیراتعريف 

الامکان از بروز ، تا حتیباشدرود، میهائی که در صنعت به کار میز صیانت از سرمایه و دارائینی آلات و، تجهیزات و ماشینقطعات
، گرددبرداري از تجهیزات و کارخانجات مربوطه میو یا روند بهر ها و وقفه در فرآیند تولیدحوادثی که منجر به خرابی دستگاه

تعریف فوق به راحتی درمی یابیم که از کار افتادگی هر قطعه از تجهیزات  از دو(. 33پیشگیري لازم به عمل آید ) همان منبع ،ص 
و براي رفع و تعمیر آن، آمادگی  نمودصورت تخمینی پیش بینی ه شبکه، یک متغیر تصادفی است که می توان وقوع و خرابی آنرا ب

لازم را از قبل احراز نمود. انجام این امر مستلزم اتخاذ تدابیر لازم و برنامه ریزي صحیحی است که تحت عنوان )برنامه ریزي 
 (.13)همان منبع ،ص نگهداري و تعمیرات شبکه( نامگذاري شده است

اتی است که در جهت حفظ، کنترل و افزایش عمر مفید تجهیزات، ها و عملیمنظور از نگهداري و تعمیرات مجموعه فعالیت
 در شرایط مطلوب و یا تغییر آنها به شرایط مطلوب و تا حد امکان مطابق با استاندارد قابل (داراییهاي فیزیکی)دستگاه و تأسیسات 

ي مناسب آن است که با توجه به شرایط ردهابکارگیري راهقبول است و این امر مستلزم ایجاد یک نظام نگهداري و تعمیرات با به
تناسب موضوع به  شوند. در اینجا بههاي محوله انتخاب میشده براي انجام مأموریت هاي سازمانی و تجهیزات بکار گرفتهو ویژگی

 س شکستنگهداري و تعمیرات بر اسا شود: ردهاي متداول در نگهداري و تعمیرات به شرح زیر اشاره میبتعدادي از انواع راه
(BM ؛)نگهداري و تعمیرات اضطراري (EM ؛)نگهداري و تعمیرات پیشگیرانه (PM )نگهداري و تعمیرات بر اساس (CBM ) 
 .(9311نوري و همکاران، )

هاي نگهداري و تعمیرات موجود بوده و در واقع بیانگر اهدافی که در سیستم :ضرورت و اهمیت نگهداری و تعمیرات
ها و تجهیزات و در افزایش عمر دستگاه: ، به شرح ذیل استباشدي و تعمیرات صحیح و عملی مینگهداراهمیت برنامه ریزي 

 .نتیجه افزایش کارآیی سیستم
 .هاي تعمیراتی و هدفمندي عملیاتی مدیریتافزایش اثر بخشی برنامه -
 ارتقاء سطح بهره وري -
 هاهکاهش ساعات بیکاري و توقف دستگا -
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 انسانی و ارتقاء سطح ایمنی کار و محصول و معنوي –جلوگیري از ضایعات جبران ناپذیري مادي  -
 (هاي تولیدهاي بهره برداري )یا هزینهکاهش هزینه -
  هاي ناشی از مصرف قطعات یدکیکاهش هزینه -
  امکان پیش بینی میزان و زمان مصرف قطعات -
 ، بازیابی و مصرف مجدد قطعاتامکان بازسازي -
  بهبود کیفیت کار و کیفیت عملیاتی سیستم -
 (9314مؤیدفر و محجوب، بهبود کیفیت محصول و یا خدمات. ) -

سازي یا عملیات نت )در مقابل دوباره
-تعمیر( به عنوان عملیات دپارتمانی توصیف می

شود که روي نگهداري تسهیلات و تجهیزات در 
 وضعیت عملیاتی و سرویس دهی تمرکز دارد.

ها در هرم تبین عناصر اجرایی این فعالیارتباط 
از کار (. 9)شکل ت نت آورده شده استیمدیر

ها را به هدر افتادگی تجهیزات ظرفیت سیستم
-دهد که این اتلاف هرگز قابل جبران نمیمی

باشد. جهت حذف این اتلافات باید از نت 
واکنشی به سمت نت کنشی حرکت نمود. این 

ت مدیریت و اقدامات امر نیازمند تعهد بلند مد
نت جهت حذف اتلاف بوده و در راستاي رسیدن 

)معبودیان و خیري،  به اهداف ناب ضروري است
9317.) 

 
 . هرم مديريت نگهداری و تعمیرات1شکل 

 

 مطالعه موردی -3
ول اطمینان از ـحص برايم شده است.  اانج ربین المللی آزمایشگاهی تحقیقاتی آموزشی و تولیدي دکتر کامکاشرکت تحقیق حاضر در 

شده استفاده  تجهیزات تعمیراتو  نگهداريی جهت ـزي تولید، از روش مدونـبرنامه ری وت ـق انتظارات طرح کیفیـآلات طبکارکرد ماشین
 گردد: محصولات، مستندات زیر تهیه ثر در کیفیتمؤ این روش براي کلیه ماشین آلات در که.است

  ( ثبت گردند.FR-75/14) ماشین آلاتها کد گذاري شوند و در فرم لیست هکلیه دستگا
 تعمیرو  نگهداريهاي ، برنامه( که در آن ضمن ثبت مشخصات ماشین آلاتFR-16/75) فرم زمانبندي سالیانه سرویس دستگاهها

 .( گنجانده شده است ، بازدید و تعمیر ادواري ) زمان اجراي عملیات سرویس
ام ـگـدر هنو ( ثبت نماید.FR-17/75)بازدید دوره اي تجهیزات در فرم  ،را ي خودو بازدید هاسرویس ها  تعمیرات ،و  نگهداريمسئول 

( خرابی را به FR-75/19) تولیـد با استفـاده از فـرم درخـواست تعمیـر ، واحداـده و اضطراري دستگاههـش بینی نشـاي پیـوع خرابی هـوق
پس  ، و اقدام به تعمیر دستگاه مزبور نموده( تعمیرکار خارجیتولید یا شخصاً یا به کمک رساند. مسئول نت )نگهداري و تعمیرات ب مسئول اطلاع

هاي دستگاه وثبت نماید.( FR-75/15ها )/ تعمیرات دستگاهدر فرم سوابق خرابینتایج حاصله را ، اقدامات انجام شده و از تعمیر کامل دستگاه
هاي متحرك آنها در صورت ها قطع و قسمتبرق این دستگاه ،مشخص گردند. جهت ایمنی "باشددستگاه غیر فعال می"با لیبل از رده خارج 

 امکان قفل گردد.
-زینهو کاهش زمان توقف و کاهش میزان ه ههاها و توقفات اضطراري دستگابه منظور جلوگیري از خرابیبینانه: پیش تعمیراتو  نگهداري

 :باشدکه روش آن به شرح ذیل می شده استپیش بینانه استفاده  تعمیراتها از روش نگهداري و هاي تعمیرات و خرابی

هاي هاي زمانی نسبتاً منظم، استفاده از سرویس و نگهداريها در دورههها و توقفات اضطراري دستگادر صورت تکرار خرابی
 پیشبینانه ضروري می باشد.

( در  …ها و خوردگی، سائیدگی، قفل شدن، شکستگی محورها، بلبرینگ ،جرقهمتعارف ) قرار دادن سر و صداهاي نامد نظر 
 هاي منظم.زمان

 هاي پنوماتیک و هیدرولیک.افزایش ناگهانی فشار در دستگاه
 افزایش درجه حرارت و تغییر رنگ در اجزاء دستگاه خصوصاً محورهاي متحرك.

 ن لرزش و ارتعاش.مورد توجه قرار داد
 هاي پنوماتیک و هیدرولیک.کاهش ناگهانی فشار در دستگاه
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 لیست تجهیزات -3-1
تواند شامل نام تجهیز، کد تجهیز ، هاي این لیست میشود ستونآلات مؤثر بر کیفیت در سازمان لیست میتجهیزات و ماشین

 تواندمی هاساختمان ، سازمان خودروهاي ،...سردکن و تجهیزت اداري نظیر دستگاه کپی ، فاکس ، آب. دباش …کاربرد تجهیز و

 ارائه شده است: 9در جدول  هاي موجودر در شرکت دکتر کامکارهدستگا برخی از در ادامه لیست .شود لیست
 

 . لیست ماشین آلات شرکت1جدول 

 F-75/  02شماره فرم :

 01صفحه :
 و دستگاهها لیست ماشین آلات

 لابراتوارهای بین المللی

 دکتر کامکار

ف
ردی

 

 سازنده ظرفیت /مشخصه فنی کد دستگاه  نام دستگاه  
سال 
 ساخت

 توضیحات

9 
کمپروسور هواي 

)هوا سامان  فشرده
 البرز(

Gen-com01 (10bar)-/min38m 1797 ایران  

1 
مخزن هواي 

فشرده)هوا سامان 
 البرز(

Gen-arc01 10bar-3000Li 9313 ایران  

 سیلندر پیستونی 9333 ایران Gen -com02 8bar-500Li کمپروسور هواي رزرو 3

7 
مخزن کپروسور هواي 

  9333 ایران Gen -arc02 8bar-500Li رزرو

  1797 ایران Gen -dry01 (8bar)-/min3 12N.M درایر هواي فشرده 1

مخزن هواي  6
norden 

Crp-arc01 500Li  1797  

4 
شیرینک پک 

 9اصفهان
Crp-pac01 9337 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود  

 taksun 9313 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Crp -sel01 سیل القایی)سالن کرم( 3

1 
  شیرینک پک

 خط کرم 9337 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Crp -pac02 1اصفهان 

99 
دستگاه پر کننده چهار 

 میثاق پارس 9311 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Crp -fil01 نازله اتوماتیک

91 
دستگاه پرکن تیوب 

  9334 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Crp -fil02 الومینیومی

 دستگاه تیوب پرکن 93

Norden250 
Crp -fil03 1774 سوئد مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود  

97 
دستگاه پر کننده دو 

نازله)کرم( نیمه 
 اتوماتیک

Crp -fil04 واروژ 9344 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود 

 

ف
ردی

 

 سازنده ظرفیت /مشخصه فنی کد دستگاه  نام دستگاه  
سال 
 ساخت

 توضیحات

  9344 ایران 4000kg استیل- Crm-mix05 1میکسر فاز روغن 91

  9344 ایران 6000kg استیل- Crm-mix06 با میکسرسرد کن  96

 شرکت ارکان فلز 9311 ایران 800kg استیل- Crm -rec01 راکتور تحت خلاء 94

  9341 ایران 500kg استیل- Crm -col01 1سرد کن کرم 93

  9341 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Crm -col02 2سرد کن کرم 91

  9341 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Crm-mix07 2میکسر فاز روغن 17

  9341 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Crm -tnk01 مخزن فاز آب 19 

  9343 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Gen -bol01 دیگ بخار)بویلر( 11

 ایران رادیاتور 9337 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Gen -tor01 مشعل دیگ بخار 13
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ف
ردی

 
 سازنده ظرفیت /مشخصه فنی کد دستگاه  نام دستگاه  

سال 
 ساخت

 توضیحات

17 
پمپ انتقال فاز 

 9آب و روغن
Crm-pum01 9343 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود  

11 
پمپ انتقال مخزن 

 کرم ویشکا
crm-pum02 9343 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود  

 تنی6 مخزن 9343 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود crm-pum03 پمپ انتقال کرم  16

14 
پمپ انتقال فاز 

 1آب وروغن
crm-pum04 9343 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود  

13 
پمپ انتقال نرم 

 کننده 
crm-pum05 9343 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود  

11 
پمپ انتقال دهنده 

 ژل
crm-pum06 آسیا پمپ 9317 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود 

37  
 انتقال دهندهپمپ 

 کرم 
crm-pum07 راکتور 9317 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود 

 محک 9317 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود crm-wes01 ترازو دیجیتال  39

 تحول کالاي نوین 9317 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود Shp-pac01 سلفون شیرینک 31

33 
جت 

 9A200پرینتر

plus 

Shp-pri01 دومینو 9313 ایران مشخصه فنی حتماً باید ذکر شود 

 

 / اصلاحفرم درخواست تعمیر -3-2

، در صورت خرابی تجهیز
درخواست خرابی توسط واحد 

و به واحد  شدهمربوطه تکمیل
واحد . شودتعمیرات اعلام می

تعمیراتی درخواست را بررسی و 
یابی علل بروز خرابی را ریشه

که توانایی نماید و درصورتیمی
ارائه خدمات تعمیراتی در داخل 
سازمان فراهم باشد اقدامات 

داخل تعمیراتی توسط متخصصین 
 گیرد در غیرسازمان صورت می

این صورت از پیمانکار تعمیراتی 
ئه تائید صلاحیت شده ، جهت ارا

 .شودخدمات تعمیراتی استفاده می
قطعات یدکی مصرفی ، خدمات 

شده در فرم مربوطه تعمیراتی انجام
شده و در انتها تجهیز سالم ثبت

شود . کننده میتوسط درخواست
تاریخ و ساعت تحویل تجهیز در 

. فرم درخواست شودفرم ثبت می
رکت دکتر ش به مربوطتعمیر 

شده  نشان داده 1کامکار در شکل 
 است.

 
 . فرم درخواست تعمیرات2شکل 
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 :که با نگهداري و تعمیرات)نت( ارتباط دارند 1791ورژن  1779بندهاي ایزو 

  .گردیده است اشاره به لزوم اجراي نگهداري و تعمیرات به صورت مستقیم زیرساخت، در این بند 3–9–4 بند
  و کنترل عملیات ریزيبرنامه 9–3 بند
طرح  اي شده کنترل شرایط باید تولید و خدمات را تحت استاندارد، سازمان 9–1–3 تولید و ارائه خدمات، در بندکنترل  9–1–3 بند

به نگهداري و  1779بخشی از مستندات در ایزو  .نماید که در این صورت استفاده از یک سیستم نت ناگزیر می باشد اجراء و ریزي
هفتگی و یا ماهانه  و فرم هاي بخش نگهداي و تعمیرات سوابق نت روزانه،گردد و یکی از مستندات تعمیرات معطوف می

شود. شده در فرم سابقه تعمیرات درج میاي از تعمیراتی که اتفاق افتاده با توجه به درخواست تعمیر تکمیلخلاصهت. دستگاهها اس
ارائه  /تعمیراتدر ادامه نمونه فرم سوابق خرابیکه .شودهاي تعمیراتی یک فرم سابقه تعمیراتی تعمیر میهبراي هر یک از دستگا

 شده است.
 . سوابق خرابی/تعمیرات2جدول 

 لابراتوارهای بین المللی

 دکتر کامکار
 هاسوابق خرابی/تعمیرات دستگاه

 FR-75/15کد فرم : 

 9شماره بازنگری  : 

  11/41/59تاريخ بازنگری :

 Shp-con02 : کد دستگاه 1نوار نقاله سالن شامپو نام دستگاه : 

 عنوان خرابی تاریخ ردیف
شماره فرم درخواست 

 تعمیر
 توضیحات

   شل بودن تسمه نوار نقاله 13/3/17 9

  Cp-17 زیاد بودن دور نوار نقاله 93/1/17 1

     

     

     

  
 لابراتوارهای بین المللی

 دکتر کامکار
 سوابق خرابی/تعمیرات دستگاهها

 F-75/15کد فرم : 

  4شماره بازنگری  : 

 shp-fil02کد دستگاه :  1واروژ کیاتومات مهیپر کن دو نازله ن نام دستگاه :

 عنوان خرابی تاریخ ردیف
شماره فرم درخواست 

 تعمیر
 توضیحات

  Sh-10 داغ کردن الکتروموتور و تولید صدا 6/7/17 9

  Sh-20 بالا بودن دور دستگاه 1/6/17 1

     

 
 هاي مورداستفادهعنوان یک فرآیند پشتیبانی در اکثر سازمان، بهیرات و فرآیند نگهداري و تعمیراتنگهداري و تعمهاي رمف

سازي با توجه به تجارب پیادهادامه شود درگویانه را شامل می، تعمیرات اضطراري و نگهداري پیشگیرد نگهداري پیشگیرانهقرار می
در  .شودصورت خلاصه اشاره می، فرم هاي نگهداري و تعمیرات بهدکتر کامکار شرکتمیرات در سیستم نگهداري و تع

بر تعیین سیستمی جهت نگهداري زیرساخت سازمان تأکید شده است  ISO 9001:2015 استاندارد استانداردهاي مدیریتی ازجمله

نگهداري و تعمیرات  بدین منظور سیستم .هایی که این سیستم را دارند باید سیستم نگهداري و تعمیرات را تدوین نمایندازمانو س
 .شودده و فرم هاي موردنیاز جهت اجراي فرآیند نگهداري و تعمیرات تعیین و اجرا میشدر قالب یک فرآیند شناسایی 1779در ایزو 

شکل  ریزي نگهداري و تعمیرات انجام شده است که در ادامه به آنها اشاره خواهد شد.در شرکت مذکور اقداماتی در خصوص برنامه
 دهد.میها را نشان هزمانبندي سالیانه سرویس دستگابرنامه ریزي جدول  7و  3

 

https://kharazian.ir/knowledge/iso-9001-2015
https://kharazian.ir/documentation/iso/preventive-maintenance-in-iso-9001
https://kharazian.ir/documentation/iso/preventive-maintenance-in-iso-9001
https://kharazian.ir/documentation/iso/preventive-maintenance-in-iso-9001
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 . جدول زمانبندی تعمیرات در شرکت دکتر کامکار3شکل 

 
 . جدول زمانبندی تعمیرات در شرکت دکتر کامکار1شکل 

 

 گیرینتیجهبحث و  -4
هاي سیستم گردد. انجام امور بهبودي حاصل ها اصلاح شده و در روندها، باید روشبراي موفقیت وادامه حیات سازمان

ریزي صحیح نگهداري و تعمیرات گذارند، ولی عدم برنامهبودجه و سوددهی سازمان به طور مستقیم تاثیر مینگهداري وتعمیرات بر 
نتایج حاکی از آن است که راهبرد نگهداري و تعمیرات پیشگویانه و پیشگیرانه   .گردددر سازمان، سبب کاهش عمر تجهیزات می

اطلاعات مفیدي در  شکستهابینی دارند. لذا این راهبردها با توانایی در پیش نسبت به راهبرد اصلاحی در استفاده از منابع برتري
هاي منفی یک شکست در جهت ایمنی و هزینه محدود گردد. تعمیرات اصلاحی به دهد تا جنبهاختیار مدیران نگهداري قرار می

  .دهداحتمالی ارائه نمی هايشکستسرمایه کمتري جهت تعمیرات و نگهداري تجهیزات نیاز دارد ولی هیچگاه یک پیش بینی از 
 

 پیشنهادات -5
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 شودهاي نگهداري و تعمیرات تدوین با توجه به دوره اتبرنامه نگهداري و تعمیرات تجهیزگردد که بر این اساس پیشنهاد می
 ،صورت فصلیتواند بهمی می شود اجراهفته در سال  11در شرکت دکتر کامکار به صورت هفتگی در  نت ریزي ین برنامها و

با اندازه سازمان  باشد و متناسب، تنها پیشنهادي میارائه شده  در مقاله هاي نگهداري تعمیراتفرم .ماهه و سالانه باشدشش
نمایند و تعمیرات استفاده میهایی که از نرم افزار نگهداري هاي نگهداري تعمیرات را طراحی و اجرا نمود سازمانتوان فرممی

 و تتعریف شده براي تجهیزاازبینی و اصلاح اقدامات پیشگیرانه ب .نمایندیرات را داخل نرم افزار استفاده هاي نگهداري و تعمفرم
تشکیل جلسات هفتگی با سرپرستان تولید و فنی  و .هاي اتفاق افتادهتشکیل جلسات روزانه با کارشناسان و مدیران در مورد خرابی

تهیه گزارشات هفتگی و  وت.نترل عملکرد ماشین آلات و تجهیزااستفاده از تجهیزات جانبی براي ک و .در مورد توقفات ایجاد شده
 بسیار موثر می باشد. اهاي آنهت و خرابیعملکرد تجهیزا ماهیانه از

 

 منابع
در حالت دو هدفه  يو نگهدار راتیو تعم یادغام دیتول يزیبرنامه ر کپارچهیو حل مساله  ي(. مدل ساز9311س. ) ،ینیحس .9

. 961-911(,  16)93, یصنعت تیری. مطالعات مدانیمشتر یتینارضا کاهش کردیو با رو
https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=117141 

ارائه الگوي مناسب جهت پیادهسازي سیستم نگهداري و تعمیرات در (. 9311. )فروغ، ابهنی؛ حبیب، زارع؛ علی، ربانی .1
 پژوهشی –فصلنامه علمی ، با رویکرد مدل هاي تصمیم گیري و برنامهریزي آرمانی فازيکارخانجات خطوط تولید پیوسته 

 .977-31، صص 39 شماره یازدهم، سال – صنعتی مدیریت مطالعات
 شیپ راتیو تعم ينگهدار يزیبه منظور برنامه ر يداده کاو يکردهای(. توسعه رو9777زاده، ف. ) یکامران راد، ر.، و فرخ .3

. 936-999(,  44)17آماد,  شهی. اندیسبک دفاع يخودروها انهیگو
https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=141771 

. پژوهشنامه يبند تیاولو تمیالگور هیبر پا یلیخطوط ر راتیو تعم ينگهدار يزی(. برنامه ر9314ر.، و محجوب، ا. ) دفر،یمو .7
 https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=171617. 999-13(,  11)91حمل و نقل, 

بر تقاضا  یمبتن رانهیشگیپ راتیو تعم يارو نگهد یهم زمان بازرس يزی(. برنامه ر9311م. ) ،یا.، و لطف ه،یر.، و صادق ،ينور .1
. 67-63(,  69)93, یدر مهندس ي. مدل سازيباد يها نیجهت کاربرد در تورب نیماش یزوال مارکف طیدر شرا

https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=166111 
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 GSPبا  یانباردار نهیروش به
 فرتاک لوتوس ییایمیش عی: شرکت صنایمورد مطالعه

     

 1یصالح درضایحم
   

  61508کد مقاله:  
 
 

 یده ـچک
 

مستلزم تدارک کالا،  یدیو تول یموسسات صنعت ،یخصوص ،یدولت یهاو گردش کار سازمان فیاز وظا یانجام دادن قسمت
امر مهم از  نیدر ا یتوجه به انباردار نیآنهاست، بنابرا ازیمورد ن لیوسا عیو در دسترس قرار دادن سر ینگهدار ه،یمواد اول

در شرکتها،   GSPانطباق  نامهیگواه ای یانباردار نهیبه یهاوهی. شستا ییدف نهاحصول به اه یبرا تیریمد فیوظا
 تیریها نه تنها ملزم به نشان دادن مداز روش کیدارند.و هر  ینقش اساس یها و موسسات مختلف داروسازسازمان

 رایاست ز یضرور یرکارآمد داروها ام یسازرهیهستند. و در واقع ذخ ییکارآمد محصولات دارو یسازرهیکارآمد، بلکه ذخ
 فیحاضر با هدف توص قیتحق نرو،ی. از اشودیم یسازادهیداروها پ یکیزیف تیقدرت و تمام یبا هدف حفظ و نگهدار

موضوع است که در  نیا انگریب قیتحق جیو نتا فرتاک لوتوس انجام شد ییایمیش عیدر شرکت صنا یانباردار نهیروش به
 یانباردار نهیدر رابطه با روش به یدستورالعمل کل کی توانیمرتبط م یندهایو فرآ اهاستفاده از فرم شرکت مذکور، با

 ارائه نمود.
 :باشند زین یکاف ییروشنا یدارا دیانبارها با نیباشد و همچن یم درصد 65 ریداروها ز ینگهدار یرطوبت برا نیبهتر

- Good manufacturing practices: GMPساخت نهیبه یها: روش 

- Good distribution practices: GDPعیتوز نهیبه یها: روش 

- Good storage practices: GSPیانباردار نهیبه یها: روش 

 

 (GSP) یانباردار نهیروش به ،یانباردار انبار، یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

دانشگاه آزاد علوم و  ،یدانشکده علوم انسان ک،یاستراتژ تیریمد شیراگ( EMBA) ییاجرا تیریارشد رشته مد یکارشناس -4

 hr.salehi59@gmail.com تهران شعبه زنجان قاتیتحق
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 مقدمه  -1
مسئله بـه این (. 8581کومار و جها، )برای ارزیابی هر محصـول و یـا هـر سیسـتمی نیـاز بـه تعریـف مشخصی از آن است 

ها و معیارهـایی او را در استفاده از فناوری، ارزش اهدافشود، بلکه اهمیت انسان و توصـیف نـرم افـزار یـا سخت افزار محدود نمی
 اهدافای برای رسیدن به گیرد، همچنین ارزیـابی نهـایی از اینکه این ابزار وسیلهبر می رود درکـه در ایـن انتخاب به کار می

های مختلف علوم درعصرکنونی پیشرفت روزافزون دانش بشری در زمینه(. 8811توکلی پور و همکاران، ) انـد یـا خیربوده
ها تحت این سازمان پیچیده باعث تنوع تولید کالاهای مختلف صنعتی و مصرفی گردیده و های بزرگ ووتکنولوژی وایجاد سازمان

توزیع کالای مختلف را داشته  های لازم برای مصرف، تولید وباید انعطاف اهداف خودخارجی برای رسیدن به  ثیرعوامل داخل وأت
ایجاد این  در و برای دستیابی به اهداف، نقش مهمی فعالیتهاانبار بعنوان واحد پشتیبانی کننده جهت تسهیل در روند  باشند.

ها را مواد اولیه و قطعات، تجهیزات و کالاهای سرمایه سازماندرصد زیادی از . همچنین، از آنجایی که دارد هاها در سازمانانعطاف
لذا نگهداری و مراقبت دقیق از آنها و برقراری یک نظام صحیح اطلاعاتی برای کنترل موجودی انبار و یا زمان  ،دهدآن تشکیل می

های ناشی از بی دقتی توان از زیانبه موقع جهت سفارش و میزان سفارش کالا بسیار ضروری بوده و با بهبود وضع انبارداری می
ها انبارها با توجه به های بهداشتی، درمانی و بیمارستاندر حوزهو در نگهداری کالا جلوگیری نمود و به میزان سود سازمان افزود. 

 نماینداری گذر میشوند که تمامی آنها از سیستم انباردنوع کالا، لوازم مورد نیاز واحدهای تحت پوشش به انواع مخلف تقسیم می
توان سیستم می یا حتی خارج از حوادث پیش بینی نشده داخل سیستم و با واقع به کمک انبار درو  (.8055باران زهی و همکاران، )

گردونه رقابت  از حفظ نمود و را کنندگان این کالامصرف و با رساندن سریع کالا به دست مشتری، رضایت مشتریان و نمودمقابله 
. نمایداحسن ایفاء  به نحو را کننده نقش خودتواند رخ دهدکه انبار بعنوان واحد پشتیبانیاین موارد زمانی می اماتمامی .نشدحذف 

ندارد این بدان معنی است که انبار  این مدیریت صرفاً جنبه فیزیکی انبار را در نظر و  نیست مگر با مدیریت صحیح انبار. این مقدور
مدیریت به معنی  .نمودفیزیکی به آن نگاه  منظر اطلاعاتی و برای نگهداری کالا نیست بلکه باید از دو یایهفقط بعنوان محفظ

موجود در انبار )نیروی انسانی، امکانات تجهیزات و فضا( است. این دیدگاه مرزی  قابلیتهایریزی، کنترل و هدایت امکانات و برنامه
آیند نه به عنوان سربار به حساب می . مدیریت سنتی به انبارنمایدی را مشخص میاست که تفاوت مدیریت نوین و مدیریت سنت

کند که کالاها به آن وارد و از آن طرف خارج تواند سودآوری به همراه داشته باشد. از دید یک جعبه سیاه نگاه میبخشی که می
شود و آنچه شود و از آن خارج میمی هایی که وارد انباراین است که مقدار و ارزش کالا شود. در این دیدگاه آنچه اهمیت داردمی

فضای  :های انبار شاملکند و مدیریت بر سایر جنبهدر انبار وجود دارد تحت کنترل باشد. دیدگاه نوین انبار این جعبه سیاه را باز می
وقفه در عملکرد  و بروز موثر و ،های کارآمد این امر باعث فقدان انبار نماید.فراهم می نگهداری و امکانات موجود در انبارها را

دارو باید دارای اثربخشی، سلامت و  (.8811حاتمی و ابوطالبی، ) خطوط عرضه مواد شده و تولید ) پشتیبانی( را متوقف می نماید
یکدیگر به نسبت وظایف کیفیت مناسب باشد، لذا در این فرایند مصرف کننده، تولید کننده، توزیع کننده و وضع کنندگان قانون با 

 ایجاد مکانیزمی دستورالعمل،تدوین لذا تحقیق حاضر با هدف . مشروحه خود در فرآیند تضمین کیفیت دخیل بوده و مسئولیت دارند
فرتاک صنایع شیمیایی شرایط نگهداری، جابجایی و نحوه چیدمان محصولات نهایی در کلیه انبارهای شرکت جهت کنترل  صحیح

 شده است.لوتوس انجام 
 

 مبانی نظری -2

 انبارداری -2-1
می از اهمیت خاصی برخوردار است و لو مواد با رعایت اصول ع کالای صحیح در امر تدارک و نگاهداری زریبرنامه لزوم

می و کاربرد آن لاستفاده از برنامه های ع. های مربوطه خواهد شدمینهزجویی در استفاده از آن موجب گردش صحیح کار و صرفه
 :به ویژه انبارداری نتایج زیر را در بر دارد کالادر تدارک 

  کالاتهیه مواد و  هزینهکاهش  -
 کالاوگیری از رکود سرمایه و لج -
 وگیری از توقف و کندی کارلج -
 سهولت بررسی و کنترل موجودی مصرف و سفارش -
 حسابرسی و حسابداری تیالآسانی عم -

 کالادسترسی سریع و کنترل دقیق  -
 تاعکاهش ضای -
 سهولت حفظ و حراست از اموال -
 اطلاعاتسرعت دسترسی به آمار و  -
 

شود ف در آن نگهداری میلهای مخت، مواد اولیه و یا فرآوردهیتعصن بازرگانی، کالایبه محل و فضایی که یک یا چند نوع  
و کارپردازی سامانه انبارداری از اهمیت  تامور تدارکا و.گویندشود، انبار میبندی و تنظیم میای صحیح طبقهکه بر اساس سامانه

ایای زیر زخاصی برخوردار است و همکاری این دو واحد خدماتی با یکدیگر اجتناب ناپذیر است سامانه صحیح انبارداری متضمن م
با اعمال کنترل  و.ودشمواد و وسایل مورد نظر به سهولت و سرعت انجام می کالادریافت حفاظت و در دسترس قرار دادن ت: اس
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با استفاده صحیح و . شودوگیری میلبار گردد ج زیان قیمتهاکه ممکن است بر اثر تغییر  ،هادقیق از جمع شدن خارج از حد موجودی
تی است محاسبه عکه پایه و اساس حسابداری صن کالاان مصرف آن در هر واحد زدر انبار و می کالااز سامانه انبارداری موجودی 

 (8811)رخ فروز و همکاران،  گیردمی تان موجودی در انبار از نظر قیمت به سهولت صورزکنترل می و .شودمی
 

 روش بهینه انبارداری -2-2
ه فضاهای محصور با دیوار، سقف عایق بندی، کف و دیوارهای محکم ) بهتر است بتونی باشد(، دارای قفسه بندی که در ب

انبارها از نظر نوع د. شور درجه حرارت و رطوبت تحت کنترل باشد، انبار دارویی گفته میبرابر نور مستقیم محافظت شده و از نظ
انبار فرآورده های دارویی انسانی، که بر ؛ های دارویی دامیانبار فرآوردهگردد: اند که به آنها اشاره میشده کاربرد تقسیم بندی

رادیو داروها وسایر داروها دارای  داروهای پر خطر، مخدر وتحت کنترل،اساس نوع فرآورده دارویی مانند بیوداروها، داروهای 
. روش داروهای ضایعاتی  انبارو انبار مواد آتش زا  ی؛ انبار لوازم آرایشی و بهداشت؛ نبار تجهیزات پزشکید؛ اباشنانبارهای مجزا می

دهد مواد اولیه و محصولات در حین نگهداری ینان میکه اطم می باشد یندی از سیستم تضمین کیفیتآفربهینه اتبارداری در واقع 

 (8588و همکاران،  1)شفاعت و انبارش به حد کافی کنترل و نظارت می شوند

 

 پیشینه تحقیق -3
ای بـا عنـوان ارائـه مـدل ارزیـابی سیسـتم اطلاعـات بیمارستانی، اجزاء اصلی مدل سیستم اطلاعات مـدیریت در مطالعه

تعریـف انبارهـای مختلـف، قابلیت درخواست انتقال بین انبارها، امکان ثبت تاریخ  :است، ایـن اجـزاء شـاملمنـابع بیان شده 
در هنگام کم شدن موجودی انبـار، امکـان ثبـت  نمودنانقضاء، نحوه نگهداری کالا، محل نگهداری کالا، قابلیت آگاه 

در هنگام اتمام تاریخ  نمودنارسـال خودکـار به واحد حسابداری، آگاه  سـازنده و ،تولید کننده  شرکتهایفـاکتورهـای خرید و 
همچنین در پژوهشـی دیگـر بـا عنــوان بررســی وضــعیت سیســتم (. 8558مرادی، )انقضـاء و انبارگردانی دارویی بود 

هــای مختلــف از جملــه ر بخــشهای آموزشی، وضعیت سیسـتم اطلاعـات داروخانـه دهــای بیمارستاناطلاعــات داروخانــه
بررسی و اطلاعات لازم برای برنامه  ها، تجهیزات سخت افزاری و نـرم افـزاری و کـاربرانهــا، خروجیهــا، پــردازشورودی

ان و بهاسکار)اصلاح و توسعه سیستم اطلاعـات داروخانـه و شناسـایی نقـاط ضعف و قوت آن ارائه شد  ریزی در راستای بررسـی،
بهداشت و  ،ام نیویورک با عنوان انبار داده در داروسازیدر فرامینگه( Genzyme) زیمنگرکت ه شدر مطالع(. 8581ونکاتش، 

درمان بـا رویکـرد صـنعتی، سیسـتم اطلاعـات بـرای انبـار دارویـی و صنعت مراقبت بهداشـتی بـه طـور کلـی توصـیف شـده 
ها به ها در فرایند انبـارداری بـرای داروسازی بوده و منافع مورد انتظار از این سیستماین مطالعه توصیف دادههدف از و  .اسـت

های انجام شده بررسی متون نشان داد که بیشتر پژوهش(. 8588توملین و وانگ، )ده اسـت ی شصورت مطالعات موردی بررس
ی در حـوزه ارزیابی ی، پژوهشات داروخانه بوده است و به طور اختصاصتم اطلاعتانی و سیسات بیمارستم اطلاعابی سیسدرباره ارزی

 . ه استزیر سیستم اطلاعات انبار دارویی به دست محققـین نرسید
 

 مواد و روش -4
یات انجــام شــد. ابتــدا در ایــن پــژوهش خصوصــ یکـه بـه روش توصـیف می باشدژوهش حاضر از نوع کاربردی پ

 GSPاز طریق  روش بهینه انبارداری در شرکت فرتاک لوتوسهای اطلاعات انبار دارویی مراکز توصیف و در نهایت سیستم
 شد.  تشریح 

 

 هایافته -5
شرایط نگهداری ،شرکت  این که درفرتاک لوتوس مشخص گردید  صنایع شیمیایی های انجام شده در شرکتبر اساس بررسی

گیرد. و موارد زیر نیز باید الزاماً در انجام می IMIC-02کلیه محصولات بر اساس دستورالعمل کنترل دما و رطوبت به شماره 
 انبارها رعایت گردند:

متناسب با  دیوارها، سقف و کف انبار باید از مصالح مقاوم و مناسب ساخته شود تا بتواند در برابر بارهای وارده و آتش سوزی،
عضلانی انبارداران و حوادثی مانند غلتیدن،سر  به منظور پیشگیری از آسیب های اسکلتی،و  .نمایدنوع کالای انبار شده، مقاومت 

خوردن و افتادن کالاهای موجود در انبار، ضروریست تدابیر لازم جهت حمل ایمن بار، جا به جایی و چیدمان صحیح در انبارها با 

                                                           
1 Shafaat, K 
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مین روشنایی و ایجاد شرایط ایمن أبه منظور تو هکارهای فنی و مهندسی و منطبق با اصول ارگونومی صورت پذیرد.استفاده از را
انبارداری، لازم است علاوه بر روشنایی مصنوعی، حتی المقدور از نور طبیعی نیز استفاده گردد، به گونه ای که از تابش مستقیم نور 

د که امکان نوه انبار نمودن کالاها و ابعاد درب های ورود و خروج باید به شکلی طراحی شونحو  خورشید به کالاها جلوگیری شود.
با توجه به نوع ذخیره سازی، ریسک و مخاطرات موجود، انبارها باید مجهز به و  .ندتردد ایمن افراد و وسایل نقلیه را فراهم نمای

محوطه انبارها باید به طور مناسب و ایمن برای تردد ماشین های  راه های دسترسی بهو سیستم های اعلام و اطفاء حریق باشند.
استعمال دخانیات و استفاده از هرگونه شعله باز به منظور تامین و شایان ذکر است که حمل کالا و امداد رسانی پیش بینی گردد.

زامی می باشد. و در صورت عدم استفاده از استفاده از ماسک برای کلیه پرسنل انبار الو همچنین  گرمایش انبارها، ممنوع می باشد.

ها، نامناسب ها، کنده شدن برچسبها، کارتنتانک، بشکه IBC پایش کیفیت دریافت کالا از قبیل نشت و آن، برخورد می گردد.
 دهد.نشان می را فرتاک لوتوسصنایع شیمیای را در شرکت طراحی  انبار  8شکل باید حتماً کنترل گردد.  بودن و ضربه خوردن آنها

 
 . طراحی انبار در شرکت فرتاک لوتوس1شکل 

 
مواد اولیه/ شرایط چیدمان و  گیرد.صورت می 5Sبر اساس ممیزی دستورالعمل  نیز در شرکت فرتاک لوتوس نحوه نظافت انبار

 :به صورت در شرکت فرتاک لوتوس محصولات نهایی
نظارت بر جمع آوری به موقع زباله ها و و  نظارت بر نظافت یا ضدعفونی نمودن پالتها )شستشوی پالتهای پلاستیکی(

هوای نامناسب اطمینان از عدم نشتی سقف انبار بر روی کلیه محصولات به خصوص در اوقات بارش و آب و و  ... پسماندها، و
چیدمان کالاها باید به شکلی باشد که لیبل و  گردد.میبرای کلیه محصولات شرکت فرتاک لوتوس رعایت   FEFOو  جوی.

چیدمان محصولات می بایست و  مشخصات محصولات مشخص باشند به صورتی که تاریخ تولید و انقضاء آنها قابل رویت باشد.
متر ارتفاع نداشته باشد و سپس  0.0متر و بیش از سانتی 85یرد به صورتی که از دیوار حداقل ابتدا بر روی پالت پلاستیکی صورت گ

از طریق لیفتراک جابجا گردند و به محل تعیین شده که بر اساس جدول زیر می باشد انتقال یابند و نظارت این امر نیز بر عهده 
 دهد:فرتاک لوتوس را نشان می صنایع شیمیایی شرکت چیدمان و شرایط نگهداری در 8جدول  سرپرست انبار می باشد.
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 . چیدمان و شرایط نگهداری1جدول 

 
 

در ادامه ارئه انبارداری  های مورد استفاده در شرکت فرتاک لوتوس در جهت استفاده از روش بهینههمچنین چند نمونه از فرم
های گوناگونی طلبد، تخصصای میبندی، دقت و ظرافت فوق العادهساختار اطلاعاتی یا پوشش اطلاعاتی در لیبل بسته شده است:

کند. این پوشش به طور مستقیم از زمان، تکنولوژی و فکر و اندیشه مخاطب رسوخ می ،روان  ،گیرد؛ و در روح را به کار می
ها، هر چند بندی کالاه لیبل بستهکشد. به همین دلیل است کپذیرد مانند محتوی، خود تاریخ انقضایی را یدک میفرهنگ تأثیر می

 نمونه 8شکل  .شوندیابند و دگرگون می بندی تغییر میساخت یا کشف رنگ های جدید در بسته  با تغییر تکنولوژی وقت یکبار،
 دهد:بندی محصولات را در شرکت فرتاک لوتوس نشان میفرم لیبل بسته

 

 
 بندی محصولاتفرم لیبل بستهنمونه . 2شکل 

 
گیرد و توسط مصرف کننده پر می شود و دارای جهت دریافت کالا از انبار مورد استفاده قرار می درخواست کالا از انبارفرم 

-نشان می را فرتاک لوتوس صنایع شیمیایی ( فرم درخواست کالا از انبار را در شرکت 8)شکل  کاربردهایی به شرح ذیل می باشد

 دهد:

 واستی از انبارذکر مشخصات و مقادیر اقلام درخ -

 مجوز تحویل جنس به درخواست کننده -

 مبنای صدور درخواست خرید -

 مبنای صدور حواله انبار -

توضیحاتتاریخ انقضاءمحل انبارشنوع ظرفرطوبتدماماهیت کالانام کالاکد کالاردیف شرایط جابجایی تعداد در پالت تعداد در بسته

P1-P5

P3

R8-R10

R6

R5

R1

P2

k4 200محصوللورامید1650003 P4

04-يناير200-850مواد اولیهدی اتانول آمین1510021

L20 20مواد اولیهفرمالین1410018 R11

R3

2جامبو روی یکدیگر 

K4 200مواد اولیهاسید کلریدریک1310016

125050مواد اولیهسود پرک1210015 R4

R7

K4 250مواد اولیههیپوفوسفوروس1110013

یکسالK50 25مواد اولیهمونو کلرواستیک اسید1010012

یکسال

R9

R2

لیفتراک

مواد اولیهبنزالکونید کلراید910011

02-أبريلL 850-200مواد اولیهاتانول 96 درصد810009

لیفتراک

لیفتراکK50 25مواد اولیهستیل الکل710008

K4 165مواد اولیهفنتامین دماپا610007

لیفتراکمواد اولیهمتوکسید سدیم410003

لیفتراک تن 70مواد اولیهروغن نارگیل510006

لیفتراک50

200 k4لیفتراک

کیسه ها داخل بشکه

مواد اولیهاستئاریک اسید310001

850 k1لیفتراک

محصولبتائین250002

محصولآمیدو آمین150001

25 K

لیفتراک

لیفتراک

لیفتراک

لیفتراک

لیفتراک

لیفتراک

لیفتراک

لیفتراک

4 20 K

جدول چیدمان و شرایط نگهداری

ibc تانک

بشکه 220 لیتری

کیسه 

کیسه 

مخزن

بشکه فلزی

کیسه 

IBC بشکه و

کیسه

بشکه

کیسه

بشکه

بیست لیتری

ibc-بشکه

بشکه

یکسال

یکسال

یکسال

یکسال

یکسال
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 . فرم درخواست کالا از انبار 3شکل 

 

 دهد.فرآیند انبارش در شرکت فرتاک لوتوس را نشان مینیز  0شکل شماره 
 

 
 . فرآیند انبارش4شکل 

 
شود و توسط انبار یا برگشت دهنده تنظیم میفرم برگشت کالا شود انبار برگردانده میکه مازاد کالای دریافتی به  هنگامی
قطعات و سایر اقلام برگشتی به انبار با ذکر  نشان دادن مشخصات مواد،: گردد و دارای کاربردهای زیر می باشدتکمیل می

مبنای ، رسیدی در دست برگشت دهنده، نباربرگرداندن هزینه از حساب مصرف کننده به موجودی ا، مشخصات اقلام برگشتی
. فرم وضعیت کالاهای برگشتی در انبار 8جدول  .های موجودی و حسابداری انبارمبنای ثبت کارت، قیمت گذاری اقلام برگشتی

 دهد.فرتاک لوتوس را نشان می صنایع شیمیایی شرکت
 



 

32 

 

س
ل 

ا
جم

پن
ره 

ما
 ش

،
اپی)پ 4

: ی
42

 ،)
ن 

ستا
تاب

 و 
هار

ب
41

44
 

 . فرم وضعیت کالاهای برگشتی در انبار2جدول 

 کد کالا ردیف
کالای  نام

 برگشتی
 تاریخ

 وضعیت

 )سبز( مورد تایید قرنطینه )زرد(
 غیر قابل استفاده

 )قرمز(

8             

8             

8             

0             

0             

6             

 
سند دریافت جنس و تحویل آن به انبار توان یکی از اسناد مهم انبار محسوب نمود. این فرم ، سید انبار یا قبض انبار را میر

ر موقع رسیدن کالا به انبار د .است و براساس فرم مذکور، مبلغ کالای خریداری شده قابل پرداخت به فروشنده کالا می باشد
 گیرد:مراحل زیر انجام می

و پس از امضاء،  نمودهانباردار در هنگام تحویل کالا، فرم رسید انبار را در دو نسخه سفید ضخیم و رنگی نازک تنظیم  -8
 کند.نسخه اول سفید ضخیم را به واحد تدارکات ارسال و نسخه دوم رنگی را پس از ثبت در کارت انبار بایگانی می

خه اول رسید انبار انجام داده و سپس آنرا همراه فاکتورها و مدارک دیگر به واحد تدارکات کنترلهای لازم را بر روی نس -8
 فرستد.حسابداری می

، عملیات مالی لازم را نمودهحسابداری پس از رسیدن مدارک از واحد تدارکات، آنها را با نسخه اول رسید انبار مقایسه  -8
مرکزی ارسال  دیگر، حسب مورد، بایگانی یا به حسابداری دفتردهد و سپس نسخه اول رسید انبار به همراه مدارک انجام می

 .دهدفرتاک لوتوس نشان می صنایع شیمیایی . فرم رسید کالا به انبار را در شرکت8جدول  نماید.می
 

 . فرم رسید کالا به انبار2جدول 

 آرم شرکت
 فرم رسید کالا به انبار

 شماره :

 تاریخ :

FW06.01  : تاریخ بازنگری 

 شماره بارنامه / فاکتور: شماره ماشین: ارسال کننده:

 ردیف
 شماره 

 درخواست

 مشخصات کالا
 تعداد

 واحد 

 سنجش
 توضیحات مقدار کل

 شرح کد کالا

8               

8               

8               

   جمع کل :

 : امضاء سرپرست انبار امضاء تحویل دهنده :

 
مواد افزودنی و  ،مواد اولیه :باشد شاملاقلام ورودی در سازمان که برکیفیت محصولات و یا مخاطرات محصول تاثیرگذار می

ثر بر کیفیت با واحد کنترل کیفی و ؤاظهار نظر اقلام بسته بندی و مواد اولیه م باشد. مسئولیت کنترل وبندی میاقلام بسته

را   FW01-00اقلام ورودی در هنگام ورود مواد اولیه توسط مسئول انبار فرم درخواست بازرسی / و .باشدمیآزمایشگاه سازمان 
واحد کنترل کیفی مطابق با مشخصه های کنترلی  .درخواست بازرسی محموله را برای کنترل کیفیت ارسال می نماید تکمیل و
ثبت می نماید. در هنگام حمل ونقل وتخلیه محصولات  را مربوطه های کنترل ورودی مواد توصیف فرم در ورودی، اقلام مربوط به

 قرنطینه انبار در آنرا انبار مسئول کند پیدا عمد یا عمد غیر صورت به …پس از کنترل چنانچه محصول ضربه یا صدمه و پاره گی و
 تعیین تکلیف محصول غیر ایمن بالقوه و مربوطه، راییاج یهرو طبق کیفی کنترلکارشناسان  و اعلام کیفی کنترل به و نگهداری

صورت تائید محموله مراتب مطابق فرم  درو  .شودد. وتا تعیین تکلیف در انبار قرنطینه نگهداری می ناقلام نامنطبق اقدام می نمای
یز تعیین تکلیف مورد به اطلاع واحد انبار و امور مالی رسانده می شود. در صورت عدم تائید ن  اقلام ورودی درخواست بازرسی کالا/
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چنانچه اقلام ورودی مصرفی واحد تولید  .نظر بابت برگشت محموله در همین فرم توسط پرسنل کنترل کیفیت مشخص می گردد

 تایید صورت در و نموده مربوطه های مشخصه کنترل به اقدام استفاده از قبل  یا سایر درخواست کنندگان باشد مسئول مربوطه
 را فرتاک لوتوس صنایع شیمیای ورودی به انبار را در شرکت نمونه فرم تأیید کیفی اقلام 8جدول  .می گیرد اده قراراستف مورد

 دهد.نشان می
 . فرم تأیید کیفی اقلام ورودی به انبار3جدول 

 
 

 هاهنگام خروج کالا حواله انبار سندی مهم در حسابداری انبار است که به زمان خروج کالا و مواد اولیه از انبار مربوط است. به
شود. حواله انبار حاوی اطلاعاتی مانند که با آن حواله انبار گفته می نمایندصادر می آنهاو مواد اولیه از انبار، انبارداران سندی برای 

ج از انبار به منظور گویند. حواله خروشده از انبار است. به حواله انبار، حواله خروج از انبار نیز میتاریخ خروج و فهرست اقلام خارج
 دهد.نشان می در شرکت صنایع شیمیایی فرتاک لوتوس فرم حواله مصرف را 0جدول  که .شودکالا و مواد اولیه از انبار صادر می

 

 فرم حواله مصرف 4جدول 
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 گیریبحث و نتیجه -6

جهت کنترل  صحیح ایجاد مکانیزمی ،دستورالعملتهیه و تدوین هدف از تحقیق حاضر،  همانگونه که اشاره شد

اشد. بمیفرتاک لوتوس  صنایع شیمیایی در کلیه انبارهای شرکت شرایط نگهداری، جابجایی و نحوه چیدمان محصولات نهایی
نیز  های موجودرا مورد بررسی قرار دادیم و چند نمونه از فرم این شرکتهای موجود در برای این منظور، فرآیند انبارداری و پردازش

نتایج نشان  گیرد.می محصولات نهایی در انبارهای شرکت فرتاک لوتوس را در بر مواد اولیه و کلیهدستورالعمل این  نشان داده شد.
علاوه بر  شود.انجام میPW01.00 ملیات انبار در شرکت فرتاک لوتوس بر اساس فرایند انبارش  به شماره ع به طور کلیداد که 

جابجایی و حمل و نقل صحیح کالاهایی مانند مواد اولیه نیمه ساخته و محصولاتی که از نظر کنترل کیفیت مورد تایید نیست این، 
مواد اولیه و نیمه ساخته و... با تست های  :شناسایی کالاهای نامنطبق شاملنیز مورد بررسی قرار گرفت و و نتایج نشان داد که 

همچنین مشخص  باید مورد بررسی قرار گیرند.کارخانه یا تامین کننده مواد اولیه و بسته بندی کنترل کیفیت و برگشت آنها به 
سرپرست انبار بر حسن اجرای کار  پرسنل انبار مسئول اجرای تمام مراحل مربوط به اقلام ورودی و انبارداری می باشند.گردید که 

واحد کنترل کیفیت وظیفه انجام کلیه تستها را برعهده  و باشد.انبار میهماهنگی مدیر  نظارت داشته و هر گونه تغییر با همکاری و
و  را بر عهده دارد.این رویه اجرایی  اجرای کلیه بندهایمسئولیت  ،انبار سرپرستکه  ه شدعلاوه بر این نتایج نشان داد دارد.

لیه بار و چیدمان صحیح اقلام و .... را به طور همچنین نظارت بر عملکرد صحیح کارگران در انبار از قبیل جابجایی محموله ها،تخ
کارگران واحد انبار وظیفه جمع آوری محصولات، تخلیه و بارگیری محصولات و چیدمان  و مداوم و مستمر را برعهده دارد.

مدیر انبارها  محصولات و زدن لیبل مشخصات محصولات و سایر وظایف از سمت سرپرست انبار را برعهده خواهند داشت.
ها مسئولیت نظارت بر ها و روشها / کارشناس سیستمها و روشمدیر سیستم مسئولیت نظارت بر این رویه اجرایی را برعهده دارد.

از این رو پیشنهاد ( ارائه شده است.8تصاویر واقعی از محیط شرکت مورد مطالعه نیز در پیوست ) .این رویه اجرایی را بر عهده دارد
 گردد:می

انجام تست توسط واحد و .شودسرپرست انبار به واحد کنترل کیفیت اطلاع رسانی   …ورود هر گونه کالا اعم از مواد اولیه و 
اولیه و نمونه برداری واحد کنترل کیفیت برای ادامه کار و ورود به انبار نیاز به  تستهایبعد از انجام و  کنترل کیفیت صورت گیرد.

تکمیل فرم تائید اقلام ورودی به شماره کد فرم و شود. می ن منظور کالا در محل قرنطینه نگهداری تایید کیفیت است که بدی
FW01  یید نبودن کالاها از سمت واحد کنترل کیفیت تمام کالاها یا أبا تو  .تکمیل می شودتوسط کارشناسان کنترل کیفیت

 FW02و فرم کالای برگشتی به شماره کد فرم  داده شودهای مخصوص برگشتی قرار قسمتی از آن جداسازی شده و در پالت
توسط واحد انبار و واحد کنترل کیفیت تکمیل شده  و همچنین با برگه عدم انطباق کالا و با تایید مدیر انبار به تامین کننده مربوطه 

 برگشت داده شود.
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 عیصنا یمهندس یکاربرد یهاپژوهش یتخصص یفصلنامه علم
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 ISO 9001 قیاز طر کنندگاننیتأم یابیو ارز دیخر تیریمد
و  یآموزش یقاتیتحق یشگاهیآزما یالمللنی: شرکت بیمورد مطالعه

 دکتر کامکار یدیتول
     

 1یصالح درضایحم
   

  92272کد مقاله:  
 
 

 یده ـچک
 

 تیریو مد دیوع خرموض ،یازمانگاه فراسن تیو اهم نیتأم هیزنج تیریمد ممه همقول رب اهازمانز سه تمرکه ببا توج
 آوردهحاضر با هدف حصول اطمینان از بر قیرو، تحقنیت. از اده اسوردار شبرخ یتوجه انیاش تیاز اهم زیدگان نکنننیتأم

ها به موقع آن نیتأم و شده تعیین هايشدن کیفیت کالا و خدمات ارائه شده توسط تأمین کنندگان مطابق با مشخصه
و  یآموزش یقاتیتحق یشگاهیآزما یالمللنیب شرکت) مطالعه مورد شرکت توسط شده مشخص بنديطبق برنامه زمان

مصاحبه و  قیاز طر زین ازیو اطلاعات مورد ن يهدف کاربرد نوعحاضر از  قیدکتر کامکار( انجام شده است. تحق يدیتول
 هیاست که کل نیا انگریبه دست آمده ب جیشد. نتا يآورمشورت با خبرگان و مستندات موجود در شرکت مذکور جمع

 طیکننده در شرکت وجود نداشته که شرا نیبه تأم یانجام شده در شش ماه گذشته منطبق بوده و برگشت يدهایخر
 .شودیم هیو ادامه روند توص باشدیم طلوبم

 

 9009 زویکنندگان،  استاندارد، ا نیتأم یابیارز د،یخر تیریمد یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

دانشگاه آزاد علوم و  ،یدانشکده علوم انسان ک،یاستراتژ تیریمد شیراگ( EMBA) ییاجرا تیریارشد رشته مد یکارشناس -4

 hr.salehi59@gmail.com تهران شعبه زنجان قاتیتحق
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 مقدمه  -1
به دست مشتري برسد. اما  بل از جنگ جهانی دوم کلیه واحدهاي تولیدي و خدماتی سعی داشتند محصولات با کیفیت بالاق

پس از آن به علت افزایش تولید، تنوع محصولات و رقابت زیاد، نیاز به استفاده از نظام تضمین کیفیت احساس گردید که علاوه بر 
. این موضوع باعث کاهش ضایعات و (2092و همکاران،  9لیزبتین) کنترل محصول بر فرآیندهاي تولیدي آن هم نظارت گردد

در همین راستا به منظور جلب رضایت . (2092و همکاران،  2کومارد )ها گردیانرژي و منابع و در نتیجه موجب کاهش هزینهاتلاف 
کنندگان موظف به رعایت الزامات آن که کلیه تولیدآن محصول تدوین گردید به طوري مشتریان براي هر کالایی استانداردي ویژه

. اما این استانداردها ویژه محصول بودند و به نحوه مدیریت آن توجهی نداشت تا (2099مکاران، و ه 2یاداولی) استاندارد گردیدند
ها اعم از کارخانجات تولیدي را تدوین نمود که کلیه سازمان 9009ایزو المللی استاندارد، استانداردسازمان بین 9992این که در سال 

ها و حتی نانوایی و بقالی هم سوپر مارکت ها، مدارس،ان مواد غذایی، بیمارستانکنندگیا مراکز خدماتی مانند خودروسازان، تولید
 (.2092، 2پراتس و کاراسچی) المللی دریافت نمایندسازي و اجرا سپس گواهینامه بینبتوانند این استاندارد را در سازمان خود پیاده

 2 اتلاف این، بر علاوه. دهد افزایشدرصد  22هاي عملیاتی یک شرکت را تا تواند هزینهمی تأمینناکارآمدي زنجیره از طرفی 
و همکاران،  2)دنیستواند حاشیه سود یک شرکت معمولی را تا دو برابر افزایش دهد می تأمینکل زنجیره  در درصد سرمایه

خود به عنوان روشی  تأمیني زنجیره ها اغلب اهمیت زیادي برااز آنجا که این تفاوت اقتصادي قابل توجه است، شرکت .(2009
یک شرکت، ممکن است پیچیدگی زیاد یا کمی داشته باشد، اما به طور کلی، ابتدا از  تأمینبراي تولید بهتر قائل هستند. زنجیره 

ولید کننده، رسد. از دیدگاه تشود، به سمت تولید کننده، و در نهایت با مشتري یا مصرف کننده به پایان میکننده شروع می تأمین
کننده تهیه و سپس وارد شرکت شده، و محصول نهایی از طریق کانال توزیع در اختیار مصرف  تأمینمواد مورد نیاز شرکت توسط 

شود باید به سازمان جهت حفظ کننده که توسط مدیر خرید انتخاب می تأمینگیرد. این امر بدیهی است، کننده و یا مشتري قرار می
کنندگان یکی از اجزاي فرآیند  تأمین(. 2092و همکاران،  6)گویندان کارآمد کمک کند تأمینسازي زنجیره پیاده موقعیت رقابتی و

شوند، نیازمند کنندگان به این دلیل که آنان جز سازمان محسوب نمیروند. و مدیریت عرضهها به شمار میدر سازمان تأمینزنجیره 
باري را توانند اثرات بسیار مثبت و یا زیانندگان باید به درستی ارزیابی شوند چرا که میکنتأمینمهارت تخصصی در مذاکره است. 

ترین مسائلی است که مدیران خرید با آن مواجه هستند، کننده یکی از مهم تأمیندر عملکرد کلی یک سازمان داشته باشد. ارزیابی 
کننده نقش تأمینتواند در نهایت بر انتخاب میت دادن به این مسائل میچرا که مسائل مهمی در ارزیابی باید مدنظر قرار گیرد و اه

 کننده کارآمد تأمینمهمی داشته باشد. از این جهت که هزینه مواد اولیه در کل هزینه تولید نقش بسزایی دارد. از این رو، انتخاب 
توان معیارهاي مختلفی براي ارزیابی و شرکت میهاي . با توجه به استراتژي(2097، 7فونسسا و دامینکواس) حائز اهمیت است

ها ناشی مربوط به کیفیت محصول در سازمان مشکلاتکننده به کار گرفت. تحقیقات گوناگون حاکی از آن است که  تأمینانتخاب 
و در واقع افزایش بار سازي اثرات زیانتواند باعث حداقلکنندگان رقابتی میدقت در انتخاب عرضه باشد.از مواد خام ناقص می

کننده مناسب یکی از  تأمینبنابران، ارزیابی و انتخاب  .(2009، 8مارتینز کوستا) هاي یک سازمان گردداثرات مثبت بر کیفیت ستاده
کننده یکی از تأمینارزیابی (. بنابراین مشخص شد 2098و همکاران،  9یاداو) آیداجزاي مهم ساختار سازمانی به حساب می

معیارهاي بسیاري از جمله قیمت، کیفیت، تحویل،  ست که توسط بسیاري از محققان مدنظر قرار گرفته است. در گذشتها مشکلاتی
شد. اما به دلیل افزایش تجارت جهانی، رقابت بیشتري وجود دارد، به همین علت در کننده در نظر گرفته میتأمینو غیره در انتخاب 
از  .دهندهاي خود و به حداکثر رساندن سود خود مد نظر قرار میبه حداقل رساندن هزینهها هر عامل را براي حال حاضر شرکت

آورده شدن کیفیت کالا و خدمات ارائه شده توسط تامین کنندگان مطابق با حصول اطمینان از برتحقیق حاضر هدف از این رو، 
  .باشدمی شرکتمشخص شده توسط بندي به موقع آنها طبق برنامه زمان تأمینمشخصه هاي تعیین شده و 

 

 مبانی نظری -2

 مدیریت کیفیت -2-1
هاي خدمات و شد به این معنی که مشتریان نیازمنديها تعریف میدر گذشته، کیفیت به عنوان مطابقت با نیازمندي

کیفیت چیست؟ کنند اما در حوزه خرید منظور ما از ها تعریف میمحصولات خود را جملات بسیار کوتاهی تحت عنوان نیازمندي
هاي بازاریابی، مهندسی، ساخت و نگهداري که در محصول یا خدمت جهت آرمن فیگن بام، کیفیت را ترکیبی از تمام ویژگی

                                                           
1 Ližbetin 
2 Kumar, D 
3 Yadavalli, V. S 
4 Prates, G. A., & Caraschi, J. C 
5 Dennis 
6 Govindan 
7 Fonseca, L., & Domingues, J. P 
8 Martínez-Costa, M 
9 Yadav, V 
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گردد. کند. از این دیدگاه، مفهوم مدیریت کیفیت جامع استخراج میشود، تعریف میانتظارات مشتریان بکار گرفته می برآورده سازي
هاي کیفیت محصول و خدمات مثمر ثمر باشد. بعنوان مثال مشتري از در ایجاد برخی از انتظارات و نیازمندي تواندرقابت نیز می

یک نوع خدمات عرضه بسته بندي دو روزه راضی است تا اینکه شرکت دیگري شروع به عرضه همان خدمات به صورت یک روزه 
 (.2099و همکاران،  9اینیولا) دهاي کیفی مشتریان را تغییر دهديند نیازمنتوادر یک سطح رقابتی کند، بنابراین فشار رقابتی نیز می

 

 کنندگانتأمینارزیابی  -2-2
. عملکرد کیفیت (2092امویکالی و کاواله، )گردد کننده به عنوان یک شاخص عمده عملکرد تلقی میتأمیندر خرید، کیفیت 

هاي عملکردي مهم می باشد. کننده به عنوان توانائی برآورده ساختن مداوم نیازها و انتظارات جاري و آینده مشتري در زمینه تأمین
توانائی برآوردن انتظارات و  ،توانائی برآورده ساختن به طور مستمر. 9: باشدسه بخش این تعریف نیازمند مقداري بحث می

...( و بطور مستمر یک ویژگی مناسب  موارد )مانند کیفیت فیزیکی محصول، تحویل بموقع و هاي خریداران در تمامینیارمندي
هاي امروزه کننده باید علاوه بر توانایی برآورده ساختن نیازمنديتأمینهاي جاري و آینده مشتري: انتظارات و نیازمندي. 2د. باشمی

کننده در بهبود  تأمینینده وي نیز اثبات نماید، این به معنی توانایی هاي کیفی آمشتري، توانایی خود را براي ارضاي نیازمندي
اي که تاکنون قادر به برآورده ساختن نیازهاي جاري مشتریانش بوده است، اما قادر به برآورده کننده تأمین. باشدمستمر عملکرد می

هاي عملکردي مهم: کیفیت تأمین کننده زمینه. 2 د.گردساختن نیازهاي آینده وي نباشد، یک تأمین کننده با کیفیت محسوب نمی
کننده باید قادر به برآورده ساختن انتظارات مشتري در شود در واقع، یک تأمینهاي فیزیکی محصول خلاصه نمیفقط به جنبه

 : . از جمله(2099و همکاران،  2)استویک هاي عملکردي مهم مختلفی )بسته به سازمان( باشدزمینه
هاي مشتري هرگونه تأخیر در عرضه، بدون توجه به چگونگی برآورده ساختن نیازمندي -محصولات و خدماتعرضه بموقع 

  .شودیک شاخص براي عملکرد بد تأمین کننده محسوب می
یعنی توانائی برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتري از جهت اندازه، انعطاف پذیري، کیفیت  -مطابقت محصولات/ خدمات

 .هاي دیگرها و یا شاخصاولیه، کارکرد، ویژگیمواد 

آید، مخصوصا براي خرید کننده به شمار میخدمات پس از فروش یکی از معیارهاي مهم کیفیت تأمین -خدمات پس از فروش
بینی یشبینی شده و پکننده براي پاسخگوئی به نیازهاي پیشاي. خدمات پس از فروش در حقیقت توانایی تأمینتجهیزات سرمایه

 .باشدنشده خریدار جهت پشتیبانی محصول می

که شامل توسعه در  باشدکننده همگام با توسعه تکنولوژي میکننده، رشد تأمینجنبه دیگر کیفیت تأمین -همراهی با تکنولوژي
گوئی به نیازهاي کیفیتی آینده، خکننده در پاسهمگام بودن با تکنولوژي روز در واقع بیانگر، توانائی تأمین. باشدتکنولوژي فرآیند می

  .باشدمخصوصا در حوزه عملکرد فرآیند و محصول می

کننده توانایی یک جنبه مهم کیفیت تأمین. تر وجود داردارتباط مستقیمی بین بهبودکیفیت و هزینه پایین -مدیریت هزینه
توسط بهبود فرآیندها، هزینه فرآیندهاي فاقد ارزش افزوده باشد. دسترسی پیوسته به کیفیت بالاتر در هزینه کمتر براي مشتري می

لازم به ذکر است که در فرآیند خرید، منظور اصلی خریدن قطعات یا خدمات از  .کنندحذف شده و هزینه کل کاهش پیدا می
مات نتیجه توانائی باشد. محصولات و خدهاي عملکردي و مدیریتی وي میباشد، بلکه مقصود، خریدن توانائیکننده نمیتأمین
هاي تأمین کننده باید بتوانند سطح توانائی .باشنددهی میکننده در طراحی، مهندسی، ساخت، خرید، بازاریابی و خدمتتأمین

عملکردي را ایجاد کنند که در بلند مدت قادر به برآوردن انتظارات مشتري و یا عبور ازآن بشود. خرید نه تنها باید بر روي محصول 
ها نیز تمرکز نمایید که این عمل شامل ها و فرآیندهاي خلق این خروجیکی تمرکز نماید، بلکه همچنین باید بروي سیستمفیزی

کیم و همکاران، د )باشخبرگی و توانائی تأمین کننده در سیستم تحویل، لجستیک، مهندسی، نوآوري و مدیریت زنجیره تأمینش می
2096). 

اند که این کاهش امروزه نیز اي دادهکاهش قابل ملاحظههاي گذشته کنندگان خود را در طی دههها، تعداد تأمیناکثر شرکت
کنندگان پیش به تأمین هايهاي خرید خویش در مقایسه با سالادامه دارد. یک شرکت خریدار نوعی، اکنون براي تامین نیازمندي

انی را انتخاب نموده و نگه دارد که توانائی ارائه محصولات و خدمات کنندگبراي یک خریدار مهم است که تأمیند. کمتري اتکا دار
کنندگان را ملزم به گذراندن فرآیند با بالاترین کیفیت را داشته باشند. براي اطمینان از وقوع این موضوع، برخی خریداران تأمین

کننده فرآیند رسمی رآیند دریافت گواهینامه تأمینف .نمایندهاي کیفیتشان میرسمی دریافت گواهینامه براي بهبود و کنترل سیستم
. این سازدکننده نیازهاي کیفی وي را برآورده میکند که تأمینهاي چند تخصصی،گواهی میاست که مشتري از طریق ممیزي تیم

و همکاران،  2)آلوسکان کندهاي خریدار مطابقت میکننده با نیازمنديهاي کیفی تأمینکند که سیستمگواهینامه مشخص می
گواهینامه کیفی را بعنوان یک دردسر  کنندگان نبایدتأمین. رودکننده مشخص بکار می. این تأیید معمولا در مورد یک تأمین(2096

                                                           
1 Eniola, A. A 
2 Stević, Ž 
3 Uluskan, M., 
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-هاي کیفیکنندگان کوچک باعث ارزیابی سیستمکنندگان، مخصوصا براي تأمینبپندارند و برعکس فرآیند دریافت گواهینامه تأمین

 نشان داده شده است. 9. فرم ارزیابی تأمین کنندگان نیز در شکل شودشان می

 مدیریت خرید -2-3
ر دنیاي کنونی رقابت بین سازندگان قطعات و د

با شدت بیشتري براي جلب رضایت  محصولات
مشتري، کسب سود بیشتر و دستیابی به بازارهاي 

ها و مراکز شود. بنابراین شرکتمی المللی دنبالبین
پذیري در عرضه تولیدي و خدماتی نیازمند انعطاف

و خدمات خود هستند و از آنجایی که  محصولات
متعلق به  محصولاتبخش اعظم هزینه تمام شده 

کنندگان بیرونی است که توسط تعیین اقلامیهزینه 
پذیري شود و از سوي دیگر کیفیت و انعطافتهیه می

و خدمات ارائه شده توسط شرکت به  محصولات در
بیرونی قرار  اقلاممیزان قابل توجهی تحت تاثیر 

 تأمینگیرند. لذا قسمت خرید به عنوان متولی امر می
اي برخوردار مواد و قطعات از اهمیت و جایگاه ویژه

یکی از  .بوده و عملکرد آن بسیار حائز اهمیت است
ب و حفظ گروه ترین تصمیمات خرید، انتخامهم

گیري شکلباشد البته کنندگان میتأمینکاملی از 
موجب شده که  تأمینمفهوم مدیریت زنجیره 

دانان بیش از پیش دریابند که محققان و حقوق
کنندگان، عاملی است که منجر به مدیریت انتخاب

شود. با توجه می تأمینافزایش رقابت در کل زنجیره 
ها، د در سازمانبه افزایش اهمیت وظایف خری

-تأمینتصمیمات مربوط به خرید و ارزیابی و انتخاب 

همچنین  .کنندگان اهمیت بیشتري پیدا کرده است
-هاي مشتریان، نیازمند استراتژيتغییر مداوم خواسته

و انتخاب  تأمینپذیرتر در زنجیره هاي انعطاف
 (.2007و همکاران،  9)سوکیباشد کنندگان میتأمین

-نقش مهمی در مدیریت کیفیت تأمینخریداران 

متأسفانه اکثر خریداران . کنندکنندگان خود بازي می
کنندگان زمان منابع خود را صرف بهبود کیفیت تأمین

ها و شرح در دنیاي جدید تولید، نیازمندي. نمایندنمی
وظایف شغلی یک مدیر خرید و یا یک خریدار، در 

است  اخیر تغییرات زیادي کرده هايسال طی
که امروزه نقش و وظایف آنها فراتر از کار بطوري

ساده سفارشات خرید بوده و آنها را درگیر بهبود 
 (.2020، 2)شیله پیشگیرانه کیفیت تأمین نموده است

ت کل مشتریان رضایدهد که ( نشان می2شکل )
و  2)سائنز کنندگان استمینأوابسته به عملکرد ت

 (.2098همکاران، 
 

 

 
 . فرم ارزیابی تأمین کنندگان1شکل 
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پشتی شناسنامه نیز نمونه نمودار لاک 2شکل 
 دهد.فرایند خرید را نشان می

 

 
 

کنندگان بر  تأمین. تأثیر عملکرد 2شکل 

 رضایت مشتری

 پشتینمونه نمودار لاک. 3شکل 

 

 

 مواد و روش -3

مواد  هاي تولید کنندهباشد. جامعه آماري تحقیق حاضر را کلیه شرکتاي میحاضر از نوع هدف کاربردي و توسعه تحقیق
 المللی آزمایشگاهی تحقیقاتی آموزشی و تولیدي دکتر کامکارشرکت بیندهند و نمونه مورد مطالعه نیز پلاستیکی ایران تشکیل می

کنندگان به دست آمد. در بخش باشد. بر اساس مصاحبه و مشورت با مدیران سازمان اطلاعاتی در خصوص ارزیابی تأمینمی
 ست آمد: مدیریت خرید نتایج زیر به د

فرم ، در آنهامشخصات خرید و نگهداري به همراه ثر بر کیفیت ؤلیست کلیه اقلام م :کالا خرید فرم درخواستوجود 
نماینده مدیریت بازرگانی و  ،در انبار، کنترل کیفیت فرمدرج گردیده است. این  (PR-74/01/FR01) به شماره خرید درخواست

هاي خرید را در تواند دادهدرخواست کننده می و گردنداین کالاها و خدمات از طرح کیفیت استخراج می و شود.نگهداري می
 هاي نام کالا و توضیحات فرم درخواست خرید درج نماید. ستون

 و یا  (رسیدن به نقطه سفارشار )ـاز انبـا به اعلام نیـبن: تنظیم فرم درخواست خرید :خرید درخواستشکل گیری 
وده و جهت ـ( نمPR-74/01/FR01د )ـخری درخـواست م فرمـدام به تنظیـ، انباردار اق وص اقلامـت در خصـص مدیریـتشخی

 گردد.: فرم درخواست خرید جهت تصویب تحویل نماینده مدیریت میتصویب خرید گردد.یید تحویل مدیریت کارخانه میتأ
بندي تامین کنندگان نموده و کنندگان اقدام به الویتمیناستفاده از نتایج سنجش عملکرد تأ کننده : بازرگانی بامینبندي تأاولویت

اقدام به خرید  (PR-74/01/FR01)دهد و مطابق فرم درخواست خرید بندي انجام میرایزنی جهت خرید را مطابق برنامه زمان
بازرگانی طبق  نماینده مدیریت،خرید توسط  درخواستویب پس از تص خرید و حمل به کارخانه و تحویل قطعی کالا: نماید.می

با استفاده از  انبار ،. پس از ورود کالا به کارخانهدهدو آنرا تحویل انبار می کردهبندي  اقدام به دریافت نمونه یا خرید کالا اولویت
کنترل کیفی نتایج  و( ورود کالا را به کنترل کیفیت اعلام PR-74/01/FR02) مورد مصرف به شماره مشخصات مواد اولیهفرم 

( حاصل 9نتایج ذیل )نمودار  که( 2و  2)شکل  اي از مشتریان انجام شد همچنین نظر سنجی  نماید.میدرج و امضاء بازرسی را 
 گردیده است:
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 . فرم نتایج پایش فرآیندها4شکل 

 
 . فرم ثبت نتایج پایش فرآیندها5شکل 
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. اما با توجه به  شودلذا در مجموع رضایت مناسب ارزیابی میباشد که بالاتر از حد پذیرش است. می %82میانگین امتیازات 
 بررسی نمودار:

 . گردداي میتبلیغات در مقایسه با سایر رقبا کم بوده و توصیه تبلیغات رسانه .9
 .باشدا پیشنهاد پروژه کاهش قیمت میهسایر شرکت در خصوص قیمت و کیفیت با .2

 شود. توسط مدیریت و بازرگانی توصیه می %90در خصوص دسترسی بیشتر افزایش سهم بازار به میزان  .2
 

 گیرینتیجه -4
 تأمینگیري براي دسـت یـابی بـه مزیـت رقـابتی در زنجیـره ل تصمیمئترین مساکننده مناسب یکی از مهم تأمینتخاب ان

کننده به  تأمینگیرندگان باید بهترین روش را براي تجزیه و تحلیل و حل مسـاله انتخاب براي نیل به این اهداف، تصمیم .باشدمی
انجام شد و با  المللی آزمایشگاهی تحقیقاتی آموزشی و تولیدي دکتر کامکاربین. براي این منظور مشاهداتی در شرکت کار بگیرند

کنندگان دو موضوع باید مدنظر تأمینگیري براي انتخاب در تصمیمنهایی آن به صورت زیر ارائه شده است. مشورت خبرگان نتایج 
قرار گیرد. موضوع اول این است که از چه معیاري باید استفاده نمود و موضوع دوم این است که از چه روشی باید براي مقایسه 

اجرایی در خریدها  ویهتر این رتحقق هر چه مطلوب مسئول خرید، مسئوله از این رو مشخص گردید ک کنندگان بهره جست.تأمین
در کیفیت محصولات تولیدي مشخص شده در دامنه کاربرد نظام نامه  کنندگان کالا و خدمات، که تأمینکلیه ین رویه اباشد. می

به مسئولیت و وظیفه واگذار شده  نیز تولیدبخش انبار و  ،کنترل کیفیت ،نماینده مدیریت شود.را شامل میباشند کیفیت موُثر می
 را بر عهده دارد روش اجراییاجراي این نظارت برحسن مسئولیت  کارخانه و نماینده مدیریت مدیر. خود را طبق رویه برعهده دارند

شرکت خواهد شد. کنندگان و مدیریت خرید در  تأمینهاي اشاره شده منجر به مطلوبیت ارزیابی و هماهنگی و همکاري در بخش
باشد،  % 90گیري رد شود و میزان محصول نامنطبق آن بیشتر از اي، در نمونهکنندهدر صورتی که محموله ارسالی تأمینهمچنین 

، به وي تذکر کتبی داده شده  در مرتبه دوم شود.در مرتبه اول، به وي تذکر شفاهی داده می :نحوه برخورد با وي به شرح زیر است
، به وي اخطار کیفی داده شده و سفارشات وي حذف سوم در مرتبه  اقدام اصلاحی و پیشگیرانه با حضور وي برگزار گردد.و جلسه 

کننده مورد ارزیابی مجدد قرار گرفته و در صورت کسب نتیجه قابل قبول در ارزیابی، نمونه اولیه از وي تأمین و سپسشود. می
  شود.کنندگان حذف می، از لیست تأمینچهارم در مرتبه  شود.یه به ایشان سفارش کار داده میدریافت شده و پس از تأیید نمونه اول

کنترل کیفیت وظیفه نظارت باشد وتولید میبخش جداسازي محصولات نامنطبق حین تولید و ورودي برعهده لازم به ذکر است که 
کلیه خریدهاي انجام شده در شش ماه گذشته ص گردید که همچنین مشخ ( را برعهده دارد.)بازرسی مجدد یید این عملیاتوتأ

  شود.باشد و ادامه روند توصیه مینداشته که شرایط مطلوب میدر شرکت وجود منطبق بوده و برگشتی به تأمین کننده 
 

 کنندگانپیشنهاداتی در خصوص ارزیابی تأمین -5
  ثبت گردد. (FR-74/05)کنندگان به شماره مینتألیست  در آنها  توسط  ارائه شده  خدمات  کنندگان کالا یاتأمین  مشخصات

 شود. انجام  (FR-74/03کنندگان )کنندگان با استفاده از فرم ارزیابی تامینارزیابی تامین
 می باشد.درصد  60، حداقل امتیاز براي معتبر شدن تأمین کننده در هر بار ارزیابی مجدد

 بندي شده و خرید از هر یک، قابل انجام است.امتیاز طبقه، بر اساس کنندگان معتبرتأمین
 شود.، حداقل دو تأمین کننده معتبر توصیه میاي هر یک از اقلام موثر بر کیفیتبر

-، ارزیابی انجام میمین کننده خاص اجبار داشته باشد، انحصاري باشد و شرکت به خرید از تأکه تأمین کننده کالادر صورتی 

 رسد.کننده مراتب به اطلاع تأمین کننده مینامعتبر شدن تأمینشود و در صورت 
 شود و اعتبار سالانه دارد.کنندگان معتبر درج میکنندگان معتبر در لیست تأمیننام تأمین

د جمع ، در واحد خریکنندگان موجودگیرد و نام تمامی تأمین، استعلام صورت میهر قلم کالا ، ابتدا براي خریددر اولین ارزیابی
 گردد.آوري می

 کنندگان جدید در ارزیابی شرکت داده شوند.، تأمیندر هر بار ارزیابی مجدد
 شوند.( مجدداً ارزیابی می/ نامعتبرکنندگان )معتبرهمه تأمین

 است:روز تأخیر داشته باشد، نحوه برخورد با وي به شرح زیر  2در صورتی که تأمین کننده در ارسال محصولات بیشتر از 
 شود.در مرتبه اول، به وي تذکر شفاهی داده می

 شود. در مرتبه دوم، به وي تذکر کتبی داده می
گردد و  امکانات تولیدي وي مورد ارزیابی مجدد قرار گرفته م، به وي تذکر کتبی داده شده و سفارشات وي لغو میسودر مرتبه 

 شود.می
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ور به حذف یا کاهش حجم سفارشات در صورتی که سازمان مجبشود.می حذف کنندگان، از لیست تأمینچهارمدر مرتبه 
 باشند.و کنترل کیفیت ملزم به شناسایی تامین کننده جدید می کنندگان باشد، بازرگانیمینأت

( ثبت می  FR-74/06کنندگان )  تأمین، در فرم سوابق  سوابق مربوط به اخطارهاي کیفی و ممیزي هاي خارج از برنامه
 شود.

مربوطه محصول  طرح کیفیتکنندگان مطابق تأمینهاي ورودي گیري از محمولهنمونه هاي ورودي:روش بازرسی از محموله
 انجام شود.
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