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سخن سردبير 
 انجمن صنفی تولیدکنندگان سيم و كابل بارها و به كرات در 
مورد وجود سيم و كابل غير استاندارد در بازار مصرف، يادآوري 

و نظر مقامات مسئول كشور را به اين مهم جلب كرده است.
در سال 1387 سردبير )نگارنده( با انجام مصاحبه اي با يكي 
از مجلات اقتصادي كشور اين مسئله را بار ديگر زير ذره بين 
قرار داد و خاطر نشان كرد: » وجود سيم و كابل غير استاندارد 
از مهم ترين مشكلات اين صنعت است. سودجويان با عرضه 
مي اندازند.  خطر  به  را  مردم  مال  و  جان  تقلبي  محصولات 
انجمن ]صنعت سيم و كابل[ براي جلوگيري از توليدات تقلبي، 
صنعتي  تحقيقات  و  استاندارد  سازمان  با  را  مناسبي  همكاري 
كنندگان،  و مصرف  كنندگان  توليد  از  حمايت  سازمان  ايران، 
اتحاديه ها و اصناف مرتبط دارد«. اين يكي از نمونه هاي موارد 
متعدد تذكر، اطلاع رساني و اخطار بوده است كه انجمن ما، چه 
از طريق مصاحبه با مطبوعات و رسانه ها و چه با ارايه مقالات 
متعدد تخصصي در زمينه سيم و كابل استاندارد در قبال جامعه 
مصرف كننده انجام داده است و اين سؤال مطرح مي شود كه 
چرا عليرغم تمام اين پيگيريها و توجه ها صنعت ما همچنان با 
مشكل توليد و عرضه سيم و كابل غير استاندارد رو به روست؟ 
چرا با تمام تلاشهايي كه انجمن به عنوان ارگان صنفي و حرفه 
اي اين رشته از كالاها در جهت بهبود وضعيت صنعت انجام 
داده و مي دهد اين مشكلات همچنان با قوت قبلي و حتي با 

ابعادي گسترده تر باقي هستند؟
طبيعتاً  باشيم.  داشته  قانون  به  نگاهي  خواهيم  مي  بار  اين 
نارسايي  و  داراي ضعف  بالذاته  يا  مورد  اين  در  مدني  قوانين 
هستند و يا در اجرا از ضمانت كافي برخوردار نيستند.  نگاهي 
به قانون حمايت از مصرف كنندگان برخي از مسايل را روشن 

مي سازد:
بند 4 از ماده 1 )4-1(  اين قانون به تعريف عيب مي پردازد 
و چنين عنوان مي كند: » منظور از عيب در اين قانون، زياده، 
نقيصه يا تغيير حالتي است كه موجب كاهش ارزش اقتصادي 
كالا يا خدمات مي گردد«. همان‌گونه كه مشاهده مي‌شود تأكيد 
اين بند از قانون صرفا ارزش اقتصادي كالا و جبران مادي و 
مالي خسارات وارده است. آيا آتش سوزيهايي كه منجر به از 
برگيرنده يك  بين رفتن جان و مال مردم مي شوند صرفاً در 
ارزش اقتصادي هستند؟ كدام جبران خسارتي مي تواند بهاي 

جان يك انسان را بپردازد؟ از آن گذشته حتي اگر اين تعريف را 
بپذيريم آيا اثبات اين مسئله كه يك آتش سوزي ناشي از سيم 
و كابل غير استاندارد به علت خطاي ساخت يك توليد كننده 
بوده است امكان پذير است؟ به نظر نمي رسد كه ساختمانهاي 
شناسنامه  اين  داشتن  در صورت  و  باشند  شناسنامه  داراي  ما 
مشخصات اجرايي عناصر مختلف ساختمان در اين شناسنامه 
ها قيد شده باشد تا ساكنان و مالكان ساختمانهاي مسكوني، 
استفاده  كابل  و  مثلًا سيم  بدانند كه  كاربريها  و ساير  تجاري 

شده در ساختمان آنها توسط كدام كارخانه توليد شده است. 
به  كنندگان  مصرف  از  حمايت  قانون   1 ماده  از   3 بند 
ضمانت نامه كالا اشاراتي صريح دارد: »ضمانت نامه  كالا يا 
خدمات سندي است كه توليد كننده، وارد كنند، عرضه كننده 
دهنده  سفارش  يا  خريدار  به  فني  دستگاه  هر  تعميركننده  يا 
كالا مي دهد تا چنان چه ظرف مدت معين عيب يا نقص فني 
است  گرديده  انجام  كه  خدماتي  يا  فروخته شده  كالاهاي  در 
يا قطعات  يا تعويض قطعه  مشاهده شود نسبت به رفع عيب 
معيوب و يا دستگاه، بدون اخذ وجه و با پرداخت خسارت وارده 
و  استاندارد  ملي  به شماره  اشاره اي  ماده  اين  در  كند«.  اقدام 
اصولًا به خود مسئله استاندارد كه تعيين كننده كيفيت كالاست 

نشده است. 
نامه اي به  بايد ديد كه توليد كنندگان اصولًا ضمانت  حال 
خريدار ارايه مي كنند؟ چه منبع حقوقي و تخصصي بر صحت 
و سقم اين ضمانت نامه ها نظارت دارد؟ آيا اين ضمانت نامه ها 
نبايد در وهله اول داراي شماره ملي استاندارد كالا باشند؟ آيا 
و  دارد  آشنايي  به حقوق خود  اصولًا  كننده  و مصرف  خريدار 
مي داند كه ارايه ضمانت نامه از سوي فروشنده و توليد كننده 
بازرگاني و  ابتدا وزارت  باوريم كه در  اين  بر  الزامي است؟ ما 
سازمان استاندارد و تحقيقات صنعتي و در مرتبه دوم انجمنهاي 
نحو  به  را  به مردم  اطلاع رساني  بايد وظيفه  ما  صنفي چون 
بهتري انجام دهند. اين چنين اطلاع رساني هايي به نفع تمامي 
توليد  حتي  چه  و  كنندگان  مصرف  چه  است،  جامعه  اقشار 
ارتقاي  به  بسا  چه  كار خود  عواقب  از  آگاهي  با  كه  كنندگان 

كيفيت كالاي خود بپردازند.
 لذا اميدواريم كه مصـرف كننـدگان نيز با آگاهی به حقــوق 

خود وارد بازار خرید گردند.
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 بيش از چندين دهه از نصب خطوط انتقال هوايي كه عموماً بر 
شده  تقویت  آلومینیومی  )هادی   ACSR هاديهاي  از  استفاده  پايه 
در  بوده‌اند،  آلومينيومي(  )تمام   AAC هادیهای  یا  فولاد(  مغز  با 

كشورمان مي‌گذرد. 

انتقال  خطوط  افزایش  و  اهمی  تلفات  کاهش  همچنین 
طراحی  موجب  الکترکیی  و  مکانکیی  خواص  حفظ  با 
هادی  که  است  شده  هوایی  هادیهای  از  مختلفی   انواع 
ACSR/TW  و AAC/TW کیی از این نوع هاديهاست كه نسبت 

كمتري  توليد  هزينه  داراي  شده،  طراحي  پيشرفته  هاديهاي  به 
و   ASTM B779 استانداردهاي   مطابق  فوق  هادیهای   است. 
سیمهای  دارای   که  است  هادیهايي  نوع  از   ،ASTM B778

به  توجه  با  و  هستند  شکل  ذوزنقه‌ای  مقطع  سطح  با  آلومینیومی 
اهداف پروژه‌ها در طراحي خطوط انتقال، مي توانند جايگزين مناسبي 

براي ACSR معادل خود باشند.  

شكل1. سطح مقطع يك نوع هادي آلومينيومي با مغز فولاد 

بهبود عملكرد هاديهاي آلومينيومي رايج در صنعت انتقال برق
با فرآيند شكل‌دهي سيمهاي ذوزنقه‌اي

تحليلي از: غلامرضا فلاح نژاد 

فرآيند شكل دهي سيمهاي آلومينيومي غير دايره‌اي :
بايد  در مورد رشته سيمهاي آلومينيومي با سطح  مقطع ذوزنقه 
گرد  سيمهاي  روي  كشش  فرآيند  در  اضافي  عمليات  مرحله  يك 
بين چند سري غلتك  از  اين مرحله سيمهاي گرد  انجام گيرد. در 
شيار دار كه به شكل نهايي سيم هستند با سرعت بسيار زياد عبور 
به دست  مناسب  رواداري  با  نظر  نهايتاً شكل مقطع مورد  تا  كرده 
  Roll Forming آيد. اين فرآيند به اصطلاح شكل‌دهي غلتكي يا
ناميده مي‌شود. براي فرآيند شكل‌دهي غلتكها از جنس فولاد سخت 
بوده و داراي سطح بسيار صيقلي و پوليش شده‌اند. معمولًا آخرين 
قالب كشش در اين فرآيند حذف شده و جاي خود را به غلتكهاي 
شكل‌دهي مي‌دهد، به اين معنا كه در مرحله شكل‌دهي غلتكي سيم 
مي‌دهد.  مقطع  كاهش سطح  درصد   30 تا   20 حدود  كشيده شده 
اين ميزان كاهش سطح مقطع براي پركردن كامل شيارهاي غلتك 
با رواداري قابل قبول  و توليد ذوزنقه‌اي شكل سيم به طور كامل 

كافي است.

معمولًا غلتكها با هوا يا آب سرد مي‌شوند، تا گرماي توليد شده 
منتقل  خارج  به  خوبي  به  غلتكي  شكل‌دهي  و  كشش  هنگام  در 
شود. سطح مقطع سيمها بعد از شكل‌دهي به دقت توسط شابلونهاي 
دقيق و دستگاههاي مخصوص كنترل مي‌شود. اين نوع ماشين‌آلات 
نسبت به ماشين‌آلات كشش سيم فعلي داراي سطح فنآوری بالاتري 

است.

مزایای این نوع هادیها نسبت به ACSR معادل:
1- كاهش تلفات اهمي )10 تا 15 درصد(  در صورت طراحي بر 
اساس  قطر معادل ACSR، به عبارت ديگر افزايش سطح مقطع 

هادي و در نتيجه افزايش  5 تا 10 درصد جريان
اساس سطح  بر  2- كاهش 10 درصدي قطر در صورت  طراحي 
وكاهش  كمتر  خور  باد  سطح  نتيجه  در   ،ACSR معادل  مقطع 

نوسانات 

و  جوي  شيميايي  خوردگي  عوامل  زمان،  شدن  سپري  با 
محيطي، تشكيل پيل شيميايي بين رشته‌هاي آلومينيوم و 
بالا،  و  پايين  فركانس  مكانيكي  ارتعاشات  فولاد،  مغزي 
بارگذاريهاي مختلف )مانند شرايط يخ و برف(، انبساط و 
انقباض‌هاي ناشي از تغييرات دماي محيط و آب و هوای 
مقياس  در  هاديها  پيري  و  آسيب  موجب  شرجی  و  گرم 
وسيع شده و در بسياري از موارد نصب مجدد خطوط را 

اجتناب ناپذير میک ند. 

غلتكها بايد به طور كامل هم محور بوده و به گونه‌اي نصب 
شوند كه سطح بالايي سيمهاي ذوزنقه‌اي شكل هم تراز 

با سطح پاييني قالب كشش باشد.
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3- بهبود خواص مكانيكي و الكتريكي با توجه به شرايط طراحي 
و پروژه

4- هزينه كمتر نسبت به هاديهاي آلياژي مورد نظر طراحي  
با داشتن  اين‌ گونه هاديها مي‌توان  با طراحي  به عبارت ديگر   -5
قطر مساوي نسبت به ACSR هاي معمولي، سطح مقطع مفيد 
هادي را افزايش داد و يا با داشتن سطح مقطع مساوي  نسبت 
داد.  كاهش  را  هادي  خارجي  قطر  معمولي،  هاي   ACSR به 
ساختمان اين هاديها طوري است كه در برابر ارتعاشات هوايي نيز 
مقاوم‌تر بوده و در تنشهاي كشش بالا هم استحكام خود را حفظ 

آلياژ  از جنس  فوق  هاديهاي  آلومينيوم  رشته سيمهاي   مي‌كنند. 
H19-1350 هستند.

هاديهاي  توليدكنندگان  بين  تعامل  با  پيشنهاد مي‌‌شود  پايان  در 
آلومينيومي كشور و شركتهاي مشاور طراحي مهندسي توانير، با توجه 
به نوع پروژه يا طراحي مورد نظر و تنوع مناطق آب و هوايي كشور، 
اين نوع هاديها جايگزين ACSR معادل شود. شايان ذكر است كه 
يا  باشد  برابر  تقريباً  ACSR معادل  به  توليد مي‌تواند نسبت  هزينه 
آلومينيومي در  بين توليدكنندگان هاديهاي  بيشتر در  امكان رقابت 

جهت بهبود مستمر فراهم گردد.

PARS TAAVON GROUP  گروه پارس تعاون
پارس تعاون با 35 سال سابقه توليد

• سركابلهاي لاستيكي ‌End cap در 100 سايز و سر كابل تخت )كابل دريايي، چاه عميق( در 25 سايز
• سر كابل حرارتي در 22 سايز )وارداتي(

• توليد تسمه‌هاي كاترپيلار با لاية پلي استر با مقاومت كششي بالا با گارانتي در طول و عرض متفاوت.
• عرضة تسمه Timing‌ ، Transmission  و تسمه های P.V.C )وارداتی(

• توليد لاستيك‌هاي نواري درب ديگ بخار و اتوكلاو از EPDM و سيليكون رابر در مقاطع مختلف با 
گارانتي

• عرضة‌ روكش‌هاي تعميراتي و روكش حرارتي كابلهاي فشار قوي و مخابراتي )وارداتي(
• End seal )سيل‌هاي كلينر( در اندازه‌هاي مختلف )مخروطي(

• لقمه‌هاي كاترپيلار از ‌PTFE و لاستيكي براي زنجير كاترپيلار
• ديافراگم بشقابي ساده و منجيددار براي كابلهاي مخابراتي، برق و تخت

• رولرهاي انتقال و كشش از پلي‌اميد و ساير آميدها
• توليد ورق‌هاي لاستيكي عايق الكتريسيته براي مقابل تابلوهاي برق
• ساخت انواع قطعات لاستيكي ضد اسيد، ضد حرارت، ضد روغن

• عرضة‌ قطعات گرافيكي و انواع ذغالهای صنعتی )وارداتي(
• عرضه ورق‌هاي نسوز آزبست ‌ITFF و ورق‌‌هاي پلي كربنات )وارداتي(

• پلاك شناسايي كابل WIRSSO )كره‌اي(
)WIRSSO( عرضه بستهای کمربندی از طول 10 الی 100 سانتیمتر •

تلفن: 88845799-88308197-88811607-8  
نشاني: ايرانشهر شمالي، خيابان بهشهر، پلاك 11، طبقه سوم

  Site: www.parstaavon.biz 	E-mail: info@parstaavon.biz
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تخليه جزئي چيست و چرا بايد آن را آزمايش كرد؟
تخلية‌ جزئي يك تخلية الكتريكي است كه در قسمتي از عايق 
روي مي‌دهد بدون آنكه بين دو لاية هادي كه در دو طرف عايق 

قرار دارند اتصال کامل برقرار گردد.
جامد  عايق  يك  در  موجود  حفره‌هاي  در  مي‌تواند  جزئي  تخلية 
در  يا  و  غيره(  و  پليمري  عايقهاي  يا  و  كاغذي  عايقهاي  )مانند 
يا در گازهاي موجود در  ايجاد شده در عايقهاي سيال و  حبابهاي 

اطراف يك الكترود يا هادي )كرونا(2 روي ‌دهد.
تخلية جزئي مي‌تواند تحت شرايط كار در تجهيزات فشار قوي 
و در جايي كه خواص عايقي در اثر كهنگي و عمر كاركرد آنها و يا 
تنشهاي حرارتي نابهنگام، از بين رفته و عايق تخريب شده است، 

شروع شود.

شكل1. اثر تخليه جزئي در عايق كاغذي

تخليه جزئي همچنين مي‌تواند در مواقع لزوم با اجرا و بكارگيري 
تجهيزات جديد و ناشي از نصب نامناسب طراحي و يا ساخت غلط و 
یا عملكرد ضعيف )به ويژه در محل اتصالات3 دو كابل و سربنديها4 

در محل نصب( مشاهده شود.

براي  مي‌توانند  الكتريكي  تخليه‌هاي  از  بعضي  كه  است  واضح 
سلامتي و عمر عايقها و سيستمهاي عايقي به شدت خطرناك باشند 
)براي مثال، تخليه‌هاي الكتريكي در كابلها و متعلقات آنها با عايق 

مقدمه‌اي بر تخلية جزئي1

ترجمه: بهرام شمس

پليمري(. بعضي ديگر از انواع تخليه‌هاي الكتريكي مي‌توانند نسبتاً 
بي‌خطر باشند )براي مثال كروناي ايجاد شده در اطراف يك هادي 
كه در هوا نصب شده است(. بنابراين لازم است كه هنگام آزمايش 
الكتريكي  تخليه  نوع  بتوانند  آزمايشگر،  مهندسين  جزئي،  تخليه 

موجود و منشأ پيدايش آن را تعيين كنند.
بر اساس آمارهاي ارايه شده از سوی IEEE، تخريبهاي عايقي 
در عايقهاي الكتريكي، حدود 90 درصد شكستهاي الكتريكي را در 
تجهيزات فشار قوي وفشار متوسط  تشكيل مي‌دهند. به اين ترتيب 
خرابي  و  شكست  يك  شماره  علت  قوي،‌  فشار   عايقهاي  خرابي 

سيستمهاي فشار قوي و ولتاژهاي بالا هستند.

تا  مي‌دهد  را  اجازه  اين  تأسيسات  كنندگان  اداره  به  بنابراين 
فعاليتهاي پيشگيرانة‌ خود را در هنگام قطعي‌هاي برق، با برنامه‌ريزي 

و آگاهي انجام دهند.
برعكس، در آزمايش تخليه جزئي در حالت خارج از خط و غير 
آن  آزمايشگاهي،كنترل  و  نمونه‌اي  به صورت  و  شبكه7  به  متصل 
مي‌تواند تصوير دقيقي از صحت و سلامت تأسيسات و تجهيزات و 

عملكرد صحيح آنها تحت شرايط كار را، ارايه كند.

 ‌XLPE شكل2. محل شكست و خرابي عايق در عايق
با درخت الکترکیی گسترش يافته8 

آنکه تخلیه جزیی شروع شد، مي‌تواند به صورت  از  بعد 
يك درخت الكتريكي5 گسترش يافته و در عايق پيشرفت 
اثر  در  كه  شود  ضعيف  اندازه‌اي  به  عايق  اينكه  تا  كند 
اتصال كوتاه به زمين يا اتصال كوتاه بين سيستم سه فاز، 

به طور كامل تخريب شود.

فشار  تجهيزات  و  تأسيسات  در  جزئي  تخلية  آزمايش 
متوسط و فشار قوي در حالت اتصال به شبكه6 و در زمان 
بهره‌برداري مي‌تواند از پيش انجام شده و هشدارهايي را 

در رابطه با خرابي و شكست عايقي ارايه کند.
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تجهيزات با ارزش موجود در يك تأسيسات فشار قوي و مديريت 
ريسك

كه  جايي  در  ويژه  به  است  مهم  بسيار  جزئي  تخلية   آزمايش 
شرايط  اين  هستند.  بحراني  شرايط  داراي  قوي  فشار  تأسيسات 
بحراني ممكن است ناشي از عمر تأسيسات، سوابق خرابي يا نتايج 

و عواقب ناشي از خرابي باشند.
قوي  فشار  شبكه  در  بحراني”  “تأسيسات  تشخيص  و  شناسايي 
آزمايش تخلية جزئي در  پيشرفته  تكنولوژي  از  استفاده  با  مي‌تواند 
حالت اتصال به شبكه و به طور مستقيم، به سادگي و بسيار سريع 
انجام شود. به اين ترتيب مي‌توان يك “سيستم هشدار دهندة اوليه” 
را جهت شناسايي عيوبي كه در مراحل ابتدايي هستند تدارك ديده 

و آزمايش تخلية جزئي را انجام داد.

آشكار سازي تخلية جزئي و تحليل روند آن 
آشكار سازي تخلية جزئي به طور on line، اين امكان را فراهم 
تخلية  فعاليت و شكل‌گيري  آن،  روند  تحليل  و  آناليز  با  تا  ميک‌ند 
جزئي را بتوان مشاهده كرد. اين مسأله همچنين ممكن است ارتباط 
تخليه جزئي با محيط اطراف )درجه حرارت، رطوبت و غيره( و يا 

شرايط كار )مانند تغييرات در بار مصرفي و غيره( را نشان دهد.

شكل3. محل تخلية جزئي بر روي باس بار با رزين اپوكسي9

1. Partial discharge
2. Corona
3. Joint
4. Termination
5. Electrical trees
6. On line

پانويس‌ها:

7. Off line
8. Bow tie trees
9. Epoxy resin
10. Switchgear
11. Surge arrestor

فعاليت تخلية جزئي اغلب قبل از آنكه به شكست عايقي 
مشاهدة  با  مسأله  اين  است.  شناسايي  قابل  منجر شود 
كه  گونه‌اي  به  است،  امكان‌پذير  جزئي  تخلية  گسترش 
مي‌توان براي برنامه‌هاي نوسازي و جايگزيني تجهيزات و 

يا بازسازي  و تعمير آنها، تصميمات استراتژيك گرفت.

On line مزاياي اندازه‌گيري تخلية جزئي به صورت
آزمايش  يك  دقيقاً  حالت  اين  در  جزئي  تخلية  اندازه‌گيري  	•
پيشگويانه است، به گونه‌اي كه تخريب عايقي را،  قبل از آنكه 

شكست عايقي روي دهد، نشان مي‌دهد.
و  نشده  تعيين  پيش  از  آزمايش  يك  روش  اين  با  اندازه‌گيري  	•
تصادفي است و لزومي به قطع سيستم ندارد و آزمايش در حالي 

كه سيستم تحت ولتاژ و بار نامي كار مي‌كند انجام مي‌شود. 
اين روش يك آزمايش غير مخرب است، به اين معني كه باعث  	•
شكست عايقي نمي‌شود و بر روي تجهيزات تحت آزمايش نيز 

تأثير نامطلوب ندارد.
در  نيست،  اضافي  ولتاژهاي  از  استفاده  به  نيازي  روش  اين  در  	•
ولتاژهاي  گرفته‌اند تحت  قرار  آزمون  مورد  تجهيزاتي كه  نتيجه 
از ولتاژ تعريف شده  قرار نگرفته و در شرايط عادی كار   بالاتر 

قرار دارند.
روند آزمون مي‌تواند با جمع‌آوري نتايج آزمون و مقايسه وتطبيق  	•

آنها با آزمونهاي آينده صورت گيرد.
در بسياري از نمونه‌ها محل وقوع تخلية جزئي مي‌تواند مشخص  	•
شود، بنابراين محلي كه داراي اشكال و عيب است مي‌تواند تعمير 

و يا جداسازي شود.
"• هزینة انجـام بررسـي تخليـة جزئــي در مقايســه با آزمايشهـاي 
Off line نسبتاً ارزان‌تـر است، در نتيجــه بررسيهــاي سالانـه 

مي‌تواند بر روي بيشتر تجهيزات موجود در يك تأسيسات به طور 
اقتصادي‌تر انجام شود.

تجهيزاتي كه در تأسيسات فشار متوسط و فشار قوي مي‌توانند 
مورد آزمون تخلية جزئي قرار گيرند:

كابلها و متعلقات جانبي آنها )ترمينالها و اتصالات و ... ( 	•
پستها10 	•

ترانسفورماتورهاي قدرت 	•
بوشنيگ‌ها 	•

موتورها و ژنراتورها 	•
برق‌گيرها11 	•

خازنها 	•
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قوانين حمايت از مصرف‌كنندگان در اصل به منظور ايجاد فضاي 
بازارهاي  در  واقعي  اطلاعات  آزاد  جريان  و  تجاري  رقابت  مناسب 
از  منظور جلوگيري  به  قوانين  اين  ايجاد شده‌اند.  و  تدوين  تجاري 
عملكردهاي  يا  و  و كلاهبرداري  تقلب  با  همراه  كارهاي  و  كسب 
نامناسب كه در پي امتيازهاي نامعقول هستند )در برابر رقباي خود( 
و  ضعيف  افراد  براي  بيشتري  حمايت  مي‌توانند  و  شده‌اند  طراحي 

كساني كه قادر به محافظت از حقوق خود نيستند ايجاد كنند. 
مقررات  و  قوانين  سري  يك  مصرف‌كنندگان  از  حمايت  قوانين 
اجرا  و  تدوين  مصرف‌كنندگان  از  حمايت  براي  كه  است  دولتي 
مي‌شوند. به طور مثال يك دولت ممكن است به كسب و كارهايي 
نياز داشته باشد كه با آنها بتواند جزئيات يك سري توليدات را كه 
ويژگي ايمني و يا بهداشت آنها فاكتورهايي مؤثر در جامعه هستند،‌ 

شناسايي كند، مانند مواد غذايي.
با حقوق  مستقيم  ارتباط  كه  است  موضوعي  مشتري  از  حمايت 
با تشكيل سازمانهاي  و قوانين وابسته به مشتريان دارد. همچنين 
فراهم  مشتريان  براي  را  بيشتري  انتخاب‌هاي  كه  مصرف‌كنندگان 

مي‌كنند ارتباط مي‌يابد.
تعريف مشتري: مشتری كسي است كه در پي سفارش يا خريد 
كالا يا خدمات براي استفاده مستقيم خويش است و نه براي فروش 

مجدد و يا تجارت و توليد ثانويه.
در  رقابت  برانگيختن  با  نيز مي‌تواند  مشتريان  و سلايق  علايق 
بازار كه به طور مستقيم و غير مستقيم به مشتريان خدمات همراه 
با كارآيي اقتصادي ارايه مي‌كنند، مورد توجه قرار گیرند. البته يك 
نيز وجود دارند كه  از قوانين به عنوان حقوق رقابت تجاري  رشته 

مرتبط با اين موضوع هستند. 
حقوق مصرف‌كنندگان در برخي موارد توسط سازمانهاي غيردولتي 

نيز اجرا مي‌شوند، سازمانهايي كه به فعالان معروف هستند.

حقوق مصرف‌كنندگان

حقوق مصرف‌كنندگان دقيقاً چيست؟ حقوق مصرف‌كننده مي‌تواند 
به عنوان يك پديدة حقه، صحيح و مناسب كه در ارتباط با مشتريان 

حقوق مصرف‌كنندگان و چگونگي حمايت از آن

گردآورنده: فروز روشن بين

است تعريف شود و به وسيلة آن اين اطمينان براي مصرف‌كنندگان 
به وجود آيد كه در برابر هر گونه آسيب ناشي از مصرف وخريد، با 

استفاده از قوانين مربوط به مصرف‌كنندگان، مصونيت مي‌يابند.
جنـوبي  آفريقـاي  در  مصرف‌كننـدگان  اتحاديـه‌هاي  از   يكـي 
 8 عامل كليدي را به عنوان حقوق حقه مصرف‌كنندگان شناسايي 

نموده است:
1- حق شنيده شدن مشتريان: فروشنده، چه جزيي فروش و چه 
كلي فروش، بايد به حرف مشتريان خود گوش دهد. اين گوش 
كه  مي‌افتد  اتفاق  مواردي  در  بيشتر  مشتري  به  توجه  و  كردن 
مشتريان و مصرف‌كنندگان شكاياتي در مورد كالا و خدمات ارايه 

شده دارند.
    شكايت بايد به بالاترين مقام شركت ارايه شود و مدير عامل بايد 

در جريان شكايات مشتريان خود قرار گيرد.
بايد در  از ايمني: مشتريان و مصرف‌كنندگان  حق برخورداري   -2
برابر معايب يا خطرات پنهان در كالا و خدمات محافظت شوند. 
اين ايمني همچنين شامل زماني مي‌شود كه آنها در حين خريد 

كالا يا خدمات هستند.
كيفيت  با  كالايي  مشتري  كه  هنگامي  كالا:  تعويض  حق   -3 
دارد  را  حق  اين  مي‌كند  خريداري  را  نامطلوب  و  استاندارد  غير 
كه در صورت تمايل مجدداً به فروشنده مراجعه كرده و خواستار 
تعويض كالا شود و يا آن را پس داده و وجه مربوطه را بازپس 
مشتري حمايت  اين حقوق  از  نيز  قوانين  موارد  برخي  در  گيرد. 
طريق  از  مي‌توانند  مصرف‌كنندگان  نياز،‌  صورت  در  و  مي‌كنند 

دادگاه پيگيري قانوني داشته باشند.
4- حق برخورداري از يك محيط سالم و بهداشتي: مصرف‌كنندگان 
بهداشتي  دارند كه در يك فضاي سالم  را  اين حق  و مشتريان 

باشند تا بتوانند كيفيت زندگي خود را بهبود بخشند.
تمام  كه  برخوردارند  حق  اين  از  مشتريان  شدن:  آگاه  حق   -5
شود.  ارايه  آنها  به  خدمات  يا  محصول  يك  مورد  در   اطلاعات 
به طور مثال آنها اين حق را دارند كه بدانند يك محصول كه قرار 
است به آنها فروخته شود از چه اجزايي تشكيل مي‌شود و مواد 
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تشكيل دهندة آن چيست؟ اين حق را دارند كه از جزئيات قرارداد 
فيمابين مشتري و توليدكننده آگاه باشند.

پافشاري كنند كه كالاهاي  بايد  حق انتخاب: مصرف‌كنندگان   -6
تنوع،  از طيف وسيع  بتوانند  تا  آنها قرار گيرد  اختيار  متنوعي در 
بر اساس سليقة خود و كيفيت محصول، كالاي مورد نظر خود 
را انتخاب كنند. رقابت در بازار به مشتري اين امكان را مي‌دهد 
كه كالايي را انتخاب و خريداري كند كه مناسب با شرايط خاص 

او باشد.
مصرف‌كنندگان حق  حق آموزش مشتريان و مصرف‌كنندگان:   -7
دارند كه خواستار آموزش در زمينه‌هاي مربوط به مشتريان باشند. 
دولت و بخش خصوصي در اين ميان نقش مهمي بر دوش دارند 

و بايد زمينة ‌لازم را براي چنين آموزشهايي فراهم كنند.
از  برخورداري  مصرف‌كنندگان حق  اوليه:  نيازهاي  ارضای  8- حق 
اين  دارند.  را  را تضمين كند  آنها  بقاي  اوليه كه  كالا و خدمات 
نيازها شامل غذا،‌ پوشاك، سرپناه، مراقبت‌هاي بهداشتي، آموزش 

و پرورش و بهداشت است.

مباني حقوق مصرف‌كنندگان

حقوق مصرف‌كنندگان با اهداف زير ايجاد شده‌اند:
1- به منظور حفاظت و حمايت از مصرف‌كنندگان 

ارايه  به  مربوط  اخلاقي  اصول  سازي  پياده  و  ايجاد  منظور  به   -2
خدمات

كاربردهاي  مناسب  خدمات،  و  محصولات  كه  آن  منظور  به   -3
مشخص باشند

از مقررات توسط فروشنده،  4- به منظور آن كه در هنگام تخلف 
و مصرف‌كننده وجود  براي مشتــري  قانونـي لازم   راهكارهاي 

داشته باشد
هر يك از اين موارد اكنون مورد بحث قرار مي‌گيرند.

 
اصول اخلاقي مربوط به ارايه خدمات

بسياري از شركتها در سراسر جهان امروزه حمايت از مصرف‌كنندگان 
خود را حول محور حقوق مصرف‌كننده قرار مي‌دهند. به طور مثال 
مشتري،  رضايت  مورد  در  را  تحقيقاتي  و  پيمايشها  شركتها،  اكثر 
شكايات دريافت شده و‌ ارتباط مديريت شركتها با مصرف‌كنندگان 
انجام مي‌دهند به گونه‌اي كه وضعيت شركت خود را مورد ارزيابي 
قرار دهند واين ضمانت را ايجاد كنند كه محصولات و خدمات آنها 

از كيفيتي ممتاز برخوردار است، با تضمين اين كه مشتري مي‌تواند 
در يك محيط امن خريد كند و مشتريان در مورد كالا و خدمات 

مورد نياز خود از آموزشهاي گوناگون برخوردار مي‌شوند.
اين مورد يكي از نكات كليدي است كه شركتها  بكار برده‌اند تا 
مشتريان تجربة لذت بخشي از خريد ورابطة‌ خود با شركت داشته 
باشند. اگر هر يك از خدمات ارايه شده ناموفق باشند به اين معناست 
كه اصول اخلاقي لازم در مورد فروش كالا و خدمات مؤثر و كافي 

نبوده اند.

محصولات و خدمات، مناسب مصرف قابل انتظار هستند

كند  خريداري  را  خدماتي  يا  كالا  كه  دارد  را  حق  اين  مشتري 
كه براي استفادة‌ خاص او مناسب و معقول باشد و اگر كالا داراي 
باشد.  داشته  را  آن  دادن  پس  مشتري حق  باشد  عيوبي  و  نقايص 
بايد كيفيت مطلوب و نشان  تمام محصولاتي كه ساخته مي‌شوند 
استاندارد و كيفيت را روي كالا داشته باشند. در مورد خدمات،‌كيفيت 
خدمات نيز بايد توسط يك مدير كيفيت از طريق انجام تحقيقات 
به  كاركنان  از  كه  مميزي  داده‌هاي  و  مشتري  رضايت  به  مربوط 

دست مي‌‌آيد و همچنین ارزيابي‌هاي تلفني و غيره ... انجام شود.

تخلف از قوانين

اگر هر يك از حقوق مصرف‌كننده، توسط ارايه كننده محصول يا 
خدمات مورد تخلف قرار گيرد بايد به آگاهي مقامات مربوطه‌اي كه 
آن توليد‌كننده تحت نظارت آنها فعاليت مي‌كند رسانده شود. به طور 
مثال ممكن است تعدادي روزنامه نگار، واسطه مصرف‌كنندگان باشند 
ادارات مربوط به مصرف‌كنندگان  آنها كار كنند.  و در جهت منافع 
در سطح دولتي، ملي، استاني، يا شورايي كه صنايع را تحت نظارت 

دارند معمولًا بايد حافظ منافع مصرف‌كنندگان باشند.

حقوق بين‌المللي مصرف‌كنندگان

جهان  كشور   110 در  مصرف‌كننده  منافع  حافظ  سازمان   260
حقوق  اجراي  و  تعريف  طريق  از  مي‌كنند  تلاش  كه  دارند  وجود 
با  نيز  و  حاشيه‌اي  و  فقير  مصرف‌كنندگان  شامل  مصرف‌كنندگان 
مصرف‌كننده،  جنبش‌هاي  عضو  سازمانهاي  حمايت  و  تقويت 
به  مراكز سياست سازي و سياست گذاري  در  برگزاري همايش‌ها 
منظور تشويق توسعة پايدار، بستري مناسب براي رضايت مشتري 

ايجاد كنند.
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وظایف مديريت شركت در قبال حقوق مصرف‌كننده:

1- مديران شركتها بايد اطمينان حاصل كنند كه كاركنان آنها در 
قبال محافظت از حقوق مشتريان، آموزشهاي لازم را ديده‌اند.

2- به آنچه مشتريان آنها مي‌گويند گوش مي‌كنند و اطمينان پيدا 
مي‌كنند كه آنها در رابطه با درخواست خود به پاسخ رضايت آميز 

رسيده‌اند.
3- يك ضمانت نامة مالــي براي كالاهــاي فروخته شده در اختيار 

خريدار قرار مي‌دهند.
4- از ضمانت‌ نامة ‌موجود در ارتباط با كالا، مشتري را آگاه مي‌كنند 

و اين ضمانت‌ها را براي مشتريان توضيح مي‌دهند.
5- حقوق و قوانين حمايت از مصرف‌كننده را به صورت يك دفترچه 

و بروشور منتشر كرده و آن را در اختيار او قرار مي‌دهند. 
و روشهاي  فرآيندها  را مي‌دهند كه  اطمينان  اين  به مشتريان   -6
مشخصی در قبال كالاهاي برگشتي دارند و در هنگام بروز عيب 
و نقص در كالا اقدامات لازم را براي مشتري انجام خواهند داد.

7- به مشتري و مصرف‌كننده اين اطمينان را مي‌دهند كه در اتباط 
مديريتي  نظام  يك  مشتريان،  درخواست‌هاي  به  پاسخگويي  با 

كارآمد دارند.

چگونه از حقوق خود آگاهي پيدا كنيد؟

هنگامي كه كالايي را خريـداري مي‌كنيد قانون صراحت دارد كه 
كالاي شما بايد:

1- از كيفيت رضايت بخش برخوردار باشد، به اندازه‌اي كه انتظار 
مي‌رود دوام داشته باشد و عاري از هر گونه عيب و نقص باشد.

انتظار داشته و  ابتدا  از  باشد كه شما  را داشته  2- همان كاربردي 
براي فروشنده توضيح داده‌ايد.

3- همان مشخصات و بسته بندي را داشته باشد كه فروشنده قبل 
از فروش براي شما توضيح داده بود.

4- اگر كالايي با عناوين فوق سازگاري نداشته باشد معيوب است.
شما مي بايد طبيعتاً حق تعويض و پس گرفتن وجه خود را داشته 

باشيد.
اين حقوق شامل اكثر كالاهايي كه شما از فروشگاهها خريداري 
نامه  داشتن ضمانت  در صورت  در حراج‌ها.  مي‌كنيد مي‌شود حتي 
برگرداندن  نيز عايد شما شود. هنگام  بيشتري  ممكن است حقوق 
كالا به هر دليل، مي‌بايد سندي براي اثبات خريد خود داشته باشيد 

كه مي‌تواند شامل موارد زير باشد:
1- رسيد 

2- وضعيت حساب بانكي 
3- بسته بندي فروشنده 

4- يك شاهد كه خريد شما را ديده باشد
اگر كالا داراي عيب و نقص نباشد شما حق پس دادن آن را نداريد

حق تغيير عقيده 

در بسياري از كشورها معمولًا 7 روز پس از خريد،‌ مشتري مي‌تواند 
از  را  اگر كالاي خود  را برگرداند و پول خود را پس بگيرد و  كالا 
الكترونيكي يا تحويل در منزل  اينترنت، تلفن، پست  طريق شبكه 
خريداري كرده‌، مي‌تواند آن را تعويض كرده و يا پول خود را پس 

بگيرد، اما در صورتي كه:
1- فروش شما شخصي باشد يعني فروشنده بر اساس نياز خاص 

شما كالايي را ساخته باشد.
2- كالاي خريداري شده فاسد شدني باشد و يا كاربرد خود را خيلي 

سريع از دست بدهد )مانند مواد غذايي، گل و روزنامه(.
3- يك محصول مالي )يك وام( باشد.

CD، DVD -4، يا نرم افزار كامپيوتري باشد كه قفل آن را شكسته 
باشيد.

كالا قابل برگشت نخواهد بود.

تحويل كالا

اگر کالايي به موقع تحويـل نشـود و آن را قبلًا از طريق فروش 
اينترنتي، ‌تلفن و پست الكترونيكي خريداري كرده باشيد حق ابطال 

سفارش خود و پس گرفتن پول را داريد البته اگر قطعاً:
كالا بموقع تحويل نشود. 	•

هنگامي كه تاريخ تحويل كالا نامشخص باشد و 30 روز پس از  	•
پرداخت تحويل نشود.

اين قوانين در مورد كشورهايي صادق است كه در منطقة اتحادية 
اروپا قرار گرفته اند. اگر فروشنده خارج از اين منطقه باشد بايد حقوق 

و مقررات كشوري را رعايت كند كه فروشنده در آن مقيم است.

منابع:

1. http://en.wikipedia.org

2. http://www.bigcommunity.com
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در قسمتهای قبلی این مقاله نصب کابل نوری به روش خاکی و 
کانالی بیان شد. در این روشها و بويژه در نصب کانالی، کابلها عموماً 
لازم  نصب  هنگام  در  می‌گیرند.  قرار  کششی  نیروهای  معرض  در 
است نیروهای وارد بر کابل به دقت کنترل شوند تا در هر مرحله 
از کشش، از اعمال نیروی بيشتر از حد مجاز بر کابل جلوگیری به 

عمل آید. 

داده شده  نشان  فیبرنوری  کابل  برای نصب  وینچ  در شکل 13 
است. 

    

شكل13. استفاده از وينچ يا كنترل ريزپردازنده براي نصب كابل 
در كانال  

نیروی کشش وارد شده به کابل توسط تجهیزات نصب  شده بر 
مانیتور می‌شود.  کنترل می‌گردد  ریزپردازنده  توسط  که  وینچ  روی 
شدن  وارد  از  تا  كرد  تنظیم  گونه ای  به  می‌توان  را  تجهیزات  این 

نصب و راه اندازي كابل‌هاي فيبر نوري- قسمت سوم

)Stephan Nelsson- Gitsvick( استفان نلسون گيتسويك
ترجمه: محمدعلي مساواتي

نیروی بیش از حد مجاز به کابل جلوگیری به عمل آید. برخی از 
تجهیزات دارای چاپگر داخلی بوده و می‌توانند نیروی اعمال شده، 

سرعت کشش و طول کابل نصب شده را ثبت و چاپ نمایند. 

نیروهای کشش
در  بسياري  تلاشهای  داکتها،   در  کابل  نصب  سهولت  برای 
جهت کاهش اصطکاک انجام شده است تا بتوان کابلهای با طول 
بزرگ‌تر را نصب كرد.  اصطکاک بین کابل و لوله، متناسب با طول 
درون  از  کابل  کشیدن  برای  لازم  نیروی  میی‌ابد.  افزایش  کابل 
زیر  تقریبی توسط فرمول  به صورت  را می‌توان  لوله مستقیم   کی 

محاسبه كرد: 

F=10. µ. I                                                    (1(1                                                                      
      كه در آن:

F = (N) نیروی کشش                      
µ = ضریب اصطکاک بین داکت و کابل
m = (Kg/Km) وزن کابل
l = (Km) طول کابل

 
 مثال 1 

نیروی کشش اعمال شده  به هنگام کشیدن  کی یکلومتر کابل 
 HDPE 180  در لوله Kg/Km و وزن HDPE کانالی با  روکش
را محاسبه كنيد. ضریب اصطکاک بین کابل و لوله برابر 0/35 است 

که مقدار معمول برای ضریب اصطکاک PE-PE  است. 

 حل:
با استفاده از رابطه 1 می‌توان نوشت:

F = 10. µ . m.1 = 10× 0/35 ×180× 1 = 630 N  

نیروی کشش اعمال شده به کابل برابر 630 نیوتن خواهد بود.

اثر خمها در نصب کانالی
به هنگام نصب کابل در کانال، در صورتی که کابل در مسیر خود 

ساخته  و  طراحی  منظور  این  به  که  وینچ  دستگاههای 
قرار  استفاده  مورد  فیبرنوری  کابل  نصب  برای  می‌شوند، 
موتور  کی  از  معمول  طور  به  وینچ‌ها  این  در  می‌گیرند. 
الکترکیی که  سرعت انتقال متغیر  آن از 0 تا  30 متر در 

دقیقه است استفاده می‌شود.
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از خم به  از محل کی خم عبور كند نیروی کشش تجمیعی قبل 
صورت قابل ملاحظه‌ای افزایش میی‌ابد. مقدار نیروی کشش اعمال 
شده به کابل به هنگام عبور از خم به صورت زیر محاسبه می‌شود:

شكل14. نيروهاي اعمال شده در محل خم

Fout = Fin eµ Φ                                        )2(           
        كه در آن:

Fin  =   نیروی کشش تجمیع شده قبل از خم        
Fout= نیروی کشش بعد از خم       
Φ  =  زاویه خم بر حسب رادیان

بر اساس شرایط قبلی، خم با زاویه 90 درجه، نیروی کشش را 
1/73 برابر و خم با زاویه 45 درجه نیرو را 1/32 برابر خواهد کرد. 
مسیر  در  است.  مستقیم  مسیر  از  انحراف  زاویه  واقع  در   Φ زاویه 

مستقیم Φ برابر صفر است.

مثال 2 
با در نظر گرفتن فرضیات مطرح شده در مثال 1 و با این تفاوت 
که مسیر  دارای محل خم 90 درجه در 700 متری نقطه A  و خم 
45 درجه در فاصله 900 متری از A باشد،  نیروی اعمال شده به 

کابل به هنگام کشیدن آن از نقطه B  را محاسبه كنيد.

حل :
نیروی کشش از A تا C  )مسافت 700 متر(:

  F = 10. µ . m . 1 = 10 ×0/35 × 180 × 0/7 = 440 N

نیروی کشش پس از خم 90 درجه: 
F = 440 × 1/73 = 763 N

نیروی کشش تا خم بعدی D  )مسافت 900 متر(:
F= 763 N + 10 ×0/35 × 180 × 0/2 = 890 N

  نیروی کشش پس از خم 45 درجه : 
F = 890 × 1/32 = 1175 N

و نیروی کشش در انتها :
F= 1175 N + 10 ×0/35 ×180×0/1 = 1238 N

معکوس  صورت  به  کابل  نصب  که  حالتی  برای  محاسبات  اگر 
است انجام شود، نیرو برابر N 803 خواهد بود.

نتیجه: خمها در نصب باعث افزایش نیروی وارد بر کابل می‌شوند. 
این افزایش نیرو به جهت کشش نیز بستگی دارد. در مسیر A به 
در  ولی  شده،  درصدی   100 حدود  افزایش  باعث  خمها   ،B سوي 

جهت B به سوي A این افزایش فقط در حدود 27 درصد است. 
برای روشهای  نیرو برحسب مسافت  تغییرات  شکل 15 منحنی 
معمول،  نصب  شامل  روشها  این  می‌دهد.  نشان  را  نصب  مختلف 
کشیدن با CCDP ها، هوای فشرده و با کلاهک )Plug( فیت شده 
یا بسته، هوای فشرده و با کلاهک باز که اجازه می‌دهد که بخشی 
از هوا بین کلاهک و دیواره لوله خارج شود، و سرانجام نصب به 

روش شناوری ست. 

1- كشش معمولي        3- هواي فشرده با كلاهك كیپ	           5- شناوري با آب

2- كشش با ابزارها     4- هواي فشرده با كلاهك شل

شكل15. منحني‌ها، نيروي كشش مربوط به روشهاي مختلف 
نصب را نشان مي‌دهند.
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نصب کابل به کمک هوای فشرده و یا شناوری با آب
همان طور که در شکل  15 نشان داده شد. 

هوای فشرده  
لوله وجود  در  کابل  برای نصب  از هوای فشرده  استفاده  راه  دو 
دارد. در روش اول به سرکابل کلاهکی وصل می‌شود که کاملًا با 
لوله فیت شده )Tight plug( و در نتیجه باعث می‌شود که هوای 
فشرده پشت آن جمع شده  و همانند طناب در کشش معمولی به 
برای  معمول  روش  با  مقایسه  در  روش  این  کند.  وارد  نیرو  کابل 
کشی  کابل  طناب  از  را  ما  تنها  و  نداشته  مزیتی  طولانی  مسافت 

بی‌نیاز می‌سازد.
باشد  فاصله‌ای  لوله  دیواره  و  کلاهک  بین  که  صورتی   در 
)Loose plug( که هوا بتواند آزادانه از بین آن عبور نماید، جریان 
هوا کابل را در طول لوله حمل می‌كند و کابل بر روی بستری از 
هوا به جلو خواهد رفت و در حقیقت نیروی وارد شده به کابل در 
مسافتهای بيشتر از 2-1 یکلومتر کاهش میی‌ابد. نصب کابل با این 
فاصله  است.   شده  گزارش  نیز  یکلومتر   5-7 مسافتهای  تا  روش 
قابل دسترسی به مقدار هوای فشرده، یکفیت نصب لوله و نوع کابل 

بستگی دارد   

شكل16. كاترپيلار به همراه تجهيزات هواي فشرده  

در شکل 16 نوع تجهیزات مورد نیاز نشان داده شده است. هوای 
فشرده از طریق دریچه‌های ویژه که در لوله نصب شده است وارد آن 
می‌شود. در طرف دیگر کابل نیز از طریق اتصالات نصب شده وارد 
می‌شود. کابل به وسیله دستگاه کاترپیلار که به “كابل کت” معروف 

شده است به داخل لوله هل داده می‌شود. مقدار هوای فشرده مورد 
نیاز به اندازه لوله و قطر کابل بستگی خواهد داشت.  

شناوری با آب
كرد.  استفاده  آب  از  می توان  فشرده،  هوای  از  استفاده  جای  به 
تجهیزات مورد استفاده، همان طور که در شکل 17 نشان داده شده 
است، تقریباً مشابه تجهیزات قبلی است. کلاهک در این روش از 
نوع كيپ )Tight plug( است ولی با توجه به اینکه  چگالی کابل 
مانده  شناور  آب  در  لوله  در طول  کابل  است  آب  چگالی  به  شبیه 
کی  بود.  خواهد  کم  بسیار  یا  نداشته  وجود  اصطکاک  بنابراین   و 
بار دیگر باید تأیکد كرد که یکفیت داکت‌گذاری عامل اصلی برای 
رسیدن به نصب کابل با متراژهای زیاد است. آب باقی مانده در لوله 
را می توان به کمک دمش هوای فشرده از داکت خارج كرد. شناوری 

با آب، ملایم‌ترین روش برای نصب کابلها در داکت است. 

شكل17. تجهيزات شناوري با آب

کابلهای مناسب برای نصب کانالی 
در  نصب  برای  می‌توان  را  مختلف  ساختارهای  با  کابلهاي 
داکت  انتخاب كرد‌.  در شکل 18 چند نوع کابل مناسب بر اساس 
مشخصات شرکت مخابرات ایران نشان داده شده است. بسته به نوع 
مواد روکشی، این نوع از کابلها را می‌توان در فضاهای باز یا بسته 

مورد استفاده قرار داد.
، تا 144 رشته و 12 لوزتیوب )تا 288 رشته به   OCUC کابل •

صورت دولایه و 24 تیوب(

با آب، می‌توان  یا شناوری  و  از هوای فشرده  با استفاده 
نیروی وارد شده به کابل را  به طور قابل توجهی کاهش 

داد. 
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)دفن  خاکی  نصب  برای  گرچه  که  144رشته  تا   ،OBUC •کابل 
مستقیم( مناسب است، ولی با توجه به نوار کروگیت شده فولادی 
که کابل را در برابر جوندگان و غیره محافظت میک‌ند می‌توان 

آن را در موارد لزوم در داکت نصب كرد.  

شكل 18. دو نمونه از كابلهاي مختلف براي نصب در كانال

حفاظت پیشگیرانه از کابل فیبر نوری در حوضچه‌های نصب 
اضافی  حفاظت  هیچ  به  نوری  فیبر  کابل  معمول،  طور  به 
است  شده  بینی   پیش  اگر  حال‌،  این  با  ندارد.  نیاز  حوضچه‌ها  در 
یا  و  پی وی سی  لوله‌های  باید   گیرد  انجام  حفاظت‌ها  برخی   که 
و  گیره  از   همچنین  شوند.  نصب  کابلها  روی  بر  مجزا  اتیلن  پلی 
یا بست کابل براي محکم كردن تیوب‌ها به ر‌کها )Racks( و یا 

اتصالات معلق استفاده میک‌نند. 

کابل فیبر نوری نصب شده، توسط نوار اخطار علامت‌گذاری 
عملیاتی  کابل  که  است  آن  بيانگر  وضوح  به  که  می‌شود 
شده و بايد دقت ویژه  انجام گیرد تا آسيبي به آن وارد 

نشود. 

بازسازی  آلات  ماشین  محدودی  تعداد 
شرح  به  شاپ(  )دای  کشش  قالب های 

زیر آماده فروش می باشد.
دستگاه های مذکور دارای استانداردهای 

جهانی می باشد.
تنگستن  قالب های  بازسازی  - دستگاه 

کارباید
- دستگاه بازسازی قالب های الماسه 

بازسازی  جهت  اولتراسونیک  دستگاه   -
قالب های الماسه 

برای دریافت اطلاعات بیشتر و بازدید 
با تلفن 44002646-021 تماس حاصل 

فرمایید.
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بينش تصميم‌گيري خوب
نزدکیی دو ریل  از کودکان در  گروهی 
راه آهن، مشغول بازی کردن بودند. کیی 
آن  ولی  بود  استفاده  قابل  ریل  دو  این  از 
از  کیی  تنها  استفاده.  غیرقابل  دیگری 
بچه ها روی ریل خراب شروع به بازی کرد 
ریل غیرقابل  از مدتی روی همان  و پس 
استفــاده خوابـش برد. 3 کودک دیگر هم 
پس از کمی بازی روی ریل سالم، همان 

جا خوابشان برد. 

قطــار در حال آمـدن بود، و سوزن بان 
بگیرد.  صحیحی  تصمیم  می‌بایست  تنها 
سوزن بان می توانـد مسیر قطــار را تغییر 
داده و آن را به سمت ریل غیرقابل استفاده 
هدایت کند و از این طریق جان 3 کودک 
را نجات دهـد و 1 کـودک قربانــی این 
را  قطار  مسیر  می تواند  یا  و  گردد  تصمیم 
تغییر نداده و اجازه دهــد که قطـار به راه 

خود ادامه دهد. 
سؤال: 

این  در  بودید  به جای سوزن بان  اگر شما 
تصمیمی  نوع  چه  حساس  و  کوتاه  زمان 

می گرفتید؟ 
بیشتر مردم ممکن است منحرف کردن 

خواندني 

مسیر قطار را برای نجات 3 کودک انتخاب 
کنند و 1 کودک را قربانی ماجرا بدانند که 
البته از نظر اخلاقی و عاطفی شاید تصمیم 
صحیح به نظر برسد اما از دیدگاه مدیریتی  

چطور .... ؟ 
 در این تصمیم، آن 1 کودک عاقل به 
خاطر دوستان نادان خود )3 کودک دیگر( 
که تصمیم گرفته بودند در آن مسیر اشتباه 

و خطرناک، بازی کنند، قربانی می شود.

کودکی که موافق با انتخاب بقیه افراد 
برای مسیر بازی نبود طرد شد و در آخر 
هیچ  و  گردید  اتفاق  این  قربانی  او  هم 
که  کودکی  نریخت.  اشک  او  برای  کس 
انتخاب  بازی  برای  را  افتاده  کار  از  ریل 
روزی  که  نمیک‌رد  فکر  هرگز  بود  کرده 
هر  اگرچه  بخورد.  رقم  گونه  این  مرگش 
بازی  برای  را  نامناسبی  مکان  کودک   4
تنها  کودک  آن  ولی  بودند  کرده  انتخاب 
دیگر  کودک   3 آن  اشتباه  تصمیم  قربانی 
که آگاهانه تصمیم به آن کار اشتباه گرفته 
نه  این تصمیم عجولانه  با  اما  بودند، شد. 
تنها آن کودک بی گناه و عاقل جانش را 
از دست داد بلکه زندگی همه مسافران را 
نیز به خطر انداخت، زیرا ریل از کار افتاده 
منجر به واژگون شدن قطار گردید و همه 
و  شدند  تصمیم  این  قربانی  نیز  مسافران 
نتیجه این تصمیم چیزی جز زنده ماندن 3 

کودک احمق نبود.
عنوان  به  می توان  را  قطار  مسافران   
تمامی کارمندان سازمان فرض کرد و گروه 

گرفت  نظر  در  کودکانی  همان  را  مدیران 
را  )قطار(  سازمان  سرنوشت  می توانند  که 

تعیین کنند. 

درست  که  آنچه  باشید  داشته  یاد  »به 
که  آنچه  و  نیست  محبوب  همیشه  است 

محبوب است همیشه حق نیست!«  
http://managersclub.persianblog.ir

کوتاه ولی عمیق
که  داشت  وجود  گربه‌ای  معبدی  در 
آنها  تمرکز  مزاحم  راهب‌ها  مراقبة  هنگام 
می‌شد. بنابراین استاد بزرگ دستور داد هر 
وقت زمان مراقبه می‌رسد کی نفر گربه را 

گرفته و به ته باغ ببرد و به درختی ببندد.
این روال سالها ادامه پیدا کرد و کیی از 
اصول کار آن مذهب شد. سال ها بعد استاد 
بزرگ در گذشت. گربه هم مرد. راهبان آن 
تا  آوردند  معبد  به  و  گربه‌ای خریدند  معبد 
اصول  تا  ببندند  درخت  به  مراقبه  هنگام 
مراقبه را درست به جای آورده باشند. سالها 
نوشت  رساله‌ای  دیگری  بزرگ  استاد  بعد 
دربارة اهمیت بستن گربه! و اينگونه ‌است 

كه رسوم اشتباه را باور مي‌كنيم.
http://enteghad.ir/view/post:2416

اطراف  در  روز  هر  معضل  نوع  این 
و  سیاست  در  جامعه،  اداره  در  ما، 
بخصوص در کی جامعه دموکراتکی 
اتفاق می‌افتد، اقلیت قربانی اکثریت 

احمق و یا نادان می شود.  

چند  منافع  گرفتن  نظر  در  گاهی 
اشتباه  به  که  مدیران  از  تن 
از  به  منجر  گرفته اند،  تصمیمی 
سازمان  کل  منافع  رفتن  دست 
قربانی  همان  این  و  شد  خواهد 
این  نجات  برای  نفر  صدها  کردن 
همه  کاری  زندگی  است.  نفر   چند 
مدیران  پر است از تصمیم گیری های 
عدم  با  باشید  مراقب  دشوار، پس 
سبک  به  صحیح  تصمیمات  اتخاذ 
مدیریتی، به پایان زندگی مدیریتی 

خود خواهید رسید. 
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هزينه در هر تاب

تعيين دامنة تجهيزاتي كه براي طراحي‌هاي مختلف رشتة‌ تابيده 
تبديل  هزينة  كمترين  به  دستيابي  در  مهمي  نگرش  هستند،  لازم 

است.
به عنوان مثال، دستگاه “دوتاب” كمترين هزينه را در بر دارد، ولي 
از نقطه نظر امكانات ساختاري بيشترين محدوديت را ايجاد مي‌كند. 
در تركيب با تابندة شكل‌دهي غلتكي، دامنة امكانات ساختاري اين 
تابندة لوله‌اي از سويي ديگر،  دستگاه به شدت توسعه يافته است. 
بالاترين هزينه در هر تاب را دارد، ولي بيشترين امكانات ساختاري 
براي  اين دستگاه  از  به همين دليل است كه  را فراهم مي‌سازد و 

محصولات با كاربرد خاص استفاده مي‌شود.

محدوديت در مواد بكار رفته 

هر نوع دستگاهي به شكلي خاص و متفاوت از ساير دستگاهها 
در توليد سيم عمل مي‌كند. به همين دليل خاص لازم است به اين 
در  را  با سايز يكسان  بتوانيم سيم كشيده شده  تا  بپردازيم  تفاوتها 

محدودة وسيعي از امكانات مربوط به تابيدن رشته‌ها بكار گيريم.
در  بلكه  ماشين،  عملكردي  اصول  مورد  در  تنها  نه  تفاوتها  اين 
خصوص كاهش سطح مقطع مورد انتظار در انواع مختلف دستگاهها 

بررسي مي‌شوند. 

مثلًا ماشينهای دو تاب، تك تاب و تابندة قفسه‌اي به ازاي هر 
را  پيچشي  سيمها  از  رشته  هر  طولي  محور  راستاي  در  تاب  طول 
اعمال مي‌كنند، ماشين‌هاي لوله‌اي و سياره‌اي از اين نظر عملكرد 
مناسب‌تري دارند و تقريباً هيچگونه پيچشي به هر رشته از سيم وارد 

كاهش هزينه توليد هاديهاي فشرده با بكارگيري تابيدن رشته‌هاي 
نورد شده- بخش پاياني 

Sean Harrington سين هرينگتون
ترجمه: محمدباقر پورعبداله

فولادي  سيم  رشته‌هاي  تابيدن  هنگام  در  نكته  اين  كه  نمي‌كنند، 
بسيار مهم است.

 
محدوديت ‌هاي تاب و تعداد لايه 

هم ماشين‌هاي دوتاب و هم ماشين‌هاي تك تاب امروزه قادرند 
تا 4 لايه سيم تابيده را در يك مرحله توليد كنند )نوعاً ساختار 37 
رشته‌اي(. طول تاب و جهت تاب در اين ماشينها يكسان است كه 
اين موضوع در برخي از مشخصات فني و استانداردها به عنوان يك 
است كه هر  ماشيني  نوعاً  لوله‌اي  تابندة  تلقي مي‌شود.  محدوديت 
لايه از استرند در آن به صورت هم مركز و با جهت تاب مخالف با 

لاية‌ مجاور است.
صحيح،  ساختار  صورت  در  سياره‌اي  و  ریجید   ماشين‌هاي 
به گونه‌اي مؤثر هيچگونه محدوديتي براي اكثر مواد بكار رفته در 
به  بكارگيري آن  امكان  تابندة شكل‌دهي غلتكي  با  ندارند.  هاديها 
عنوان ورودي اثربخش به دستگاه تابندة ریجید در مورد محصولات 

داراي سطح مقطع بالاتر جود دارد.
مورد  مقاله  اين  در  توليدي  واحد  يك  در  ماشينها  بهينة  تركيب 
و  تجزيه  اين  كه  است  كافي  نكته  اين  ذكر  نمي‌گيرد.  قرار  بحث 
بكارگيري  و  اقتصادي نصب  ارايه مهم‌ترين ريسك  امكان  تحليل 

هر يك از تابنده‌ها را فراهم مي‌كند. 

با بكارگيري تابندة شكل‌دهي غلتكي، نه تنها هادي فشردة نهايي 
توليد مي‌شود بلكه به عنوان ورودي به يك دستگاه تابندة ریجید 
ميليمتر   400 نظير  بزرگ‌تر  مقطع  سطح  داراي  محصولات  براي 
كه  گيرد  قرار  استفاده  مورد  مي‌تواند  مربع  ميليمتر   500 و  مربع 
تابنده  واحدهاي  در  را  بيشتري  عمل  آزادي  امكان  ترتيب  اين   به 

سطح  كاهش  حالات  اغلب  در  كه  باشيد  داشته  ياد  به 
تا  و  مي‌كند  تغيير  مختلف  سرعتهاي  در  ماشين  مقطع 
در ساخت رشته‌هاي  رفته  بكار  ماشينهاي  اندازه‌اي همة 
تابيده نيازمند اعمال تنشي بيش از حد تنش تسليم مادة‌ 

بكار رفته در آن سيم، در حين فرآيند تابيدن هستند.

فرآيند تعريف طرح نهايي ساختاري كه چه در حال و چه 
تعيين  اساسي  توليد است،‌ پيش شرط  نيازمند  آينده  در 

واحد توليدي بهينه براي تابيدن هادي است.
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فراهم مي‌كند.
با ساير  توليد هادي فشرده  هر گاه مقايسه‌اي در سرعت خطي 
فرآيندهاي تابيدن پر سرعت صورت گيرد، عملكرد بكارگيري تابندة 
شكل‌دهي غلتكي و فرآيند SIW فوق‌العاده  است، به گونه‌اي كه 
كارآيي مزاياي تابندة شكل‌دهي غلتكي هنگامي كه با فرآيندهاي 
آشكار  بیشتر  شود،  مقايسه  ریجید  تابيدن  نظير  متداول  تابيدن 

مي‌گردد.

نكات مهم: 

1- سرعت تابندة شكل‌دهي غلتكي 1200 تاب در دقيقه است كه 
باشد. در  نوع محصول مي‌تواند متفاوت  به  با توجه  اين سرعت 
مقايسه، تابندة ریجید حداكثر سرعت 300 تاب در دقيقه را دارد.

2- در حالي كه زمان بارگيري 19 قرقرة‌ 630  را مي‌توان به حداقل 
رساند، تابندة ریجید با اين وجود بايد براي بارگيري مجدد قرقره‌ها 
و جوش دادن رشته‌ سيمها متوقف شود. حتي با استفاده از سيستم 
بارگيري اتوماتيك جديد برآورد مي‌شود كه براي دو کاربر حدود 
در  باشد.  لازم  زمان  بارگيري  عمليات  تكميل  براي  دقيقه   45
مجموعة‌  در  اتوماتيك  تعويض  سيستم  بكارگيري  با   مقايسه 
پي آف، اپراتور قــادر است 19 كلاف سيــم را تعويض و به هم 
جوش دهد، در حالي كه تابنــدة  شكل‌دهي غلتكي در حال كار 
باشد. بنابراين تنها زماني كه نياز به تعويض قرقرة تيك آپ باشد، 
دستگاه متوقـف، و بيش از 10 دقيقه براي اين كار زمان صرف 

خواهد شد.
3- كل فرآيند تابيدن شكل‌دهي غلتكي به يك كاربر نياز دارد.

كاري صورت مي‌گيرد.  عايق  آن  غالباً روي  تاب،  انجام  از  پس 
و سطح  فشردگي  پايداري شكل،‌  به  فرآيند  اين  هزينة  و  سهولت 
رشته‌هاي تابيده، بسيار وابسته است. اگر شكل هندسي رشته‌هاي 
نهايتاً  كه  مي‌شوند  جابجا  تابيده  رشته‌هاي  باشد،  ناپايدار  تابيده 

برآمدگي در سطح عايق به وجود خواهد آمد.
خسارات  بلكه  مي‌كند،  پيچيده‌تر  را  فرآيند  تنها  نه  موضوع  اين 
وارده، به دليل ضايعات و توقفات، بسيار زياد خواهد بود. هادي‌يي 
كه به خوبي تابيده شده باشد احتمال كمتري دارد كه در مرحلة عايق 
به شكل  تابيده  نظم رشته‌هاي  و  از طرفي فشردگي  معيوب شود، 

هندسي رشته‌هاي تابيده بستگي دارد.
شكل 6 دو طرح مختلف را براي رشته‌هاي تابيده نشان مي‌دهد. 
مساوي  قطر  با  سيمها  از  يكساني  رشتة‌  تعداد  داراي  طرح  دو  هر 

هستند و هر دو سطح مقطع مساوي دارند.

شكل6. دو رشته خارجي روي يك رشته داخلي قرار مي‌گيرند، در 

نتيجه ضريب پركنندگي، افزايش و قطر خارجي كاهش مي‌يابد.

تفاوت اين دو ساختار در اين است كه ساختار واقع در سمت چپ 
هم تاب يا داراي تاب هم جهت است، در حالي كه ساختار واقع در 
سمت راست از نوع تاب هم مركز است كه جهت تاب هر لايه با 
لاية مجاور متفاوت است. رشته‌هاي “هم تاب” يا “تاب هم جهت” 
در دل هم جاي مي‌گيرند، همة رشته ها به هم مي‌چسبند و هر رشته 
واقع در يك لايه، روي رشته‌اي از لاية زيرين قرار مي‌گيرد. نتيجة 

اين كار پايداري بيشتر و ساختار هندسي فشرده‌تر است.

توجه: ضريب پركنندگي بيانگر نسبت سطح مقطع هادي به مساحت 

دايرة محاط بر رشته‌هاي بيروني هادي است.
بر روي هادي توسط  اكسترود كردن عايق  مقدار مواد لازم در 
خارجي  قطر  چه  هر  مي‌گردد.  مشخص  تابيده  رشته‌هاي  طراحي 
روي  عايقكاري  براي  مواد  كمتري  مقدار  باشد  كمتر  لخت  هادي 
 هادي لازم اسـت. شكـل 6  نشــان مي‌دهد كه چگــونه هادي 
تاب هم  داراي  به هادي  نسبت  تاب هم جهت  داراي  يا  تاب  هم 
محور معكوس داراي قطر كمتري خواهد بود. سطح خارجي هادي 
باشد  هموارتر  هادي  خارجي  سطح  چه  هر  است،  مهم  بسيار  نيز 
فضاي خالي بين رشته‌ها كمتر خواهد بود )همان‌گونه كه در هادي 
و  داده شدة غلتكي مشاهده مي‌شود(  يا هادي شكل  مفتولي  تك 
بنابراين با وجود فضاي خالي كمتر مقدار كمتري مواد عايقي براي 
داراي  هاديهاي  بين  مقايسة  با  را  اين موضوع  دارد.  نياز  پر كردن 
فشردگي كمتر )Compressed( با هاديهاي داراي فشردگي بيشتر 

)Compact( در شكل 7 مي‌توان به روشني مشاهده كرد.

مركز  هم  و  جهت  هم  تابيدة‌  رشته‌هاي  بين  مقايسة‌ 
نشان  يكسان،  قطر  داراي  گرد  رشته‌هاي  با  معكوس 
كمتري  قطر  داراي  اساساً  جهت  هم  ساختار  كه  مي‌دهد 
است )4/86 برابر قطر هر رشته در مقابل 5 برابر قطر هر 
رشته( و بنابراين ضريب پركنندگي بالاتري خواهد داشت 

)80/3 درصد در مقابل 76 درصد(
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4/0  THHN تجزيه و تحليل محصول

% 96 % 92 % 82 % 81 ضريب پركنندگي

1+7+12 1+6+12 1+6+12 1+6+12 تركيب رشته ها

0/4689 0/4821 0/5120 0/5098 قطر خارجي )اينچ(

0/0014 0/0013 0/0164 0/0206 مساحت فاصله خارجي 
رشته‌ها )اينچ مربع(

32/58 33/37 38/47 40/50 هزينه عايق )دلار در متر(

19/5 17/5 5/0 0 درصد صرفه جويي

شكل7. كاهش قطر هادي در شكل‌دهي به روش نورد به همراه 

تاب )هم تاب(

ابعاد  و  هادي  قطر  مي‌شود،  فشرده  كاملًا  هادي  كه  همان‌گونه 
فضاهاي خالي آن كاهش مي‌يابد كه اين امر منجر به كاهش مواد 
هنگامي  اكستروژن  فرآيند  مي‌شود.  اكستروژن  عمليات  در  لازم 
داراي  و  فشرده  پايدار،  هادي  كه  بود  خواهد  كارآمد  و  اقتصادي 
حداقل قطر خارجي و تا حد امكان سطح بيروني كاملًا صاف باشد.

در تابنده‌هاي معمول تنها مي‌توان به حداكثر ضريب پركنندگي 
92 درصدي دست يافت، در حالي كه در تابندة‌ شكل‌دهي غلتكي 
دارد.  وجود  درصد   96 كنندگي  پر  ضريب  به  دستيابي  امكان 
صرفه‌جويي مؤثر در هزينه‌هاي عايق‌كاري بين اين دو فرآيند حدود 

2 درصد است.

مطالعات موردي از مرحلة كشش سيم تا عايق كردن هادي، با در 
نظر گرفتن همة زمانهاي توقف انجام شده است. 

بايد يادآوري كرد كه صرفه‌جويي در هزينه‌هاي توليد به عوامل 
متعددي نظير وسايل توليدي موجود، و اينكه رشتة تابيده در محل 
كارخانه توليد شده و يا خريداري شده است، مراقبت و كنترل روي 
سيم مس و آلومينیوم و روي، انبارداري و كنترل ماشين‌هاي تابندة 
شكل‌دهي غلتكي پر سرعت، بستگي دارد. تحت شرايط پر مزيت، 
زماني  بازة  در  فوق‌العاده  كاهش  به  منجر  مي‌توانند  صرفه‌جويي‌ها 
برگشت سرمايه شوند، ولي البته بايد براي هر كاربردي به صورت 

جداگانه محاسبه انجام شود.
عملكرد مطلوب تابنده‌هاي شكل‌دهي غلتكي در تركيب با فرآيند 
نورد غلتكي براي توليدكنندگان امكان كاهش هزينه را بدون كاستي 

در عملكرد هادي نهايي فراهم مي‌كند.
آگاهي از اين موضوع و ساير فنآوريهاي جديد، به همراه مشخصات 
فني روشن، باعث ارتقاي توسعة طراحي بهينه‌سازي بالقوه در ساخت 

هاديهاي تابيده خواهد شد.

* منبع          

Wire & Cable ASIA-January/February 2011

کی  و  معمول  سيمة   19 ریجید  تابندة  يك  بين  مقايسه 
تابندة‌ شكل‌دهي غلتكي، هر يك با توليد 3000 كيلومتر 
سال  در  مربعي  ميليمتر   150 فشردة  آلومينيوم  هادي 
در  شده  پيش‌بيني  ساليانة  جويي  صرفه  گرفت.  صورت 

حدود 430000 يورو بوده است.

نظــرخواهــي 
اعضاي هيئت تحريريه نشريه به منظور ارتقاء سطح كيفي مطالب مندرج در 

نشريه به آگاهي از نظريات و پيشنهادهاي مخاطبين محترم نياز دارند. 
بنابراين از خوانندگان عزيز تقاضا مي‌شود با ارايه نقطه نظرات، پيشنهادها و 

انتقادهای خود، ما را در اين زمينه ياري فرمايند. 
دريافت پيشنهادهاي كتبي، راهگشاي ما در تدوين مطالب مورد نظر شما 

در شماره‌هاي آينده نشريه خواهد بود
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در گذشته مبناي ساخت و توليد به اين گونه بود که محصولات 
بازرسي و  نهايي، مورد  به محصول  تبديل  توليد و  از ساخت،  پس 
آزمون قرار گرفته و سپس محصولات نامنطبق از آنها جدا می‌شدند. 
بسيار  بود،   استوار  محصول”  “شناسائي  مبناي  بر  که  روش  این 
ناکارآ بوده است، زیرا زمان و مواد بر روي محصولات و يا خدماتي 

سرمايه گذاري می‌شد که شاید مورد استفاده قرار نمی‌گرفتند.

مناسبی  پایداری  از  باید  تولید  فرآیند  که  معناست  آن  به  این 
كاركنان  مهندسان،  مدیران،  نظیر  افراد  کلیه  و  باشد  برخوردار 
تولید  فرآیند  با  غیرمستقیم  یا  مستقیم  طور  به  که  كاربران  و 
 محصول سروکار دارند باید همواره بهبود عملکرد فرآیند و کاهش 
تغییر پذیری در پارامترهای کلیدی را مدنظر داشته باشند، زیرا اگر 
برآورده  را  مشتری  نظر  مورد  مشخصات  محصول  کی  باشد  قرار 
نماید باید به وسیله کی فرآیند پایدار و تکرار پذیر به همراه کاهش 
تغییرات1 در مراحل، تولید گردد. تلاش برای کاهش تغییرات با هدف 
کاهش قیمت تمام شدة محصول و در نهایت افزایش سود صورت 
می‌گیرد، به این دلیل که با کاهش تغییرات، فرآیند بيشتر شناخته 
افزایش  یعنی  دو  این  که  بود  خواهد  عملي  آن  كنترل  و  مي‌شود 
به  فرآیند،  کنترل  قدرت  افزایش  و  دقیق‌تر  برنامه‌ریزی  و  شناخت 

کاهش ضایعات منجر می‌شوند.
 STATISTICAL PROCESS CONTROL کد اختصاری عبارت SPC
به معنای کنترل آماری فرآیند بوده و کی نوع روش کنترلی است 
که هدف از آن، تحت کنترل در آوردن نوسانات فرآیندهای تولید 
روشِ  يك   ،SPC دیگر،  بیان  به  است.  انتظار  مورد  محدوده  در 
در  بهبود  يا  و  درآوردن  كنترل  تحت  مشكل،  حل  براي  هدفمند 
اطمينان  آن  خروجي  كيفيت  از  بتوان  كه  است  نحوي  به   فرآيند، 

حاصل كرد.
به طور خلاصه می توان عملکرد  SPC را به این صورت بیان 

نمود که:

 SPC کنترل فرآیند تولید با استفاده از

گردآوري: ليلا سرخوش

SPC را می توان برای هرگونه فرآیندی استفاده كرد، اما سؤالی 
که ممکن است به ذهن برسد این است که چه زمانی باید از آن بهره 
گرفت؟ واقعیت این است که به دلیل این که در هر صنعتی می‌توان از 
کارآیی های نامحدود آن بهره برد نمي‌توان محدوده مشخص کاری 
برای آن بیان كرد، اما تعدادی از مواردی که ضرورت بکارگیری و 

استفاده از SPC را نشان می‌دهند عبارتند از:
× نقاط بحرانی در فرآیند دیده شود.
× ضایعات در خط وجود داشته باشد.

وجود  تولید  فرآیند  وضعیت  از  اطلاعی  یا  شناخت  هیچگونه   ×
نداشته باشد.

دوباره کاری در خط وجود داشته باشد. 	×
نارضایتی از مشتری گزارش شده باشد. 	×

سود شرکت به اندازه ای که انتظار می‌رود نباشد. 	×
که در نهایت، نتایج حاصل از اجرای آن را می توان به صورتهای 

مختلف در سیستم مشاهده كرد، از جمله:
افزایش قدرت پیش بینی در مورد فرآیند 	√

افزایش یکفیت محصولات 	√
ک	اهش ضایعات و دوباره کاریها و در نتیجه کاهش و صرفه جویی  √
در زمان تولید کالا یا ارائه خدمات و بنابراين کاهش هزینه و در 

پی داشتن رضایت مشتری
افزایش فروش و در نتیجة رضایت مشتری 	√

افزایش قدرت تجزیه و تحلیل فرآیند 	√
بهبود و ارتقای سطح بازدهی با شناسایی نقاط ضعف 	√

افزایش قدرت بهره‌وری سیستم 	√
ابزار قدرتمند مدیریتی برای تصمیم گیریها با بهینه سازی مقادیر  	√

اطلاعات مورد نیاز
برای استفاده از این ابزار قدرتمند در تشخیص و حل مشکلات 
 SPC بالفعل یا بالقوة موجود، ضروری است گامهايي طي شود كه
با ارائه 7 ابزار كيفيت، به اجراي بهينه هر گام كمك مي‌كند. این 
ابزار به ابزارهای هفتگانهSPC 2 معروفند. این ابزارهای آماری که 
به صورت نموداری هستند به شناسایی متغیرهای یکفی در محصول 
خروجی فرآیند کمک نموده و جزء اصلی و ضروری برای تجزیه و 

تحلیل داده‌ها هستند و عبارتند از:
• برگه ثبت داده‌ها

تجزیه و تحلیل 
فرایند تولید

مونیتورینگ داده ها 
کنترل خط تولید)یعنی نمایش دادن وضعیت خط(

یکفیت  نمی‌توان  که  معتقدند  یکفیت  کارشناسان  اکنون، 
با انجام فعالیتهای بازرسی و آزمون در محصول  را فقط 
تولید  درست  باید  ابتدا  از  محصول  بلکه  گنجاند،  نهایی 

شود.
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• هیستوگرام3
• نمودار پارتو4 

• نمودار علت و معلول5 )نمودار استخوان ماهی6(
• نمودار تمركز نقصها 

• نمودار پراكندگی7
• نمودار كنترل

1- برگه ثبت داده‌ها: جمع آوري اطلاعات مورد نياز درباره فرآيند 
داده‌ها می‌توانند  زیرا  است،  اجرايی  اولية  مطالعه، ضرورت  مورد 
به عنوان معیاری برای درک شرایط واقعی فرآیند از جمله وجود 
در  و  کار،  حین  در  فرآیند  کنترل  برای  یا  مقادیر،  در  پراکندگی 
نتیجه جلوگیری از ایجاد ضایعات و دوباره کاریها و یا برای تنظیم 
برای  روند.  بکار  کوره(  دمای  کاهش  یا  افزایش  )مانند   فرآیند 
چك  از  استفاده  مانند:  مختلفی  روشهای  از  داده‌ها  آوری  جمع 
ليست، كنترلهایی که حین تولید ثبت شده‌اند، مصاحبه، نظرخواهي، 

مطالعه موردی و ... می‌توان استفاده کرد.
برگه‌ها  این  از  استفاده  داده‌ها،  بندی  طبقه  و  آوری  جمع  برای 

متناسب با فرآیند و یا نوع اطلاعات مورد نظر سودمند است.
2- هيستوگرام: نمودار میله ای و ساده‌ای برای نشان دادن اندازه کی 
متغیر پیوسته یا ناپیوسته یا هیستوگرام ثبت شده در طول زمان 
است مانند: تعداد ضایعات محصول در طی کی دورة مشخص، 
یا میزان  تعداد محصولات مرجوعی و  تعداد توقفات دستگاهها، 
بازدهی تجهیزات هیستوگرام ثبت شده برای تغییرات وزن کلاف 
یا ضخامت عایق یا تغییرات قطر سیم عایق شده. در این نمودار، 
توزیع،  مرکزی  مکان  بودن،  نرمال  نظر  از  داده ها  آماری  توزیع 
قابل   ... و  داده‌ها  پراکندگی  راست،  یا  به چپ  داده‌ها  کشیدگی 
تشخیص است. مطلوب‌ترين شكل داراي يك نقطة اوج در وسط 

است )حالت نرمال(.
3- نمودار پارتو: کیی از پرکاربردترین و مفیدترین نمودارهایی است 
که نوع مشكلات به وجود آمده را با فراواني آنها مقايسه ميک‌ند. 
این نمودار را می‌توان اولین قدم برای بهبود یکفیت و آغاز تجزیه 

و تحلیلها در کنترل آماری فرآیند SPC نامید.
نام اين نمودار، از نام يك دانشمند ايتاليايي به نام »ويلفرد پارتو« 

گرفته شده است. 

كردن  غربال  جهت  نمودار  اين  که  گفت  می‌توان  اصل  در 
این  به  به شمار می‌رود،   ابزار بسیار مفید و قدرتمندی  مشكلات، 
و  مهم  پارامترهای  از  تعدادی  بتوان  تا  میک‌ند  کمک  که  صورت 
اثرگذار بر سیستم را از بین عواملی که دارای اهمیت کمتری است 

رتبه بندی  اولویت  یا  بر اساس اهمیت  را  انتخاب نمود و اطلاعات 
کرد.

تغییرات  استخوان ماهی(: گاهی  )نمودار  نمودار علت و معلول   -4
در کی مشخصه یکفی روی مشخصه دیگر اثر سوء می‌گذارد. با 
شناسایی عيب يا اشتباه موجود در فرآیند بايد علل بالقوه و بالفعل 
مواقعي كه  نمودار حتی در  این  رفع كرد.  و  نیز شناسایی  را  آن 
براي  مفيدي  بسیار  ابزار  نیز،  نيست  بروز مشكل مشخص  علل 
شناسايي علل است. این نمودار در واقع مکمل نمودار پارتو برای 

فرآیند بهبود مستمر است.

5- نمودار تمرکز نقص: اين نمودار، تصويري از يك محصول از ابعاد 
مختلف است. با استفاده از اين شكل مي‌توان محل يا محلهاي 
و  تجزيه  مورد  و  كرده  مشخص  محصول  روي  را  عيب  ايجاد 

تحليل قرار داد.
6- نمودار پراكندگي: از نمودار پراكندگي براي پي بردن به رابطه 
استفاده مي‌شود  پارامتر  دو  یا  دو مشخصه  متغير،  دو  بين  بالقوه 
و  شکل  مي‌شوند.  داده  نشان  نمودار  در  نقاطي  صورت  به  كه 
نحوه قرار گرفتن نقاط روی نمودار، بیانگر نوع رابطه و چگونگی 
تأثیر دو متغیر بر کیدیگر بوده و نحوه تأثير عوامل را نسبت به 
 يكديگر نمايش مي‌دهد. با استفاده از نمودار پراکندگی می‌توان به 

پیش بینی رفتار آینده متغیر مورد مطالعه نیز پرداخت.
پيچيـده ترين  و  مهـم‌ترين  كنتــرل  نمـودار  کنترل:  نمــودار   -7
نمودارهاست8. باید در نظر داشت که هدف مهم از مطالعه سیستم 
یا فرآیند به کمک SPC ، كمينه کردن تغییرات در فرآیند است. 
با استفاده از نمودار)های( کنترلی می‌توان به طور مؤثري به وجود 
انحرافات یا دلایل ایجاد انحرافات در سیستم پی برده و بنابراين 
اقدامات پيشگيرانه  با  نوسانات فرآيند را تحت كنترل درآورده و 
براساس  کار  این  كرد.  جلوگيري  نامنطبق  محصول  توليد  از 
نمونه‌گیری در کی فاصله زمانی انجام مي‌شود. همچنین می توان 
از این نمودار برای مشخص کردن علل قابل تشخیص )یا عام یا 
ذاتی( و علل خاص )یا ویژه( استفاده كرد. علل عام عللی هستند 
مانند: گشاد  را در سیستم نشان می‌دهند  اثر خود  تدریج  به  که 
یا  کاری  استانداردهای  دقت  میزان  زمان،  طول  در  قالب  شدن 
انحراف در مواد اولیه مورد استفاده. این علل از خود سیستم منشاء 
خاص  علل  می‌گذارند.  تأثیر  سیستم  کلی  عملکرد  بر  و  گرفته 
که  هستند  متغیرهایی  و  بوده  بینی  پیش  غیرقابل  اثرات  شامل 
جزئی از سیستم محسوب نشده و اثر مجزا و غیر قابل پیش بینی 
خراب،  اولیه  مواد  محموله  کی  مانند:  دارند  خروجیها  بر  آماری 

و  نقصها  درصد   ٨٠ کرد  بيان  پارتو  که  اصلي  براساس 
ناشي  علل  درصد   ٢٠ از  سیستم  در  موجود  مشکلات 

مي‌شوند.

مهم‌ترين  تعیین  پارتو:  ابزار  از  استفاده  مزایای  جمله  از 
علل به صورت تصويري، کاربرد بسیار آسان، تسهیل امر 

تصمیم گیری و امكان مقایسه با نمودارهای قبلی است.
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خراب شدن کی دستگاه، حضور كاربر جدید و ناآگاه به قوانین، یا 
تنظیمات اشتباه دستگاه.

در تحلیل نمودارهای کنترلی لازم است به چند نکته توجه وافر 
داشت:

در صورتی که: 
صورت  به  و  کنترل  حدود  بین  و  منحنی  درون  نقاط  تمامی   -1

تصادفی قرار داشته باشند9.
2- به ندرت نقطه‌ای نزدکی UCL و LCL قرار گیرد.

و  کنیم  کنترل حرکت  به طرف حدود  مرکزی  از خط  چه  هر   -3
پراکندگی نقاط کمتر شود. 

   اصطلاحاً گفته می‌شود نمودار در شرایط نرمال قرار داشته و فرآیند 
تحت کنترل است.
اما در صورتی که:

1- دو نقطه پشت سر هم نزدکی به حدود کنترل باشند.
 2- چنـدین نقطه پشـت سر هم بالا یا پائیـن خـط مرکزی قرار 

گرفته باشند.
3- شش نقطه پشت سر هم دارای روند رو به بالا یا رو به پائین 

باشند.
 4- رفتار آشفته و غیرتصادفی در نمودار دیده شود.

 5- تغییرات ناگهانی در روند نمودار وجود داشته باشد. 
    اصطلاحاً گفته می شود که سیستم به سمت خارج از کنترل شدن 
پیش می‌رود و باید اقدامات اصلاحی لازم برای رسیدن به حالت 

پایدار در فرآیند صورت گیرد.
 SPC برای جلوگیری از انجام برخي از اشتباهات رايج در زمينه

اشاره به موارد زیر ضروری به نظر مي رسد:
1- حدود كنترلي به درستي تعيين ‌شوند. گاهي اوقات حدود كنترل 
 SPC كه در واقع مرزهاي بحراني و تصميم‌گيري در نمودارهاي

هستند، به درستي تعيين نمي‌شوند.
2- نقاط خارج از حدود ناديده گرفته نشوند.

منتظره،  غير  نوسانات  و  تغييرات  منتظره،  غير  روندهاي  حتماً   -3
مركزي،  خط  طرف  يك  در  هم  ســر  پشت  نقطه  چند  وجود 
 وجود چند نقطه نزديك و چسبيده به خط مركــزي مورد توجـه 

قرار گیرند.
4- تجزیه و تحلیل نمودارهای به دست آمده انجام شود.

5- بازنگری و تعدیل حدود کنترلی
نمودار  انتخاب صحیح  برای   SPC ابزارهای  تمامی  از  آگاهی   -6

متناسب با فرآیند
7- استفاده از نمودار بدون حدود كنترلي

برای تحت کنترل  ابزارهای هفتگانه  اگرچه  بايد گفت  پایان  در 
فقط  موارد  این  همه  ولی  می‌رسند،  نظر  به  عالی  سیستم  داشتن 
یك  فقط   SPC زیرا  هستند،  سودمند  برنامة  این  فنی  جنبه‌های 
بکار  به درستی  اگر  كارآست که  بسیار  و روشی  فكر  نگرش، طرز 
 SPC گرفته نشود، کارآیی خود را نشان نمی‌دهد. بسیاری از شرکتها
روشی  می‌دانند  اینكه  با  رو،  این  از  نمی‌دهند  انجام  درستی  به  را 
پاسخگو است در عمل کارآیی زیادی در آن نمی‌بینند. این تناقض 
بین نظریه و عمل، باعث دلسردی و سر درگمی می‌شود. SPC قادر 
به تحت كنترل در آوردن یك فرآیند خارج از كنترل نیست، بلكه 
عواملی را که کی فرآیند را خارج از کنترل می‌سازند آشکار ساخته 
اختیار  در  فرآیند  بموقع  و  دقیق  کنترل  را جهت  لازم  اطلاعات  و 
افراد قرار می‌دهد و در صورتی که به درستی درک شده و بکار رود 

می‌تواند ابزاری توانمند برای کنترل سیستم باشد.

پانويس‌ها
1- تغييرات ناشي از علل خاص بر روي فرآيند مي‌تواند هم زيانبار 
و هم سودمند باشند. هنگامي که اين تغييرات زيانبارند، بايد علت 
آنها شناسايي و رفع گردد. در حالتي که اين تغييرات سودمندند، 

بايد شناسايي گرديده و به عنوان جزئي ثابت از فرآيند درآيند.
2- The Magnificent Seven
3- Histogram
4- Pareto Chart
5- Cause and Effect
6- Fish Bone
7- Scatter Diagram

8-  رسم نمودار كنترل، مبتني بر روشهاي آماري بوده و براي رسم 
و استفاده از آن، آشنايي با مفاهيم آماري لازم است.

9- چنانچه نقطه یا نقاطی خارج از نمودار قرار گیرد با حذف نقطه 
اگر در نمودار جدید  ترسیم شود.  از کنترل، نمودار مجدداً  خارج 
آن  علل  باید  باشد  داشته  وجود  کنترل  حدود  از  خارج  در  نقطه 
بررسی و اقدامات اصلاحی لازم انجام شود در غیر این صورت 

نادیده گرفته می‌شود.

مراجع:
کرباسیان، مهدی، پوربهرام، زینب و قاسمی، ساسان “کنترل یکفیت آماری همگام 

با Minitab15”  انتشارات ارکان دانش، 1386
نورالسناء،  رسول  مترجم:  آماری”،  یکفیت  “کنترل  سی.  داگلاس  مونتگمری، 

انتشارات دانشگاه علم و صنعت ایران، 1386
بامنی مقدم، محمد و عالم، اکبر “کنترل یکفیت آماری”، تبریز، انتشارات صفار-

اشراقی، 1388
علیزاده، جواد “کنترل یکفیت آماری با نرم افزار MINIMATLAB” ، انتشارات 

ناقوس، ١٣٨٧
صنعتی،  مدیریت  سازمان  انتشارات  نورالسناء،  رسول  مترجم:  آزمایشها،  طراحی 

1382

محاسبات  همه  تقریباً  می‌تواند  که  افزارهایی  نرم  جمله  از 
افزار  نرم  دهد  انجام  را  ذکر شده  نمودارهای  ترسیم  و  آماری 
Minitab است. از این نرم افزار برای تجزیه و تحلیل داده ها، 
 ... و  مشکلات  تحلیل  و  فرآیند  در  موجود  مشکلات  تشخیص 

استفاده می‌شود. 
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راز موفقيت كارخانة اتومبيل سازي فورد
تعداد   1914 و   1910 سالهاي  بين 
آمريكا  متحدة  ايالات  در  توليدي  مشاغل 
تعداد مشاغل  و  يافت  افزايش  درصد   5/1
اين  رسيد.  ميليون   8/2 به  ميليون   7/8 از 
رشد 400,000  نفري در مقابل مهاجريني 
كه در طي همين مدت وارد خاك ايالات 
متحده شدند يعني 5/2 ميليون نفر، كاملًا 
عظيمي  منبع  وجود  با  مي‌باخت.  رنگ 
بسيار  بيكاري  نرخ  و  كار  جويندگان  از 
بهبود  براي  انگيزه‌اي  كارها  و  بالا، كسب 
يا اضافه كردن  بخشيدن به شرايط كاري 

دستمزدهاي كارگران نداشتند.
مهم  اتفاق  دو  شرايط  اين  علي‌رغم  اما 
رئيس  ويلسون  داد.  رخ  كارگران  براي 
جنبة  بيشتر  كه  اقدامي  در  وقت  جمهور 
و  فوري  اثرات  كه  آن  تا  داشت  سمبليك 
كوتاه مدتي براي نيروي كار در پي داشته 
از  را  كار  وزارت   1913 سال  در  باشد، 
وزارت تجارت جدا نمود و ويليام ويلسون 
بود  معدن  كارگران  اتحاديه  رئيس  كه  را 
كابينة  سطح  در  شغل  يك  تصدي  براي 
به عنوان عضو كابينه در وزارتخانه   دولت 

بكار گماشت.
كارگران  براي  عظيم  دستاورد  اولين 
يعني كمپاني  مكانها  بعيدترين  از  يكي  در 

اتومبيل ‌سازي فورد روي داد. 

دو  با  را  كار  اين   1914 سال  در  او 
در  توليد  خط  كارگران  حقوق  كردن  برابر 

بزرگان كسب وكار قرن بيستم 

برگرفته از كتاب “عصر كارآفرينان”، آنتونی جی.مایو - نیتین نوریا
محمدرضا صومعي

رساندن آن به رقم بي‌سابقه 5 دلار در روز 
روزانه  تنها دستمزد  نه  او  انجام رساند.  به 
را دو برابر كرد بلكه ساعات كار روزانه را 
نيز از 9 ساعت به 8 ساعت تقليل داد. اين 
اقدامات فورد به بيان خودش در جهت بالا 
بردن بهره‌وري و ايجاد خلاقيت‌ها در توليد 
اتومبيل‌سازي‌اش و نوآوري‌هاي فنآورانه در 

طي اين دهه بود.
چندين نوآوري فني كليدي باعث شدند 
به  مقرون  دسترسي‌تر،  قابل  فورد  اتومبيل 
صرفه‌تر و امن‌تر شود. بعضي از اين نوآوريها 
عبارتند از: اختراع استارت الكتريكي توسط 
چارلز كترينك، توليد ترمزهاي هيدورليكي 
توسط لاكهيد، استفاده از قطعات يدكي در 
فرآيند مونتاژ و تعمير اتومبيل توسط للاند.

هندل  به  نياز  جديد  الكتريكي  استارت 
همچنين  و  مي‌برد  بين  از  را  دستي  زدن 
استفاده از ترمزهای مطمئن‌تر باعث شدند 
بيشتري  اعتبار  و  شهرت  فورد  اتومبيل 
براي  تقاضا  نتيجه ميزان  كسب كند و در 
اختراع  چون  يابد.  افزايش  محصول  اين 

يك  كه  شد  باعث  هيدروليكي  ترمزهاي 
ساعت  بر  كيلومتر   30 سرعت  با  اتومبيل 
طول  برابر  دو  اندازة  به  مسافتي  طي  در 
خودش به طور كامل توقف كند و اين امر 
هر  داشت.  اختيار  در  زيادي  رقابتي  مزيت 
اختراعات اهميت زيادي داشتند  اين  دوي 
اما در نهايت اين خط مونتاژ بود كه باعث 
شد اتومبيل‌ها واقعاً در دسترس تمام اقشار 

مردم قرار بگيرند.
سال 1908 للاند رئيس كمپاني اتومبيل 
با  سازي كاديلاك، نشان داد كه مي‌توان 
موفقيت از قطعات قابل تعويض در ساخت 
للاند  اقدام  اين  كرد.  استفاده  اتومبيل‌ها 
گامي اساسي در توليد انبوه اولية اتومبيل‌ها 
به حساب مي‌آمد و هيچ كسي نتوانست به 
در  آمده  به دست  بهره‌وري  از  فورد  اندازة 
بهره  پذير  تعويض  قطعات  از  استفاده  اثر 
فرآيند  سازي،  اتومبيل  غول  اين  بگيرد. 
چنين  را  اتومبيل  ساختن  براي  ايده‌ال 
به  اتومبيل  توصيف مي‌كند، روش ساخت 
كاملًا  اتومبيلي  هر  كه  است  صورت  اين 

فورد يكي از اولين كارفرماياني بود 
كه سود ناشي از كسب و كارش را 

با نيروي كارش تقسيم مي‌نمود.

هنری فورد در کنار اتومبیل مدل تی، سیاه رنگ
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به  كاملًا  آنها  تمام  تا  باشد  ديگري  شبيه 
هم شباهت داشته باشند. وقتي اولين خط 
توليدي  كارخانة  در   1913 سال  در  مونتاژ 
اتومبيل  شاسي  كرد،  بكار  شروع  فورد 
توسط طناب كشيده مي‌شد و در مكان‌هاي 
تيم‌هاي  تا  مي‌گشت،  متوقف  مشخصي 
خاص  وظايف  سري  يك  كدام  هر  كاري 
اتومبيل  تا  برسانند  انجام  به  آن  روي  را 
بهبودهاي  با  توليد  خط  اين  شود.  ساخته 
به  مي‌گرفت  انجام  آن  روي  كه  مداومي 
تدريج با استفاده از يك زنجير بسيار طويل 
تا سطح  ارتفاعش هم  و  درآمد  به حركت 
كارگران بالا آمد تا نيازي به بلند كردن‌ها 
راه  به  با  نباشد.  مورد  بي  كشيدن‌هاي  يا 
يك  توليد  زمان  مونتاژ،  خط  اين  اندازي 
اتومبيل مدل تي، از دوازده ساعت به يك 
ساعت و نيم كاهش يافت، رشد و توسعة 
صنعت اتومبيل‌سازي در آن زمان از طريق 
اتومبيل‌هاي مدل تي  توليد  افزايش حجم 

فورد كاملًا مشهود بود. 
فورد توانست با معرفي خط مونتاژ مدرن 

توليد  خط  از  بزرگ‌تري  نوآوري  شايد  كه 
قابل  طرز  به  مي‌آمد  حساب  به  اتومبيل 
توجهي حجم توليد خود را افزايش دهد و 
سال  در  دهد.  كاهش  نيز  را  قيمت‌هايش 
1912 فورد 82000 اتومبيل تي توليد كرد 
كه قيمت تك فروشي آنها 850 دلار بود، 
اما در سال 1916 فورد بيش  از 585000 
توليد كرد كه قيمت تك فروشي  اتومبيل 

آنها تنها 360 دلار بود.

دلايل پيشي گرفتن كارخانة اتومبيل سازي 
جنرال موتورز از فورد

است  خوبي  مثال  اتوميبل  بازاريابي 
كمپاني‌هاي  چگونه  مي‌دهد  نشان  كه 
را  مشتري‌ها  راضي‌كردن  چالش  مختلف 
مي‌پذيرفتند يا آن را رد مي‌كردند و به آن 
وجود  با  فورد  هنري  نمي‌نمودند.  توجهي 
نبوغ و كارآيي بالاي كمپاني‌اش،‌ نتوانست 
با اين چالش‌ به نحو درستي برخورد كند. 
او نه تنها به سلايق و اولويتهاي مشتريها 
اهميتي نمي‌داد بلكه به استهزاء و مسخره 

كردن آنها نيز مي‌پرداخت. يكي از مظاهر 
بود  اين عبارت  به مشتريان  او  توجه  عدم 
هر  مي‌توانند  “مشتري‌ها  بود  گفته  كه 
البته  باشند  داشته  را  رنگي  هر  با  ماشيني 
مدل  اتومبيل  يك  ماشين  آن  كه  مادامي 

تي سياه رنگ باشد”.
بود  شخصي  اولين  فورد  كه  آنجا  از 
و  بود  آورده  روي  اتومبيل  توليد  به  كه 
اتومبيل‌هايي با قيمت ارزان توليد مي‌كرد، 
توانسته بود براي سالهاي درازي كسب و 
دهة  اواسط  تا  باشد.  داشته  رونقي  پر  كار 
اتومبيل‌هاي  كل  از  نيمي  از  بيش   1920
موجود در جهان ساخت كمپاني فورد بود. 
او توليد انبوه را به حالت استاندارد در آورد 
تا ده ميليون  امكان داد  او  به  اين كار  كه 
اتومبيل مدل تي را به قيمت يك سوم مدل 

اوليه به فروش برساند.
براي  فورد  پيروزي‌ها  اين  عليرغم 
به  او  نداشت.  آمادگي  مصرف‌گرايي  عصر 
تمايلات سادة مشتري‌ها مثل رنگ يا شكل 
پيشرفت‌هاي  و همچنين  اتومبيل  ظاهري 

پونتیاک جدید جنرال موتورز در سال 1929
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جنرال موتور و اسلون به جاي توليد 
يك اتومبيل براي همه مجموعه‌اي 
از اتومبيل‌هاي مختلف را طراحي و 
توليد نمودند كه هر كدام آنها يك 
گروه اجتماعي خاص را هدف قرار 

داده بودند.

به  كه  بود  مصرف‌‌گرايي  اسلون 
سلايق و آرزوهاي مشتري‌ها احترام 
مي‌گذاشت و شيوة فروش اقساطي 

را نيز باب نمود. 

جديدي مثل اتومبيل‌هاي سقف‌دار توجهي 
نمي‌كرد.

زمينة ‌توليد  در  كه  ديگر  مدير  يك 
براي   را  متفاوتي  مسير  داشت،  فعاليت 
آلفرد  گرفت.  پيش  در  مشتري‌ها  مديريت 
امور  مصدر   1923 سال  در  كه  السون 
اراية  با  گرفت،  در دست  را  موتورز  جنرال 
سايز  رنگ،‌  مورد  در  مختلفي  گزينه‌هاي 
در كسب  را  تحولاتي  اتومبيل‌ها،  و شكل 
جريان  او  نمود.  پايه‌ريزي  اتومبيل  كار  و 
تشخيص  تاريخ  آن  در  را  كشور  بر  حاكم 
داد، جرياني كه به دنبال فرديت، آزادي و 

منزلت اجتماعي بود. 

به  انتخاب  آزادي  دادن  بر  علاوه  اسلون   
با  نيز  را  خريد(  )آزادي  مصرف‌كننده‌ها 
اعطا  آنها  به  اتومبيل،  اقساطي  فروش 
مي‌كرد. او اين تصوير را به مصرف‌كننده‌ها 
بهتر،  اتومبيل  يك  مي‌توانند  كه  مي‌داد 

را به  گران قيمت‌تر و داراي طراحي ويژه 
صورت نسيه يا اعتباري خريداري كنند. تا 
به  اتومبيل‌ها  تمام  سوم  يك   1927 سال 
تغيير  مي‌شدند.  خريداري  اعتباري  صورت 
كرد  باب  را  آن  اسلون  كه  ساليانه  مدل 
سمبلي از توجه به فرهنگ مشتري‌ها بود 
در حالي كه مدل تي فورد به همان اندازه، 

سمبل كارآيي توليد بود.
گرچه اسلون در مجموعه‌هاي آكادميك 
سازماني  طراحي  در  كه  نقشي  خاطر  به 
متمركز  غير  كار  و  واحدهاي كسب  ايجاد 
محصولات  كدام  هر  كه  مختار  خود  )و 
مختلفي را براي يك گروه اجتماعي خاص 
توليد مي‌كردند( داشت شناخته مي‌شد، اما 
او ميراث ارزشمند ديگري را نيز از خود به 
جاي گذاشته كه عبارت از علاقه و اشتياق 
كردن  راضي‌  و  مشتری‌ها  به  پرداختن  به 

آنهاست.
در اثر تلاش اسلون سهم جنرال موتورز 
از بازار اتومبيل از 13 درصد در سال 1311 
به 20 درصد در سال 1925 افزايش يافت 
سهم  ميزان  مدت  همين  در  كه  حالي  در 
درصد   40 به  درصد   56 از  بازار  از  فورد 
جنرال   1930 سال  در  كرد.  پيدا  كاهش 
موتورز توانست از فورد پيشي بگيرد و خود 

را به عنوان بزرگ‌ترين توليد‌كننده اتومبيل 
جهان مطرح كرد.

بازار  در  اسلون  و  فورد  رقابت  داستان 
اتومبيل و موفقيت و عدم موفقيت به اين 
نكردة‌  فرزند تحصيل  فورد  دليل است كه 
اولويت‌ها و سلايق  به  بود و  يك كشاورز 
مصرف‌كننده‌ها بي اعتنايي مي‌كرد و فقط 

از سياست پرداخت نقدي بهره مي‌گرفت.

متمركز  محصول  يك  روي  بر  فورد 
شده بود كه براي همة گروههاي اجتماعي 
توليد مي‌شد. اما اسلون بر روي مدل‌هاي 
مختلفي از محصولات تمركز مي‌كرد كه هر 
كدام گروه اجتماعي خاصي را هدف‌گيري 
اسلون قدرت خود  مي‌كردند، در حالي كه 
را از طريق غير متمركز سازي فعاليت‌هاي 
و  مي‌كرد  تقسيم  افرادش  بين  كمپاني، 
و  مظهر  فورد  گفت  مي‌توان  نهايت  در 
نماد مديران كسب و كار از نسلي بود كه 
اسلون  كه  حالي  در  بود  گذشته  دورانشان 

نماد و تجلي مديران اجرايي نوين بود

به کی دستگاه کشش راد  کی شرکت تولیدی سیم و کابل احتیاج 

مفتول مسی ترجیحاً ساخت تک صنعت را دارد. خواهشمند است در 

صورت موجود بودن با شماره تلفن ذیل تماس حاصل فرمایید. 

09121554096
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يك  رايانه‌اي  مدلسازي  يا  شبيه‌سازي 
ايجاد  در  سعي  كه  است  رايانه‌اي  برنامة 
از يك سيستم  نسبتاً ساده‌اي  مدل مشابه 
يك  رايانه‌اي  شبيه‌سازي  دارد.  پيچيده 
از  بسياري  مدلسازي  در  اهميت  با  بخش 
فيزيك، شيمي،  مانند:  سيستمهاي طبيعي 
در  انساني  سيستمهاي  و  شناسي  زيست 
در  همچنين  و  اجتماعي  علوم  و  اقتصاد 
تكنيك‌هاي جديد پردازش مهندسي است 
تا به عملكرد اين سيستمها دسترسي پيدا 
اين  فعاليت  اساس  كه  مي‌شود  گفته  كند. 
سيستمها بر پاية‌ مدلهاي مبتني بر رياضيات 
است كه سعي در يافتن روشي تحليلي در 
حل مشكلات دارد كه رفتار يك سيستم را 
با توجه به مجموعه‌اي از پارامترها و شرايط 

ابتدايي پيش‌بيني مي‌كند.
الحاقي  بخش  رايانه‌اي  شبيه‌سازي 
كردن  تحليل  براي  مناسبي  )ضميمة( 
علوم،  در  رياضي  بر  مبتني  مدلهاي 

تكنولوژي و سرگرمي است.

تاريخچه
به سرعت  توجه  با  رايانه‌اي  شبيه‌سازي 

شبيه‌سازي رايانه‌اي 

مترجم : نسترن كسرائي

رشد رايانه‌ها، نسل به نسل پيشرفت كرده 
منهتن  پروژة‌  در  را  خود  قدرت  اولين  و 
دوم  جهاني  جنگ  در   )Manhattan(
نشان داد. در اين پروژه مدلسازي از انفجار 

هسته‌اي انجام شد.
پيشگويي  از  اغلب  رايانه‌اي  شبيه‌سازي 
در مورد چيزي و جايگزيني استفاده مي‌كند. 
سيستم‌هاي مدلسازي براي مدلهاي بسته 

كه روش تحليلي ندارند ممكن نيست. 
روشهاي مختلفي در شبيه‌سازي رايانه‌اي 
وجود دارند. متداول‌ترين روشي كه بر آن 
اتفاق نظر دارند، تلاش بر ايجاد نمونه‌اي 
است كه معرف طرح اوليه براي يك مدل 
است و در آن صورت، فهرست كاملي از 
غيرممكن  و  ممكن  موقعيت‌هاي  تمامي 

سيستم موجود است.
انواع شبيه‌سازي رايانه‌اي

انواع  از  اساساً  رايانه‌اي  شبيه‌سازي 
مختلف و متفاوتي تشكيل شده است

اين  احتمالي:  يا  گسسته  شبيه‌سازي   •

را  اتفاقات  و  زمان  تنها  شبيه‌سازي 
رايانه‌هايي  بيشتر  در  مي‌كند.  مديريت 
منطقي  آزمون  يا  و  خطا  درخت  از  كه 
استفاده مي‌كنند اين روش مورد استفاده 
قرار مي‌گيرد. در اين روش شبيه سازی 
بر  را  شده  ذخيره  رويكردهاي  از  صفي 
تهيه  داده‌اند  روي  كه  زماني  اساس 
روي صف  از  شبيه‌ساز  سپس  مي‌كنند، 
محض  به  و  مي‌كند  خواندن  به  شروع 
اينكه هر رويكرد پردازش شد شروع به 

كار مي‌كند. 

شبيه‌سازي آنالوگ: در اين نوع شبيه‌سازي  	•

اين مهم نيست كه شبيه‌سازي در 
اين  بلكه  شود،  اجرا  واقعي  زمان 
مهــم است كه شبيه‌ساز توانايـي 
دسترسي به اطلاعات پردازش شده 
و كشف خطاهاي منطقي در طراحي 
و يـا سلسلـة رويكـردها را داشتـه 

باشد.
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اغلب  اگرچه  دهة‌1980  اواخر  در 
روي  بر  آنالوگ  شبيه‌سازي‌هاي 
انجام  مرسوم  ديجيتال  رايانه‌هاي 
از  نيز  رايانه‌ها  اين  اما  مي‌شدند، 
تقليد  آنالوگ  رايانه‌هاي  عملكرد 

مي‌كردند.

از معادلات ديفرانسيل )جزئي يا متداول( 
در  مي‌شود.  استفاده  شمارشي  ابزار  و 
فواصل معين برنامه، شبيه‌ساز معادلات 
را  و شماره‌اي  بررسي مي‌كند  دوباره  را 
براي تغيير موقعيت و خروجي  در نظر 
ماشينهاي  و  پروازها  اكثر  در  مي‌گيرد. 
مسابقه‌اي )سرعت( از اين روش استفاده 
در  است  ممكن  مدل  اين  مي‌شود. 
شبيه‌سـازي مـدارهاي الكتـريكـي نيـز 
استفاده شود. اساساً اين نوع شبيه‌سازي 
بر روي رايانه‌هاي آنالوگ اجرا مي‌شود، 
بايد به  در حالي‌كه معادلات ديفرانسيل 
طور مستقيم توسط تجهيزات الكتريكي 
مـختلـف نظيـــر تقـويـت كننــده‌هاي 

عملكردي انجام شوند.

شبيه‌سازيagent- base : نوع خاصي از  	•
اساس  بر  است كه  احتمالي  شبيه‌سازي 
مدلي با معادلات اصولي كار نمي‌كند، با 
اين مي‌تواند به صورت قراردادي  وجود 
عمل‌كند. در اين شبيه‌سازي ورودي‌هاي 

مجزا )همانند مولكولها و سلولها، درختها 
و مشتري‌ها( به صورت مستقيم استفاده 
مي‌شوند )به جاي در نظر گرفتن حجم 
و تراكم( و بخشهاي دروني، مجموعه‌اي 
موقعيت  تغيير  بيانگر  كه  را  رفتارها  از 
عامل از قدم ابتدايـي به بعدي است را 

پردازش مي‌كند.

شبيه‌سازي در علوم 
رايانه‌اي  انواع شبيه‌سازي  از  نمونه‌هايي 
در علوم كه از تعاريف مبتني بر رياضيات و 

اصولي مشتق گرفته مي‌شوند عبارتند از:
در تئوري‌هايي كه با سيستمهاي پيوسته  	•
نظير پديده‌هاي كيهان شناسي، مكانيك 
شبيه‌سازي  از  دارند  ارتباط  سيالات 
آنالـوگ استفــاده مي‌شود. )شبيه سازي 
كه مبتني بر رياضي است و از معادلات 

ديفرانسيل استفاده مي‌شود(
•	شبيه‌سـازي اتفاقــي براي سيستمهــاي 
گسسته‌اي استفــاده مي‌شود كه در آنهـا 
رويــدادها به صـورت احتمـالي اتفــاق 
مي‌افتند و به صورت مستقيم نمي توان 
آنها را بر اسـاس معـادلات ديفرانسيـل 

تعريف كرد.

مفاهيم  شامل  گروه  اين  پديده‌هاي 
تنظيمي  شبكه‌هاي  و  بيوشيمي  وراثت،‌ 
ژن با تعداد كمي از مولكولها است )روش 

مونت كارلو را ببينيد(.

مثالهايي از ساير انواع شبيه‌سازي
در  اساســاً   agent-base شبيـه سازي 
پايه‌اي  مدل  و  شده  استفاده  هواشناسي 
استفاده  شرايطي  در  و  ‌دارد  نام  مجزا 
عامل  در  مجزا  متغيرهاي  از  كه  مي‌شود 
جمعيت  نظير  كرد.  چشم‌پوشي  نمي‌توان 
ماهي آزاد و قزل‌آلا )اغلب مدلهاي محض 
رياضي، رفتار همة ماهيها را يكسان فرض 

مي‌كنند(.
اشخـاص برجستــه و مباحثــي كـه از 
شبيـه‌سـازي رايانـه‌اي در علـوم استفــاده 

كرده‌اند عبارتند از:
1- Donella Meadows' World3 

در محدوديتهاي رشد استفاده شد 
2- James Lovelock's Daisy World

3- Thomas Ray's Tierra.

* منبع:
http://www.fact-index.com/c/co/
computer_simulation.html
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ايران سه مدرسه در افغانستان مي‌سازد
سه  ايران  گفت:  پرورش  و  آموزش  وزير   
استعدادهاي  آموزان  دانش‌  براي  مدرسه 
درخشان و نخبه و همچنين يك هنرستان 

فني و حرفه‌اي براي آموزش هنرجويان در 
افغانستان احداث مي‌كند. حميدرضا حاجي 
بابايي در ديدار با وزيـر معــارف جمهوري 
اين  افزود:  تهران  در  افغانستان  اسلامي 
مـدارس در سه منطقـه و ايالــت كشـور 
مي‌شود.  احداث  افغانستان  برادر  و  دوست 
مدارس  اين  راه‌اندازي  با  كرد،‌  تأكيد  وي 
كه به زودي كار ساخت آنها آغاز مي‌شود 
اين  علمي  نخبة  استعدادهاي  مي‌توان 
كشور را شناسايي و آنها را در اين مدارس 
بر  بابايي گفت: علاوه  داد. حاجي  آموزش 
اين، فعاليت‌هاي مشترك زيادي با آموزش 
شرايط  بهبود  براي  افغانستان  پرورش  و 
آموزشي اين كشور در دستور كار داريم كه 
در  موافقتنامة‌ همكاري مشترك  زودي  به 

20 بند به امضاي دو طرف خواهد رسيد.
روزنامة آرمان/ 13 تير 1390

بسته‌هاي تشويقي براي ازدواج مجدد
مديـر كل حمايـت‌هاي اجتماعي كميتـة 
امداد امام )ره( اعلام كرد: زنان سرپرست 
قرار  نهاد  اين  پوشش  زير  كه  خانواري 

بريدة جرايد

تشويقي  بستة  مجدد  ازدواج  براي  دارند، 
خبرگزاري  گزارش  به  مي‌كنند.  دريافت 
بيان  با  چگيني  عليرضا  زنان،‌  بين‌المللي 
ازدواج  براي  گذشته  سالهاي  در  اينكه 
كمك‌هاي  خانوار،  سرپرست  زنان  مجدد 
امسال  افزود:  مي‌گرفت،  صورت  موردي 
بستة  يك  بيشتر،  انگيزة  ايجاد  منظور  به 
تشويقي براي ازدواج مجدد زنان سرپرست 
مقام  اين  است.  شده  طراحي  خانوار 
)ره(،  خميني  امام  امداد  كميتة  در  مسئول 
جهيزيه،  هزينه‌هاي  كمك  سقف  افزايش 
ايجاد  و  قرض‌الحسنه  وام  خدمات  ارائه 
جمله  از  را  جديد  سرپرست  براي  اشتغال 
بسته  قالب  در  امداد  كميتة  حمايت‌هاي 
تشويقي بيان كرد. وي در عين حال اظهار 
زنان  ازدواج  تشويقي  بستة  البته  داشت: 
سرپرست خانوار هنوز تكميل نشده است و 
در حال بررسي ابعاد و زواياي مختلف اين 
بسته هستيم. چگيني اظهار اميدواري كرد 
طي يك تا دو ماه آينده اين بستة تشويقي 
زنان سرپرست خانوار،  ازدواج مجدد  براي 

نهايي و اجرايي شود.
روزنامة آرمان/ 13 تير 1390

سرنوشت يك مفهوم/ هربرت بلومر و از 
خودبيگانگي )رويا فتح‌الله زاده(

خود  از  دربارة  تعبيرش  در  ماركس 
عامل  تنهايي  به  را  ماشين  بيگانگي، 
استثمار نمي‌دانست و بر استفاده نادرست 
توليد  روابط  او  براي  داشت.  تأكيد  آن  از 
عامل  را  تكنولوژي  بلومر،  اما  بود.  مهم 
از خودبيگانگي كارگر مي‌داند. او براي از 

خودبيگانگي ابعادي را در نظر مي‌گيرد:
1. ناتواني )از مالكيت ابزار توليد، مشاركت 
در تصميم‌گيــري‌ها و نظارت بر رونـد 

توليد(
2. بي‌معنايي كه ناشي از تخصصي شدن و 

رعايت بي‌چون و چراي مقررات است
3. احساس انزوا كه فرد در جريان احساس 

عدم تعلق به كار، تجربه مي‌كند
4. بيزاري از خود به دليل عدم ارضاي فرد 
از كارش است و موجب كسالت و تنفر 

كارگر از كار مي‌شود
چارچوب  نام  با  داد  ارايه  مدلي  بلومر، 
صنعتـي آمـريكايــي، كــه در آن انــواع 
و  كرد  مقايسه  هم  با  را  توليد  تكنولوژي‌ 
در نتيجه نشان داد كدام يك كمترين يا 
با از خودبيگانگي دارد.  بيشترين رابطه را 
اينكه  از  استفاده  با  را  نتيجه  اين  بلومر، 
از تكنولوژي‌هاي توليد  كارگر در هر يك 
از  )ابعاد  ناتوانـي  و  انزوا  دچار   تا چه حـد 

خود بيگانگي( است، به دست آورد.
صنعت  آن  نمونه  افزارمند:  تکنولوژی 
چاپ است. در صنعت چاپ نظارت کارگر 
از مهارت سنتی  بر مراحل کار زیاد است 

استفاده می شود و تحرک کار بالاست.
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نساجي.  مانند  ماشيني:  تكنولوژي 
كم،  كارگر  نظارت  نساجي  كارخانه  در 
روابط  و  بالاست  ماشين  تعيين‌كنندگي 
خوب غيركاري و تشكيل گروه‌هاي مذهبي 

از ويژگي‌هاي ديگر آن است.
خودرو.  توليد  مانند  زنجيره‌اي:  صنعت 
تقسيم كار زياد است، سرعت كار بالاست. 
خط  تكنولوژي  دليــل  بـه  كارگــــــر 

توليد، وظايف ثابت و يكنواختي دارد.
شيميايي.  صنايع  مانند  پيوسته:  فرآيند 
نظارت كارگر زياد است، دستمزد بالاست و 

كارگر، احساس آزادي و ابتكار عمل دارد.
ويژگي‌هاي هر يك  از ذكر  بلومر، پس 
مي‌رسد  نتيجه  اين  به  ياد شده،  موارد   از 
شيميايي  پيوسته-  فرآيند  تكنولوژي  كه 
توليد   – زنجيره‌اي  تكنولوژي  و  كمترين 
بيگانگي  خود  از  ميزان  بيشترين  خودرو 

براي كارگر را موجب مي‌شود، زيرا در نوع 
مشاركت  توانايي  احساس  كارگر  پيوسته، 
زنجيره‌اي همه  نوع  در  اما  دارد  را  كار  در 
كارگر  مي‌گيرد،  انجام  ماشين  توسط  چيز 
زياد  فاصله  و  مي‌كند  ناتواني  احساس 
كارگران  انزواي  موجب  هم  از  كارگران 
خطر  از  را  ماشيني  نوع  آنچه  مي‌شود. 
بيشترين از خودبيگانگي براي كارگر نجات 
غير  و  مذهبي  گروه‌هاي  تشكيل  مي‌دهد، 
كاهش  را  كارگر  انزواي  كه  است  رسمي 

مي‌دهد.
هر يك از انديشمندان نظريات متفاوتي 
دربارة از خودبيگانگي داشته‌اند و بر تشديد 
را  زندگي  شدن  بوروكراتيزه  و  عقلانيت 
زندگي،  بر  پوزيتيویستي  علوم  غلبة  اثر  در 
بر  زيمل  مي‌داند.  خود  با  بيگانگي  عامل 
زندگي مدرن، شهرنشيني، تخصصي شدن 

بر  ماديات  و  پول  تسلط  و  آن  از  حاصل 
جامعه تأكيد دارد. لوكاچ بر كليت از دست 
اثباتي است و  از ديد علوم  رفته كه ناشي 
جزء جزء شدن جهان توجه مي‌كند. بلومر، 
بر  ماشين  تسلط  و  تكنولوژي  پيشرفت 
و  مي‌داند  خودبيگانگي  از  دليل  را  انسان 
بريورمن نيز با برداشت امروزي از نظريات 

ماركس بر مديريت علمي توجه دارد.
تشابه همة اين انديشمندان در اين است 

كه:
الف- تقسيم كار، تخصصي شدن و جزيي 
شدن ناشي از گسترش علوم تجربي را 
عامل مهمي براي حس فوق مي‌دانند؛

ب- همة ‌آنها از خودبيگانگي را اين حس 
مي‌دانند كه انسان خود را تحت سيطرة 
چيزي فراتر، مانند ديوانسالاري، سازمان 

توليدي، ماشين و پول ببيند.
روزنامة شرق/14 تير 1390
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با پيچيده‌تر شدن رقابت در بازار جهاني 
و لزوم مديريت رفتار مشتريان و در نتيجه 
موفقيت  رمز  كه  مهم  واقعيت  اين  درك 
در جذب و حفظ مشتري بوده و دورنماي 
استوار  اساس  اين  بر  موفق  بنگاههاي 
با  موفق  سازمانهاي  امروزه  بود،  خواهد 
حضور  و  فعاليت  ادامه  واقعيت  اين  درك 
استقرار  گرو  در  را  بازار  صحنه  در  خود 
مشتريان  با  ارتباط  مديريت  سيستمهاي 
ارزيابي و شناسايي  با  )CRM(1 دانسته و 
نياز مشتريان، درجهت  پيشي‌گرفتن از رقبا 

تلاش مي‌كنند.

CRM تعريف
از ميان تعاريف متنوعي كه در اين زمينه 
وجود دارد مي‌توان به تعريف جامعي اشاره 
كرد كه در آن مديريت ارتباط با مشتريان 
مورد  فرآيندهاي  “مجموعه  از  عبارتست 
و  شناسايي  براي  كه  سازمان  استفاده 
حفظ  همچنين  و  جديد  مشتريان  جذب 
و  مي‌شود‌”  گرفته  بكار  قديمي  مشتريان 
در واقع اصطلاحي است كه براي توصيف 
بر  مديريت  و  مشتري  با  تعامل  چگونگي 
فعاليتهايي كه براي برقراري ارتباط پايدار و 
اثربخش با مشتري صورت مي‌گيرد تعريف 
با  ارتباط  مديريت  استقرار  با  و  است  شده 
مشتريان، مجموعه فرآيند ارتباط با مشتري 
از مرحله شناسايي مشتري تا بعد از مرحله 
ارايه خدمات يا محصول  مديريت مي‌شود 
تا زمينه لازم براي حضور مجدد مشتري در 

سازمان فراهم گردد. 

رضايت مشتري
مطلوبيتي  مقدار  مشتري  رضايت  سطح 
است که در نتيجه مصرف كالا و خدمات 

مديريت ارتباط با مشتريان
مسعود رهبري

مشتري‌  اصل  رو  این  از  مي‌شود.  حاصل 
فلسفه  مصرفک‌ننده،  و  تشکيلات  محور 
شناسايي،  بنابراين  سازمانهاست.  وجودي 
انتظارات  کشف  اولويت‏بندي،  تفکيک، 
از  مشتري  رضايت  نهايتاً حصول  و  اصلي 
مي‏رود.  شمار  به  سازمان  فعاليتهاي  اهم 
عنوان  به  را  کاتلر2، رضایت‌مندی مشتری 
شرکت  کی  واقعی  عملکرد  که  درجه‌ای 
تعریف  کند،  برآورده  را  مشتری  انتظارات 
اگر عملکرد شرکت  کاتلر  نظر  به  میک‌ند. 
کند، مشتری  برآورده  را  انتظارات مشتری 
صورت  این  غیر  در  و  رضایت  احساس 

احساس نارضایتی می کند.
كسب  مهم  و  اساسي  عوامل  از  يكي 
موفقيت در ارتباط با مشتري، تأثير متقابل 
است. يادآوري اين نكته ضروري است که 
تأثیر متقابل فقط از راه بازاریابی، کانالهای 
فروش و رسانه های گروهی اتفاق نمی‌افتد، 
بلکه از بسیاری راههای مختلف در بسیاری 
توزیع،  مانند  سازمان  مختلف  بخشهای  از 
حمـل، خدمــات پس از فــروش و حتـی 

ارتباطات برخط اتفاق می‌افتد.
برای پرورش مؤثر ارتباطات، سازمانها به 

تضمین فعالیتهای زیر نیاز دارند :
دستیابی  برای  سازمان  بخشهای  همه    -
آســان بـه اطلاعـات مشتـریان تلاش 

کنند.
- همه بخشهای سازمان مانند اجزای بهم 
پیوسته، باید از اطلاعات مشتریان برای 
تأمین نیازهای مشتری و ایجاد ارزشهای 

بالقوه مشتریان استفاده کنند.
سازمانهـا با دستیــابی بـه اطلاعــات و 
آموزشهای مقتضی می‌توانند برای یادگیری 

در مورد ارتباطات آماده شوند. 

که  است  توجه  قابل  نکته  این 
ارزشمنـدی شرکـت نزد مشتـریان 
فقط مبتنـی بر قیمتهـای مناسـب 
محصـــول یا پیشنهـاد تخفیــف 
نیسـت، در حقیقت مشتریان درک 
میک‌ننــد که ارزشمنـدی سازمان 
از  از عوامل  زیادي  تعداد  بر  مبتنی 
خدمات،  و  محصول  یکفیـت  جمله 
تسهیلات، سرعـت ارائه، سهـولت 
استفـاده، پاسخگویـی و خدمـات 

مناسب است.
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ضعف و نارسایی شش عامل زیر باعث 
نارضایتی و قطع ارتباط مشتریان با شرکت 

مي‌شود.
1- اعتبار )اعتماد(

منظور از اعتماد یعنی کار دقیق، سازگار 
مشتریان  بررسی  این  در  اطمینان.  قابل  و 
دقتی  بی  خاطر  به  داشتند  اظهار  سازمان 
و  مکرر  اشتباهات  مدرک،  نگهداری  در 
حسابهای  اشتباهات،  مسئولیت  نپذیرفتن 

خود را بسته‌اند.
2- پاسخگویی

توانایی  و  تمایل  مستلزم  پاسخگویی 
کارکنان است. کار مشتری بایستی سریع، 
بشاش  چهره‌ای  با  و  احترام  با  همراه 
انجام گیرد. مشتریان ناراضی رفتار بعضی 
کارکنان را که خدمات پولی ارايه مي‌كنند 
فروشی  فخر  با  همراه  و  دوستانه  غیر 

دانستند.
3- قابلیتهای کاری)اطمینان خاطر(

صلاحیّت کاری مستلزم داشتن مهارت و 
دانش است تا بتوان در تمام سطوح سازمان 
خدمات مورد انتظار را عرضه کرد. تحقیقات 
نشان می دهند که کارکنان خط اول یعنی 
رو  در  رو  طور  به  و  شخصاً  که  کارکنانی 
عموماً  میک‌نند  ارایه  خدمات  مشتریان  به 
نسبت به دیگر کارکنان در پایین‌ترین حد 
حقوق و دستمزد قرار دارند. بنابراین جبران 
عامل  اول  رده  کارکنان  خدمات  عادلانه 

اساسی در ارایه خدمات موفق است.
4- شواهد فیزکیی 

ملموس،  و  فیزکیی  شواهد  از  منظور 
امکانات  جذابیت  تجهیزات،  بودن  مدرن 
فرمها،  اقلام  لوازم،  بودن  زیبا  فیزکیی، 
فرم و اسناد از نظر شرح و همچنین ظاهر 

پایکزه و آراسته کارکنان شرکت است.
5- دسترسی

در  تماس  برقراری  بودن  آسان  بیانگر 
در  و  انتظار  زمان  بودن  کوتاه  کار،  اوقات 

دسترس بودن کارکنان  است. 
6- ارتباطات

گونه‌اي  به  مطالب  بیان  ارتباط،  لازمه 
است که براي مشتریان قابل درك باشد و 
همچنین مسئولين شركتها و سازمانها بايد 

به مشتری به طور صمیمانه گوش دهند. 

)CRM(  اهداف مديريت ارتباط با مشتري

مشتري  طريق  از  سودآوري  افزايش  	•
گرايي و ارتقاء سطح رضايت مشتري

كاهش هزينه‌هاي خدمات به مشتري و  	•
بازاريابي و تبليغات

رفع نيازهاي مشتري 	•
فعاليتهاي بازاريابي براي جذب مشتريان  	•

بالقوه و تبديل آنها به مشتريان وفادار

 CRM مزاياي استفاده از
مـزايـــاي استفــاده از CRM در يك 
سازمـان را مي‌توان با هدف كسب رضايت 
در  رقابت  ظرفيت  افزايش  و  مشتريان 
بازارهاي رقابتي به شرح زير خلاصه كرد.

• ايجـاد بانـك اطلاعـات مشتـريان و در 
نتيجـه كاهش هزينــه‌هاي بازاريابي در 

نتيجه دوباره كاريها
امكــان شناسايــي الگــوي مصــرف  	•

مشتريان
با  محصولات  و  خدمات  كيفيت  بهبود  	•

استفاده از دريافت بازخورد از مشتريان
مدلسازي رفتار مشتري 	•

برقـراري شرايط حفظ مشتـري از طريق  	•
بهبود خدمات به مشتري

و  مشتريان  با  ارتباطات  توسعـه سطـح  	•
و  كار  و  كسب  جديد  فرصتهاي  ايجاد 

افزايش پتانسيل فرصتهاي آتي
 

چرا CRM ؟
همان طــور كه گفتـــه شــد مشتري 
تلقي  رقابتي  بازارهاي  عنصر  اصلي ترين 

شده و براي امكان بقا در اين بازار، تلاش 
در جهت افزايش رضايت مشتريان ضرورتي 

انكار ناپذير است. 

در واقـع نكتــه اين است كه مشتـريان 
رسانه  يك  به  خودكار  صورت  به  راضي 
تبديل  تبليغات  انجام  جهت  هزينه  بدون 
مي‌شوند، بنابراين از اين كانال ارتباطي بر 
تعداد مشتريان سازمان افزوده خواهد شد. 
افزايش  از  حاكي  آمده  عمل  به  تحقيقات 
سالهاي  در   CRM بكارگيري  چشمگير 
آينده است. بنابراين سازمانها اميدوارند كه 
 CRM روي  بر  سرمايه‌گذاري  طريق  از 
صحت،  )سرعت‏،  چهارعامل  به  بتوانند 
ارزاني و آساني( كه بـراي مشتــريان مهم  
و از عوامل ايجاد رضايت در آنهاست توجه 
شركتهايي  برتر  شركتهاي  بنابراين  كنند. 
هستنــد كه از نگاه مشتــري به فعاليتهاي 

كاري خود سر و سامان مي‌دهند.

 CRM مسائل موجود براي اجراي
 آمــارها نشــان می‌دهنــد كه حــدود

۷۰ % از پروژه‌های CRM با شکست مواجه 
 CRM شده‌اند، بنابراين براي اجراي موفق
مشكلات  شناسايي  به  نسبت  مي‌بايست 
بالقوه و احتمالي اقدام كرد تا در مواقع لزوم 
بتوان با آنها مقابله نمود. چالش‌هاي اجرايي  

CRM مي‌توانند شامل موارد زير باشند :

استراتژي  بودن  ناكافي  يا  و  عدم وجود  	-
CRM

با  كاربران  شدن  سازگار  براي  مخالفت  	-
 CRM

رضايـت مشتــري از سه طريــق 
مي‌تواند منجر به افزايش سودآوري 

و عرضه محصولات شود:
• تكرار خريد

• خريد ساير كالاهاي سازمان
• ترغيـب مشتري راضي، به خريد 

ساير کالاهای موجود
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ناكافي بودن پشتيباني و آموزش 	-
استفاده از فنآوري نامناسب 	-

بنابراين اجراي يك راهبرد موفق در يك 
سازمان به سه عامل كليدي بستگي دارد:

1- آمــوزش مـداوم كاركنــان سازمـان با 
برگزاري دوره‌هاي تخصصي و كاربردي 
براي برقراري ارتباط مؤثرتر با مشتريان

2- بازنگري فرآيندها و طراحي فرآيندهاي 
جديد

CRM سطوح
مختلف  سطوح  در  می‌توان  را   CRM  

مورد ارزیابی قرار داد: 
مدیریت راهبردی روابط با مشتریان 	-
مدیریت عملیاتی روابط با مشتریان 	-
مدیریت تحلیلی روابط با مشتریان 	-

مدیریت مشارکتی روابط با مشتریان 	-
هر کــدام از سطــوح اشــاره شده در 
را   CRM ویژگیهای  از  گوشه‌هايی   فوق 

نشان می‌دهد. 

CRM عملیاتی

مجموعه  عملیاتی،   CRM از  منظور 
منظور  به  که  است  عملیاتی  فرآیندهای 
مدیریت  و  مشتری‌گرائی  اهداف  برآوردن 
روابط مشتریان، پیاده‌سازی و اجرا می‌شوند. 
ایجاد مراکز تماس، طراحی بخش “ارتباط 
واحدهای  ایجاد  اینترنتی،  در سایت  ما”  با 
شبانه روزي خدمات پس از فروش، ارسال 
کارت  محصولات،  بروشور  و  کاتولوگ 
تبرکی و تولد و موارد مشابه، ایجاد پایگاه 
داده اطلاعات مشتریان و درج مشخصات 
فردی و اطلاعات تعاملات مشتری در آن، 
 CRM عملیاتی  روشهای  انواع  جمله  از 

است که امروزه مرسوم هستند.

CRM تحلیلی

نگرش   ،CRM تحلیلی  مشی  خط  در 
به سمت تحلیل داده‌ها و اطلاعات موجود 

کسب و کار مشتری در مجموعه سازمان 
و  صریح  داده‌های  چارچوب  در  که  است 
ضمنی در قالب اسناد و مدارک، پایگاه‌های 
داده، و… وجود دارند. CRM تحلیلی در 
از فرآیند  اکثر موارد و به منظور پشتیبانی 
سازمان  مختلف  سطوح  در  گیری  تصمیم 
انجام می شود. به عنان مثال مدیر بازاریابی 
آگاهی  با  ورزشی  لوازم  تولید  شرکت  کی 
محصولات  خریداران  سنی  پراکندگی  از 
آنها  تحول  و  تحصیلات  سطـوح  شرکت، 
و  دقیق‌تر  تبلیغاتـی  سیاستهـای  می‌تواند 
اطلاعات  همین  نمایـد.  تدویـن  مؤثرتری 
مدیر مجموعـه را در اتخاذ بهتر تصمیمات 

راهبردی یاری می‌نماید.

CRM مشارکتی

مدیریت  به  نگرشی  مشارکتی   CRM

روابط مشتریان است که در آن واحدهای 
مختلـف کی شرکــت هماننــد فـــروش، 
پشتیبانی فنی و بازاریابی هرگونه اطلاعاتی 
را که از تعاملات با مشتری به دست آورند 
به اشتراک می گذارند. برای مثال بازخورد 
مشتــری که حاصـل کی جلســه ارتبـاط 
است  فنی  پشتیبانی  واحد  با  او  تعامل  و 
می‌تواند به کارکنان واحد بازاریابی در مورد 
نظر  مورد  خدمات  و  کالاها  جنس  و  نوع 
و جذاب از نظر مشتری اطلاع‌رساني كند. 
منظور و مقصود مشارکت در کی سیستم 
CRM، بهبـود یکفیـت و سطـح خدمــات 

مشتـریان، و در نتیجــه افـزایش رضایت 
و وفاداری مشتری به عنوان اهداف نهايي 
کی سیستـم مدیریــت روابـط مشتـریان 

است.

نتيجه گيري:
كه  است  اين  مي‌آيد  حاصــل  چه  آن 
پايان  به  مشتري  انتظار  دوره  بپذيريم 
مسير  در  آينده  كار  و  كسب  است.  رسيده 
مشتري  با  مؤثر  ارتباط  و  مداري  مشتري 

پيام  اين  كه  مؤسساتي  و  سازمانها  است. 
محو  زمينه  اند،  نپذيرفته  يا  نشنيده‌اند  را 
شدن از بازار رقابتي براي آنان مهيا خواهد 
شد و تا فرصت باقي است بايد تلاش كرد 
مسـابقة  در  شـركت  براي  لازم  اسباب  تا 
فراهم شود.  رقابتي جلب رضايت مشتري 
در مسير مشتري مداري بايد درجه رضايت 
مشتري را شناسايي و آن را مديريت كرد و 
با نظرات و انتظارات مشتريان نبايد مبارزه 
نمود.  مديريت  را  آنها  بايستي  بلكه  كرد 
برنامه‌هاي كاربردي CRM مي‌توانند براي 
پشتيباني از كل فرآيندهاي مشتري مداري 
در سازمانها، در هر اندازه و سطحي شامل 
مشتري  به  خدمت  و  فروش  بازاريابي، 

استفاده شوند.
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چكيده
از آنجايي كه امروزه استفاده از نظرات، 
يكي  مشتريان  خواسته‌هاي  و  ديدگاهها 
كيفيت  ارتقاء  براي  ابزارها  مهم‌ترين  از 
است  لازم  است،  خدمات  و  محصولات 
المللي  بين  راهنماي  و  استاندارد  يك 
با هر  تمام سازمانها،  براي   )ISO10002(
اندازه و با هر نوع محصول يا خدمت، براي 
و  كارآ  فرآيند  يك  بكارگيري  و  طراحي 
برا ي هر  به شكايات  اثر بخش رسيدگي 
نوع فعاليت تجاري يا غير تجاري سنتي يا 
الكترونيكي بكار گرفته شود. اين استاندارد 
برآورده  خواهان  كه  سازماني  هر  براي 
دارد  كاربرد  است  انتظارات مشتري  كردن 
نظر  صرف  كار،   و  كسب  ابعاد  تمامي  و 
خصوصي،  بخش  در  سازمان  كه  اين  از 
را  مي‌كند  فعاليت  خيريه  امور  يا   عمومي 
از  هدف  كلي  طور  به  مي‌گيرد.  بر  در 
رويه‌هاي  ايجاد  سيستم،  اين  پياده سازي 
شكايات  مديريت  و  رسيدگي  براي  مؤثر 
مشتريان به عنوان ابزاري در راستاي ارتقاء 

مشتري مداري است. ‏‏‏‏ 
در  را  کلیاتی   ISO10002 استاندارد 

ارتباط با موارد زير ارائه میک‌ند: 
انتظارات  و  نیازها  ردیابی  و  تشخیص  	.1

مشتریان ناراضی 
ایجاد فرآیندي برای رسیدگی به شکایات  	.2
به  شکایات  ارزیابی  و  تحلیل  و  تجزیه  	.3

منظور بهبود کالا وخدمات مورد نیاز 
ممیـزی فـرآینـد رسیدگـی به شکایــت  	.4

مشتریان
ک	نترل اثربخشی اقدامات .5

ISO 10002
سيستم رسيدگي به شكايات مشتريان

ندا صدفي نژاد

سازي  پياده  در  اوليه  شرايط  و  امكانات 
استاندارد :

بكارگيري  در  بنگاه‌ها  صاحبان  اعتقاد  	-
در  مديريتي  ابزار  عنوان  به  استانداردها 

كسب و كار
احساس نياز به تغيير شيوه‌هاي مديريت،  	-
صاحبان  و  محيط  تغييرات  با  متناسب 

مشاغل
به  علاقه‌مند  كاركنان  داشتن  اختيار  در  	-

بهبود 

مزاياي استفاده از استاندارد  ايزو 10002
حفظ مشتري‌: پياده سازي سيستم مديريت 
جهت  در  توانايي  افزايش  باعث  شكايات 

حفظ وفاداري مشتريان مي‌شود. 
استاندارد  اين  پياده‌سازي  برند:  حفظ 
مديريت  براي  حقيقي  تعهد  نشان‌دهنده 
داراي  كــه  است  مشتــريان  شكــايات 
و  تحليل  اداره،  براي  معيني  فرآيندهاي 

بازنگري شكايات است. 
استــاندارد  اين  داخلي:  روابط  بهبــود 
براي  محور  مشتري  نگرش  شكل دهي  به 

بهبود  براي  كاركنان  و تشويق  حل شكايات 
مهارتهاي ارتباطي با مشتريان کمک مي‌كند.

زير  المللي جنبه‌هاي  بين  استاندارد  اين 
را در رسيدگي به شكايات مورد توجه قرار 

مي‌دهد :
وسيله  به  مشتري  رضايت  به  دستيابي  	-

ايجاد يك محيط مشتري مدار
در  ارشد  مديريت  تعهد  و  شدن  درگير  	-
منابع  مناسب  بكارگيري  و  تأمين  حين 

و شامل آموزش كاركنان

انتظارات  و  نيازها  ردگيري  و  تشخيص  	-
شاكيان

فراهم كردن يك فرآيند آزاد، اثر بخش  	-
و ساده براي استفاده

تجزيه و تحليـل و ارزيابـي شكايات به  	-
منظور بهبود محصـول و كيفيت خدمت 

به مشتري
مميزي فرآيند رسيدگي به شكايات 	-

بازنگـري اثـربخشــي و كارآيـي فرآيند  	-
رسيدگي به شكايات

اصول راهنما 
شكايات،  به  رسيدگي  بخشي  اثر  براي 
از اصـول راهنمـاي زير توصيــه  تبعيـت 

مي شود:
1- قابليت مشاهده

اطلاعاتي در مورد اينكه شكايت چگونه 
و كجا بايد به مشتـري‌، كاركنـان و ساير 
طرفهـاي ذينفـع به اطـلاع عمـوم رسانده 

شود.
2- قابليت دسترسي

يك فرآيند رسيدگي به شكايات بايد به 
دسترسي  قابل  شاكيان  كليه  براي  آساني 
به  مربوط  اطلاعات  و  باشد  استفاده  و 
 جزئيـات ايجـاد و حـل شكــايات نيز قابل 

دستيابي باشد. 
3- مسئوليت

به  مي‌بايست  شكايت  هر  دريافت  با 
شكايات  و  شود  رساني  اطلاع  شاكي 

براساس ضرورت رديابي شوند. 
4- بيطرفي

شکایت  به  رسیدگی  فرآیند  جریان  در 
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و  برابر  رفتاری  کننده  شکایت  هر  با  باید 
به دور از هر گونه جهت گیری و جانبداری 

داشت.
5- هزينه‌ها

دسترسي به فرآيند رسيدگي به شكايات 
بايد براي شاكي بدون هزينه باشد.

6- رازداري
با  ارتباط  در  فردي  شناسايي  اطلاعات 
شاكي بايد در مواردي كه مورد نياز است، 
قابل دستيابي باشد، اما فقط با هدف رديابي 
شكايت در سازمان و بايد طور مؤثر از افشاء 
مگر  شود،  خودداري  شاكي  مشخصات 
اينكه مشتري يا شاكي صريحاً به افشاء آن 

رضايت داشته باشند.
7- رويكرد مشتري مدار

آزاد  شكايات  بازخورد  در  بايد  سازمان 
تعهد  اقدامات خود  وسيله  به  بايد  و  باشد، 

به حل شكايات را نشان دهد. 
8- پاسخگويي

سازمان بايد اطمينان يابد كه پاسخگويي 
تصميمات  و  اقدامات  روي  گزارش‌دهي  و 
سازمان، با توجه به رسيدگي به شكايات به 

روشني ايجاد مي‌شود. 
9- بهبود مستمر

بهبود مستمر فرآيند رسيدگي به شكايات 
دائمي  هدف  بايد  محصولات  كيفيت  و 

سازمان باشد. 

چارچوب رسيدگي به شكايات
1- تعهد

سازمان، بويژه مديريت ارشد آن مي‌بايست 
به گونه‌اي مؤثر تعهد خود در مورد اثربخشي 
نشان  را  شكايات  به  رسيدگي  كارآيي  و 

دهد. 
2- خط مشي

مديريت ارشد بايد يك خط مشي مشتري 
به  مورد رسيدگي  در  و روشن  واضح  مدار 
شكايات ايجاد كند و آنرا در دسترس كليه 
كاركنان و مشتريان و ساير طرفهاي ذينفع 

قرار داده و قابل درك سازد.
براي  اهداف  و  مشي  ايجاد خط  هنگام 
مشتـريان،  شكـايات  به  رسيـدگي  فرآيند 

عوامل زير بايد در نظر گرفته شوند:
هرگونه نيازمندي مقرر و قانوني مربوطه 	-

نيازمنديهاي مالي، عملياتي و سازماني 	-
ساير  و  كاركنان  مشتريان،  وروديهاي  	-

طرفهاي ذينفع
لازم به ذكــر است كه خط مشـي‌هاي 
مرتبط با كيفيت و رسيدگي به شكايات بايد 

با يكديگر سازگار باشند. 
3- مسئوليت و اختيار

زير  موارد  به  نسبت  بايد  ارشد  مديريت 
مسئول باشد:

اهداف  و  فرآيند  ايجاد  از  اطمينان  	-
رسيدگي به شكايات در سازمان

نياز  مورد  منابع  تخصيص  و  شناسايي  	-
براي يك فرآيند رسيدگي به شكايات

به  رسيدگي  فرآيند  دوره‌اي  بازنگري  	-
شكايات

اطمينان از ارتقاء آگاهي نسبت به فرآيند  	-
رسيدگــي به شكايـات و لـزوم مشتري 

مداري

برنامه‌ريزي و طراحي
سازمان باید به منظور افزایش رضایت و 
وفاداری مشتری و همچنین بهبود عملکرد 
فرآیندها و یکفیت محصولات، فرآیند مؤثر 
شکایات  به  رسیدگی  درباره  را  کارایی  و 
این  کند.  طراحی  و  برنامه‌ریزی  مشتریان 
از فعالیتهای مرتبط به  فرآیند مجموعه‌ای 
با  که هماهنگ  را شامل می‌شود  يكديگر 
هم عمل میک‌نند و از منابع مختلفی چون 
کارکنان، اطلاعات، مواد، منابع مالی و زیر 
مشی  خط  با  تا  می‌جوید  سود  ساخت ها 
به  و  یابد  انطباق  شکایات  به  رسیدگی 

اهداف مورد نظر دستيابي شود. 
1- اهداف

مديـريت ارشــد بايد اطمينــان حاصل 

كند كه اهداف رسيدگي به شكايات براي 
مشاغل مربوطه و در رده‌هاي سازمان ايجاد 
شده است. اين اهداف بايد قابل اندازه‌گيري 
باشند و خط مشي رسيدگي به شكايات را 
شامل گردند. اين اهداف بايد در فاصله‌هاي 
با قاعده به عنوان معيارهاي اجرايي جزئي 

تنظيم شوند.
2- فعاليتها

مديريت ارشد بايد اطمينان حاصل كند 
كه طرح‌ريزي فرآيند رسيدگي به شكايات 
در جهــت حفـظ و افـزايش رضايتمندي 
مشتري انجام مي‌شود. فرآيند رسيدگي به 
شكايـات بايد با ساير فرآينـدهاي سيستم 
مديريت كيفيـت سازمان مرتبـط و سازگار 

شود.
3- منابع 

فرآيند  اينكه  از  اطمينان  منظور  به 
اثر بخش  رسيدگي به شكايات به صورت 
بايد  ارشد  مديريت  مي‌نمايد،  عمل  كارآ  و 
نيازمنديهاي منابع را تعيين و آنها را تهيه 
نمايد. اين نيازمنديها شامل منابعي همچون 
مستند‌سازي،  روشها،  آموزش،  كاركنان، 
تجهيزات،  و  مواد  تخصصي،  پشتيباني 
سخت افزار و نرم افزار كامپيوتر، و اعتبارات 
حمايت  و  پشتيباني  انتخاب،  بويژه  است. 
آموزش كاركنان درگير در فرآيند رسيدگي 

به شكايات از عوامل مهم است.

عمليات فرآيند رسيدگي به شكايات
1- ارتباط

اطلاعات چاپي در مورد فرآيند رسيدگي 
نيز  و  بروشور، جزوه،  به شكايات همچون 
اطلاعات الكترونيكي بايد به صورت آماده 
در دستــرس مشتــريان، شاكيـان و ساير 
بايد  اطلاعاتي  چنين  گيرد.  قرار  ذينفعان 
در  منطقي  الامكان  وحتي  زبان شفاف  به 
فراهم  همه  براي  دستيابي  قابل  فرمتهاي 
شود، به گونـه‌اي كه هيچكـدام از شاكيان، 

شوق خود را از دست ندهند.
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2- دريافت شكايت
3- رديابي شكايت

از  فرآيند،  مراحل  تمام  در  بايد  شكايت 
ابتداي دريافت، تا زماني كه شاكي راضي 
شده يا تصميم نهايي اتخاذ شود، ردگيري 
درخواست  مبناي  بر  آخرين وضعيت  شود. 
و در فواصل زماني مقرر، حداقل در مهلت 
براي شاكي  بايد  قبلي،  تنظيم شده  زماني 

قابل دستيابي باشد.
4- تأييد دريافت شكايت
5- ارزيابي اوليه شكايت
6- رسيدگي به شكايات

7- پاسخ به شكايت
مورد  در  دادن(  )آگاهي  رساني  اطلاع   -8

تصميم های اتخاذ شده
9- بستن شكايت

اوليــه،  بـر مبنــاي گـزارش شكـايت 
يك  و  پشتيبان  اطلاعات  با  بايد  شكايات 
كد شناسه واحد ثبت گردد. سابقه شكايت 
شاكي  توسط  شده  پيدا  راهكار  بايد  اوليه، 
رسيدگي  براي  ضروري  اطلاعات  ساير  و 
را  زير  موارد  شامل  به شكايت،  بخش   اثر 

شناسايي كند.
- توصيفي از شكايت و داده‌هاي پشتيبان 

مرتبط
- راهكار تقاضا شده

سازمان  مرتبط  روشهاي  يا  محصولات   -
در مورد شكايت

- مهلت سررسيد پاسخ دادن
- داده‌هاي مربوط به افراد، قسمت، شاخه، 

سازمان و بخش بازار
- اقــدام فـوري انجــام شـده )در صورت 

وجود(

نگهداري و بهبود
1- جمع‌آوري اطلاعات

سازمان بايد عملكرد فرآيند رسيدگي به 
شكايات را ثبت كند. سازمان بايد روشهايي 

براي ثبت شكايات و پاسخها و براي بكار 
ايجاد  آنها  مديريت  و  سوابق  اين  بردن 
اطلاعات  هر  نشر  از  كه  زماني  تا  نمايد، 
از اعتماد شاكيان  فردي پيشگيري شده و 

اطمينان يابد.
2- تجزيه و تحليل و ارزيابي شكايات

و  شوند  دسته‌بندي  بايد  شكايات  كليه 
حل  يافته،  سازمان  شناسايي  براي  سپس 
روندهاي  و  منفرد  افتاده  اتفاق  مسائل 
مربوط، و براي كمك به حذف علل ايجاد 

شكايات تجزيه و تحليل گردند.
به  رسيدگي  فرآيند  از  رضايت   -3

شكايات
بايد اقدام با قاعده‌اي براي تعيين سطوح 
رضايتمندي شاكيان از فرآيند رسيدگي به 
به  اقدام  اين  باشد.  داشته  وجود  شكايات 
شكل نمونه‌گيـري تصادفـي از شاكيـان و 

ساير تكنيكهاست.
توجه: يك روش بهبود رضايت از فرآيند 
رسيدگـي بـه شكايات شبيـه سـازي يك 

ارتباط بين شاكي و سازمان است. 
4- پايش فرآيند رسيدگي به شكايات

بـه  فرآينـد رسيدگــي  پايـش مستمـر 
شكايات، منابع مورد نياز )شامل كاركنان( و  
داده‌هايي كه بايد جمع‌آوري شود، بايستي 
به  رسيدگي  فرآيند  عملكرد  گردد.  انجام 
شكايات بايد در مقايسه با معيارهاي تعيين 

شده اندازه‌گيري شود.
5- مميزي فرآيند رسيدگي به شكايات

سازمان بايد به طور اصولي، مميزيهايي 
را به منظور ارزيابي عملكرد فرآيند رسيدگي 
مميزي  نمايد.  فراهم  يا  اجرا  شكايات،  به 

بايد اطلاعاتي در موارد زير تهيه كند:
- مطابقت فرآيند از نظر روشهاي رسيدگي 

به شكايات 
- تناسـب فرآينـد براي رسيدن به اهداف 

رسيدگي به شكايات
به  فرآيند رسيدگي  مديريت  بازنگري   -6

شكايات

7- بهبود مستمر
سازمان بايد به گونه‌اي مداوم اثر بخشي 
و كارآيي فرآينـد رسيـدگي به شكايات را 
بهبود بخشد. به عنوان يك نتيجه، سازمان 
مي‌تواند به طور پيوسته كيفيت محصولات 
را بهبود بخشد. اين كار مي‌تـواند از طريق 
اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه و بهبودهاي 
نوآورانه حاصـل شود. سازمــان بايـد براي 
حذف دلايل مسائل موجود و بالقوه‌اي كه 
منجر به شكايات مي‌شوند، اقدام كند تا به 
اين ترتيـب از وقــوع مجـدد آن جلوگيري 

كند. 

نتايج
با توجه به مطالعات ذكر شده، تحولات 
اقتصادي، رشد آگاهي مشتريان و همچنين 
توانايي استانداردهاي معتبر به عنوان ابزار 
و  المللي  بين  استاندارد  مناسب،  مديريتي 
مفيد  است  ابزاري   10002 ايزو  راهنماي 
كه مي‌تواند به عنوان اولين گام در جهت 
بازار  و  مشتري  رضايت  و  مديريت  بهبود 
و  نوع  از  نظر  اصناف مختلف و صرف  در 
 اندازه شان مورد استفاده قرار گرفته و نتايج 

ثمر بخشي به بار آورد.
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سيم  در صنعت  توليد  آلات  ماشين  با  »آشنايي  آموزش  دوره    
ارائه شده،  آموزشي  تقويم  با  برابر  تاريخ 1390/3/25  در  كابل«  و 
توسط استاد گرانقدر جناب آقاي مهندس بهرام شمس برگزار گرديد. 
بالغ بر 35 نفر از اعضاء، شامل مديران عامل، فروش، كارخانه، توليد، 

خبرهايي از انجمن
مسئولين آزمايشگاه و كنترل كيفيت در كلاس حضور داشتند و با 
توجه به نظر سنجي به‌ عمل آمده، حاضرين كلاس آموزشي را از 
نظر محتواي جزوه و كلاس، تسلط استاد بر مطالب درسي و انتقال 

آن و كاربردي بودن موضوع بسيار مفيد ارزيابي كردند.
***

با  كابل«  و  سيم  صنعت  در  پليمرها  »كاربرد  آموزش   دوره 
سر فصل‌هاي:

*گروه  *پلاستيــك  پليمرها  مورد  در  *مقدمـه‌اي  پليمرها:   -1
ترموسـت‌ها )گرمــا سخت‌ها( *گروه ترموپلاسـت‌ها )گرما نرم‌ها( 

*الاستومرها، كوپليمرها *شكل‌دهي پليمرها

از  *استفاده  پليمريزاسيون  روش‌هاي  و   PVC *رزين   :PVC  -2
 PVC روي  مختلف  *آزمون‌هاي  كابل  و  سيم  صنعت  در   PVC
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 IEC60502،‌ روش‌هاي نام‌گذاري آميزه بر اساس استانداردهاي*
 ISIRI3569 و IEC60227، ISIRI607

*پلي اتيلن  مخابرات  در صنعت  آن  كاربرد  و  اتيلن  *پلي   :PE  -3
شرايـط   )HFFR( و   )XLPE(  * بـرق  صنعـت  در  آن  كاربرد  و 
برابر   1390/4/29 تاريخ  در  استفاده،  موارد  و  ويژگيها  توليـد، 
آقاي  جناب  گرانقدر  استاد  توسط  شده  ارائه  آموزشي  تقويم  با 
از  نفر   45 بر  بالغ  گرديد.  برگزار  ساسان  شاهرخ  مهندس 
مسئولين  توليد،  كارخانه،  فروش،  عامل،  مديران  شامل  اعضاء، 

با توجه به   آزمايشگاه و كنترل كيفيت در كلاس حضور داشتند و 
نظر  از  را  آموزشي  كلاس  حاضرين  آمده،  عمل  به‌  سنجي  نظر 
محتواي جزوه و كلاس، تسلط استاد بر مطالب درسي و انتقال آن و 

كاربردي بودن موضوع بسيار مفيد و بهره‌ور ارزيابي كردند.
***

همه  منظم  طور  به  مس  مفتول  عرضه  جاری  سال  ابتدای  از 
هفته در بورس کالا عرضه نگردید و این امر اختلالی در روند تولید 
واحدهای عضو انجمن ایجاد نمود و به همین منظور جلسه ای جهت 
با  تاریخ 90/5/15 در شرکت صنایع ملی مس  بررسی موضوع در 
این جلسه هیأت مدیره  حضور مسئولین مربوطه برگزار گردید. در 
انجمن، نگرانی خود از نحوه عرضه مفتول مس و اینکه تداوم این 
روند مشکلاتی را در صنعت سیم و کابل به وجود خواهد آورد را ابراز 
نموده و همچنین کاهش زمان تحویل و اطلاع رسانی در صورت 

عدم عرضه به تولیدک نندگان را درخواست نمودند.
پاسخ، بی نظمی در روند  مسئولین شرکت ملی صنایع مس در 
عرضه مفتول را خرابی دستگاه ها عنوان نمودند و اظهار امیدواری 
کردند که در آینده چنانچه به این معضل برخورد نمایند مراتب را از 
قبل اطلاع داده تا مدیران واحدهای تولید در جریان قرار گیرند و 

سعی خواهند نمود زمان تحویل کالا را کوتاه نمایند.
***

معرفي  زير  به شرح  گواهينامه شده‌اند  يا  و  تقدير  لوح  دريافت  به  موفق  كه  قبلي، شركتهايي  فصلنامه هاي  در  نامبرده  بر شركتهاي  علاوه 
مي شوند:
لوح افتخارگواهينامهمديريتنام شركترديف

شركت توليدي سيم و كابل 1
سمنان

ابوالفضل
امير احمدي

رئيس  سوي  از  عبقري  رامين  آقاي  به  استاندارد  كارشناس  پروانه 
سازمان استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران اعطا شد.

حسن دالوندشركت سيم لاكي مركزي2
سال  در  نمونه  صنعتي  واحد 
1389 استان از سوي سازمان 
صنايع و معادن استان لرستان

محسن بشیری رسانا کابل 3

1- گواهینامه مدیریت رسیدگی به شکایات مشتریان در صنعت سیم 
ISO 10002:2004 و کابل کشور

2- گواهینامه سیستم مدیریت کیپارچه IMS شامل استاندارد سیستم 
ISO 9001:2008 مدیریت یکفیت

ISO 14001:2004 3- استاندارد سیستم مدیریت محیط زیسـت
شغلی بهداشت  و  ایمنی  مدیریت  سیستم  استاندارد   -4 

OHSAS 18001:2007 

امید خسروی سیم و کابل پارسان4
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