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  مقدمه 

حركت . مواجهيم در جهان امروز هر لحظه با تحولات و تغييرات شگرف و برق آسايي

كيفيت گرايي در جهان تجارت، حركتي تكاملي، مثبت و در عـين حـال توفنـده و پـر     

  . تلاش است كه در دهه اخير آغاز شده و به سرعت سراسر گيتي را فرا گرفته است

در حقيقت يك الگوي عملي و موفق براي پاسخگويي به اين  9000استانداردهاي ايزو 

كه عنوان زيان مشترك جهاني را به خود اختصاص داده و  الگويي. حركت توفنده است

واحد توليدي و خدماتي در سراسر دنيا موفق بـه دريافـت    450000هم اكنون بيش  از 

  . اند شده 9000گواهينامه ايزو 

نگريستند،  اگر چه برخي از مديران و كارشناسان در اولين برخوردها، با ترديد به آن مي

اد فرهنگ و بينش لازم و اثبات عملي بودن آن در تمامي واحدهاي اما به مرور و با ايج

توليدي و خدماتي كه علاقمند به ارتقاء كيفيت محصولات و خدمات خود هستند، بـه  

ها تبديل به يقين شد و مديران به صـورت روز افـزون بـه اسـتفاده از ايـن       تدريج شك

خوشـبختانه شـناخت   ) الـف  ،1380كـاوش،  . (استانداردها علاقه و تمايل نشان دادنـد 

در صنايع توليدي و خـدماتي   9000اهميت و آغاز فعاليت در زمينه استانداردهاي ايزو 

دريافــت اخبــاري همچــون افــزايش تعــداد .  كشــور دائمــاً در حــال گســترش اســت

انـد يـا شـروع فعاليـت در      هايي كه موفق بـه دريافـت گواهينامـه انطبـاق شـده      سازمان

نقاط محروم قرار داشته و با همـت دولـت و تـلاش مـديران،      كارخانجاتي كه حتي در

آغـاز فعاليـت در    كارشناسان و كارگران ايثارگر تأسيس و به فعاليت اشـتغال دارنـد يـا    
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سازمان هاي خدماتي، فني و مهندسي و حتي آموزشي و همچنين اسـتمرار فعاليـت در   

هـا بـراي انجـام     ز سـازمان ها و نزديك شدن يا آماده بودن تعـدادي ا  بسياري از سازمان

گسـترش فرهنـگ   مميزي نهايي، همگي و همگي نويدي است اميد بخش در ايجاد يا 

صنايع كشور؛ فرهنگي كه عامل بقاء، عامل موفقيت و عامل  ارزش نهادن بر كيفيت در

استمرار موفقيت براي هر سازمان توليدي يا خدماتي چه در بازارهاي داخلي و چـه در  

  ) 1، ص 1382پورشمس، . (المللي است اي و بين بازارهاي منطقه

آخرين اطلاعات غير رسمي از مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايـران، بـه عنـوان    

نهاد ملي و مسئول و پشتيبان اجراي سياستهاي ارتقاء كيفيت كشـور حـاكي اسـت كـه     

 9000 واحد توليدي در كشور ما موفـق بـه اخـذ گواهينامـه ايـزو      400تاكنون بيش از 

توان يافت كه بـه نقـش و اهميـت     امروزه ديگر كمتر مدير يا كارشناسي را مي. اند شده

بـه   9000كيفيت به عنوان مهمترين عامل توفيق در بازار رقابت و اسـتانداردهاي ايـزو   

عنوان مؤثرترين و موفقترين سازو كار دست يابي به كيفيـت، اعتقـاد وا اذعـان نداشـته     

آن را بـه   –از جمله كشور عزيز مـا   –كشور جهان  150ن بيش از مدلي كه تاكنو: باشد

بدين لحاظ اميد و انتظار مي رود ايـن رونـد در سـال هـاي     . صورت كامل پذيرفته اند

شـايد در حـال حاضـر    ) ، الـف 1380كـاوش،  . (اي داشته  باشـد  آينده نيز رشد شتابنده

تـا در جهـت شـتاب    ) مشابه برخي از كشورهاي در حال توسعه(ضرورت داشته باشد 

ها و يا اشتباهات و بالاخره بـه   هاي مؤثر، جلوگيري از دوباره كاري بخشيدن به فعاليت

هاي آغاز شده، يك يا چند سازمان دولتي مرتبط با صنايع،  تر فعاليت  ثمر رسيدن سريع
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پيشقدم گرديده و با همكاري متخصصان، مشاوران و بخصوص مـديران و كارشناسـان   

اي را به وجود آورند تا در آن، همگـي اعضـاء    ي گواهينامه، انجمن يا جامعهصنايع دارا

ها و تجـارت خـود را در    صادقانه و مسئولانه و بر طبق يك برنامه زماني منظم، آموخته

اختيار يكديگر و ساير مديران و كارشناسان مشتاق صـنايع و بخصـوص صـنايعي كـه     

ان خود و به صورت مستقل فعاليـت نماينـد،   خواهند با اتكاء بر نيرو و دانش كاركن مي

هـا و تجـارب فقـط و     حفظ و محرمانه تلقي كردن تمامي اطلاعات، آموخته. قرار دهند

اگر ميهن خود را خانه اصـلي  . فقط براي خود، نوعي خودخواهي و بي مسئوليتي است

نشـاط،   خود بدانيم و در برابر آن مسئول باشيم، اگر موفقيت خود را وابسـته بـه اميـد،   

رضايت و موفقيت هم ميهنان خود بدانيم، آن وقت است كه ضرورت مسـئوليت پـذير   

هـا و تجـارب بـه مشـتاقان تلاشـگر و صـادق كـه         بودن براي انتقال اطلاعات، آموخته

دين مبـين اسـلام بـا    . گردد شناس باقي خواهند ماند، بيشتر مشخص مي همواره نيز حق

  ) 1، ص 1382پورشمس، . (داند علم ميزيبايي تمام، زكوه علم را در نشر 

  مروري اجمالي بر مراحل اصلي توسعه مفاهيم كيفيت

  مديريت كيفيت جامع -3

  مشتري مداري  -

كليه محصولات و فرآيندها بايد بـا توجـه بـه نيـاز و      -

  . خواست مشتريان داخلي و خارجي توليد گردد

  .مسئوليت كيفيت به عهده همه است -

  مان و خود كنترلي در نظام كيفيتتوسعه مستمر ساز -

  

  مديريت نظام كيفيت  -2

  محصول و فرآيند گرايي -

  ترويج اصل رعايت كيفيت  -

مند و مستند  سازماندهي نظام -

  نظام كيفيت

  

  

  كنترل كيفيت  -1

  فقط محصول گرا  -

وجـــود حـــالتي شـــديداً    -

  تخصصي در موضوع كيفيت
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   (ISO)استاندارد المللي  اطلاعاتي درباره سازمان بين -1

ISO المللي سري  حروف اختصاري سازمان پشت صحنه استانداردهاي بينISO 9000 

كشور مورد قبول قرار گرفتـه   150براي مديريت و تضمين كيفيت است كه در بيش از 

هـاي دولتـي و خصوصـي در حـال      و در هزاران سازمان توليدي و خـدماتي در بخـش  

  .برداري است بهره

ISO 9000 هاي استاندارد در تاريخ  از موفقترين سري يكيISO )  المللـي   سـازمان بـين

را در  ISOاي داشـته و نـام    ، است كه در سطح جهان بازتاب گسـترده )استاندارد سازي

جامعه كاري در سطحي فراتر از متخصصـيني كـه مسـتقيماً بـا اسـتانداردهاي فنـي در       

  . تماسند، مطرح كرده است

براي مـديريت محـيط    1996در سپتامبر  ISO 14000هاي سري انتشار اولين استاندارد

زيستي و روند سريع پذيرش اين استانداردها در جامعه كاري، نويـد دهنـده معروفيـت    

با اين حال بسـياري از اعضـاء جامعـه كـاري ممكـن      . مي باشد ISOبيشتري براي نام 

قرار گرفته  ISO 14000 , ISO 9000است آشنايي كمتري با سازماني كه پشت صحنه 

  . است، داشته باشند

   ISO 14000و  ISO 9000فراتر از  -1-1

ISO 9000  وISO 14000   المللـي   اسـتاندارد بـين   15000تنها دو سري از بين حـدود

براي موضـوعات   ISO. منتشر كرده است 1947از بدو فعاليتش در سال  ISOاست كه 

  : كند فني زير، استاندارد تعيين مي
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يك، مواد شيميايي پايه، مواد غيرفلزي، سـنگ معـدن و فلـزات، پـردازش     مهندسي مكان

اطلاعات، گرافيك و عكاسي، كشاورزي، ساختمان، تكنولوژي هاي ويـژه، بهداشـت و   

  . بندي و توزيع كالا درمان، علوم پايه، محيط زيست و بسته

   ISOنام  -1-2

ISO المللي استاندارد سازي يعني سازمان بين .(ISO) مـت اختصـاري نيسـت،    يك علا

 (iso)پيشوند . گيرد به معني مساوي ريشه مي (isos)بلكه نامي است كه از كلمه يوناني 

بـه  ( (isonomy)و ) به معني يـك انـدازه  (  (isometric): كه در بسياري از لغات مانند

بكار رفتـه اسـت از همـين كلمـه     ) معني تساوي قوانين يا تساوي افراد در مقابل قانون

شود كه چرا نـام   مشخص مي» استاندارد «و » مساوي«گيرد با مقايسه دو كلمه  ميريشه 

ISO علاوه بر اين نام . براي اين سازمان انتخاب شده استISO     در سر تـا سـر جهـان

رود؛ و بدين ترتيب از ايجاد علائم اختصـاري   براي مشخص كردن اين سازمان بكار مي

   IOSشـود، ماننـد    ايجاد مـي » لي استاندارد سازيالمل سازمان بين«متعددي كه از ترجمه 

بنـابراين در همـه   . در زبـان فرانسـه جلـوگيري شـده اسـت      OINدر زبان انگليسي و 

  . است ISOكشورها نام كوتاه اين سازمان هميشه 

  غيردولتي  -1-3

ISO اگر چـه  (اين سازمان جزء سازمان ملل متحد نيست . يك سازمان غيردولتي است

اعضـاء بـر ايـن    ). تمام دفاتر تخصصي خانواده ملل متحد ارتباط نزديـك دارد  با تقريباً

شـود، از نماينـدگان دولتـي     كشور را شـامل مـي   150سازمان كه در حال حاضر حدود 



  ٩

بلكه متشكل از سازمانها يا مؤسسات ملي اسـتاندارد اسـت كـه بـر     : تشكيل نشده است

  . دان اساس رويه يك سازمان از هر كشور انتخاب شده

  اختياري -1-4

هيچگونـه   ISO. شـوند اختيـاري هسـتند    تدوين مي ISOكليه استانداردهايي كه توسط 

درصـدي از ايـن اسـتانداردها غالبـاً مـرتبط بـا       . ها ندارد قدرتي براي تحميل كاربرد آن

بهداشت، ايمني يا محيط زيست و در بخشي از كشورها به صـورت بخشـي از قـوانين    

بـه هـر   . كه در قوانين به عنوان پايه فني بـدان اشـاره شـده اسـت     اصلي درآمده، يا اين

هـاي   مسـتقل مقامـات قانونگـذار يـا دولـت       جهت اينگونه كاربرد استانداردها، تصميم

به شخصه، هيچگونه قـدرت قـانوني يـا قانونگـذاري      ISO. باشد كشورهاي مربوطه مي

  . ندارد

  اتفاق نظر  -1-5

اين استانداردهاي با اتفاق نظر بين المللـي  . وهاي بازارندمتأثر از نير ISOاستانداردهاي 

شـوند كـه    هاي صنعت، فني و تجارت تـدوين مـي   متخصصين مختلف، از جمله بخش

اين گروه توسط متخصصين دولتـي، مقامـات   . اند براي استاندارد خاصي ابراز نياز كرده

هـايي بـا    سـازمان قانوني، مراكز آزمايش، دانشگاهيان، گروههاي مصـرف كننـدگان يـا    

هايي كه در ارتباط با استاندارد در حال تـدوين، اظهـار تمايـل     هاي مرتبط ، يا آن دانسته

ماهيت اختياري دارنـد، ولـي از    ISOاگر چه استانداردهاي . شوند اند، همراهي مي كرده
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شوند و بـر اتفـاق نظـر گروههـاي ذينفـع       آنجا كه در پاسخ به تقاضاي بازار تدوين مي

  . باشند، از كاربردهاي وسيعي برخوردارند ميمبتني 

   ISOوظيفه  -1-6

ISOكند كه به صورت استانداردهاي بين المللـي   ، توافقنامه هاي فني جهاني تدوين مي

به طور تخميني در هر روز كـاري سـال،   . اين يك عمليات عمده است. شوند منتشر مي

كـار تـدوين اسـتانداردها عمـلاً      شود كه در جلسه فني در سر تا سر دنيا برگزار مي 15

متخصـص   30000ها حـدوداً   گروه كاري كه در آن 2850سالانه بيش از . شود انجام مي

  . شود شركت مي كنند، تشكيل مي

  رعايت استانداردها -1-7

كننـد، جـزء    هـا را رعايـت مـي    كنترل اينكه آيا كاربران استانداردها نيازمنـدي هـاي آن  

گفتـه  » ارزيـابي تطـابق  «فرايند كنترل و تصـديق كـه بـدان    اين . باشد نمي ISOوظايف 

هـا در بخـش خصوصـي و در مـواردي كـه       هـا و مشـتريان آن   شود، مشكل سازمان مي

  . باشد اند، مشكل مراجع قانوني مي در قوانين عمومي گنجانده شده ISOاستانداردهاي 

دمات ارزيـابي  علاوه بر اين آزمايشگاهها و مراكز مميزي بسياري وجود دارنـد كـه خ ـ  

را بـراي تصـديق مطابقـت محصـولات، خـدمات يـا       ) معروف به شخص ثالث(تطابق 

هـا اينگونـه خـدمات را بـه      اين سـازمان . ارائه مي كنند ISOسيستمها با استانداردهاي 

نيابت مقامات قانوني يا بصورت يك فعاليت انتفاعي با هدف ايجاد اعتماد بين سـازمان  

كار ارزيابي تطابق را، يـا   ISOدر برخي كشورها، خود اعضاء . كنند و مشتريان ارائه مي
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بـه هـر جهـت    . به نيابت از دولت خود يا به عنوان يك فعاليت انتفاعي انجام مي دهند

قـادر   ISOسازمان . ها ندارد هيچگونه اختياري براي كنترل اينگونه فعاليت ISOسازمان 

هـاي   ت كه جوانب مختلف فعاليتاس  ISO/IECبه انجام آن است، تدوين راهنماهاي 

 IECاين راهنماهـا بـا مشـاركت    . هاي مجري آن را مي پوشاند ارزيابي تطابق و سازمان

ضوابط و شاخصهاي اختياري اين . شوند تدوين مي) المللي الكتروتكنيك كميسيون بين(

المللي در مورد آن چيزهايي اسـت كـه عملكـرد مقبـول      راهنماها نشانگر اتفاق نظر بين

  . شوند محسوب مي

استفاده از اين راهنماها به هماهنگي و يكنواختي ارزيابي تطابق در سطح جهاني كمـك  

  . المللي را تسهيل مي نمايد كرده و بدين ترتيب تجارت بين

   ISO 14000و  ISO 9000گواهينامه  -1-8

هيچ سيستمي براي تصـديق مطابقـت نظامهـاي كيفيـت      ISOهمانطور كه در بالا آمد، 

يا براي تصديق مطابقـت نظامهـاي مـديريت محـيط      ISO 9000ها با استاندارد  سازمان

  . ندارد ISO 14000زيستي با استانداردهاي سري 

ISO  به شخصه هيچگونه مميزيISO 9000  ياISO 14000    انجام نـداده و هيچگونـه

با ايـن  مبني بر مطابقت  ISO 14000و  ISO 9000هاي  گواهينامه معروف به گواهينامه

  . كند استانداردها صادر نمي
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1چندي به نام گواهي 
ISO  در ارتباط باISO 9000  ياISO 14000     يـا هـر اسـتاندارد

  . وجود ندارد ISOديگر 

معـروف بـه   (توسط مراكز صـدور گواهينامـه    ISO 9001 ،ISO 14001هاي  گواهينامه

شود، حتـي اگـر ايـن    انجام مي  ISOبه طور مستقل از ) مراكز ثبت، در برخي كشورها

هيچگونـه اختيـاري    ISO. مركز جزئي از يك سازمان ملي استاندارد عضو ايـزو باشـد  

براي كنترل كار مراكز صدور گواهينامه سيستم مـديريت كيفيـت يـا سيسـتم مـديريت      

مبناي عملكرد قابل قبول ايـن مركـز    ISO/ IECمحيط زيستي ندارد؛ معهذا راهنماهاي 

هنماها توسط يك مراكز صدور گواهينامه مي توانـد بـه عنـوان    رعايت اين را. مي باشد

شاخصي براي انتخابي اين مركز جهت مميزي سيستم مديريت كيفيت يا محيط زيستي 

در بسـياري  . ، براي شـركت هـا باشـد    ISO 14000يا  ISO 9000و صدور گواهينامه 

بـه نيابـت    –يشـه  ولي نه هم –بعضاً (كشورها، مراكز اعتباردهي در حال تكوين هستند 

  . نظارت مي كنند ISO 9000  ،ISO 14000كه بر صدور گواهينامه ) دولت

اي كه از ضوابط سيستم اعتبـاردهي تبعيـت كننـد، اعتبـار دهـي       مراكز صدور گواهينامه

هاي صادره از طرف  شوند؛ كه اين كار باعث افزايش اعتماد بازار به ارزش گواهينامه مي

                                           
 ISOگـواهي  «اي است كـه بـه جـاي     عبارت گمراه كننده»  ISOگواهي «يك راه راحت براي اينكه نشان دهيم  - ١

براي مثال . را با نام مؤسسه ديگري عوض كنيم ISOبكار مي رود، اين است كه نام » ISO 14000هي گوا«يا » 9000

به روشني اين فكر را اتكاء مي كند كه ايـن دولـت آمريكـا اسـت كـه عمـل صـدور        » گواهي دولت آمريكا«عبارت 

در آمريكـا توسـط مراكـز     ISO 14000و  ISO 9000صدور گـواهي  . اين فكر اشتباه است. گواهي را انجام مي دهد

نيست كه در آمريكا يا هر جـاي   ISOشود، نه دولت آمريكا و به همين ترتيب اين  صدور گواهينامه مستقل انجام مي

يا » ISO 9000گواهي «عبارت مخفف قابل قبولي براي » ISOگواهي «ديگر  گواهينامه صادر مي كند، و بدين خاطر 

»ISO 14000  «نمي باشد .  
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كه توسط اتحاديه اروپـا بـه عنـوان    (  ISO/IECماهاي مربوطه راهن. شود اين مراكز مي

قسـمتي از ضـوابطي هسـتند كـه توسـط مراكـز       ) شـود  استفاده مـي  EN 45000سري 

  . اعتباردهي اعمال مي شوند

صـادر نمـي كنـد و     ISO 14000يا  ISO 9000، گواهينامه   ISOبنابراين در حالي كه 

هينامه ندارد، راهنماهاي اختياري اين سازمان هيچگونه اختياري بر كار مراكز صدور گوا

به طور گسترده استفاده شده و در جهت حصول اطمينان از عملكرد ايـن مراكـز مفيـد    

  .باشد مي

  بر چسب محصول نيست -1-9

ISO 9000 يك برچسب كيفيت يا ضمانت كيفيت محصول نيست .ISO 14000   يـك

هنگـامي كـه سيسـتم    . نيسـت  براي محصـولات » محيط زيست نواز«يا » سبز«برچسب 

گواهي شده باشـد، ايـن بـدان     ISO 14000يا  ISO 9000مديريت يك سازمان مطابق 

يا فراينـدهاي   (ISO 9000)معني است كه يك مميز مستقل، فرايندهاي مؤثر بر كيفيت 

سازمان را بررسي كرده و اين فرايندها جوابگوي  (ISO 14000)مؤثر بر محيط زيست 

 ISO 14000و  ISO 9000بـه زبـان سـاده    . باشـند  ين اسـتانداردها مـي  هاي ا نيازمندي

  . مربوط به ساخت محصولاتند، نه برچسب محصولات

   ISOعلامت  -1-10

، به مراكز گواهي نظام مديريت  ISO. يك علامت تجاري ثبت شده است ISOعلامت 

 ISOهـاي   ههايي كه از اين مراكـز گواهينام ـ  محيط زيستي يا نظام كيفيت، و به شركت
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اگـر  . دهد كنند، اجازه استفاده از علامت خود را نمي دريافت مي ISO 14000يا  9000

 ISOاجازه چنين كاري داده شـود، ممكـن اسـت بـه غلـط برداشـت شـود كـه خـود          

گواهينامه صادر مي كند، يا اين كه سازماني كه از علامت وي استفاده مـي كنـد، مـورد    

  . هيچ يك از اين موارد صحيح نيست. اشدب تأييد يا مجاز از طرف وي مي

  بطور خلاصه 

� ISO )خيلـي فراتـر از   ) المللي استاندارد سـازي  سازمان بينISO 9000  وISO 

  . است 14000

� ISO  هـاي مختلـف فنـي تـدوين       استاندارد بين المللي در زمينـه  15000بيش از

  . كرده است

� ISO  كشور تشكيل مـي   150يك سازمان غيردولتي است كه اعضاء آن را حدود

  . دهند

هـا   اختياري هستند و اين سـازمان بـراي تحميـل كـاربرد آن     ISOاستانداردهاي  �

  . هيچگونه اختياري ندارد

� ISO        فعاليت ارزيابي تطابق ندارد، معهـذا بـراي ايـن كـار راهنماهـايي دارد كـه

  . دهند  اساس  عملكرد صحيح را تشكيل مي

� ISO  گواهينامهISO 9000  ياISO 14000 صادر نمي كند .  



  ١٥

يـا هـر اسـتاندارد ديگـري كـه       ISO 14000يا  ISO 9000براي » ISOگواهي « �

 ISOگـواهي  «عبارت صـحيح  . تدوين شده است، وجود ندارد ISOتاكنون توسط 

  .  شود انجام مي ISOاست كه به طور مستقل از » ISO 14000گواهي «يا  » 9000

� ISO 9000  وISO 14000 تندبر چسب محصول نيس .  

استفاده از ايـن علامـت را در    ISOيك علامت ثبت شده تجاري است و  ISOعلامت 

  . دهد اجازه نمي ISO 14000يا  ISO 9000ارتباط با گواهي 

ايـن اسـتانداردها از طريـق    . گيرند از طريق نيروهاي بازار شكل مي ISOاستانداردهاي 

د خاصـي اظهـار تمايـل    تفاهم و اتفاق نظر متخصصـين آن بخـش كـه بـراي اسـتاندار     

تا آنجايي كه افـراد آن را   ISOبه عبارت ديگر استانداردهاي . شوند اند، تدوين مي كرده

  . شوند مفيد بدانند استفاده مي

  و استانداردهاي مديريت كيفيت ISOسازمان  -2

به منظور آشنايي خوانندگان، استفاده از استانداردها و موارد كاربرد هـر كـدام نشـان    

  . ده استداده ش
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  مقايسه استانداردهاي مديريت كيفيت - 2- 1جدول 

ISO 9000 هــاي سيســتم مــديريت كيفيــت  اســتاندارد مــديريت كيفيــت و خواســته

  ).راهنماي عمومي انتخاب و به كارگيري استانداردها(

ISO 9001    استاندارد مديريت كيفيت و خواسته هاي سيستم مديريت كيفيـت، الگـو

داراي واحدهاي طراحي و توسعه، توليـد، مونتـاژ و   براي سازمانهايي كه 

  . باشند خدمات بعد از فروش مي

ISO 9002 هاي سيستم مـديريت كيفيـت، الگـو     استاندارد مديريت كيفيت و خواسته

براي سازمانهايي كه  داراي واحدهاي توليـد، مونتـاژ و خـدمات بعـد از     

  .باشند فروش مي

ISO 9003  هاي سيستم مديريت كيفيـت ، الگـو    و خواستهاستاندارد مديريت كيفيت

  .باشند براي سازمانهايي كه تنها داراي واحدهاي آزمون و بازرسي مي

ISO 9004    استانداري كه به منظور راهنماي استقرار استانداردهاي سه گانه فـوق بـه

  . كار مي رود

كارخانجات استانداردهاي فوق كه به صورت الگوي اجرايي مطرح شده و با شركتها و 

  : شود، در كلية فعاليتهاي ذيل قابل اجرا است براي استقرار آنها قرار داد منعقد مي

كارخانجات و سازمانهايي كه خدماتي ماننـد خـدمات هتلـداري، ارتبـاطي و بهداشـتي      

  . دهند انجام مي) بيمارستانها(

  . سازمانهايي كه خدمات طراحي انجام مي دهند -
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  . سازمانهاي حمل و نقل -

  . ازمانهايي كه خدمات تأمين و ذخيرة انرژي را به عهده دارندس -

  .سازمانهاي آموزشي -

ISO 9000 هاي بارزي است كه بسيار مفيـد تشـخيص داده شـده اسـت     يكي از نمونه .

  ) 3، ص 1380كاوش، (

  تاريخچه استانداردهاي مديريت كيفيت -2-1

براي نخستين بـار   ISO 9000با اطمينان نمي توان گفت كه چه وقت مفاهيم زير بنايي 

گر چه اصول بازرسي از زماني كه مصريان اهـرام را سـاختند، مطـرح    . پديد آمده است

كنتـرل كيفيـت بـه    . وجود نداشته اسـت  1950بوده، اما سيستمهاي كيفيت تا اوايل دهه 

عنوان عنصري از مديريت كيفيت، به عنوان تابعي در صنعت پس از جنگ جهـاني دوم  

 1951خـود در سـال   » كنتـرل كيفيـت  «جوران در كتـاب  . ام -صول آن راجظهور كرد، ا

مدون ساخت كه اكنون در چاپ پنجم است و هنوز مهمترين كتاب در اين موضوع بـه  

فعاليت جدي در اين مورد با بازرسـي تسـليحات در جنـگ جهـاني اول     . رود شمار مي

  . شروع شد

هـاي   در مـورد برنامـه   Mil – Q- 9858Aنخستين استاندارد ملي يعنـي   1959در سال 

انتشـارات  « 1968به دنبال آن در سال . كيفيت از سوي وزارت دفاع آمريكا انتشار يافت

 1970كمـي پـس از آن در سـال    . نـاتو منتشـر شـد    (AQAP) 2» تضمين كيفيت متحد

                                           
2 - Allied Quality Assurance Publications 
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 AQAP-1را عرضه كرد كه ويرايش بريتانيـايي   Def- Stan 05-08وزارت دفاع بريتانيا 

راهنمـاي  « BS 4891اقدام بـه انتشـار    (BSI)مؤسسه استاندارد بريتانيا  1972ر بود و د

تجديـد نظـر شـد و تعـدادي      1973در سـال   Def- Stan 05-08. كرد» تضمين كيفيت

  . تطبيق پيدا كند AQAPاستاندارد منتشر شد تا با استانداردهاي 

BSI  اقدام بـه انتشـار    1974در سالBS 5179    اي كـرد تـا اسـتانداردهUKMOD  را

بود اما » استاندارد وزارت دفاع«تدوين اين استاندارد تا حد زيادي متكي بر . تكميل كند

در سـه   BS 5750اقدام بـه انتشـار    BSI، 1979در سال . به بازار غير نظامي نظر داشت

بخش براي مقاصد مربوط به قراردادها كرد كه با سه اسـتاندارد وزارت دفـاع بريتانيـا و    

در اين ميان سازمانهاي استاندارد كانادا، استراليا و . نمود تطبيق مي AQAPندارد سه استا

كشـورهاي   1983آمريكا، استانداردهايي منتشر كردنـد كـه در همـان زمينـه بـود و تـا       

متعددي به اين جريان پيوسته بودند اما استانداردهاي تهيه شده تا حدودي بـا يكـديگر   

  . تفاوت داشتند

المللي استاندارد را بر آن داشت تـا نسـبت بـه     للي به موضوع، سازمان بينالم علاقه بين

كشـور   26بيش از . اقدام كند» المللي براي سيستمهاي كيفيت استانداردهاي بين«تدوين 

در تدوين آن مشاركت كردند و در عين حال كه استاندارد هنوز نشان از اصـل و نسـب   

ي جديد و جهاني براي مديريت كيفيـت بنـا   نظامي داشت، قالب را شكسته و استاندارد

براي اظهـار نظـر عمـومي منتشـر شـد و       1985ها در سال  نخستين پيش نويس. نهادند 

 ISOاولين استاندارد  بين المللي مديريت كيفيت تحت عنـوان   1987سرانجام در سال 
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ت، از آن پس هر كشوري كه با تدوين ايـن اسـتاندارد ارتبـاط داش ـ   . انتشار يافت 9000

  . معادلي ملي براي آن پديد آورد 

توان انتظار داشت  كشور به وجود آمده، نمي 26طبيعي است از استانداردي كه با توافق 

اش  گرفـت كـه نتيجـه    بايد توافقهايي صـورت مـي  . در حد آخرين پيشرفتهاي روز باشد

اهنماهـاي  بدين ترتيب اسـتانداردها و ر . حداقل استاندارد قابل قبول براي اكثريت باشد

گـذرد،   اكنون كه چنـد سـالي از آن مـي   . نيز بوجود آمد ISO 9000تري در سري  اضافه

ISO 9000      به عنوان يك استاندارد عمومي براي سيستمهاي كيفيت تـدوين شـده كـه

هاي مختلف، از كارگاه شخصي تا صنايع هوا فضا، از يك خشكشويي  تواند در زمينه مي

هاي بين المللـي   هاي كوچك غذاي آماده تا هتل از شركت تا شركتهاي چند مليتي بيمه،

  . اي، كاربرد داشته باشد زنجيره

هاي اين استاندارد  به صـنايعي چنـين گونـاگون دشـوار اسـت؛       گاهي انطباق نيازمندي

بخصوص اين كه نيازمندي ها بيشتر در ارتباط با ساخت سخت افزارهاست، بـه همـين   

  . افزارها و خدمات منتشر شده است دادن نرم هايي براي پوشش دليل راهنمايي

براي اولين بار مورد تجديد نظر قـرار گرفـت    1994در سال  ISO 9000استانداردهاي 

نمـود، يـك    اما آنچه مـورد نيـاز مـي   . لكن تغييرات حاصله بيشتر روبنايي و سطحي بود

را در هـر   هـا  ها به نحـوي مطـرح شـود كـه بتـوان آن      تجديد نظر كامل بود تا نيازمندي

تحقـق يافـت و اسـتاندارد     2000اين هـدف در سـال   . شركتي و سازماني به كار گرفت
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ISO 9001 – 2000  تدوين شد كه سه استاندارد قبلي يعنيISO 9001  ،ISO 9002  و

ISO 9003 را در خود جاي داد .  

ISO 9000-1994-2-2   
 ISOطـرف سـازمان   از  1987اولـين بـار در سـال     ISO 9000مجموعه استانداردهاي 

اين استانداردها در حقيقت حاصل اتفـاق نظـر بـين المللـي در     . تدوين و منتشر گرديد

هـدف اصـلي   . گـردد  مور د آنچه عملكرد صحيح مديريتي محسوب مي شود، تلقي مي

ها در مورد اجزاء يـك نظـام مـديريت كيفيـت      اين استانداردها، ارائه رهنمود به سازمان

. كند خود چارچوبي را براي بهبود مستمر در هر سازمان ايجاد ميمؤثر است كه به نوبه 

از سه مدل اجرايي براي مديريت و تضمين  ISO 9000 –1994مجموعه استانداردهاي 

گرديـد كـه در    تشـكيل مـي  ) ISO 9001و  ISO 9002و  ISO   )ISO 9003كيفيـت   

عـلاوه بـر آن   . ادحقيقت استانداردهاي اجرايي سيستم مديريت كيفيت را تشكيل مي د

تعدادي از استانداردهاي كمكي تحت عنوان خطوط راهنماهـا، رهنمودهـاي لازم را در   

هـاي   و همچنـين انجـام مميـزي     (ISO 9004)مورد تشريح عناصر مـديريت كيفيـت   

 ISO 9000 (ISO 10011 , 12 ,13هاي  سيستم كيفيت در جهت انطباق آن با نيازمندي

 20حـدود  (و چندين اسـتاندارد  ديگـر    (ISO 10013) و راهنماهاي مستندسازي (13

. كـرد  ها را در جهت بكارگرفتن اين استانداردها را همنمايي مـي  سازمان) خطوط راهنما

  . مورد تجديد نظر قرار گرفت 1994اين مجموعه استاندارد اولين بار در سال 
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2-3- ISO 9000-2000   

ات حاصله و نظرات كـاربران توسـط   بر اساس تجربي ISO 9000-1994استانداردهاي 

مورد بازنگري  قرار گرفته و سرانجام استانداردهاي جديـد بـا    ISOهاي سازمان  كميته

ا  200دسامبر سال  15در  ISO 9000-2000تجديد نظر اساسي و ساختاري موسوم به 

 ISOويـرايش جديـد اسـتانداردهاي    . تصويب و منتشر گرديـد  ISOاز طرف سازمان 

 ISO)ي سازگاري بهتر با سـري اسـتانداردهاي مـديريت زيسـت محيطـي      دارا 9000

  . است (14000

، چنـدين اسـتاندارد   2000در سـال   ISO 9000به منظور تدوين اسـتانداردهاي جديـد   

در  ISO 9000كليدي از استانداردهاي رايج مديريت كيفيت و تضمين كيفيت خـانواده  

  : تجديد نظرها عبارتند از مضمون اين. اند معرض تجديد نظر قرار گرفته

در اســتاندارد  ISO  ،1994  :ISO 9002  ،1994 :ISO 9003  1994 :1999ادغــام 

   ISO 9001: 2000واحد 

   ISO 9000:2000در استاندارد جديد  ISO 900-1و بخشي از  ISO 8402ادغام 

  ISO 9004:  2000به صورت استاندارد جديد   ISO 9004-1تجديد نظر در 

 ISO  ،ISO 14012 ISO  14010به همـراه  ) 3، 2، 1هاي  بخش( ISO 10011ادغام  

در استاندارد راهنما براي مميزي نظام هاي مديريت كيفيت و مديريت زيست   14011

  ).به آن اختصاص خواهد يافت ISO 19011شماره (محيطي 
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اي خـانواده  سند رايج در اسـتاندارده  20الذكر، حدود  ق با استفاده از تجديد نظرهاي فو

ISO 9000  نيز رسماً توسط كميته فنيISO/TC 176  اند، تا   مورد بازنگري قرار گرفته

تصميم مقتضـي اتخـاذ    ISO 9000ها از خانواده   مورد تجديد نظر، اصلاح يا حذف آن

، برخـي  ISO 9000هاي گسترده با كـاربران اسـتانداردهاي رايـج      پيرو مشورت. گردد

هـا   نداردهاي جديد، به ويژه در مفـاهيم و سـاختارهاي اصـلي آن   تغييرات مهم در استا

  . ايجاد شده است

2-4- ISO 14000   

منتشـر شـدند،    1996كه اولين استانداردهايش در سپتامبر و اكتبر  ISO 14000خانواده 

 ISOدو استاندارد اول اين سري . به جوانب مختلف مديريت محيط زيستي مي پردازند

هـا ابـزار    ايـن . پردازند هاي مديريت محيط زيستي مي به سيستم ISO 14001و  14004

تواند براي كنترل اثر فعاليـت   هستند كه يك سازمان با هر اندازه يا نوع مي  مديريتي اي

سيسـتم مـديريت   . ها، محصولات يا خدمات خود بر روي محيط زيست به كـار گيـرد  

قاصـد محـيط زيسـتي،    محيط زيستي روش نظام مندي است بـراي تعيـين اهـداف و م   

  . اند يابي به اين اهداف و اثبات اين كه اين اهداف تحقق يافته دست

خاطر   كنند و دقيقاً بدين اين استانداردها سطوح عملكرد محيط زيستي را مشخص نمي

مـورد    هاي مختلف، هر يك با رشد محيط زيستي منحصر به خود، توانند در سازمان مي

در   تعهد به رعايت قوانين و مقررات مربوط به محيط زيسـت، استفاده قرار گيرند؛ ولي 
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كنار تعهد به بهبود مستمر كه چارچوب آن در نظام مديريت محـيط زيسـتي مشـخص    

  . باشد شده است، الزامي مي

ISO 14004  راهنمايي است براي عناصر يك نظام مديريت محيط زيستي و كاربرد آن

  . دهد و مباحث اصلي مربوط را شرح مي

ISO 14001  هاي يك چنين سيسـتم مـديريت محـيط زيسـتي را مشـخص       نيازمندي

اين مـدارك  . بايد مدارك عيني ارائه شود  ها، براي اثبات تبعيت از اين نيازمندي. كند مي

توان طي يك مميزي براي اثبات كاركرد مـؤثر سيسـتم مـديريت محـيط زيسـتي       را مي

توان براي مقاصد داخلي،  را مي ISO 14001 مطابق اين استاندارد بررسي نمود بنابراين

يعنـي اطمينـان     يعني اطمينان بخشيدن به مديريت سـازمان و بـراي مقاصـد خـارجي،    

را   ISO 14001در مقاصد خارجي مطابقـت بـا   . بخشيدن به گروههاي ذينفع بكار برد

 ها و اقـدامات محـيط زيسـتي    توان براي اثبات آنچه يك سازمان در مورد خط مشي مي

هاي تطابق عرضه كننده، ارزيابي تطـابق   اين امر براي اعلاميه. كند بكار برد خود ادعا مي

توسط گروههاي ذينفع مانند يك مشتري كاري و هم براي گـواهي تطـابق يـك مركـز     

  . باشد مستقل صدور گواهينامه مناسب مي

2-5- QS 9000/ISO TS 16949   

و تضمين كيفيت صـنايع خودروسـازي،    به عنوان سيستم مديريت QS 9000استاندارد 

ايجـاد  ) جنرال موتورز، كرايسلر و فورد(سازي آمريكا  توسط سه شركت بزرگ اتومبيل

گرديد و از همان آغاز نيز، مورد استقبال شركتهاي مختلف خـودرو سـاز و نيـز تـأمين     
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 ها از تدوين و بكارگيري هدف اين شركت. كنندگان آن ها در سراسر جهان قرار گرفت

وري و  تر و مفيدتر با پيمانكاران و ارتقاء سطح بهره عمدتاً ارتباط نزديك  اين استاندارد،

  . هاي مشتريان بود هاي كيفيتي آنان در برآوردن خواسته توانايي

تري از حد انتظار از خـود   اجراي اين استانداردها در عمل، اثر بخشي و كارايي گسترده

وق ، اجراي اين سيستم در سازندگان قطعـات خـودرو،   نشان داد زيرا علاوه بر موارد ف

به صورت مستقيم در ارتقاء سطح كيفيت محصول، كاهش هزينه تمـام شـده محصـول    

ايـن عوامـل از   . و كـاهش زمـان تحويـل، مـوثر واقـع شـد      ) به علت كاهش ضايعات(

هاي خودروسـاز و   مهمترين شاخصهاي تأمين رضايت سازندگان و پيمانكاران، شركت

  . جام مشتريان نهايي و مصرف كنندگان خودرو هستندسران

گــروه اجرايــي صــنعت ( AIAGو ) انجمــن كيفيــت آمريكــا( ASQبررســي مشــترك 

دريافـت   QS 9000هـايي كـه گواهينامـه     از طريق ارسال پرسشنامه به سازمان   )خودرو

را كيفيت محصول  QS 9000ها معتقدند اجراي  شركت% 76دهد كه  اند، نشان مي داشته

معتقدند كه اجراي سيسـتم موجـب درك   % 75ارتقاء داده و فرآيندها را بهبود بخشيده، 

ها به ميـزان   بر اين باورند كه ضايعات آن% 54  بهتر وظايف و تقسيم مسئوليت ها شده،

  . اند اجراي سيستم را موجب بهبود زمان تحويل دانسته% 47كاهش يافته، % 46

 QSهد كه به طـور متوسـط سـود حاصـل از اجـراي      د در مجموع نيز تحقيق نشان مي

  . فروش سالانه سازندگان بوده است% 6معادل  1998در سال  9000
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استقبال توليد كنندگان قطعات خود رو از اين استانداردها از يك سو و گرايش جهـاني  

المللي ايـزو را بـر    براي همگرايي در اجراي يك استاندارد  جهاني خودرو، سازمان بين

 ISO/ TS 16949داشت تا يك راهنماي فني براي سازندگان قطعات خودرو با نـام  آن 

نيازمندي هاي آن با اسـتاندارد  % 90تر بودن، حدود  تدوين و منتشر كند كه ضمن ساده

المللي دارد و قـرار بـوده    البته اين استاندارد جنبه بين. منطبق است QS 9000آمريكايي 

و  QS 9000، جـايگزين   ISO 9000-2000ش جديد است بعد از رسميت يافتن ويراي

  . شود. . . . . و  VDA6استانداردهاي مشابه اروپايي آن مانند 

با وجود اين كه هنوز از اقدام سازمان ايـزو در ايـن زمينـه اطلاعـي در دسـت نيسـت،       

ها به دلايل گوناگون نسبت به دريافت گواهينامه اين اسـتاندارد، ابـراز    برخي از شركت

  . اند يل و حتي اقدام نمودهتما

شركتهاي فورد و جنرال موتورز آمريكا نيز انتخاب يكي از اين استانداردها را به نظر و 

  . اند سليقه پيمانكاران خود محل نموده و هر دو آنها را قابل قبول اعلام كرده

 – ISO 9001بـر پايـه اسـتانداردهاي     TC/16949  ISOو  QS 9000اسـتانداردهاي  

هاي ويـژه صـنفي و نيازمنـديهاي خـاص      بنا نهاده شده و علاوه بر آن نيازمندي 1994

  ) 8، ص1380كاوش، . (مشتري نيز به آن اضافه گرديده است
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  مباني مديريت كيفيت -3

  تغيير در مفهوم كيفيت -3-1

كه هنـري فـورد    -اهداف و محتواي مديريت كيفيت از ابتداي بكارگيري خطوط توليد

در اروپا به ويـژه در سـال   . تا به امروز تغييرات فراواني كرده است -بود ابداع كننده آن

آغاز شده و انتشارات فراوان در اين » كيفيت«هاي داغي درباره موضوع  هاي اخير بحث

هـا موجـب گرديـده اسـت كـه بـه طـور         اين بحـث . زمينه، خود مبين اهميت آن است

د تفكـر كننـد و در نهايـت    روزافزون صاحبان صنايع دربـاره خـط مشـي كيفيـت خـو     

  . هاي جديدي را به منظور بهبود همه جانبه كيفيت، بنا نهند استراتژي

بدين ترتيب كيفيت به عنوان يك عامل مهـم يـا حتـي مهمتـرين عامـل تعيـين كننـده        

موفقيت يا عدم موفقيت يك شركت تشـخيص داده شـد و بـه عنـوان يـك مزيـت در       

  . صحنه رقابت جهاني شناخته گرديد

گيـري و توجـه بـه مفهـوم      ر نظام بازرسي و همچنين در نظام كنترل كيفيـت، سـمت  د

همچنين مفهوم رايج و . گردد كيفيت عمدتاً به سوي ويژگيهاي فني فرآورده معطوف مي

كند كـه   قديمي كيفيت از ديدگاه اقتصادي، صرفاً به نتايج فرآيند تهيه محصول تكيه مي

  . نمايند و خدمات را تعيين ميبر اساس آن درجه مرغوبيت محصولات 

اين شناخت كه كيفيت به عنـوان مهمتـرين عامـل اسـتراتژيكي موفقيـت در بازارهـاي       

. باعث تغيير تفكر نسبت به تعريف محدود از مفهوم كيفيت گرديد  جهاني مطرح است،

يـك    سرانجام اين نتيجه حاصل شد كه يافتن، ثبت و نهايتاً برطـرف كـردن اشـتباهات،   
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توان حتي سهم موجـود   دافعي را به وجود مي آورد كه با آن در بلند مدت نميحالت ت

  . بازار را نيز حفظ نمود

اين امر منجر به توسعه و گسترش مفهوم كيفيت و علاوه بر آن باعـث تعيـين ارزش و   

بـا  . اهميت مشخص براي يكپارچه شدن مفهوم كيفيت در استراتژي شركت ها گرديـد 

گرش، كيفيت عملكردي همچنان بخش مهمي از مفهوم كيفيـت را  وجود اين تغيير در ن

علاوه بر اين، مشخصه هاي كيفيتي ديگري نيز به آن اضـافه مـي شـود    . دهد تشكيل مي

يابند، بلكه بر اساس نيازهاي مشـتريان   هاي فني محصول تمركز نمي كه بر حفظ ويژگي

  . كه فراتر از مفهوم عملكردي كيفيت است، منطبق مي شوند

  مفهوم كيفيت -3-2

گيري مشتريان كه به قضاوت دربـاره كيفيـت محصـول و تصـميم بـه       در فرايند تصميم

مثلاً ساخت قابل اطمينان و مونتـاژ  (هاي فني  گردد، در كنار مشخصه خريد آن منجر مي

هاي عملكردي ديگري مانند قيمت، خدمات  ، مشخصه)بدون عيب و نقص يك خودرو

برخورد مطلوب در هنگام شكايات و غيره، نقش مهمـي    ري،مناسب در تعمير و نگهدا

از » جوران. ام. ژوزف «توان نشأت گرفته از تلقي  اين طرز تفكر را مي. نمايند را ايفا مي

  . داند، دانست مي (Fitness for use)» مناسب بودن براي استفاده«كيفيت، كه آن را 

   9000كيفيت از ديدگاه ايزو  -3-3

  : ، كيفيت چنين تعريف شده است 9000ايش ايزو در آخرين وير
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هـاي   كيفيت عبارت از درجه و مقياسي است كه بر اساس آن، مجموعـه اي از ويژگـي  

  . هاي تعيين شده را برآورده كنند ذاتي، نيازمندي

  .واژه كيفيت ممكن است با صفات ضعيف، خوب و عالي همراه گردد  -1يادآوري 

كاوش، . (آن چيز گويند» ذاتي«صوصاً پايدار هر چيز را جزء لايفنك و مخ -2يادآوري 

  )13، ص  1380

  هاي عمومي واژه -3-4

  (Entity- Item)قلم  -مقوله

مقوله براي مثال ممكن است يكي . آنچه كه بتوان بطور جداگانه توصيف و بررسي كرد

  . از موارد زير باشد

  يك فعاليت يا يك فرايند -

  يك محصول -

  يا يك شخصيك سازمان، يك نظام  -

  تركيبي از موارد فوق -

  (Process)فرايند 

. كنـد  ها تبديل مي ها را به ستاده هاي مرتبط به هم كه داده اي از منابع و فعاليت  مجموعه

  . ها باشد ، تسهيلات، تجهيزات، فنون و روش تواند شامل كاركنان، دارايي منابع مي

   (Procedure)روش اجرايي 

  . گويند اجراي يك فعاليت را روش اجرايي مياي براي  طريقه مشخص شده
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هـاي   بـراي مثـال روش  . هاي اجرايي به صورت مدون هسـتند  در بسياري موارد، روش

از سوي ديگر هر گاه روش اجرايي به صورت مدون باشـد، غالبـاً   . اجرايي نظام كيفيت

يـك  . را بـه كـار مـي برنـد    » روش اجرايي مـدون «يا » روش اجرايي مكتوب«اصطلاح 

  : وش اجرايي مدون يا مكتوب معمولاً شامل اين موارد استر

  اهداف و دامنه كاربرد يك فعاليت؛ چه كاري بايد انجام شود و به وسيله چه شخصـي، 

چه هنگام، در كجا و چگونه بايد انجام شود، از چـه مـواد، تجهيـزات و مـداركي بايـد      

  . استفاده شود و چگونه بايد آن را كنترل و ثبت كرد

   (Product)ول محص

يـك محصـول ممكـن اسـت     . ها يا فرايندها را محصول گوينـد  ما حصل انجام فعاليت

. هـا باشـد   افزار، مواد فرآيند شده، نرم افـزار و يـا تركيبـي از ايـن     شامل خدمت، سخت

براي مثال قطعـات مونتـاژ شـده يـا مـواد      (تواند ملموس باشد  بعلاوه يك محصول مي

در . يـا تركيبـي از ايـن دو   ) براي مثال دانـش يـا مفـاهيم   (س يا غير ملمو) فرآينده شده

يـا بـدون قصـد    ) مثلاً بر اي عرضه بـه مشـتريان  (تواند به قصد  ضمن يك محصول مي

  . باشد) ها يا اثرات ناخواسته مانند آينده(

  (Service)خدمت 

 كننده و مشـتري و  هاي انجام گرفته در فصل مشترك بين عرضه نتايج حاصل از فعاليت

هاي درون سـازماني عرضـه كننـده بـه منظـور بـرآوردن نيازهـاي         يا حاصل از فعاليت

عرضه كننده يا مشتري در فصل مشتركشان ممكن است به صورت كاركنان يـا  . مشتري
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هاي مشـتري در فصـل مشـترك بـا عرضـه كننـده        تجهيزات مطرح باشند ضمناً فعاليت

ا استفاده از محصولات ملمـوس،  تحويل ي. ممكن است براي ارائه خدمت اساسي باشد

خـدمت ممكـن اسـت مـرتبط بـا      . ممكن است بخشي از ارائه خدمت را تشكيل دهـد 

  . ساخت و عرضه محصول ملموس باشد

  مفاهيم مربوط به كيفيت -3-5

   (Quality)كيفيت 

كـردن نيازهـاي تصـريح       هاي يك مقوله كه در توانايي آن براي بـرآورده  تمامي ويژگي

  . ي مؤثر استشده يا تلويح

  (Requirements for quality)هاي كيفيت  نيازمندي

هاي كمي يـا كيفـي    اي از نيازمندي ها كه به صورت مجموعه بيان نيازها يا تعبيري از آن

بسـيار  . هـاي يـك مقولـه را ممكـن سـازد      اعلام مي شود تا تحقيق و بررسـي ويژگـي  

شده يـا تلويحـاً مفهـوم شـده     هاي كيفيت، نيازهاي تصريح  ضروري است كه نيازمندي

هـاي   ها، شـامل نيازمنـدي   اصطلاح نيازمندي. مشتري را كه به طول كامل منعكس نمايد

ايـن  . گـردد  هـاي درونـي يـك سـازمان مـي      مبتني بر بازار يا قـرارداد و نيـز نيازمنـدي   

ريزي، توسـعه و تفصـيل يابنـد و بـه      ها ممكن است در مراحل مختلف برنامه نيازمندي

ها به طور كمـي اعـلام شـده باشـند، شـامل       هايي كه براي ويژگي نيازمندي. روز شوند

. گــردد مــواردي از قبيــل مقــادير اســمي، مقــادير تخصيصــي و حــدود انحرافــات مــي

  . هاي كيفيت بايستي به صورت كاركردي بيان شوند و مدون گردند نيازمندي
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   (Conformity)انطباق 

  . گويند ا انطباق ميهاي مشخص شده ر برآوردن شدن نيازمندي

  (mon conformity)عدم انطباق 

ايـن تعريـف در   . برآورده نشدن يك نيازمندي مشـخص شـده را عـدم انطبـاق گوينـد     

هـاي   برگيرنده انحراف يا فقدان يك يا چند ويژگي مربوط به كيفيت  از جمله ويژگـي 

هاي  نيازمنديمربوط به قابليت اعتماد و همچنين يك يا چند جزء نظام كيفيت با توجه 

  . باشد مشخص شده، مي

   (Inspection)بازرسي 

در ) شـابلون گيـري  (گيري، بررسي، آزمايش يا آزمون يـا شـاخص    فعاليتي مانند اندازه

بـه    هاي مشخص شـده،  مورد يك يا چند ويژگي يك مقوله و مقايسه نتايج با نيازمندي

  . تمنظور تعيين اينكه براي هر ويژگي ، انطباق حاصل شده اس

   (Self- inspection)خود بازرسي 

بازرسي از كار انجام گرفته بوسيله شخص انجام دهنده آن كار بر طبق قواعد مشـخص  

نتايج خود بازرسي ممكن است براي كنترل فراينـد بـه   . شده را خود بازرسي مي گويند

  . كار رود

   (Verification)تصديق 

يني در مورد اينكه نيازمنديهاي مشـخص  تأييد از طريق بررسي و فراهم كردن شواهد ع

در طراحي و توسعه، تصديق به فرايند بررسي نتيجه يك فعاليـت  . اند شده برآورده شده
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معين به منظور تعيين انطباق آن بـا نيازمنـديهاي بيـان شـده بـراي آن فعاليـت مربـوط        

پـس از  (به منظـور مشـخص كـردن حالـت مربوطـه      » تصديق شده«اصطلاح . شود مي

  . رود به كار مي) قتصدي

   (Validation)صحه گذاري 

هـاي خـاص    تأييد از طريق بررسي و فراهم كردن شواهد عيني در مورد اينكه نيازمندي

در طراحي و توسـعه، صـحه گـذاري بـه     . اند  براي كاربرد معين مورد نظر برآورده شده

  كننـده مربـوط  فرايند بررسي يك محصول به منظور تعيين انطباق با نيازهـاي اسـتفاده   

  .باشد مي

گذاري، معمولاً در مورد محصول نهايي تحت شرايط كاري تعريـف شـده انجـام     صحه

صـحه گـذاري   «اصـطلاح  . گيرد و ممكن است در مراحل قبلي نيز ضـروري باشـد   مي

در . به كار مي رود) پس از صحه گذاري(به منظور مشخص كردن حالت مربوطه » شده

هاي متعـددي   گذاري ي مورد نظر باشد، ممكن است صحهصورتي كه كاربردهاي متفاوت

  . انجام گيرد

   (Objective evidence)شواهد عيني 

گيـري،   ها بر اساس واقعيتهاي حاصله از طريق مشـاهده، انـدازه   اطلاعاتي كه صحت آن

  ) 55ص   ،1375اميران، . (آزمون يا طرق ديگر قابل اثبات باشد
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   (Managment)مديريت 

هاي هماهنگ شده براي هـدايت و كنتـرل يـك     بارتست از مجموعه فعاليتمديريت ع

  . سازمان

به افراد يعني يك شخص يـا  » مديريت«در زبان انگليسي گاهي اوقات واژه  –يادآوري 

گروهي از اشخاص كـه مسـئوليت و اختيـار اداره يـك سـازمان را دارنـد نيـز اطـلاق         

ي مورد استفاده قرار گيرد، ضروري است هر گاه واژه مديريت در چنين موارد. گردد مي

به منظور اجتناب از تداخل با مفهومي كه در اين استاندارد به شرح فوق تعريـف شـده   

مديريت بايد «بعنوان مثال به جاي عبارت مبهم . از يك كلمه توصيفي نيز استفاده گردد

  . ر ببريمرا بكا» . . . مديريت ارشد بايد «بهتر است عبارت واضح » . . . . .  

   (Top Management)مديريت ارشد 

شـود كـه سـازمان را در بـالاترين      مديريت ارشد به شخص يا گروهي از افراد گفته مي

  ) 14، ص  1380  كاوش،. (سطح هدايت و كنترل مي كنند

   (Quality Management)مديريت كيفيت 

ط مشـي كيفيـت،   هاي مربوط به كل وظايف مديريت كه تعيين كننده خ ـ تمامي فعاليت

هايي از قبل طرح ريـزي كيفيـت،    ها بوده و آن ها را به كمك روش اهداف و مسئوليت

كنترل كيفيت، تضمين كيفيت و بهبود كيفيت در چارچوب نظام كيفيت به مرحله اجـرا  

باشـد ولـي بايـد بـه      مديريت كيفيت مسؤليت تمامي سطوح مـديريت مـي  . آورد در مي
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اجراي آن، همـه اعضـاي يـك سـازمان را در بـر      . يت شودوسيله مديريت رده بالا هدا

  . گيرد هاي اقتصادي مورد توجه قرار مي  در مديريت كيفيت جنبه. گيرد مي

معيارهاي ارزيابي جامعة كيفيت اروپا در خصوص استقرار سيستم مديريت كيفيت و اعطاي مدال كنترل 

  كيفيت جامع اوارد

   (Quality planning)طرح ريزي كيفيت 

هـاي مربـوط بـه كـاربرد      هاي كيفيـت و نيازمنـدي   فعاليت هايي كه اهداف و نيازمندي

  . كند اجزاي نظام كيفيت را تعيين مي

  : ريزي كيفيت شامل موارد زير است طرح

هاي مربـوط بـه    بندي و تعيين ميزان ويژگي شناسايي، طبقه: طرح ريزي محصول -الف

  . ها هاي كيفيت و محدوديت نيازمندي  كيفيت و همچنين تعيين اهداف،

آماده ساختن شرايط بـه كـارگيري نظـام كيفيـت     : طرح ريزي مديريتي و عملياتي -ب

  . شامل سازماندهي و زمانبندي

  . تهيه طرح هاي كيفيت و اتخاذ تدابير لازم براي بهبود كيفيت -ج
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   (Quality Control)كنترل كيفيت 

هـاي كيفيـت بـه كـار      ه كـردن نيازمنـدي  هاي عملياتي كه براي بـرآورد  فنون و فعاليت

كنترل كيفيت، در برگيرنده فنون و فعاليتهـاي عمليـاتي اسـت كـه هـم بـراي       . روند مي

نظارت بر يك فرآيند و هم براي رفع علل عملكرد غير رضايتبخش در تمـامي مراحـل   

هـاي   برخـي از فعاليـت  . گيـرد  چرخه كيفيت به منظور نيل به كارايي اقتصادي انجام مي

  . نترل كيفيت و تضمين كيفيت به هم مرتبط هستندك

   (Quality Assurance)تضمين كيفيت 

ريزي شده و نظام گـرا كـه در چـارچوب نظـام كيفيـت اجـرا        هاي طرح تمامي فعاليت

ها براي ايجاد اطمينان كافي از اين كه  گرديده و در صورت لزوم اثبات شده باشد كه آن

تضمين كيفيت داراي . ا برآورده خواهد كرد لازم هستنديك مقوله نيازمنديهاي كيفيت ر

  . دو هدف دروني و بيروني است

تضمين كيفيـت در درون يـك سـازمان بـراي مـديريت،      : تضمين كيفيت دروني -الف

  . كند اطمينان ايجاد مي

تضمين كيفيت در موارد مبتني بر قرارداد  يا مـوارد ديگـر،   : تضمين كيفيت بيروني -ب

هاي كنتـرل كيفيـت و    برخي از فعاليت. كند ن يا ديگران، اطمينان ايجاد ميبراي مشتريا

هاي كيفيت مـنعكس كننـده    در صورتيكه نيازمندي. تضمين كيفيت به هم مرتبط هستند

كامل نيازهاي استفاده كننده نباشند، تضمين كيفيت نمي تواند اطمينـان كـافي را ايجـاد    

  . كند
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   (Quality System)نظام كيفيت 

هاي اجرايي، فرايندها و منابع مورد نياز براي به اجـرا درآوردن   اختار سازماني، روشس

نظام كيفيت بايستي فقط تا آن حد گسـترده و  . گويند مديريت كيفيت را نظام كيفيت مي

نظام كيفيت يك سازمان . مشروح باشد كه براي برآورده كردن اهداف كيفيت لازم است

شود و دامنه  ردن نيازهاي مديريتي دروني سازمان، طراحي مياساساً به منظور برآورده ك

هاي يك مشتري خاص است كه تنها قسمت مربوط به خود را  آن وسيع تر از نيازمندي

در مواردي كه ارزيابي كيفيت مبتني بر قـرارداد اسـت و   . كند از نظام كيفيت ارزيابي مي

اي از  آمدن اجـزاي تعيـين شـده   يا انجام آن اجباري است ممكن است اثبات به اجرا در

  . نظام كيفيت الزامي باشد

   (Quality Improvement)بهبود كيفيت 

هـا و فراينـدها    اقداماتي كه در سر تا سر سازمان براي افزايش كارايي و بازدهي فعاليت

  . گيرد به منظور تأمين منافع بيشتر، هم براي سازمان وهم براي مشتريان آن انجام مي

   (Management review)يريت بازنگري مد

ارزيابي رسمي توسط مديريت رده بالا از وضعيت نظـام كيفيـت و كـافي بـودن آن در     

  . رابطه با خط مشي كيفيت و اهداف آن

نتايج مميزي . بازنگري مديريت ممكن است شامل بازنگري خط مشي كيفيت نيز باشد

مديريت رده بالا، . ديريت باشدكيفيت مي تواند يكي از منابع اطلاعاتي براي بازنگري م

  . عبارتست از مديريت سازماني كه نظام كيفيت آن تحت بازنگري قرار دارد
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   (Contract review)بازنگري قرارداد 

اي كه عرضه كننده پيش از عقد قرارداد انجام مي دهد تا اطمينان  هاي نظام يافته فعاليت

شده و عاري از ابهام بوده و مـدون   هاي كيفيت بدرستي تعيين حاصل كند كه نيازمندي

هـاي عرضـه    بازنگري قـرارداد از مسـئوليت  . و قابل تحقق به وسيله عرضه كننده است

بـازنگري قـرار دارد   . كننده است ولي مي تواند آن را با مشاركت مشتري نيز انجام دهد

  . ممكن است در مراحل مختلف قرارداد بر حسب نياز تكرار گردد

  (design review)بازنگري طراحي 

بررسي يك طراحي به صورت مدون، جامع و نظام يافته به منظور ارزيـابي قابليـت آن   

و ) در اين زمينه(براي برآورده كردن نيازمندي هاي كيفيت، شناسايي مشكلات موجود 

بـازنگري طراحـي را در هـر مرحلـه از فراينـد      . ها  ارائه پيشنهاد براي يافتن راه حل آن

  . ان انجام داد، ولي به هر حال بايد بعد از پايان اين فرايند نيز انجام گيردتو  طراحي مي

   (Quality Manual)نظام نامه كيفيت 

مدركي كه در آن خط مشـي كيفيـت يـك سـازمان تعيـين و نظـام كيفيـت آن تشـريح         

نظام نامه كيفيت ممكن است مربوط به كليه فعاليتهاي يك سازمان و يـا فقـط   . گردد مي

  . عنوان و موضوع نظام نامه كيفيت بيانگر دامنه كاربرد آن است. از آن باشد قسمتي

   (Specification)مشخصات 

براي نشان دادن نوع مشخصـات، بايسـتي كلمـه    . كند ها را بيان مي مدركي كه نيازمندي

مشخصـات  . توصيف كننده بكار برد؛ مانند مشخصات محصـول و مشخصـات آزمـون   



  ٣٨

هـا ارجـاع    ها و مدارك مربوطه ديگر باشد و يا بـه آن  فني، مدل هاي بايستي شامل نقشه

  توان انطباق را بازبيني كرد، ها مي  ها و معيارهايي را كه با آن دهد و همچنين بايد روش

  . تعيين نمايد

   (record)سابقه 

. دهـد  هاي انجام گرفته يا نتايج حاصله را بدست مي مدركي  كه شواهد عيني از فعاليت

شـدن نيازمنـدي هـاي كيفيـت      بقه كيفيت، حاوي شواهد عيني از ميزان برآورده يك سا

مانند سـابقه  (يا كارايي عمليات يك جزء از نظام كيفيت )  ماند سابقه كيفيت محصول(

  . است) نظام كيفيت

قابليـت رديـابي و اقـدام پيشـگيرانه و       برخي از مقاصد سوابق كيفيت عبارتند از اثبات،

  . توان بر روي هر واسط اطلاعاتي نوشت يا ذخيره كرد يك سابقه را مي. اقدام اصلاحي

   (Traceability)قابليت رديابي 

امكان رديابي تاريخچه، كاربرد و يا موقعيت يك مقوله از طريق مدارك شناسايي ثبـت  

اصطلاح قابليت رديابي، ممكن اسـت داراي يكـي از   . گويند شده را، قابليت رديابي مي

  : لي زير باشدسه معني اص

  : در مورد يك محصول ممكن است مربوط باشد به  -الف

  مبدأ مواد و قطعات -

  تاريخچه فرآوري محصول -

  توزيع و موقعيت محصول پس از تحويل  -



  ٣٩

ملـي يـا بـين     (Etalon)هاي  گيري را با برسنج در مورد كاليبره كردن، وسيله اندازه -ب

  . كند خواص فيزيكي پايه يا مواد مرجع مربوط ميهاي اوليه، ثابتها يا  برسنج  المللي،

هاي بدست آمـده در مراحـل چرخـه     ها ، محاسبات و داده آوري داده در مورد جمع -ج

هـاي   تمـام جنبـه  . كند كيفيت را گاهي تا به نيازمندي هاي كيفيت يك مقوله مربوط مي

، بايسـتي بـه   هاي مربوط به قابليت رديابي در صـورتيكه وجـود داشـته باشـد     نيازمندي

  . براي مثال از لحاظ دوره زماني، نقطه مبدأ يا مدارك شناسايي. وضوح مشخص شود

  اصطلاحات مربوط به ابزارها و فنون  -3-6

   (Model for Quality assurance)الگوي تضمين كيفيت 

هاي استاندارد شده يا انتخاب شده مربوط به نظام كيفيـت كـه    مجموعه اي از نيازمندي

  .انـد  ظور برآورده كردن نيازهاي تضمين كيفيت براي وضعيت معـين تلفيـق شـده   به من

    (Quality evaluation)ارزيابي كيفيت  

  . هاي مشخص شده بررسي نظام يافته توانايي يك مقوله در برآورده كردن نيازمندي

. ارزيابي كيفيت ممكن است به منظور تعيين توان كيفيت يك عرضه كننده بـه كـار رود  

ر اين حالت برحسب موقعيت معين، ممكن است نتايج ارزيابي كيفيـت را بـه منظـور    د

  . احراز شرايط، تاييد و ثبت كردن يا اعتبار دادن به كار برد

توان يك كلمه توصيف كننده همراه با اصطلاح ارزيـابي كيفيـت بـر حسـب دامنـه       مي

. بكـار بـرد  ) نند پيش از قراردادما(و زمان آن ) مانند فرايند، كاركنان يا نظام( كاربرد آن 

  . مانند ارزيابي كيفيت فرايند پيش از قرارداد



  ٤٠

ارزيابي كيفيت همه جانبه عرضه كننده ممكن است شامل ارزيابي منابع مالي و فنـي او  

  . نيز گردد

   (Quality audit)مميزي كيفيت 

يـت و نتـايج   هـاي مـرتبط بـه كيف    بررسي مستقل و نظام يافته براي تعيين اينكه فعاليت

ريزي شده مطابقت دارد و اينكه  اين ترتيبات به   طـور مـؤثر    مربوطه با ترتيبات برنامه

  . اجرا مي شوند و براي دست يافتن به اهداف مناسب هستند

   (Preventive action)اقدام پيشگيرانه 

يط اقدامي كه براي از بين بردن علل به وجود آورنده عدم انطباق يا عيب و سـاير شـرا  

اقـدام پيشـگيرانه   . گيـرد   ها انجام مـي  نامطلوب بالقوه و به منظور پيشگيري از وقوع آن

هـا بـه منظـور     ممكن است متضمن تغييراتي از قبيل تغيير در روشهاي اجرايـي و نظـام  

  . دستيابي به بهبود كيفيت در هر مرحله از چرخه كيفيت باشد

   (corrective action)اقدام اصلاحي 

براي از بين بردن علل به وجود آورنده عدم انطباق يا عيب و سـاير شـرايط    اقدامي كه

اقـدام  . گيـرد  هـا انجـام مـي    نامطلوب بالفعل كه به منظور پيشگيري از وقـوع مجـدد آن  

هـا و   هاي اجرايي و نظام اصلاحي ممكن است متضمن تغييراتي از قبيل تغيير در روش

توضـيح آنكـه   . مرحله از چرخه كيفيت باشـد به منظور دستيابي به بهبود كيفيت در هر 

  : ميان اصلاح و اقدام اصلاحي تفاوتي وجود دارد



  ٤١

اصلاح در مورد تعمير، بازكاري يا تنظيم به كار مي رود و به تعيـين تكليـف عـدم     -

  . انطباق پديد آمده مرتبط است

  ) 59ص   ،1375اميران، . (شود اقدام اصلاحي به رفع علل عدم انطباق مرتبط مي -

  هاي نظام مديريت كيفيت   نيازمندي -4

   ISO 9000 – 1994هاي   نيازمندي -4-1

در سه مـدل   1994 – 9000هاي نظام مديريت كيفيت مبتني بر استانداردهاي  نيازمندي

 ISO 9001استاندارد . اند تعريف شده ISO 9001و  ISO 9002و   ISO 9003اجرايي 

 20هـاي آن در    ند مشخص شده و نيازمنـدي هايي كه فعاليت طراحي دار براي سازمان

نظام مـديريت كيفيـت     هاي فاقد فعاليت هاي طراحي، شركت. عنصر تعريف شده است

عـلاوه  . عنصر طراحي و اجرا مي كنند 19با  ISO 9002خود را بر اساس مدل اجرايي 

 ـ ISO 9003هاي بسيار ساده از قبيل بازرسي و آزمايش هـا مـدل    بر آن براي فعاليت ا ب

  . كه عملاً مورد استقبال قرار نگرفت: ريزي گرديده عنصر، طرح 16

  اســـتانداردهاي   ،ISOطبـــق خطـــوط راهنمـــاي اعـــلام شـــده از طـــرف ســـازمان 

ISO 9000- 1994    اعتبـار دارنـد و بعـد از ايـن تـاريخ،       2003حداكثر تا پايـان سـال

منطبـق   2000-9000 ها مكلفند نظام كيفيت خود را با ويرايش جديد اسـتاندارد  سازمان

  . نمايند



  ٤٢

   ISO 9000 – 2000هاي  نيازمندي -4-2

بـا  . مـيلادي منتشـر گرديـد    2000در دسامبر سـال   ISO 9001 – 2000استانداردهاي 

در يـك   9001 , 9002 , 9003ظهور ويـرايش جديـد، الگوهـاي اجرايـي قبلـي ايـزو       

الزاماتي از قبيـل طراحـي،   بدين ترتيب . اند ادغام شده 9001مجموعه واحد به نام ايزو 

  توسعه محصول و يا خدات بعد از فروش كه در برخي از سازمان ها مورد اجرا نـدارد، 

  . در همين مجموعه واحد توجيه و منعكس خواهند شد



  ٤٣

  

  9001و  2و  3ايزو  -در استانداردهاي ايران ISOعناصر بيستگاه  - 4شكل شماره 

  : يادآوري

  در اين استاندارد كاربرد دارد= برد ندارد                 بله در اين استاندارد كار= خير

  9003  9002  9001ايزو  -عناصر ايران

  بله  بله  مسئوليت مديريت -1

  بله  بله  نظام كيفيت -2

  بله  بله  بازنگري قرارداد -3

  خير  خير  كنترل طراحي -4

  بله  بله  ها كنترل مدارك و داده-5

  خير  بله  خريد -6

  بله  بله  محصول تدارك شده بوسيله مشتري كنترل -7

  بله  بله  شناسايي رديابي محصول -8

  خير  بله  كنترل فرآيند -9

  بله  بله  بازرسي و آزمايش -10

  بله  بله  گيري و آزمون كنترل تجهيزت بازرسي، اندازه -11

  بله  بله  وضعيت بازرسي و آزمون -12

  بله  بله  كنترل محصول نامنطبق -13

  بله  بله  ات اصلاحي و پيشگيرانهاقدام -14

  بله  بله  بندي، نگهداري و تحويل جابجايي، انبارش، بسته -15

  بله  بله  كنترل سوابق كيفيت -16

  بله  بله  مميزيهاي داخلي كيفيت -17

  بله  بله  آموزش -18

  خير  بله  ارايه خدمات -19

  بله  بله  فنون آماري -20

كـاربرد   9001ايـزو   –يه عناصر بيستگانه در استاندارد ايران توجه داشته باشيد كه كل: يادآوري - *

  . دارد



  ٤٤

تــر و شــفاف تــر از قبــل،  اهــداف  بصــورت واضــح ISO 9001 – 2000اســتاندارد 

. گيري شده براي تأمين نيازهاي مشتري را در مركز توجه خـود قـرار داده اسـت    جهت

هـاي   ف و در تمـامي محـدوده  هاي مختل ـ اين استاندارد براي تمامي سازمان ها با اندازه

  . اقتصادي و صنعتي، قابل بكارگيري است

زوج  ISO 9001 – 2000همـراه بـا    ISO 9004 – 2000اسـتاندارد بـازنگري شـده    

ريزي يك سيستم مـديريت   استاندارد مرتبطي را تشكيل داده و كمك مؤثري براي طرح

  . آيند كيفيت فراگير به شمار مي

) فراينـدگرا (داراي ساختاري همساز با بيـنش فراينـدي    ISO 9000 – 2000استاندارد 

است و بدين ترتيب به راحتي قابل استفاده بـوده و بـا تفكـر مـديريت فراينـدي قابـل       

  . انطباق است

  :هاي اين استاندارد به شرح زير است مهمترين تغييرات محتوايي و نوآوري

  .قرار گرفته استكسب نظرات مشتريان و همچنين رضايت آنان در اولويت اول  -

  . تري شده است بر مسئوليت مديريت تأكيد بيشتر و قوي -

بـراي  ) ريـزي كيفيـت   برنامـه (ها به منظور حصول اهداف كيفيتـي   بر تثبيت فعاليت -

  . عمليات و سطوح مهم تأكيد گرديده است

  . هاي دوره اي سيستم كيفيت منظور گرديده است ها در مميزي حداقل نيازمندي -

  . بيني شده است براي مديريت منابع انساني پيش الزامات جديد -



  ٤٥

بررسي تأثير محصول يا خدمت خريداري شده در محصـول نهـايي خواسـته شـده      -

  . است

  . گيري ميران رضايت مشتري خواسته شده است  اندازه -

  . تعهد نسبت به بهبود مستمر خواسته شده است -

. است، ساختار تدوين آن اسـت به وجود آمده  9000تغيير ديگري كه در استاندارد ايزو 

هاي استاندارد، بر اساس عنصر بيستگانه و در استاندارد  در استانداردهاي قبلي نيازمندي

  : بخش اصلي به شرح زير تدوين گرديده است 5جديد در 

  نظام مديريت كيفيت  -

  مسئوليت مديريت -

  مديريت منابع -

  مديريت فرآيند -

  گيري، تحليل و بهبود اندازه -

هـا قابـل    ي گرايي و همچنين تحقق مديريت منـابع بـراي اغلـب سـازمان    مزاياي مشتر

دهد كه هر سـازماني بايـد بـراي خـود فراينـدهايي را       تجربه نشان مي. تشخيص است

هنگـام تجزيـه   . ها تمامي مجموعه خود را مورد نظر داشـته باشـد   تعريف كند و در آن

اينـدها از لحـاظ موضـوعي    فرايندهاي كلي به فرايندهاي فرعي بايد توجه شود كـه فر 

تون از يكسو زبان مشـتركي بـين سـازمان و     بدين ترتيب مي. بطور دقيق تعريف شوند

مشتري ايجاد نمود و از سوي ديگر گردش كار و ساختار سـازماني را بـه صـورت اثـر     



  ٤٦

به تبع آن هر سازمان اين امكان را دارد كه فرايندهاي مـديريت خـود   . بخشي شكل داد

به هـيچ وجـه چنـين قصـدي     . اي خود بهبود بخشد ستانداردهاي كارخانهرا به وسيله ا

وجود ندارد كه سازمان اجباراً ساختارهاي سيستم مـديريت خـود را تغييـر دهـد و يـا      

. مكلف گردد كه مستندات خود را با ساختار ايـن اسـتاندارد بـين المللـي تطبيـق دهـد      

هـاي   اشـد كـه بتوانـد فعاليـت    مستندات سيستم كيفيت سازمان بايد چنان ساخته شده ب

  . انجام شده را براي بار ديگر قابل ارائه نمايد

هاي سيستم كيفيـت   در هر حال سازمان بايد بررسي نمايد كه آيا امكان دارد كه فعاليت

  هاي فرايندي جديد مطابقت دهد؟  موجود سازمان خود را با نيازمندي

  سيستم مديريت فرايندگرا

با اين . ايندگرا و مستند سازي آن مزاياي مهمي را در بر داردساختار سيستم مديريت فر

به راحتي تأمين نيازمندي هـاي    ها مي توانند بر اساس فرايندهاي خود، ساختار، سازمان

  . استاندارد را اثبات نمايند

  مدل فرايندي

تبـديل  ) نتـايج كـار  (هر عمل يا فعاليتي كه ورودي ها را دريافت و بـه خروجـي هـا     

ها يـا   بدين ترتيب تقريباً تمام فعاليت. تواند به عنوان يك فرايند تعريف شود د ميكن مي

بـراي اينكـه سـازماني بتوانـد     . توان فراينـد ناميـد   عمليات مرتبط با يك محصول را مي

فعاليت نمايد لازم است تعداد زيادي فرايند مرتبط و متصل به يكديگر را تعريف كرده 

مسـتقيماً ورودي فراينـد   ) نتيجـه (لاً خروجي يـك فراينـد   معمو. و تحت كنترل درآورد



  ٤٧

ديگري را تشكيل مي دهد شناسايي سيسـتماتيك و تحـت كنتـرل گـرفتن فراينـدهاي      

هـا بـر يكـديگر را     مختلف در داخل يك سازمان، بخصوص تأثير متقابـل تغييـرات آن  

  . كردتلقي ) بينش فرايندگرا(توان از نظر مديريتي به عنوان تفكر فرايندي  مي

اين استاندارد بين المللي با اولويت بر تفكر فرايندي در مديريت سازمان و فراينـدهاي  

تصـوير  . آن، به عنوان ابزاري براي شناسايي و فراهم كردن امكانات بهبـود، تأكيـد دارد  

هـاي عمـومي    ايـن نمـودار نيازمنـدي   . بعد نموداري از مدل فرايندي را نشان مي دهـد 

ايـن مـدل   . كنـد  المللي مشخص مي اردهاي بين را در اين استاند سيستم مديريت كيفيت

استاندارد را بـه صـورت گرافيكـي مـنعكس      8  ، 7،  6،  5اي از عناوين بخش  مجموعه

  .نمايد مي

تـوان نمـاي    دهد، لكن در اين مـدل مـي   هر چند تصوير، جزئيات فرايندها را نشان نمي

اي دسـتيابي بـه محصـول بـدون عيـب      هاي يك سيستم مديريت كيفيت را بر نيازمندي

از آنجايي كه اين تصوير تمامي فراينـدهاي سيسـتم مـديريت كيفيـت را     . مشاهده كرد

  . تواند تأثيرات متقابل بين فرايندي را نيز روش كند دهد، مي نشان مي

   QS 9000 / ISO TS 16949نيازمندهاي  -4-3

  : شده است بخش عمده تشكيل 3در حقيقت از  QS 9000نيازمنديهاي 

است كه در اين بخـش عـلاوه بـر     ISO 9000 – 1994نيازمنديهاي مبتني بر : 1بخش 

، مواردي نيز به صورت تحليل و تفسير اين نيازمنـديها  9000گانه ايزو  20نيازمنديهاي 

  . در صنايع خودرو به آن اضافه شده است



  ٤٨

صـنفي صـنعت    نيازمنديهاي ويژه صنفي است كه در اين بخـش نيازمنـديهاي  : 2بخش 

 ,SPC, QSA, PPAP, FMEA, APQPهـاي   خودرو تعريف شده و در قالب كتابچـه 

MSA  آورده شده است .  

نيازمنديهاي ويژه مشتري كه هر يك از خودروسازان بـر اسـاس نيازمنـديهاي    : 3بخش 

، ص 1380كاوش، . (نمايد ويژه خود آن را مشخص و سازنده را ملزم به رعايت آن مي

19(  

  ها  استانداردهاي مديريت كيفيت در سازمان اجراي -5

هاي مديريت كيفيت بر اسـاس اسـتانداردهاي مختلـف     به طور كلي مراحل اجراي نظام

مشبه يكديگر است و برحسب مورد ممكن است در برخي مراحل آن تقـدم و تـأخري   

  . حاصل شده و يا مرحله جديدي به آن اضافه شود

  : معمولاً مراحل مختلف اجراي استاندادرهاي مديريت كيفيت عبارتند از

  مرحله توجيه و آموزش  -1

  مرحله ساخت و مستند سازي -2

  مرحله استقرار  -3

  مرحله اثبات -4

از   شـود كـه اطـلاع دقيـق     هاي متعـددي تقسـيم مـي    هر يك از اين مراحل خود به گام

آنچه كه در اين بخش از نظر مي گـذرد  . ستها مستلزم صرف وقت بسيار ا جزئيات آن

  . ها است فشرده و اجمالي از مهمترين اين فعاليت



  ٤٩

ريـزي يـك سيسـتم مـديريت و تضـمين       اجراي سيستم مديريت كيفيت به معني طرح

هاي استاندارد مربوط، به تأكيد رساندن آن توسـط   كيفيت، استقرار آن بر اساس خواسته

رانجام صدور گواهينامه مربوط بـراي مـدت معـين    يكي از مؤسسات مجاز مميزي و س

ها براي اجراي استانداردهاي مديريت كيفيـت نشـان    در نمودار بعد مهمترين گام. است

  . داده شده است

  تصميم و ماموريت  -5-1

دهد؛ اولين گام اجراي سيستم مديريت كيفيت تصـميم و   گونه كه نمودار نشان مي همان

هـا   لااقل مديران رده بـالاي شـركت  . سبت به كيفيت استتعهد مديريت عالي سازمان ن

بايد به اهميت و ارزش سيستم مذكور پي برده، آن را باور داشته و به ميزان كـاري كـه   

در صـورتي كـه ترديـدي    . براي اجراي آن بايد انجام شود، وقوف كامل داشـته باشـند  

جراي كار بـه زمـاني   در اين امر وجود داشته باشد، بايد ا -اساسي به هر صورت ممكن

اما تصميم و تعهد نيروهاي راهبري . محول شود كه اين ترديدها كاملاً مرتفع شده باشد

شركت براي اجراي سيستم به تنهايي كافي نيست بلكه بايد تمامي همكاران شركت نيز 

به نوعي معتقد، متعهد، مكلف و موظف به انجام ايـن كـار باشـند و بـدين لحـاظ لازم      

شوند از مزايا و امتيازات حاصل از اجراي  همكاراني كه در گير اين كار مياست تمامي 

سيستم مذكور هم براي شركت و هم براي شـخص خودشـان و همچنـين از موانـع و     

همچنين همكاران بايد اطلاعات دقيقي در مورد اين . مشكلات احتمالي آن مطلع باشند



  ٥٠

يـت و نگهـداري آن بـه آن هـا     كه به چه ميزان اجراي سيستم مـديريت و تضـمين كيف  

  . مربوط مي شود، كسب نمايند



  ٥١

  هاي مختلف اجراي استانداردهاي مديريت كيفيت نمودار گام



  ٥٢

  خط مشي كيفيت  -5-2

خط مشي كيفيت در حقيقت پل ارتباطي بين نيروهاي راهبري و ساير همكـاران اسـت   

داً توضيح خواهيم داد بع. گردد  اي تهيه و به طور رسمي منتشر مي كه به صورت اعلاميه

در   كه چگونه مستندسازي يك سيستم مديريت كيفيت با خط مشي كيفيت پيونـد دارد، 

اينجا صحبت از اعلاميـه كوتـاهي اسـت كـه در آن مـديريت ارشـد شـركت، خـود و         

كند سيستم مديريت كيفيتي را كـه تـأمين كننـده نيازمنـديهاي      همكارانش را موظف مي

  .ستقرار بخشنداستاندارد مربوط است، ا

  بسمه تعالي

  خط مشي كيفيت شركت نمونه

  

شركت نمونه از بدو تاسيس،  به علت حساسيت توليدات خود، پيوسته تلاش داشـته  
  . است محصول خود را در بالاترين سطح استانداردهاي جهاني توليد و عرضه نمايد

براي اين كه بتوانيم كيفيت توليدات خود را براي مشـتريان خـود تضـمين نمـوده  و     
ايـم نظـام مـديريت     تصميم گرفته. المللي به اثبات برسانيم همواره آن را در سطح بين
 ٢٠٠٠-٩٠٠١المللي مديريت كيفيـت مـدل اجرايـي ايـزو      كارخانه را با استاندارد بين

  . منطبق نماييم
هاي كيفيتـي ايـن اسـتاندادرها، لازم اسـت تمـامي همكـاران مـا         هبراي تامين  خواست

موازين مندرج در نظامنامه كيفيت را رعايت نموده و در اجـراي آن از خـود تعهـد و    
مسئوليت نشان دهند و با آموزشهاي لازم به استقرار هر چه سريعتر و اثر بخشي ايـن  

  . استاندارها در شركت كمك كنند
ي كامل و با همه توان خود از اين كار حمايت و پشـتيباني مـي   اينجانب با علاقه مند

كنم و براي تسريع در ايجاد و استقرار نظام مديريت كيفيت مذكور و مراقبت مسـتمر  
اي را با اختيارات لازم در امور كيفيت تعيين و معرفـي   بر حفظ و بهسازي آن، نماينده

ي اين نظام نظارت و آن را ارزيابي علاوه بر آن، به صورت منظم بر اثر بخش. نمايم مي
  . خواهيم كرد

مـديريت در امـور     از تمامي مديران، مسئولان و همكاران محترم انتظار دارد با نمايندة
كيفيت همكاري نموده، تمامي تلاش خود را در استقرار هر چه سريعتر اين نظـام در  

  . شركت به كار گيرند
  

  مدير عامل             تاريخ 



  ٥٣

خط مشي كيفيت همچنين به ضرورت مشاركت تمامي همكاران در سيستم مـديريت و  

. دهـد  اي را نشان مي اي از چنين اعلاميه تصوير قبل نمونه. كند تضمين كيفيت تأكيد مي

هـا بـه صـورتهاي     هاي شركت تواند ر حسب نيازها و سليقه بديهي است كه اين امر مي

  . مختلف تدوين شود

ط مشي كيفيت بايد توسط مديريت تدوين شده و سپس بـه صـورت رسـمي اعـلام     خ

در اين زمان لازم است تمامي همكاران در مورد اهميت اين خط مشي به نحـوي  . شود

  . توجيه شوند كه هر يك بتوانند ارتباط خود را با آن پيدا كنند

ارد ولـي معمـولاً   چگونگي تحقق اين كار بستگي به اندازه و ساختار سازماني شركت د

بهترين روش اين است كه مدير ارشد شركت، همكاران را به جلسه يا جلساتي دعوت 

كند و در آن خط مشي كيفيت، دلايل تدوين آن و گام هاي بعدي را بـراي انجـام كـار    

  . تبيين نمايد

  انتخاب محدوده -5-3

ا بايـد بـراي   شود اين است كه آيا سيستم مديريت كيفيت ر سؤال ديگري كه مطرح مي

هاي شركت به طور همزمان اجرا كرد؟ يا اين كه  ها و زيرمجموعه قسمت. ها همه بخش

هاي شـركت بـه اجـرا درآورد؟     توان ابتدا آن را به صورت پيلوت در يكي از قسمت مي

هاي بزرگ مطـرح اسـت؛ زيـرا در     بديهي است كه اين سؤال براي سازمان ها و شركت

دلايلي وجود دارد كه ضرورت اجراي سيستم را ابتداي بـراي  ها هميشه  اينگونه سازمان

. كنـد  ها توجيه مـي  يك قسمت از شركت به صورت پيلوت و تعميم آن به ساير قسمت



  ٥٤

روشن است اگر قسمت انتخاب شده براي پيلوت از استقلال كافي برخوردار نباشد، از 

م شـركت از  يك سو ممكن است در عمل مشكلاتي پيش آيد و از سوي ديگـر بـاز ه ـ  

  . مزاياي مترتب بر گواهينامه مربوط نمي تواند به نحو مطلوب استفاده كند

  طرح ريزي پروژه -5-4

لازم است در تمامي شرك هايي كه قصد دارند استاندارد مديريت كيفيت را اجرا كنند، 

  سازي شركت براي دريافـت گواهينامـه در يـك پـروژه مشـخص،      فرايند عمليات آماده

مهمترين بخش در طرح ريزي پروژه، انتخاب مـدير و مسـئول   . تمركز شودتعريف و م

. اجراي پروژه است؛ زيرا همه چيز بستگي به انتخاب مدير پروژه و همكـاران وي دارد 

به علاوه براي اين كه انتهاي اين پروژه محدود و مشخص باشد، لازم است اين پـروژه  

هاي مترتب بـر اجـراي پـروژه بايـد در آن      همچنين هزينه. برنامه زماني نيز داشته باشد

  . بيني و منظور شود پيش

هـاي   نكته ديگري، كه بايد در طرح ريزي پروژه ملحوظ شود، نحوه بكارگيري پشتيباني

خارجي از قبيل استفاده از مشاوران يا ساير امكانات و نيروهاي خارج از شركت است؛ 

  . ها سخن خواهيم گفت كه بعداً درباره آن

  تجزيه و تحليل شركت و فرايندهاي آن  -5-5

هاي كوچك كه معمولاً خود مؤسس شركت هستند، تعجـب    شايد براي مديران شركت

ها واحد خـود را مجـدداً بشناسـند و آن را     آور باشد وقتي كه گفته شود، لازم است آن

منظور از تجزيه و تحليل شركت اين است كه با نگرشي متفاوت . تجزيه و تحليل كنند



  ٥٥

از گذشته وضعيت موجود شركت از جهات مختلف مورد بررسـي و تجزيـه و تحليـل    

تجزيه و تحليل شركت در حقيقت ابزاري است براي شناخت شيوه مناسـب  . قرار گيرد

  . ريزي و پيشبرد كار و برقراري ارتباط بين اجزاء مختلف برنامه برنامه

هاي مختلف يـك   و قسمت معمولاً شركت ها داراي چارت سازماني هستند كه واحدها

  . كند مي شركت را مشخص و چگونگي ارتباط سازماني همكاران آن را معين 

ها در ايجاد يك سيستم مـديريت و تضـمين كيفيـت     هر چند اين گونه تجزيه و تحليل

به عـلاوه آنچـه را كـه مـا بـه عنـوان       . رسد اهميت نيست؛ ولي كافي هم به نظر نمي بي

  . نظر داريم تأمين نمي كندتجزيه و تحليل شركت مد 

بـه عنـوان   . هاي موجود در شركت معطوف اسـت  در اينجا بيشترين توجه ما به فعاليت

مثال براي ما مهم است كه بدانيم در يك مأموريـت بـراي ارسـال يـك محمولـه بـراي       

بحـث در مـوارد   . شـود  پيونـدد و چگونـه عمـل مـي     مشتري چه اتفاقاتي به وقوع مـي 

  . گونگي آن نيازمند فرصت بيشتري استضرورت اين كار و چ

  ارزيابي مقدماتي  -5-6

ها و دستورالعملهاي  مهمترين قسمت يك سيستم مديريت كيفيت مؤثر، مجموعه روش

عمـل  . كيفيت است كه به منظور حصول حداكثر كيفيـت در كـار، تـدوين مـي شـوند     

شناسـايي ايـن    شـود و هـدف آن   ارزيابي اوليه بعد از تجزيه و تحليل شركت انجام مي

كـاملاً روشـن اسـت كـه لااقـل در برخـي از       . هـا اسـت   هـا و دسـتورالعمل    گونه شيوه

هـايي وجـود دارنـد و مـورد      هاي فعاليت هر شركت، روش ها و دسـتورالعمل  محدوده



  ٥٦

هـا   كه لازم است آن) ولي ممكن است به اين عنوان شناخته نشوند(گيرند  عمل قرار مي

  . ها را با استاندارد تطبيق داد ان آنمكتوب و مستند شوند تا بتو

هـاي موجـود بـه صـورت      ها و دسـتورالعمل  معمولاً ميزان كاري كه لازم است تا روش

  . مكتوب درآيد، زياد و طاقت فرسا نيست

ــه روش     ــود ك ــد ب ــتي خواه ــه فهرس ــه تهي ــابي اولي ــه ارزي ــب نتيج ــدين ترتي ــا و  ب ه

كنـد و بايـد    اند مشخص مـي  جود آمدهدستورالعملهايي را كه وجود داشته اند و يا به و

  . ها را مكتوب و مستند كرد بعداً آن

كند درباره هـر   نتيجه ديگر ارزيابي اوليه از ديدگاه استراتژيك اين است كه مشخص مي

هاي اسـتاندارد مربـوط را منطبـق     ها و دستورالعملها چگونه بايد نيازمندي يك از روش

در حقيقـت محـور اصـلي نظامنامـه كيفيـت و       هـر دو ايـن نتـايج   . كرده و تأمين نمود

  .هاي وابسته را تشكيل مي دهند نظامنامه

  طراحي نظام مديريت كيفيت و ساختار مستندات -5-7

بعد از مرحله ارزيابي مقدماتي لازم اسـت نظـام مـديريت كيفيـت شـركت طراحـي و       

ي مختلـف  اين  عمل معمولاً بعد از تعيين فرايندها. ساختار مستندات آن مشخص شود

هاي شركت و بررسي مستندات موجود و همچنين با توجه به نتايج حاصـل از   فعاليت 

  )22، ص  1380كاوش، . (پذيرد  ارزيابي اوليه صورت مي



  ٥٧

است تا » ريزي طرح«هاي زيادي براي  ايجاد يك سيستم مديريت كيفيت نيازمند تلاش 

خـدمات  / فراهم آوري محصول ها سازمان اطمينان حاصل نمايد كه قادر به از طريق آن

  . باشد سازگار با خط مشي بيان شده مي

هـا بايـد بـه     هاي اجرايي و دسـتورالعمل  ريزي در قالب روش هاي فرايند طرح خروجي

 PDCAبه اين ترتيب يـك چرخـه مسـتمر    . صورت ادواري مورد بازنگري قرار گيرند

  .  شكل مي گيرد

  :عبارت است از PDCAچرخه 

   (plan)برنامه  �

تعيين اهداف و فرايندهايي كه براي حصول نتايج، در تطابق با الزامات مشـتري و خـط   

  . مورد نياز هستند  هاي سازمان مشي

   (Do)اجرا  �

  استقرار فرايندها

   (Check)بررسي  �

هـا، اهـداف و الزامـات     گيري فرايندها و محصول بر طبـق خطـي مشـي    پايش و اندازه

  محصول و نيز گزارش دهي نتايج

   (Act)ام اقد �

، 1382رضـائي،  . (انجام اقداماتي كه به طور مسـتمر عملكـرد فراينـدها را بهبـود دهـد     

   )23ص



  ٥٨

  

  

  

  

  

  

هـاي سيسـتم مـديريت كيفيـت از مهمتـرين و       هـا و دسـتورالعمل   تهيه و تدوين روش 

در شركت است؛ زيـرا يـك سيسـتم مـديريت      9000هاي پروژه ايزو  ترين بخش جدي

كند و  هاي تدوين شده كار مي ها و روش با كمك دستورالعملكيفيت به صورت روزانه 

در اينجا بايد توجه دقيق نمود . زند تدوين آن ها در حقيقت اثر بخشي پروژه را رقم مي

هـر قـدر در ايـن مقطـع از همكـاران بيشـتري       . كه حتماً كار بين همكاران تقسيم شود

  قرار سيستم كمتر خواهد بود؛استفاده شود، به همان نسبت مشكلات اجرايي هنگام است

بياينـد    لذا لازم است در اين مقطع تعداد كافي از همكاران شركت به كمك گروه پروژه

چگـونگي تهيـه و تـدوين    . هاي لازم براي انجام كار را بگيرند  و از مشاور نيز راهنمايي

ها و نكاتي كه در آن بايد رعايـت شـود، خـود موضـوع بحـث       ها و دستورالعمل روش

  . مفصلي است

A  

p  

D  

C  
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  انتخاب و آموزش مميزين داخلي  -5-8

مميزي داخلي نقش مهمي در اجراي موفقيت آميز نظام مديريت كيفيت هر شركت بـر  

گروهي كه اين وظيفه را بر عهده خواهند گرفت، بايد متناسب با اهداف و . عهده دارد 

آمـوزش ببينيـد   هاي اين كار انتخاب و در مورد چگونگي انجـام آن بدرسـتي    مأموريت

  ) 27، ص1380كاوش، (

هاي داخلـي بـه عنـوان ابـزار بـازخورد جهـت آگـاهي         ها، مميزي در ميان تمامي پايش

مميـزي بايـد بـراي    . اي دارنـد  مديريت از عملكرد سيستم مديريت كيفيت، نقش ويـژه 

مميزي همچنين بايد . وضعيت و اهميت فرايند و نواحي مورد مميزي برنامه ريزي شود

اسب با درجه ريسك سازمان و ميزان اطميناني كه به صـحت فعاليـت هـا وجـود     در تن

  . صورت پذيرد  دارد،

نتايج مميزي ها بايد مستند سازي شوند و در اختيار مـديراني كـه مسـئوليت اقـدامات     

  . اصلاحي را بر عهده دارند قرار بگيرد

. تـدوين گـردد   هـاي ذيـربط   روش اجرايي مدوني بايد براي فرايند مميزي و مسـؤليت 

هاي داخلي سيستم مديريت كيفيت در موارد زير صـورت    پيشنهاد مي گردد كه مميزي

  : پذيرند

به عنوان رويه آزمون براي سيستم مديريت كيفيت سازمان تا مشخص شود آيا الزامات 

  . گردند به صورت مستمر برآورده مي
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يرات سازماني يـا پيگيـري   به دنبال رخداد شرايطي مانند نوسان در كيفيت محصول، تغي

  . اقدامات اصلاحي مميزي قبلي

بـين   -براي ارزيابي سيستم مديريت كيفيت سـازمان در تقابـل بـا اسـتانداردهاي ملـي     

  . المللي براي شناسايي نواحي بهبود سيستم كيفيت

سازمان بايد به منظور آنكه مشخص شود آيا فرايندها بـراي دسـتيابي بـه نتـايج طـرح      

هـاي مناسـب را بـر روي      گيـري  ها و انـدازه  پايش  باشند يا خير، نمند ميريزي شده توا

  . فرايند اعمال نمايند

اقدامات اصـلاحي    دهد، نمي در صورتي كه نتايج اين پايش ها توانمندي فرايند را نشان 

  ) 35، ص 1382رضايي،  . (متناسب بايد صورت پذيرد

  مستند سازي نظام مديريت كيفيت -5-9

ها و دستورالعمل ها و مكتوب كردن  رؤيت يك نظام مديريت كيفيت روش بخش قابل

البته بايد توجه كـرد كـه نظـام مـديريت كيفيـت فقـط بـه        . است) مستند سازي(آن ها 

در مورد سطوح مختلف مستندسازي و جزئيـات بيشـتر   . شود مستندسازي محدود نمي

فـت ايـن اسـت كـه در     آنچـه در اينجـا بايـد گ    . آن به تفصيل سخن گفته شده اسـت  

هاي استاندارد مورد توجه قرا رگفته و شـرايط مناسـب بـراي     مستندسازي بايد خواسته

  )27، ص 1380كاوش . (كنترل مستندات فراهم شود

توان  در قالب مراحل دهگانه زير انجـام   معمولاً تهيه و تدوين روش هاي اجرايي را مي

  . توان به طور موازي انجام داد احل را ميلازم به يادآوري است كه برخي از اين مر. داد
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  : هاي اجرايي عبارتست از  مراحل نگارش روش

  بررسي فعاليت هاي جاري و انتخاب يك فعاليت -الف

  تجزيه و تحليل فعاليت انتخاب شده -ب

  اجرايي   تهيه پيش نويس روش -ج

  توزيع پيش نويس فوق براي اظهار نظر  -د

  ي آنها آوري نظرات و بررس جمع –هـ 

  اجرايي براي تأييد   تهيه پيش نويس نهايي روش -و

  كسب تأييد براي يك روش اجرايي  -ز

  چاپ نهايي روش اجرايي براي استفاده -ح

  ابلاغ و اجراي روش اجرايي -ت

  نظارت بر اجرا و بازنگري روش اجرايي -ي

  هاي جاري بررسي فعاليت -1

را شامل شـده و در برگيرنـده بـازنگري و     اين مرحله گفتگو  و مصاحبه با افراد مرتبط

هـاي اجرايـي و دسـتورالعملهاي     مرور كليه فعاليت ها، مستندات مورد اسـتفاده، روش 

  : پس از انتخاب يك فعاليت، انجام اقدامات زير ضروري است. باشد كاري مي

  هاي مرسوم و موجود انجام يك فعاليت   تصديق و ثبت روش •

  و تجهيزات مورد استفاده براي انجام يك فعاليت  ها، مستندات تعيين مسئوليت •
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در صـورت موجـود   ) يـا معيارهـاي پـذيرش   (تعيين استانداردهاي مورد استفاده  •

گيرنـد و تعيـين     مشخص كردن استانداردهايي كـه مـورد اسـتفاده قـرار مـي       بودن،

  ها چگونگي استفاده مؤثرتر از آن

وي كيفيت تـأثير قابـل تـوجهي    هايي از يك فعاليت كه ر شناسايي و تعيين جنبه •

  . دارد

  تجزيه و تحليل فعاليت انتخاب شده -2

تجزيه و تحليل فعاليت انتخاب شده بايستي با همكاري كليه كاركنان و زير نظـر مـدير   

. قسمت مربوطـه بـه منظـور تأييـد رضـايتبخش بـودن آن فعاليـت انجـام شـود         / واحد

  : موارد زير را امكانپذير سازد هايي بايستي نيل به چنين تجزيه و تحليل نتيجة

  .تأييد تحقق اهداف تعيين شده براي هر فعاليت •

كاري يا نقاط ضعف، به ويژه با توجـه بـه مسـايل     دوباره  تعيين هر نوع اختلاف، •

  ارتباطي موجود بين كاركنان 

  . هاي بالقوه موجود براي اصلاح و بهبود تعيين و شناسايي نقاط و زمينه •

  روش اجرايي تهيه پيش نويس -3

پيش نويس يك روش اجرايي بايد طوري تهيه شود كه مراحل اجرايي يـك فعاليـت را   

چگونه، كـي،    به علاوه اين پيش نويس بايد نشان دهد كه چه كاري را،. مشخص نمايد

براي تهيـه پـيش نـويس يـك روش اجرايـي، و تعيـين و       . كجا و چرا بايد انجام بدهد

توان از تكنيـك رسـم    و نمايش و ترسيم آن ها، ميمشخص نمودن مراحل يك فعاليت 
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بر اين اساس لازم است، موضوعات اصلي و رئوس كلـي يـك   . فلوچارت استفاده كرد

اي از يك فلوچارت كـه   نمونه. فعاليت، بدون ذكر جزئيات، روي فلوچارت نوشته شود

 اجرايي تهيه پيش نويس، بررسي و تصـويب مسـتندات نظـام كيفيـت      مربوط به روش

  .شركت فرضي است در تصوير بعد نشان داده شده است

همچنين ذيلاً برخي از نمادهاي ترسيم فلوچارت را كه مـي تـوان بـراي نوشـتن يـك      

چنانچه حجـم اطلاعـاتي كـه    . نمائيم روش اجرايي مورد استفاده قرار داد را، معرفي مي

وش اجرايـي  بايد در يك روش اجرايي درج گردد زياد بود، ممكن است بيش از يك ر

  .مورد نياز باشد
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  فلوچارت تهيه پيش نويس، بررسي و تصويب مستندات



  ٦٥

  اي از نمادهاي يك فلوچارت نمونه
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منوط به توانـايي و قابليـت آن در تـدارك      بررسي و تصويب نهايي يك روش اجرايي،

. اي است كه آن روش به خاطرش طراحي شده است هاي لازم براي نيل به نتيجه كنترل

يعنـي  (در اين ارتباط هر جا لازم بود، روش مورد نظر را بايد به سطح سوم مسـتندات  

  . مستندات ارجاع نمود) ها و سوابق فرم(يا چهارم ) هاي كاري تورالعملدس

  آوري و بررسي نظرها و پيشنهادها جمع -4

آوري شـده را از   پس از تهيه مستندات و توزيع آنها براي اظهار نظر، بايد نظرهاي جمع

قـرار  مورد بررسي و بازنگري   لحاظ امكان به كارگيري و مطابقت با واقعيتهاي موجود،

  . اي بايد ثبت و نگهداري گردد در اين مرحله، هر اصلاح و تغيير پذيرفته شده. دارد

  تهيه پيش نويس نهايي روش اجرايي براي تأييد -5

در اين مرحله آن دسته از اصلاحاتي كه مناسب تشخيص داده شده اند اعمـال شـده و   

تغييرات اعمال شده تهيه پيش نويس نهايي روش اجرايي مورد نظر براي تأييد همراه با 

  . گردد مي

  كسب تأييديه براي يك روش اجرايي -6

توسط مسئول   هاي فوق، در اين مرحله روش اجرايي تدوين شده، پس از انجام فعاليت

بررسي و قبل از چاپ نهايي به تأييـد مـديريت عامـل يـا نماينـده      . يا مسئولين ذيربط 

  . رسد مديريت مي

  ي براي استفاده چاپ نهايي روش اجراي -7
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شود، به عنوان نسخه شماره يك منتشر شده   هر روش اجرايي كه به اين ترتيب تهيه مي

مطابق با روش اجرايي تهيـه پـيش نـويس، بررسـي و تصـويب مسـتندات، در اختيـار        

اين روش اجرايي، خـود شـامل يـك ليسـت اصـلي      . شود قسمت مربوطه قرار داده مي

هاي اجراي  روش  بر اساس آن، ISO 9000دبير كميته است كه مدير تضمين كيفيت يا 

قـرار  ) قسـمتها / خصوصاً مديران واحـدها (مدون را در اختيار افراد از پيش تعيين شده 

  . دهد مي

البته توزيع يك روش اجرايي بدين معني نيست كه كليه افراد مربوط بايد هر يك ، يك 

دي تعدادي از افراد مي توانند از يك نسخه از آن را دريافت نمايند؛ بلكه در چنين موار

/ سند واحد استفاده كنند؛ ضمن اينكه دسترسي فوري به مستندات بايد در كليـه واحـد  

  .قسمتهاي شركت امكانپذير باشد

  ابلاغ و اجراي روش اجرايي -8

هاي اجرايـي، بايـد بـا يـك دسـتورالعمل همـراه باشـد؛         نحوه اجراي هر يك از روش

  . مرتبط و ذيربط، با موضوع و روش اجراي آن آشنا شوندبطوريكه كليه افراد 

  نظارت بر اجرا و بازنگري روش اجرايي  -9

در هر شركتي بعد از مدت معيني كه از اجراي يك روش اجرايي گذشـت، بايـد آن را   

براي تصديق اجرا، اثر بخش بودن و تناسب و سازگاري، مورد مميزي يا بررسـي قـرار   

ايـي كـه بايـد بـراي      قدان انجام در روش اجرايي و اقدام اصلاحيداد اين مميزي بايد ف

ممكن است پس . پيشگيري از وقوع مجدد عدم كارايي آن لازم است را مشخص نمايد
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هـاي در حـال    از مميزي مشخص شود كه روش اجرايي مورد نظر دقيقاً نشانگر فعاليت

اساسـاً مميـزي روي   اجرا نيست؛ زيرا همانطور كه خواننـدگان گرامـي مطلـع هسـتند،     

  : گيرد مستندات شركت با دو هدف صورت مي

آيا مندرجات مستندات موجود با واقعيت و آنچه كه در حـال انجـام اسـت تطـابق      -1

  دارد يا نه؟

آيا فعاليت هاي موجود و آنچه كه در حال انجام است، مطـابق بـا مسـتندات تهيـه      -2

  ؟ باشد يا خير هاي اجرايي مي شده و از جمله روش

از سوي ديگر ممكن است مشخص شود كه افراد درگير در يك روش اجرايـي، كـاملاً   

در چنين شرايطي با توجه به تنـوع عوامـل، بايـد اقـدامات لازم     . توجيه و مطلع نيستند

  . بعمل آيد) مثل آموزش مجدد، آگاهي دادن يا شايد اقداماتي مؤثرتر(براي حل مشكل 

  يي مدونهاي اجرا اجرا و كنترل روش -10

  . گردد هاي اجرايي مدون موارد زير را شامل مي اجرا و كنترل روش

  هاي اجرايي  تهيه و بكارگيري فرم استاندارد براي ثبت روش

  هاي اجرايي نظام شماره گذاري روش

  هاي اجراي مدون نظام كنترل و بازنگري روش

  هاي اجرايي هاي تأييد، اصلاح و تجديدنظر در چاپ روش روش

  هاي اجرايي مدون ي، توزيع و بازيابي روشنگهدار
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اي سياسـتگذار و نـاظر بـر اجـراي الزامـات       بعنـوان كميتـه   ISO 9000كميته راهبـري  

بايد خط مشي مستندسازي شركت را به طـور روشـن و واضـح     ISO 9000استاندارد 

  . اعلام و مستند نمايد

ها توصيه  كاركنان در اين كميتهها و كليه  شركت ISO 9000هاي  براي اين كار به كميته

شود براي تسريع در امور و انجام هر چه بهتر كارها، تهيه و مستندسازي اسـناد سـه    مي

  : گانه زير را بعهده بگيرند

  ISO 9000آيين نامه كاري كميته  -1

   Docamentation Manualنظام نامه مستندسازي يا  -2

   Quality Manualنظام نامه كيفيت يا  -3

در صـورت  (هـاي اجرايـي و دسـتورالعملهاي كـاري بايـد       را تهيه پيش نويس روشزي

از طريـق كاركنـان شـاغل در    ) امكان و وقتي كه شركت به انـدازه كـافي بـزرگ اسـت    

هاي مختلف شركت انجام  گيرد و نهايتـاً پـيش نـويس تهيـه شـده از       واحدها و بخش

كار خواهند  ISO 9000ايي كميته كه در قالب گروه هاي فرعي يا اجر  (سوي اين افراد 

  .شركت مورد بررسي قرار گفته و به تأييد برسد ISO 9000در كميته ) كرد

و نظـام نامـه    ISO 9000نامه كاري كميتـه   براي آشنايي هر چه بيشتر با محتويات آيين

اميـران،  . (مستند سازي، فهرست مندرجات اين دو سند به طور نمونه  ارائه شده اسـت 

  ).204، ص 1375
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  شركت الفر ISO 9000فهرست مندرجات آيين نامه كاري كميته 

  مقدمه -1

  اهداف اصلي شركت از اجراي نظام تضمين كيفيت  -2

  معرفي اعضاي كميته راهبري -3

  وظايف كميته راهبري -4

  تشكيلات كميته راهبري -5

  وظايف دبير كميته راهبري -5-1

  وظايف منشي كميته راهبري -5-2

  گروههاي اجرايي  -6
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  تبيين دامنه و برد نظام مستند سازي و حيطه تحت پوشش آن  -1

  مراجع و مأخذ مستندسازي -2

  تعاريف -3

تبيين ساختار مستندسازي شركت از جمله روشهاي اجرايي، دستورالعملها و فرمهـا   -4

  و سوابق مورد نياز

  : بيين نحوه مستند سازي اجزاي نظام تضمين كيفيت شاملت -5

  فرمهاي استاندارد مستندسازي -5-1

5-2- ID يا شناسه مستندات  

  گذاري صفحات مستندات نظام تضمين كيفيت  نحوه شماره -5-3

  : تشريح نحوه تغيير و كنترل مستندات شامل -6

  تعيين و اعلام مهلت اعتبار مستندات -6-1

  ايي تغيير مستنداتروش اجر -6-2

  معرفي مرجع تغيير مستندات  -6-3

  نحوه كنترل مستندات نظام كيفيت  -6-4

  : نمونه اي از فرمها و مستندات استاندارد شامل -7

  فرم استاندارد نظام نامه كيفيت  -7-1

  فرم استاندارد روشهاي اجرايي بين قسمتي -7-2

  فرم استاندارد روشهاي اجرايي درون قسمتي -7-3

  فرم استاندارد دستورالعملهاي كاري  -7-4

  فرم استاندارد سوابق و فرمهاي كيفيت -7-5

  . صفحه تجاوز نكند 30سعي كنيد اين كتابچه از : يادآوري مهمي

  روش اجرايي بازنگري مديريت 



  ٧٣

  ايجاد ارتباط و انتخاب مميز  -5-10

نگي اسـتقرار آن  براي دريافت گواهينامه، لازم است سيسـتم مـديريت كيفيـت و چگـو    

معمـولاً  . مورد ارزيابي و مميزي قرار گيرد) شخص ثالث(توسط يكي از مميزان مستقل 

شركت هاي متقاضي گواهينامه حداقل از سه شـركت صـادركننده گواهينامـه پيشـنهاد     

گيرند و با توجه بـه جهـات اقتصـادي و شـرايط پيشـنهادي آنهـا يكـي را انتخـاب          مي

عـلاوه بـر   . لي نيست كه فقـط بـراي يكبـار صـورت پـذيرد     انجام مميزي عم. كنند مي

هاي متعددي كه قبل از دعوت مميزين خارجي توسـط مميـزين آمـوزش ديـده      مميزي

براي اطمينان از حفظ و نگهداشت سيستم مديريت كيفيت   شود، داخل شركت انجام مي

ايد تكـرار  پس از دريافت گواهينامه، عمل مميزي در فواصل زماني معين به طور منظم ب

ماه تا يـك   6سال اعتبار دارد و به فاصله هر  3به علاوه گواهينامه مربوط معمولاً . شود

بدين لحاظ ضروتاً يك ارتباط دائمي بين مميـز خـارجي و   . شود سال مجدداً مميزي مي

شركت برقرار خواهد شد كه اهميت دقـت نظـر در انتخـاب اوليـه مميـز را توجيـه و       

  . دكن اجتناب ناپذير مي

معمـولاً فراينـد   . زمان انتخاب و به كارگيري مميزين مستلزم دقـت نظـر كـافي اسـت     

  . تواند همزمان با فعاليت ارزيابي مقدماتي صورت پذيرد انتخاب مي

  استقرار نظام مديريت كيفيت  -5-11

پس از مستندسازي و قبل از انجام مميزي خارجي، نظام مـديريت شـركت بايـد پيـاده     

تـوان بـه    استقرار نظام مديريت كيفيت را مـي . و مدتي نيز عمل كند) يابد استقرار(شده 
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تـوان   به عـلاوه مـي  . صورت تدريجي و يا پس از طراحي در مقطع مشخصي انجام داد

هـر  . نظام را از يك بخش يا قسمت شروع كرده و به تدريج به ساير بخشها  تعميم داد

بي اسـت كـه خـود مـي توانـد موضـوع       هاي مورد عمل داراي مزايا و معاي يك از شيوه

  . بحث مفصل و مستقلي باشد

  ) مميزي گواهينامه(مميزي خارجي  -5-12

هـر قـدر   . مميزي خارجي نقطه اوج فعاليت هاي اجراي سيستم مديريت كيفيت اسـت 

به همان نسـبت ايـن     اطلاعات ما از انتظارات مميزان و چگونگي انجام آن بيشتر باشد،

مميـزي    همان گونه كه اشاره شـد، . و تنش كمتري انجام مي شود كار با سهولت بيشتر

يك عمل يكباره نيست و بايد به دفعات تكرار شود؛ لذا هر قدر در اين مورد اطلاعات 

  . تر انجام دهيم توانيم كار را راحت بيشتر داشته باشيم مي
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  بازاريابي  -5-13

افت گواهينامه حـداكثر اسـتفاده   براي اينكه از تلاش و هزينه هاي صرف شده براي دري

به عمل آيد لازم است شركت استراتژي بازار خود را براي استفاده بهينـه از گواهينامـه   

، 1380كاوش، . (سيستم مديريت كيفيت مشخص و برنامه مناسب را تدوين و اجرا كند

  ).27ص 

را مفاهيم كليدي كه زير ساخت مدل عمليـاتي ايـزو و جايگـاه تجـاري ايـن سـازمان       

  سازي  بهينه -مشاركت -ارزش: دهند عبارتند از تشكيل مي

    :اين واژگان خطوط راهبردي اصلي ايزو را به صورت خلاصه بيان مي كنند

  ) ارزش(بيني نيازهاي بازار  شناخت خدمات رساني و در صورت امكان پيش •

هـا طـي مراحـل     حصول اطمينان از حداكثر مشاركت و همكاري تمـامي طـرف   •

  ) مشاركت(ر درون ساختار ايزو مختلف كا

، از طريق حفظ )سازي بهينه(سازي مستمر فرايندهاي تجاري اصلي سازمان  بهينه •

و استفاده موثر از منابع لازم براي رفع نيازهاي استاندارد و استفاده قابل توجه از فن 

  هاي اطلاعاتي و مخابراتي آوري

طرهايي كه ايزو در حال حاضـر  ها و خ كامل نقاط قوت و ضعف، فرصت  براي  تحليل

راهبرد عمده از عناصر راهبـردي مربـوط، اسـتخراج و تـدوين      5ها مواجه است،  با آن

  : شده است كه عبارتند از

  افزايش كارايي تجاري ايزو -1
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  تقويت تأثير جهاني ايزو و شناسايي اين سازمان -2

  اشاعه نظام ايزو و استانداردهاي آن  -3

  هاي استفاده از منابع بهينه سازي روش -4

  هاي تدوين استاندارد ملي در كشورهاي در حال توسعه حمايت از سازمان -5

  افزايش كارايي تجاري ايزو -1

  ها فهم بهتر از نيازهاي بازار و بهبود مشاركت سازمان -الف

مهمترين عوامل تأثير گذار بر كارايي تجاري ايزو در توانايي اين سازمان در شناسايي و  

ايـن دو  . ها در نظام ايزو نهفتـه اسـت   ازهاي بازار و تضمين حداكثر مشاركت سازمانني

ها باعث درك بهتر نيازهـاي   جنبه با يكديگر مرتبط بوده؛ چرا كه مشاركت بهتر سازمان

ايـزو  . ها را به دنبال خواهد داشـت  بازار شده كه به نوبه خود افزايش مشاركت شركت

بيني كند تا بدين ترتيـب بـا پيشـي     به استاندارد را پيش در صدد است كه نيازهاي بازار

  . گرفتن از بازار بتواند ابتكارهاي بهتري را در تدوين استاندارد بكار ببندد

ايزو براي نيل به اين هدف تلاش بيشتري خواهد كرد تا اينكه بتواند مقـام نخسـت در   

همچنـين بـراي   . دهـد  ارائه استانداردهايي داراي كارايي تجاري را به خـود اختصـاص  

هاي صنعت به استاندارد، ايزو تـلاش مضـاعفي را بـه      تحليل و بررسي نيازهاي بخش

كار خواهد بست كه عبارت خواهد بود از بررسي منظم و به كار گيـري اسـتانداردهاي   

ريـزي   هـاي فعلـي همـراه بـا ارزيـابي دقيـق و برنامـه        جهاني موجود و وضعيت پروژه

ايزو همچنـين بـه   . هاي صنايع مختلف با خصوصيات و گرايش ابتكارهاي آتي سازگار
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جستجوي خود براي معرفي محصولات و خدمات جديد براي رفع نيازهاي بازار ادامه 

  . خواهد داد

) آمـوزش   مهندسـي، خـرده فروشـي،     شامل خدمات مالي، بيمه، جهـانگردي، (خدمات 

ا به شدت احسـاس مـي شـود    هايي هستند كه نياز به تدوين استاندارد براي آن ه بخش

ايزو مصمم است . كه دليل آن را بايد در تأكيد زياد بر تجارت جهاني آزاد جستجو كرد

هاي مذكور و بـه نفـع تمـامي     تا بيشترين تلاش خود را براي تدوين استاندارد در زمينه

ايـزو در صـدد    . مصرف كنندگان خدمات در تمـامي سـطوح موجـود، معطـوف سـازد     

  هاي متعددي است كه نماينده علايق و منافع بخش ي نزديك با سازمانبرقراري همكار

ايزو مي كوشد تا نقش هماهنگ كننـده و ترويجـي اسـتاندارد در ايـن     . خدماتي هستند

  . ها را بعهده بگيرد بخش

اي كه به تنهايي رشـد تجـارت جهـاني و     يكي ديگر از مصاديق و شايد مهمترين پديده

و . ا تحت تأثير قـرار مـي دهـد، تجـارت الكترونيكـي اسـت      شكوفايي اقتصاد جهاني ر

آوري  هاي فن اي پيشرفت است كه به نحو پيچيده» افقي«تجارت الكترونيكي يك شاخه 

هاي تجـاري مختلـف و تغييـرات و فراينـدهاي رفتـاري جامعـه و        اطلاعاتي را با رويه

 ـ      شركت. كند مصرف كننده ادغام مي دوين و اعمـال  هـا و كـارگران دولتـي ملـزم بـه  ت

چارچوبي هستند كه توسعه بازار، اعتماد مصرف كننده و حمايـت از حقـوق طرفهـاي    

هـايي را در بـر    هـا و زمينـه   هـا، موضـوع   ايـن موافقتنامـه  . ذينفع مختلف را تضمين كند

ايزو مصمم است تا براي تعيين نيازها . تواند مشمول خدمات ايزو باشند گيرد كه مي مي
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هاي تدوين استاندارد در اين حوزه تمامي تلاش خود را بكـار   برنامهو در نهايت اشاعه 

هاي مختلف كه نماينده منافع اعضـاي خـود    ببندد و در اين راه آماده است تا با سازمان

  . در زمينه تجارت الكترونيكي هستند، همكاري نزديك داشته باشد

زو و در ارائـه بهتـرين   در اي» ارزش«انعطاف پذيري يكي از عوامل تقويت كننده مفهوم 

ايـزو مـي كوشـد تـا توانـايي خـود را       . باشد  نفع متفاوت مي  خدمات به گروههاي ذي

سازي نيازها و حفظ منافع گروههاي مختلف افزايش داده و توجـه خـود را بـه     برآورده

  : موارد زير معطوف كند

ات هاي مختلف، ايجـاد ارتباطـات جديـد و توقيـت ارتباط ـ     توسعه ابتكار در بخش -

آوري اطلاعات، برقراري گفتگو و طرح مسائل وراي سـاختار   موجود با بازار، جمع

  . رسمي ايزو

به منظور ارتقـاء سـطح    (deliverables)راه اندازي و اشاعه محصولات جديد ايزو  -

  .ها و جوامع مختلف هم انديشي لازم براي بخش

هـاي صـنعتي و    هـاي تـدوين كننـده اسـتاندارد، انجمـن      همكاري با ديگر سـازمان  -

هاي مورد نظر جوامع يا  شركتهاي ائتلافي به منظور آشنايي نزديكتر با نيازها و رويه

  . بخشهاي مختلف

هـاي ايـن سـازمان از طريـق      تر به سيستم ايزو و رويـه  دسترسي آسانتر و كم هزينه -

  . خدمات نرم افزار پيشرفته
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 ـ ف درون سيسـتم ايـزو   تمامي اين عناصر به توسعه و تقويت مشاركت شركتهاي مختل

هـاي   هـا و انجمـن   تري براي شركت  ، مشاركت فعالانه براي اين مقصود. كمك مي كنند

  .صنعتي در فعاليتهاي ايزو در نظر گرفته شده است

پذيري بيشتر طبق آنچـه   همچنين تلاش خواهد شد تا با كمك ارتباطات بهتر و انعطاف

هـايي كـه    ها و سـازمان  يري در شركتكه قبلاً گفته شد، مشاركت فعال و مسئوليت پذ

  . هاي مختلف هستند، تقويت شود نماينده شركت

  حضور كارآمدتر نيروهاي اجتماعي و مصرف كنندگان  -ب

تلاش مي كنـد؛ در  » كنندگان منفعت مصرف«طبق اهدف كليدي ايزو، اين سازمان براي 

خــويش در هــاي خــود و بهبــود توانــايي  نتيجــه ايــزو همچنــان بــه شــفافيت فعاليــت

  . سازي توقعات كاربران نهايي توجه خواهد كرد برآورده

اي  هاي حمايت از مصرف كننده ملـي، منطقـه   كوشد تا همكاري خود با سازمان ايزو مي

اي كـه   و يا جهاني را كه مايلند از اهداف ايزو حمايت كنند، بهبـود ببخشـد؛ بـه گونـه    

كننـدگان و از   اهي و اعتمـاد مصـرف  تدوين و اجراي استانداردهاي جهاني از ارتقاء آگ

اطلاعاتي كه سازمان هاي ملي در خصـوص علايـق و نيازهـاي مصـرف كننـدگان در      

بـراي مـد نظـر قـرار دادن     . مند شود دهند بيشتر بهره هاي فني ايزو قرار مي اختيار كميته

لازم اسـت تـا عناصـر مهـم در       مسائل اجتماعي و مسائل مربوط به مصرف كننـدگان، 

هاي مورد توجـه در   بهترين حوزه. زو از بالا به پايين معرفي شده و اشاعه يابندروش اي
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نيازهاي سالمندان و معلولين، تغييرات آب و هـوايي و در نظـر   : حال حاضر عبارتند از

  . هاي تجارت و خدمات الكترونيكي گرفتن نظر مصرف كنندگان در حوزه

هـاي يـاد شـده را     اندارد در حـوزه هـاي تـدوين اسـت    ايزو تلاش خواهد كرد تا فعاليت

افزايش داده و اطمينان حاصل كند كه تمـامي شـركاي اجتمـاعي ذي ربـط در مراحـل      

  . مختلف فرايند تدوين استاندارد،  مشاركت خواهند كرد

همچنين ايزو علاقه مند به گسـترش مشـاركت گروههـاي حمايـت از مصـرف كننـده       

  . باشد كشورهاي در حال توسعه مي

  ريز فني  مديريت برنامه تقويت -ج

لازم است كه مديريت برنامه فنـي   (market- relevance)براي افزايش كارايي تجاري 

راهبردهـاي  . هايي كه كاملاً به نيازهاي بازار توجه مي كنند، پيروي كنـد  از دستورالعمل

  : تواند براي نيل به اين هدف سودمند باشند عبارتند از  مهمي كه مي

  مند م تعيين اولويت نظامبهبود سيست -

اصول و رويه هايي را تدوين كرده   هاي فني اصلي و فرعي، ايزو در قالب سيستم كميته

بنـدي اولويـت تـدوين     ها ادامه خواهد داد تا شناسايي و درجـه  و همچنان به اجراي آن

هـاي خـاص را بهبـود     استانداردهاي جهاني از نظر زمان بندي و نيازهاي بـازار بخـش  

تهيـه و در اختيـار تمـامي     (Business plan)بدين منظور، يك طـرح تجـاري   . ببخشد

ها بتواننـد نيازهـاي بـازار خـود را بـا       هاي فني قرار داده شده است؛ تا اين كميته كميته

هـاي   هـا و اولويـت   هاي كاري مربوطه، منابع قابل دسترسي براي كميتـه  توجه به برنامه
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تمهيـد ديگـر ايـزو معرفـي     . نظـر شناسـايي نماينـد    تعيين شده در پيوند با بازار مـورد 

Standard Value Assessment Tool      براي ارزيـابي پيشـنهادهاي تـدوين اسـتاندارد

هاي نوين و بررسي اسـتانداردهاي پيشـين و حصـول اطمينـان از      جديد، تأسيس كميته

ابزاري بايد  چنين. ها با موازين كليدي مرتبط با بازار بوده است گيري انطباق اين تصميم

هاي فني بكار گرفته شوند تا برنامه كار هـر كميتـه    بصورت مستمر و مؤثر توسط كميته

  . فني بهينه شده و در اعمال موازين مربوطه هماهنگي به وجود آيد

هاي تدوين استاندارد اولويت دارد و انتشـارات جديـدي    ايزو همچنان بر تكميل پروژه

هاي فنـي و يـا نيازهـاي     افق كامل در خصوص راه حلكه به واسطه عدم دستيابي به تو

بازار در ظرف زمان تعيين شده از سطح اتفـاق نظـر كمتـري برخـوردار هسـتند تأكيـد       

اي استانداردهاي خـود   ايزو علاوه بر اين خواهد كوشيد تا به صورت دوره. خواهد كرد

تانداردهاي مربـوط  ها به ويژه كارآمدي اس را بررسي و به روي كند تا كارايي تجاري آن

  . هاي نوين و در حال توسعه را حفظ كند آوري به فن

اعضـاي    در پاسخ به مسائل مهم مرتبط به خط مشي ايزو و كارهاي جديد اين سازمان،

ها و كارشناسان گروههاي كاري بايد تمامي تـلاش خـود را بـه عمـل آورنـد تـا        كميته

مديريت در صنايع مربوطه و نظرات  اطمينان حاصل كنند كه نقطه نظرات سطوح بالاتر

  . هاي آن ها منعكس شده است گيري ديگر طرفهاي ذينفع در تصميم

  هاي مديريت پروژه بكارگيري مفاهيم و تكنيك -
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گيري و تكميل كارهاي تصويب شده اصرار داشته و معتقد اسـت كـه بـراي     ايزو بر پي

تايج مورد نظر در زمـان مناسـب   حصول اطمينان از بكارگيري منابع لازم و دستيابي به ن

ادامه بررسـي كارهـايي كـه منـابع     . بايد از فنون مديريت پروژه مناسب بهره گرفته شود

. ها صرف نشده، حداقل تا آينده نزديك  معلق خواهـد شـد   لازم يا زمان كافي براي آن

آن تاريخ اتمام كار و جدول زماني امور براي هر پروژه تعيين شده و مقتضيات و رويـه  

شود تا در صورت بـروز وقفـه در    پروژه به دبيرخانه مركزي و كميته فني مادر اعلام مي

اقدامات بعمل آمـده در چـارچوب   . امر تكميل پروژه اقدامات اصلاحي لازم بعمل آيد

  . طرح راهبردي پيشين موفق ارزيابي شده و همچنان ادامه خواهند يافت

  ي دائميها اي ضرورت حفظ كميته ارزشيابي دوره -

هـاي   هاي تدوين استاندارد بر اين امر اتفاق نظر وجود دارد كه كميتـه  در تمامي سازمان

هاي دائمي، عمري نامحـدود داشـته  و تـا     فني اصلي و فرعي، و ديگر گروهها يا كميته

  . زماني كه به حيات خود ادامه مي دهند كارهاي جديدي نيز به عهده خواهند گرفت

هاي فني، منوط به تمايل طرفهاي ذي نفع بـه ارايـه حمايـت     ار كميتهبراي مثال، ادامه ك

علاوه بر ايـن روشـن اسـت    . هاي فني  اصلي و فرعي است هاي كميته مالي از دبيرخانه

هـاي فنـي،    نقشـه   واحـدها، (هاي فني كه با موضوعات بنيادي و  افقـي   كه برخي كميته

بـا ايـن همـه تـا زمـاني كـه       . ز هستندسر و كار دارند، هميشه مورد نيا) نمادها و غيره

در ارزيـابي    Technical Governaceهـا و سـازمانهاي    مجموعه ايزو شامل خط مشي
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هاي دائمي موفق نباشند، حفظ كارايي دراز مـدت و محدودسـازي    لزوم ادامه كار كميته

  . هاي ايزو روز به روز دشوارتر خواهد شد سطح هزينه

ي فني اصـلي و فرعـي و تضـمين تعهـدات حمـايتي      ها بهبود آموزش هدايت كميته -

هـا، مـديريت    دبيرخانه براي حصول اطمينان از كارايي مديريت برنامه و تعيين اولويـت 

هـاي فنـي اصـلي و فرعـي      پروژه ايزو و اعضاي آن مي كوشند تا روسا و دبيران كميته

نـد را آمـوزش   ا دار اداره دبيرخانـه شـده   بويژه در كشورهايي كه براي اولين بـار عهـده  

هـاي كـاري و تعيـين اقـدامات      ها در اجـراي برنامـه   براي ارزيابي كار دبيرخانه. بدهند

  . جبراني، استانداردهاي عملكرد تهيه خواهند شد

هاي فني را كاملاً به رعايت وظايف خود در قبال  هاي كميته علاوه بر اين ايزو، دبيرخانه

  .مجموعه ايزو ترغيب خواهد كرد

  أثير جهاني ايزو و اعتبار سازماني آن تقويت ت -2

  اتخاذ استانداردها و راهنماهاي جهاني به عنوان اساس اعتبار سازماني  -الف

ها، اصول و سابقه كاري خود شـاهد پيشـرفت    هاي اخير ايزو به واسطه ارزش طي سال

  . اي در زمينه ارتقاء اعتبار سازماني خود بوده است قابل ملاحظه

خـط  . عملكرد نظام ايزو و با سازمان تجارت جهاني انطباق كامـل دارد ديدگاه و نحوه 

اين است كه تا حد امكان استانداردهاي جهاني به عنوان اساس اسـتانداردها   wtoمشي 

هاي ارزيابي انطباق بكـار گرفتـه    و مقررات فني و راهنماهاي جهاني به عنوان آيين نامه

و ) نامـه رفـع موانـع فنـي تجـارت      موافقـت ( TBTايـزو بـه خـوبي از شـرايط     . شود
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اعضاي ايزو نيـز بـه ايـن امـر واقفنـد كـه       . آگاه است TBT  /WTOهاي كميته  توصيه

هـاي   المللي مرتبط بعنوان اساس استانداردهاي ملي و نظام بكارگيري استانداردهاي  بين

و از امـروزه ايـز  . ارزيابي انطباق زمينه مناسبي را براي اعتبار سـازماني پديـد مـي آورد   

جايگاه مناسب براي پيشرفت بيشتر و دسـتيابي بـه بـالاترين سـطوح اعتبـار سـازماني       

در نتيجة فرايند باز و وجود بالاترين سطح اجماع بين بازار و نيروهاي . برخوردار است

هاي ملي، سازمان هـاي دولتـي و ديگـر     اجتماعي در بين ملل مختلف، مقامات سازمان

چه بيشتر به قابليت اطمينان اسـتانداردها و راهنماهـاي ايـزو    المللي هر  هاي بين سازمان

توان بـه خـوبي بـراي تشـكيل زيـر       از اين استانداردها و راهنماها مي. معتقد مي شوند

  .ساخت هاي لازم در بازار جهاني بهره جست

و ايجـاد در روابـط مشـابه بـا ديگـر       wtoايزو به تلاش خود براي تقويت مشاركت با 

اي  منطقه –هاي محلي  اني نظير نهادهاي وابسته به سازمان ملل و سازمانسازمانهاي جه

  . ادامه خواهد داد

. پيگيري مي شود SGM Forumهدف كلي ايزو در اين زمينه به كمك ابتكارهاي نظير 

  : سازمان 11در حال حاضر 

ICC, ICSCA, IFAN, IEC, ISO, ITU, ITC-UNCTAD/WTO, UNCTAD, 

UN/ ECE, UNIDO, WIPO 

هـدف آن اسـت كـه    . حضـور دارنـد   SGMبه عنوان عضو نـاظر در   WTOاز جمله  

هاي خصوصي و دولتـي   اندركاران استاندارد كه نماينده بخش هاي جهاني دست سازمان

  . هاي خود گرد هم آيند هستند، براي تبادل نظر و هماهنگ سازي فعاليت
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  ايجاد ارزش افزوده براي اعضاء و شركاي ايزو  -ب

اي  هـاي افـزوده   بار سازماني استانداردها و راهنماهاي ايزو يكـي از مهمتـرين ارزش  اعت

تفـاوت عمـده ايـزو بـا شـركتهاي      . كند است كه ايزو به اعضا  طرفهاي ذينفع اعطا مي

پردازند در همين واقعيـت   ائتلافي صنعتي و ديگر سازمانهايي كه به تدوين استاندارد مي

  . نهفته است

جامعه ايـزو امكـان     اهبردي ايزو براي برآورده سازي منافع و نيازها،در راستاي هدف ر

ارائه راههاي جايگزين متعددي براي گروه هاي ذي نفـع و سـازمانهاي تـدوين كننـده     

  . گذارد  استاندارد باز مي

در چــارچوب ايــن محــيط انعطــاف پــذير، مجموعــه اســتانداردهاي ايــزو بــه عنــوان  

امه هاي جهاني كه تأثير قابل تـوجهي در حـذف موانـع    اي منسجم  از توافق ن مجموعه

جا دارد اين ارزش افـزوده تقويـت   . اند به رسميت شناخته مي شوند فني تجارت داشته

المللـي يـا    شده و ايزو تلاش خود براي توسعه همكاري با سازمانهاي منطقه اي و بـين 

ش دهد تا شاهد تـلاش  سازمانهايي كه تمايل به قبول اصول محوري ايزو دارند را افزاي

  . مشترك براي ارتقاء جايگاه استانداردهاي جهاني باشد

  افزايش همگوني استانداردهاي جهاني و نظام ارزيابي انطباق  -ج

با هدف تعيـين خطـوط    ITUو  IECايزو همچنان به تلاش خود براي بهبود همكاري 

ينكـه بـه خصوصـيات    در انجام اين امر ايزو ضمن ا. همكاري مشترك ادامه خواهد داد
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هر يك از سازمان ها احترام مي گذارد به ارايه شواهد غير قبل انكار از وجود يك نظام 

  . تدوين استاندارد كار آمد، منسجم و داراي طراحي مناسب خواهد پرداخت

ايزو خواهد كوشيد تا چارچوب ارزيابي انطباق جهاني را يكسان ساخته و آن را ترويج 

رفـاه عمـوم مـردم      اهگشاي تسهيل تجارت كالا و خـدمات و ارتقـاء  اين اقدام، ر. دهد

جهان خواهد كوشيد تا چارچوب ارزيـابي انطبـاق جهـاني را يكسـان سـاخته و آن را      

اين اقدام راهگشاي تسهيل تجارت كالا و خـدمات و ارتقـاء رفـاه عمـوم     . ترويج دهد

ج ارزيابي انطبـاق كـه   بر شناسايي نتاي WTO/TBTتوافق نامه . مردم جهان خواهد بود

در كشورهاي صادر كننده بدست آمده به عنوان ابزاري براي كاهش موانع فني تجـارت  

كند و معتقد است كه اعتماد بـه صـحت نتـايج ارزيـابي انطبـاق پـيش شـرط         تأكيد مي

در اين خصوص انطباق بـا ضـروريات   . شناسايي ارزيابي انطباق در سطح جهاني است

تهيه  CASCOو راهنماهاي فعاليت ارزيابي انطباق كه توسط  ISO/IECاستانداردهاي 

هـاي ارزيـابي    توانند معيار مفيدي براي ارزيابي توان فني، عملكرد سـازمان  شوند مي مي

  . انطباق باشند

هاي منعقد شـده بـين ايـن سـازمان  و سـازمانهاي تـدوين        كوشد تا توافق نامه ايزو مي

دستي برخوردار باشند تا اينكه  طرفي و گشاده يت، بياي از حداكثر شفاف استاندارد منطقه

اعضـاي ايـزو بايـد بـر     . نظرات ملي و منطقه اي در استانداردهاي ايزو بازتاب پيدا كند

تلاش خود مبني بر افزايش دامنه و كارايي استانداردهاي جهـاني بيفزاينـد تـا نيـاز بـه      

  . اهش يابداي به حداقل ك تدوين استانداردهاي كاملاً ملي و منطقه
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  و استانداردهاي آن  ISOاشاعه نظام  -3

  بهبود امداد رساني به پيشروان صنعت -الف

هاي تجاري داشته و مشاركت  بايد اين مفهوم كه استاندارد تأثير قابل توجهي بر فعاليت

در تدوين استانداردهاي جهاني و در امور ايزو فوايد عملي و راهبردي متعـددي را بـه   

  . هاي ذينفع انتقال يابد داشت به طرفهمراه خواهد 

هـا همـراه بـا حمايـت      هاي صـنعتي، دولـت و شـركت    تماس مستقيم با مديران انجمن

مقامات اصلي ايزو و دبيرخانه مركزي ايـن سـازمان تـأثير زيـادي در آشـنايي سـطوح       

شـود    ها با ايزو داشته و باعث مـي  ها و ديگر سازمان مديريت فوقاني و مياني در شركت

هاي اصلي ايزو در خصوص راهبردها، اولويت ها و كار  گيري مشاركت آنان در تصميم

  . فني افزايش يابد

  : در اين رابطه لازم است تا درك مفاهيم زير نيز مورد توجه قرار گيرد

  چگونگي عملكرد اصل اتفاق نظر در ايزو •

نيازهاي چگونگي اجراي اصل اتفاق نظر كامل از يك سو و ارايه پاسخ سريع به  •

فوري خاص در چارچوب ايزو با توجه به چگونگي محصولات و خدمات ايـزو از  

  . سوي ديگر

  بهبود ارتباطات و ارائه اطلاعات -ب

جامعه اعضاء ايزو و با همكاري يكديگر بايد اطلاعات به روز و قابل دسترسي آسان را 

ند و منابع اطلاعاتي هاي نظام ايزو تهيه و در اختيار همگان قرار ده در خصوص فعاليت
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جامعي كه در برگيرنده تمامي اخبار، حقايق، نظرات و مراجع اطلاعاتي در باره تـدوين  

استاندارد را، تدوين و ارائه كرده و ابزار جديدي براي اداره ارتباط با مشتريان و عمـوم  

  . مردم در نظر بگيرند

اي از نظـر   ي قابـل ملاحظـه  هاي چند ساله گذشته، اينترنت از توانـاي  با توجه به گرايش

سهولت دسترسي، ارتباط متقابل و اطلاعات برخوردار اسـت كـه همـين خصوصـيات     

باعث شده است كه اينترنت بزرگراه اصلي ارتباط با كساني باشد كه علاقمند بـه نظـام   

كند كـه راهبـرد ارتباطـات و اطلاعـات بـا       اين امر ايجاب مي. تدوين استاندارد هستند

اينترنت بايد بعنوان يك وسـيله  . ر اينترنت به صورت مداوم بازبيني شودنگرش مبتني ب

لذا اطلاعات و ارتباطات بايد ابتدا از طريق اينترنـت  . ارتباطي قطعي در نظر گرفته شود

هاي ارتباطي تنهـا حكـم محصـولات     اين بدان معني است كه ديگر شكل. مبادله شوند

  . جانبي را پيدا خواهند كرد

  عهد اعضا به اشاعه استفاده از استانداردهاي ايزو تقويت ت -ج

هـا بـه راههـاي     براي توجيه اين هزينـه . اي است تدوين استانداردهاي ايزو كار پرهزينه

جديدتر و بهتري براي اثبات اين واقعيت كـه اسـتانداردهاي ايـزو و در سـطح جهـاني      

  . شوند، نيازمنديم استفاده مي

يرش استانداردهاي جهاني كه به تسـهيل تجـارت جهـاني    نظام ايزو بايد از تدوين و پذ

هـايي تمركـز كننـد     استانداردهاي ايزو بايد بر پروژه. كند، اطمينان حاصل كند كمك مي

  . كه كارايي تجاري داشته و از اقبال جهاني برخوردار باشند
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 اين اقدام منجر به صرف هزينه كمتر و اجراي وسيعتر استانداردهاي جهاني شـده و در 

ايزو در اين رابطه اميـدوار بـه تحقـق    . ها قابل توجيه خواهد شد نتيجه هزينه تدوين آن

  : باشد موارد زير مي

ها به استفاده از نظام ايزو و در هـر   افزايش تعهد تمامي اعضاي ايزو و ديگر سازمان -

  جاي ممكن

 هاي مثبـت اعضـا بـا اشـاعه مـؤثر اجـراي اسـتانداردهاي        برقراري ارتباط بين رأي -

ها به عنوان استاندارد ملـي   مصوب در كشورهاي متبوع اين اعضا از طريق اتخاذ آن

  ها  يا به واسطه ديگر روش

در صورتيكه استانداردي فاقـد كـاربرد   ( معرفي كاربرد وسيع استانداردهاي جهاني  -

  .)جهاني لازم باشد آن استاندارد بايد حذف شود

  بهينه سازي استفاده از منابع -4

  وردن نيازهاي بازار و تأمين بودجه عملياتبرآ -الف

هايي سـازد كـه نيازهـاي بـازار را      ايزو خواهد كوشيد تا تلاش خود را معطوف فعاليت

در راسـتاي ايـن هـدف مهـم، ابتكـار خاصـي بـراي تشـريح و         . كننـد  بهتر برآورده مي

بندي خدمات مختلفي آغاز شده است كه توسط سازمان هـايي شـامل نظـام ايـزو      طبقه

دبيرخانـه    هاي تـدوين خـط مشـي ايـزو،     هاي فني اصلي و فرعي، كميته اعضاي كميته(

به گروههاي مختلف ارايه مي شود ارزش افزوده ايـن خـدمات اصـلي كـاملاً     ) مركزي

سـپس همـين كـار بـراي     . محاسبه و با هزينه ارايه اين خـدمات مقايسـه خواهـد شـد    
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براي رفـع نيازهـاي   » خدمات«بهترين سازي هر چه بيشتر تخصيص منابع و يافتن  بهينه

  . بازارهاي شناخته شده انجام خواهد گرفت

براي عملكرد كارهـاي قـانوني   » خدمات پايه«هاي دبيرخانه مركزي به دو گروه  فعاليت

هـاي ثالـث تقسـيم     براي ارائه ارزش افزوده به اعضا  و طـرف » خدمات اضافي«كلي و 

فروش كالاهـا     حق عضويت،  :كلي تقسيم مي شودمقوله  3يافتن منابع نيز به . شوند مي

هاي ايزو بايد با توجه بـه سـهم ايـن اجـزاء درآمـدزا بـه        سازمان. و خدمات و نظارت

  . دقيق و روشن اهداف راهبردي بپردازند  تعريف

ISO Statutes تدوين اسـتاندارد در جهـان بـا    : هدف ايزو را اينگونه تعيين كرده است

اني كالا و خدمات و توسعه همكاري، براي نيل به اين هدف و هدف تسهيل مبادله جه

را بايد بصورت » خدمات اضافي«و » خدمات پايه«هاي سال آتي ارائه  مراجعه با چالش

  . متوازن پيش برد

  گيرانه ها و مديريت هزينه سخت تأكيد بر اولويت -ب

ايـزو  . زامـي اسـت  ال» متمركـز «براي بهينه سازي استفاده از منابع بكارگيري يك روش 

هاي  گيرانه را معرفي كرده تا اطمينان حاصل كند منابع مناسب به برنامه معيارهاي سخت

  . يابد اولويت دار و خطوط كار اين سازمان تخصيص مي

موفقيت اين روش در گرو اين است كه تمامي سطوح درون سازمان آن را اعمال كـرده  

  . هاي متعدد ذينفع بوجود آيدو همچنين حداكثر هماهنگي ممكن بين سازمان
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ايـزو در  . ها را نام برد سازي مستمر و كاهش هزينه توان بهينه از ديگر عوامل كليدي مي

تمامي اقدامات خود از هيچ تلاشي براي بهبود عملكرد خود و تعيـين راههـاي جديـد    

براتي آوري مخـا  براي كار هوشمندانه تر از طريق بازنگري در فرايندها و استفاده از فـن 

ها و سودها به دقت  براي اين كار لازم است تا هزينه. و اطلاعاتي فروگذار نخواهد كرد

هاي توسعه براي افـزايش كـارايي    بررسي شده تا توجيه اقتصادي خدمات لازم و برنامه

  . و كيفيت عمليات ايزو بصورت شفاف بيان شود

   ICTهاي  گيري كامل از توانايي بهره -ج

نهايـت در بهبـود كـارايي     مي تواند بـي  ICTه استفاده از زير ساخت ثابت شده است ك

. فرايندهاي تدوين اسـتاندارد و كـاهش موانـع دسترسـي بـه اسـتانداردها مـؤثر باشـد        

 -منـد خـدمات كـامپيوتري    اي در معرفـي نظـام   هاي گذشته پيشرفت قابل ملاحظه سال

كزي و در بين سازمانهاي وري در دبيرخانه مر همچنين بهره. اينترنتي حاصل شده است

. عضو افزايش يافته و ارايه خدمات جديد شيوه كار، كل سازمان را متغير ساخته اسـت 

اين امر بويژه شامل توزيع الكترونيك اطلاعات رسـمي در بـين اعضـا و ايجـاد بانـك      

همكـاري مسـتحكم و درك   . شـود  الكترونيكي استاندارد و رأي گيري الكترونيكي مـي 

زمانهاي همكار باعث پيدايش توانايي كار مشترك بين سازماني و اعمـال  متقابل بين سا

همگام با تلاش بـراي نيـل بـه ايـن  هـدف، ايـزو در       . راه حل هاي منسجم شده است

. اقدامي جديد به سوي آينده براي دگرگون سازي كامل و بنيـادي سـازمان مـي كوشـد    
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اسـت كـه فراينـدهاي    ) يـك الكترون(نظام ايزو در شرف تبديل به يك سازمان مجـازي  

  . طراحي خواهد شد ICTهاي  گيري كامل از زيرساخت تجاري آن براي بهره

  حفظ تماميت ، مالكيت معنوي و نماد ايزو -د

حفظ تماميت ، مالكيت معنوي و نماد ايزو از جمله مسائلي هستند كه بويژه از نظـر دو  

  : باشند گرايش بنيادي شايسته توجه روز افزون مي

هاي كنترل بـازار   ده گسترده از استانداردهاي ايزو براي نظامهاي مديريت و چرخهاستفا

صدور گواهينامه تأييد صلاحيت در مواقعي كه سـوء تـدبير و سـوء اسـتفاده چهـره و      

  . اندازد تماميت ايزو را به خطر مي

هاي جديد در خصوص اسـتفاده   رشد قابل توجه ارتباطات الكترونيكي، پيدايش چالش

و نقش احتمالي قانون در خصوص تكثير غيرمجاز اسناد  cyberspaceشان ايزو در از ن

  . مشمول قانون حق مؤلف ايزو براي حفاظت از اعتبار و تماميت ايزو

خواهد تا بـراي   ها از اعضاي خود مي اين سازمان ضمن تصويت مجموعه اي از توصيه

خـود در سـازمانهاي تأييـد    حل مشكلات اصلي، بويژه مشكل تكثير غيرمجاز، از نفـوذ  

محـدود سـاختن گسـترش    . منـد  صلاحيت و از تمامي ابزارهاي قـانوني موجـود بهـره   

دار سـاخته و در   هـا را خدشـه   تواند اعتماد مصرف كنندگان و شـركت  مشكلاتي كه مي

نتيجه به اعتبار كل نظام ايزو  صدمه وارد كند مستلزم هماهنگي و تلاش بيشتر از سوي 

  . باشد اعضاي ايزو مي
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براي حفظ مالكيت معنوي ايزو، سازمان بايد هر چه زودتر اقدام بـه تعريـف يكسـري    

تمامي اعضا با كمك دبيرخانه مركزي ايزو بايد . هاي عملياتي كند اصول و دستورالعمل

در هر جاي دنيا كه احتمال نقض قوانين مي رود و بـا كمـك تمـامي مقامـات جهـاني      

  . هايي را به اجرا بگذارند عملربط چنين اصول و دستورال ذي

  حمايت از سازمانهاي استاندارد ملي در كشورهاي در حال توسعه  -5

  سطح زير ساخت تدوين استاندارد در كشورهاي در حال توسعه ارتقاء  -الف

تجربه حاصله از ارائه آموزش و خدمات مشاوره به  كشورهاي در حال توسـعه عضـو   

توان براي حفظ  هاي كمكي از اين قبيل، بخوبي مي رنامهايزو حاكي از اين است كه از ب

كاليبراسيون، اطلاعات استاندارد،   اندازه شناسي،(زير ساختهاي ابتدايي تدوين استاندارد 

توانند در محـيط اجتمـاعي و اقتصـادي خـاص آن      كه مي) سنجش و صدور گواهينامه

بيش مشابهي نيز در كشورهايي نيازهاي كما. كشور قابل رقابت باقي بمانند استفاده كرد

ايـزو  . كه در شرف تبديل به اقتصادي متكي بر بازار هستند نيـز بـه چشـم مـي خـورد     

و  ISOتواند با استفاده از اين فرصت از تجربه خود استفاده كرده و مطابق آنچه كـه   مي

WTO   در چارچوب كميتـهWTO/ TBT        تأكيـد كردنـد ، يـك نقـش آموزشـي مـا و

  . با سازمانهاي كمك رساني جهاني ايفا كند متمركز در رابطه

افزايش مشاركت در تدوين استاندارد جهاني با كمـك فـن آوري اطلاعـاتي نظـام      -ب

هـاي ارتباطـاتي و    آوري گيـري از فـن   تدوين استاندارد جهاني به سرعت در حالت بهره

حـداقل  درحاليكـه  . باشد هاي كاري و دسترسي به اطلاعات مي رساني براي رويه اطلاع
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براي اكثريت اعضاي ايزو قابـل تهيـه و    ISOزير ساخت لازم براي مشاركت در نظام  

 ITدستيابي است، اين امكان وجود دارد كه برخي از اعضاي ايزو كه فاقـد زيرسـاخت   

  . مناسب هستند از جريان اصلي تدوين استاندارد جهاني باز بمانند

اقتصـاد در حـال گـذار، پيشـرفت      براي كشورهاي در حال توسعه و كشـورهاي داراي 

تواند فرصت مناسبي براي جبران عقب افتادگي نسـبت بـه     اي مي سريع در چنين حوزه

البته تحقق اين امر به نحوه برخورد اين كشورها با چالش . كشورهاي توسعه يافته باشد

هـاي لازم و اسـتفاده كامـل از تواناييهـاي خـود بـراي        ايجاد توسعه سريع زير سـاخت 

  . گيري بستگي دارد ترسي آسانتر به اطاعات فرايندهاي كار و تصميمدس

ايزو در صدد طراحي و اجراي ابتكارهاي نظـام منـد و متمركـز بـه منظـور كمـك بـه        

سازمانهاي تدوين كننـده اسـتانداردهاي ملـي در كشـورهاي در حـال توسـعه و داراي       

هـاي   ، روش ICTاه حل هـاي  باشد تا اين كشورها بتوانند از ر اقتصاد در حال گذرا مي

. كار و تبادل اطلاعات در حوزه تدوين استاندارد و ارزيابي انطباق جديد بهـره جوينـد  

ايزو نه تنها براي اين امر بودجه و منـابع لازم تخصـيص خواهـد دارد بلكـه بـا كمـك       

  : هاي زير به كمك كشورها و مناطق ويژه خواهد رفت رساني در زمينه هاي كمك برنامه

  رائه خدمات اطلاعاتي كلي ا -

  ارزيابي وضعيت و نيازهاي سازمانهاي استاندارد ملي  -

  ارائه اطلاعات متمركز و مواد آموزشي -
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. ايزو در صدد افزايش تعداد كشورهاي دريافت كننده كمك از سوي اين سازمان اسـت 

منـد   هدر ميان مدت اكثر اعضاي اين سازمان بايد بتوانند از خدمات پوششـي ايـزو بهـر   

  . شوند

هـا، محصـولات، الگوهـاي تجـاري و      آوري سنگ بناي اين رويه اينترنت و بسـيار فـن  

از نظـر  . هسـتند  ICTاي مرتبط با آن است كه هم اكنـون نيـروي محركـه بخـش      رايانه

واقعيـت  «حوزه توسعه وجود دارد كه ايزو را با توجه به ايجاد يك سازمان 4راهبردي، 

  : قرار مي دهندمنسجم مورد توجه » مجازي

شـود كـه    تمامي فرايند تدوين استاندارد توسط يك چارچوب منسجم حمايت مـي  -

تر و در عين حـال كـاراتر را    تواند يك فضاي كاري انعطاف پذير، قابل دسترس مي

  . به وجود آورد

  . گيري و ايجاد اتفاق نظر نيز به شيوه هاي الكترونيكي انجام مي گيرد تصميم -

  . جامع نيز در دسترس جوامع طرفهاي ذينفع قرار مي گيرد يك منبع اطلاعاتي -

  . الگوهاي تجاري الكترونيكي پيشرفته براي ارائه كالاها و خدمات وجود دارد -

  برنامه كمك  كشورهاي حامي -ج

هاي متعـددي اجـرا    هاي كمك فني به كشورهاي در حال توسعه از سوي سازمان برنامه

هاي دو جانبه و بـا كمـك نماينـدگي هـاي      قالب كمكها در  بسياري از برنامه. شود مي

هـايي تـأثير    ها بايد بـر آژانـس   اين برنامه. اي به اجرا در مي آيند دولتي، ملي و يا منطقه

  ) 4، ص 1382  مديريت روابط عمومي،. (كنند المللي فعاليت مي بگذارد كه در سطح بين
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  منابع و مأخذ

مستندســازي : ، جلــد ســوم ISIRI & ISO9000، مجموعــه )1375(اميــران، حيــدر 

  . روشهاي اجرايي، چاپ مؤسسه الهادي، شهريور ماه، چاپ اول

، چـاپ  9001ايـزو   -نكاتي كليدي در استانداردهاي ايـران   ،)1382(پورشمس، مهرداد 

  . بسيج دانشجويي دانشگاههاي تهران، چاپ اول

اي   مميزان حرفـه كـاربردي تربيـت سـر    -، دوره جامع آموزشي)1382(رضائي، كامران 

ISO 9000: 2000     چاپ معاونت تضمين مرغوبيت سازمان صنايع هـوا فضـا، چـاپ ،

  .اول

  ، مبـــاني مـــديريت كيفيـــت بـــر اســـاس اســـتانداردهاي )1380(شـــركت كـــاوش 

ISO 9000 / QS 9000،شهريور ماه، چاپ اول  ، چاپ كاوش .  

،  2002-2004بـراي   ، خط مشي ايـزو )1382(مديريت روابط عمومي و امور بين الملل 

  .چاپ مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران، چاپ اول
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OK  =ژاپن= پول   انگليس و آمريكا  

  برزيل= اهانت   روسيه= صفر 

  مديريت تفاوتهاي بين فرهنگي

  يك مثال براي يك نشانه خاص

  :در كار بايد شش الگوي اساسي از تفاوتهاي فرهنگي ديده شود
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  مديريت تفاوتهاي فرهنگي
  شش الگوي اساسي از تفاوتهاي فرهنگي

  چه چيزي زير سطح پنهان است؟
  ارزشها -٢  باورها  -١
  انتظارات -٤    دركها -٣
  فرضيات -٦  حالات -٥

  چه چيزي متفاوت است؟
  مدلهاي متفاوت برقراري ارتباط - ١
  حالات مختلف در مقابل ضديتها - ٢
  رويكردهاي مختلف در به انجام رساندن كاري - ٣
  مدلهاي مختلف تصميم گيري  - ٤
  ت مختلف در مقابل افشاگريحالا - ٥
  رويكردهاي مختلف در فهم و شناختن - ٦

  ريشه هاي فرهنگي غير قابل مشاهده

تفاوته



  ٩٩

  

  

  

  

  

  رهبري مؤثر

  نقشه راه براي ترقي دادن رهبران= نتايج × نسبتها 

( نشان دادن نسبتهاي رهبري 
  .)ويژگيهايي كه رهبر بايد داشته باشد

سرچشمه گرفتن از شخصيت  >
  )فردي(شخصي 

  لياقت عالي >
  نشان دادن راهها >
  ساختن ظرفيت سازمان >
  تحرك بخشيدن به تعهد افراد >
  

  رمنداننتايج كا  نتايج مشتريان

  نتايج سازمان  نتايج سرمايه گذاران

نتايج 

  بدست آمده



  ١٠٠

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  مقدمات و مبناي تيم

  مهارتهاي تكميلي

رويكرد كاري بـه  
خـــوبي توضـــيح 

  داده شده

مقصودهاي معني 
  دار

هــدفهاي اجرايــي 
  واضح

ــويي  جوابگــــــ
  دوطرفه

  اعداد كوچك

ــهاي  ارزشــــ
  مشترك
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