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ــازمان های  ــود. س ــوب می  ش ــده، محس ــت تولیدش ــول، خدم ــر محص ــرای ه ــه ای ب ــای پای ــی از ویژگی ه ــت یک ــروزه، کیفی ام
خدماتــی نیــز از ایــن حیــث اســتثنا نبــوده، بلکــه بایــد بــه کیفیــت خدمــات ارائه شــده، توجــه ویــژه ای جهــت بقــای ســازمانی خــود 

داشــته باشــند. بــا توجــه بــه پیچیدگــی ایــن ســازمان ها در ارائــه ی خدمــات بــا کیفیــت بــه مشــتریان و همچنیــن رضایــت مشــتریان 
ــد. تحقیــق  ــات مناســبی را انجــام دهن ــردی، اقدام ــر و کارب ــا، اســتانداردها و روش هــای مؤث ــری از الگوه ــا بهره گی خــود، لازم اســت ب
حاضــر بــا موضــوع »شناســایی و اولویت بنــدی مهم تریــن عوامــل در اجــرای موفــق سیســتم مدیریــت کیفیــت مبتنــی بــر اســتاندارد 
ــا هــدف شناســایی ایــن عوامــل، اجــرای موفــق اســتاندارد ایــزو 9001 در ســازمان  ایــزو 9001 در ســازمان خدماتــی« در نظــر دارد ب
خدماتــی در زمــان و هزینــه ی کمتــر تضمیــن کنــد. لــذا ایــن تحقیــق از نــوع پژوهــش، کاربــردی، و از حیــث روش، تحقیــق پیمایشــی 
اســت. بــا توجــه بــه تحقیقــات داخلــی و خارجــی، 19 عامــل موفقیــت شناسایی شــده اســت کــه بــا اســتفاده از سرشــماری از 20 خبــره، 
 ماننــد اســاتید دانشــگاهی، خبــرگان ســازمان و خبــرگان مدیریــت کیفیــت، اولویت بنــدی عوامــل شناسایی شــده بــا روش دیمتــل فــازی 
انجــام شــد. در پایــان نتایــج پژوهــش، از حیــث بیشــترین درجــه ی اهمیــت از بیــن عوامــل شناسایی شــده، عواملــی همچــون کارآمــدی 

کارکنــان ، آمــوزش و مشــارکت کارکنــان، انتخــاب شــد.

واژگان کلیدی:

دیمتل فازی، سیستم مدیریت کیفیت، ایزو 9001

1( مقدمه

ــا و  ــد از ابزاره ــی  بای ــت و تعال ــراي موفقی ــازمانی ب ــر س ه
ــند.  ــوردار باش ــوع فعالیتشــان برخ ــتانداردهای خــاص ن اس
امــروزه تعــداد ســازمان هایی کــه بــه پیاده ســازی سیســتم 
ــازی  ــد پیاده س ــا قص ــه ی ــزو پرداخت ــت ای ــت کیفی مدیری
ــازمان  ــه س ــوان ب ــه می ت ــد. ازجمل ــد، فراوان ان آن را دارن
ــتم  ــازی سیس ــد پیاده س ــه قص ــرد ک ــاره ک ــی اش خدمات
ایــزو 9001 را در ســازمان خــود دارد. نکتــه ای کــه همــواره 
ــرح  ــازمان ها مط ــراي س ــی ب ــش اساس ــک چال ــوان ی به عن
ــر  ــد ب ــزو  بای ــل از پیاده ســازی ای ــه قب ــن اســت ک ــوده ای ب
چــه مقدمــات و زیرســاخت هایی در ســازمان تمرکــز کــرد 

ــازمان  ــت در س ــا موفقی ــتم ب ــن سیس ــازی ای ــا پیاده س ت
ــد  ــت بای ــرد. در حقیق ــورت پذی ــره وری ص ــتای به در راس
ــتم  ــتقرار سیس ــر در اس ــل مؤث ــه عوام ــود ک ــخص ش مش
ــد  ــراي پیاده ســازی در ســازمان کدامن ــت کیفیــت ب مدیری
تــا بــر تمرکــز بــر آن ، منابــع و زمــان کمتــر هزینــه شــود؛ 
بنابرایــن، ایــن پژوهــش قصــد پاســخ دادن بــه ایــن مــوارد را 

ــی دارد. ــازمان خدمات ــک س در ی
1-1 ( بیان مسئله

مبــدأ خلقــت انســان بــه کیفیــت برمی گــردد، آنجــا 
ــود  ــه خ ــود، ب ــوق خ ــر مخل ــت برت ــه کیفی ــد ب ــه خداون ک
آفریــن گفــت: " فتبــارک الله احســن الخالقیــن1 " و ازآن پس 

1. سوره ی مؤمنون ـ  آیه   14  
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ــت  ــي در سرش ــي کیفیت گرای ــه عبارت ــا ب ــی ی کمال جوی
ــود در  ــات خ ــول حی ــي در ط ــد و آدم ــه ش ــي نهفت آدم
ــوده  ــتجوي آن ب ــواره در جس ــوي هم ــادي و معن ــاد م ابع
اســت. توجــه بــه پیشــرفت، بهبــود و ارتقــای ســطح زندگــي 
ــا موجــود روي  ــوده و انســان تنه همــواره خواســت بشــر ب
ــا  ــچ گاه ب ــی اش هی ــه روش زندگ ــت ک ــن اس ــره ی زمی ک
ــي  ــدي تکامل ــواره رون ــوده و هم ــان نب ــته اش یکس گذش
ــه  ــر نشــانه ی توجــه جــدي وي ب ــن ام ــته اســت و ای داش
ــر،  ــت ]2[. به عبارت دیگ ــت اس ــون کیفی ــي همچ مفاهیم
ــال  ــدت در ح ــان به ش ــات انس ــارات و توقع ــا، انتظ ارزش ه
ــای  ــرات و دگرگونی ه ــن تغیی ــت؛ ای ــول اس ــر و تح تغیی
ــردم  ــان م ــده در اذه ــه آین ــبت ب ــي را نس ــش، نگران فاح

ــت ]3[. ــده اس ــبب ش س
 در ایــن راســتا، اســتانداردهاي ایــزو ازجملــه اســتانداردهاي 
ــرار  ــورد اســتفاده ق ــي م ــه جهــت ارزیاب ــي اســت ک مطلوب
ــک نظــام  ــزو 9001 نیازمندی هــای ی ــع، ای ــرد درواق می گی
مدیریــت کیفیــت را مشــخص می ســازد کــه می توانــد 
ــا  ــه ی ــت گواهي نام ــازمان، دریاف ــي س ــد داخل ــراي مقاص ب
ــرار گیــرد. ایــن اســتاندارد  ــرارداد مورداســتفاده ق انعقــاد ق
بــر اثربخشــي نظــام مدیریــت کیفیــت، در بــرآورده  ســاختن 
نیازمندی هــای مشــتري تأکیــد مــی ورزد ]4[. در ایــن 
زمینــه صاحــی و همــکاران ]5[ بیــان می کننــد: مجموعــه 
ــده اند  ــور تدوین ش ــن منظ ــزو 9001 بدی ــتانداردهای ای اس
تــا ســازمان ها را از هــر نــوع و در هــر انــدازه ای کــه باشــند 
در اســتقرار و اجــرای مؤثــر سیســتم های مدیریــت کیفیــت 

یــاری دهنــد.]6[
ــن  ــته در ای ــال گذش ــد س ــی چن ــت در ط ــت کیفی اهمی
ســازمان خدماتــی چنــان مهــم اســت کــه ســازمان چنــد 
ــه اســتقرار سیســتم مدیریــت کیفیــت کــرده  ــدام ب ــار اق ب
ــی در ســازمان،  ــا دلایل ــار ب ــروژه هر ب ــا اجــرای پ اســت؛ ام
اجــرا شــد و انتظــارات اســتقرار سیســتم در حــد مطلــوب 
ــن  ــایی مهم تری ــه شناس ــش قصــد دارد ب ــن پژوه ــود. ای نب
عوامــل در پیاده ســازی سیســتم مدیریــت کیفیــت مبتنــی 
بــر اســتاندارد ایــزو 9001 در یــک ســازمان خدماتــی 
بپردازیــد. لــذا ایــن تحقیــق در چارچــوب علمــی -  پژوهشــی 
ــر  ــز ب ــل و تمرک ــن عوام ــایی ای ــا شناس ــا ب ــد ت ــرح ش مط
ــتم  ــن سیس ــازی ای ــی در پیاده س ــرای موفق ــد اج آن، بتوان

مدیریــت کیفیــت مبتنــی بــر اســتاندارد ایــزو 9001 
در ســازمان خدماتــی داشــته باشــد. بر این اســاس بــا 
ــی  ــات پژوهــش، چارچوب ــف و ادبی ــع مختل ــه ی مناب مطالع

ــد شــد. ــه خواه ــل ارائ ــن عوام ــع از ای جام
1-2( اهمیت و ضرورت انجام تحقیق

از دهــه ی 1950 بــه بعــد، کیفیــت بــا ســرعت فزاینــده ای 
موردتوجــه تولیدکننــدگان خدمــات و مشــتریان آنــان 
قرارگرفتــه اســت. بــا پیشــرفت های علمــي و تکنولوژیکــي، 
عصــر توقعــات ایجادشــده اســت و امــروزه ماننــد گذشــته 
مشــتریان حاضــر بــه پذیرفتــن هــر نــوع کالا و یــا خدمتــي 
ــا و  ــد نیازه ــه نتوانن ــازمان هایی ک ــن، س ــتند. بنابرای نیس
ــان  ــات جدیدش ــاس توقع ــتریان را بر اس ــته های مش خواس
پاســخ گو باشــند، از دور خــارج می شــوند ]2[. درواقــع 
به زعــم رازقــی جهرمــی و همــکاران ]7[: در فضــای رقابتــی 
ــد  ــد ش ــل خواهن ــت نائ ــه موفقی ــازمان هایی ب ــروزی، س ام
ــا اســتراتژی ها و برنامه هــای خــود به نحــوی  کــه بتواننــد ب
ــت  ــر، خدم ــای متغی ــرات و نیازه ــن تغیی ــه ای ــته ب شایس

ــدگان خــود پاســخ دهنــد. گیرن
ــه ی  ــی جاذب ــي مدیریت ــنتي و قدیم ــاي س ــروزه الگوه ام
خــود را ازدســت داده و بایــد الگوهــاي جدیــد را جایگزیــن 
آن هــا ســاخت ]3[. اســتاندارد ایــزو 9001 از محبوب تریــن 
اســتانداردهای دنیا ســت کــه بــرای اولین بــار در ســال 
1987 منتشرشــده اســت و در حــال حاضــر 27 ســال موفق 
را پشــت ســر گذاشــته  اســت. ایــزو 9001 اولیــن سیســتم 
مدیریتــی اســت کــه هــر ســازمانی ســراغ آن مــی رود. ایــن 
خانــواده بــا بالاتریــن میــزان فــروش در بیــن اســتانداردهای 
ســازمان ایــزو، یــک زمینــه ی مشــترک بــرای به کارگیــری 
ــه  ــطح پای ــک س ــوان ی ــت به عن ــت کیفی ــتم مدیری سیس
ــا الزامــات کیفــی تعریف شــده  ــرای تطبیــق محصــولات ب ب
کــه جهــت تجــارت جهانــی فراهــم آورده اســت. ]8[. یکــی 
ــره وری،  ــود به ــه و بهب ــل اساســی در کاهــش هزین از عوام
اســتاندارد کردن فراینــد تحقــق محصــول )خدمــت( اســت 
]9[. لــذا هــر ســازمان بــرای اســتاندارد کردن فر اینــد 
تحقــق محصــول )خدمــات( با کیفیــت، بایــد بــا بهره گیــری 
از اســتاندارد مدیریــت کیفیــت مبتنــی بــر اســتاندارد ایــزو 
9001 می تــوان گفــت گامــی بــرای کاهــش هزینــه و 
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بهبــود بهــره وری برداشــته اســت.
ــت  ــت کیفی ــتم مدیری ــات سیس ــرای الزام ــن، اج همچنی
ــولات و  ــه ی محص ــی آن را در ارائ ــازمانی، توانای ــر س در ه
ــد  ــرآورد می کن ــد، ب ــتری باش ــواه مش ــه دلخ ــی ک خدمات
و هــدف از اســتقرار ایــن سیســتم، افزایــش رضایــت 
مشــتریان اســت. بدیهــی اســت کــه بــرای راهبــری و اداره ی 
ــد و  ــه ای نظام من ــد آن را به گون ــازمان بای ــک س ــق ی موف
ــد  ــت می توان ــن موفقی ــرد. ای ــرل ک ــت و کنت ــفاف هدای ش
ــرار نگه داشــتن سیســتم مدیریتــی  ــو اســتقرار و برق در پرت
ــود پیوســته ی ســازمان طراحی شــده  ــرای بهب باشــد کــه ب
اســت و درعین حــال بــه نیازهــای مشــتریان درون ســازمانی 

و برون ســازمانی توجــه می کنــد. ]5[ 
لــذا بــرای موفقیــت در اجــرای سیســتم مدیریــت کیفیــت، 
ــر آن  ــز ب ــازی و تمرک ــر در پیاده س ــل مؤث ــناخت عوام ش
ــا  ــات ب ــه ی خدم ــی ارائ ــا و اثربخش ــم در ارتق ــی مه گام
ــر  ــل مؤث ــی از عوام ــه ی چارچوب ــذا ارائ ــت. ل ــت اس کیفی
ــی بــر  ــت مبتن ــت کیفی در پیاده ســازی سیســتم مدیری
اســتاندارد ایــزو 9001 در ســازمان، امــری اســت کــه دارای 
نــوآوری موضوعــی و روشــی اســت و در ایــن ســازمان 

ــت. ــده اس ــی انجام نش ــن تحقیق ــون چنی تاکن
1-3( تاریخچه و سیر تحولات کیفیت

کمال جویــی انســان در رابطــه بــا مصنوعــات ســاخت 
ــه و به صــورت کیفیــت  ــز موردتوجــه وي قرارگرفت خــود نی
محصــول تجلی یافتــه اســت. از دیربــاز ســازنده ی محصــول، 
خــود مســئول کیفیــت آن نیــز بــوده اســت، امــا بــا 
ــای کوچــک  ــا و کارخانه ه ــع در کارگاه ه شــکل گیری صنای
به صورت هــاي  محصــول  کیفیــت  آن هــا،  توســعه ی  و 

ــد: ــرل درآم ــت کنت ــون تح گوناگ
ــازنده  ــر، س ــع دیگ ــد صنای ــا رش ــت1: ب ــي کیفی 1. بازرس
قــادر بــه کنتــرل کیفیــت محصــول نبــوده لــذا وظایــف در 
ــظ  ــراي حف ــت ب ــان کیفی ــد و بازرس ــع ش ــازمان ها توزی س
کیفیــت محصــول مســئولیت یافتنــد کــه فقــط کار مقایســه 

بــا مشــخصه های تعریف شــده را انجــام می دادنــد.
پیچیدگــي  و  بــا رشــد صنایــع  کیفیــت2:  کنتــرل   .2

براســاس  تصمیم گیــری  کار  محصــولات  و  ســازمان ها 
نتایــج نیــز بــه بازرســان واگــذار شــد و بدین ترتیــب 
دپارتمــان کنتــرل کیفیــت شــکل گرفــت. در ایــن دو 
ــود. ــز ب ــي روي محصــول متمرک ــای کیف ــه فعالیت ه مرحل

ــد،  ــم تولی ــش حج ــا افزای ــت3: ب ــاري کیفی ــرل آم 3. کنت
ــود.  ــر نب ــرل صــد  درصــد محصــولات امکان پذی دیگــر کنت
ــه کار  ــر ب ــن ام ــراي ای ــاري ب ــون آم ــذا از ســال 1930 فن ل
ــوند. از  ــکار ش ــا آش ــه خرابی ه ــه ای ک ــد به گون ــه ش گرفت
ســال 1950 ایــن فنــون به طــور وســیعي در صنایــع بــه کار 
 )SPC( گرفتــه شــد. پــس ازآن کنتــرل آمــاري فراینــد
ــن ترتیــب کنتــرل محصــول به ســوی  شــکل گرفــت و بدی

ــت. ــش یاف ــد گرای ــرل فراین کنت
ــار اول  ــفه ی "براي ب ــت4: در 1960 فلس ــن کیفی  4. تضمی
درســت انجــام بــده" و "خرابــي صفــر" رواج یافــت کــه از 
آمریــکا آغــاز و ژاپــن آن را دنبــال کــرد. تضمیــن کیفیــت 
روي فراینــد تمرکــز دارد بدیــن معنــي کــه بســتري فراهــم 
ــد  ــوب برس ــت مطل ــه کیفی ــول در آن ب ــا محص ــد ت می کن
ــود و  ــذا کیفیــت در کل محصــولات یکنواخــت خواهــد ب ل

تضمیــن خواهــد شــد.
5. مدیریــت کیفیــت5: رقابت شــدید بــازار و تغییــرات مداوم 
در نیازهــا و انتظــارات مشــتریان، صنایــع را از فرایند گرایــي 
ــرل  ــت و کنت ــي هدای ــوق داد، یعن ــي س ــه مدیریت گرای ب
ــل  ــت قاب ــه کیفی ــل ب ــت نی ــا جه ــه ای از فراینده مجموع
ــر و رضایتمنــدي مشــتري اســت.  رقابــت، هزینــه ی پائین ت

ــن  ــه ای ــع ب ــع6: از 1980 صنای ــت جام ــت کیفی 6. مدیری
بــاور رســیدند کــه بایــد تمامــي بخش هــا و افــراد ســازمان 
در کیفیــت، مســئولیت و مشــارکت داشــته باشــند. تعهــد، 
ــر و  ــوزش فراگی ــتمر، آم ــود مس ــان، بهب ــارکت کارکن مش
ــتم  ــن سیس ــي ای ــول اساس ــتري از اص ــدي مش رضایتمن

اســت.
الگــوي  یــک  دســترس بودن  در  بــراي  جهانــي  اراده ی 
ــن  ــه تدوی ــر ب ــولات منج ــن تح ــا ای ــگام ب ــق هم موردتواف

اســتانداردهایي شــد:
1. در ســال 1958 )پــس از جنــگ دوم جهانــي( اســتاندارد 

1. Q. Inspection
2. Q. Control
3. Statistical Q. C

4. Q. Assurance
5. Q. Management
6. Total Q. M
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نظامــي MIL–Q–9858 جهــت اســتفاده در نیـــروي هوایــي 
از ســوي امریــکا ارائــه شــد.

جهــت   MIL–Q–9858A اســتاندارد در ســال 1963   .2
ــد. ــه ش ــي ارائ ــای نظام ــه ی ارگان ه ــتفاده در هم اس

3. در ســال 1968 اســتاندارد AQAP-1 از ســوي ناتــو 
ــد. ــر ش منتش

4. در ســال 1979 اســتاندارد 1BS 5750 از ســوي وزارت 
ــد. ــه ش ــاس MIL–Q–9858A ارائ ــس و براس ــاع انگلی دف

5. در سال 1987 از ســــوي ســـازمان جـــهاني استـانـدارد 
ــا  ــانداردهاي ISO 9000 ب ــري استـ ــزو س ــه ایـ ــوم ب موسـ
عـــــنوان الگــوي سیســتم تضمیــن کیفیت منتشــر شــد که 
ــن  ــه رســمیت شــناخته شــد. ای ــا ب در ســال 1992 در دنی
اســتاندارد کــه توســط کمیتــه ی فنــي TC–176  2 ســازمان 
  BS–5750 از  ایــزو منتشــر شــد، فــرم خاصه شــده ای 
اســـت کــه حداقــل الزامــات موردنیــاز بــراي یــک سیســتم 
تضمیــن کیفیــت را بیــان مــی دارد. یــادآوري می شــود 
ــق  ــای مطاب ــه معن ــي و ب ــک واژه ی یونان ــن ی ــزو همچنی ای

ــر اســت. و براب
ــی  ــا اندک ــزو 9001 ب  6 . در ســال 1994 ویرایش شــده ی ای

تغییــرات منتشــر شــد.
 7. هم زمــان بــا آن ســه شــرکت فــورد، کرایســلر و جنــرال 
ــتاندارد 3QS 9000 را  ــا ISO 9000 اس ــب ب ــورز متناس موت
ــودرو  ــع خ ــردي در صنای ــه ی کارب ــه جنب ــد ک ــه کردن ارائ
داشــته و الزامــات بیشــتري را نســبت بــه آن داراســت. ایــن 
اســتاندارد از ســال 1995 اجرائــي شــد و بســیاري از صنایــع 

خودرویــي جهــان آن را پذیرفتنــد.
 8. در ســال 1999 استـــــاندارد QS 9000 جــاي خــود را به 
ــه  ــزو ارائ 4ISO/TS 16949 داد کــه از ســوي ســـــازمان ای

شــد و موردتوافــق خودروســازان بــزرگ جهــان واقــع شــد و 
ــکاران و قطعه ســازان خــود توصیــه کردنــد. ــه پیمان آن را ب

9. در ســال 2000 ویرایـــش سوم و در ســال 2008 ویرایش 
چهــارم )آخریــن ویرایــش( ISO 9001 بــا عنــوان سیســتم 
ــش  ــون ویرای ــه تاکن ــد ک ــه ش ــت ارائ ــریت کیفی مــدیــ
نشــده اســت؛ امــا بــا توجــه بــه اطاعیــه ی رســمی ســایت 
ــد آن  ــخه جدی ــال 2015 نس ــتاندارد در س ــن اس ــزو ای ای

منتشــر خواهــد شــد.]10[

9000 1-4( معرفی سری استاندارهای ایزو 

مطــرح   ISO 9000 اســتاندارد  ســري   هنگامی کــه 
ــک  ــه در عمــل بیــش از ی می شــود منظــور آن اســت ک
ــد،  ــش جدی ــرار دارد. در ویرای ــه ق ــتاندارد موردتوج اس

اســتانداردهای اصلــي ایــن خانــواده عبارت انــد از:
واژگان  )تعاریــف   ISO 9000:2005  )1-4-1

کیفیــت( مدیریــت  سیســتم های 
ــت  ــتم های مدیری ــف واژگان سیس ــتاندارد تعاری ــن اس  ای
کیفیــت را معرفــي کــرده و واژه هایــی کــه در اســتاندارد 
ــاني از  ــا درک یکس ــد ت ــح می ده ــد ، توضی ــه کار رفته ان ب

مفاهیــم آن هــا بــراي کاربــران ایجــاد کنــد.
2-4-1( ISO 9001:2008 )الزامــات سیســتم مدیریــت 

کیفیــت(
ــازمان  ــک س ــه ی ــت ک ــتاندارد اس ــي اس ــخه ی اجرای  نس
ــادر اســت  ــا اثبــات کنــد کــه ق ــه آن نیازمنــد اســت ت ب
ــاختن  ــر برآورده س ــه عاوه ب ــد ک ــه کن ــي عرض محصولات
نیــز  را  او  رضایتمنــدي  موجبــات  نیازهــاي مشــتري 

ــی آورد. ــم م فراه
ــرد  ــود عملک ــاي بهب 3-4-1( ISO 9004:2009 )راهنم

ســازمان(
 شــامل خطــوط راهنمایــي اســت کــه هــم کارایــی و هــم 
ــر دارد.  ــت را مدنظ ــت کیفی ــتم مدیری ــي سیس اثربخش
هــدف از ایــن اســتاندارد بهبــود عملکــرد ســازمان و 
ــای  ــر طرف ه ــتریان و دیگ ــدي مش ــن رضایتمن همچنی

ــع اســت. ذي نف
عاوه بــر ایــن، اســتانداردهاي دیگــري نیــز به عنــوان 
تــا در  تعیین شــده اند   )Guidelines( راهنمــا  خطــوط 
ــت تســهیات  ــت کیفی ــظ سیســتم مدیری اســتقرار و حف
ــا  ــوط راهنم ــن خط ــي از ای ــد. برخ ــم آورن لازم را فراه

از: عبارت انــد 
 ISO 10005: خطوط راهنمــا براي طرح های کیفیت،

 ISO 10006: خطــوط راهنما براي مدیریت پروژه ها،

 ISO 10007 : خطــوط راهنما بــراي مدیریت پیکره بندی،

 ISO 19011: خطــوط راهنما براي ممیزي سیســتم های 

،)ISO 10011 کیفیت و زیســت محیطی )جایگزین
ISO 10012: الزامــات تضمیــن کیفیــت بــراي تجهیــزات 

اندازه گیــری،



ت
ت کیفی

شناسایی مهمترین عوامل در اجرای موفق سیستم مدیری

62

ت
ت استاندارد و کیفی

فصل نامه علمی- ترویجی مدیری
سال چهارم- شماره 4 - پیاپی 14 - زمستان 1393

 ISO 10013: خطــوط راهنمــا بــراي توســعه ی نظام نامــه 

کیفیــت،
آموزش هــای  بــراي  راهنمــا  خطــوط   :ISO 10015 

کیفیــت، مدیریــت 
ــاري  ــون آم ــراي فن ــا ب ــوط راهنم  ISO/TR 10017: خط

ــت ]10[. ــت کیفی مدیری

شکل 1: خانواده  سری، استاندارد ایزو 9000

ــازمان ها  ــا س ــده اند ت ــراي آن طراحی ش ــتانداردها ب ــن اس  ای
ــتم های  ــه سیس ــد ک ــاري دهن ــدازه ای ی ــوع و ان ــر ن ــه ه را ب
مدیریــت کیفیــت را به طــور مؤثــر اســتقرار و بــه اجــرا 
درآورنــد. ایــزو 9001 نســخه ی اجرایــي اســتاندارد اســت کــه 
یــک ســازمان بــه آن نیازمنــد اســت تــا اثبــات کنــد کــه قــادر 
ــر  ــاوه ب ــه ع ــد ک ــه کن ــی( عرض ــي )خدمات اســت محصولات
ــات رضایتمنــدي او  برآورده ســاختن نیازهــاي مشــتري موجب

ــز فراهــم مــی آورد. را نی

2( روش شناسی پژوهش

ــث روش،  ــردی و از حی ــی کارب ــوع پژوهــش حاضــر، تحقیق ن
توصیفــی اســت. گــردآوری داده در ایــن تحقیــق از روش، 
ترکیبــی از روش هــای تحقیــق کتابخانــه ای و میدانــی اســت. 

ــرای مطالعــه ی ادبیــات موضــوع بررســی  ــه ای ب روش کتابخان
پیشــینه ی تحقیــق و نظراتــی کــه راجــع بــه موضــوع 
وجود داشــته اســت، انتخاب شــده اســت و روش میدانــی 
تحقیــق بــرای جمــع آوری داده هــا کــه از طریــق پرســش نامه 
ــه  و تحلیــل  و مصاحبــه گردآوری شــده اســت و پــس از تجزی
اطاعــات نتایــج تحقیــق به دســت می آیــد. در پژوهــش 
حاضــر، جامعــه ی آمــاری ســازمان خدماتــی اســت و در ایــن 
ــه آمــاری، از روش نظرســنجی  تحقیــق به جــای تعریــف نمون
ــای  ــرگان استفاده شــده اســت و در پژوهش ه ــه ی خب از جامع
تصمیم گیــری چند معیــاره و نظرســنجی از خبــرگان )20 
خبــره(، آنچــه مهم تــر از تعــداد خبــرگان اســت، ســطح 
تخصــص آن هــا در موضــوع موردمطالعــه اســت؛ بنابرایــن، بــه 
ــم. ــش می پردازی ــن پژوه ــرگان ای ــای خب ــی ویژگی ه بررس

تعداد خبرگان
درصد خبرگان 
دارای مدرک 

کارشناسی

درصد خبرگان 
دارای مدرک 

کارشناسی ارشد

درصد خبرگان 
دارای مدرک 

دکتری

میانگین سابقه 
فعالیت و تجربه 
کاری در امور 

مدیریت کیفیت

میانگین سابقه 
فعالیت و تجربه 
کاری در امور 

مأموریتی سازمان 
به سال

میانگین تعداد 
مقالات، کتب 
و فعالیت های 

پژوهشی خبرگان 
در امور مدیریت 

کیفیت

میانگین تعداد 
مقالات، کتب 
و فعالیت های 

پژوهشی خبرگان 
در امور مأموریتی 

سازمان

2010%65%25%4.77.052.752.8

شکل 2: ویژگی خبرگان این تحقیق در حل روش دیمتل فازی

ــده در  ــی انجام ش ــی و خارج ــای داخل 2-1( پژوهش ه
ــه ی موضــوع زمین

تحقیقاتــی  کارهــای  موردنظــر  موضــوع  زمینــه ی  در 
انجام گرفتــه کــه بــه برخــی از آن هــا اشــاره می شــود:

2-1-1( پژوهش های داخلی
ناظمــی، کاظمــی و همــکاران ]12[ تحقیقــی را بــا عنــوان 
اولویت بنــدی عوامــل موفقیــت در TQM بــرای کاهــش 
شــکاف عملکــردی بــا اســتفاده از AHP فــازی ارائــه 

ISO 9000
Family

ISO 9000 ISO 9001 ISO 9004
Quality management 
systems- Fundamentals 

& vocabulary

Quality management 
systems- Requirements

Quality management 
systems- Guidelines for 

performance improvements
ISO 8402

1. ISO 9000
2. ISO 9000
3. ISO 9000
4. ISO 9000with

drawn

ISO 9002
ISO 9003

with
drawn

1. ISO 9004
2. ISO 9004
3. ISO 9004
4. ISO 9004

with
drawn

موضوع 
استانداردهای 
)سری 10000(

ISO 10006               مدیریت پروژه
ISO 10012                  کالیبراسیون
ISO 10013                      نظامنامه
 ISO 10014           مدیریت اقتصادی
ISO 10015                 طرح کیفیت
ISO 10017                  فنون آماری
ISO 19011                        ممیزی
ISO 10018             شکایات مشتری
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ــه و 16  ــار مؤلف ــی چه ــق به طور کل ــن تحقی ــد، در ای کرده ان
زیر مؤلفــه بررســی شــدند. از تعییــن وزن عناصــر از ســویی 
ــکاف  ــبه ی ش ــا محاس ــر، ب ــوی دیگ ــا از س ــکاف آن ه و ش
مــوزون، اولویــت بهبــود تعییــن شــد و زیــر مؤلفه هــای کار 
ــا  ــت اول ت ــاداش در اولوی ــان و پ ــارکت کارکن ــی، مش تیم

ــد. ــرار گرفتن ســوم ق
 فارســیجانی، ســمیعی نیســتانی، ]13[ تحقیقــی را بــا عنوان 
بررســی نقــش یکپارچگــی بیــن مدیریــت کیفیــت جامــع 
ــت  ــای کیفی ــن عملکرده ــوژی در تعیی ــت تکنول و مدیری
تولیــدی  )پژوهشــی در مــورد شــرکت های  نــوآوری  و 
یافته هــای  کرده انــد.  ارائــه  فــازی  مرکــزی(  اســتان 
ــع:  ــت جام ــت کیفی ــه مدیری ــد ک ــان می ده ــی نش پژوهش
ــرای عملکردهــای کیفــی  دارای قــدرت پیش بینــی قــوی ب
و  مشــخص  ارتبــاط  هیچ گونــه  ولــی  اســت.  ســازمان 
ــن  ــدارد. همچنی ــوآوری ن ــای ن ــا عملکرده ــی ب قابل توجه
مدیریــت تکنولــوژی جامــع دارای قــدرت پیش بینــی بــرای 
عملکردهــای کیفــی ســازمان اســت، ولــی شــدت آن نســبت 
ــود  ــرار دارد، بااین وج ــری ق ــات پایین ت ــه TQM در درج ب
ــای  ــی عملکرده ــرای پیش بین ــری ب ــه ی قوی ت دارای رابط
نــوآوری ســازمان اســت. مهم تریــن نتیجــه ی به دســت 
آمــده از ایــن پژوهــش ایــن اســت کــه مدیریــت تکنولــوژی 
ــه  ــرد ب ــرای کارب و تحقیــق و توســعه ی منابعــی مناســب ب
همــراه و بــا هماهنگــی بــا TQM اســت کــه نتیجــه ی ایــن 
تعامــل ارتقــای عملکردهــای کیفیــت و مهم تــر از آن 

تقویــت عملکردهــای نــوآوری در سازمان ها ســت.
ــوان  ــا عن کریمــی، قهــرودی و اقدســی ]14[ تحقیقــی را ب
بررســی میــزان به کارگیــری ابــزار، فنــون، مفاهیــم و 
ــع در شــرکت های  ــت جام ــت کیفی ــل اساســی مدیری عوام
ــرای بررســی  ــه ب ــن مقال ــد. در ای ــه کرده ان ــران ارائ ــر ای برت
نحــوه ی به کارگیــری ابــزار، فنــون، مفاهیــم و عوامــل 
اساســی مدیریــت کیفیــت جامــع در شــرکت های ایرانــی و 
مطالعــه ی رفتــار کیفــی آن هــا، یک صــد شــرکت برتــر ایران 
ــده اند و  ــه و بررسی ش ــع مطالع ــیعی از صنای ــف وس در طی
ــا  ــا آن ه ــنایی ب ــزان آش ــن می ــی، میانگی ــق میدان ــا تحقی ب
ــن،  ــع تعیی ــن صنای ــا در ای ــک از آن ه ــری هــر ی و به کارگی
ــه ی  ــک مقایس ــپس در ی ــت. س ــده اس ــه و تحلیل ش تجرب
ــه  ــابهی ک ــق مش ــا تحقی ــق ب ــن تحقی ــج ای ــی، نتای تطبیق

ــی  ــد دانشــگاه و مؤسســه ی تحقیقات ــن چن توســط محققی
ــان  ــت. در پای ــده اس ــه، مقایسه ش ــورت گرفت ــی ص امریکای
ــه بررســی و مقایســه ی میــزان  ــا گروه بنــدی شــرکت ها ب ب
ــزار و فنــون مدیریــت کیفیــت جامــع در دو  به کارگیــری اب
ــده  ــف پرداخته ش ــی و ضعی ــر کیف ــرکت های برت ــروه ش گ

اســت.
رئیســی اردلــی، خاکبــاز، ]15[ تحقیقــی را بــا عنــوان 
ــع  ــت جام ــت کیفی ــر مدیری ــات ب ــاوری اطاع ــر فن تأثی
ــای  ــه ی جنبه ه ــن مطالع ــه ضم ــن مقال ــد ای ــه کرده ان ارائ
ــاوری  ــر فن مختلــف TQM و توضیــح و تفســیر آن هــا، تأثی
اطاعــات بــر هــر یــک از ایــن جنبه هــا موردبحــث و 
ــت نشــان داده می شــوند  ــد و درنهای ــرار می گیرن بررســی ق
ــای  ــات، جنبه ه ــاوری اطاع ــتفاده از فن ــعه ی اس ــه توس ک
ــک  ــوان ی ــرار داده و به عن ــر ق ــف TQM را تحــت تأثی مختل
ــه کار  ــت ب ــت کیفی ــرای مدیری ــوی ب ــتیبانی کننده ی ق پش
مــی رود. به طوری کــه اســتفاده از فنــاوری اطاعــات در 

ــود. ــر می ش ــره وری منج ــش به ــه افزای TQM ب

بــا عنــوان میــزان آمادگــی  را  نــوری ]16[ تحقیقــی 
بــرای  تهــران  کتابخانه هــای دانشــگاه علــوم پزشــکی 
ــه  ــع در س ــت جام ــت کیفی ــتم مدیری ــازی سیس پیاده س
ــتی  ــهید بهش ــران و ش ــران، ته ــکی ای ــگاه علوم پزش دانش
ــاز  ــترین امتی ــه بیش ــن اینک ــد ضم ــان می ده ــج نش نتای
ــه  ــي TQM در س ــم اساس ــه ی مفاهی ــده در زمین کسب ش
ــران و شــهید بهشــتي  ــران، ته ــوم پزشــکي ای دانشــگاه عل
و   )8/26 و   8/49  ،8/58( تعلــق  احســاس  بــه  مربــوط 
ــع )5/26،  ــاداش و ترفی ــت پ ــه وضعی ــاز ب ــن امتی کمتری
ــم  ــک از مفاهی 5/74 و 5/45( اختصــاص داشــت، در هیچ ی
ــاهده  ــی داری مش ــاوت معن ــگاه تف ــه دانش ــن س ــه بی نهُ گان
ــی  ــن پژوهــش به طورکل ــای ای ــه یافته ه ــا توجــه ب نشــد. ب
ــد  ــه بای ــای موردمطالع ــراي TQM در کتابخانه ه ــراي اج ب
ــي  ــول اساس ــار تح ــا دچ ــع در آن ه ــاداش و ترفی ــام پ نظ
ــه مشــتري، مشــارکت  شــود و ســپس مقوله هــای توجــه ب

ــوند. ــت ش ــز تقوی ــري نی ــت رهب ــان و وضعی کارکن
ــرد  ــای کارب ــوان تنگناه ــا عن ــی را ب ــی ]17[ تحقیق الوان
مدیریــت کیفیــت جامــع در بخــش دولتــی ارائه کــرده 
اســت اگــر TQM را به شــکل ســنتی آن در نظریــات ادواردز 
دمینــگ مطرح شــده اســت در نظــر آوریــم به ســادگی 
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ــن  ــرد. اولی ــتفاده ک ــی اس ــش دولت ــوان از آن در بخ نمی ت
و  کالا  بــر  ســنتی   TQM تأکیــد  راه  ایــن  در  مشــکل 
ــای آن  ــی به ج ــت دولت ــه در مدیری ــت ک ــولات اس محص
توجــه بــر خدمــت متمرکــز اســت. ســازگار کردن مدیریــت 
کیفیــت جامــع در بخــش دولتــی مســتلزم ایجــاد تغییراتــی 
ــوب  ــه چارچ ــت، اگرچ ــای TQM اس ــاره ای از جنبه ه در پ
اصلــی ان را می پذیریــم. در ایــن مدیریــت تعدیل شــده 
ــرل و  ــم، کنت ــن مشــتریان کنی ــد شــهروندان را جایگزی بای
ــرار  ــا وســواس خاصــی مدنظــر ق ــر عملکــرد را ب نظــارت ب
دهیــم، بهبــود مســتمر و مشــارکت را از ابعــاد اصلــی 
ــت  ــرای ســنجش کیفی ــم و ب ــمار آوری ــت به ش ــن مدیری ای

ــم. ــه کنی ــی را عرض ــیوه ی متفاوت ش
2-1-2( پژوهش های خارجی

ــت  ــث موفقی ــه باع ــی را ک ــش ]18[ عوامل داس و همکاران
ــوند،  ــع می ش ــت جام ــت کیفی ــتم مدیری ــرای سیس در اج
ــی  ــز عوامل ــق نی ــن تحقی ــد. در ای ــرار داده ان موردبررســی ق
ــارکت  ــن - مش ــره ی تأمی ــت زنجی ــوزش -   مدیری ــون آم چ
ــر  ــل مؤث ــن عوام ــوان مهم تری ــه کاوی به عن ــان و بهین کارکن
ــایی  ــع شناس ــت جام ــت کیفی ــتم مدیری ــرای سیس در اج
شــدند. راوو و همکارانــش ]19[ بــه شناســایی عوامــل مؤثــر 
ــد.  در اجــرای سیســتم مدیریــت کیفیــت جامــع پرداخته ان
در ایــن تحقیــق نیــز عواملــی چــون تعهــد مدیریــت عالــی، 
نقــش واحــد کیفیــت، طــرح خدمــت/ محصــول ، مدیریــت 
ــر در  ــل مؤث ــن عوام ــوان مهم تری ــن به عن ــره ی تأمی زنجی
ــر،  ــک و پورت ــایی شــدند. بل اجــرای سیســتم TQM شناس
]20[ بــه شناســایی عوامــل مؤثــر در اجــرای سیســتم 
ــن  ــی ای ــدف اصل ــد. ه ــع پرداخته ان ــت جام ــت کیفی مدیری
ــرای  ــذار در اج ــر تأثیرگ ــی عناص ــایی برخ ــق شناس تحقی
سیســتم مدیریــت کیفیــت جامــع اســت نتایــج ایــن 
تحقیــق نشــان می دهــد عواملــی چــون تحصیــات و 
ــه  ــان و فرهنــگ کیفیــت ازجمل آمــوزش ، مشــارکت کارکن
مهم تریــن عوامــل مؤثــر در اجــرای سیســتم مدیریــت 

ــع هســتند. ــت جام کیفی
ــت  ــث موفقی ــه باع ــی را ک ــش،]21[ عوامل ــر و همکاران اهی
ــوند،  ــع می ش ــت جام ــت کیفی ــتم مدیری ــرای سیس در اج
موردبررســی قــرار داده انــد. هــدف از ایــن تحقیق شناســایی 
ــت  ــتم مدیری ــرای سیس ــذار در اج ــر تأثیرگ ــی عناص برخ

کیفیــت جامــع و همچنیــن توســعه ی ســاختارهای اجرایــی 
 TQM اســت. نتایــج ایــن تحقیــق نشــان می دهــد عواملــی 

ــت و  ــی، نقــش دپارتمــان کیفی ــت عال ــد مدیری چــون تعه
ــل  ــن عوام ــه مهم تری ــن ازجمل ــره ی تأمی ــت زنجی مدیری
مؤثــر در اجــرای سیســتم مدیریــت کیفیــت جامــع اســت.

آنچــه از ایــن تحقیقــات داخلــی و خارجــی برداشــت 
ــر  ــا نظ ــر ب ــرح زی ــده به ش ــل شناسایی ش ــود، عوام می ش
خبــرگان و تحقیقــات دیگــر، منتخــب و به شــرح زیــر 

می  شــود: تشــریح 
ــت  ــد کیفی ــی واح ــت(: نزدیک ــازمانی )کیفی ــاختار س 1. س
ــل  ــرای مدیرعام ــخ گو ب ــدی پاس ــد ، واح ــت ارش ــه مدیری ب
جهــت افزایــش یــا کاهــش کیفیــت خدمــات بــه مشــتریان، 
ــب  ــارات متناس ــئولیت و اختی ــا مس ــت ب ــد کیفی ــذا واح ل
ــری  ــات اثربخش ت ــد خدم ــتاندارد می توان ــات اس ــا الزام ب
ــت  ــان کیفی ــاد دپارتم ــد، ایج ــن نیازمن ــه ای ــد ک ــه کن ارائ
در ســازمان بــرای تضمیــن خدمــات بــا کیفیــت در ســازمان 

]25-24-23-19-20-21-22[ می باشــد. 
2. قــدرت نظــارت ســازمانی: به نوعــی ایــن قــدرت نظــارت 
در فراینــد ممیــزی ســازمان شــکل می گیــرد کــه ممیــزی 
فراینــدی نظام یافتــه، مســتقل و مــدون، به منظــور به دســت 
ــی  ــا به صــورت عین ــی آن ه ــزی و ارزیاب ــواهد ممی آوردن ش
ــرآورده  ــزی ب ــای ممی ــه معیاره ــی ک ــن میزان ــت تعیی جه
می شــوند، اســت. همچنیــن ممیــزان بــا صاحیــت، قــدرت 

ــد ]12[ ــت می کنن ــازمانی را تقوی نظــارت س
ــه  ــت ن ــلم اس ــه مس ــه ک ــد: آنچ ــت ارش ــد مدیری 3. تعه
ــری  ــتم دیگ ــچ سیس ــه هی ــت و ن ــت کیفی ــتم مدیری سیس
ــد  ــی نمی توان ــد اجرای ــر ارش ــد مدی ــت و تعه ــدون حمای ب
ــور از  ــود. منظ ــرا ش ــازمان اج ــز در س ــور موفقیت آمی به ط
درگیــری مدیریــت ارشــد ســازمان تعییــن فــردی مســئول، 
بــرای اجــرای سیســتم مدیریــت کیفیــت و پی گیــری 
ــر  ــه مدی ــت بلک ــزارش نیس ــه ی گ ــاً تهی ــا صرف ــور و ی ام
ــود را  ــت خ ــی از وق ــد بخش ــخصاً بای ــازمان، ش ــی س اجرای
ــری مســئولانه ی اجــرای سیســتم  جهــت بررســی و پی گی
مدیریــت کیفیــت صــرف کنــد. ]24-30-23-29-28-27-

]22-26-21-19-12-31
ــز اجــرای سیســتم  ــرای انجــام موفقیت آمی 4. ارتباطــات: ب
ــازمان  ــات در س ــیوه ی ارتباط ــد ش ــت بای ــت کیفی مدیری
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ــرد.  ــرار گی ــر ق ــده و مدنظ ــبی طراحی ش ــورت مناس به ص
ــر  ــوارد زی ــت م ــتم لازم اس ــرای سیس ــروع اج ــل از ش قب
به صــورت شــفافی بیــن واحدهــای ســازمان روشــن شــود:

ـ چرا انجام اجرای سیستم در سازمان لازم است؟ 
ـ اجــرای سیســتم بــا تأکیــد بــر نحــوه ی صحیــح ارتباطــات 

چــه تأثیراتــی را خواهــد داشــت؟
 ـ اهداف سازمان از اجرای سیستم چیست؟

  ـ چــه افــراد و بــا چــه خصوصیاتــی بــرای اجــرای سیســتم 
مناســب هســتند؟

 آنچــه مســلم اســت برقــراری ارتباطــات صحیــح در ســازمان 
مســتلزم وقــت زیــاد و دقــت نظــر خــاص اســت.]24-23-

]22-21-20-19-12-25
ــتم  ــد سیس ــط: بای ــتمی مرتب ــای سیس ــون و ابزاره 5. فن
منظمــی در ســازمان ایجــاد شــود کــه توســط آن عملکــرد 
ــوان  ــن می ت ــود. همچنی ــری ش ــت پی گی ــا به دق فراینده
بــا به کارگیــری از فنــون و سیســتم های تأثیرگــذار بــر 
سیســتم مدیریــت کیفیــت همچــون ایــزو 10002 ، شــکایت 
ــه مشــتری  ــات ب ــد خدم ــت تســهیل دررون مشــتریان جه

ــرد. ]14[ ــتفاده ک اس
ــق  ــل موف ــن عوام ــی از مهم تری ــت: یک ــی خدم 6. طراح
ــت  ــت شــناخت از وضعی ــت کیفی اســتقرار سیســتم مدیری
ــت.  ــت اس ــاس واقعی ــب بر اس ــزی مناس ــود و طرح ری موج
بــرای  فعالیت هــا  مناســب  طرح ریــزی  و  شناســایی 
ــه  ــات ب ــه ی خدم ــهیل ارائ ــث تس ــات باع ــی خدم طراح
-25-30-19-29-20-21-26-22[ می شــود.  مشــتری 

]12-31-18-27
فنــاوری،  تجهیــزات،  به کارگیــری    زیر ســاخت ها:   .7
تکنولــوژی و محیــط کاری )ســاختمان، نــور کافــی و...( 
موجب شــده تــا در ارائــه ی خدمــات نقــش بســزایی داشــته 
باشــند. به عنوان مثــال یــک کامپیوتــر مناســب نقــش 
ــوع در  ــرای ارباب رج ــات ب ــه ی خدم ــد ارائ ــزایی در رون بس
ــا  ــی ب ــوان به راحت ــا بت ــازمان دارد ت ــی س ــر الکترونیک دفات
ــتخراج کرده و  ــاز را اس ــات موردنی ــه آن گزارش ــه ب مراجع

قابل اســتفاده بــرای همــگان باشــد. ]15[
8. کنتــرل داده هــا و تجزیــه  و تحلیــل آن: یک بخش بســیار 
مهمــی از عوامــل موفقیــت در اجــرای سیســتم شــامل درک 
ــیاری از  ــت. در بس ــی اس ــای اطاعات ــری از داده ه به کارگی

ــاده  ــاری س ــای آم ــولاً از ابزاره ــتم ها معم ــتقرار سیس اس
اســتفاده می  شــود. بااین وجــود در مواقعــی نیــز لازم اســت 
از روش هــای آمــاری پیشــرفته نظیــر طراحــی آزمایشــات، 
کنتــرل آمــاری فراینــد، آنالیــز رگرســیون، آنالیــز واریانــس 
ــی از  ــه مثال های ــوان ب ــن می ت ــود دراین بی ــتفاده ش و ... اس
ــد از:  ابزارهــای تحلیــل سیســتم اشــاره کــرد کــه عبارت ان
ــازده و ... کــه  ــرخ خطــا، هزینــه ی کیفیــت، ب محاســبه ی ن
لازم اســت پــس از انجــام آن نیــز تحلیــل دقیقــی صــورت 
گیــرد. بــا روش کنتــرل داده هــا از طریــق شــاخص ها، 
می تــوان بــا تجزیــه  و تحلیــل آن و صــدور اقدامــات 
ــازمان  ــرد س ــود عملک ــث بهب ــگیرانه باع ــی و پیش اصاح

]17-31-23-25-20-27-21-26-22[ شــد. 
9. مشــتریان: اگــر تمامــی اهــداف متوجــه نیازهای مشــتری 
باشــد و ســازمان در جهــت نیــل بــه آن برنامه ریــزی کنــد 
نتایــج به دســت آمده بســیار مطلــوب خواهنــد بــود )تمرکــز 
ــاز و انتظــارات مشــتری(. در بعضــی از ســازمان های  ــر نی ب
ــن هــدف  ــت کیفیــت ای ــق در اجــرای سیســتم مدیری موف
ــا  ــول ی ــروش محص ــل از ف ــای حاص ــش درآمده ــا افزای ب
ــن  ــراردادن ای ــر ق ــا مدنظ ــت. ب ــه اس ــات تحقق یافت خدم
ــا مشــتریان  ــاط اجــرای سیســتم ها ب ــد ارتب موضــوع فراین

ــر تقســیم می  شــود: ــه دو بخــش زی ب
خروجی هــای  اصلــی،  فرایندهــای  مشــخص کردن   -1 

فراینــد و شناســایی مشــتریان کلیــدی ســازمان،
2- تشــخیص نیازهــای واقعــی مشــتریان: مســئله مهمی که 
در ایــن مبحــث مدنظــر اســت شناســایی عوامــل کلیــدی و 
مهــم کیفــی در رضایــت مشــتریان اســت، ایــن عوامــل بایــد 
ــوند. ]20-21-22- ــان ش ــی بی ــورت کم ــا به ص در پروژه ه

]12-30-23
کــه  عواملــی  ازجملــه  محدودیت هــا:  تحریم هــا-   .10
عــدم کنتــرل آن باعــث موانــع اســتقرار سیســتم مدیریــت 
ایــن  ازجملــه ی  محدودیت ها ســت.  می شــود،  کیفیــت 
ارائــه ی  رونــد  در  کــه  تحریم هاســت  محدودیت هــا، 

پیچیدگــی می شــود. ]12[ باعــث  خدمــات 
11. تأمین کننــدگان: یــک ســازمان بــا تأمین کننــدگان 
ــع  ــاط بر اســاس مناف ــک ارتب ــه هــم وابســته اند و ی خــود ب
ــق  ــزوده خل ــا ارزش اف ــازد ت ــادر می س ــر دو را ق ــل ه متقاب
کننــد. یــک زنجیــره ی تأمیــن، شــامل همــه ی تســهیات 
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)امکانــات(، وظایــف و فعالیت هایــي اســت کــه در تولیــد 
ــدگان )و  ــت، از تأمین کنن ــا خدم ــک کالا ی ــل ی و تحوی
مشــتریان  )و  مشــتریان  تــا  آن هــا(  تأمین کننــدگان 
آن هــا( درگیــر هســتند و شــامل برنامه ریــزي و مدیریــت 
ــدي  ــد و زمان بن ــواد، تولی ــه ی م ــا، تهی ــه و تقاض عرض
محصــول یــا خدمــت، انبــارش، کنتــرل موجــودي و 
مي شــود.  مشــتري  بــه  خدمــت  و  تحویــل  توزیــع، 
مدیریــت زنجیــره ی تأمیــن همــه ی ایــن فعالیت هــا 
را طــوري هماهنــگ مي کنــد کــه مشــتریان بتواننــد 
ــان در  ــات قابل اطمین ــالا و خدم ــت ب ــا کیفی ــی ب خدمات
ــراي  ــب، ب ــد و بدین ترتی ــت آورن ــه به دس ــل هزین حداق
ــال  ــود. به عنوان مث ــم ش ــي فراه ــت رقابت ــازمان مزی س
ــرکت های  ــه ش ــده  ب ــک تأمین کنن ــوان ی ــوان به عن می ت
ــاره  ــف اش ــای مختل ــاوره در حوزه ه ــت مش ــاور جه مش

]12-31-18-19-25-20-21-26-22[ کــرد. 
12. بهینــه کاوی: درواقــع الگوبــرداري همانــا تحقیــق 
مســتمر و یادگیــري تجربیــات دیگــران اســت کــه در آن 
ــایي  ــق شناس ــدي از طری ــاي جدی ــه ها و فعالیت ه اندیش
ــر  ــي ب ــل مبتن ــود، تحلی ــي موج ــات عمل ــن تجربی بهتری
ــا شــرایط محلــي  داده هــا و اطاعــات و نهایتــاً تطبیــق ب
ــرداري  ــود. الگوب ــه مي ش ــه کار گرفت ــود ب ــازمان خ در س
می تــوان  را  الگوبــرداری  بلکــه  نیســت  کپی بــرداری 
یادگیــري از دیگــران و به کارگیــری ایــن یافته هــا از 
ــاص  ــرایط خ ــا ش ــا ب ــردن آن ه ــق و بومي ک ــق تطاب طری
ــق  ــرای تحق ــن، ب ــت؛ بنابرای ــرکت دانس ــا ش ــازمان ی س
آن  در  بهترین هــا  بــا  مقایســه  کیفیــت  بــا  خدمــات 
ــود  ــرای شــروع بهب ــد مناســبی را ب ــد رون حــوزه می توان

ــرد. ]18-24-29-21-22[ ــاد ک ــازمان ایج در س
پروژه هــای  اکثــر  در  انگیزشــی - پاداش:  مکانیــزم   .13
اجــرای سیســتم مدیریــت کیفیــت همــواره ایــن نگرانــی 
ــت  ــط مدیری ــویقی توس ــای تش ــه برنامه ه ــود دارد ک وج
بــه چــه صــورت خواهــد بــود و اینکــه بــه چــه شــکلی از 
ــه  ــن زمین ــد شــد. در ای ــر خواه ــا تقدی ــان پروژه ه مجری
تشــویق  در  بســزایی  نقــش  می تواننــد  زیــر  عوامــل 

ــراد داشــته باشــند:  اف
ـ مدیریــت جوایــزی را در دوره هــای کوتاه مــدت بــه 

ــد. ــدا کن ــا اه اعض

 ـ جوایــز اهدا شــده می تواننــد در ابتــدای پــروژه بــه 
ــر  ــا را ب ــتقیم اعض ــتی مس ــه سرپرس ــی ک ــرات خاص نف
ــام  ــاز اع ــوم آغ ــه مفه ــن ب ــد اعطــا شــود و ای عهده دارن
ــن  ــود. ای ــه پروژه هــا خواهــد ب ــر ب حمایــت و تعهــد مدی
ــث  ــدن( باع ــت اجراش ــورت درس ــا )در ص ــل نه تنه عام
ــازمان  ــای س ــان در فعالیت ه ــن کارکن ــزه بی ــاد انگی ایج
فعالیت هــای  در  نــوآوری  و  خاقیــت  بلکــه  شــده 

ســازمان پدیــدار می شــود. ]12[
ــطوح،  ــي س ــان در تمام ــان: کارکن ــارکت کارکن 14. مش
هســتي یــک ســازمان هســتند و مشــارکت فراگیــر آن هــا، 
ــی و  ــود. کار تیم ــازماني می ش ــع س ــا ی مناف ــث ارتق باع
مشــارکت کارکنــان ســازمان باعــث ایجــاد هم افزایــی در 
ــازمان  ــره وری س ــازمان شــده و درنتیجــه به ــرد س عملک

ارتقــا می یابــد. ]12-17-18-32-20[ 
15. کارآمــدی کارکنــان: در اصــل یکــی از راه هــای 
نیــروی  داشــتن  ســازمان،  هــر  در  موفقیــت  کســب 
متخصــص و توانمنــد اســت. بــا توجــه بــه اینکــه حــدود 
ــع  ــازمان ها را مناب ــرمایه ی س ــع و س ــد از مناب 70 درص
انســانی تشــکیل می دهــد لــذا تأمیــن ایــن منبــع، 
ــارت،  ــت )دارای مه ــان باصاحی مســتلزم انتخــاب کارکن
ســطوح  تمامــی  در  آمــوزش(  تحصیــات،  تجربــه، 

]18-19-20-27-21-22[ باشــد.  ســازمانی 
16. فرهنــگ و رفتــار ســازمانی: اجــرای موفــق سیســتم 
نیــاز بــه تنظیــم برنامــه ی فرهنگــی در راســتای اهــداف 
ــار کارمنــدان دارد.  ســازمان و تغییــر در نگرش هــا و رفت
ــورد  ــق م ــای موف ــد در ازای انجــام برنامه ه ــان بای کارکن
ــه  ــر ب ــر منج ــن ام ــد. ای ــرار گیرن ــویق ق ــی و تش ارزیاب
پذیــرش بهتــر مســئولیت ها در زمینه هــای گوناگــون 
ــن  ــوده ای ــم ب ــان مه ــن می ــه در ای ــد. آنچ ــد ش خواه
اســت کــه بــرای تحــول فرهنگــی در ســازمان دو نگرانــی 

عمــده وجــود دارد:
 1- ترس از تغییر،

 2- نگرانی از عدم دسترســی به اســتانداردهای جدید.
امــا بایــد مدیریــت بــه ایــن موضــوع توجــه داشــته باشــد 
کــه لازم اســت توســط روش هایــی بــر تــرس از تغییــرات 
کــرد.  غلبــه  خدماتــی  یــا  صنعتــی  محیط هــای  در 
ایــن موضــوع یــک روش ایــده آل در فرهنگ ســازی و 
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ــه درک  برقــراری ارتباطــات ســازنده اســت کــه منجــر ب
ــه تحــولات  اهمیــت موضــوع در ســازمان ها کــه منجــر ب

عمیــق می شــود. ]32-20[
17. تخصــص و دانــش فــردی مدیریــت ارشــد: تخصــص 
کاری  حــوزه ی  در  ارشــد  مدیریــت  فــرد  دانــش  و 
کــه  اســت  اجتناب ناپذیــری  ضــرورت  مدیریتــی  و 
ــول  ــان متح ــرفت در جه ــا و پیش ــرای بق ــازمان ها ب س
ــه  ــن نکت ــال ای ــد. ح ــدان نیازمندن ــخت ب ــروزی س ام
قابل تأمــل اســت کــه صرفــاً تعهــد مدیریــت ارشــد 
نمی توانــد بــه ســازمان در راه رســیدن بــه اهــداف 
خویــش کمــک کنــد. البتــه دانــش مدیریــت در حــوزه ی 

ــت. ــتثنا نیس ــث اس ــن حی ــت از ای کیفی
18. آمــوزش کارکنــان: آمــوزش به عنــوان رکــن اساســی 
ــت  ــل از اجــرای سیســتم مدیری ــی اعضــا قب ــرای تمام ب
ــد به طــور مؤثــری مــورد تأکیــد واقــع شــود  کیفیــت بای
یکــی  افــراد  نشــود.  باعــث ســردرگمی  به طوری کــه 
افــراد در ســازمان مبحــث  ارتقــای  از پیش نیازهــای 
انعطاف پذیــری  دارای  آموزش هــا  و  اســت  آمــوزش 
زیــادی هســتند و در ســایه ی ایــن امــر اســت کــه 
آموزش هــای ارائه شــده تأثیــرات عمیقــی روی افــراد 
برنامه ریــزی  الکتریــک  جنــرال  شــرکت  در  دارنــد. 
آموزشــی طــوری اســت کــه طــول دوره هــا کوتاه بــوده و 
ــر تعــداد نفــرات آموزش دیــده و تعــداد  ــادی ب تأکیــد زی
-20-26-22[ می  شــود.  آموزشــی  بیشــتر  دوره هــای 

]12-18-25-24-30
19. مدیریــت دانــش: یکــي دیگــر از عوامــل موفــق 
فرهنــگ  کیفیــت  مدیریــت  سیســتم  اجــرای  در 
اســت.  ســازمانی  دانــش  و  اطاعــات  مکتوب ســازي 
طرح ریــزی دقیــق و تدویــن یــک نظــام اســتاندارد 
بــراي  مختلــف  اســناد  تعییــن  نیــز  و  مستندســازی 
باعــث  عملــي  و  فنــي  و  اجرایــي  مراحــل  تک تــک 
و  اصــول  براســاس  فعالیت هــا  ارزیابــي  و  رهگیــري 
ــب درک  ــا، موج ــازی فراینده ــود. مستندس ــي می  ش مبان
ــه  بهتــر ایــن موضــوع می شــود کــه یــک ســازمان چگون
به عــاوه  می دهــد،  انجــام  را  خــود  فعالیت هــای 
ــایی  ــل درک و شناس ــز به طور کام ــتري نی ــات مش الزام
بــه  نیــل  به علــت  کارکنــان  همین طــور  می  شــود. 

ــه از  ــتندات مربوط ــا مس ــب ب ــت، متناس ــتي درس برداش
ــر  ــات بهت ــولات و خدم ــد محص ــي و تولی ــوه ی طراح نح
ــد. ــم آورن ــتریان را فراه ــر مش ــت خاط ــد رضای می توانن

2-2( روایی و پایایی پرســش نامه پژوهش

ــا  ــنجش ب ــزار س ــازگاری اب ــزان س ــق، می ــی تحقی روای
ــن  ــه ای ــی ب ــد و روای ــان می ده ــق را نش ــدف تحقی ه
موضــوع می پــردازد کــه آیــا ابــزار ســنجش واقعــاً آنچــه 
ــا خیــر  ــرار اســت ســنجیده شــود ، می ســنجد ی را کــه ق
ــدازه کــه روایــی تحقیــق انجام شــده بالاتــر باشــد  و هران

ــود. ــزوده می ش ــار آن اف ــر اعتب ب
ــش نامه  ــی و پرس ــدل مفهوم ــی م ــار و روای ــرای اعتب ب
ــت،  ــت کیفی ــرگان مدیری ــرات خب ــش، از نظ ــن پژوه ای
حــوزه ی  پژوهشــگران  دانشــگاهی،  محتــرم  اســاتید 
بدین ترتیــب کــه  اســتفاده شــد.  ســازمان خدماتــی 
ــر  ــا نظ ــش ب ــب( پژوه ــل منتخ ــی )عوام ــدل مفهوم م
حــوزه ی  در  کیفیــت  مدیریــت  حــوزه ی  خبــرگان 
ــت  ــا درخواس ــد و از آن ه ــاخته ش ــی س ــازمان خدمات س
ــرای  ــا تعییــن تناســب و اهمیــت شــاخص ها ب ــا ب شــد ت
مــدل  از  را  نامطلــوب  شــاخص های  پژوهــش،  ایــن 
ــد  ــورد تأیی ــش م ــل پژوه ــی مراح ــد و تمام ــذف کنن ح
ــت. از ســوی  ــرار گرف ــر ق ــرگان ام ــرم و خب اســاتید محت
از  ایــن تحقیــق  دیگــر، شــاخص های مطرح شــده در 
ــت  ــده اس ــر استخراج ش ــی و معتب ــدد علم ــالات متع مق

ــت. ــده اس ــا ذکرش ــع آن ه ــه مناب ک
ــزار  ــر اب ــه اگ ــت ک ــی آن اس ــود از پایای ــع، مقص درواق
اندازه گیــری را در یک فاصلــه زمانــی کوتــاه چندیــن 
بــار و بــه گــروه واحــدی از افــراد بدهیــم نتایــج حاصــل 
ــت  ــایان ذکر اس ــن ش ــد. همچنی ــم باش ــه ه ــک ب نزدی
ــازی نیازمنــد محاســبه ی آلفــای  حــل روش دی متــل ف
از  هیچ یــک  در  کــه  به گونــه ای  نیســت.  کرونبــاخ 
ــن روش  ــه از ای ــر خارجــی ک ــالات معتب ــات و مق تحقیق
ــاخ  ــای کرونب ــبه آلف ــه بررســی و محاس ــد ب ــره برده ان به

نــد. نپرداخته ا

نتیجه گیری  )3

امــروزه فشــارهاي رقابتــي در بــازار جهانــي چنــان 
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فصل نامه علمی- ترویجی مدیری
سال چهارم- شماره 4 - پیاپی 14 - زمستان 1393

فزاینــده اســت کــه ارتقـــاي کیفیـــت، تولیـــد کم هزینــه، 
و  مـــشتریان  انتظــارات  به موقــع  برآورده ســازي 
شـــهروندان و پاســـخ گویي مـــدیریتي نـــه یــک گزینــه 
بلکــه یــک ضــرورت اســتراتژیک اســت. محیــط جهانــي و 
رقابتــي شــدید باعـث شـــده اســت کــه موضوعاتــي ماننــد 
مدیریــت کیفیــت فراگیــر، رضایــت مشــتري، الگـــوگیري، 
مهندســـي مجــدد، سـاخت دهـــي مجـــدد، کوچک ســازی 
یادگیــري  اســـتراتژیک،  برنامه ریــزی  برون ســپاری،  و 
ــازمان ها  ــه س ــون توج ــش کان ــت دان ــازماني و مدیری س
باشــد. چالــش اصلــي ســازمان ها درک مدیریــت کیفیــت 
ــن  ــروزه بزرگ تری و چگونگــي پیاده ســازی آن اســت. امـ
مدیریــت  سیســتم  یــک  تعریــف  ســازمان ها  آرزوي 
ــق  ــک روش موفــ ــه یـ ــب و اداره ی آن ب ــت مناس کیفی

اســــت. بی شــک، دانشــگاه ها و مؤسســات آموزشــــي و 
ــد در  ــرا بایـ ــازمان های دانش گ ــوان س ــشي به عن پژوهــ
طراحـــي و اســـتقرار سیـستم مناسـب مـــدیریت کیفیت، 
در نقـــش ســازمان های پیشــرو ظاهــر شــوند و ایــن امــر 
مســتلزم شناســایي عوامـــل کلیـــدي موفقیـــت و اقـــدام 
عملــي برمبنــاي ایــن عوامــل تأثیرگــذار در مراحــل 
مختلــف طراحــي و اســتقرار سیـــستم مـــدیریت کیفیــت 
ــه  ــد ک ــان می ده ــش نش ــن پژوه ــای ای ــت. یافته ه اس
ــت  ــت کیفی ــتم مدیری ــت سیس ــدي موفقی ــل کلی عوام
بــا درج ضریــب اهمیــت بــا تکنیــک دیمتــل فــازی 
ــره  ــه ی 20 نف ــرگان از جامع برگرفته شــده از نظــرات خب

ــارت اســت از: عب

شکل 3: عوامل گروه بندی شده در اجرای سیستم مدیریت کیفیت در سازمان همراه با ضریب اهمیت با روش دیمتل فازی 

ــای  ــود، یافته ه ــده می ش ــودار دی ــه در نم ــور ک همان ط
ــی  ــازمان خدمات ــه ی س ــه در زمین ــژوهش کـ ــن پـ ایـ
ــل  ــصوص عوامـ ــي را در خـ ــدل جامع ــه، م صورت گرفت
کیفیــت  مدیریــت  سیســتم های  موفقیـــت  کلیـــدي 

نشــان می دهــد کــه در تحقیقــات پیـــشین تنهـــا برخـــي 
ــسه  ــابراین، در مقایـ ــود. بنـ ــرار ب ــا موردتوجــه ق از آن ه
ــدل جامعــي را  ــن پژوهــش م ــات پیشــین، ای ــا تحقیق بـ
شناســایي کرده اســت کــه می تــوان به عنــوان مــدل 

رتبهضریب اهمیتزیر معیار معیار

7/4854471751کارآمدی کارکنانانسانی

7/4628864112آموزشانسانی

7/4102635353مشارکت کارکنانانسانی

7/4080158824مدیریت دانشانسانی

7/09075170811فرهنگ و رفتار سازمانیانسانی

6/96787985116تخصص و دانش فردی مدیریت ارشدانسانی

6/72909998318مکانیزم انگیزشی- پاداشانسانی

7/2357881466بهینه کاویبیرونی

7/1984800637مدیریت زنجیره تامینبیرونی

7/10727517310مشتریانبیرونی

5/55713706719تحریم هابیرونی

7/1918585258کنترل داده ها و تجزیه و تحلیل آنفنی و تخصصی

7/1428518779فنون و ابزارهای سیستمی مرتبطفنی و تخصصی

7/03927574314زیرساخت هافنی و تخصصی

7/03422289215طراحی خدمتفنی و تخصصی

7/2891002725تعهد مدیریت ارشدمدیریتی

7/07007616812قدرت نظارت سازمانیمدیریتی

7/06692946113ساختار سازمانی )کیفیت(مدیریتی

6/95567257617ارتباطاتمدیریتی



69

ت
یفی

ت ک
یری

مد
م 

ست
سی

ق 
موف

ی 
جرا

ر ا
ل د

وام
ن ع

تری
هم

ی م
سای

شنا
ت

یفی
و ک

رد 
ندا

ستا
ت ا

یری
مد

ی 
یج

ترو
ی- 

علم
مه 

ل نا
فص

13
93

ن 
ستا

 زم
- 1

4 
پی

پیا
 - 

4 
اره

شم
م- 

هار
 چ

ال
س

اســتقرار سیســتم های  فراگیــر در طراحــي و  نظــري 
مدیریــت کیفیــت در محیط هــای خدماتــی در نظــر 
ــه  ــد ک ــان می ده ــش نش ــن پژوه ــای ای ــت. یافته ه گرف
ــت در  ــت کیفی ــتم های مدیری ــتقرار سیس ــي و اس طراح
ــی انســانی،  ــار عامــل اصل ــد چه ــی بای حوزه هــای خدمات
بیرونــی ، فنــی و تخصصــی و مدیریتــی همـــت گماشـــت. 
ــل  ــه عام ــانی ک ــل انس ــای عوام ــدوین جهت گیری ه تـ
کارآمــدی  همچــون  اســت  مهمــی  عامــل  فــردی 
کارکنــان ،  مشــارکت  کارکنــان،  آمــوزش  کارکنــان ، 
ــص  ــازمانی ، تخص ــار س ــگ و رفت ــش ، فرهن ــت دان مدیری
ــی  ــزم انگیزش ــد و مکانی ــت ارش ــردی مدیری ــش ف و دان
)پــاداش( توجــه ویــژه داشــت. عواملــی بیرونــی ســازمان 
ــن،  ــره ی تأمی ــت زنجی ــه کاوی،  مدیری ــون از بهین همچ
ــتند  ــدي هس ــل کلی ــر عوام ــا دیگ ــتریان و تحریم ه مش
کــه در ایــن پژوهــش شناســایي شــدند. به هرحــال، 
ــا در نظــر گـــرفتن عوامــل فنــی و تخصصــی همچــون  ب
و  فنــون  آن ،  تحلیــل  تجزیــه  و  و  داده هــا  کنتــرل 
ــی  ــاخت ها و طراح ــط، زیرس ــتمی مرتب ــای سیس ابزاره
مــدل  در  شناسایی شــده  کلیــدي  عوامــل  خدمــت 
ــد  ــه و جدی ــا نوآوران ــری از روش ه ــا به کارگی ــتند ب هس
ــرد  ــتفاده ک ــل اس ــن عوام ــر از ای ــری مؤث ــت بهره گی جه

هســتند  مدیریتــی  عوامــل  دســته بندی،  آخریــن  و 
نظــارت  قــدرت  ارشــد،  مدیریــت  تعهــد  همچــون 
ســازمانی، ســاختار ســازمانی )کیفیــت( و ارتباطــات 
به عنــوان عوامــل مؤثــر و موفــق در اجــرای سیســتم 

ــتد. ــت هس ــت کیفی مدیری
شــناخت ایــن عواملــی کــه باعــث دســتیابی بــه اجــرای 
موفــق یــک الگــوی مناســب می شــود گامــی مهــم 
ــا  جهــت ارتقــا ی کیفیــت خدمــات ســازمان اســت کــه ب
توجــه بــه ایــن عوامــل هــم در زمــان و هــم در هزینــه ی 
پیاده ســازی سیســتم مدیریــت کیفیــت صرفه جویــی 
می شــود. بــا مراجعــه بــه منابــع در دســت، مصاحبــه بــا 
خبــرگان و مطالعــه ی مقــالات معتبــر داخلــی و خارجــی، 
ــک چارچــوب علمــی  ــل شناسایی شــده به صــورت ی عوام
مبتنــی بــر اســتاندارد ایــزو 9001 جهــت اجــرای موفــق 
ــا  ــذا ب ــت. ل ــده اس ــت انتخاب ش ــت کیفی ــتم مدیری سیس
ــر  ــی ب ــازمان خدمات ــز س ــش و تمرک ــن پژوه ــه ی ای ارائ
ایــن عوامــل، به عنــوان یــک راهــکار بــرای ارتقــا ی 
ــر  ــن، منج ــود؛ بنابرای ــنهاد می  ش ــات پیش ــت خدم کیفی
ــع آن  ــازمان و به تب ــرد س ــی و اثربخشــی عملک ــه کارای ب

ــردد. ــازمان می گ ــره وری در س ــا ی به ــب ارتق موج

4( منابع  و مراجع

1. قرآن کریم.
ــي  ــزان آمادگ ــي می ــن. )1391(. ارزیاب ــر، محس ــي ف ــي ، امام ــرفي، عل ــدي زاده اش ــورج. مه ــي، ت ــي میکائ 2. مجیب
ــدران.  ــتان مازن ــت اس ــش صنع ــدي بخ ــال تولی ــای فع ــع )TQM( در تعاونی ه ــت جام ــت کیفی ــتم مدیری ــراي سیس اج

ــماره 26: 69-85. ــم، ش ــال نه ــت، س ــه ی مدیری ــگر( فصلنام )پژوهش
ــیابي از  ــي ارزش ــي و چگونگ ــوزش عموم ــت در آم ــرل کیفی ــاي کنت ــیو ه ها و ابزاره ــي )1377(، ش ــلیمي، قربانعل 3. س
ــماره ی 19-18. ــم، ش ــرورش، دوره ی پنج ــوزش و. پ ــت در آم ــه ی مدیری ــه آن، مجل ــوط ب ــای مرب ــا و فعالیت ه برنامه ه

ــت،  ــوب وزارت بهداش ــس مص ــتانداردهاي اورژان ــه ی اس ــاس. )1385(. مقایس ــان، غام عب ــا.  باغب ــب زاده، ماندان 4. صاح
ــات ســامت، دوره ی ســوم،  ــت اطاع ــش 2000، مدیری ــزو 9001 ویرای ــا اصــول نظــام ای ــوزش پزشــکي ب ــان و آم درم

ــماره ی دوم  : 103-111.  ش
ــزو 9001 ـ  ــت ای ــت کیفی ــت سیســتم مدیری ــرا. )1384(. اهمی ــه. اســدی، میت ــکرالهی، فتان ــماعیل. ش 5. صاحــی، اس
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بــا تأکیــد بــر نقــش اســتاندارد در پیش گیــری از وقــوع حــوادث ... عوامــل و زنجیره هــای زیــادی دخیــل اســت کــه 
هرکــدام بــه تنهایــی موجــب رخــداد یــا ســانحه نخواهــد بــود ولــی بــه محــض اینکــه ایــن زنجیــره کامــل شــود 

اتفــاق رخ خواهــد داد، پــس لازم اســت در کلیــه فعالیت هــا اســتانداردهای مربوطــه لحــاظ شــود.
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