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 IDS 601:2009 ارائه‌ی شاخص‏های اثربخشی استقرار استاندارد نظام انطباق محصول
در سازمان‌های دفاعی 

مرضیه بشارت‌لو*
محرم غیاثوند

مریم محمدروضه‌سرا**

چکیده:
تاریخ دریافت: 95/12/08
تاریخ پذیرش: 96/03/13

افزايش  استقرار نظام‌هاي مديريتي و به‌خصوص نظام مدیریت کیفیت در سازمان‌هاي دولتي غيرانتفاعي،  اخير  در سال‏هاي 
چشم‌گيري يافته است و اجرای اين استاندارد به‌عنوان معياري از تعالي سازمان‌ها و مبناي اعطاي جايزه و پاداش عملكرد از سوي 

سازمان‌هاي بالادستي مطرح شده است، در همین راستا » بررسی اثربخشی استقرار نظام انطباق محصول در سازمان‏های صنعتی مطرح 
است. همچنین بررسی اینکه این سازمان‏ها تا چه حد توانسته‏اند به نتایج و اهداف مورد‌نظر نظام انطباق محصول دست یابند امری مفید 

و ضروری‌بوده که در تصمیم‏گیری‏های مدیران ارشد در مورد لزوم استقرار نظام انطباق محصول تأثیرگذار است.
این پژوهش با هدف ارائه‌ی شاخص‌های اثربخشی استقرار استاندارد نظام انطباق محصول IDS 601:2009 در سال 1394 در سازمان‌های 
دفاعی انجام شده است. روش مورد استفاده در این پژوهش کیفی و با استفاده از مطالعه‌ی موردی و بررسی‌های کتابخانه‌ای و اسنادی 
است. با بررسی‌های انجام شده، مشخص شد که سه شاخص مهم، ارتقای کیفیت، رضایت مشتری و پایداری تولید تأثیر بسزایی در 

استقرار این استاندارد و نیز افزایش و ارتقای کیفیت محصول، قابلیت پایداری تولید و در‌نهایت رضایت مشتری داشته‌اند.

واژگان کلیدی:
IDS 601:2009 ، نظام انطباق محصول، استقرار استاندارد

1. مقدمه
ــول در  ــتانداردهای محص ــتقرار اس ــر اس ــال‏های اخی در س
حــوزه‌ی ملــی و بین‏المللــی رونــدی رو‌به‌رشــد داشــته 
اســت. اســتقرار چنیــن اســتانداردهایی جهــت رفــع دغدغه‌ی 
کاربــران محصــولات از کیفیــت، ایمنــی و نیــز ایجــاد 
ــوده  ــی ب ــه‏ای و جهان ــی، منطق ــارت مل تســهیل‏گری در تج
اســت. از طرفــی معمــولاً چنیــن اســتانداردهایی دارای 
ویژگی‏هــا و معیارهــای پذیــرش بــرای محصولاتــی هســتند 
کــه از نظــر مراجــع قانونــی و کاربــران محصــول مــورد انتظار 

اســت.
روشــن اســت در‌صورتی‌کــه نیــاز داشــته باشــیم بــرای 
ــا تولیــد انبــوه اســتانداردهای مذکــور رعایــت  محصــولات ب
شــود و در اصطــاح اســتمرار انطبــاق انباشــته‏های مختلــف 
محصــول بــا اســتانداردهای معینــی مدنظــر باشــد، ناگزیــر به 
کنتــرل فرایندهــای تحقــق محصــول هســتیم. بدین‌منظــور 

اســتانداردهایی جهــت تثبیــت و کنتــرل فرایندهــای تحقــق 
محصــول در دنیــا مطــرح شــده اســت کــه در صــورت 
اســتقرار صحیــح آن‏هــا می‏تــوان از اســتمرار انطبــاق 
ــل  ــان حاص ــده اطمین ــای تعیین‌ش ــا ویژگی‏ه ــول ب محص
کــرد. هر‌چه‏قــدر ریســک کیفیــت و ایمنــی در نــوع خاصــی 
از محصــولات بیشــتر شــود تکیــه بــر اســتانداردهای عمومی، 
کفایــت کمتــری خواهــد داشــت، از ایــن رو اســتانداردهایی 
خــاص بــه منظــور کنتــرل تحقــق محصــولات خــاص 
ــتاندارد  ــورمان، اس ــی کش ــش دفاع ــده‏اند. در بخ ــی ش معرف
IDS 601:2009 بــا عنــوان »نظــام انطبــاق محصــول« جهت 
کنتــرل فرایندهــای تحقــق محصــولات دفاعــی )از ایــده تــا 
تولیــد انبــوه( معرفــی شــده اســت. ایــن اســتاندارد بــا هــدف 
ایجــاد هماهنگــی و اعتمــاد بیــن همــه‌ی ذی‌نفعــان اعــم از 
تولیدکننــدگان، تأمین‌کننــدگان مراجــع قانونــی و مشــتریان 

.)IDS 601:2009 ــتاندارد ــت ) اس ــده اس ــن ش تدوی

* دانش‌آموخته‌ی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد، نراق، ایران
** دانشجوی دکتری مدیریت تکنولوژی، دانشگاه علامه طباطبایی، تهران، ایران
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فصل‌نامه علمی- ترویجی مدیری
سال هفتم- شماره 1 - پیاپی 23 - بهار 1396

ــه  ــازی ب ــدا استاندارد‌س ــه، ابت ــوع مقال ــه موض ــه ب ــا توج ب
عنــوان یــک مقولــه‌ی کلــی تببین‌شــده و ســاختارهای 
بین‏المللــی و ملــی استانداردســازی به‌طــور مختصــر تشــریح 
ــش  ــن پژوه ــر در ای ــتاندارد مورد‌نظ ــپس، اس ــده‏اند. س ش
ــماره  ــه ش ــول ب ــاق محص ــام انطب ــتاندارد نظ ــوان اس به‌عن
IDS 601:2009 کــه توســط مرکــز اســتاندارد دفاعــی ایــران 
ــده اســت. آنچــه  ــح داده ش ــی و توضی ــده، معرف منتشــر ش
ــه‌ی شــاخص‏های  ــوده، ارائ ــن پژوهــش مــورد توجــه ب در ای
اثربخشــی اســتقرار ایــن اســتاندارد در ســازمان‏های دفاعــی 
ــی و  ــوم اثربخش ــه مفه ــاس در ادام ــن اس ــر ای ــه ب ــت ک اس
شــاخص‏های آن کــه همــان ارتقــای کیفیــت، رضایــت 
ــن پژوهــش  ــد اســت، از منظــر ای ــداری تولی مشــتری و پای

ــد. ــرار گرفته‏ان ــی ق ــورد بررس م
اجــرای دقیــق ایــن اســتاندارد بــرای ذی‌نفعــان ایــن 
اطمینــان را ایجــاد می‌‏کنــد کــه محصــول دارای نشــان 
اســتاندارد دفاعــی ایــران به‌نحــوی قابــل اعتمــاد و بــا ثبــات، 
الزامــات اســتاندارد مربــوط یــا ویژگی‏هــای فنــی را بــرآورده 

)IDS 601:2009 اســتاندارد( می‏کنــد. 

2  مبانی نظری تحقیق
2-1 استاندارد و استانداردسازی

2-1-1 مفهوم استاندارد
اســتانداردها عبارت‌انــد از »مشــخصه‌هایی کــه یــک محصــول 
ــه  ــا اینک ــد و ی ــق می‌کنن ــاص منطب ــرد خ ــک کارب ــر ی را ب
ــن  ــامانه را تعیی ــا س ــتگاه و ی ــک دس ــود ی ــرد و کارنم کارک
ــازگاری  ــی س ــهیل‌کننده‌ی اصل ــتانداردها، تس ــد. اس می‌کنن
توانمنــدی  تعامل‌پذیــری،  هســتند.  تعامل‌پذیــری  و 
برنامه‌هــای  دســتگاه،  ســامانه‌ی  شــبکه،  چنــد  یــا  دو 
ــترس‌پذیر  ــری دس ــادل و کارب ــرای تب ــزا ب ــا اج ــردی ی کارب
ــدون  ــش، ب ــن و اثربخ ــری ام ــات قابل‌ردگی ــادار، اطلاع معن
ــر اســت. اســتانداردها  ــرای کارب دردســر و ایجــاد زحمــت ب
ارتباطــات، شــکل  مشــخصه‌های زبان‌هــا، پروتکل‌هــای 
بیــن  رابط‌هــای  نظام‌هــا،  درون  پیوندهــای  و  داده‌هــا 
دســتگاه‌های  بیــن  و  نرم‌افــزاری  کاربــردی  برنامه‌هــای 
ــد  ــتانداردها بای ــد. اس ــن می‌کنن ــخت‌افزاری و ... را تعیی س
ــر  ــده و ب ــر ش ــد فراگی ــه بتوانن ــوری‌ ک ــند به‌ط ــوی باش ق
ــردی و فناوری‌هــای آتــی منطبــق شــوند«. برنامه‌هــای کارب

)بحیرایــی، محمدروضه‌ســرا، 1396(
اســتاندارد ســندی اســت در برگیرنــده‌ی قواعــد، راهنمایی‏هــا 
یــا ویژگی‏هایــی بــرای فعالیت‏هــا یــا نتایــج به‌منظــور 
اســتفاده‌ی مســتمر عمومــی کــه از طریــق توافــق و اجمــاع 
تهیــه و مــورد تصویــب یــک مرجــع ذی‏صــاح قــرار گرفتــه 
اســت و هــدف آن دســتیابی بــه میــزان مطلوبــی از نظــم در 

زمینــه‌ی خــاص اســت. )عســگری، 1389(
اســتانداردها بایــد بر‌اســاس نتایــج استوار‌شــده‌ی علــم، 
ــوب  ــع مطل ــای مناف ــرای ارتق ــوده و ب ــه ب ــاوری و تجرب فن

ــد. باش
استانداردسازی، نقش و هدف آن 	2-1-2

مفهــوم استانداردســازی بــرای افــراد مختلــف، ممکــن اســت 
ــی  ــه‌ی امریکای ــد. در لغت‏نام ــته باش ــی داش ــی متفاوت معان
ــق  ــا تطبی ــد ی ــای »تولی ــه معن ــازی ب ــج استانداردس هریت
ــوم  ــت. در عل ــده اس ــف ش ــار« تعری ــک معی ــا ی ــزی ب چی
اندازه‏شناســی، استانداردســازی در واقــع: »یــک نمونــه 
مرجــع پذیرفتــه شــده کــه بــرای ایجــاد واحــد اندازه‏گیــری 
ــدی،  ــای تولی ــت«. در فعالیت‏ه ــی اس ــت فیزیک ــک کمی ی
استانداردســازی بــه فراینــدی گفتــه می‏شــود کــه از طریــق 
توافــق عمومــی جهــت ایجــاد معیارهــای مهندســی در تولید، 
ــه‏کار گرفتــه  فعالیت‏هــا، مــواد، فرایندهــا، اجــزا و قطعــات ب
شــود. از دیــدگاه کنتــرل کیفیــت، استانداردســازی عبــارت 
اســت از: »تنظیــم و اعمــال ویژگی‏هایــی بــرای دســتیابی بــه 
کیفیــت یــا ایمنــی محصــول، کــه از تفســیر کامــل و روشــن 
آمــده  به‌دســت  نیازهــای مشــتریان )مصرف‌کننــدگان( 
ــن  ــن تعیی ــازی متضم ــی، استانداردس ــور اصول ــد.« به‏ط باش
ــولات  ــود محص ــد و بهب ــرای تولی ــه ب ــت ک ــی اس روش‏های
ــه‏کار  ــا محصــولات موجــود، ب ــا ب ــام آن‌ه ــز ادغ ــد و نی جدی
مــی‏رود. می‏تــوان گفــت استانداردســازی مبانــی لازم را 
ــد فراهــم  ــد نظــام تولی ــرای طراحــی و ســازماندهی کارآم ب

می‌کنــد.
ــوان گفــت: استانداردســازی مجموعــه  به‌طــور ســاده‏تر می‏ت
ــرای  ــط ب ــاد ضواب ــت ایج ــه در جه ــت ک ــی اس فعالیت‏های
کاربردهــای معمــول و مکــرر، به‌منظــور دســتیابی بــه 
ــه می‏شــوند.  ــه‏کار گرفت ــن ب ــه‌ای معی ــه در زمین نظــم بهین
ــاً شــامل تدویــن اســتاندارد، اســتقرار  ایــن فعالیت‏هــا عمدت

ــت. ــتاندارد اس ــاس اس ــاق بر‌اس ــی انطب ــتاندارد و ارزیاب اس
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ــه  ــه‏کار گرفت ــی ب ــداف مختلف ــا اه ــولاً ب ــتانداردها معم اس
ــات  ــی از موضوع ــا ترکیب ــک ی ــد ی ــه می‏توانن ــوند ک می‏ش

ــر باشــند: زی
• استاندارد، چگونه انجام دادن را بگوید.

ــده( را حاصــل  ــد کنن ــاز تولی ــت در کســب‌و‌کار )نی • موفقی
کنــد.

ــتاندارد از  ــان از محصــول دارای نشــان اس • حصــول اطمین
ــد. ــاد کن ــده ایج ــد مصرف‌کنن دی

• تضمیــن کیفیــت مطلــوب بــرای ارائــه‌ی خدمــات فراهــم 
آورد.

• اطمینــان از فرایندهــای ســازمانی کــه اســتانداردهای 

معرفی استانداردهای ایزو در ارتباط با محصول 	3-1-2
اســتاندارد ISO 9001: الزامــات سیســتم مدیریــت کیفیــت 
را بــرای مــواردی مشــخص می‌کنــد کــه یــک ســازمان نیــاز 
ــی دارد  ــم‏آوری محصولات ــود در فراه ــی خ ــات توانای ــه اثب ب
کــه الزامــات مشــتری و الزامــات قانونــی مربــوط را بــرآورده 
ــتری را  ــدی مش ــزان رضایت‏من ــق آن می ــا از طری ــازد ت س

افزایــش دهــد.
اســتاندارد ISO/IEC 17065: ارزیابــی انطبــاق- الزامــات 
ــات.  ــا و خدم ــول، فراینده ــده‌ی محص ــای گواهی‌دهن نهاده
ــه گواهــی محصــول را در  ــاد ب ــزان اعتم ــن اســتاندارد می ای

ــد. ــش می‏ده ــان افزای ــر جه سراس

مدیریــت را اســتقرار داده اســت، ایجــاد کنــد.
استانداردســازی  از  در مجمــوع می‏تــوان گفــت هــدف 
ــه  ــت، بلک ــده نیس ــا مصرف‌کنن ــده ی ــه تولیدکنن ــک ب کم
استانداردســازی بــا تســهیل تجــارت بیــن تولید‌کننــده 
و مصرف‌کننــده از تولیدکننــده و مصرف‌کننــده حمایــت 

می‏کنــد.
اســتانداردهایی کــه در ارتبــاط بــا محصــولات ارائه می‏شــوند 
ــولات  ــی محص ــت و ایمن ــود کیفی ــداف بهب ــا اه ــولاً ب معم
ــق و توســعه،  ــد و تحقی جــاری، توســعه‌ی محصــولات جدی
کــه در شــکل )‌1( مــدل ارتقــای کیفیــت محصــول از طریــق 

ــوند. ــن می‏ش ــد، تدوی ــان می‏ده ــازی را نش استانداردس

شکل )1(: مدل ارتقای يكفيت محصول و استاندارد از دیدگاه استاندارد‌سازي )ریاحی،1384(

 

 سازنده کنندهارزيابيسازمان  مرجع استاندارد

تدوين 
 ارزيابي انطباق  استاندارد

 تعيين محصول
 مورد ارزيابي 

و  کيفيتبهبود 
 ايمني

 ارتقاي 
 ويژگي )ها(

 محصول

 محصول توسعه

 توسعهوتحقيق

ارتقاي سطح 
 استاندارد

 توليد محصول 
 جديد

 ارتقاي عملکرد
 محصول 

انطبــاق- اصــول  ارزیابــی   :ISO/IEC 17067 اســتاندارد
صــدور گواهی‏نامــه‌ی انطبــاق محصــول و خطــوط راهنمــای 
و  توســعه  درک،  به‌منظــور  گواهــی‏.  صــدور  طرح‏هــای 
شــخص  گواهی‏نامــه‌ی  صــدور  طرح‏‏هــای  به‌کارگیــری 
ثالــث بــرای مراجــع صــدور گواهی‏نامــه‌ی محصــول و ســایر 

ــرد دارد. ــان کارب ذی‏نفع
ــجمی از  ــه‌ی منس ــر مجموع ــا یکدیگ ــتانداردها ب ــن اس ای
اســتانداردهای انطبــاق محصــول )جهــت گواهی‌کــردن 
محصــولات( را به‌منظــور تســهیل دو‌جانبــه در تجــارت ملــی 

ــت. ــرده اس ــم ک ــی فراه و بین‏الملل
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IDS 601:2009 2-1-4  معرفی استاندارد
ــامل:  ــول را ش ــر محص ــه‌ی عم ــوان چرخ ــی می‏ت به‌طور‌کل
نیازســنجی و تبییــن نیازهــای عملیاتــی، مطالعــات مفهومــی 
و مطالعــات امکان‏ســنجی، طراحــی جزئیــات علمــی و 
فنــی، طراحــی و ســاخت نمونه‏هــای آزمایشــگاهی، ســاخت 

ــی و  ــای نیمه‌صنعت ــاخت نمونه‏ه ــی، س ــای مهندس نمونه‏ه
ــوزش و فرهنگ‏ســازی،  ــوه، آم ــد انب ــد، تولی ــای تولی معیاره
بهره‏بــرداری  تعمیــر،  و  نگهــداری  راه‏انــدازی،  نصــب، 
عملیاتــی و وارهایــی فــرض کــرد، کــه در شــکل )2( نمایــش 

داده شــده اســت.

فرایندهــای  و  فعالیت‏هــا  انطبــاق  اثبــات  به‌منظــور 
ــی  ــات قانون ــا الزام ــول ب ــر محص ــه‌ی عم ــا چرخ ــط ب مرتب
میــان  در  اطمینــان  ایجــاد  و  و خواســته‏های مشــتری 
قانون‏گــذاران، مصرف‏کننــدگان، تولید‏کننــدگان و ســایر 
ــی  ــی و بین‏الملل ــتانداردهای مل ــولات، اس ــان محص ذی‏نفع

یافته‏انــد. توســعه 
ــا  ــول ب ــه‌ی محص ــدور گواهی‏نام ــات ص ــن رو مؤسس از همی
ــه  ــه اینک ــه ب ــا توج ــتانداردی خــاص )ب ــرار‌دادن اس ــا ق مبن
محصــول در چــه مرحلــه‏ای از چرخــه‌ی عمــر اســت و بــا در 
نظــر گرفتــن نــوع محصــول( اقــدام بــه انجــام فعالیت‏هــای 
ــال  ــد. به‌عنوان‌مث ــا کرده‏ان ــطح دنی ــاق در س ــی انطب ارزیاب
نشــان اســتاندارد اتحادیــه‌ی اروپــا )1CE(‌، نشــان اســتاندارد 
ــی اســتاندارد  ــکا )2FCC(  و نشــان مل ــالات متحــده آمری ای
بــرای  اطمینــان  ایجــاد  علائــم  عینی‏تریــن  از  ایــران، 

 شکل2 چرخه‌ی عمر محصول

ــا  ــی ی ــف در حــوزه‌ی جغرافیای ــان محصــولات مختل ذی‏نفع
ــوند. ــی می‏ش ــی تلق ــادی معین اقتص

ــان شــد هر‌کــدام از اســتانداردهای  همان‏طور‌کــه پیشــتر بی
ــر  ــد بخــش از مراحــل چرخــه‌ی عم ــا چن ــک ی ــود، ی موج
ــی  ــد. در بخــش دفاع ــرار داده‏ان ــورد توجــه ق محصــول را م
ــق  ــای تحق ــان از فراینده ــاد اطمین ــت ایج ــورمان، جه کش
محصــول )از مرحلــه‌ی ایــده تــا پایــان تولیــد انبــوه(، 
»اســتاندارد نظــام انطبــاق محصــول- الزامــات دریافت نشــان 
ــده  ــن ش ــران« IDS 601:2009، تدوی ــی ای ــتاندارد دفاع اس

اســت.
ــن  ــده در ای ــاخص‏های ارائه‌ش ــات و ش ــه الزام ــه ب ــا توج ب
اســتاندارد نهادهــای بالا‌دســتی ســازمان‏های صنعتــی دفاعی 
ــت،  ــای کیفی ــعی در ارتق ــازمان‏ها س ــتقرار آن در س ــا اس ب
ــداری تولیــد محصــولات را داشــته‏اند.  ایمنــی و قابلیــت پای
1. CE: Conformite European
2. FCC: Federal Communications Commission
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اســتاندارد نظام انطبــاق محصــول )IDS 601:2009( الزامات 
انطبــاق محصــولات تولیــدی ســازمان‏های صنعتــی دولتــی 
ــولات و  ــوب آن محص ــتانداردهای مص ــا اس ــی را ب غیر‌انتفاع
اجــرای طــرح کیفیــت را مــورد توجــه قــرار می‏دهــد. برابــر 
ــی،  ــازمان‏های دفاع ــی از س ــی در بعض ــای دریافت گزارش‏ه
ــم از  ــوب اع ــت مطل ــب کیفی ــتاندارد موج ــن اس ــرای ای اج
ایجــاد رضایــت مشــتری، ارتقــای کیفیــت و ایمنــی محصــول 

و قابلیــت پایــداری تولیــد آن شــده اســت.
ایــن اســتاندارد، بــا هــدف ایجــاد هماهنگــی و اعتمــاد بیــن 
همــه‌ی ذی‏نفعــان، اعــم از تولیدکننــدگان، تأمین‏کننــدگان 
ــرای  ــت. اج ــده اس ــن ش ــتریان تدوی ــی و مش ــع قانون مراج
ــان  ــن اطمین ــان ای ــرای ذی‏نفع ــتاندارد ب ــن اس ــق ای دقی
ــتاندارد  ــان اس ــول دارای نش ــه محص ــد ک ــاد می‌‏کن را ایج
دفاعــی ایــران، به‌نحــوی قابــل اعتمــاد و بــا ثبــات، الزامــات و 
ــرآورده می‏ســازد. ــاز مشــتری را ب ــی مورد‌نی ــای فن ویژگی‏ه

خلاصه‌ی این الزامات به‌شرح ذیل است:	
مستندســازی، خلاصــه‌ی طــرح کیفیــت محصــول، کنتــرل 
مســتندات، کنتــرل ســوابق، مســئولیت مدیریــت، مســئولیت 
و اختیــار، نماینــده‏ی مدیریــت، ارتباطــات داخلــی، مدیریــت 
ــط  ــوزش، زیرســاخت، محی ــت، آگاهــی و آم ــع، صلاحی مناب
کار، تحقــق محصــول، طرح‏ریــزی تحقــق محصــول، بازنگری 
الزامــات مربــوط بــه محصــول، ارتبــاط بــا مشــتری، تثبیــت 
ــایی  ــعه، شناس ــی و توس ــرات طراح ــرل تغیی ــی، کنت طراح
ــداری  ــول، پای ــه‏داری محص ــی، نگ ــت ردیاب ــول، قابلی محص

ــود. ــل و بهب ــه و تحلی ــری، تجزی ــد، اندازه‏گی تولی
ــرای  ــی مشــخص ب اســتاندارد IDS 601:2009 دارای الزامات
ــه  ــت، ک ــده اس ــازمان تولید‏کنن ــولات در س ــق محص تحق
باعــث ایجــاد اثربخشــی و ارتقــای کیفیــت محصــولات 

 )IDS 601:2009 می‏شود.)اســتاندارد 

3  مروری بر پیشینه‌ی تحقیق
3-1 پیشینه‌ی داخلی

در ســال 1391 پژوهشــی بــا عنــوان ارزیابــی تأثیــر نظام‏ها‏ی 
ــی شــرکت‏های بورســی  ــر عملکــرد مال مدیریــت کیفیــت ب
بر‌اســاس اســتاندارد ISO 9001:2008 بــا هــدف اثربخشــی 
شــرکت‏های  در  کیفیــت  مدیریــت  نظام‏هــای  اســتقرار 
ــج  ــد. نتای ــام ش ــادار انج ــورس اوراق به ــده در ب پذیرفته‌ش

3. Carrell
4. Maarten Terpstra

به‌دســت‌آمده از روش آزمــون مشــاهدات زوجــی نشــان 
می‏دهــد کــه شــرکت‏ها نتوانســته‏اند حاشــیه‌ی ســود و 
ســود هــر ســهم خــود را بــا اســتقرار نظــام مدیریــت کیفیــت 

ــی و همــکاران، 1391( ارتقــا دهنــد.) تهران
تأثیــر  ارزیابــی  بــا عنــوان  در ســال 1393، پژوهشــی 
ــه:  ــورد مطالع ــتری )م ــت مش ــر رضای ــت ب ــت خدم کیفی
ــی  ــون مدل ــه و آزم ــدف ارائ ــا ه ــودرو( ب ــران خ ــرکت ای ش
ــت  ــر رضای ــی ب ــت دریافت ــت خدم ــر کیفی از چگونگــی تأثی
مشــتری در خدمــات پــس از فــروش شــرکت ایــران خــودرو 
انجــام شــد. یافته‏هــای پژوهــش بیانگــر آن اســت کــه 
ــی  ــتریانش را به‌خوب ــارات مش ــته انتظ ــرکت نتوانس ــن ش ای
بــرآورده ســازد و در راســتای افزایــش رضایــت مشــتریان از 
ــه طراحــی  خدمــات ارائه‌شــده توســط نمایندگی‏هــا، نیــاز ب
و اجــرای برنامــه‌ی بهبــود در تمــام ابعــاد کیفــی دارد.)ارفعــی 

و همــکاران، 1393(
3-2 پیشینه‌ی خارجی

کارل3 و همــکاران در ســال 2012 پژوهشــی بــا عنــوان 
ــا هــدف  ــرای پایــداری تولیــد ب دســته‏بندی شــاخص‏هایی ب
طبقه‏بنــدی شــاخص‏های قابــل ســنجش و اندازه‏گیــری 
کــه به‌طــور مشــخص بــا بخــش تولیــد مرتبــط بــوده اســت. 
ــداری،  ــاخص‏های پای ــدی از ش ــک طبقه‏بن ــش ی ــن پژوه ای
بر‌اســاس شــباهت متقابــل، در پنــج بعــد پایــداری همچــون: 
حفاظــت از محیــط زیســت، رشــد اقتصــادی، رفــاه اجتماعی، 
ــه کــرده اســت.  پیشــرفت فنــاوری و مدیریــت عملکــرد ارائ
در‌نهایــت، توصیفــی از چگونگــی اســتفاده از شــاخص را 
به‌منظــور دسترســی بــه عملکــرد شــرکت تولیــدی را 

ــکاران، 2012( ــت. )کارل و هم ــح داده اس توضی
ــا عنــوان  ترپســترا4 و همــکاران در ســال 2014 پژوهشــی ب
رضایــت مشــتری: محــرک هزینــه یــا ارزش؟، شــواهد تجربی 
در صنعــت خدمــات مالــی بــا هــدف بررســی رابطــه‌ی بیــن 
رضایــت مشــتری، هزینــه‌ی خدمــات بــه مشــتریان و اهمیت 
ــی را بررســی‌کرده و  ــی مشــتریان در خدمت‏ده ــائل مال مس
ــه  ــت ک ــان داده اس ــش نش ــای پژوه ــد. یافته‏ه ــام دادن انج
رضایــت مشــتری یــک محــرک ارزش )در قبــال مشــتریان( 
اســت. ایــن در حالــی اســت کــه، رضایــت مشــتری کم‌هزینه 
ــود.  ــت ش ــد مدیری ــا آن بای ــط ب ــای مرتب نیســت و هزینه‏ه
همچنیــن مزایایــی را در جلــب رضایــت مشــتری در‌بــر دارد. 
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4  روش‌شناسی پژوهش
ــوع  ــث ن ــی و از حی ــش کیف ــن پژوه ــتفاده در ای روش اس
کاربــردی اســت. ایــن پژوهــش بــه صــورت توصیفــی- 
تحلیلــی و بــا اســتفاده از مطالعــه‌ی کتابخانــه‌ای و اســنادی 
ــا خبــرگان کیفیــت و استانداردســازی دفاعــی  و مصاحبــه ب
انجــام شــده اســت. در مرحلــه‌ی تحقیــق کتابخانــه‏ای کتــب، 
قبلــی،  مشــابه  انجام‌شــده‌ی  بررســی‌های  و  تحقیقــات 
ــی  ــتاندارد دفاع ــز اس ــاق در مرک ــی انطب ــای ارزیاب گزارش‌ه

ــت. ــده اس ــدی ش ــه و جمع‏بن ــران، مطالع ای
روش انجــام پژوهــش و شــاخص‏های مــورد اســتفاده در 
کارهــای قبلــی به‌عنــوان یکــی از ورودی‏هــای ایــن پژوهــش 
ــش  ــن پژوه ــن در ای ــد، لیک ــده بوده‏ان ــد و ارزن ــیار مفی بس
ــا  ــب ب ــی متناس ــا و نتایج ــه داده‏ه ــتیابی ب ــور دس به‌منظ
ــازمان‏های  ــه، س ــن مجموع ــدگان ای ــای تصمیم‏گیرن نیازه
مــورد بررســی از بیــن گواهی‏شــدگان مرکــز یاد‌شــده، 
ــتفاده و  ــورد اس ــاخص‏های م ــن ش ــده و در تعیی انتخاب‌ش
نیــز عوامــل مؤثــر بــر اســتقرار مســائل و اولویت‏هــای خــاص 

ــرار گرفــت. ایــن مجموعــه مــورد توجــه ق

5  شاخص‌های اثربخشی استقراراستاندارد نظام 
انطباق محصول IDS 601:2009 در سازمان‌های 

دفاعی
اهــداف استانداردســازي در بخــش دفاعــي عبارت‌انــد از: 
ــردن  ــای مســتمر و اطمينان‌بخــش‌ ک ــت، ارتق ــود يكفي بهب
ــي،  ــل طراح ــي از قبي ــات فن ــي و خدم ــاي صنعت فراينده
ــون و  ــات آزم ــات، خدم ــد، تحقيق ــتيباني تولي ــد و پش تولي
كاليبراســيون، مستندســازي، آمــوزش، انبــارداري، نگهــداري 
و تعميــرات، مديريــت فنــي و صنعتــي، ايمنــي، تأسيســات و 
افزايــش كارآمــدي و اثربخشــي فنــي و ايجــاد زبان مشــترك 
ــای  ــج پژوهش‌ه ــتفاده از نتای ــا اس ــت. ب ــي اس ــي و يكف فن
ــت  ــا‌ی کیفی ــتری، ارتق ــت مش ــاخص‌های رضای ــی ش قبل
ــدول )1(  ــا ج ــق ب ــه مطاب ــد ک ــا ش ــدار احص ــت پای و قابلی
ــی در بعضــی  ــای دریافت ــر گزارش‏ه ــه شــده اســت. براب ارائ
ــب  ــتاندارد موج ــن اس ــرای ای ــی، اج ــازمان‏های دفاع از س
ــوب اعــم از ایجــاد رضایــت مشــتری، ارتقــا‌ی  کیفیــت مطل

ــد آن  ــداری تولی ــت پای ــول و قابلی ــی محص ــت و ایمن کیفی
شــده اســت.

ایــن اســتاندارد بــا هــدف ایجــاد هماهنگــی و اعتمــاد بیــن 
همــه‌ی ذی‏نفعــان، اعــم از تولیدکننــدگان، تأمین‌کننــدگان، 
مراجــع قانونــی و مشــتریان تدویــن شــده اســت. کــه 
ــاق  ــداوم انطب ــان از ت ــات و اطمین ــرآوردن الزام معیارهــای ب
ــت  ــرح کیفی ــرای ط ــوط، اج ــتاندارد مرب ــا اس ــول ب محص
محصــول و رضایــت مشــتریان و ذی‏نفعان در ســازمان اســت.

ــرای  ــی مشــخص ب اســتاندارد IDS 601:2009 دارای الزامات
ــه  ــت؛ ک ــده اس ــازمان تولید‏کنن ــولات در س ــق محص تحق
باعــث ایجــاد اثربخشــی و ارتقــای کیفیــت محصــولات 

می‏شــود 
بــا توجــه بــه الزامــات اســتاندارد و بــا نظرســنجی از خبــرگان 
ایــن اســتاندارد شــاخص‌های اثربخشــي نظــام انطبــاق 
ــت: ــل اس ــرح ذی ــتاندارد 601 به‌ش ــاس اس ــول بر‌اس محص

- رضایت مشتریان و ذی‏نفعان سازمان،
- ارتقای کیفیت و اجرای طرح کیفیت محصول،

- برآورده‏ســازی الزامــات و اطمینــان از تــداوم انطبــاق 
ــول. محص

در متــن اســتاندارد IDS 601:2009، به‏طــور مشــخص 
شــاخصي بــراي اندازه‌گيــري اثربخشــي معرفــي نشــده 
ــزام کــرده اســت  ــد )6-5( اســتاندارد ال اســت، لکيــن در بن
ــات  ــت اثب ــب را جه ــای مناس ــد روش‏ه ــازمان باي ــه س ک
اثربخشــي نظــام انطبــاق محصــول خــود تعييــن، جمــع‌آوري 

ــد. ــل کن ــه و تحلي و تجزي
ــر  ــق و نظ ــؤالات تحقی ــداف و س ــی اه ــاخص‏ها از بررس ش

ــت. ــده اس ــتخراج ش ــرگان اس خب
اثربخشــی اســتاندارد در  بــه  نبــود تحقیقــات مربــوط 
محصــولات و نیــز محدودك‌ــردن حيطــه‌ی بررســي اثربخشــي 
ــت  ــد يكفي ــت مشــتري از بع ــش رضاي ــر افزاي ــز ب ــا تمرك ب
محصــولات و قابلیــت پایــداری تولیــد از جملــه نوآوری‏هــای 
ــور  ــن كار به‌منظ ــی‏رود. اي ــمار م ــق به‌ش ــن تحقی ــد ای جدی
بالا‌بــردن دقــت و نيــز دخيل‌کــردن دغدغه‌هــاي اصلــي 
مدیــران تصميم‌گيرنــده در مجموعــه‌ی مــورد مطالعــه انجــام 

شــده اســت.
بــا توجــه بــه کاربردی‌بــودن پژوهــش و نقــاط قــوت و ضعــف 
ــیدیم  ــه رس ــن نتیج ــه ای ــی ب ــای قبل ــود در پژوهش‏ه موج
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ــن  ــر اســت ای ــن پژوهــش بهت ــودن ای کــه به‌منظــور جامع‌ب
پژوهــش بــر هــر ســه شــاخص مذکــور مطابــق جــدول )‌1(

تأکیــد کنــد. بنابرایــن شــاخص‌های اثربخشــی اســتقرار ایــن 

6  نتیجه‌گیری
ــی  ــاخص‌های اثربخش ــه‌ی ش ــدف ارائ ــا ه ــش ب ــن پژوه ای
اســتقرار اســتاندارد نظــام انطبــاق محصــول در ســازمان‏های 
دفاعــی انجــام شــد. پیشــینه و ادبیــات پژوهــش نشــان داد 
ــت  ــای کیفی ــر ارتق ــتاندارد ISO 9001 ب ــتقرار اس ــه اس ک
محصــول و رضایــت مشــتری تأثیــر بســزایی دارد. از آن‏جایی 
 )IDS 601:2009( ــول ــاق محص ــام انطب ــات نظ ــه الزام ک
اســت،  تدویــن شــده   ISO 9001 اســتاندارد بر‌اســاس 
اســتقرار نظــام انطبــاق محصــول می‏توانــد بــر ارتقــای 
کیفیــت، رضایــت مشــتری و قابلیــت پایــداری تولیــد تأثیــر 
ــای  ــج پژوهش‌ه ــتفاده از نتای ــا اس ــد. ب ــته باش ــت داش مثب
ــی  ــازی دفاع ــت و استانداردس ــرگان کیفی ــی و نظــر خب قبل
ــاق  ــام انطب ــتاندارد نظ ــتقرار اس ــاخص‌های اثربخشــی اس ش

ــت: ــر اس ــورت زی ــول به‌ص محص
• ارتقای کیفیت محصول، 

• قابلیت پایداری تولید،
• رضایت مشتری.

اســتاندارد شــامل: تمرکــز بــر مشــتری، تمرکــز بــر کیفیــت و 
تمرکــز بــر پایــداری تولیــد اســت.

جدول 1: شاخص های مورد‌نظر استخراج‌شده از مقالات مرور‌شده
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1 

هااا    ارزیااا تا یااا ام    ااا  
مدی یت کمفمات تا  لکردا      

ها   ترریاا تا      کتم لا ش 
 ISO 9001:2008ای س 

  - ممدا ا -ککا  
لد  یک کز ت  
 پ یدار  یرلمد

یک کز ت  
مشت   و 
 کمفمت

ت  یه ل مل رض یت مشت  ، اریق ء کمفمات و پ یادار    
 یرلمد متک کز تر ه ایت.

2 
ارزی تا ی ام  کمفمات دادمت   
تاا  رضاا یت مشاات    ماارر   
 مط لعه: ش کت ای ان در رو(

 - - ممدا ا -ککا  
لد  یک کز ت  
کمفمت و 
 پ یدار  یرلمد

یک کز ت  
 مشت  

ت  یه ل مل رض یت مشت  ، اریق ء کمفمات و پ یادار    
 یرلمد متک کز تر ه ایت.

ه یا تا ا    یته تند  ش دص 3
  ممدا ا -ککا  - - یپ یدار  یرلمد

لد  یک کز ت  
مشت   و 
 کمفمت

یک کز ت  
پ یدار  
 یرلمد

ت  یه ل مل رض یت مشت  ، اریق ء کمفمات و پ یادار    
 یرلمد متک کز تر ه ایت.

4 
رض یت مشت  : کنت ل هزینه 
یاا  ارز ش شااراهد ی  تااا  ر 

 صنعت ددم ت م لا
 - - ممدا ا -ککا  

لد  یک کز ت  
کمفمت و 
 پ یدار  یرلمد

یک کز ت  
 مشت  

ت  یه ل مل رض یت مشت  ، اریق ء کمفمات و پ یادار    
 یرلمد متک کز تر ه ایت.
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