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 چکیده

 نخستين هرسيستمی، رسيدن به ها متشکل از مجموعه سيستمهایی است که عملکرد سازمان رارقم ميزنند. هدف سازمان

زیربناي اصلی  ور مستمر بهبود یابندط تجزیه وتحليل شده و به باید نتيجةمطلوب و مورد نظر است. این تصور که فرآیندها می

مباحث  نیاز پرطرفدارتر یکی زویا يگفت که استانداردها توانيبه جرأت م تلقی ميشود. مفهوم سيستم مدیریت کيفيت

استانداردها در امان مانده  نیکه از نفوذ ا افتیتوان  یرا م يکشور نیکه کمتر يبوده است. به طور رياخ يسال ها یتیریمد

امروزه بسياري از سازمان ها براي استمرار بقاي خود در بازار و پاسخگویی مناسب و به موقع به نيازهاي مشتریان، تاکيد  باشد.

اجراي پروژه ایزو دریک سازمان در واقع تغييري است که زیادي بر مساله کيفيت و پياده سازي استانداردهاي ایزو دارند. 

موفقيت  اما موفقيت پياده سازي این سيستم ها همواره با تردید همراه بوده است. .کند توليد یا خدمات را متحول می روشهاي

نظر و عمل ه مورد توجه اندیشمندان حوز استاندارد مدیریت کيفيت )ایزو(همواره یکی از مهمترین چالشهایی بوده که اجراي

اند و  استانداردها حرکت کرده ت استقرار ایندولتی و خصوصی به سم در ایران بسياري از شرکتها و سازمانهايبوده است. 

در این مقاله به بررسی نقش این استانداردها و چگونگی  ایزو در این سازمانها، متفاوت بوده است. استاندارد موفقيت در اجراي

 تاثير آنها بر روند بهبود فرآیندهاي سازمانی می پردازیم.

 سازمان عملکرد ،يمشتر تیرضا جامع، تيفيک تیریمد ،9000زویا زو،یاهای کلیدی: واژه
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 مقدمه :

 ياردها روستاندا نیاعمال ا جیاجرا و نتا یدر سازمان ها مطرح است، چگونگ زویا ياجرا نهيکه در زم يمسئله ا نیمهمتر

 تیحما به نينآن و همچ ياستانداردها در مرحله اول به اعتقاد افراد شرکت به سودمند نیا تي. موفقاست عملکرد شرکت

در نظر  در شرکت وزیا يراعوامل اج نیاگر کارکنان را از مهمتر نیبنابرا .دارد  یبستگ استانداردها نیا يشرکت از اجرا رانیمد

هبود ن را در بسازما در زویا يدارند و اصولا اجرا ینگرش ها و ادراکات ذهن د،یعقا چه کارکنان شرکت ميبدان دیبا م،یريبگ

شرکت  يبل، روق ي. در سال ها(1392)شادمانی و فيض آبادي،دانند یم رگذاريتاثل کسب و کار و عملکرد شرکت، چقدرعوام

که سه  طرح شدماتفاق  نیا يبرا ليدل چهار تیصورت گرفت که در نها یقيدر آن ها موفق نبود، تحق زویا يکه اجرا ییها

 شود که عبارتند از: یبه کارکنان مرتبط م ميرمستقيغ ای ميمورد اول آن به صورت مستق

 استاندارد در نظر کارکنان نیعدم اعتقاد به کارا بودن ا )1

 استاندارد نیدرک نادرست از ا )2

 نادرست يساز ادهيو پ یطراح )3

1)آليستيو نه با هدف بهبود وضع غاتيتنها به جهت تبل نامهيشرکت به اخذ گواه رانیمد ليم )4 ،2014). 

شرکت هاي مدرن محور در معرض تغييرات اقتصادي، سياسی، فناوري و اجتماعی متعددي قرار گرفته اند. در سال هاي اخير، 

افزایش مبارزه هاي رقابتی، ظهور دانش و فناوري هاي جدید، اطلاعات و قابليت هاي ارتباطی، افزایش مستمر نيازها و 

ه جدید شرکت هاي تجاري تاثير گذاشته است. در طی دهه تقاضاهاي مشتریان، مقررات جدید و همانند آنها بر پيدایش فلسف

کيفيت ظهور پيدا کرده است. کيفيت جامع شامل اجراي  در دنياي تجارت، مدیریت جدیدي تحت عنوان مدیریت مفهوم 80

استفاده است که در یکپارچه سازي عمليات تجاري براي ایجاد خدمات/محصولاتی با بالاترین کيفيت  مدیریت کيفيت جامعی

می شود. کيفيت، عنصر کليدي در بقاي شرکت ها در بازار رقابتی است. ارائه محصولات و خدماتی با کيفيت بالا منجر به 

دستيابی و حفظ مزیت رقابتی می شود. زیرا موفقيت در تجارت در توانایی آن در بکارگيري کارامد سيستم کيفيت جامعی 

)برناندو و طح بالایی از کيفيت را با حداقل هزینه نسبی حفظ خواهد کردنهفته است که محصولات یا خدمات با س

2همکاران . مدیریت کيفيت جامع به عنوان پاسخ شرکت هاي موفق به تغييرات سریع و چشم گير در محيط، ظهور پيدا (2015،

لاتري از کيفيت با پایين ترین کرده است. در طی سال ها نيازها و تقاضاهاي مشتریان عمدتا به محصولات و خدمات با سطح با

قيمت تغيير کرده است. براي شناسایی نيازها و انتظارات مشتریان و پاسخ سریع به نيازهاي شناسایی شده، ضروري است که 

مجموعه اي از رویکردها و روش هایی که به آنها مدیریت کيفيت جامع می گویند، تدوین و سازماندهی گردند.بر اساس مطالعه 

وسط محرا و همکاران صورت گرفته است مفهوم مدیریت کيفيت جامع به عنوان مفهومی مشتري محور در نظر گرفته اي که ت

می شوند. مدیریت کيفيت جامع سيستمی است که با مشتریان شروع شده و با آنها خاتمه می یابد. اساس مدیریت کيفيت 

کيفيت، سنجش دقيق عملکرد هر یک از فعاليت هاي تجاري جامع در ایجاد ارزش براي مشتریان، بهبود مستمر و پيشرفت 

3)پيرس و همکارانهمانند کار گروهی منابع انسانی نهفته است . اجراي موفقيت آميز مدیریت کيفيت جامع باعث بهبود (2013،

یت کيفيت عملکرد سازمانی شرکت ها شده و منجر به ميزان بالایی از رضایت مشتریان و کارمندان می گردد.سيستم مدیر

جامع نه تنها به کيفيت محصولات اشاره می کند بلکه شامل کيفيت بخش خدمات نيزمی باشد. براي اجراي موفقيت آميز 

شيوه هاي مدیریت کيفيت جامع علاوه بر شناسایی ابعاد کليدي مدیریت کيفيت جامع موضوعی که حائز اهميت است سنجش 

                                                           
۱ - Alic. 

۲ - Bernardo et al. 

۳ - Pires et al. 
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ت گرفته است رضایت مشتري در واقع بعد اصلی تعيين کيفيت خدمات ارائه شده که صور اتیعملکرد می باشد. بر اساس مطالع

کسب و کار و  يندهایفرا تیریمد. (1389)قرآنی،توسط سازمان است و همچنين ویژگی اصلی مدیریت کيفيت جامع است

گرا  ندیفرا يکردهایباشد که پس از طرح رو یروز و مورد اقبال سازمان ها م ميکسب و کار از مفاه يندهایفرا تیریمد ستميس

 تیریمد ستميکنند موظفند استاندارد س یآنها وضع م انیکه مشتر یالزامات ليسازمان ها به دل یاتفاق افتاده است. از طرف

کنند و  یصحبت م حایو تصر حایتلو ندیفرا تیریو مد ییگرا ندیو فرا ندیمدام از فرا کردیدورو نیو ا ندیرا اخذ نما تيفيک

)دانش و هدر رفت منابع و امکانات هستند يدوباره کار ،یاستقرار دچار سر در گم انیسازمان ها در مواجهه با آنها و در جر

 تيفيک تیریمد ستمياستقرار استاندارد س نيو مدرس نیامر آشنا نبودن مشاور نیمهم ا لیاز دلا یکی.(1396پژوه و همکاران،

حوزه  نيباشد. دکتر جوران که از سابق یبالعکس م ایو   ندیفرا تیریمد ستميو س ندیفرا تیریدم نینو يبا مباحث وابزارها

 ایکنند  یصحبت م ندیفرا تيفيک تیریخود از مد فهستند در هندبوک معرو تيفيک تیریو مد تيفيک نيو تضم تيفيک

دارند  زياستاندارد  را ن یسازمان جهان 1۷6 تهيدر کم تیهستند و سابقه عضو تيفيحوزه ک شگامانيکه از پ لیهو يجناب آقا

را  ندیفرا تیریتوانند مد یهم نروند نم تيفيک تیریمد ستميکند اگر سازمان ها دنبال استاندارد س یدر هندبوک خود عنوان م

 تیریخود از مشوقان مد تيفيک تیریمد ستميس يکنندگان استانداردها نیدهد تدو یاظهار نظرها نشان م  نیفراموش کنند. ا

4)هراس و همکارانخصوص داشته اند نیدر ا یاستانداردها دقت نظر کاف نیها و در تدو ندیفرا از نظرمحققان این .(2013،

کسب و کار مرتبط  يندهایفرا تیریبا مد مايسه اصل مستق ت،يفيک تیریمد ستميدر هفت اصل مطرح در استاندارد س حوزه،

کسب و کار  يندهایفرا تیریبا مد ميمستق ريبه صورت غ زياصول ن ریو بهبود( و سا يندیفرا کردیرو ،يمدار ياست )مشتر

در  ISO 9001استاندارد  درارتباطات(. تیریبر اساس شواهد و مد يريگ ميتصم کنان،جلب مشارکت کار ،يارتباط دارد )رهبر

 در وگسترش داده است  تيفيک تیریمد ستميموثر بر س نفعانیبه ذ انیو انتظارات دامنه را از مشتر ازهايخصوص استخراج ن

بهبود  حثموارد لازم که تا مبا رسای وصحبت کرده است  یو اصول ليآن به تفص يندهایو فرا تيفيک تیریمد ستمسي خصوص

 تيفيک تیریمد ستميدامنه کاربرد استاندارد س .)ارمندیی و رنجبرفرد،که به آن پرداخته شده است تيفيک تیریمد ستميس

 تیریاستاندارد و مد نیا میشو یکه متوجه م نجاستیشود و در ا یموثر سازمان را شامل م يندهایاز  فرا یینرخ بالا

 تیریحوزه مد نینو ياست که ابزارها نیا یبه معن نیهستند. ا رخوردارب ییکسب و کار از چه درجه انطباق بالا يندهایفرا

 ستميدر مستندات س ستیبا یم EPC ای BPMN2بر اساس  ندیفرا يمدل ساز يکسب و کار مانند روش ها يندهایفرا

 ستميس يندهایاز فرا ییبخش ها  يساز ادهيشوند و پ یمیقد يروش ها نیگزیبه کار گرفته شوند و جا تيفيک تیریمد

5)ویلار و همکارانرنديمورد توجه قرار گ BPMSبا استفاده از   تيفيک تیریمد ،2015). 

 

 تحقیقادبیات 

در بسياري از سازمانها، اصلاح و بهبود فرآیندها به منظور رشد و ارتقاء عملکرد و حرکت در مسير تعالی دنبال می گردد. اگر 

چه این برنامه ها معمولا با اشتياق و پتانسيل زیادي آغاز می شود ولی اغلب موفق به برآورده انتظارات مدیریت ارشد سازمان 

شده توسط مدیران ارشد سازمان است و کمتر به تلاش اجراکنندگان  گرفته بکار الگوي از حاصل عمولام خلاء این نمی گردد.

تا  شودیباعث م ندهایبهبود فرا .الگو ارتباط دارد. فعاليتهاي زیادي هستند که بر موفقيت برنامه هاي بهبود تاثير می گذارد

 ندهایبرود. بهبود فرا شياتلاف منابع پ زانيم نیتربه اهداف با کم یابيبازار و دست يپاسخ به تقاضا يکار براوکسب يهاتلاش

 ییاهرا اگر بتوان با شاخص ندهایبهبود فرا ريدر مس یسبب هر عامل نيبنا شده است. به هم« و رقابت سهیمقا»بر اساس اصل 

تا به  رديگیگسترده مورد استفاده قرار مبه صورت  ندهای. بهبود فراديرس ميخواه يترزيآمتيموفق جیمورد سنجش قرار به نتا

                                                           
٤ - Heras et al. 

٥ - Willar et al. 
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 تیریهر مد مانند بپردازد. یبا اهداف سازمان ندیآن فرا يسازو هماهنگ ستميس کی ای ندیفرا کیموجود در  يهانرفع نقصا

 یمناسب وهيکه به ش ییهااز دستورالعمل یمختلف است. برخ يایپروژه با زوا کی ندهایبهبود فرا يهاابزار يريکارگبه ،يرييتغ

 هستند: ریبه شرح ز کنندیم یدهرا سازمان ندهایبهبود فرا

 مرتبط با هر کدام در سازمان يهاموجود، سلامت هر کدام و نقش يهاندیفرا نیتدو )1

 شوند ميکه با اهداف سازمان بهتر تنظ يبه به نحو هاندیفرا هتجزینحوه  ییشناسا )2

 باشد نیسازمان ارزش آفر یاصل اتيعمل يکه برا يبه نحو خروجی بهبودنحوه  فیتعر )3

 يمنابع( برا گریو د هاستمياطلاعات، متخصصان، س يمنابع در دسترس )شامل واحد فناور صيو تشخ ییشناسا )4

 (1398)طالبی و همکاران،ندیموثر بهبود فرا يسازادهيپ

 : سازمانی یندهایفرآطرح ریزی 

 ندهایفرآ يها یو خروج يورود نييتع-

 یمختلف يوش هارتواند  یمنظور سازمان م نیشود بد نييتع ندیمورد انتظار از هر فرآ يها یو خروج ازيموردن يها يورود

 يندیرآف يها مدل قیتوان از طر یرا م ندهایاز فرآ کیهر  یو خروج يورودگذارد. شیها را به نما یو خروج يورود نیا

 يبرا ندیرآشناسامه ف نیتدو.باشدیم SIPOCروش  يندهایفرا یو خروج يورود نييروش جهت تع نیتر ینمود عموم نييتع

اغی و د)قره باشدیسازمان م يندهایفرآ یو خروج يورود نييمتداول در تع ياز روش ها یکیسازمان،  يندهایاز فرآ کیهر 

 .(1399کيانی،

 ميترس قیاز طر اندهیرآف نيو تعامل ب یوجود دارد و توال ندیفرآ نیسازمان معمولا چند کی در:ندهایو تعامل فرآ یتوال نييتع-

از  درک بهتر و ندهایآفر یتمام نييتع يبرا يریابزار تصو کی ندیفرآ نقشهاست. ریامکان پذ ندهایتقشه فرا ميترس ایفلوچارت 

 نيمل بتعا،یاصل يندهایفرآ ،ها يتواند شامل شود: ورود یرا م ریموارد ز ندیفرآ نقشه.دینمایرا مشخص م ندهایفرآ نيب یتوال

 یبانيپشت يندهایفرآ و ها یخروج،هابا فلش ندهایفرآ

از  نانيمهت اطآن ج يو روش ها ارهايمع:ندهایفرآ نیا یاز اثربخش نانيجهت اطم ازيمورد ن يو روش ها ارهايمع نييتع-

 .باشدیم يريگو اندازه شیعملکرد جهت پا يهاشاخص نييو تع ندهایفرآ ياجرا یاثربخش

که  يرگید رير چهنات و کننده مشخصات امکا نيتام ه،يشامل مواد اول منابع:ندهایفرآ نیا يجهت اجرا ازيمنابع مورد ن نييتع-

 .شودیبه کار گرفته م

 اراتياخت وها  تيلمسئو ابدی صيتخص ندهایاز فرآ کیبه هر  اراتيو اخت تيمسئول:ندهایفرآ اراتيها و اخت تيمسئول نييتع-

ر شرح دتوان  یم نيشود همچن یمشخص م ندیمرتبط با ان فرآ يدستورالعمل ها ای ییمعمولا در روش اجرا ندیاز فرآ کیهر 

 ن نمود.ييموضوع را تب نیا ندیمرتبط با ان فرا ياز شغل ها کیهر  اراتيها و اخت تيمسئول

ها ت و سازماناضافه شده اس ISO 9001:2015موضوع در استاندارد  نیا:ندهایمرتبط با فرآ يها و فرصت ها سکیر نييتع-

ود لوب و بهبثرات نامطاکاهش  ای يريشگيمورد انتظار ، پ جیبه نتا یابيخود را جهت دست يندهایمرتبط با فرآ يهاسکیر دیبا

 .ندینما نييتع

رد انتظار و مو جینتا و یقعوا جینتا سهیمقا قیاز طر ندهایفرآ یابیارز:ندهایدر فرآ ازيمورد ن رييواعمال تغ ندهایفرآ یابیارز-

 .رديگیانحراف آن صورت م نييتع
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ها، کاهش عدم انطباق ها ،  نهیمنجر به کاهش هز یتیریمد ستميس يندهایمختلف در فرآ قیاز طر بهبود:ندهایفرآ بهبود-

 يريبه کارگ ،PDCA نگيچرخه دم يري: به کارگندهایبهبود فرآ يريبه کارگ يها روش.شودیم يمشتر يتمندیرضا شیافزا

 نييتع،تيفيکنترل ک يرينمونه گ ندیفرآ يريبه کارگ    ،شودیم ندیفرآ يرهاييحذف متغ ایمنجر به کاهش  يآمار ينمودارها

6)اقبال و اسرارمجدد یمجدد و مهندس یطراح  و نمودار علت و معلول يريبه کارگ ،هاها و فرصت سکیر ،2019). 

 ایزو

دگان المللی تعيين استاندارد متشکل از نماینشود، موسسه بينشناخته میایزو که به اختصار  المللی استانداردسازيسازمان بين

 و ولتیغيرد ن.این سازمااست جهان مؤسسات استانداردسازي ملی از جمع کشورهاي مختلف و عضو در این سازمان در سراسر

پردازد. هانی میجگ کردن استانداردهاي متفاوت و جزئی براي هماهن کلی استانداردهاي وضع به وسيع سطح در انتفاعی غير

 به سازمان این دیگر، یعبارت به. کندمی فعاليت هادولت با قوي ارتباطات طریق از کنسرسيوم، در عمل ایزو به صورت یک

 این .کند ک راستا هماهنگیر د را مختلف فنون و صنایع مبادلات تا پردازدمی صنعتی و اقتصادي استانداردهاي جهانی ترویج

 ارک ایزو سازمان. دارد قرار سسوی ژنو شهر در ایزو مرکز. نمایدمی تعيين را جهانی صنعتی و تجاري استانداردهاي انواع مؤسسه

ر عمل، تبدیل به د.از آنجا که استانداردهاي این سازمان است کرده آغاز 194۷ فوریه سوم و بيست تاریخ از را خود رسمی

 مشابه هايسازمان بيشتر از ليکن است گردد، با آن که نهادي غيردولتیهاي مختلف میقوانين براي بنگاه 

 آن از یکی نيز ایران که انددرآمده عضویت به سازمان این در کشور 15۷ به نزدیک امروزه. است قدرتمندتر غيردولتی

و اعضاي  نيز شامل اعضاي فعال ها تههاي فنی بوده که این کميکميته 200این سازمان متشکل از بيش از .است ها

ند. پس رسد بررسی و مطرح نمایباشند. این اعضا وظيفه دارند موضوعاتی را که تدوین استاندارد آنها ضروري به نظر میناظرمی

 زا پس که گردندمی یعتوز( ایران جمله از) اعضاء بين و تهيه از موافقت اعضا با موضوع پيشنهادي، مدارک علمی و فنی مربوط

هاي مذکور مجددا براي اعضاء فرستاده نویسپيش.آینددر می المللیبين استاندارد نویسپيش صورت به لازم اصلاحات انجام

 المللی مورد عمل قرارشوند تا پس از انجام آخرین اصلاحات به عمل آمده و تصویب نهایی به صورت استانداردهاي بينمی

نویس مورد نظر در هایی براي بحث و تبادل نظر حضوري اعضا نسبت به پيش يهگيرند. در مراحل مختلف تدوین اجلاس

)رضایی و دارندگردد و اعضاي فعال نماینده یا نمایندگانی به این جلسات اعزام میکشورهاي عضو ایزو تشکيل می

 .(1399بندري،

 :ISOبرخی از معروفترین استانداردهای سری 

 9000ایزو سری 

 :است بوده زیر صورت به چندین ویرایش داشته اند. که در ابتدا دسته بندي آن هااین استانداردها 

1( ISO 9001 استاندارد تضمين کيفيت براي سازمان هاي طراح، توليد و ارائه کننده خدمات و نصب : 

2( ISO 9002 استاندارد تضمين کيفيت براي سازمان هاي توليد کننده و ارائه دهنده خدمات و نصب : 

3( ISO 9003 استاندارد تضمين کيفيت براي سازمان هاي بازرسی کننده : 

4( ISO 9004 (1398)طالبی و همکاران،: خطوط راهنما براي بهبود عملکرد سيستم مدیریت 

 بعد از چندین ویرایش این استانداردها بصورت زیر تعریف شدند:

                                                           
٦ - Iqbal, A., & Asrar 
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1( ISO 9000-2000 این خاطر به هم 9000 و 2000 سال ویرایش یعنی 2000 :: مبانی و واژگان مدیریت کيفيت 

 .بود شده تدوین استاندارد 9000 تاریخ اون تا شده تدوین استاندارد این که زمانی که بوده

2( ISO 9001-2008 ینا یت کيفيت که گواهينامه هم دارد.استاندارد اصلی مدیر:: مبانی سيستم مدیریت کيفيت 

 معمولا. کند اجرا و ریفتع و طراحی را هاآن باید شرکت هر که کندمی معرفی را الزامات و اصول یکسري استاندارد

 ارزیابی مورد مميز، یا کننده ائهار شرکت طرف از سالانه هايدوره در شودمی ارائه هاشرکت طرف از که ايگواهينامه

 فادهاست و گواهينامه گرفتن براي فقط یا کنندمی رعایت را الزامات آن هنوز آیا که این. شودمی تمدید و گيردمی قرار

)قره باغی دارد وجود الس هر در مميزي این زدن دور براي هایی راه ایران در متاسفانه البته. است بوده آن از تبليغاتی

 .(1399و کيانی،

 13000ایزو 

استاندارد ایرانی مدیریت کيفيت جامع براي حضور در بازارهاي جهانی که داراي گواهينامه نيز هست.این استاندارد توسط اداره 

شماره گذاري  ISOاستاندارد و تحقيقات صنعتی ایران و بر طبق شرایط کسب و کار ایران تدوین گردیده است که در سازمان 

 ISO از استاندارد این در. کنند دریافت را استاندارد این مستقر کنند، بهتر است IMSخواهند شده. شرکت هایی که می

9001 ،OHSAS 18001 ،ISO 14001  وEFQM جوانمرد و و الزامات مدیریت کيفيت یکپارچه استفاده شده است(

 .(1392مظفري،

 مدیریت کیفیت جامع و بهبود فرآیند های سازمانی

 یتنقلاب صنعاوقوع  نداشت. در قرن هجدهم، با یچندان تيکالاها و خدمات، اهم یو اثربخش تيفيک ،یاز انقلاب صنعت شيتا پ

 مصرف ياضادنبال آن تق مطرح شد و به تيفيکنترل ک یعلم يهاروش نهيدر زم ییهاانبوه، کم کم بحث ديآورن به تول يو رو

  .افتی شیافزا دوامو با  تيفيمحصولات با ک يکنندگان برا

  تیفیک

 نان،يطممانند ا یفاست و ابعاد مختل انیو انتظارات مشتر ازهايمطابقت کالاها و خدمات با ن یبه معن Quality ای تيفيک

 .رديگیرا در بر م ییبایتطابق، تناسب و ز ،يداریپا

  تیفیک کنترل

ات گفته ها و ارائه خدمکالا ديدر تول تيفيبهبود ک يبرا ییهابه استفاده از دستورالعمل Quality Control ای تيفيک کنترل

 ها و مشکلات کالاها و خدمات است.از حل نقص تیو در نها یبررس ،ییشناسا ص،يشامل تشخ ندیفرآ نی. اشودیم

 جامع  تیفیک تیریمد

است که در آن  یتیریمد ستميس کیو  Total Quality Managementمخفف عبارت  TQM ایجامع  تيفيک تیریمد

سازمان به کارمندان هر  کیکه  ی. در صورترسدیم تيبه موفق يو انتظارات مشتر ازهايکسب و کار با متعهد شدن به ن کی

حرکت کرده  TQM يحفظ کنند، در راستا زيرا ن يديولت ياستانداردها يبخش دستور دهد ضمن بهبود مستمر، سطح بالا

 …و Six Sigma ،ISOمانند مدل  تيفيک تیریمد يهاستمياز س ياري، از بسTQM ایجامع  تيفيک تیریاست. مد
مشارکت همه  قیکالاها و خدمات از طر تيفيبهبود مستمر و مداوم ک يبرا کردیرو ینوع ت،یرینوع مد نیا.کندیم یبانپشتي

سازمان،  يهاهمه افراد و بخش یمشارکت و سازمانده قیاز طر کندیتلاش م TQM کردیها و سطوح سازمان است. روبخش
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سازمان در  يبه اهداف و چشم اندازها یابيدست يبرا ،یانسان عمناب کرد،یرو نیکه در ا ديداشته باش ادیکند. به  جادیا شرفتيپ

۷)سينگ و همکارانکنندیم تيحالت فعال نیموثرتر ،8102). 

 جامع  تیفیک تیریمد ستمیس یاصل ابعاد

 شده است.  ليتشک یاتيو عمل ياز دو بعد ساختار TQM ای تيفيک تیریمد ستميس

 یساختار بعد

 تند.عامل مربوط به خارج از سازمان هس 2عامل مربوط به دورن سازمان و  3عامل است.  5شامل  يساختار بعد

 درک ،ییراگ ندیفرآ تفکر جادیبا ا دیجامع، با تيفيک تیریمد ستميس يساز ادهيحرکت به سمت پ يبرا هاسازمان:ندهایفرآ-

ه ستند که به ندهایفرآ نیه اروشن کنند ک یها به خوبآن يکرده و برا جادیخود ا ياعضا يرا برا ندهایفرآ نهيلازم در زم

رکت از حازمان و و کارکنان س رانیتفکر مد رييتغ گر،ید اني. به بکنندیآن ارزش خلق م يو برا بخشندیم تیسازمان هو

 را محقق خواهد کرد. TQMحرکت به سمت  ،ییگرا ندیبه سمت فرآ ییگرا فهيوظ

و  يساز نهيدر جهت به دیجامع، با تيفيک تیریحرکت به سمت مد يکسب و کار برا کی:)محصولات و خدمات( داتيتول-

 یچرا که خروج خود را بهبود ببخشد. انیمشتر يخلق ارزش برا ندیمحصولات و خدمات خود تلاش کرده و فرآ تيفيبهبود ک

 .کندیخود فراهم م انیمشتر ياست که برا یسازمان، محصولات و خدمات کی يهاتيفعال

آن را  رساختیکه ز یاست. فرهنگ یوابسته به فرهنگ سازمان TQMتحقق  م،یطور که اشاره کرد همان:یانسان عامل-

سازمان  ارکنانک لهيبه وس تيفيبهبود ک يندهای. در واقع  فرآدهدیم ليهمه کارکنان سازمان تشک قيمشارکت کامل و دق

 خواهد شد. یاتيعمل

و  یها هدف اصلآن ،گرید انيهستند. به ب انیمشتر ت،يفيک شیبهبود و افزا يعامل برا نیتر، مهمTQM ستميس در:انیمشتر-

 .روندیبه شمار م تيفيبهبود ک يهابرنامه يمحور هدف گذار

 يمثال برا کیسازمان دارند. به عنوان  داتيتول تيفيدر ک یمهم اريکنندگان سازمان، نقش بس نيتام:کنندگان نيتام-

 يازهايکنندگان به اطلاعات و ن نيتام یدسترس يبرا دیبا تيفيک تیریهر برنامه مد میيبگو ميتوانیجامع، م تيفيک تیریمد

)دورگش و لازم را فراهم کند يهانهيسازمان، زم يديتول ستميکنندگان با س نيتام ستميهماهنگ کردن س نيسازمان و همچن

8همکاران ،2018). 

 یاتیعمل بعد

 ست:ا ریارد زشامل مو ییمراحل اجرا نیا ی. چارچوب طراحندیآیآن به حساب م یاتي، بعد عملTQM ستميس ییاجرا مراحل

 نگياصول چرخه دم )1

 یکرازب هینظر )2

                                                           
۷ - Singh et al 

۸ - Durgesh et al. 



 دیریتپژوهش های علوم مفصلنامه 

 1401 بهار، 10، شماره چهارمسال 

14۷ 

 

 جوران هینظر )3

9)کالو و همکارانیدر سطح جهان ديتول وهيش )4 ،2016) 

  جامع تیفیک تیریمد یها یژگیاساس و و

مهم بهبود  يها کياز تکن یکیجامع را به عنوان  تيفيک تیریمد ياريبس يدر تجارت شرکت ها تيبه موفق یابيدست يبرا

 تيفيک تیریدر سرتاسر جهان بکار رفته اند. اگرچه مد یمتنوع يجامع در بخش ها تيفيک تیریبرند. مد یبکار م تيفيک

 تيفيک تیریاز مد یمورد قبول کل فیتعر چگونهياست اما، ه افتهی تاز سازمان ها دس ياريدر بس یعيجامع به کاربرد وس

گردد. بر  یم ريتفس يمتعدد يها وهياست که به ش یجامع به عنوان مفهوم تيفيک تیریحال، مد نیجامع وجود ندارد. با ا

 تيفيک يشود که بر رو یم فیتعر یسازمان تیریدر مد يکردیجامع به عنوان رو تيفيک تیریمد ISO ياساس استاندارد ها

و  ابدیدست  یبلند مدت تيبه موفق يمشتر تیرضا قیسازمان است تا از طر يتمام اعضا يها تيتمرکز داشته و بر اساس فعال

1)اکرود و همکارانسازمان و جامعه  از آن بهره مند شوند يهمه اعضا 0  يبرا یتوان به عنوان روش یجامع را م تيفي. ک(2016،

است  یجامع مفهوم تيفيکند. ک نيتضم یرا در هر سطح يمشتر یکل تیضادر نظر گرفت که تا ر يتجار يندهایفرا تیریمد

جامع را به عنوان فلسفه  تيفيک ونسونيشود. است یم تیرقا شیکارامد سازمان ها را داده و باعث افزا اتيکه امکان عمل

 يها يمناسب است. همکار تيفيبه ک یابيشرکت در دست نفعانیذ یکند که بر اساس مشارکت تمام یم فیتعر یتجارت

سرتاسر جهان  يو سازمان ها رانیمد يرا بر رو ريتاث نیشتريجامع ب تيفيک تیریدر بهبود مد یجوران و کراسپ نگ،يدم

 داشته است.

 جامع عبارتند از: تيفيک تیریمفهوم مد یاصل عناصر

 انیمشتر تمر کز بر )1

 يمشتر تیمستمر رضا شیافزا )2

 یواقع يها نهیکاهش مستمر هز )3

 نظام مند يکردیرو )4

 نقش ها و طبقه ها یافق یکپارچگی )5

 کارمندان یمشارکت تمام )6

 يمشتر رهيو زنج نيتام رهيزنج يريدربرگ )۷

 کرده اند که عبارتند از: ییجامع را شناسا تيفيک تیریمد يو هاسان چهر عنصر مهم روش ها آگوس

 کننده نيروابط تام )1

 اريمع )2

 تيفيک )3

 سنجش )4

 (2013)پيرس و همکاران،ندیبهبود مسمتر فرا )5

معنا است که شرکت ها محصولات و  نیبه ا نیجامع است. ا تيفيک تیریمد ستميو اساس س هیپا انیمشتر يريگ جهت

 نیو تدو یبطور کامل در طراح دیبا انیمشتر يازهايکنند. ن یم جادیا انیمشتر يو تقاضاها ازهايرا مطابق با ن یخدمات

                                                           
۹ - Calvo et al. 

۱۰ - Ekrot et al. 
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 لاتیو تما ازهاين ییو شناسا قيتحق يشرکت ها برا يتجار يها تيتمام فعال قتيمحصولات و خدمات ادغام گردند. در حق

. ابندی یکه متناسب با توقعات آنها باشد، خاتمه م يارائه محصولات و خدمات ارزشمند قیشروع بکار کرده و از طر انیمشتر

 نیاست، بنابرا خدماتمحصولات و  جادیا ندیدر فرا نفعانیذ یاست مشارکت تمام تيکه حائز اهم يمسئله ا ن،یعلاوه بر ا

 دیها با تجارت.(2015)برناندو و همکاران،را کاملا برآورده کنند انیمشتر يازهايخود ن تيفيتوانند با ک یمحصولات و خدمات م

 تیکارامد شوند. رضا اريخاص بس يمهارت ها جادیزش کارمندان در اخود همراه با آمو انیمشتر يازهايدرک ن قیاز طر

جامع بر عهده دارد. آگوست و  تيفيک تیریمد ياجرا نينقش را در ح نیاست و مهم تر تيفيک تیریموثر در مد يامر يمشتر

و عملکرد  دهيبخش تیشرکت را تقو يمشتر تیجامع، رضا تيفيک تیریمد يکه اجرا ندکن یاشاره م قتيحق نیهمکارن به ا

بر  یاست مبن ياما، سند ستين یکاف يبالا امر تيفيحال، ارائه محصولات و خدمات با ک نیا بابخشد. یآن را بهبود م یمال

وجود  یشرکت در مناطق مختلف ونيلياز م شيشود. در جهان ب یداده م صيتشخ یالملل نياست که بطور ب تيفيک نیا نکهیا

 تیریمد ستميکارامد س ياجرا يبرا گریعبارت د بهاست.  افتهیبهبود  9000 زویا قیآنها حفظ شده و از طر تيفيدارند که ک

درک شده است. کاربرد مجموعه  يامر 9000 زویا يبا استانداردها يتوان گفت سازگار یاز سازمان ها م ياريدر بس تيفيک

 یسازمان تیریمد نیجامع است که بالاتر تيفيک تیریمد يبرا هیادغام شده است و پا تيفيک نياز تضم یتابع 9000 زویا يها

است در بهبود  يا هیپا يريکرده و هدف آنها شکل گ زیعملکرد شرکت تجو يرا برا هیپا یاستانداردها اصول نیدهد. ا یرا ارائه م

 يا وهيبه ش ییها يريگ ميتصم جهيو در نت يکار يندهایدر فرا رانهيشگياقدامات پ يروش ها جادیا 9000 زوی. هدف اتيفيک

را مطابق با  یموضوع باشد که محصولات نیخواهان اثبات و نشان دادن ا یشرکت اگراست. ینسب نهیبا حداقل هز یمنطق

ارائه  ستميو بهبود مسمتر س زيآم تيموفق ياجرا قیاز طر يمشتر تیرضا شیمقررات همراه با افزا یو برخ انیمشتر يازهاين

 ستميدر س یخاص يازهايبه ن یابيدست يبرا 9001:2008 زویشرکت از استاندارد ا نیتوان گفت که ا یم جهيدهد، در نت یم

1)چيرانی و وگنونیکند یاستفاده م تيفيک تیریمد 1 ،2018). 

 یمشتر تیجامع و رضا تیفیک تیریمد

رابطه  يمشتر تیکند. رضا یرا به خود جلب م سندگانیاز نو ياريتوجه بس یابیو بازار تیریدر آثار مد يمشتر تیرضا مفهوم

 تیحال، رضا نیاما با ا ستين قيدق یسنجش يمشتر تیرضا نکهیانتظارات و عملکرد محصولات/خدمات است. با توجه به ا نيب

 ياريبس ن،یمحصولات/خدمات مورد سنجش قرار داد. بنابرا يعملکردها قیتوان از طر ینسبت خدمات/محصولات را م يمشتر

به  تیابراز کنند. مفهوم رضا انیدرک خود را از مشتر ینيو ع یتلاش دارند که بصورت کم تیط محققان با سنجش رضااز

و خدمات آن در  صولاتاست که علاقه مند به شرکت و مح يوفادار فرد يمشتر کیاست.  انیمشتر يشدت مرتبط با وفادار

است  نیبر ا یبالقوه خواهد بود. باور عموم انیمشتر ریشرکت به سا نیدادن ا شنهاديخواهد بود و خواهان پ یطولان یزمان یط

مدت  یطولان یمال جیبه نتا یابیامر منجر به دست  نیو حفظ آنها است که ا يوفادار يبرا يضرور یشرط يمشتر تیکه رضا

شود که با  یمحور در نظر گرفته م يمشتر یجامع به عنوان مفهوم تيفيک تیریمد مفهوم.(1399)رضایی و بندري،شود یم

 تیرضا شیجامع افزا تيفيک تیریاز اهداف مد یکیرود.  یبکار م انیمشتر يو وفادار تیاز رضا ییسطح بالا جادیهدف ا

خوب از  یبرداشت يبه اشتراک گذار نوفادار بوده و خواها تیهستند که در نها یانیمشتر تمندیرضا انیاست. مشتر يمشتر

و  جادیبه ا ازيشرکت ها ن نهيزم نیا درخواهند کرد. دیخر زيدوباره ن ندهیخواهند بود و از آن شرکت را در آ انگریشرکت به د

 تيفيهستند که متناسب با توقعات آنها است. ک يها و عملکرد یژگیبا و انیبه مشتر یارائه محصولات/خدمات

 قیمحصولات/خدمات که از طر تيفيک ن،ی. بنابراديسنج يو وفادار تیرضا يرياندازه گ قیتوان از طر یمحصولات/خدمات را م

 يشرکت بر رو هردر نظر گرفت. يو انتظارات مشتر ینيعملکرد ع نيب يتوان به عنوان رابطه ا یشود را م یعنوان م تیرضا

 يوفادار نيشود. تضم یآنه ام يامر منجر به وفادار نیتمرکز دارد که ا انیمشتر لاتیمورد انتظار و تما يازهايبرآورده کردن ن

                                                           
۱۱ - Chiarini, A., & Vagnoni 
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 يعنصر يشرکت در الگو ندیامر لازم است که فرا نیبه ا یابيدست يمدت است. برا یطولان يتحقق بهره مند يبه معنا

است. پس  انیمشتر يو خواسته ها ازهاين ییو شناسا قيالگو شامل تحق نیگام در ا نيشود. اول ندهجامع گنجا تيفيک تیریمد

 انی( انتظارات مشتررهيطرح ها و غ ،یها، عملکرد، مشخصات فن یژگیشرکت با محصولات خود )و کیکه از آن لازم است 

 يمشتر يبالا تیاست که منجر به رضا یمحصولات رائهجامع ا تيفيک تیریمجموعه از مد نیگام از ا نی. آخرردیبالقوه را بپذ

 تیرضا نيمثبت ب یاز همبستگ ییبالا زانيکه نشان دهنده وجود م افتی يادیتوان مطالعات ز یآثار مدرن م درشود. یم

منجر  يمشتر تیجامع و رضا تيفيک تیریمد نيمثبت ب ونديجامع است. پ تيفيک تیریمد يبهبود عملکرد و الگوها ،يمشتر

 .(1398ی و همکاران،ب)طالاست یگردد که در واقع بهبود عملکرد سازمان یم یینها یبه هدف

 تحقیقپیشینه 

 پیشینه داخلی

 یافته هاي پژوهش عنوان پژوهش پژوهشگران ردیف

بر  بيسامانه س تيفيک یابیارز (1400)يديپورجمشتاجفرو 1

از  9126 زویاساس استاندارد ا

کارکنان معاونت بهداشت  دگاهید

 و درمان استان همدان

نرم افزار بر  یفن تيفيپژوهش نشان داد ک جینتا

 تيدر بعد قابل 9126 زویاستاندارد ا يمبنا

 تياستفاده، قابل تيقابل ،يرنگهدا تياعتماد،قابل

 انکارکن دگاهیبودن از د یاتيو عمل ییانتقال، کارا

معاونت بهداشت و درمان شهر همدان در سطح 

 متوسط به بالا است.

 تیریابعاد مد ريتاث یحاضر بررس ( 1399) يديخورش 2

 یمبتن یارزش بر عملکرد سازمان

 زویا یبر استاندارد آموزش

 انيدر دانشگاه فرهنگ 10015

 واحد بوشهر

 یت يآمار يحاصل با استفاده از روش ها يداده ها

با  ريمس ليتحل ،يدیيتا یملعا ليتحل ودنت،ياست

 LISRELوSPSS يآمار ياستفاده از نرم افزارها

نشان داد: ابعاد  یکل يها افتهیشدند.  ليتحل

 انيارزش بر بهبود عملکرد دانشگاه فرهنگ تیریمد

 دارد. يدار یمثبت و معن ريواحد بوشهر تاث

و  یاقدامات داخل ريتاث یبررس ( 139۷و همکاران) یغلام 3

 نيتام رهيزنج تیریمد یخارج

سبز بر عملکرد سازمان با در 

 لگرینظر گرفتن نقش تعد

 زویاستاندارد ا نامهيگواه

با  هيفرض 4 ه،يفرض 9 نينشان داد که از ب جینتا

بزرگتر  ريتأث بیضر يسطح معنادار نکهیتوجه به ا

 تیریشدند. لذا مد دیيتا هياست، رد و بق0.05از 

شرکت ها فراهم  يبرا یسبز فرصت نيتام رهيزنج

محصولات سبز،  ديو تول یطراح يکند تا برا یم

 کنند. يگذار هیسرما

 (139۷و همکاران) یارمندئ 4

 

در  رگذاريعوامل تاث يرتبه بند

اطلاعات سازمان  تيامن یابیارز

 یالملل نيبر استاندارد ب یمبتن

 2۷001 زویا

 2۷001 زویاستاندارد ا یمقاله، اهداف کنترل نیدر ا

شوند و  یم يرتبه بند متلید کيبا استفاده از تکن

شود.  یم یآنها بررس انيم یرابطه علت و معلول

با  تيامن یابیارز يارهايمع يرتبه بند نيهمچن

 ک،يتکن نیشود. ا یواسپاس انجام م کيتکن

و مدل  یمدل مجموع وزن وشاز دو ر یبيترک

 يباشد و نسبت به مدل ها یم یمحصول وزن
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 نیا جیبرخوردار است. از نتا يمستقل از دقت بالاتر

اطلاعات  تيامن يزيمم ندیتوان در فرآ یمقاله م

به دست آمده  يرتبه بند ياستفاده نمود و بر مبنا

 و اصلاح ساختار امن در سازمان پرداخت. جادیبه ا

 پیشینه ی خارجی

1استرینی 5 2 (2021) ISO 9001 یو عملکرد: بررس 

 روش

 

و  ISO 9001 نيکه ب دنديرس جهينت نیبه ا

 ۷۷که  یعملکرد رابطه مثبت وجود دارد، در حال

نکردند.  دايپ يارابطه یقبل یدرصد از مطالعات طول

را  نامهيو گواه یزمان یکه دو روش توال یروش

در اصطلاحات و  یکردند و ناهماهنگ دیيتا

 قاتيتحق جیپشت نتا لیها ممکن است دلاشاخص

ر ه ريمطالعه نه تأث نیحال، ا نیمتفاوت باشد. با ا

و نه قدرت  تيفيک ستميس نهيمقاله را در زم

نشان دادن  يمورد استفاده برا يآمار يابزارها

 تیبا محدود زيمطالعه ن نیکرد. ا یابیرا ارز تيعل

 نهيروش در زم یمنابع محدود شده است. بررس

 و عملکرد نادر است و در حال حاضر به 9001 زویا

 قيسال تحق 30پس از  رایاست ز ازيشدت مورد ن

 قاتيتحق جینتا ییاز همگرا ينشانه ا چيهنوز ه

 شود. ینم دهید

و  وفيالس 6

1همکاران 3 (2021) 

 تیریاستاندارد مد ياجرا ريتاث

 یالملل نيسازمان ب ییدارا

بر  (ISO 55000استاندارد )

 یعملکرد سازمان

 ريمطالعه تأث نیمربوطه، ا يهاKPIبا استفاده از 

ISO 55000 ياز شرکت ها يرا با مجموعه ا 

در امارات متحده  ISO 55000 یگواه يدارا

 نيتفاوت ب هيکند. آزمون فرض یم یابیارز یعرب

 ISO يقبل و بعد از اجرا KPIهر  تيوضع

دو  يو آزمون علامت برا یزبان یابیاز ارز 55000

استفاده کرد. به گفته  يپارامتر ريغ تهنمونه وابس

 KPI کیسهم بازار  شیکارشناسان صنعت، افزا

 زویحال، ا نی. با استين ییدارا تیریمرتبط در مد

 ییاساشن يهادگاهیبر تمام د یمثبت ريتأث 55000

 يريادگیو  يتجار يندهایفرآ ،يمشتر ،یشده )مال

که  ییهاسازمان دهدیو رشد دارد( که نشان م

را  ISO 55000 یالمللنياستاندارد ب نامهياهگو

                                                           
۱۲ - Astrini, N. 

۱۳ -Alsyouf et al/ 
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مؤثر و کارآمد  تیریبا مد توانندیم کنند،یاتخاذ م

آنها در  يها یی. داراابندیدست  يبه عملکرد بهتر

 ییها ستميس نيدر چن يگذار هیسرما جه،ينت

 ارزشمند است.

و پوروانتو 7

1همکاران 4 (2019) 

 یمنیا تیریمد ستميس ريتأث

، ISO 22000 ییمواد غذا

 ISO تيفيک تیریمد ستميس

 یمنیا تیریمد ستمي، س9001

ISO 45001  وISO 14001 

 يديتول عیصنا یبر عملکرد مال

دهد که  یداده ها نشان م ليو تحل هیتجز جینتا

ISO 22000 ،ISO 9001 ،ISO 45001  وISO 

 يگذارد. نوآور یم ريتأث یبر عملکرد مال 14001

، ISO 9001 یقاتيمدل تحق نيمطالعه اول نیا

ISO 45001  وISO 14001 یبا عملکرد مال 

 است.

نيستانی  8

1همکارانو 5 (201۷) 

و عملکرد  ISO 9001استاندارد 

 .اتيبر ادب يسازمان: مرور

 نشان داد که یمطالعات تجرب جینتا ليو تحل هیتجز

ISO 9001 کسب و  ندیبر فرآ یبه طور قابل توجه

 نیکه ا یگذارد، در حال یم ريتأث یکار داخل

 دگاهیو د ينوآور ياستاندارد با شاخص ها

ندارد.  یهمبستگ یدر سطح قابل توجه يريادگی

موجود  اتيادب کيستماتيس یبررس ن،یعلاوه بر ا

 یاثربخش نکهیبر ا یارائه کرد مبن یکاف دشواه

ISO 9001 يمشتر یو عملکرد مال جیبر نتا 

 نامشخص و متناقض است.

 

 گیری  جهینت

رساند. چارچوب کنترل  ياری نهيزم نیدرست در ا يريگ ميرا در تصم رانیتواند مد یاز استانداردها م يريبهره گ امروزه 

سازمان  ییابعاد توانا نیداشته باشد. از دست دادن هرکدام از ا داتیمقابله با تهد يبرا یجامع یاهداف کنترل دیاستاندارد با

نبوده و  کسانیطبق نظر خبرگان  ارهاياهداف و مع نیا تياهم زانيکند. م یم فيناخواسته را تضع يدهایمقابله با تهد يبرا

مختلف در سراسر جهان  يتوسط سازمان ها ISO 9001امروزه برخوردار هستند.  هينسبت به بق يبالاتر تیاز اولو یبرخ

 نیشد. چند یمعرف(ISOاستاندارد ) یالملل نيتوسط سازمان ب 19۷8بار در سال  نياستاندارد اول نیشده است. ا رفتهیپذ

 انیمشتر يازهاين يبه منظور ارضا یبهبود مستمر عملکرد درون سازمان يرا برا تيفيک تیریابزار مد نیا تياهم یمطالعه تجرب

مختلف  يهابخش يهاشرکت يخود را برا يسودمند ISO 9001در بازار آشکار کرد. اگرچه استاندارد  يریرقابت پذ يو ارتقا

باعث بهبود  یبه طور قابل توجه ISO 9001 ایاتفاق نظر وجود ندارد که آ نيمتخصصان و محقق نينشان داده است، اما ب

به درک و  ازيآنها ن نیشود، بنابرا یم نييتع انیرفتار مشتر قیاز طر یسازمان يها تيموفقاز طرفی  .شودیها معملکرد شرکت

 فراتر از انتظارات آنها هستند. یآنها بوده و حت يازهايدارند و خواهان تحقق ن انیمشتر یو آت یو انتظارات کنون ازهايتحقق ن

 تیشده و در نها یراض انیمشتر بيترت نیکه به اآنها است  انیمشتر يانتظارات و تقاضاها قق، تح یهر سازمان هيهدف اول

                                                           
۱٤ - Purwanto et al. 

۱٥ -Neyestani et al. 
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استانداردهاي  کردیبر اساس رو دیبکار رفته با یکه در آن محصول يتجار يندیفرا ر،ام نیبه ا یابيدست يشوند. برا یوفادار م

 زيآم تيموفق يدر اجرا یاساس يبالا امر تیریدهند که تعهد مد ینشان م جینتاجامع باشد.  تيفيک تیریمدایزو بالاخص 

 ياجرا چگونهيه تیریسطح مد نیدر بالاتر این استانداردهاو درک  تی. بدون حمااستانداردهاي ایزو در سازمانها می باشد

سازگار  انیمشتر ملزوماتو  ازهايهمواره خود را با خواسته ها، ن دیبا سازمانها رانیموجود وجود ندارد. مد ستميدر س يکارامد

. کارمندان (1399)قره باغی و کيانی،آماده باشند انیبوده و همواره در کمک به مشترتوانمند  دیکارمندان با نيکنند. همچن

نسبت به  يمشتر تیرضا يرا درک کرده و به آنها احترام بگذارند، همانگونه که در سطح بالا انیو انتظارات مشتر ازهاين دیبا

 یم سازمانها ان،یمشتر ينگرش ها قير اساس تحقببخشند.  یرا بهبود م یزمانسا یکل دامر منعکس شده و عملکر نیا سازمانها

از  انیمشتر یابیارز یتوانند در مورد چگونگ یم رانیو رشد دهند. مد دهيتجارت خود را بهبود بخش يريتوانند به طرز چشم گ

را  سازمانهاخدمات  تيفيک یابعاد منف گاهیجا،اساس  نیبدست آورند و بر ا را ياطلاعات ارزشمند فرآیند هاي سازمانی، تيفيک

 يمشتر يو وفادار تیتوانند سطح رضا یم و فرآیندهاي سازمانی خدمات ارائه شده تيفيها با بهبود ک سازمانهاکنند.  ییشناسا

صحبت در ایران  زویخصوصا در مورد استاندارد ا ميحال اگر بخواه.ابندیدست  ياز بهره ور يداده و به سطوح بالاتر شیرا افزا

رقابت و چشم  ،یابیو بازار یغاتيابزار تبل کی شرکت ها تنها به منظور داشتن رانیمد ران،یا عیکه در صنا میيبگو دیبا م،يکن

به  یتوجه نکهیبدون ا ،رنديگ یم در شرکت خود زویاستاندارد ا يساز ادهيبه پ ميتصم ب،يرق يبا شرکت ها یوهم چشم

به  جهينت نیبحث ا نیاز ا تیدر نها .(1396)دانش پژوه و همکاران،استاندارد داشته باشند نیا ياهداف در نظر گرفته شده برا

که دارند برساند.  یرا به اهداف سازمانهاتواند  ینم یو اصول کیتفکر استراتژ کیبدون وجود  زویکه استاندارد ا دیآ یدست م

و  نييتع تيفيک ستميس کیسازمان، انتظارات خود را از  يازهايکامل موضوع، خواسته ها و ن حیپس ابتدا لازم است با تشر

و  ديمف اريتواند بس یسازمان م يها تيفعال يها و مشخص کردن سمت و سو ياستراتژ نیمورد، تدو نی. در اميمشخص کن

و  نیدر حال تدو ندهیکه به طور فزا ییانداردهااست ریبه سا یتوجه بیمحض از استاندارد  يبردار یاما کپ ،موثر واقع شود

 ریشود که ممکن است جبران ناپذ یم ییها انیموجب ضرر و ز کپارچهیتفکر  کیاز  يو عدم برخوردار هستند انتشار

سازمان هایی که قصد اجراي این استاندارد را دارند به این صورت است که  پيشنهادات پژوهشی ارائه شده در این تحقيق.باشد

در ابتدا بر روي تفکر بهبود مستمر متمرکز شده و این فرهنگ را در سازمان خود نهادینه کنند. پياده سازي ایزو در چنين 

فعاليت ایزو بایستی  بستري ميتواند موفقيت آميز باشد. علاوه بر آن، توجه به تناسب استراتژ ي ها و ساختار سازمانی با ماهيت

مورد توجه مدیران قرار گيرد. اگر راهبردهاي سازمان توجيه گر توجه به یکدست کردن فعاليت ها و فرایندها نداشته باشد، 

پياده سازي ایزو می تواند تجربة تلخی براي سازمان باشد. تعریف درست روابط درون سازمانی و برون سازمانی نيز یکی از پيش 

 جراي ایزو بوده و درصورت روش نبودن ارتباطات، زمينه براي شکست برنامه هاي ایزو فراهم می آید.زمينه هاي ا
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