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 و 9000بررسي مسائل استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو 
  اجراي مؤثر آن در شركتهاي توزيع برق

 
  جواد جعفري،  سید محمود عطاري  ،بتول شیخ شعاعي

 برق جنوب استان كرماننيروي شركت توزیع 
 

  ، بهبود9000 مدیریت كیفیت ، ایزو :واژه هاي كلیدي 
  

  چكيده
برق كه موفق به دريافت گواهينامه سيستم مديريت كيفيت مطـابق  نيروي  كتهاي توزيع   در سالهاي اخير تعداد شر    

 .افزايش قابل توجهي داشته و هر روز به تعداد آنها افزوده مـي شـود         ،   شده اند    9000ايزو  سري  با استانداردهاي   
نگيزه بسيار خوبي را بـراي  خوشبختانه حمايتهاي وزارت نيرو و تشويقهايي كه در اين زمينه انجام گرفته است نيز ا    

 در اين مقاله بـا توجـه بـه نتـايج نظرسـنجي انجـام شـده از            .استقرار اين استاندارد در شركتها بوجود آورده است         
  .شركتهاي توزيع به بررسي نحوه اجرا و نقاط قوت و ضعف اين استاندارد در شركتهاي توزيع مي پردازيم 

  مقدمه 
 از حافظ كيفيت توليدات و خدمات گرفتـه تـا   ي با القاب گوناگون9000يت ايزو مديريت كيف سيستم  استانداردهاي  

نتـايج بررسـي    گفته ميشود كه  يكسواز. چاه بي انتهائي براي صرف پول و زمان ، در ميان جوامع بازتاب يافته اند    
 ، زيـرا نتوانسـته    بهبود منفعت كوتاه مدتي در پي نداشـته اسـت  9000انجام شده در آسيا نشان مي دهد كه ايزو  

 انجـام شـده در   هايبررسـي از سوي ديگر كارائي و اثربخشي سازمانهاي دريافت كننده گواهينامه را بهبود بخشد ،         
مورد شركتهاي نيمه مهندسي ، نشان دهنده بهبود وضعيت رقابتي آنها نبـوده و بنظـر مـي رسـد كـه بسـياري از                  

ها نشان مـي دهنـد    با تمام اينها ، تجزيه و تحليل.  برده اند  را بعنوان مستمسك كيفيت بكار 9000شركتها ايزو   
بـزاري مـؤثر بـراي بهبـود كيفيـت      ايـن سيسـتم ا  كه شركتهاي پياده كننده استانداردهاي ايزو ، بر اين باورند كه         

  .] 1 [ آنهاست
  

  9000استاندارد سیستم مديريت كیفیت ايزو 
مانها جهت بكارگيري و اجراي سيستمهاي مديريت كيفيـت  بمنظور كمك به ساز   9000سري ايزو   استانداردهاي  

لي نه فقط كيفيت محصول يـا خـدمت   ، ودر زمينه كيفيت گفتگو مي كند     اين استاندارد   . اثربخش تدوين شده اند     
بلكه كيفيت عملكرد صحيح تمامي بخشهاي يك سازمان كه در مجموع در كيفيـت محصـول يـا خـدمت       ،نهائي  

   .] 2 [ يا بعبارتي ديگر در كيفيت كل سازمان تجلي مي يابد  مانعرضه شده توسط يك ساز
 حتـي بازرسـي   و كيفيت محصول ، فقط از طريق كنترل و بازرسـي       ه مي گويد ك   9000استانداردهاي سري ايزو    

درصد بصورت پيوسته قابل تامين نيست ، بلكه بايد كيفيت در فرآيند توليد و آن هم در تمامي بخشهاي يـك         صد
دليـل  بهمـين  لذا  ،ن از جمله بخش طراحي ، تداركات ، توليد ، كنترل كيفيت ، آموزش و امثالهم بوجود آيد               سازما
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             ازمان تلقــي ســرا مســئوليت مشــترك تمــامي كاركنــان و بخشــهاي آن ســت كــه كيفيــت و ارزش نهــادن بــر ا
   .] 2[ مي نمايد 

ت كه هر محصول يا خدمت توليدي سازمان مي تواند خواسته ها و     بدين معني نيس   استاندارداين  انطباق با الزامات    
بلكه نشانگر قابليت سازمان در استقرار سيستم مديريت كيفيتي اسـت كـه در      ،  انتظارات مشتريان را برآورده نمايد      

ايـن  . آن تمامي فعاليتها و فرآيندها در جهت دستيابي و تامين خواسته هاي مشـتري سـازمان دهـي شـده اسـت           
ضوع مديران ارشد سازمان را ملزم مي دارد تا دايماً كليه فعاليتها و فرآيندهاي خود را در جهت حصول اطمينـان    مو

 كمبودهـا را بموقـع   وتا قادر باشـند نقـاط ضـعف       هند  از برآورده كردن خواسته هاي مشتريان مورد ارزيابي قرار د         
      فرآينـدهايي كـه محصـولات يـا خـدمات را بوجـود            در جهت بهبود مداوم فعاليتهـا و         نموده و  برطرف   وشناسائي  
  .  ] 3 [ گام بردارند، مي آورند 

  : اين استانداردها عبارتند از دلايل اصلي اهميت 
  .پايه مطمئني براي افزايش رضايت مشتري و كاهش هزينه ها بوجود مي آورد  -1
 . ه اثبات مي رساند رد و عرضه مي نمايد با آنچه كه بيان مي دموردقابليت سازمان را در  -2

  
  اصول مديريت كیفیت

ايـن  . رهبري و اداره موفقيت آميز يك سازمان مستلزم هدايت و كنترل آن بصورت سيستماتيك و شـفاف اسـت             
موفقيت در سايه بكارگيري و نگهداري يك سيستم مديريتي حاصل ميگردد كه ضمن توجه بـه نيازهـاي تمـامي            

در راستاي دسـتيابي بـه چـارچوبي     . د را در كليه فعاليتها مدنظر داشته باشند         طرفهاي ذينفع ء بهبود مداوم عملكر     
براي بهبود عملكرد يك سازمان ء هشت اصل مديريت كيفيت شناسايي شده اند كه عبارتند از مشـتري گرايـي ء          

در فرآيندگرايي ء نگرش سيستمي بـه مـديريت ء بهبـود مـداوم ء واقعيـت گرايـي           رهبري ء مشاركت كاركنان ء      
هدف ايـن اصـول ء كمـك بـه سـازمانها بـراي       .  ] 4 [تصميم سازي ء ارتباط سودمند متقابل با تامين كنندگان      

هشت اصل مديريت كيفيت اساس استانداردهاي سيستم مـديريت كيفيـت   . رسيدن به موفقيتهاي پايدار مي باشد   
    .  را تشكيل مي دهند 9000خانواده ايزو 

ر مديريت كيفيـت در مقابـل مـديريت كلاسـيك سـبب      ي مزايا و قابليتهاي انكار ناپذنسه دهه اخير آشكار شد    در  
جوايز كيفيت  بعلاوه 9000استانداردهاي سري ايزو    . يد مديريت شده است     دحركت سازمانها بسمت اين شيوه ج     

  .اثير بسزايي داشته اند مديريت كيفيت تسترش و بكارگيري گاز اقداماتي بوده اندكه در 
لـيكن ايـن آمـار    , مه سنجيده مي شـود  واهينابا تعداد دريافت كنندگان گ     ت كيفيت ي معيار استقبال از مدير    معمولاً

شي مديريت خيكي از معيارهاي اثرب .  باشد   هاسطحي بوده و نمي تواند نشاندهنده ميزان اجراي مؤثر آن در سازمان           
مـي باشـدكه بـراي شـركتهاي     ) باره كاري يز ، ضايعات دوررو ، ضايعات دPPM درجه (كيفيت ، ميزان ضايعات   

از   علاوه بـر ميـزان ضـايعات در برخـي       ,اما در شركتهاي توزيع كه خدماتي مي باشند         ,  استفاده مي شود     يتوليد
با توجه به .  استاندارد مي باشد ير اثربخشيا ، ميزان اجراي مديريت كيفيت و فراگير شدن آن در سازمان مع      هابخش

ديريت م ـو هـم در شـيوه    كلاسـيك  شيوه مـديريت در  بصورتي طراحي شده كه هم       9000زو  اينكه استاندارد اي  
 ارم در يك سازمان نميتوان نتيجه گرفـت كـه سـاخت   تسيساين ن از استقرار  ايبنابر, كيفيت قابل پياده سازي است      

ت زمـاني كـم و بـا     مـد ردر بعضي از سـازمانها د . مديريتي آن هم به شيوه مديريت كيفيت تغيير پيدا نموده است     
ود بـراي  داجـراي آموزشـهاي مح ـ  و و با كمك مشـاور   درمستندسازي حداقل نيازهاي استاندا مترين زحمت و با  ك

در اين حالت سيستم كيفيت در سازمان نهادينـه نشـده و بـه       .  نموده اند    ذكنان ، گواهينامه را اخ    ركمي از كا   تعداد
 زائد تبديل شده است و احتمـال از دسـت دادن گواهينامـه نيـز      تيامرور زمان به يك بوروكراسي غير مفيد و عمل        

سـودآوري ء  در ثاني بعلت توقف حركتهاي بهبود پس از دريافـت گواهينامـه رشـد چنـداني در     .  ] 5 [ داروجود د 
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گـروه ديگـري از   . فروش يا بهبود كيفيت مشاهده نشده و در بسياري از موارد تقصير را هم متوجه ايزو مي داننـد       
 حركت تدريجي بسوي مديريت كيفيت را آغاز نموده انـد و در          9000اده از استقرار استاندارد ايزو      فزمانها با است  سا

بـدين  . بمنظور ايجاد بستر مناسب براي مديريت كيفيت استقاده مي شـود          واقع از استاندارد ايزو بعنوان يك اهرم        
ا ، فرهنگ مديريت كيفيت بتدريج در سازمان اشـاعه  ترتيب با آموزش تدريجي كاركنان و اصلاح تدريجي فرآينده   

در اين سازمانها از مكانيزمهاي مـديريتي تكميلـي   .  شود ييافته و باور آن در كاركنان ايجاد مي گردد و نهادينه م           
 كنتـرل آمـاري   و ( BPR ) مهندسـي مجـدد فرآينـدها    , ( MIS )ديگر نظيـر سيسـتم اطلاعـات مـديريت     

 ثبـت ايـن شـيوه ،   ماز نتـايج  . اده شده و سازمان در جهت بهبود مستمر گام بر مي دارد ف نيز است (SPC)فرآيند
وح سازمان از دريافت گواهينامه بعنوان نتيجه زحمت تمام پرسنل ،       طاحساس رضايت ، غرور و موفقيت در كليه س          

پرسـنل در قبـال   تعيين اهداف و سياستهاي سازمان ، افزايش سرعت حل مشكلات ، احساس مسئوليت در كليـه          
كارهاي مربوطه ، كاهش ضايعات و دوباره كاريها ، افزايش رضايت مشتريان ، افزايش سوددهي سازمان ، شـفاف                

  . كارهاي روزمره مي باشد ازشدن سيستم و تسهيل واگذاري اختيارات و در نتيجه آزاد شدن مديريت ارشد 
  

  اجراي نظرسنجينحوه 
 9000طه با نحوه استقرار ، اجرا و اثربخشي سيستم مديريت كيفيـت ايـزو   جهت بررسي مسائل مطرح شده در راب  

ابتدا شاخصهاي مورد نيـاز بـدين شـرح تعيـين     بدين منظور . در شركتهاي توزيع ، از روش نظرسنجي استفاده شد    
  :شدند 

  بررسي ميزان فهم و درك كاركنان از استاندارد و خواسته هاي آن  -1
 شركتهاي توزيع رار و اجراي استاندارد در  مثبت و منفي استقآثاربررسي  -2
 پس از دريافت گواهينامه در شركتهاي توزيع بررسي ميزان اجراي مؤثر استاندارد  -3

براي سنجش شاخصهاي فوق الذكر ، پرسشنامه اي بشرح پيوست طراحي گرديد و طي نامه اي از سوي مـديريت       
بـرق  ه مديران محترم عامل كليه شـركتهاي توزيـع       عامل شركت توزيع نيروي برق جنوب استان كرمان ب        محترم  

  .  ارسال گرديد 1مطابق جدول شركت  38كشور شامل 
  1جدول 

  مركزي  مازندران  شمالشرق تهران  آذربايجان شرقي
  سمنان  غرب مازندران  شمالغرب تهران  آذربايجان غربي

  يزد  شمال استان خراسان  مركز تهران  تبريز
  استان اصفهان   خراسانجنوب استان  غرب تهران  زنجان
  شهرستان اصفهان  شمال استان كرمان  جنوبشرق تهران  اردبيل
  شيراز  جنوب استان كرمان   جنوبغرب تهران  قزوين
  سارف   هرمزگاناستان  مق  ايلام
  بوشهر  مشهدشهرستان   گلستان  همدان

  اهواز  چهارمحال و بختياري  گيلان  كردستان
    لرستان    كرمانشاه

ستم مديريت كيفيت در سازمان يك سيستم همه گير بـوده و تمـامي قسـمتهاي سـازمان درگيـر و         از آنجا كه سي   
جهت بهره گيري از نظرات كاركنان مختلف ، در نامه ارسالي خواسته شد كه پرسشـنامه توسـط   , دخيل مي باشند    

 قسمتهاي مختلف شـركت  مدير عامل ، نماينده مديريت در كيفيت ، مديران و حداقل دو نفر از كاركنان هر يك از  
البته لازم بذكر است كه اكثريت شركتها مورد مذكور را رعايت نموده و پاسخنامه ها توسط . تكميل و ارسال گردد     
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و در يك مورد نيـز  شد يك پاسخنامه از يك شركت دريافت تنها اما در برخي موارد هم  , تكميل شدافراد مختلف  
پـس از  . گرديد تكميل جمع بندي و تنها يك پاسخنامه ربوطه مه هاي م پاسخنامختلف شركت از نظرات كاركنان   

 شـركت  15ارسال نامه فوق الذكر تماسهاي مكرر جهت پيگيري ارسال پاسخنامه انجام شد كه نهايتاً پاسـخهاي           
 پراكندگي جغرافيايي شركتهاي پاسخ دهنده مطابق نمـودار      . دريافت گرديد   ) درصد از كل شركتها      38.5( توزيع  

  .  مي باشد زير
 
  
  
  
  
  
  
  

  
  

در يـك  . پاسـخي ارسـال ننمودنـد    ,  برخي از شركتها بعلت اينكه هنوز در مراحل اوليه پياده سازي سيستم بودند     
. مورد نيز بعلت ابطال گواهينامه بدليل عدم پيگيري سازمان براي انجام مميزيهاي مراقبتي پاسخي ارسال نگرديد          

نتـايج  ، امتيازات  جمع بندي و اعمال بررسيهاي لازم انجام و پس از محاسبه وزنها وپس از دريافت پاسخنامه ها ،    
  .زير حاصل گرديد 

  
  ويژگيهاي جامعه آماري 

  .  شركت توزيع مي باشد 15 نفر از كاركنان 120جامعه آماري شامل 
  :مشخصات اين جامعه به شرح جداول زير مي باشد 

  
  نامشخص   سال10بيش از    سال3-10   سال3كمتر از   سابقه كار

  8  53  54  5  )نفر ( تعداد 
  %6/6  %2/44  %45  %2/4  درصد از كل

  
  نامشخص  ليسانس و بالاتر  فوق ديپلم  ديپلم و پائين تر  مدرك تحصيلي

  7  89  14  10  )نفر ( تعداد 
  %8/5  %2/74  %7/11  %3/8  درصد از كل

  
حوزه 
  كاري

  مدير
  عامل

تضمين 
  كيفيت

مالي و 
  پشتيباني

ي و طراح
  مهندسي

منابع 
  انساني

تعميرات و 
  بهره برداري

خدمات 
  مشتركين

روابط 
  نامشخص  عمومي

  22  2  12  19  5  21  10  18  11  )نفر ( تعداد
  %3/18  %7/1  %10  %8/15  %2/4  %5/17  %3/8  %15  %2/9  درصد از كل
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  نامشخص  ساير  كارشناس  معاون/ مدير   پست سازماني
  13  19  52  36  )نفر ( تعداد 
  %8/10  %8/15  %3/43  %30  از كلدرصد 

  
  نامشخص  زن  مرد  جنسيت

  15  18  87  )نفر ( تعداد 
  %5/12  %15  %5/72  درصد از كل

  

  وضعيت شركتهاي پاسخ دهنده از جهت استقرار سيستم 
(  آنهـا  %87 بـوده اندكـه     9000داراي سيستم مديريت كيفيت ايزو      )  شركت   15( كليه شركتهاي پاسخ دهنده     

داراي )   كـل شـركتها  از% 27 ( شركت  4. دريافت نموده اند    را  ش از يكسال است كه گواهينامه       بي)  شركت   13
داراي )  كـل شـركتها   از %73(  شـركت  11 و 1994 ويـرايش  9001گواهينامه سيستم مديريت كيفيت ايـزو       
 ) كتها كـل شـر  از %73(  شـركت  11.  بوده انـد  2000 ويرايش 9001گواهينامه سيستم مديريت كيفيت ايزو   

  .مشاور استفاده نموده اند كمك جهت پياده سازي سيستم از 
   

  ميزان فهم و درك كاركنان از استاندارد و خواسته هاي آن 
 و 4 ، 3 ، 2 ، 1سـئوالات  (   سئوال مطرح گرديد9جهت تعيين ميزان فهم و درك صحيح كاركنان از استاندارد ،         

وزن دهـي سـئوالات و   . رگيرنده اصول مـديريت كيفيـت نيـز بودنـد     كه در واقع درب    ) 10 ،   9 ،   8 ،   7 ،   ]1 [ 5
همچنين در سئوالاتي كـه تمـام پاسـخها    . پاسخها بصورتي انجام شد كه سئوالات مشكل داراي وزن كمتر بودند         

بنحوي صحيح بود ولي يك پاسخ از بقيه كاملتر بود ، درصدي از امتياز پاسخ صحيح به پاسخهاي ديگر اختصاص          
اسـتاندارد و   % 68اسـخ دهنـدگان جمعـاً بـه ميـزان      پس از محاسبه امتيازات نهايي مشخص گرديد كـه پ . يافت  

   .كه درصد نسبتاً خوبي ميباشد  ، خواسته هاي آن را درك نموده اند

  
   مثبت و منفي استقرار استاندارد در سازمانآثاربررسي 

 ) 13ـ21 الي 13ـ1سوالات (  سئوال 21, ازمانها مثبت و منفي استقرار استاندارد در س آثار  جهت سنجش ميزان    
 5  امتياز ، متوسط10زياد گزينه در مورد اثرات مثبت به  ] . 6 [ گرديدمطرح سيستم مزايا و معايب در خصوص 

 5متوسـط  گزينـه   در مورد اثـرات منفـي بـه    .و گزينه كم بدون امتياز در نظر گرفته شد امتياز اختصاص داده شد     
  .و به گزينه زياد امتيازي تعلق نگرفت امتياز تخصيص يافت  10امتياز و كم 

 افـزايش  -شامل بهبود نظم ، رونـدها و ارتباطـات سـازماني     دسته كلي 4همچنين اين اثرات بنا به نتيجه آنها به      
   :كه نتايج آن بشرح زير مي باشد  تقسيم شدند افزايش رضايت مشتريان - افزايش رضايت كاركنان -بهره وري 

  . داراي اثر مثبت بوده است  % 51 به ميزان از نظر پاسخ دهندگان بطور كلي استقرار و اجراي استاندارد
  . اثر مثبت داشته است % 56  ارتباطات سازماني واز جهت بهبود نظم ، روندها

% 47 ) ره كاريها ، كاهش نواقص كارهاكاهش هزينه ها ، كاهش ضايعات و دوبا     ( در خصوص افزايش بهره وري      
  .شده است مشتريان افزايش رضايت سبب % 51باعث افزايش رضايت كاركنان و % 45مؤثر بوده و به ميزان 
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 داراي بيشترين امتياز بوده و بعد از آن به ترتيـب  كاهش انجام سليقه اي كارها، از ميان آثار مثبت استقرار سيستم   
  .ين امتيازات را به خود اختصاص داده اند  بيشتربهبود روش انجام كارو مشخص شدن شرح مسئوليتها 

  . بيشترين امتياز منفي را به خود اختصاص داده است افزايش كاغذبازي در بين آثار منفي 
  

    ايزوبررسي ميزان اجراي مؤثر استاندارد پس از دريافت گواهينامه
در خصـوص اجـراي   )  خير –بلي  ( بمنظور اندازه گيري ميزان اجراي مؤثر استاندارد ، سئوالاتي بصورت دو جوابي    

، انـدازه  )  اسـتاندارد  6بخـش  ( ، مديريت منـابع   )  استاندارد   5بخش  ( شامل مسئوليت مديريت    الزامات استاندارد   
 امتيـاز  10كه به پاسـخهاي بلـي    در سازمان مطرح گرديد)  استاندارد   8بخش  ( گيري و تجزيه و تحليل و بهبود        
پس از محاسبه اين امتيازات مشـخص گرديـد كـه         .  خير امتيازي تعلق نگرفت      اختصاص داده شد و به پاسخهاي     

 همچنين از ميان بخشهاي فوق .بطور مؤثر اجرا مي گردد      % 64در شركتهاي توزيع به ميزان      استاندارد  بطور كلي   
  .اجرا مي باشد % 51 داراي 6اجرا و بخش % 66 داراي 8 و 5الذكر بخشهاي 

مسئولیت پیگيري اقدامات اصلاحي و      درصد از شركتها     %92در  
پیشگيرانه بصورت متمركز و بعهده قسمت تضـمين كیفیـت مـي            

 .باشد 
 درصد شركتها منافع حاصل از اجراي سیستم اندازه         %38در  

 .گيري شده است 
 درصد از شركتها براي تعریف اقـدامات پیشـگيرانه          %61در  

 .هدفگذاري انجام شده است 
 
   ايزورخي ديدگاهها نسبت به ب

در پاسخ به اين سئوال كه استقرار ايزو در سازمان بيشتر براي چه كساني و به چـه منظـوري مفيـد بـوده اسـت ،                  
% 2/32 ارزيابي عملكـرد سـازمان ،       بمنظور   –مديران سازمان   % 5/8تبليغ ،   بمنظور   –مديران سازمان   % 3/20

بمنظـور   –سازمانها و افراد مرتبط با سازمان    % 9/38قانونمندي و تسهيل انجام كار و       بمنظور   –كاركنان سازمان   
 –مـديران سـازمان   (  درصـدي گزينـه اول   20در اين مورد ميزان   . تسهيل و تسريع كارها را مشخص نموده اند         

  . مي باشد شركتهاي توزيعبمنزله زنگ خطري براي ) تبليغ بمنظور 
ديرفهمي اسـتاندارد بـراي   % 7/51ت كيفيت درخصوص مهمترين مشكل كاركنان در زمان استقرار سيستم مديري    

و ) واحـدهاي سـازمان   ديگـر   در  % 1/28ن كيفيـت و     يدر واحـد تضـم    % 6/9( كمبود منـابع    % 4/36كاركنان ،   
با عنايت به عدم مقاومت چشمگير كاركنان در مقابل ايزو و با توجه       .مطرح نموده اند     مقاومت كاركنان را  % 5/10

 به ميزان زيادي ناشي از كمبود نيروي انساني توانا و قابـل مـي باشـد ، در صـورتيكه             به اينكه ديرفهمي استاندارد   
  . اين مشكل نيز مرتفع خواهد گرديد ،د حل شومتخصص و علاقمند نيروي انساني مسئله كمبود 

در پاسخ به اين سئوال كه در صورتيكه استقرار سيستم مديريت كيفيت جوابگوي شما نبـوده اسـت چـه واكنشـي        
  : شته ايد پاسخها بدين صورت بوده است دا
  بعد از دريافت گواهينامه كنار گذاشتن سيستم يا اجراي آن بدون اعتقاد به اثربخشي آن % 6
  اجرا بخاطر اجبار سازمان و مميزي ها% 8/22
  پيدا كردن اشكالات و رفع آنها در جهت اثربخش شدن سيستم% 3/62
    اجراي سيستم مديريت كيفيت و اجراي سيستم مديريتي غير از ايزوبازنگري انتظارات خود در راستاي% 8/8
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 مديريت كيفيت محور ساير اصـول و مـوازين   ،نيمي از پاسخ دهندگان عقيده بر اين دارند كه در اداره سازمان آنها   
  .مديريتي است 

  
  نتيجه گيري

  : را مطرح نمود  زيرمواردبا توجه به نتايجي كه از نظرسنجي فوق بدست آمده است ميتوان 
  

   نقاط قوت اجراي ايزو در شركتهاي توزيع–الف 
استاندارد ايزو و خواسته هاي آن نسبتاً خوب مي باشد كه مي تواند نمايانگر استقرار تـدريجي   درك كاركنان از     -1

 بمنظـور نهادينـه  آموزشـهاي مربوطـه    خوب تاًسيستم با همكاري و مشاركت كاركنان و اثربخشي و كيفيت نسب    
شركتهاي پاسخ دهنده براي اسـتقرار سيسـتم از   % 70با توجه به اينكه بيش از      . باشد  شدن سيستم در سازمان     

  .ي نمود بكمك مشاوره بهره گرفته اند ، مي توان كيفيت كار مشاوران مربوطه را نسبتاً خوب ارزيا
بعلـت ايجـاد نظـم و    , مـوارد    بيشتر از همـه 9000در مجموع استقرار و اجراي سيستم مديريت كيفيت ايزو        -2

كه نمايانگر اسـتقبال  كاركنان شده است    رضايت  سبب  ،  انضباط اداري و تعيين روند مشخص براي انجام كارها          
  . كاركنان از ايجاد اين زمينه ها در محيط كار مي باشد 

مسـئوليتها و   بيشترين آثار مثبت اين سيستم به ترتيب كاهش انجام سليقه اي كارها ، مشخص شـدن شـرح                   -3
  .  تاييد مجددي بر نتيجه قبل مي باشد مورد اين .بهبود روش انجام كار بوده است 

دن اشـكالات و رفـع آنهـا در جهـت     كاركنان نسبتاً خوب و در راستاي پيـداكر واكنش  ،   بروز مشكل    قع در موا  -4
،  سيستم اين ثارمثبت استقرار اين نكته نشان مي دهد كه كاركنان با توجه به آ  .خش بودن سيستم مي باشد      اثرب

     .خوبي در ميان كاركنان برخوردار است نسبتاً به ادامه آن علاقمند مي باشند و سيستم از محبوبيت 
 كه نمايانگر نهادينه شدن اصـل مشـتري گرايـي     اجراي ايزو باعث افزايش نسبي رضايت مشتريان شده است       -5

  .اين زمينه وجود دارد  هنوز جاي كار بسياري در بطور متوسط بوده و
  
   نقاط ضعف اجراي ايزو در شركتهاي توزيع-ب
 افزايش رضايت كاركنان نشده است كه مي تواند نشـاندهنده   اجراي اين سيستم بطور مشهود و شاخص سبب     -1

يريت مدسيستم استقاده ننمودن يا بها ندادن به نظرات كاركنان يا بعبارت ديگر عدم استقرار يا استقرار غير موثر       
  .باشد در شركتها مشاركتي 

اين سيستم در مورد افزايش بهره وري چنانكه بايـد و شـايد هنـوز نتوانسـته موفقيـت چشـمگيري در ميـان                 -2
  :كه دليل آن مي تواند يكي از موارد زير باشد شركتهاي توزيع بدست آورد 

  . و تكميل مدارك بسنده شده است سيستم بطور مؤثر اجرا نشده و تنها به اجراي صوري استاندارد و تهيه-
 سيستم بطور مؤثر اجرا شده ولي شاخصهاي بهره وري در سازمانها دقيقاً مشخص نشده و بهبود آنها كه ناشي         -

  .  از ايزو باشد بررسي و مورد اندازه گيري قرار نگرفته است 
  . بيشترين اثر ناخوشايند اين سيستم افزايش كاغذبازي مي باشد -3
اين نتيجه نشان مي دهد كـه شـركتهاي توزيـع از جهـت       .ضعيف عمل شده است   ،   مديريت منابع     در بخش  -4

از جهت تجهيـزات ، تسـهيلات ، شـرايط      ( تامين نيروي انساني كافي و شايسته و نيز تامين محيط كار مناسب             
  .دچار مشكلاتي مي باشند ) فيزيكي 

  .رفهمي كاركنان بوده است  دي ، مهمترين مشكل شركتها در زمان ايجاد سيستم-5
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موضـع انفعـالي گرفتـه و تنهـا     ، در زمان عدم جوابگويي انتظاراتشان از سـوي سيسـتم    پاسخ دهندگان   % 20 -6
  .بخاطر مميزيها و اجبار سازمان ، سيستم را اجرا مي كنند 

  
   پيشنهادات-ج
بايسـتي در شـركتها   ) يقهاي مناسب اخذ نظرات كاركنان همراه با اجراي موثر آنها و تشو        (  مديريت مشاركتي    -1

  .بطور موثر اجرا شده و رايج گردد 
حجم ضايعات در كشور ما   . افزايش بهره وري به ميزان زيادي ميتواند به كاهش ضايعات بستگي داشته باشد               -2

ماننـد يـك   و احساس مصـونيت نسـبت بـه آن    به ضايعات  خو گرفتن در سازمانها بسيار بالاست و اين ناشي از       
اما چون زماني طولاني با آنهـا بـه سـر     , بسياري از فعاليتهاي روزمره ما ضايعات است         . مي باشد يماري مزمن   ب

براي شناسايي ضـايعات بايسـتي   . آنها را نمي بينيم زيرا به بخشي از كار  و سيستم ما تبديل شده اند   , برده ايم   
چيـزي بـراي ديـدن وجـود نخواهـد      , نگاه قبلي باشد تا زماني كه نگاه ما به مسائل همان . نگاه را عوض نمود    

      داشت و شناسايي ضايعات و كاهش آنها امكان پذير نخواهد بود و اجـراي هـر گونـه سيسـتمي نيـز بـراي مـا                      
بنابراين بايستي نگاه شركتهاي توزيع به ضايعات از حالت فعلي كه فقـط شـامل    . ] 7[ يده خواهد بود بدون فا

تجهيزات گرانبها مانند ترانسفورماتور مي باشـد تغييـر كنـد ، بنحويكـه        ضايعات  ي انساني يا    نيروشديد  ضايعات  
، فعاليتهـاي اضـافي ، فعاليتهـاي    هـاي اتلافـي     نيروي انساني ، هزينه هاي اضافي ، زمان       اعم از   ( كليه ضايعات   

طح شركتها شناسايي شده وجهت در س... ) خريد و استفاده از تجهيزات با كيفيت پايين و ،  يا غير دقيق    نادرست  
   .) اجراي مديريت ضايعات ( كاهش آنها برنامه ريزي گردد 

ثربخش سيستم مديريت كيفيت مي باشد آ و ا   جهت تقويت مديريت منابع كه عامل بسيار مهمي در اجراي كار           -3
ي اعمالي از سوي بايستي مشكلات عدم وجود آزادي عمل براي تامين منابع در شركتهاي توزيع و محدوديتها          ،  

    .شركتهاي مادر مرتفع گردد 
 و بصورت جزيره اي بوده 1994 با توجه به اينكه در بيشتر شركتها طراحي مستندات اوليه بر اساس ويرايش               -4

است ، جهت پيشگيري از تبديل سيستم مديريت كيفيت به بوروكراسي بايستي مسـتندات از حالـت جزيـره اي             
مسـتندات ضـمن   مـداوم   ، بنابراين بازنگري  ك و فرآيندگرا بين مستندات برقرار شود     درآمده و رابطه سيستماتي   

         .  پيشنهاد ميگردد و سيستمي فرآيندي توجه به نگرش 
جهت افزايش اثربخشي سيستم مديريت كيفيت ، بايستي نگرش مديران ارشد به اين سيستم تغيير يافتـه و از        -5

موجود مديريت سازمان بدر آيد و از آن بعنوان سيستم مديريت اصلي و محور يك سيستم جنبي در كنار سيستم     
  .ساير سيستمهاي مديريتي استفاده شود 

 با توجه به اينكه ديرفهمي استاندارد بعنوان مهمترين مشكل در زمـان اسـتقرار سيسـتم مطـرح شـده اسـت ،          -6
منـابع در  و تقويـت  طلبد كه از طرفي به تـامين      را مي   سيستم و استاندارد    ه   ب تداوم آموزشهاي مربوط  افزايش و   

    . وابسته است و لازمست كه مديران ارشد به اين بخش توجه بيشتري مبذول نمايند بخش تضمين كيفيت

  
  تشكر و قدرداني

 پاسـخنامه هـا زحمـت بسـيار    و ثبت نتـايج    دريافت   ,ارسال  , از سركار خانم مريم نامي كه جهت تهيه         بدينوسيله  
 همچنين از مديران محترم عامل و كاركنـان شـركتهاي توزيـع     . مي گردد متقبل شدند تشكر و قدرداني      را  زيادي  

 شمالغرب تهران ، جنوبشرق تهران ، جنوبغرب تهران ، شهرسـتان اصـفهان ، اسـتان اصـفهان ،      ,شمالشرق تهران   
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                     كرمـان و جنـوب اسـتان كرمـان     مازنـدران ، شـمال اسـتان   غـرب  يزد ، تبريز ، اهواز ، ايلام ، زنجان ، لرسـتان ،      
  . كه با ارائه نظرات و تجارب ارزشمند خود ما را در انجام اين نظرسنجي ياري نمودند تقدير و تشكر بعمل مي آيد 

همچنين از مديران محترم عامل و كاركنان شركتهاي توزيع استان همدان و استان قزوين نيز كـه بعلـت دريافـت      
   .   پاسخ انها ، استفاده از نظريات ارزشمندشان ميسر نگرديد ، سپاسگزاري مي شود ديرهنگام
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