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بخش اول

تاريخچه سيستم مديريت كيفيت

اسـاس اسـتراتژي سيـستم مـديريت كيفيـت در دهـه ي پنجـاه                .سيستم هاي مديريت كيفيت مفهوم جديدي نيستند      
 بر آورد كننده ي نيازمندي هاي اسـتاندارد   IBMند كه نظام نامه ي كيفي شركت ايجاد گرديد تا ضمانت ك)1950(

MIL-Q-9858Aاست .

: انتخاب زير را دارند6سازمان ها در مورد سيستم مديريت كيفيت خود يكي از 

.داشتن يك سيستم مديريت كيفي رسمي-1
.جارب گذشته و نياز هاي حالداشتن يك سيستم مديريت كيفي مستند شده مربوط به خودشان براساس ت-2
. داشتن يك سيستم مديريت كيفي كه بازتاب نيازمندي هاي درخواستي مشتري ها باشد-3
. باشد9000داشتن يك سيستم مديريت كيفي كه بر آورنده نيازمندي هاي تصريح شده در سري هاي ايزو -4
 .9000داشتن يك سيستم مديريت كيفي به تائيد رسيده بر اساس ويژگيهاي ايزو -5
داشتن يك سيستم مديريت كيفي كامل-6

 .

MIL-Q-9858A  به عنوان مهمترين استاندارد كيفيت بـه كـار   80 منتشر شد و تا اواخر دهه ي 1959     در سال 
گرفته مي شدو از اين زمان به بعد به تدريج اهميت اوليه خود را از دست داد و در اثر فشار از سوي متخصصين كيفيت 

اي كيفي و ديگر سازمان ها در سراسر جهان براي اتخاذ يك شيوه واحد براي ارزيابي سيستم مديريت اقدام     ؛ سازمان ه  
. شد

ايزو چيست؟
 مديريت كيفيت و 1979   هستند؛ذر سال (ISO) كه كارمندان سازمان بين المللي استاندارد سازي     176كميته فني   

. منشي كميته منصوب شدتضمين كيفيت را تاسيس نمودندوكانادا به عنوان

 كشور دنيا است كه بر پايه يك مركز در هر كشور و يك مركز اصلي 147ايزو يك شبكه از موسسات استاندارد ملي در 
يعني مانند . ايزو يك موسسه غير دولتي است .  است كه وظيفه هماهنگي مراكز مختلف را دارد - سويس –در شهر ژنو    
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با ايـن همـه ايـزو يـك نقـش مهـم بـين قـسمتهاي               .  نماينده ملي كشور خود نيستند     سازمان ملل اعضاي ان هر كدام     
ن يا در دولت و موسـسات دولتـي داراي سـمت هـستند و يـا      آدليل اول آنكه اعضاي . خصمصي و عمومي بازي ميكند    

. ي هـستند  از طرف ديگر بقيه اعضا كه نقش خصوصي دارند داراي نقش مهم در ارتباطات صنعت              . ينده دولت هستند  مان
بنابراين ايزو مانند يك پل ارتباطي عمل ميكند كه رضايت كسب و كار و همچنين درخواست عمـوم را هـر دو تـامين                        

داراي اختـصارات متعـددي در   ” International Organization for Standardization“به دليل آنكـه  . ميكند
 Organisation internationale de فرانسوي براي  در زباتOIN)(در انگليسي و يا) IOS(زبانهاي متعدد است 

normalization )  , به همين دليل تصميم گرفته شده تا از لغت يونانيisosبه معني برابر استفاده شود 

 كميته  9001 صادر گرديد كه سه نوع گواهينامه صادر مي شد اما با رفع اشكالات ايزو                1994اولين گواهينامه در سال     
TC راكافي دانست و هر فعاليتي كه در كشور جرم نباشد مي تواند اين گواهينامه را دريافت كند9001 فقط .

اگر سندي كه قدمت سي سال را دارد را با ويرايش ايزو مقايسه كنيم جاي تعجب نيست كـه بـدانيم ايـن سـند اكثـر                           
: در ذهن ايجاد مي گردد با بيان اين جمله يك سوال.. فعلي را بر آورده ميكند9001نيازمنديهاي ايزو 

 در كجاست؟9000تازگي مطالب ايزو 

در گذشته هر مشتري نيازمندي هاي متفاوتي مطالبه مي كرد و تامين كنندگان مي بايست براي هر يك از مـشتريان                     
ل اين بدان معنا نيست كه تامين كنندگان براي توليـد بـه گونـه هـاي متفـاوت عم ـ                  . سيستم متفاوتي را اجرا ميكردند    

ميكنند بلكه بدان معني است كه اسناد ياد شده موضوعات و نكات خاصي را كه براي هر يك از مشتري ها مهمتر است    
.را برجسته تر مي ساختند

موضوعي كه در اينجا مشكل را بدتر مي كرد اين بود كه بخشهاي مختلف درون يك شركت ؛ سيـستم هـاي مـديريت                  
شتند اما امروزه بهترين افكار از سراسر دنيا جمع شـدند و بـر روي عتاصـر كليـدي            كيفيت متفاوت در قبال پيمانكار دا     

.توافق گرديد

 به اين منظور طراحي شده اند كه رويه ها؛وضع شده و به اجرا در آيند كه تغييرات را به حداقل 9000سريهاي ايزو 
به بيان ساده اگر يك .ت را بيشينه نمايندبرسانند و احتمال داشتن محصولات بعدي از همان نوع با همان درجه كيفي

كارخانه كه فنجان توليد ميكند را در نظر بگيريد ؛ پياده شدن ايزو به اين معناست كه فنجان دوم مثل  فنجان اول 
با پيشرفت سريع در بازارها وارتباطات و .از آنجا كه كيفيت از موضوعات مورد مورد توجه جوامع جهاني مي باشد.است 

در اين .ي هاي مربوطه؛ توان پاسخ گويي به خواسته هاي مشتريان ؛روز به روز اهميت بيشتري پيدا مي كندفن آور
ارتباط ؛مشخصات كالا حتمĤ بايد به صورت عوامل كيفي بيان شود تا مشتريان در بتوانند بدون بازديد از سازندگان و 

م كيفيت شركت سازنده اطمينان خاطر يابدو هنگام تنها از روي مشخصات ذكر شده همراه هر كالا ؛ در مورد تداو
.دريافت كالاهاي بعداز همان شركت با اطمينان خاطركالا را دريافت كنند
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 وجه مي باشد؛ يكي الگوي عمـومي بـراي اطمينـان از كيفيـت اسـت و ديگـري درخواسـت اخـذ                        2 داراي   9000ايزو  
.گواهينامه توسط شخص ثالث ميباشد 

اين به آن علت است كه اگر سازماني به دنبال تامين .به ي غالب همان گرفتن گواهينامه مي باشددر سراسر جهان جن
اما براي اخذ گواهينامه شركت بايد هر دو  .كننده باشد؛آن سازمانهايي را انتخاب مي كند كه داراي گواهينامه باشند

.وجه را در نظر داشته باشد و گواهينامه در يافت كند

: سند اصلي مي باشند5 و استانداردها شامل ين توسعه دهنده استاندارد در دنيا استايزو بزرگتر

ISO9000 : راهنماي انتخاب و كاربرد-استاندارد هاي تضمين كيفيت و مديريت كيفيت
ISO 9001: الگو براي تضمين كيفيت در طراحي ؛ توسعه ؛ توليد؛ نصب و ارائه خدمات–سيستم هاي كيفيت .
ISO9002 :: الگو براي تضمين كيفيت در توليد ؛نصب؛ ارائه خدمات–سيستم هاي كيفيت.
ISO9003: : الگو براي تضمين كيفيت در بازرسي نهايي و آزمايش–سيستم هاي كيفيت
ISO9004 :راهنماها-مديريت كيفيت و عناصر سيستم كيفيت 

ISO9000:
 اسـتفاده   ISO خواننده مشخص مي كند چگونه از سري  و مفاهيم آن مي باشد و براي9000مقدمه اي بر سري ايزو 

كند

ISO 9001:
ايـن  .  استISO9001 جامع ترين ISO 9001&9002&9003ميان سه استاندارد تضمين كيفيت قرار دادي ؛ از 

استاندارد در ابتدا براي سازمان هايي كه بر اساس خواسته هاي هر مشتري طراحي منحصر به فـردي ايجـاد مـي كـرد         
تطـابق  ISO9002 &ISO9003 را بر آورده سـازد بـا   ISO9001سازمان هايي كه تمام خواسته هاي .ه گرديدتهي

.كامل دارد

ISO9002:
مشابه قبلي است با اين تفاوت كه شامل نيازمندي هاي سيستم مديريت كيفيت براي عمل طراحي نيست و در چنـين          

. فراهم ميكندسازماني مشتري؛ طراحي محصول ويا مشخصات آن را خود
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ISO9003:
آسان ترين استاندارد از سه استاندارد قـرار دادي اسـت و بـراي سـازمانهاي بـا پيچيـدگي كمتـر مـورد اسـتفاده قـرار                            

.كيفيت اين محصولات را مي توان تنها با آ زمايش و ارزيابي تعيين نمود.ميگيرد

ISO9004:
. را به دقت و با جزئيات شرح مي دهد9003 و9002 و 9001نيازمندي هاي خواسته شده در ايزو -1
. ضروري هستند ارايه مي دهد9000راهنمايي هاي مفيدي كه براي انطباق  با سري هاي ايزو -2
 مفاهيم مفيدي را عرضه مي نمايد -3
. به پيش بيني مسائلي كه در حين اقدام براي دريافت گواهينامه مي تواند رخ دهد كمك مي كند-4

:اندارد هاي مرتبط عبارتند ازساير است
واژه هاي كيفيت: 8402ايزو 
راهنماي مميزي سيستمهاي كيفيت:10011ايزو 
سيستمهاي اندازه گيري براي ابزارهاي دقيق:10012ايزو

راهنماي تهيه نظام نامه كيفيت: 10013ايزو 
راهنماي اثرات اقتصادي سيستم مديريت جامع كيفيت:10014ايزو
 براي توليد؛عرضه و نگهداري نرم افزار9001هنماي استفاده ايزو را: 9000-3ايزو
عناصر مديريت كيفيت و سيستم كيفيت:9004-2ايزو
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9003 و 9002 و 9001مقايسه مندرجات ايزو 

بنــــــــــد 
ISO9000

ISO9001ISOO9002ISO9003

YYSمسئوليت مديريت1-4
YYSسيستم كيفيت2-4
YYYدباز نگري قرار دا3-4
YNNكنترل طراحي4-4
YYYكنترل اسناد و داده ها5-4
YYNخريد6-4
YYYكنترل محصول تدارك شده توسط مشتري7-4
YYSشناسايي محصول و رديابي 8-4
YYNكنترل فرآيند9-4

YYSبازرسي و آزمون 10-4
YYYونكنترل تجهيزات بازرسي؛اندازه گيري و آزم11-4
YYYوضعيت بازرسي و آزمون12-4
YYSكنترل محصول نا منطبق13-4
YYSاقدام پيشگيرانه و اصلاحي14-4
YYYجابجايي؛انبارش؛بسته بندي؛نگهداري و تحويل15-4
YYSكنترل سوابق كيفيت16-4
YYSمميزي داخلي كيفيت17-4
YYSآموزش18-4
YYNخدمات19-4
YYSروشهاي آماري20-4

   S :  ساده تر است9002 و 9001                      از    N:                  لازم نيست  Y:استفاده ميگردد

:دريافت گواهي

ر ايـران؛    كالاهايي كه ملزم به دريافت گواهينامه هستند  در سايت موسسه استاندارد و تحقيقات صـنعتي بـراي كـشو                   
.ليست شده اندكه نسبتا تعداد آنها كم مي باشند 
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با توجه به اين كه سطح توقع مشتريان در ايران با ديگر كشورها متفاوت مي باشد لذا دريافت گواهينامـه در ايـران بـه                 
.مراتب ساده تر است

 براي كالاهايي كه ويژگيهاي آنها از هر حيث با اسـتاندارد ملـي      است كه   علامت اصلي و كامل استاندارد ايران      اين
بندي كالاهـاي اسـتاندارد شـده و مـصنوعات مختلـف            ها، اوراق و بسته   بر روي گواهينامه  و  .دارد ميباشد ايران مطابقت   

.شودبكاربرده مي

:حفظ گواهي

6پس از اينكه يك سازمان گواهي دريافت ميكند ؛به منظور اطمينان از عدم تنزل سطح سيستم مديريت كيفيت ؛هـر                   
انطبـاق موفقيـت آميـز در ايـن         . سال بايد يك ارزيابي كلي انجام شود       3ماه بطور اجمالي مورد بازديد قرار ميگيردو هر         

ضروري استارزيابي ها به منظور حفظ گواهي مربوطه 

آيا گواهينامه را از ايزو دريافت ميكنند؟

CB ها موسسه هاي صدور گواهينامه هستند .CB (Certification Body) ها از AB(Accredition Body) ها
ها هستند كه از ايزو مجـوز مـي   IAFدر واقع . ها مجوز دريافت مي كنندIAFها نيز از  ABمجوز در يافت ميكنند و 

.گيرند

.دريافت نمودهUKAS محسوب ميگردد كه مجوز خود را از CBانگلستان يك DASان مثال شركت به عنو
CB ندارد البته اين بدان معنا نيست كه نمي تواند داشته باشد؛بلكه به اين خاطر است كه در صورت داشتن CBايران 

.در بازار جهاني از آن استقبال نمي شود
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امهدلايل دريافت گواهي ن
%4/٢٧بخاطر تقاضا يا خواسته مشتري

%٨/٢١مزاياي كيفي
%7/١5منافع بازار

%٩نياز هاي مقرراتي جامعه اروپا
%٩/٨اجبار مديريتي

%٩/٨قسمتي از استراتژي دراز مدت
%4/٢فشارهاي رقابتي

%5/١كاهش هزينه توليد
%٨/٠نياز هاي مقرراتي جامعه غير اروپا

Else١%
%٧/٢دون جوابب

طبقه بندي مشكلات دريافت گواهينامه

%7/19تهيه رويه ها و مستند سازي
%7/18مستند سازي

%5/9عدم پشتيباني مديريت
%1/8عدم رعايت رويه ها

%9/7مقاومت كاركنان 
%4/7برداشت هاي متضاد

%4/4آموزش
%7/3محدوديت و فشار زمان

%5/3سياست هاي قديمي شركت
%4/3ي اقدامات اصلاحياجرا

%4/3فقدان اطلاعات
%2/3كاليبراسيون

%6/1فرايند تصويب مدارك
%8/0هزينه هاي تهيه مدارك

%3/0انتخاب شركت گواهي دهنده
Else7/2%

%6/1بدون جواب
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دومبخش 

:مشكلات اجرايي دريافت گواهينامه 

.د؛مشكلات فراواني در راه وجود دارددر هر شركتي كه يك نظام جديد جهت پياده سازي معرفي شو
:مستند سازي:الف

 مستند سازي تركيبي از تهيه رويه هاي دستورالعملها و تهيه سوابق كافي براي نشان دادن كيفيـت سيـستم اجرايـي                      
ايجاد رويه ها معمولا از وظايف مشاور ايزو نيست و به جز يك سري از مـوارد تخصـصي كـه از عهـده شـركت         .ميباشد  

آن دسته از رويه هاي تخصصي كـه بايـد معمـولا توسـط              . است؛ بقيه روشها بايد توسط خود شركت تدوين گردد         خارج
؛كنتـرل محـصول توسـط مـشتري؛شناسايي و رديـابي           ) 4-1بنـد   (مشاور تهيه شود شامل روشهاي بـازنگري مـديريت        

.محصول؛اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه؛مميزي داخلي و فنون آماري ميباشد
همچنين در يك شركت يـك سيـستم كدگـذاري نيـز        .ضروري است در شركت بدانند؛ تفاوت مدرك و سند است         آنچه  

.اهميتي خاص دارد
.بايد سيستمي يك پارچه داشته باشد...) عكس و ويدئو و نقشه و (در شركتهاي توليدي و فني ؛آرشيو 

. از اطلاعات داشته باشندback upباشدو بايد اگر شركتي از طريق شبكه كار ميكند بايد نظام كنترل بر آنها حاكم 
فرمها بايد استاندارد و كد گذاري شده باشـند؛كه         .مشكل ديگري كه در بعضي موارد ديده ميشود؛عبارت است از فرم ها           

.دقيقا نحوه پر شدن و چرخش و بايگاني آن مشخص باشد
.ليت مادر از تمام مدارك و اسناد؛ موردي است كه اكثرا ناقص است

:عدم پشتيباني مديريت:ب

در بسياري از موارد با بيان يك مطلب جديد مدير بدون اينكه آن موضوع را بـاور داشـته باشـد بـه دنبـال آن موضـوع                   
.ميرود

.براي اجراي نظام كيفيت نياز به منابع ميباشد
براي اندازه گيري مثل گيج و (ت مناسبمثلا تعداد كافي افراد آموزش ديده؛استانداردها و نرم افزارهاي مورد نياز؛تجهيزا

؛دسترسي آسان به سوابق كيفي؛ايجاد محيطي كه همكاري وجود داشـته باشـد واز همـه مهمتـر بايـد يـك نمـودار              ...)
.سازماني مصوب و شرح وظايف كاركنان وجود داشته باشد

في و صورت جلسه ها را ملاحظـه        علاوه بر اينها مميز علاقمند است سوابق تشكيلات بازنگري مديريت و بحث هاي كي             
.كند
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:عدم رعايت رويه ها:پ
بعضي فكر ميكنند وجود رويه ها باعث افزايش كاغذ بازي ميشود و مخـصوصا افـراد فنـي سـاده تـرين روش را انجـام                          

يد برايرفـع ايـن مـشكل؛با     .ميدهند و اين باعث ميشود در بسياري از مميزي ها اختلاف كارها با مدارك مشاهده گـردد                
.شناخت سيستم و اهميت رويه ها مشخص شود

:مقاومت كاركنان:ت

افراد صف هميشه گله ميكنند افراد سـتاد        :يك مثال   .تفويض مسئوليت به افراد موجب بروز نوعي مبارزه جويي ميگردد         
اجـرا بـه صـف      در اين مورد بايد مسئوليت هماهنگي به عهـده سـتاد و             .حاصل زحمات آنان را به نام خود ارائه ميدهند        

محول گردد

:برداشتهاي متضاد:ج

يا يك مشكل وقتي است كـه   .مثلاعدم شناخت كاركنان از روح نظام مديريت كيفيت       .اين مشكل با آموزش حل ميگردد     
پس بايد كـسي كـه آشـنايي        .توصيف بندهاي ايزو توسط افراد ستادي صورت ميگيردكه با واقعيت كارخانه تفاوت دارد            

.ن كار را انجام دهدبيشتري دارد اي

:آموزش :د

اين مشكلات معمولا در .( اگر تطبيق بين مدرك تحصيلي و نوع شغل وجود ندارد آموزشهاي لازم بايد داده شود
شركتهاي سنتي است كه به صورت خانوادگي اداره ميشوند زيرا در چنين مكاني به مدرك تحصيلي توجهي 

)وشانده شود اما در آموزشهاي اتي ايجاد مشكل ميكندنميشود؛البته ممكن است با تجربه كمي پ
.نيازهاي آموزشي آتي بايد در نظر گرفته شود

افراد بايد اطلاع كافي از سيستم ايزو و نظام كيفيت و خواص آن را داشته باشند
.افراد بايد شرح وظايف ؛خط مشي كيفيت و نقش خودشان را بدانند تا در جواب به مميز حاضر باشند

:محدوديت و فشار زمان :ط

.زيرا تا سوابق كافي ايجاد نشود؛اين سيستم جوان است.بايد براي پياده كردن ايزو حوصله فراوان داشت
.اگر عجله كنيد فقط بعضي از اسناد ايجاد ميشوند و مدارك پشتيباني از آنها را نداريد
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:سياستهاي قديمي :ع

ينه هاي جديد را براي بحث باز ميكنندكه با آموزش بايد اين مباحث تصحيح وجود افراد مسن با دانشهاي قديمي زم
.شود

:اجراي اقدامات اصلاحي :ل

.تطابق استاندارد به عنوان يك موضوع عمومي براي تمام كاركنان تلقي نميگرددو افراد كار را جدي نميگيرند

:فقدان اطلاعات :م
ستند سازي و مميزي داده شود علاوه بر اين جمع آوري داده هاي شركت بايد آموزشهاي مختلف درباره درك كيفيت؛م

.و روشهاي انجام كار مي تواند مستند سازي را تسهيل كند

:كاليبراسيون :ن

تجهيزات شركت ارائه كننده خدمت كاليبراسيون بايد كافي باشد و هنگام خريد مدارك كـافي همـراه آمـوزش وجـود                     
. است دستگاهي پيدا شود كه كاليبره نشده باشد و همين عامل عدم انطباق استدر مميزي ممكن.داشته باشد

.هنگام ارسال ابزار براي كاليبراسيون حتما بايد ابزار جايگزين داشته باشد
.براي تمام كاليبراسيون ها بايد پرونده و گواهينامه وجود داشته باشد

:تصويب مدارك و هزينه هاي تهيه مدارك :و

.مشخص كه ارتباط با تضمين كيفيت دارد عهده دار نظارت بر تهيه مدارك بايد باشديك بخش 
.هر مدرك بايد با يك فرايند مشخص تهيه ؛تاييد و تصويب شده و بكار رود

.نسخ توضيع شده براي انجام تغييرات بعدي بايد تحت كنترل باشد 
صرفه جويي در اين مـورد در بهـضي مـوارد باعـث             . استتهيه مدارك كيفي بعضي اوقات با پرداخت هزينه زياد همراه           

.مشكل در دريافت گواهينامه ميشود

:انتخاب شركت گواهي دهنده:ه
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.مناسب با فعاليت شركت  بايد تعيين شود

:ساير موارد:ي
.بعضي موارد بطور كامل و روشن در استاندارد ذكر نشده ولي مميز به آنها توجه ميكند

ن استانداردهاي رطوبت و حرارت آزمايشگاه ؛ تهويه انبارهاي مواد شيميايي؛كنترل تاريخ و عمر مـواد           مثلا در نظر گرفت   
....نگهداري شده در انبار؛روش علمي تحقيق و بررسي مشكلات به خصوص در زمينه طراحي و


