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یهاستمیسیسازادهیپهادرسازمانتیموفقبینيپیش

برپايةروشتحلیلتشخیصيزوياستانداردا  
 

1***میثمدسترنج،**يعیشفمهیفه،*سیديعقوبحسیني
 

چکیده
موقع به پاسخگويي مناسب و بهو ها براي استمرار بقاي خود در بازار  امروزه بسياري از سازمان

دارند. اما موفقيت  استانداردهاي ايزوسازي کيفيت و پياده ةنيازهاي مشتريان، تاکيد زيادي بر مسئل
ها همواره با ترديد همراه بوده است. اين پژوهش باتوجه به چنين ضرورتي در بين  سازي اين سيستم پياده

 اند انجام شده است. پس سازي کرده ها را پياده هاي دولتي و خصوصي شهر بوشهر که اين سيستم سازمان
دستة مديريتي، پرسنلي )کارکنان(، فرهنگي و  3ناسايي شده به از بررسي ادبيات نظري، متغيرهاي ش

ها  ها در اين پژوهش از پرسشنامه استفاده شده است. دادهسازماني تقسيم شدند. براي گردآوري دادهبرون
که  دهد يپژوهش نشان م يها افتهبا استفاده از روش تحليل تشخيصي مورد تحليل قرار گرفت. ي

بهبود مستمر در  يرهايمتغ ،استاندارد ايزوي اجرا تيها در موفق شرکت زيتما در رهايمتغ نيتر مهم
و  يداخل حيو وجود ارتباطات صح يو ساختار سازمان ياستاندارد ايزو با استراتژ ةبرنام يسازمان، همخوان

در  تيموفقها در سطوح  % از سازمان2/88،ريسه متغ نيپژوهش، با ا نيا يها افتهياست. بنا به  يخارج
 اند.  بندي شده ، درست دستهاستاندارد ايزوي اجرا
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.مقدمه1

زنند. هدف  رقم ميهايي است که عملکرد سازمان را  ها متشکل از مجموعه سيستمسازمان
د باي مطلوب و مورد نظر است. اين تصور که فرآيندها مي ةنتيجي، رسيدن به سيستمنخستين هر 

زيربناي اصلي مفهوم سيستم مديريت کيفيت  طور مستمر بهبود يابندتجزيه وتحليل شده و به
 شود.تلقي مي

زمينه براي ايجاد المللي ايزو به قصد فراهم آوردن  هاي بينداستاندار هاي اخير در دهه
 ي استانداردسازي استالملل نيببه مفهوم سازمان  1. ايزواندشده ارائهمديريت کيفيت هاي  سيستم

نرخ کارايي، رقابت و رضايت مشتري،  بالا رفتندارند که با  و همکاران بيان مي 2سوهال [.5]
اند که ارتقاء کيفيت کالا و خدمات شرط لازم و ضروري براي بقا و  ها پي بردهاغلب سازمان

سيستم کيفيت موفق در استاندارد سازي يک که جز با پياده ي استحضور در بازار و رقابت جهان
. قابل درک است که ايجاد هرگونه تغييري در ساختار يک سازمان پذير نخواهد بودسازمان امکان

دنبال دارد. اجراي پروژه ايزو در و مشکلاتي را به باشد يآن م يها نيازمند هماهنگي تمامي بخش
 .[8] کند يتوليد يا خدمات را متحول م يها ري است که روشيک سازمان در واقع تغيي

 ة، از جملشودمياستاندارد ايزودر سازمان ي ريکارگ بهدارد که باعث  وجودهاي زيادي  محرک
توان به بهبود تصوير شرکت، بهبود کارايي سيستم کيفيت، برآوردن الزامات مشتري، ها مي آن

ها اشاره وري و کاهش هزينهمحصول/خدمت، بهبود بهرههاي دولت، بهبود کيفيت تحقق خواسته
 .[2] نمود

هايي بوده که  ترين چالش همواره يکي از مهم (ايزواستاندارد مديريت کيفيت )موفقيت اجراي 
هاي  ها و سازمان نظر و عمل بوده است. در ايران بسياري از شرکت ةمورد توجه انديشمندان حوز

 استاندارد اند و موفقيت در اجراي ها حرکت کردهاستانداردر اين دولتي و خصوصي به سمت استقرا
ايزو استاندارد ها در اجراي  ها، متفاوت بوده است. موفقيت اندک سازمان ايزو در اين سازمان

اند. در  پرداختهکشورهاي ديگر نيز به آن گران  محدود به ايران نبوده و برخي از پژوهش
و همکاران 5(، نجيمي2881سي ) بي و سي 3(،  بسکس2818و همکاران )9هاي پيسوماس پژوهش

دست عنوان يکي از موانع بايزو به اندک استاندارد ( به موفقيت2882و همکاران )2(، زنگ2888)
 در اجراي هاسازمانبرخي ازکه چرا آوردن کيفيت در سازمان اشاره گرديده است. اين پرسش 

اين اند  ها نتوانسته اند و برخي از سازمان ايزو و دستيابي به اهداف آن موفق بوده استاندارد

                                                 
1. International Organization for Standardization (ISO) 

2. Sohal 
3. Psomas 

4. Beskese 

5. Najm 
6. Zeng 
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در اين پژوهش مورد  ،اند آميز اجرا کنند و به اهداف آن دست نيافته صورت موفقيترا بهاستاندارد 
مرور ادبيات نظري، متغيرهاي اثرگذار شناسايي  ةبررسي قرار گرفته است. تلاش شده تا بر پاي

اين متغيرها  تأثيراند،  را اجرا کرده استانداردهايي که اين  ده و سپس با گردآوري داده از سازمانش
 مورد بررسي قرار گيرد. 

 
پژوهشکاوی.پیشینه2

سيستم مديريت کيفيت استاندارد پژوهش )چه متغيرهايي موفقيت اجراي  ةبه مسئل باتوجه
 پژوهش در راستاي همين پرسش مرور گرديد. ةدهند؟( پيشين قرار مي تأثير)ايزو( را تحت 

اند.  ورد بررسي قرار گرفتهاند که در ادامه م هاي مختلف به متغيرهاي مختلفي اشاره کرده پژوهش
باشد. ايزو مي استانداردايزو در سازمان، تعهد مديران به اجراي  موفقيتعوامل  نيتر مهمکي از ي
گرفته نخواهد شد. در  سازمان توسط کارکنان به جدّرصورت نبود اين تعهد، اين موضوع در د

اند هاي فرانسوي که گواهينامه ايزو را دريافت کردهبر روي شرکت1پژوهشي که توسط لايپوواتز
ايزو در سازمان يکي از استاندارد  صورت گرفت، مشخص شد که عدم تعهد مديريت به اجراي

( 2882)9و موهدزين 2ديگر عمار . در پژوهشي[8د ]باشميترين دلايل عدم موفقيت ايزو اساسي
د. ندانمي استانداردانجام مراحل ايزو را باعث شکست اين  نيز نبود مديريت دلسوز در پيگيري

ويلکينسون و ، (2882)  2گوتزامانيو تسيوتراس، (2883) 5پراديتيرا،(2818و همکاران ) 3پيسوماس
(از ديگر 2882و همکاران ) 3سيترمن، (2882ن )و همکارا8زنگ ،(2882) 2نيوتن، (2882ويتچر )

  اند.ايزو اشاره کردهاستاندارد انديشمنداني هستند که به عدم تعهد مديريت در شکست 
ها  اند. آن ( آموزش نادرست کارکنان و مديران را مهم دانسته2888)11و ترزيووسکي 18سوهال

شوند دار مي ايزو، تمام اعضاء سازمان وظايفي را عهده استانداردسازي  بر اين باورند که براي پياده
هاي  اين وظايف داراي يک سري آموزش. ها را اجرا کنند آن ،تا براي رسيدن به هدف مورد نظر
 شکست به تاًينهاو استاندارد ايزو آمدن خلأ در اجراي  بوجودخاص هستند که نبود آن باعث 

براي هاي علمي زمان اگر تمام امکانات و تواناييدر سا[. 15]شودميمنجر  استاندارد ايزو
سازي سيستم کيفيت وجود داشته باشد اما فرهنگ حاکم بر سازمان طوري باشد که سيستم  پياده

                                                 
1. Lipovatz 

2. Amar 

3. MohdZain 

4. Psomas 
5. Praditteera 

6. Gotzamani&Tsiotras 

7. Newton 
8. Zeng 

9. Seethraman 

10. Sohal 
11. Terziovski 
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پس فرهنگ موجود در [. 3] شودمي استاندارد ايزوکيفيت را پذيرا نباشد باعث شکست در تثبيت 
  [.8]در سازمان خواهد ندارد ايزواستاساز موفقيت يا عدم موفقيت سازمان زمينه

هاي امروزي کيفيت ارتباطات داخلي و خارجي انکارناپذيرند در اين ارتباطات، در سازمان
( بر اين باورند که 2881)2بيسي و سي 1بسکس کند اطلاعات است.عاملي که انتقال پيدا مي

ها غلط باشد، گيريگيري در سازمان است و اگر تصميمپايه و اساس تصميم ،اطلاعات
 3و گوپتا 9(، شاو2818و همکاران ) . پيسوماس[3]باشدنميپذير  امکاناستاندارد ايزو سازي  پياده

(، عمار و 2882(، ويلکينسون و ويتچر )2883(، پراديتيرا )1338(، لايپوواتز )2883)
اميني  (و تولايي و2883) 5(، گاوينداراجولو و ديلي2882(، زنگ و همکاران )2882موهدزين)

( از ديگر انديشمنداني بودند که عدم وجود ارتباطات صحيح در داخل و خارج سازمان را 1982)
 دانند.مي استاندارد ايزوعاملي در مقابل موفقيت 

شوند مياز سازمان گردآوري  هايي تحت عنوان اطلاعاتهميشه دادهاجراي استاندارد ايزو در 
کيفيت اجراي استاندارد ايزو زيادي بر  تأثيرآنها،  که چگونگي ثبت و همچنين صحيح بودن

، در اجراي استاندارد ايزوند نک مي( بيان 2888و کهويي ) 2. نجيمي[11] گذاشتخواهد جاي  به
گذار بر اجراي مراحل بعد خواهد تأثيرگردد که  ها و نتايج در هر مرحله ثبت مييک سري داده

صورت شود بر صحيح اجرا نشدن مراحل بعدي، و به بود، اشتباه بودن اين اطلاعات مبنايي مي
(، گوتزاماني و 2883خواهد شد. شاو و گوپتا ) استاندارد ايزوتر باعث اجراي ناصحيح کلي

(، تراينتافيلي و 2888و همکاران ) 8(، هراس2881) بيسي و سي2(، بسکس2882تسيوتراس )
را از  و مستنداتها ستاندارد نبودن داده( ثبت نادرست و ا1982(، تولايي و اميني )2818) 3بالاس

 دانند.در سازمان مي استاندارد ايزوعوامل عدم موفقيت 
شود بدون ( معتقدند که در سازمان وقتي عنوان تغيير مطرح مي2818و همکاران )18ويسنر

ا شک کارکنان در برابر انجام آن موضع گرفته و رغبتي به انجام آن ندارند. رفتار آنها باعث اجر
نيز يک  استاندارد ايزو.  [18] طبع شکست آن خواهد شدالنشدن فرايند تغيير در سطح سازمان و ب

باعث عدم موفقيت اين کارکنان نوع تغيير در سازمان است که ممکن است رفتار و شخصيت 
(، گوتزاماني و 2883(، شاو و گوپتا )2818. پيسوماس و همکاران )[2] سيستم کيفيتي گردد

                                                 
1. Beskese 

2. Cebeci 

3. Shaw 
4. GuptaShaw 

5. Govindarajulu&Daily 

6. Najimi 
7. Beskese 

8. Heras 

9. Triantafylli&Ballas 
10. Wisner 
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(، 2882(، عمار و موهدزين )2881بيسي ) (، بسکس و سي1338(، لايپوواتز )2882) 1تسيوتراس
(، سوهال و ترزيوويسکي 2882(، زنگ و همکاران )2882(، نيوتن )2882و همکاران )2سيترمن

دليل رفتار و شخصيت کارکنان (به مشکلاتي که به2883) 9(، گاوينداراجولو و ديلي2888)
  اند.وجه کردهگيرند، تسازمان شکل مي

، استاندارد ايزوعناصر  نيتر مهمند که يکي از ا هبه اين نتيجه رسيد (2888) 3نجيمي و کهويي
 . [3] باشددار ميرا عهده استاندارد ايزوباشد که مسئوليت اجراي تمام فرايند مشاور اجرايي آن مي

هاي مختلف، نداشتن اطلاعات کافي، ناتواني در انتقال مفاهيم به کمبود تجربه در سازمان
(، 2883. شاو و گوپتا )شود در سازمان مي استاندارد ايزوکارکنان همگي باعث اجراي ناموفق 

 استاندارد ايزودلايل اجراي ناموفق  ة( نيز همين عامل را در زمر2882) ( و نيوتن2883پراديتيرا )
 .دانندمي

روزي تمام مشتريان به دنبال کيفيت در توليدات يا خدماتي هستند که دريافت در جوامع ام
را تحت  استاندارد ايزوها در برخي سازمان کردند کهبيان  (2881بيسي ) کنند. بسکس و سي مي

پيسوماس و کنند.  را دنبال ميدانند و هدفي غير از رسيدن به کيفيت عنوان سيستمي تبليغاتي مي
( نيز بر اين موضوع توافق 2888( وسوهال و ترزيوويسکي )2883(، پراديتيرا )2818همکاران )
 اند.نظر داشته

، شناسايي نيازها و انتظارات استاندارد ايزوهاي مربوط به موفقيت  مرور پژوهش ةبر پاي     
در تمام  استاندارد ايزومشتريان، تطابق برنامه ايزو با استراتژي و ساختار سازمان، اجرا نشدن 

اصولي آن، نظارت مديريت، تغييرات زياد در محيط درون  ريو غهاي سازمان يا اجراي ناقص لايه
اي از سازماني، وجود کار تيمي در سازمان، نظارت بر فرايندها، پشتيباني مالي و سرمايهو برون

در سازمان )عدم  زواستاندارد اي، توجه مقطعي به استاندارد ايزو، شناخت صحيح از استاندارد ايزو
بهبود مستمر(، عملکرد عاملان خارجي مثل رقبا و دولت و رسيدگي به کارکنان و رضايتي آنان از 

 1دهند. جدول ها را شکل ميدر سازمان استاندارد ايزوجمله متغيرهايي بوده که ميزان موفقيت 
را نشان ستاندارد ايزو ابر روي موفقيت سازمان در اجراي  گذارتأثير يها فهمؤلّنظري  ةپيشين

  دهد. مي

 
 
 


                                                 
1. Gotzamani&Tsiotras 

2. Seethraman 

3. Govindarajulu&Daily 
4. Kehoe 
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 خلاصة ادبيات نظري در بارة متغيرهاي اثرگذار بر موفقيت اجراي استاندارد ايزو .1جدول 

 منبع متغیر

تعهد مديريت به 
 اجراي استاندارد ايزو

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010), (Praditteera , 

2004),(Gotzamani & Tsiotras, 2002), (Lipovatz, 1998)(Wilkinson & Witcher, 

2007),(Amar & Mohd Zain, 2002),(Seetharaman, Sreenivasan, & Peng Boon, 
2006),(Newton , 2002),(Zeng, Tian, & Tam, 2007) 

آموزش درست 
 استاندارد ايزو

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010), (Lipovatz, 1998), (Amar & 

Mohd Zain, 2002), (Newton , 2002), (Sohal & Terziovski, 2000), (Triantafylli 

& Ballas , 2010), (Govindarajulu & Daily, 2004),  

فرهنگ حاکم بر 
 سازمان

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010), (Lipovatz, 1998), (Beskese & 
Cebeci, 2001), (Amar & Mohd Zain, 2002) 

وجود ارتباطات صحيح 
در داخل و خارج 

 سازمان

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010), (Shaw & Gupta , 2009), 

(Praditteera , 2004), (Lipovatz, 1998), (Beskese & Cebeci, 2001), (Wilkinson 

& Witcher, 2007), (Amar & Mohd Zain, 2002), (Zeng, Tian, & Tam, 2007), 

(Govindarajulu & Daily, 2004),  (1982اميني,  &)تولايي  

و ها ثبت درست داده
 مستندات

(Shaw & Gupta , 2009) (Praditteera , 2004), (Gotzamani & Tsiotras, 2002), 

(Beskese & Cebeci, 2001), (Triantafylli & Ballas , 2010), (Najmi & Kehoe, 

2000), (Heras, Cilleruelo, & Iradi, 2008),  (1982اميني,  &)تولايي  

باورهاي رفتاري و 
 شخصيتي کارکنان

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010), (Shaw & Gupta , 2009), 

(Gotzamani & Tsiotras, 2002), (Lipovatz, 1998), (Beskese & Cebeci, 2001), 

(Amar & Mohd Zain, 2002), (Seetharaman, Sreenivasan, & Peng Boon, 
2006), (Newton , 2002), (Zeng, Tian, & Tam, 2007), (Sohal & Terziovski, 

2000), (Govindarajulu & Daily, 2004), (Wisner, Epstein, & Bagozzi, 2010), 
(Heras, Cilleruelo, & Iradi, 2008) 

انتخاب درست مشاور 
استاندارد ايزوي اجرا  

(Shaw & Gupta , 2009), (Praditteera , 2004), (Newton , 2002), (Najmi & 

Kehoe, 2000) 

استقراراستاندارد 
ايزوبراي هدف بهبود 

 کيفيت

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010), (Praditteera , 2004), (Beskese 

& Cebeci, 2001), (Sohal & Terziovski, 2000) 

توجه به 
محوري  مشتري  

(Praditteera , 2004),(Beskese & Cebeci, 2001), (Amar & Mohd Zain, 
2002),(Seetharaman, Sreenivasan, & Peng Boon, 2006),(Zeng, Tian, & Tam, 

2007), (Sohal & Terziovski, 2000) 

همخواني استاندارد 
ايزو با استراتژي و 

 ساختار سازمان

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010),(Gotzamani & Tsiotras, 

2002),(Amar & Mohd Zain, 2002),(Seetharaman, Sreenivasan, & Peng Boon, 

2006),(Triantafylli & Ballas , 2010),(Wilkinson & Witcher, 2007) 

تاندارد اجرا شدن اس
هاي ايزو در تمام لايه

 سازمان 

(Gotzamani & Tsiotras, 2002), (Praditteera , 2004), (Beskese &Cebeci, 2001), 

(Wilkinson & Witcher, 2007), (Wisner, Epstein, & Bagozzi, 2010),(Heras, 
Cilleruelo, & Iradi, 2008),(Sohal & Terziovski, 2000),(Najmi & Kehoe, 

2000),(Zeng, Tian, & Tam, 2007),  (1982اميني,  &)تولايي  

(1982اميني,  &)تولايي  ,(Beskese & Cebeci, 2001) ,(Gotzamani & Tsiotras, 2002) بازاريابي مناسب  

نظارت کافي مديريت 
بر اجراي استاندارد 

 ايزو

(Gotzamani & Tsiotras, 2002), (Lipovatz, 1998), (Wilkinson & Witcher, 

2007), (Amar & Mohd Zain, 2002),(Zeng, Tian, & Tam, 2007),(Najmi & 

Kehoe, 2000), (Praditteera , 2004), (1982اميني,  &)تولايي  , (Beskese & Cebeci, 

2001),(Seetharaman, Sreenivasan, & Peng Boon, 2006),(Newton , 2002), 

(Heras, Cilleruelo, & Iradi, 2008) 

تغييرات محيط درون 
سازمانيو برون  

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010),(Shaw & Gupta , 2009), (Najmi 

& Kehoe, 2000), (1982اميني,  &)تولايي   
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 11 ... یها ستمیسیساز ادهیها در پ سازمان تیموفق ينیب شیپ

 منبع متغیر

استقبال کارکنان از 
 کار تيمي

(Gotzamani & Tsiotras, 2002), (Wilkinson & Witcher, 2007), (Amar & Mohd 

Zain, 2002) 

پشتيبان مالي از 
 استاندارد ايزو

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010),(Praditteera , 2004),(Beskese & 

Cebeci, 2001),(Amar & Mohd Zain, 2002),(Sohal & Terziovski, 2000), 
(Triantafylli & Ballas , 2010) 

شناخت صحيح از 
ارد ايزواستاند  

(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010),(Gotzamani & Tsiotras, 
2002),(Beskese & Cebeci, 2001),(Amar & Mohd Zain, 2002), (Seetharaman, 

Sreenivasan, & Peng Boon, 2006),(Govindarajulu & Daily, 2004),(Najmi & 
Kehoe, 2000),(Wisner, Epstein, & Bagozzi, 2010) 

بهبود مستمر )مقطعي 
(نبودن استاندارد ايزو  

(Seetharaman, Sreenivasan, & Peng Boon, 2006),(Zeng, Tian, & Tam, 2007) 

تغيير در راهبردهاي 
 دولت و رقبا

(Sohal & Terziovski, 2000),(Triantafylli & Ballas , 2010) 

 ,(Amar & Mohd Zain, 2002),(Psomas, Fotopoulos, &Kafetzopoulos, 2010) رضايت کارکنان 
(Triantafylli & Ballas , 2010), (Govindarajulu & Daily, 2004), (Wisner, 

Epstein, & Bagozzi, 2010) 

 

مدلمفهوميپژوهش

دهد که نظرات مختلفي  نشان مياستاندارد ايزو سازي پياده ةادبيات نظري در زمين ةمطالع
بندي وجود دارد. در اين پژوهش با جمع استاندارد ايزوثر بر موفقيت اجراي ؤم درمورد متغيرهاي

اند که تر،اين متغيرها شناسايي شدهاين مطالب و مورد توجه قرار دادن عوامل پر تکرار و با اهميت
اند که مبناي مدل  بندي شده کلي دسته ةاند. اين متغيرها در در چهار دست آورده شده 2جدول در 

 دهد. اين مدل مفهومي را نشان مي 1مفهومي پژوهش قرار گرفت. شکل 
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يتيريدمیاهرازبا يتيريدمیاهرازبا

يفاک را ن يفاک را ن

یدنمزاینزاي امينابیتشپ د 
وزيایاه

یدنمزاینزاي امينابیتشپ د 
وزيایاه

تيريدمونانکراکيفاکشزوم 
وزياهرابرد

تيريدمونانکراکيفاکشزوم 
وزياهرابرد

ويل اد سانم ابترادو و
نامزاسي را 

ويل اد سانم ابترادو و
نامزاسي را 

يتیصخشویراتفریاهو  ا
نانکراک

يتیصخشویراتفریاهو  ا
نانکراک

 دهیاتسارردوزيایریگراکهب
تیفیکدوبهب

 دهیاتسارردوزيایریگراکهب
تیفیکدوبهب
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رمتسمدوبهبهبنامزاسه    رمتسمدوبهبهبنامزاسه   

م
اش
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ت
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ن
رد

ا  
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م
اش

کر
ت
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ان

ن
رد

ا  
ار

وزيایار اهبتيريدمدهعت وزيایار اهبتيريدمدهعت

ونامزاسدربهارندوب نهامهان
رات اس

ونامزاسدربهارندوب نهامهان
رات اس

ويشزی نال اسمهبه وت
نانکراکيتيا ر

ويشزی نال اسمهبه وت
نانکراکيتيا ر

رپ
لنس

ي
پ ر

لنس
ي

رف
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رف
نه
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م
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ي

م د
ي ر

تي
ي

م د
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ي

 . مدل مفهومي پژوهش1شکل 

 

نيرو در اجراي هر  نيگذارترتأثيرمتغيرهاي مديريتي: قابل انکار نيست که مديريت  .دستهاول
 برايهايي است که مديران وابسته به برنامه استاندارد ايزوتغييري در سازمان است. اجراي 

ها برگزاري اين برنامه ةگذارند. از جملپشتيباني اين سيستم کيفيتي در سازمان به اجرا مي
باشد که و ساختار سازمان مي ها با استراتژي استاندارد ايزو ةبرنام تطابقآموزش، نظارت بر فرايند، 

 باشد. در اختيار مديران مي
 

دو  ي مختلف، ها قهيو سلمتغيرهاي پرسنلي: کارکنان بسته به داشتن تفکرها  .دسته
هاي متفاوت باعث هاي اطراف خود دارند. همين برداشتهاي متفاوتي نسبت به پديده برداشت
هاي شود. تطابق خواستهمي استاندارد ايزوسازي ي پيادهبراگيري افراد و ايجاد مشکلاتي موضع
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 11 ... یها ستمیسیساز ادهیها در پ سازمان تیموفق ينیب شیپ

موجود در سازمان، کيفيت کار تيمي در سازمان، ميزان شناخت از  هايکارکنان با برنامه
استاندارد از جمله متغيرهايي است که توسط کارکنان در مسير موفقيت  استاندارد ايزوکارکردهاي 

 دارند. ايزو تأثير
 

متغيرهاي مربوط به فرهنگ سازماني: فرهنگ سازماني نقش مهمي در عملکرد و  دستهسو .
هاي معرفتي و الگوهاي ازمان دارد. فرهنگ يک اصطلاح کلي براي سيستمهاي سفعاليت

عنوان عامل اتحاد در سازمان سازمان وجود دارد. فرهنگ سازماني به ةرفتاري است که در هم
هاي  قرار دهد. نوع ارتباطات بخش تأثيرتحت را  استاندارد ايزوتواند ميزان توفيق در اجراي مي

مختلف در سازمان با يکديگر و همچنين ارتباط با خارج سازمان، شخصيت و رفتار اعضاء سازمان 
و اهدافي که آنان به دنبالش هستند، در اين زمينه قابل طرح هستند. منطبق بودن اهداف 

ن موجود در سازما باشد باعث تناقض بين جوّبه دنبال آن مي استاندارد ايزوکارکنان با هدفي که 
 خواهد بود.  استاندارد ايزو ةآن شکست برنام ةاجرا شده خواهد شد که نتيج ةو برنام
 

تواند ادعا کند از عوامل بيروني متغيرهاي برون سازماني: امروزه هيچ سازماني نمي دستهچهار .
 حيات بايد با محيط بيرون تبادل ةها همانند موجودات زنده براي ادامنيست. سازمان ريپذتأثير

ي بيروني بر هر سازمان از جانب دولت، رقبا، مشتريان و گذارتأثيربيشترين  معمولاًداشته باشند. 
ها و قوانين جديدي که براي ثبات جامعه به گيرد. دولت با سياستهمکاران سازمان شکل مي

ير در اي خود در مرور زمان، رقبا با نوآوري يا تغيرساند، مشتريان با تغييرات سليقهتصويب مي
قيمت و بالا بردن کارايي در توليدات و خدمات خود و همکاران سازمان از جمله مشاوران در 

هاي اجرايي سازمان ي خود را بر سيستمگذارتأثير توانند يمهاي مختلف در سازمان اجراي برنامه
 د.ننشان ده استاندارد ايزواز جمله 

 

شناسيپژوهشروش.3

ها  و با استفاده از نتايج آن، سازماناست  يکاربرد يهدف، پژوهش ثيپژوهش حاضر از ح
سازي اين  توانند موفقيت خود در اجراي استاندارد ايزو را شناسايي نموده و زمينة موفقيت پياده مي

 يها پژوهش  ةروش انجام آن، در زمر ثياز حسيستم را در سازمان فراهم آورند. همچنين 
تحليلي بودن آن بدان دليل است که علاوه بر توصيف -پيمايشي. قرار دارد يليتحل-يشيمايپ

پردازد و براي تعيين تأثيرگذاري متغيرها از روش آمار  مي ها  وضع موجود، به آزمون فرضيه
 يها داده ياز آن جهت که به بررساين پژوهش کند.  استفاده مي)تحليل تشخيصي( استنباطي 

گيري  از لحاظ جهتاست. يمقطع يها از نوع پژوهش ،پردازد ياز زمان م يا مرتبط با برهه
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گرا قرار دارد که با رويکرد کمي )همبستگي(  هاي اثبات فلسفي، اين پژوهش در دسته پژوهش
 انجام شده است. 

در شهرهاي شيراز و بوشهر واقع هاي دولتي و خصوصي سازمانرا  آماري اين پژوهش ةجامع
آماري امکانپذير  ةدهد. از آنجا که تعيين حجم جامع اند، تشکيل ميرا اجرا کرده استاندارد ايزوکه 

ها  در آنها، اين سازمان استاندارد ايزوها و کسب اطلاع از اجراي  نبوده، با مراجه به وبگاه سازمان
ها توزيع گرديد  پرسشنامه در اين سازمان 118عنوان نمونه انتخاب شدند. به اين منظور تعداد به

هاي  داده هاي گردآوري شده، گران همکاري کردند. از بين پرسشنامه با پژوهش سازمان38که 
ها  سنجش پايايي ابزار گردآوري داده برايتحليل قرار گرفت. وسازمان مورد تجزيه 82مربوط به 

نشان داده  2از ضريب آلفاي کرونباخ استفاده گرديد. ضريب پايايي متغيرهاي پژوهش در جدول 
 شده است.

 
. پايايي متغيرهاي پژوهش2ل جدو

هاتعدادپرسش   فایکرونباخ  موانع ابعاد 

222/8  ميزان تعهد مديريت به اجراي استاندارد ايزو 9 

ي
مديريت

 

258/8  آموزش درست در رابطه با فرآيند استاندارد ايزو 9 

235/8  کار گيري ابزارهاي مديريتيبه 9 

219/8  نظارت مديريت 9 

829/8  اي از استاندارد ايزوپشتيبان مالي و سرمايه 9 

232/8  تطابق برنامه استاندارد ايزو با استراتژي و ساختار سازمان 9 

228/8  رسيدگي به کارکنان و رضايتي آنان 2 

222/8  مشارکت کارکنان 9 

ن
کارکنا

 

291/8  ها و مستندات براي شناخت وضعيت موجودثبت درست داده 9 

238/8  وجود کار تيمي در سازمان 9 

238/8  شناخت صحيح از استاندارد ايزو 9 

258/8  فرهنگ حاکم بر سازمان 9 

ي
فرهن 

 223/8  وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارج سازمان 9 

215/8  رفتار و شخصيت کارکنان 2 

218/8  ي استاندارد ايزو در راستاي هدف بهبود کيفيتريکارگ به 9 

293/8  بهبود مستمر )مقطعي نبودن استاندارد ايزو( 9 

229/8  انتخاب درست مشاور اجراي استاندارد ايزو 2 

ن
برو

ي-
سازمان



238/8  توجه به مشتري 2 

229/8  تغيير در راهبردهاي دولت و رقباء 9 

222/8  موفقيت در اجراي استاندارد ايزو 9 
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بندي موانع از نظرات اساتيد دانشگاه  تدوين مدل مفهومي و دسته ةبراي روايي محتوا در مرحل
ها، روايي سازه نيز در  عمل آمد. بعد از گردآوري دادهشيراز و دانشگاه خليج فارس استفاده به

گيري صفتي افزار محاسبه گرديد. روايي سازه عبارت است از توانايي ابزار مورد نظر در اندازه نرم
هاي طرح شده براي  گيري آن ساخته شده است. به بيان ديگر آيا پرسشازهکه آزمون براي اند

ييدي تک أکنند يا خير. براي اين منظور از تحليل عاملي ت گيري مي هر سازه، آن سازه را اندازه
استفاده شده است. معيارهاي ارزيابي در اين آزمون، آماره کفايت  SPSSافزار  متغيري در نرم

باشد. در اين آزمون، مقدار ويژه براي  مي 9و مقدار ويژه 2ح تحت پوشش بارتلت، سط1برداري نمونه
همه عوامل بالاتر از يک بدست آمد که بيانگر وجود روايي سازه در متغيرها است. شاخص کفايت 

اند که همگي وجود روايي  گزارش شده 9برداري و سطح تحت پوشش بارتلت نيز در جدول  نمونه
 کنند.  سازه را تاييد مي

 
. روايي متغيرها شناسايي شده9جدول   

هاسنجه متغیر  KMO Sig بارهای املي 

 ميزان تعهد مديريت به اجراي استاندارد ايزو

1 232/8  

283/8  888/8  2 828/8  

9 829/8  

آموزش درست در رابطه با فرآيند استاندارد 
 ايزو

1 233/8  

232/8  888/8  2 232/8  

9 228/8  

کارگيري ابزارهاي مديريتيبه  

1 223/8  

298/8  888/8  2 822/8  

9 892/8  

 نظارت مديريت

1 823/8  

299/8  888/8  2 858/8  

9 283/8  

اي از استاندارد ايزوپشتيبان مالي و سرمايه  

1 823/8  

29/8  888/8  2 385/8  

9 882/8  

استراتژي و تطابق برنامه استاندارد ايزو با 
 ساختار سازمان

1 822/8  

259/8  888/8  2 823/8  

9 239/8  

823/8 1 مشارکت کارکنان  522/8  888/8  

                                                 
1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) 

2. Bartlett's Test of Sphericity 
3. Initial Eigenvalues 
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2 823/8  

ها و مستنداتثبت درست داده  

1 833/8  

22/8  882/8  2 232/8  

9 825/8  

     

 وجود کار تيمي در سازمان

1 812/8  

281/8  888/8  2 825/8  

9 283/8  

 شناخت صحيح از استاندارد ايزو

1 852/8  

282/8  888/8  2 821/8  

9 855/8  

 رسيدگي به کارکنان و نارضايتي آنان

1 288/8  

585/8  888/8  2 822/8  

9 828/8  

 فرهنگ حاکم بر سازمان

1 282/8  

253/8  888/8  2 225/8  

9 233/8  

خارج سازمانوجود ارتباطات صحيح داخلي و   
1 823/8  

5/8  888/8  
2 823/8  

 رفتار و شخصيت کارکنان
1 889/8  

525/8  888/8  
2 889/8  

ي استاندارد ايزو در راستاي هدف ريکارگ به
 بهبود کيفيت

1 282/8  

5/8  812/8  2 223/8  

9 223/8  

 بهبود مستمر )مقطعي نبودن استاندارد ايزو(

1 892/8  

223/8  888/8  2 815/8  

9 288/8  

 انتخاب درست مشاور اجراي استاندارد ايزو
1 831/8  

522/8  888/8  
2 823/8  

 توجه به مشتري
1 823/8  

232/8  888/8  
2 823/8  

 تغيير در راهبردهاي دولت و رقباء

1 239/8  

589/8  882/8  2 813/8  

9 298/8  

 موفقيت اجراي استاندارد ايزو در سازمان

1 833/8  

288/8  888/8  2 823/8  

9 831/8  
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 11 ... یها ستمیسیساز ادهیها در پ سازمان تیموفق ينیب شیپ

.نتايج4

از آنها، دولتي % 2/38ها خصوصي و از سازمان %9/3هاي گردآوري شده، به داده باتوجه
از آنها خدماتي بودند. از  %8/29ها، توليدي و از سازمان %2/22اند. از لحاظ نوع فعاليت، بوده

سال  18تا  5بين  ةسابق % 3/25سال،  5کمتر از  ةها سابق سازماناز % 2/18فعاليت،  ةلحاظ سابق
از مديران،  %2/9اند. از نظر تحصيلات مدير سازمان، سال داشته 18بيشتر از  ةسابق %5/29و 

دهندگان از نظر اند. پاسخبوده ادکتر %2/18ليسانس و فوق %2/31ليسانس، %33ديپلم، فوق
ليسانس و بالاتر  فوق %3/25ليسانس و % 2/23 ديپلم،فوق %1/2 ديپلم،  %3/2مدرک تحصيلي

تا  18بين % 2/25سال،  18تا  5بين  %3/98سال و کمتر، 5 %3/23اند. از نظر سابقه کار، بوده
 دهد: اند. جدول زير اين اطلاعات را نشان ميسال به بالا بوده 28 %،2/11سال و  28

 
 پاسخگويان به پرسشنامه پژوهشهاي مورد بررسي و  . وضعيت سازمان3جدول 

هایپاسخ ويانويژگي  

 درصد فراواني بعد متغير

ت
 جنسي

5/93 93 خانم  

5/28 52 آقا  

ن
 س

سال 25تا  28  2 2 

سال 95تا  22  58 1/58  

سال 35تا  92  22 2/98  

سال به بالا 32  9 5/9  

 سابقه کار

سال و کمتر 5  21 3/23  

سال 18تا  5  99 3/98  

سال 28تا  18  22 2/25  

سال به بالا 28  18 2/11  

ي
صيل

ک تح
 مدر

3/2 2 ديپلم  

ديپلمفوق  2 1/2  

2/23 55 ليسانس  

ليسانسبالاتر از   22 3/25   

هایموردبررسيهایسازمانويژگي  

 درصد فراواني بعد متغير

 سازمان

9/3 8 خصوصي  

2/38 28 دولتي  
ت

 فعالي

2/22 22 توليدي  

8/29 22 خدماتي  

ت
 سابقه فعالي

سال 5کمتر از   3 2/18  

سال 18تا  5  22 3/25  

18بيشتر از   
سال   

53 5/29  

ت مدير
لا

صي
 تح

 8 8 ديپلم و کمتر

ديپلمفوق  9 2/9  

 33 92 ليسانس

ليسانسفوق  95 2/31  

2/18 3 دکتري  

 
 

آورده شده است. در  3وضعيت متغيرهاي پژوهش )ميانگين، انحراف معيار و واريانس( در جدول 
بيشترين نمره و رضايت کارکنان با  13/9با نمره  استاندارد ايزوبين متغيرها، شناخت صحيح از 

 نشان داده شده است. 5هاي ديگر متغيرها در جدول، کمترين نمره را دارند. وضعيت35/2نمره 
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 . وضعيت متغيرهاي پژوهش5جدول 

  وامل میان ین انحرا معیار واريانس

22/8  822/8  25/2  ميزان تعهد مديريت به اجراي استاندارد ايزو 

222/8  828/8  82/2  آموزش درست در رابطه با فرآيند استاندارد ايزو 

25/8  882/8  89/2 کار گيري ابزارهاي مديريتيبه   

553/8  233/8  29/2  نظارت مديريت  

859/8  329/8  28/2 اي از استاندارد ايزوپشتيبان مالي و سرمايه   

533/8  292/8  35/2  تطابق برنامه استاندارد ايزو با استراتژي و ساختار سازمان 

512/8  218/8  53/2  مشارکت کارکنان 

215/8  283/8  85/2 ها و مستندات ثبت درست داده   

23/8  898/8  31/2 تيمي در سازمانوجود کار    

231/8  883/8  13/9  شناخت صحيح از استاندارد ايزو 

223/8  238/8  39/2  رسيدگي به کارکنان و نارضايتي آنان 

228/8  232/8  23/2  فرهنگ حاکم بر سازمان 

293/8  853/8  82/2  وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارج سازمان 

213/8  282/8  22/2  رفتار و شخصيت کارکنان 

311/8  231/8  19/9 ي استاندارد ايزو در راستاي هدف بهبود کيفيتريکارگ به   

222/8  819/8  83/2  بهبود مستمر )مقطعي نبودن استاندارد ايزو( 

351/8  221/8  22/2  انتخاب درست مشاور اجراي استاندارد ايزو 

322/8  259/8  58/2  توجه به مشتري 

939/8  585/8  21/2 رقباءتغيير در راهبردهاي دولت و    

253/8  828/8  35/2  موفقيت اجراي استاندارد ايزو در سازمان 
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 19 ... یها ستمیسیساز ادهیها در پ سازمان تیموفق ينیب شیپ

 مورد 1تحليل تشخيصيمدل مفهومي پژوهش از طريق تکنيک.ش زمونمدلمفهوميپژوه
اين تکنيک بر خلاف رگرسيون، نوعي از روابط عليّ را مورد بررسي قرار  آزمون قرار گرفته است.

اي( است. براي استفاده  دهد که در آن متغير وابسته، متغيري کيفي )با مقياس اسمي و يا رتبه مي
از اين تکنيک متغير وابسته پژوهش )موفقيت در اجراي استاندارد ايزو( به يک متغير کيفي سه 

ين، موفقيت متوسط و موفقيت بالا( تقسيم شده است. به بيان ديگر سطحي )موفقيت پاي
وضعيت  2اند. جدول  هاي مورد بررسي بر حسب نمره موفقيت به سه گروه تقسيم شده سازمان

 دهد. ها نشان مي متغيرهاي پژوهش را در اين سه گروه از سازمان


ها . وضعيت متغيرهاي پژوهش در سه گروه از سازمان2جدول 

قیتدرا رایاستانداردايزوموف   وامل 

 پايين متوسط بالا

23/9  38/2  82/2  تعهد مديريت به اجراي استاندارد ايزو 

25/9  83/9  99/2  آموزش درست کارکنان و مديران در رابطه با فرآيند استاندارد ايزو 

92/9  33/2  23/2 کار گيري ابزارهاي مديريتيبه   

13/9  38/2  12/2  نظارت مديريت 

38/2  83/2  23/2 اي از استاندارد ايزوپشتيبان مالي و سرمايه   

33/2  52/2  38/1  تطابق برنامة استاندارد ايزو با استراتژي و ساختار سازمان 

28/2  25/2  25/2  مشارکت کارکنان 

22/9  31/2  33/2 ها و مستندات جهت شناخت وضعيت موجودثبت درست داده   

92/9  89/9  93/2 تيمي در سازمانوجود کار    

21/9  93/9  58/2  شناخت صحيح از استاندارد ايزو 

28/2  52/2  82/2  رسيدگي به کارکنان و رضايتي آنان 

32/9  82/2  18/2  فرهنگ حاکم بر سازمان 

52/9  33/2  28/2  وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارج سازمان 

12/9  85/2  21/2  رفتار و شخصيت کارکنان 

38/9  18/9  88/2 ي استاندارد ايزو در راستاي اهداف بهبود کيفيتريکارگ به   

22/9  33/2  18/2  بهبود مستمر در سازمان 

15/9  82/2  13/2  انتخاب درست مشاور اجراي استاندارد ايزو 

31/2  52/2  38/2  توجه به مشتري 

88/9  21/2  38/2  تغيير در راهبردهاي دولت و رقباء 


براي اجراي آزمون تحليل تشخيصي، دو موضوع بايستي مورد بررسي قرار گيرد. نرمال بودن 

فرض استفاده از  متغيرهاي مستقل )نوزده متغير مورد بررسي در مدل مفهومي( نخستين پيش

                                                 
1. Discriminant Analysis (DA) 
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وسيلة آزمون کولماگوروف اسميرنوف مورد آزمون قرار آزمون تحليل تشخيصي است که به
دهد. بنا به اطلاعات پردازش  نتايج آزمون نرمال بودن متغيرها را نشان مي 2گيرد. جدول  مي

تر بودن سطح تحت پوشش  شده تمامي متغيرهاي مستقل از نرمال بودن برخوردار هستند )بزرگ
 %(.  5/2آماره آزمون از 

 
کولماگوروف اسميرنوف(ال بودن متغيرهاي پژوهش )آزمون . وضعيت نرم2جدول   

 


ها است.  دومين نکته در اجراي اين روش، آزمون کردن  يکساني ماتريس کوواريانس گروه
 8گيرد. نتايج اين آزمون در جدول  مورد بررسي قرار مي  1باکس اين آزمون از طريق آزمون ام

 آورده شده است. 

 
 

 

 

                                                 
1. Box’s M test 
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 11 ... یها ستمیسیساز ادهیها در پ سازمان تیموفق ينیب شیپ

 (باکس )آزمون امها  يکساني ماتريس کوواريانس گروه. آزمون 8جدول 

  وامل  ماره زمون

 باکس مقدار ام 185/283

 Fمقدار  229/1

 1درجه آزادي  988

 2درجه آزادي  13/15592

 سطح تحت پوشش آماره آزمون 882/8

 
(، اجراي روش H1ها )پذيرش فرض  باتوجه به پذيرش ناهمساني ماتريس کوواريانس گروه

 ها صورت گرفته است.  تحليل تشخيصي، مبتني بر روش نابرابري ماتريس کواريانس گروه
در روش تحليل تشخيصي، تابعي بر مبناي روابط خطي بين متغيرهاي مستقل که بين 

شود. در اين رابطه خطي براي انجام تحليل تشخيصي،  کنند، تشکيل مي ها تمايز ايجاد مي گروه
شود که از  از متغيرهاي مستقل در وزن تشخيص خود محاسبه مي کيضرب هر  لمجموع حاص

 شود. بيني مي گروه بر مبناي متغيرهاي مستقل پيش راين طريق، ميزان تمايز ه

                   

Y)متغير وابسته)ميزان تشخيص تمايز : 
Xمتغير مستقل : 
Wوزن تشخيص هر يک از متغيرهاي مستقل : 

لامبدا متغيرهايي که لازم  براي انجام تحليل تشخيصي ابتدا با استفاده از شاخص ويلکس
شوند. اين شاخص برابري ميانگين متغيرها را در سه گروه از  است به مدل وارد شوند، تعيين مي

ها )موفقيت پايين، متوسط و بالا در اجراي استاندارد ايزو( مورد بررسي قرار داده و  شرکت
توانند وارد مدل شود. نتايج اين  تي که ميانگين متغيرها در سه گروه متفاوت بودند ميدرصور

(. سطح تحت پوشش آماره ويلکس 89و  2آورده شده است )درجه آزادي  3آزمون در جدول 
ها تفاوت  دهد که ميانگين همه متغيرهاي اثرگذار در اين سه گروه از سازمان لامبدا نشان مي 

 . توانند وارد مدل شوند دهد و اين متغيرها مي ان ميمعناداري را نش
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لامبدا براي برابري ميانگين متغيرهاي مستقل . نتايج حاصل از آزمون ويلکس3جدول 

س حتحتپوشش F وامل لامبداويلکس  

 تعهد مديريت به اجراي استاندارد ايزو 282/8 329/18 888/8

 کارکنان و مديران در رابطه با فرآيند استاندارد ايزوآموزش درست  228/8 893/11 888/8

 کار گيري ابزارهاي مديريتيبه 283/8 225/18 888/8

 نظارت مديريت 281/8 328/13 888/8

 اي از استاندارد ايزوپشتيبان مالي و سرمايه 838/8 123/5 888/8

 ساختار سازمان تطابق برنامه استاندارد ايزو با استراتژي و 289/8 288/13 888/8

 مشارکت کارکنان 888/8 213/5 882/8

 ها و مستندات براي شناخت وضعيت موجودثبت درست داده 823/8 551/8 888/8

 وجود کار تيمي در سازمان 229/8 288/12 888/8

 شناخت صحيح از استاندارد ايزو 223/8 382/15 888/8

 آنان رسيدگي به کارکنان و رضايتي 832/8 892/5 883/8

 فرهنگ حاکم بر سازمان 223/8 819/25 888/8

 وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارج سازمان 299/8 829/23 888/8

 رفتار و شخصيت کارکنان 228/8 853/11 888/8

 ي استاندارد ايزو در راستاي اهداف بهبود کيفيتريکارگ به 822/8 382/2 889/8

 سازمانبهبود مستمر در  383/8 239/39 888/8

 انتخاب درست مشاور اجراي استاندارد ايزو 221/8 232/21 888/8

 توجه به مشتري 832/8 289/3 811/8

 تغيير در راهبردهاي دولت و رقباء 232/8 529/18 888/8


 ييشگويپ يرهايمتغروش  نيدر ااستفاده شده است.   1براي آزمون مدل از روش گام به گام

 تحليلدر  يدار ادنبال آن اگر نقش معنشود و به يمعادله اضافه متک تک به )مستقل( کننده 
يکي از موضوعاتي که در تحليل تشخيصي بايستي به آن  .دنشو يحذف م معادلهنداشته باشد از 

دو تابع تشخيصي مدل آورده شده است.  18پرداخت، تعداد توابع تشخيص است. در جدول 
% است. باتوجه به مقدار  3/38زان توضيح تابع نخست دهد مي گونه که اين جدول نشان ميهمان

( معناداري تابع تشخيص نخست تأييد 888/8( و نيز سطح معناداري )229/2ويژة تابع نخست )
 شود.  مي

 

 
 

                                                 
1. Stepwise Method 
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 11 ... یها ستمیسیساز ادهیها در پ سازمان تیموفق ينیب شیپ

 . معناداري توابع تشخيصي مدل18جدول 


 

را  تأثيرسه متغير بيشترين  باتوجه به روش گام به گام در نهايت دهد که نشان مي 11جدول     
داشته است. عدم توجه سازمان به بهبود  استاندارد ايزوها در موفقيت اجراي  بر تمايز سازمان

با استراتژي و ساختار سازمان و عدم وجود ارتباطات  استاندارد ايزومستمر، عدم تطابق برنامه 
باشند. ي ميترين متغيرها در تحليل تشخيصصحيح داخلي و خارج سازمان مهم


. نتايج مربوط به ورود متغيرها به مدل تحليل تشخيصي11جدول 

ويلکس

 لامبدا

 Fمقدار

برایحذ 

میزان

تلورانس
 گا  

 1 بهبود مستمر در سازمان 888/1 239/39 

 بهبود مستمر در سازمان 323/8 529/29 289/8
2 

 استراتژي و ساختار سازمانتطابق برنامه استاندارد ايزو با  323/8 258/5 383/8

 بهبود مستمر در سازمان 283/8 553/2 322/8

 تطابق برنامه استاندارد ايزو با استراتژي و ساختار سازمان 391/8 382/2 352/8 9

 وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارج سازمان 812/8 251/3 393/8


ترين متغيرهايي که بر روي موفقيت در دهد مهم نشان مي 11طور که نتايج جدول همان

با  استاندارد ايزوتفکر بهبود مستمر در سازمان، تطابق برنامه  ،دارند تأثير استاندارد ايزواجراي 
سازماني است. علاوه بر  استراتژي و ساختار سازمان و وجود ارتباطات صحيح درون و برون

به اين متغيرها  باتوجهداري کل تابع شناسايي متغيرهاي مهم در الگوي تحليل تشخيصي، معنا
نشان 12اسکور در جدول  نيز بايستي مورد آزمون قرار گيرد. نتايج معناداري براساس معيار کاي

 داده شده است. 


. معناداري تابع تشخيصي باتوجه به متغيرهاي منتخب12جدول 

س حتحتپوشش در ه زادی اسکورکای لامبداويلکس  معاد ه

 مقدار ثابت 939/8 255/22 2 888/8

 
بوده که در سطح  25/22اسکور  دهد مقدار کاي نشان مي 12گونه که اطلاعات جدول همان
دهد. ضرايب استاندارد و  معنادار بوده و نشان از معناداري کل تابع تشخيصي مي % 35اطمينان 
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آورده شده است. علامت ضرايب بدست  19غيراستاندارد در مدل تشخيصي برآورد شده در جدول
 آمده مورد انتظار بوده است. 


. ضرايب استاندارد و غيراستاندارد تابع تحليل تشخيصي19جدول 

 راي استاندارد  ري مدل  

 مقدار ثابت -532/2 -

 بهبود مستمر در سازمان 325/8 522/8

 ساختار سازمان تطابق برنامه استاندارد ايزو با استراتژي و 282/8 382/8

 وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارج سازمان 298/8 392/8

 

 
مقادير استاندارد شده و نشده در مدل شاخصي براي بيان اهميت نسبي متغيرهاي مدل ارائه 

شود که مقادير آن در  دهند و براي اين منظور از ماتريسي به نام ماتريس ساختار استفاده مي نمي
دهد متغيرهاي بهبود مستمر  گونه که اطلاعات جدول نشان ميشده است. همانآورده  13جدول 

در سازمان، وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارجي و همخواني برنامه استاندارد ايزو با استراتژي 
 ها استاندارد ايزو دارند. ترين نقش را در موفقيت اجراي برنامه و ساختار سازمان به ترتيب مهم
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. ماتريس ساختار براي اهميت متغيرها مستقل13جدول 
 متغیر مقدار شرح

 متغيرهاي مدل

 بهبود مستمر در سازمان 828/8

 تطابق برنامه استاندارد ايزو با استراتژي و ساختار سازمان 551/8

 وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارج سازمان 218/8

متغيرهاي خارج شده 
 از مدل

 تعهد مديريت به اجراي استاندارد ايزو 522/8

 آموزش درست کارکنان و مديران در رابطه با فرآيند استاندارد ايزو 518/8

 کار گيري ابزارهاي مديريتيبه 332/8

 نظارت مديريت 532/8

 اي از استاندارد ايزوپشتيبان مالي و سرمايه 325/8

 مشارکت کارکنان 112/8

 ها و مستندات براي شناخت وضعيت موجوددادهثبت درست  313/8

 وجود کار تيمي در سازمان 923/8

 شناخت صحيح از استاندارد ايزو 332/8

 رسيدگي به کارکنان و رضايتي آنان 993/8

 فرهنگ حاکم بر سازمان 328/8

 رفتار و شخصيت کارکنان 922/8

 اهداف بهبود کيفيتي استاندارد ايزو در راستاي ريکارگ به 933/8

 انتخاب درست مشاور اجراي استاندارد ايزو 523/8

 توجه به مشتري 821/8

 تغيير در راهبردهاي دولت و رقباء 253/8


توان بر اساس اين  حد ميچه پرسش ديگري که بايستي به آن جواب گفت اين است که تا      

يکي از  ؟بيني نمود پيش استاندارد ايزو ةاجراي برنام برها را در موفقيت  مدل، رفتار سازمان
بيني است. هرچه اين عدد بتواند به  هاي روش تحليل تشخيصي، موفقيت مدل در پيش خروجي

به  باتوجهدهد.  تر باشد، موفقيت الگوي تحليل تشخيصي برآورد شده را نشان مي نزديک % 188
ها  شده توانسته است که موفقيت در اجراي سازمانموارد، مدل برآورد  % 2/88سه متغير مدل، در 

عبارت ديگر سطح موفقيت در اجرا با سطح برآورد شده از طريق بيني کند. به را درست پيش
عنوان مثال بنا اين نتايج نشان داده شده است. به 15 شود. در جدول تحليل تشخيصي مقايسه مي

اند که بنا به  بوده استاندارد ايزويي در اجراي سازمان داراي موفقيت بالا 23هاي واقعي  به داده
سازمان درست برآورد شده و سه سازمان به اشتباه برآورد شده است. 21مدل تشخيصي، وضعيت 
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هاي واقعي . مقايسه برآورد وضعيت سازمان توسط مدل با داده15جدول 
بیني(موفقیتدرا رایاستانداردايزو)پیش شرح

  پايين متوسط بالا

 پايين 23 3 8

 تعداد
موفقيت در اجراي 

استاندارد ايزو 
 )واقعي(

 متوسط 2 23 9

 بالا 8 9 21

 پايين 2/85 9/13 8

 متوسط 2/28 2/28 8/8 درصد

 بالا 8 5/12 5/82


گیری.بحثونتیجه5

کار ها به در سازمان مديريت کيفيتايزو استانداردي است که با هدف بهبود عملکرد سيستم 
ها است. موفقيت  شود. به بيان ديگر ايزو استاندارسازي نحوة مديريت کيفيت در سازمان گرفته مي

هاي دولتي و  ها در اجراي استاندارد ايزو و تبيين عوامل مؤثر بر اين موفقيت در سازمان سازمان
اين پژوهش مورد  اند، در سازي نموده خصوصي شهر بوشهر و شيراز که اين استاندارد را پياده

دسته  3شناسايي شده و به  متغيرهايبا بررسي ادبيات نظري، بررسي قرار گرفته شده است. 
ها در اين پژوهش پرسنلي، فرهنگي و برون سازماني تقسيم شدند. ابزار گردآوري داده مديريتي،

 پرسشنامه بود و اين مدل با استفاده از تحليل تشخيصي مورد آزمون قرار گرفت. 
ها در موفقيت در  ترين متغيرها در تمايز شرکت دهد که مهم هاي پژوهش نشان مي يافته
با  استاندارد ايزومتغيرهاي بهبود مستمر در سازمان، همخواني برنامه استاندارد ايزواجراي 

هاي اين  استراتژي و ساختار سازماني و وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارجي است. بنا به يافته
بيني  را پيش استاندارد ايزواي از موفقيت در اجراي  توان بخش عمده پژوهش، با اين سه متغير مي

ترين عامل در موفقيت سازمان در اجراي عنوان مهمنتايج، متغير بهبود مستمر به . باتوجه بهنمود
ترتيب متغيرهاي همخواني برنامه استاندارد ايزو با استراتژي ايزو شناخته شد. پس از اين متغير به

 و ساختار سازماني و وجود ارتباطات صحيح داخلي و خارجي قرار دارند. 
هاي پيشين همخواني دارد. تفکر  هاي پژوهش خشي از يافتههاي اين پژوهش با ب يافته

بوده است. طبيعي است که  استاندارد ايزويکي از موانع اجراي موفقيت  استاندارد ايزومقطعي به 
استاندارد هاي مربوط به  در بلندمدت مورد توجه قرار نگيرد و استمرار در فعاليت استاندارد ايزواگر 
 کاهش خواهد يافت. مديران به استاندارد ايزوموفقيت سازمان در اجراي  وجود نداشته باشد، ايزو

ولي پس از اجرا براي  ،داشته باشند استاندارد ايزودلايل متفاوتي ممکن است تمايل به اجراي 
در سازمان فراهم آيد.  استاندارد ايزونهادينه کردن اين تفکر تلاشي نکنند و زمينه براي شکست 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA_%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA
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( 2882(، سيترامن و همکاران )2882هاي زنگ و همکاران ) يشتر در پژوهشاهميت اين عامل پ
 کيد قرار گرفته بود. أمورد ت

ش بر روي موفقيت در اجراي تأثيريکي ديگر از متغيرهاي مهمي که در اين پژوهش 
هاي  با ساختار و استراتژي استاندارد ايزوييد قرار گرفت، ميزان همخواني أمورد ت استاندارد ايزو

به آن مفهوم است که سازمان تمايل دارد تا ميزان رسميت و  استاندارد ايزوسازماني است. اجراي 
هايي که در محيط  ها را در سازمان افزايش دهد. براي سازمان مستندسازي فرايندها و فعاليت

ير باشد و به همين دليل بعد از تواند دست و پا گ کنند، اين رسميت زياد مي مي  پويايي فعاليت
باشد و  استاندارد ايزواجراي سازمان به سمت توجه اندک به اين رسميت تعريف شده توسط 

هاي پژوهشي  پژوهشي با يافته ةفراهم آورد. اين يافت استاندارد ايزوزمينه را براي شکست اجراي 
(، عمار و 2882و تسيوتراس ) (، گوتزماني2818پيشين نيز همخواني دارد. پسوماس و همکاران )

( و ويلکينسون و 2818(، تريانتافلي و بالاس )2882(، سيترمن و همکاران )2882موهدزاين )
استاندارد گراني هستند که به نقش اين عامل در موفقيت اجراي  ( از جمله پژوهش2882وايتچر )

هاي سازماني است، در محيط از آنجا که هدف ايزو استاندارد کردن فراينداند.  اشاره کرده ايزو
هاي سازماني از تغيير  هاي محيطي، ساختار و استراتژي ايران به علت تغيير سريع قوانين و مؤلفه

 دهد. زيادي برخوردار است و اين خود موفقيت ايزو را تحت تأثير منفي قرار مي
استاندارد ها در اجراي  بيني سطح موفقيت سازمان سومين متغيري که در اين پژوهش در پيش

سازماني است. در  سازماني و برون مهم شناخته شد، ميزان ارتباطات صحيح در تعاملات درون ايزو
خوبي ساماندهي ها به هايي که ارتباطات افقي و عمودي در سازمان براي انجام فعاليت سازمان

را در سازمان فراهم  استاندارد ايزوها زمينه شکست  ها و فرم ه باشد، ابهام در مستندسازينشد
کند. اين  کمک مي استاندارد ايزوآورد. وجود ارتباطات تعريف شده و روشن، به اجراي درست  مي
گران نيز قرار گرفته است. پسوماس و همکاران  پژوهشي در آثار برخي ديگر از پژوهش ةيافت

(، 2881سي ) بي (، بسکيس و سي1338(، ليپوواتز )2883(، پراديتيرا )2883(، شاو و گوپتا )2818)
(، گووينداراجلو 2882(، زنگ و همکاران )2882(، عمار و موهدزاين )2882ويلکينسون و ويتچر )

ش اند که به اين عامل و نق گراني بوده ( از جمله پژوهش1928( و تولايي و اميني )2883و ديالي )
 اند. اشاره کرده استاندارد ايزوآن در موفقيت اجراي 
هاي اين پژوهش با  کنند، يافته هاي اين پژوهش را تأييد مي هايي که يافته علاوه بر پژوهش

ها در قسمت  هاي انجام شده تفاوت دارد. بخشي از پژوهش اي از پژوهش بخش عمده
بر سه متغير بهبود مستمر در سازمان،  اند. تأکيد اين پژوهش کاوي پژوهش آورده شده پيشينه

 همخواني برنامه استاندارد ايزو با استراتژي و ساختار سازماني و وجود ارتباطات صحيح داخلي و
تواند ناشي از دو عامل باشد. عامل نخست به  هاي پيشين مي خارجي( و تفاوت آن با پژوهش
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ر در اين پژوهش از روش تحليل محيط مورد بررسي )کشور ايران( اشاره دارد. از سوي ديگ
تشخيصي استفاده شده است. آشنايي اندک پژوهشگران و کمي دشواري اين روش در تفسير 

هاي اندکي استفاده شود. اين روش تلاش دارد تا تابعي  باعث شده است تا از اين روش در مطالعه
)موفقيت در اجراي کنندگي متغير وابسته  تشخيصي را استخراج کند که بيشترين ميزان تبيين

 ايزو( را داشته باشد. 
هايي که قصد اجراي اين استاندارد را  گردد تا سازمان براساس نتايج اين پژوهش پيشنهاد مي

دارند در ابتدا بر روي تفکر بهبود مستمر متمرکز شده و اين فرهنگ را در سازمان خود نهادينه 
آميز باشد. علاوه بر آن، توجه به تناسب  وفقيتتواند مسازي ايزو در چنين بستري مي کنند. پياده

ها و ساختار سازماني با ماهيت فعاليت ايزو بايستي مورد توجه مديران قرار گيرد. اگر  ي استراتژ
ها و فرايندها نداشته باشد،  گر توجه به يکدست کردن فعاليت راهبردهاي سازمان توجيه

سازماني و   زمان باشد. تعريف درست روابط درونتواند تجربة تلخي براي سا سازي ايزو مي پياده
هاي اجراي ايزو بوده و درصورت روش نبودن ارتباطات،  زمينه برون سازماني نيز يکي از پيش

 آيد.  هاي ايزو فراهم مي زمينه براي شکست برنامه
هاي مواجه بوده است. همکاري اندک برخي از  مانند هر پژوهشي با محدوديتاين پژوهش به

گران و محدود بودن قلمرو  ها، نگاه همراه با ترس براي دادن اطلاعات به پژوهش زمانسا
 اند.  ها بوده پژوهش به شهرهاي بوشهر و شيراز از جملة اين محدوديت
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