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ISO 9000 وس و قابل رؤيتي را به سازمان از منظر كيفيت محصولات پايدار، تصووير  از  ممنافع مل

آينده مشتر  و منافع درازمدت اعطاء مي كند با ايو  وووود تور ير    زيك بازار پيشرفته، رضايتمند  ف

داخلي انسوان فطوط در   رو  ونبه انساني سازمان بويژه تر ير آن بر رو  محيط  ISO 9000منتج از 

 .حد ابتدايي بررسي شده است

برا  دگرگووني اووزاء و ووو سوازماني      ISO 9000  هدف اي  مطالعه بررسي چگونگي فرآيند اورا

 .مخصوصاً وو انگيزشي مووود در سازمان است

 رويكرد/ روش شناسي/ طرح

ووود در وو سوازماني  ل مي كند كه در بردارنده تغييرات معممانند يك متغير مستطل  ISOسيستم 

 .مي باشد( متغير وابسته)

ارزيابي  pareekتوسط  MAO-Cبه وسيله ابزار  ISOوو سازماني، قبل و بعد از وايگزيني سيستم 

سازمان قبول  غالب الگو  وو سازماني  ،بر اساس نمرات كسب شده از ساختار وو انگيزشي. شده است

 .(ته شدند شناخ)كشف رمز شدند  ISO 9000اء رو بعد از او

 :يافته ها

كنتور،،  : انگيوزه هوا  ووو سوازماني ناكارآمود از قبيول       ISO 9000اء رنتايج نشان مي دهد كه اوو 

وابستگي، علاقه كه زير مجموعه يك سيكل ناقص مي باشد را تحت تر ير قرار مي دهد و راهي ايجواد  

 .نفوذ مؤ ر و پويايي شوديت، فطمو: داخلي از قبيل عوامل مي كند كه بصورت عملي باعث انگيزش ا
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 ارزش/ اصالت

چگونه در سوازماندهي فاوا  سوازمانتا تور ير      ISO 9000اي  مطالعه تلاش دارد تا روش  سازد كه 

موي    بخوبي اوراء شوود چگونوه   ISOيافته ها تمايل دارد بيش بيني كند كه زماني كه سيستم . دارد

بلكه همچني  بعنووان   يله كه كيفيت را ارتطاء مي دهددر بتبود و عملكرد نه تنتا بعنوان يك وس ندتوا

وسيله ا  مفيد برا  مديريت تغييرات استراتژيك كه مي تواند ظرفيتي بورا  دگرگووني شخصويت و    

 ، مؤ ر باشد  .عملكرد سازماني توأماً گردد

  فرآيندها -مديريت تحو، -، مديريت استراتژيك فرهنگ سازمانيISO 9000سر  :  كليدواژه ها 

 هندوستان -سازماني

  نوع مقاله، مقاله تحقيقاتي

نتايج قابل مشاهده و افزايش سودآور      ISO 9000 (ISO 1995- 1996 ITC)كاربرد سيستم 

سازماني به شوكل كيفيوت محصوولات توليود ، افوزايش بازاريوابي، افوزايش رضوايتمند  مشوتر  و          

سيستم هوا در تموا     دهدر خصوص افزايش باز مطالعات فراواني. سودبخشي طولاني مدت را دربر دارد

 (Brecka). دنيا صورت گرفته است

بخصوص بر محيط داخلي انساني  ،بر ووانب انساني قايه ISO 9000اما به هر حا، يافته ها  تر ير 

يك بررسي حاصول از  . ار كم مورد تحطيق قرار گرفته استييا محيط سازماني در شرق يا غرب دنيا بس

لاعاتي راهنما  ژورنالتا  تحطيطاتي مشخص مي كند كه مطالعات مرتبط بوا دو متغيور   هفت بانك اط

 . در نظر گرفته شده اند( بطور نادر )ندرتاً 

مي كند كشف كند  تحطيق حاضر يك مطالعه مورد  است كه در مؤسسه هند  صورت گرفته و سعي

اا  سازماني موووب دگرگووني   مي تواند در اوزاء ف     ISO 9000چگونه پروسه  كهو توضيح دهد

انگيوزش فاوا     ISO 9000و عملاً مي كوشد كه توضيح دهد كوه چگونوه فرآينود بكوارگير      .شود

 .سازماني مسلط را در يك سازمان تغيير مي دهد

. 

 :اهميت مطالعه

تعيي  كننده و عامل بالطوه كارآيي يوك  اصلي مدتتا  مديد  تصور مي شد كه فاا  سازماني عامل 

و بر انسان ها به صورت غالب توفق دارد و نفوذ غالب يك سازمان به اندازه ارتباطوات   هار  بودنتاد تج

 . و انگيزش و رفتار فرد  مؤ ر است

(Likert, 1961- Franklin 1975, Kauter 1983, Mudracll1989) 
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(Litwin and stringer 1968, Bowers 1976) 
نشوان   Habbard , Watkin (2003)ينوه توسوط   سا، تحطيق در اي  زم 53بررسي مجدد حدود  

در فاا  تجار   واريانس% 53داد كه فاا  سازماني و كارآيي آن با هم ارتباط داشته مي توان حدود 

دريافت كه فاا  سازماني و  Golman (2007)در تحطيق رو  هوش احساسي، . اندازه گير  نمود

مشوكل موي    برآورد كارآيي برايشوان  مانتا وقتي كه سازماني، با هم ارتباط دارند و بعاي ساز ساختار 

مي   در چني  موارد . به عنوان يك وسيله اندازه گير  متم استفاده مي كننداز فاا  سازمان شود 

از اينكه يك كمپاني چطدر خوب مورد  را موديريت موي نمايود       با ارزش معياريك را ميزان سودتوان 

وتان به دنبا، روشتايي مي گردند تا بتوانند كيفيت وو سازماني سازمانتا در سرتا سر .   كردارزيابي 

 ها انتخاب شود مشش سيگ و مديريت كيفيت وامع :از قبيلمتداو، غالب خود را ارتطاء دهند ابتكارات 

تغييورات مفيود   و از آنتا مراقبت بعمل ميآمد تا عامل   انتتا رسيده  تا به مي گيرند و مورد آزمون قرار

 .زيرا مداخلات انسانتا  درگير در اي  فرآيند نيز مؤ ر است باشند اني مساز در داخل محيط

(Emery and Timothy)   سيسوتم كيفوي  ISO 9000       كوه مؤلفوه هوا  انسواني در آن نطوش

به سازمان به عنوان يك فرآيند دارا  گواهي مي نگورد و   بطورگسترده مورد آزمون قرار گرفته انددارد

 زياد  در تحريك انگيزش اوزاء انساني يك سيستم سوازماني نودارد اموا آيوا      عطيده دارد كه پتانسيل

مي تواند در محيط داخلي سازمان بتبود ايجاد كنود و بوه صوورت عملوي فاوا         ISO 9000واقعا 

  داخلي سازمان را تغيير دهد؟

ات اسوتراتژيك  و التا  بخشي برا  مديريت تغييور  ااگر چه به عنوان يك منبع دانش افز بله مي تواند،

نه فطط اعاا را به عنوان يك مكانيسم برا  توليد و بالا بردن كيفيوت پروسوه    ISO 9000مي باشد 

و كيفيت انساني سيسوتم   تغييرات نتايي در خصوصيت انجا  برا يك ابزار استراتژيك بلكه به عنوان 

 ISO ستكه چگونوه  بنايش بر اينتحطيق حاضر كه در يك مؤسسه هند  انجا  گرفته . عمل مي كند

اينكه سيستم ايزو قادر است انگيوزه هوا  توليودات     آياوكند  ا رمي تواند رو  فاا  سازماني  9000

كنتور، نيروهوا     و و از سو  ديگر به تغييرات سوازماني  را حذفغير فعا، در محيط انساني سازمان 

 .ي اندازد كمك كندنتاد  انساني به تعويق م فعاليتتا  سازمان را بعنوان  منفي كه اغلب

 ISO 9000سيستم كيفيت مختصري از سابقه  

توسوط يوك    7891يك سر  استانداردها و رهنمون هاست كه در سا،  ISO 9000سيستم كيفيت 

. بوووود آمود  برا  بالا بوردن سيسوتم موديريت كيفيوت سوازمانتا      ( ژنو)سازمان بي  المللي استاندارد 

تتا  گونواگون در سوازمان هوا در مووارد تكنولووژ ،      حاصول در پيشورف   ISO 9000دريافت گواهي 

قابل اطمينان بودن محصوولات، تحويول خودمات و خودمات پوس از فوروش و        ،كيفيت، سرعت عرضه

 .كنتر، قيمت ها مي باشد
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Cotzomani and Tsiotras 2007- Aures and vos 2007 casadesus and Iimceez 

2000- GVPTW 2000, Browneral 1998    فرآيند انجاISO 9000 مراحل  تمامي امل ش

  ((ISO 9000 , ITC, 1996.در سيستم سازماني مي شود

روش عملياتي و مراحل سازماني درست از طراحي محصو، تا سرويس خدمات پس از فروش را مجبور 

 .مي كند كه بر اساس سيستم كيفيت استاندارد شود

مي  ت و دستورالعمل سيستم ها را مشخصيامراحل به روشني پيشرفت سيستم، عمل( تصديق)گواهي 

 .كند

 ISO 9000در سيستم كارمندان  مشاركتنقش  

و تعتود   مندان كار  احساساما مطرح است   گواهيسيستم  بعنوان يك  ISO 9000 برنامه اگر چه 

بودون شوراكت و درگيور      .نطش عمده و اساسي دارد  نگراني ها  كيفي و اهداف  سازمان  ايشان به

منودان  ينكوه كار مگرا  (Huarngeta 1999/ Bannisten 1995). بي ا ور اسوت    ISOندان سيستمكارم

 .مختص برنامه كيفيت باشند

مصورف  در اي  صورت برنامه سيستم كيفيت هيچ سود  برا  سازمان يا سيسوتم هوا  كيفيوت، يوا     

 ,Houtقبيول  تعوداد  از نظريوه پوردازان از    . محصولات يا سرويس ها نخواهود داشوت   كننده نتايي

cartin (1993)  وBeardsley (1994) , (1993) Detoro (1992), Ingles وTenner  

ديگر عناصر انساني به عنووان كليودها  موفطيوت در كواربرد      و درگير  كارمندان به مشاركت واصرار

 .مي باشند ISO 9000سيستم 

عموومي تحوت سيسوتم     ا  هو  تلاش باعث يكي شدنء سازماني درگير  تما  اوزا Cortinsبه نظر 

ISO 9000   مي شود .(Cartin 1993)  

Hunt and Beardsley  ،و  انساني به عنووان عامول اصولي    عناصركه مشاهده كردند  7885در سا

هور فورد در سوازمان     فعا،بوده و استدلا، كردند كه همكار   ISO 9000در موفطيت تعيي  كننده 

 .مي شود ISO 9000سيستم   اورا باعث موفطيت مراحل

 مي تواند فضاي داخلي را تغيير دهد؟ ISO 9000آيا سيستم 

 ISOدر بيشتر يافته ها  تحطيق ، نطش كاركنان درگير و شراكت آنتا در موفطيوت كواربرد سيسوتم    

 توسوط سيسوتم   مي توان با بالا بردن سطح درگير  و مداخلات انگيزشي آيا .نامشخص است 9000

ISO  ؟نمود ايجاد غييرات ايجاد نمود تدر فاا  داخلي سازمان 

 .سرنخ هايي تجربي اشاره دارد كه اي  تغييرات ممك  است 

مشاهده كردند كه مشواركت مورد    Srivastava (7881 )و ( 7885)كامر ( 7883)واشتون وكسون 

را  بتبوود   ارتباطاتآزاد  و  گرايش به سمت هدف  ISOدر سطوح گوناگون و مراحل مختلف پروسه
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 در ابعواد سوازماني    ISOدر نتيجوه كواربرد    .در محيط سازماني تغيير ايجاد خواهود كورد    بخشيده و

غيور  كه يك سلسله سوود   شود يك زنجيره واكنشتا فعا، مي  كه متعاقبا ايجاد مي شود  پيشرفتتايي

محيط انساني سازمان مي آورد مخصوصاً از نوع تغييرات مثبت در فاا  سوازماني  را برا   قابل درك 

(Gupta 1994, Taylor 1995) 
(1992) Srivastava   مشاهده كرد كه فرآيندهاISO 9000  در  )در تما  ابعاد فعاليت سوازماني

نوواحي از قبيول    تموامي  تغييرات قابل مشواهده ا  در و   نفوذ مي كند (صنعتي و غير صنعتيسطوح 

و گشايش ارتباطات ايجاد مي  هدف تعيي  درگير  نيروها  كار ، تيم كار ،  ،پيشرفت منابع انساني

 ISOالوزا  در كواربرد   دريافت كوه   Taylor (1995)سازمان،  291و در ارزيابي صورت گرفته نمايد

  .پيشرفت قابل تووتي را در منزلت و رفتار هيئت رئيسه سازمانتا ايجاد مي كند 9000

 ISO 9000يستم ، مشاهده شد كه بكارگير  س Rothery (1992)در تحطيطات انجا  شده توسط 

 .د و متارت فرآيندها  تجار  را كه در سايه سازمان شكل گرفته، بالا مي بردانمرد  را برمي انگيز

Kumar (1993)  مشاهده كرد كه پذيرش سيستمISO 9000     سطح درگيور  شواغلي  را ارتطواء

           ش موي دهود   بخشيده و ارتباطات و انگيزش كاركنان را در همه سطوح افطي و عمود  سوازمان افوزاي  

Gupta (1994) كرد كه كاربرد  گزارشISO 9000        منوافع محسووس و غيور محسوسوي را بورا

يسوه، افوزايش روحيوه و دلگرموي كاركنوان و      ئربه همراه مي آورد از قبيل پاسخگويي هيورت  سازمان 

 .ارضا  شغلي

 ISOاصل از كواربرد  يكي از متمتري  منافع حAshton (7883 )  و  Tackson نظرات  بر اساس 

تمامي كاركنان احساس مي كنند كه در رسيدن به هدف ستم )است  موفطيتم احساس يفتيت 9000

مؤ ر  را ايجاد مي كند بلكه همچني  به عنوان يك عامول   حل اي  فعاليت مشترك نه تنتاراه( دارند

 .انگيزشي قو  برا  بالا بردن روحيه كاركنان مؤ ر است

و فاا  سازماني ارتباط مستطيمي ندارد يافته ها عموماً موا را    ISOق مستطيماً بااگر چه مطالعات فو

توانايي بالطوه ا  دارد تا تغييراتوي در   ISO 9000به اي  مسئله هدايت مي كند كه احتمالاً سيستم 

ايجاد مي تواند تغييرات و بازساز  در فاا  سازماني  نموده اماپروسه ها  انساني داخلي سازمان الطاء 

 . كرده و بطور وسيعتر  با سازمان و عمليات سازماني وابستگي يابد

(Pareck 1979, 1989, Pareck 1981) 
 

 

 :مطالعه( تئوريك)چارچوب نظري 
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وو سازماني شاخص ادراك كاركنان از ونبه هايي از محيط كارشان كه مستطيماً بور چگوونگي انجوا     

 .ب كار توسط آنتا مي باشد ا ر مي گذاردوخ

اگر چه . در هاروارد انجا  شدStringer (7829 )و  Litwinوو سازماني توسط  رو   مطالعات اوليه

بعداً مطالعات زياد  انجا  شد كه تلاش داشتند كه تعريفي از ساخت ارائه دهند كوه ايو  تولاش هوا     

. ولي اغلب  ابت شد كه تعريف كردن سواختار  آن دچوار مشوكل نموي شوود     . اغلب مشكل ساز است

(Field and Ableson). 

 Moran)عليرغم اي  حطيطت كه فاا  سازماني در هر سازمان بوضوح قابول تشوخيص موي باشود      

and Volkwein 1992)        عموماً خطوط كلي راهبرد  مورد توافوق بورا  اووزاء كليود  يوا اووزاء

ني در سوطح  گرديده است و بايد از طريوق تحطيطوات ميودا   متشكله وو سازماني هنوز كاملاً مشخص ن

 . وتاني پذيرفته شود

را بعنوان يك تركيب تجربي قابل دستيابي از قبيل مشخصات رفتار  بعاي از تحطيطات، وو سازماني 

 .و نگرشي در نظر مي گيرند

(Moran and Volkwein 1992, ODriscoll and Evans 1998, Drexler 1977) 
نده يك رفتوار اساسوي يوا قسومتي از ادراك و يوا      در حالي كه ديگران وو سازماني را بعنوان ايجاد كن

 Moran and Volkwein) )بعنوان تركيبي از رفتارها و ارزشتا تلطي مي كنند

 (1979)و   Hitt (1981)و  slocum  /Middlemist (1982)و  Jogceتحطيطووووات 

TamesDones  ار يك رويكرد چند بعود  در مطالعوه و انودازه گيور  در ايجواد سواخت      پذيرفته اند

       ,Udai parcck (1979, 1981, 1989, 1993, 1998وووود دارد  ( ساختمان فاا  سوازماني )

تحطيطات گسوترده ا  بور رو  فاوا  سوازماني      ت بيش از دو دههمد كه(  (2003 ,2002 ,2000

كه فاا  سازماني فطط مي تواند به عنوان فرآيندها  گونواگوني قابول    معتطد استكه  انجا  داده است

ث باشند پروسه ها  سازماني مي توانند به انواع گوناگون  ابت با تحريك كننده مثبت يا منفي كه بح

او ابزار  را بورا   . مي شود بعنوان نتيجه پذيرش اي  فرآيند باشد ايجاد بي  اعاا  گوناگون سازماني

تفاده قورار موي   در تحطيطات در اي  زمينه مورد اسو  متداو،فاا  سازماني كه به صورت اندازه گير  

هستند كوه بوه طوور وسويع در موديريت و       MAO-Cو  MAO-Bابزار و   ود. گيرند طراحي كرد

برنامه ها  پيشرفت سازماني مورد استفاده واقع شده اند و به صورت موووديتا  كلاسيك حفظ موي  

سازماني شوند پرسشتا و مميز  كردن به منظور مطالعه و تحليل، تحطيطات عنوان مي دارد كه فاا  

 Schneider and)بسيار متفاوت بعنوان يك صفت قابل اندازه گير  اختصاصي توسط يك ماتريس 

Bartlett 1970)     و يك پديوده تحوت سيسوتمي(Pawell and Butter Field 1978)   و يوك  
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و بتبود و پيشرفت بيش از  برا  آموزش .در نظر گرفته مي شود (Campbell 1970)نتاد سازماني 

 (Pfeiffer 1989- Gordan 2004) .مورد استفاده قرار مي گرفتند دو دهه

فرآيند سازماني و شش گروه فاا   71توضيح مي دهد كه  Pareekدر معرفي تئوريتا  وو سازماني 

دربواره وضوعيت ايو  چوارچوب كوار       . وووود دارد  7سازماني انگيزشي در هر سازماني طبوق شوكل   

Pareek  اگر چوه احسواس و   . مختلف سازماني با يكديگر تعامل دارند توضيح مي دهد كه فرآيندها

دريافت اعااء مي تواند به صورت انگيزش اعااء و يا ممك  است بعنوان انگيزش هوا  ووو سوازماني    

  )    (Pareek 1981, Pfeiffer 1981, Gordon 2004. بيان شوند

ت مثبت بر رو  عملكرد سازمانتا الطاء از ميان محركتا  وو سازماني، تعداد  از آنتا مي توانند تر يرا

نمايند اي  در حالي است كه بطيه مي توانند بر رو  عملكرد داخلوي يوا كواركرد سوازماني ا ور منفوي       

 . داشته باشند

Pareek امكان دستيابي، قدرت  ":در ضم  تحطيطات خود عوامل انگيزش را به دو دسته مثبت شامل

 .تطسيم بند  نمود "علاقه و كنتر،، وابستگي ":املو محركتا  منفي ش "كارشناس و توسعه

شش گروه محركتا  وو سازماني كه در زير فترست شده انود از نظور ميوزان تور ير و شوكل گورفت        

تركيب ها  مختلف كه منجر به ايجاد فاا  سازماني مثبت يا منفي در يك سازمان مي شوند بسوته  

 (Pareek 1981). يدا مي كندبه اينكه كداميك از محركتا غالب شود تفاوت پ

ميل به ترقي، رقابت در رسيدن استانداردها توسط خود يا ديگران، ايجاد اهوداف  : انگيزه موفقيت -1

 .چالشگرانه

ميل وتت ايجاد ا ر مثبت در ديگران، اصرار بر اينكه مرد  را : انگيزش حاصل از اعتبار تخصص -2

 .نند درست است و اصرار به تغيير شرايط و توسعه مرد مجبور كند كه انجا  بدهند آنچه را فكر مي ك

اهميت به ديگران، علاقه به اهداف تعالي و اصرار بور گروهتوا  موؤ ر و     :ميل به توسعهانگيزش  -3

 . مفيد

اصرار به كنتر، و تصحيح ديگران و تركيد بر آگاهي از كار ديگوران و اصورار بور    : انگيزش كنترل -4

 .نمايش قدرت شخصي خود

تمايل تا تسليم عطايد يوا   ،اصرار برا  پشتيباني ديگران در پيشرفت خودشان: انگيزش وابستگي -5

 .اصرار برا  باقيماندن بر وابستگي بر اساس موافطت ساير اشخاص ،وتت بتبود( طرح)پيشنتاد 

تركيود   اصرار برا  پايدار كردن و باقيماندن افراد به ارتباط بسته و: (ارتباط)انگيزش پيوستگي  -6

  .بر دوستي و تمايل به توضيح احساسات شخصي
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Pareek   سازماني معرفي شده توسوط اعاواء   ( وو)طي تحطيطاتش مشاهده كرد كه محركتا  فاا

سازمان از نظر قدرت يا نيرو  بيان آنتا با هم متفاوت هستند و همچني  اوبا توووه بوه  ايو  مطلوب     

 2از بوي   ( 7898و1335)هميتشوان در سوازمان ارائوه كورد     نمودار  از مراتب آنتا در معرفي ميزان ا

و دوموي  آنتوا از نظور    ( dominant)«محرك غالب»انگيزاننده معرفي شده، مؤ رتري  آنتا را بعنوان 

 .ناميده شد    (Back up)محرك پشتيبان»ترتيب مؤ ر بودن 

مي توانند معورف  ( ياد شده بالا)از رو  اي  تحطيق او قادر به ارائه اي  پيشنتاد شد كه اي  دو محرك 

چرا كه در بي  محركتا، . و نوع فاا  سازماني غالب در هر سازماني باشند( اساسي)مشخصات بنياد  

برا  يك سازمان به عنوان يك نتاد انساني در اورا و بتبود وظايف تجار  اش، اي  دو محرك قوويتر،  

 . نسيل بيشتر  هستندمثبت تر، مطبولتر از نظر فاا  سازماني و دارا  پتا

 :سؤال هاي تحقيق

فاا  سازماني پاريك بنا شده، و بر اساس مباني تجربي بدست آمده، ( چارچوب)اي  تحطيق در قالب 

باعث الطواء تغييراتوي در محركتوا  فاوا  سوازماني يوك        ISO 9000فرض مي كند كه بكارگير  

 :ق عبارتند ازدر اي  تحطي پرسشتا  اصلي مورد نظرخواهي. سازمان مي شود

در سازمانتا باعث بتبود اوزاء محركتوا  غالوب     ISO 9000آيا بكارگير  برنامه ها  كيفي : 7سؤا،

 وضعيت وو سازماني مي شود؟

توانايي اي  را دارد كه علت مثبت را قوت بخشوند و از تر يرگوذار     ISO 9000آيا سيستم : 1سؤا، 

 علت ها  منفي در سازمان ولوگير  كند؟

 :  ISOوي اجراءسناري

اي  . انجا  شد نده Keyalaساله در ايالت  03تحطيق در يك شركت متندسي الكتريكي با سابطه كار 

 .، با همكار  فني شركت هيتاچي ژاپ  ترسيس شده بود7825شركت در سا، 

، شركت مطبوليت پايدار  يافوت و بوه   (هيتاچي)همكار  با يك شركت بي  المللي ( در نتيجه)در ا ر 

نوان يك توليد كننده با كيفيت ترمي  كننده كالاها  الكتريك برا  مصرف كنندگان هند  شناخته ع

 .شد

، شركت متحمل رقابت سنگيني شده و سوتم بوازار   7883با شروع وتاني شدن در هند در اوايل دهه 

ييور  بورا  بطوا يوك تغ   . طي چند سا،، كوارائي شوركت افوو، كورد    . خود را در مطابل رقبا از دست داد

گر چوه تنووع در خطووط توليود وديود و صورفه ووويي در هزينوه توليود برخوي           . استراتژ  لاز  بود

محصولات بعنوان استراتژ  پيشنتاد شده بود، اما اي  پيشنتادات بوا مخالفوت و مطاوموت موديريت و     

 .كارگران اتحاديه مواوه شد
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و اسوتبداد شود و در نتيجوه تورك     همزمان با فشار اوراء تغييرات، مديريت متوسل به خشونت بيشتر 

شغل هم در مديران و هم كاركنان افزايش يافته و يك حالت سختي و بيوزار  ووايگزي  صولاحيت و    

 .لياقتتا  كاركنان و مديران شد

اموا پوي بورد كوه وارد      فكور كورد  در اي  زمان، مديريت به صادرات محصولات شركت به بازار وتواني  

موديريت  . تركيد دارنود  ISO 9000ني بر انطباق با استانداردها  ايزو كنندگان اروپايي بطور روز افزو

با يك تحليل تفصيلي از محيط پيرامون، پي برد كه سيستم ها و عمليات داخلي رو به نابود  بووده و  

مديريت ارشد احساس كرد كه . قادر به ارائه خواسته ها  استاندارد كيفي بازارها  بي  المللي نيستند

به استانداردها  سخت گيرانه بي  المللي ميل به بتبود عمليات فرآينود توليود، كنتور،     برا  رسيدن

 .ضايعات، بازيافت و غيره، ضرور  است

و شوروع   ISO 9000بورا  اخوذ گوواهي     بنوا شود  اي  تصوميم در رده موديريت ارشود اخوذ شود و      

 .دستورالعملتا  آن اقدا  كنند

 رويكرد -ISO 9000اجرا 

اي  تفكر كه آيا اي  شروع منجر به نتيجه خواهود شود موديران و    . وع ووود داشتمشكلاتي برا  شر

 ISO 9000كاركنان را به شك و شبته انداخته بود ولي بترحا، تصميم گرفته شد كه بجا  نگاه به 

حياتي نگواه   بعنوان يك نياز استراتژيك  ISOبعنوان يك ابزار مورد لزو  وتت گواهي و استاندارد به 

 .شود

چرا كه كاركنوان   روشتا  مستبدانه بي ا رند، مديريت ارشد متطاعد شد كه  ISOا بكارگير  برنامه ب

پيشنتاد شد كه همه پرسنل اعوم از  « رويكرد مشاركتي»براي  اساس يك . به شدت متحد شده بودند

مديريت، صنف تجار  و سطوح مختلف كاركنان متناسب با نطش خود در اهداف شركت و هدفي كوه  

 .دارند، درگير شوند  ISOز اوزاء ا

 :يك برنامه استراتژيك هفت مرحله ا  شامل موارد زير طراحي شد

 ISO طراحي برا  سيستم -7

 آموزش گروهي/ آگاهساز  ومعي -1

 آموزش -5

 (مدرك ساز  )مستند ساز  -0

 اوراء -3

 (ارزيابي داخلي)بازرسي داخلي  -2

 ISOارزيابي توسط نمايندگان  -1

 .ا  تامي  كيفيت برا  مشاركت همه اعااء طراحي شدندبخش ه 
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 .مديران، سرپرستان، اتحاديه ها  كارمند  و كارگر  شاغل در شركت درگير اورا  طرح شدند

حكم مرگ و زندگي را بورا    ISO از آنجايي كه مديران خود را ملز  به اوراء طرح مي ديدند و اوراء

نتايج خووبي را در پوي    ISOه، انتظار مي رفت كه اوراء  شركت داشت عليرغم سكون و مشكلات اولي

 .داشته باشد

 :روش تحقيق

در طراحوي  و ووو سوازماني شود     ISOسناريو فوق، بعنوان يك فرصت ايده ا، برا  بررسوي ارتبواط   

متغير )بعنوان يك متغير مستطل كه مي تواند بر تغيير وو سازماني  ISOسؤالات پرسشنامه، سيستم 

 .در نظر گرفته شد.ر گذار باشدتر ي( وابسته

Pareekوو سازماني از طريق ابزار 
,
s MAO-C اندازه گرفته شد. 

 .هر محرك وداگانه ارزيابي شدند و ا ر هر كدا  بر ديگر  سنجيده شد

 

 

بر اساس امتيازات بدست آمده برا  هر كودا  از شوش محورك، محورك بوا بيشوتري  امتيواز بعنووان         

محورك  »با در نظور گورفت    . در نظر گرفته شدند« محرك پشتيبان»ان و بعد  بعنو« محرك غالب»

كشوف   ISO، الگوها  غالب وو سازماني در يك سازمان قبل و بعد از بكارگير  «پشتيبان»و « غالب

 . شدند

بورا  ارزيوابي    اعتبار و پايايي زياد از  (MAO- C)از نظر محركتا  پرسشنامه آناليز فاا  سازماني

مطايسه مي  733شش گانه برخوردار است و نمره اي  محركتا را با حداكثر نمره كل محركتا  فاايي 

باشود   33بالا  ،است و وقتي نمره يك محرك 33 ( Pareek ) نمره آستانه تعيي  شده از سو . كند

 MAO- Cاگور نموره   . سازمان در آن حوزه برخوردار از فاا  سازماني قو  در نظر گرفته مي شوود 

 -MAO. فاا  سازماني خوبي ندارد و ضعيف اسوت  ،باشد سازمان از نظر آن محرك 33پايي  تر از 

C   بر اساس مطايسه هايي كه انجا  مي دهد امكان شناسايي محرك غالب و محرك پشتيبان سازمان

دانش ما راوع به محركتا  غالوب و پشوتيبان بوه موديريت سوازمان در      . را در اختيار ما قرار مي دهد

و همچنوي  طراحوي موداخلات    ( كه اي  فاا مثبت است يا منفي)خت فاا  سازماني تشخيص و شنا

 .مديريتي برا  انجا  تغييرات لاز  كمك مي كند

. به ارزيابي درك اعاا  سازمان از ابعاد مختلف فرآيندها  سازماني مي پردازد MAO- Cپرشسنامه 

ز ، موديريت مشوكلات، موديريت    اي  ابعاد شامل نظوارت، موديريت اختلافوات، ارتبواط، تصوميم سوا      

روشوتايي كوه در اوورا  ايو  فرآينودها در هور       . اشتباهات، مديريت پاداش دهي ها، و غيره مي باشد
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سازمان مورد استفاده قرار مي گيرد بر تصورات، درك و انگيزه ها  اعاا  سازمان ا ور موي گوذارد و    

 .اعاا  سازمان مي باشدبدي  ترتيب مشخص كننده فاا  سازماني حاكم بر ساختار فكر  

 :حوزه تحت پوشش اين پژوهش

نطش عمده ا  در تعريف فاوا  سوازماني دارنود    ( هر دو) كاركنانهر چند درك و برداشت مديران و 

ولي عوامل اصلي كليد  اداره كننده و كنتر، كننده باصطلاح فرآيندها  سازماني، مديران و مطاموات  

ا از فرآيندها  حاكم بر سازمان نطش بسيار متموي در تعريوف و   اورايي هستند و بنابراي  برداشت آنت

به مديران داده  MAO- Cبنابراي  در اي  پژوهش، و پرسشنامه . تعيي  فاا  سازماني ايفا مي كنند

شده است و مشاركت آنتا عمدتاً بر اساس برداشت ها  ومعي آنتا كه از سو  مديران شركت اظتوار  

زه تحت پوشش اي  تحطيق عبارت اسوت از موديران هموه واحودها      حو. شده است بدست آمده است

اي  تحطيوق تنتوا بوه ايو      . مديران رده متوسط و مديران رده او، -كار  سازمان يعني مديريت عالي

د ساخت  حوزه تحت پوشش اي  تحطيق به ومعيت موديران باعوث موي    محدو. افراد محدود مي شود

كوه بوه عنووان يكوي از نوواقص و      . شود كوه كوارگران سوازمان از پوشوش ايو  تحطيوق خوار  شووند        

 .محدوديتتا  اي  پژوهش پذيرفته مي شود

 ISO 9000قبل و بعد از اجراي : جمع آوري داده ها

فاز او، دو ماه و نيم قبول از اوورا  سيسوتم    . شده بود ومع آور  داده ها در دو مرحله سازمان دهي

ISO 9000  بود يعني وقتي اي  تصميم از سو  مديريت عالي گرفته شد و برنامه ريزيتا  انجا  شده

اولي  فاز ومع آور  داده در يك فرصت يك ماهوه بوه پايوان    . به بتتري  ووه در حا، پيشرفت بودند

اينكه به طور رسمي تصميم اتخاذ شده در خصووص ايوزو اعولا      رسيد يعني در موقع مناسبي قبل از

نفر در اي  تحطيق شركت كردنود كوه    91مدير حاضر در شركت،  735از . شده و به مرحله اورا درآيد

داده ها  مربوط به فاا  سازماني كه بوه متغيرهوا  موووود در    . نمونه تحطيق ما را شكل مي دادند

 .بدست آمدند MAO- Cده از تحطيق مربوط مي شدند با استفا

زمان بند  فاز دو  . شروع شد ISO 9000فاز دو  ومع آور  داده ها شش ماه بعد از اورا  فرآيند 

 ISO 9000هر چند تغييرات فاايي و تغيير در فرآيندها در داخل در هنگا  اوورا   . بسيار متم بود

بر اي  عطيده بودند كه عمق و ماهيت احساس مي شد ولي كارشناسان ايزو و مطامات ارشد اورايي آن 

تغييرات ايجاد شده پس از گذشت مدت زمان بيشتر و نتادينه شدن آن تغييرات در خولا، يوك دوره   

 . زماني طولاني تر قابل ارزيابي مي باشد

در هنود كوار موي     ISO 9000پس از پنج ماه هم كارشناسان ايزو كه به ديگر شركتتا  اورا كننده 

ده يامات رسمي شركت به اي  باور رسيدند كه فاا  داخلي سازمان به  بات لاز  رسو كردند و هم مط

در فاز دو ، تمامي پاسخگوهايي كه در فاز او، ومع . است و مي توان فاز دو  اي  پژوهش را آغاز كرد
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وديد  دريافت كردنود و ايو  بوار هوم      MAO- Cآور  داده ها شركت كرده بودند پرسشنامه ها  

 .نان ومع آور  شدپاسختا  آ

 شيوه تشريحي -داده هاي كيفي

درصود از   11، چند مصاحبه عمطي تر با MAO- Cعلاوه بر داده ها  كمّي ومع آور  شده بوسيله 

كه متشكل از مديران بود و همچني  مجموعه ا  از بحث ها  گروهي . شركت كنندگان صورت گرفت

كت كه بصوورت تصوادفي انتخواب شوده بودنود      هشت مدير شر/ با سه گروه زير نمونه متشكل از شش

داده ها  كيفي به شكل تشريحي و نطلي  بت مي شد چرا كه اي  اطلاعوات بورا    . سازمان دهي شد

و « سؤا، هوا  هسوته ا  و اصولي   »آناليزها  محتوايي كامل لاز  نبودند و تكنيكتا  كدگذار  مثل 

برا  پردازش محتووايي  . «تفاده را دارندفركانس كلمات كليد  كه بيشتري  تعداد موارد اس»سنجش 

اي  شيوه، انعطاف پذير  زياد  در وستجو  پاسخ سؤالات . داده ها  كيفي مورد استفاده قرار گرفت

 ابت شده است كه . و موضوعات خاص كه در آن قالب زماني و مكاني مطرح مي شدند فراهم مي كرد

ت آوردن بيونش صوحيح از تغييورات فاوا      ذخيره داده ها  كيفي تشريحي اهميت زياد  در بدسو 

بحث به عنووان يوك بوازخورد مفيود در     / بعلاوه، اي  ولسات مصاحبه. سازماني حاكم بر سازمان دارند

هنگا  گفتگو با مديران درباره نتايج اي  تحطيق مورد استفاده قرار مي گيرند و بورا  معتبور سواخت     

 .ار مي روداستنباطتا  صورت گرفته از تحطيق انجا  شده بك

 :نتايج

 .نشان داده شده است( I-Vبرا  محركتا  فاا  سازماني در ودو،  tنتايج تستتا  )

نشان داد كه محركتا  باز دارنده  ISO 9000ومع آور  شده قبل از اورا   MAO- Cداده ها  

  قبول  فاا  سازماني مثل كنتر،، وابستگي و پارتي باز  محركتا  غالب حاكم بر سازمان در زمانتا

بودند و محركتا  سازنده و كاربرد  فاا  سازماني مثول موفطيوت، شايسوته     ISO 9000از اورا  

نگاهي بور گوشوه ا  از وزئيوات داده هوا      . سالار  و توسعه نطش ضعيفي در فاا  سازمان داشتند

اد، بدست آمده نشان مي دهد كه كنتر، محرك غالب و وابستگي متغير پشتيبان بودند كه نمراتي مع

همچني  محرك رابطه يالار  نيوز يوك محورك قوو      . بدست آورده بودند 733از   31/23و  15/25

محرك سوازنده توسوعه در زمانتوا  قبول از اوورا       . را بدست آورده بود 31/32محسوب مي شد كه 

ISO 9000  دو . نطش زيردستانه و فروتنانه بوه خوود اختصواص داده بوود     37/59با نمره پاييني مثل

و  31/58ك سازنده ديگر يعني موفطيت و شايسته سالار  نيوز بوا كسوب نمورات ضوعيفي مثول       محر

 .در حد پايي  قرار داشتند 10/03

داده ها  كيفي بدست امده مربوط به قبل از ايزو كه از طريوق مصواحبه هوا و مباحوث و گفتگوهوا       

، محورك غالوب حواكم بور     گروهي با مطامات اورايي بدست آمده اند نيز ترييد مي كردنود كوه كنتور   
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سازمان بوده و اينكه كادر اورايي سازمان از برخي از فرآيندها  ضعيف سازماني ضرر و آسيب زيواد   

مديريت اورايي كنتر، خود را از طريق روش ها و تصميم گيريتا  مستبدانه اعموا، موي   . ديده است

ار  دستورات مديريت ارشد را اوورا  كرد و مديران رده مياني نيز مجبور بودند كه بطور يكجانبه و اوب

 . كنند

غالب بودن محرك كنتر، اغلب مووب بروز نگراني هايي از بابت نظم، معموو، شودن نظوم، قوانون و     

مطررات مد، بوروكراسي در داخل شركت و اصرار مديران ارشود بورا  داشوت  كنتور، اوبوار  و نوه       

به نظر مي رسيد كه وقت كافي بورا  حفوظ    "خلاصه". كنترلي فعالانه و سازنده بر همه امور مي شد

 .كارآيي و ا ربخشي سازمان بر اساس نتايج پاياني انجا  نشده است

دليل اينكه چرا وابستگي به عنوان محرك پشتيبان در سازمان روا  داشت از صحبتتا  انجا  شده بوا  

موضووعات اورايوي لاز     ظاهراً كسب ترييد مطامات بالاتر در همه. مطامات اورايي قابل استخرا  است

بوده و شروع روابط مطيعانه و اطاعت از قانون تا حد زياد  مربوط به تصوورات شخصوي مطاموات بوالا     

مطامات اورايي . درباره اي  مسرله بوده است كه رعايت اصو، اطاعت گر  از عملكرد افراد متم تر است

آيي  نامه ا  مرتكوب نشوده و هموواره از     رده بالا مايل به حمايت از زيردستاني بودند كه هيچ اشتباه

 . قانون اطاعت كرده اند

نتايج كلي حاصل از اي  فرآيندها  سازماني يوك فرهنوگ وابسوتگي و اطاعوت گور  و يوك فاوا         

سازماني است كه در آن انگيزه ها  فرد  اعاا  سازمان تحت تر ير نگراني از بابت رعايت قانون قرار 

 .انگيزه، صرف افزايش ا ربخشي و بتبود عملكرد فرد شوند به وا  اينكه اي . مي گيرد

با تووه به فطدان و يا ضعف انگيزه ها و محركتا  سازنده مثل توسعه، موفطيت در انجا  كار و شايسته 

سالار  بايد گفت مديران اورايي بر اي  عطيده بودنود كوه اعاوا  سوازمان بوه كيفيوت همكاريتوا و        

در بسويار  از تويم هوا  موديريتي بخشوي از بتتوري        . ي نموي دهنود  كمكتايشان به سازمان اهميتو 

استعدادها سازمان را ترك كرده اند و در ا ر اي  ترك كتار از سو  افراد و با استعداد اخوتلا، در كوار   

 .ناقص ماندن وظايف و فطدان چالشي و هدف مدار  در بي  اعاا  سازمان بووود آمده است

در سازمان اورا شد بوه   ISO 9000بود كه سيستم ( وابستگي)پشتيان به خاطر مطابل با اي  محرك 

نتايج حاصل از . اي  اميد كه بتواند سازمان را هم از نظر توليدات و هم از نظر عملكرد  بازساز  نمايد

اورا  فرآيندها  اينرو بر رو  محصولات، بازارها و مسوايل مربووط موالي سوازمان در ايو  پوژوهش       

تر ير ايزو بر رو  كاراكتر و فاا  انساني حاكم بور سوازمان و تغييراتوي كوه ايوزو       .بررسي نمي شوند

بخصوص در عرصه محركتا  فاا  سازماني ايجاد كرد در فاز دو  ايو  تحطيوق موورد بررسوي قورار      

 .گرفته است
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نشان مي دهد كه يك تغيير اساسي و قابل تووه در محركتا  فاوا    MAO- Cداده ها  فاز دو  

سناريو  پس از ايزو در تااد آشكار بوا دوران قبول از اوورا  ايوزو نشوان      . ي بووود آمده استسازمان

/ دروه ا  در فاا  حاكم بور سوازمان اسوت كوه در آن محركتوا  عملوي       793دهنده يك چرخش 

سازنده به وايگاه غالب دست يافته و محركتا  بازدارنده راه ها  پايي  را در طبطه بنود  محركتوا    

محرك غالب و توسعه محورك  ( موفطيت در انجا  كار)حا، انجا  كار . زماني بدست آورده اندفاا  سا

 .پشتيبان مي باشد

در  31/58گزيده ا  از داده ها  مربوط به دوران پس از ايزو نشان مي دهد كه محرك انجوا  كوار از   

و شايسته سالار  از  21/30به  37/59در دوران پس از ايزو و محرك توسعه از  72/27قبل از ايزو به 

 . رسيده است 03/37به  10/03

محركتا  بازدارنده كه پيشتر نطش غالب را در فاضا  سازمان بوه خوود اختصواص داده بودنود تغييور      

رسيده اسوت بوا ايو  حوا، وابسوتگي       03/03به  15/25كرده اند بدي  ترتيب كه محرك وابستگي از 

هنوز هم به همان صورت مانده است و فطط تغييور  وزيوي    ظاهراً( پارتي باز )فاميلي و رابطه باز  

همانگونه كه تغيير نمرات نشان دهنده تفاوت هوا  زيواد بوي     ( 25/35به  31/32از )پيدا كرده است 

موورد   T- Letsشرايط پس از ايزو مي باشند، محركتا  فاايي شش گانه بصورت وداگانوه بوا روش   

نتايج نشوان داد كوه سوه محورك     . ا مستطلاً مورد اندازه گير  شودارزيابي قرار گرفتند تا نوسانات آنت

فاا  سازنده يعني موفطيت در انجا  كار، توسوعه و شايسوته سوالار  و دو محورك بازدارنوده يعنوي       

با ايو  حوا، در موورد محورك     . كنتر، و وابستگي دچار تغييرات زياد  در نتيجه اورا  ايزو شده اند

 . ر ير چنداني نداشته استرابطه سالار  اورا  ايزو ت

داده ها  تشريحي مربوط به پس از ايزو نيز نشان مي دهند كه سازمان از نظر فرآينودها  اساسوي و   

پايه ا  خود و همچني  از نظر فر  ها  عملكرد  و روشتا  انجا  فرآيندها  تجار  و اقتصاد  اش 

هايي كوه دچوار بيشوتري  تغييورات      حوزه. هم در داخل و هم در خار  از سازمان بازساز  شده است

حووزه نظوارت، تصوميم سواز ، موديريت مسوايل و مشوكلات،        : شده اند به گزارش مديران عبارتند از

مديران شركت كننده در اي  تست در همه اي  حووزه  . ارتباطات، مديريت اختلافات و تغيير و نوآور 

  عطيده بودند كه نوعي احساس بازساز ، ها تغييرات مثبت و قابل مشاهده ا  را گزارش كرده و بر اي

كه بوا افوزايش اشوتياق    . ترميم و وواني دوباره در تمامي سطوح و واحدها  سازمان بووود آمده است

 .كاركنان نيز همراه است

آنچه غافلگير كننده تر است اي  واقعيت است كه قبل از اورا  ايزو ايو  حوس غالوب در بوي  تموا       

كه با تووه به سالتا ركود و سكون و تنبلي كاركنان، آنتا نخواهد توانست  اعاا  سازمان ووود داشت

استانداردها  ساز  ها  سخت و سفت كه لازمه سيستم ايزو بود را هام كنند و از اي  رو اي  طرح 
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ابتكار  در خصوص كيفيت نيز بيشتر يك ماوراوويي و شكست بيتوده و بي حاصول خواهود بوود توا     

ت غير منتظره اعاا  سازمان به سيستم ايزو و تغيير و تحولات قابل ستايش در واكنش مثب. موفطيت

در حاليكه مي توان گفت نيل به اي  موفطيت . سازمان واقعاً مايه شگفتي مديران و كاركنان شركت بود

دارا  دلايل زياد  است كه عميق تر و پيچيده تر از اي  حرفتا هستند ولي تمامي مديران و مسؤلاني 

در طو، انجا  اي  تحطيق بوا آنتوا مصواحبه كورديم وملگوي بور ايو  عطيوده بودنود كوه اوورا                      كه

ISO 9000 عامل اصلي اي  تغيير و تحولات وسيع سازماني بوده است . 

 :بحث

مي تواند فاا  سازماني را تغييور   ISO 9000نتايج حاصل از اي  تحطيق نشان مي دهد كه سيستم 

و اينكه اي  سيستم قادر به پيشبرد و بتبود بخشويدن بوه اووزا  مثبوت     . فريني كندداده و آن را بازآ

مطالعوات تجربوي كوه ايوزو و     . تشكيل دهنده فاا  سازماني همزمان با كنتر، اوزا  منفي مي باشد

بنابراي  بدون پشتيباني مطالات و مطالب تجربوي،  . فاا  سازماني را با هم مربوط سازند اندك هستند

تا با كمك داده ها  كيفي ومع آور  شده در طو، انجا  اي  مطالعوه توضويح دهويم كوه      تلاش شد

 .چگونه فرآيند ايزو و روش اورا  آن باعث تغيير محركتا  سازماني در سازمان مورد مطالعه شد

 

 ايجاد فرهنگ مبتني بر اجماع

ليت هوا، اختيوارات و   مستلز  اي  است كه مسئو ISO 9000در سازمان مورد بررسي، استانداردها  

روابط فرد  كساني كه امور و فرآيندها  مؤ ر بر كيفيت را اداره، اورا و بررسي مي كنند تعريف شده 

بدي  ترتيب، اعااء به درك روش  از مسوئوليت هوا، اختيوارات، ميوزان آزاد      . و بصورت مدون درآيد

در دسترسي برا  رويارويي بوا شورايط   عمل و كانالتا  ارتباطي و همچني  ابزارها و امكانات مووود و 

اي  رويه وديد سازمان و همچنوي  فرآينودها  تصوميم سواز  بوا      . پيش بيني نشده دست مي يابند

مشاركت ومعي افراد به پايه ريز  فرهنگ مبتني بر اوماع در سازمان كمك كرد كه اي  هم به نوبوه  

فرد  و بوي  واحود  در سوازمان همووار     خود راه را برا  كاهش اختلافات و افزايش همكاريتا  بي  

 .ساخت

 :ايجاد مشاركت و تقويت محرك توسعه

قرار ندارد ولوي اهميوت آن در اوورا      ISO 9000هر چند انگيزه كاركنان در كانون تووه استاندارد 

در سازمان مورد مطالعه، كاركنان نسبت . مؤ ر سيستم ها  كنتر، كيفيت مورد تركيد قرار گرفته ايت

. يا و منافع بكارگير  سيستم ها  كنتر، كيفيت و نطش خود آغاز در اي  سيستم آگاه شده اندبه مزا

فعاليت ها  انجا  شده در حوزه ها  كار  مختلف بصورت منظم از طريق و با مشواركت هموه افوراد    

نده دخيل با هدف تشويق آنتا به رعايت سيستم وديد، آناليز فعاليت ها  فعلي، ارائه پيشنتادات سواز 
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و مكانيز  هايي برا  كنتر، امور اي  مشاركت عظيم اعاا  سازمان مووب افوزايش سوطح انگيوزه و    

انجم  ها  كنتور، كيفيوت كوه در يوان شوركت      . همچني  عمق آن در كل وامعه سازماني مي شود

شكل گير  ايو  انجمو  هوا در    . تشكيل شدند نطش ويژه ا  در اي  وظيفه انگيزشي بر عتده داشتند

شگاهتا رو  هم رفته تجربه وديد  برا  كاركنان بود و باعث افزايش حس  مشاركت و انگيزه در فرو

در وبته فاا  سازماني، افزايش بووود آمده در نمره محرك توسعه در ذهو  هموه اعاوا     . آنتا شد

 .سازمان سايه انداخته بود

 :توسعه شايسته سالاري

زش به عنوان يك فواكتور كليود  در دسوتيابي بوه     از آمو  ISO 9000از سيستم  0379بند شماره 

، تمامي پرسنل درباره مفتو  و روش ISO 9000همزمان با اورا  سيستم . كيفيت بالا ياد مي كنند

شناسي اورا  سيستم ها  كنتر، كيفيت آموزش ديدند و تعليمات تكنيكي و تخصصي بورا  ايجواد   

طراحي، خريد، فرآيندها و متندسي توليد كالا مورد  رقابت در عملكردها  پايه ا  خود مثل بازاريابي،

تحت هدايت و راهنمايي ناظران المنت ها  كوار  پايوه را در    كاركناندر نتيجه، . استفاده قرار گرفت

اي  مشاركت بازساز  شده به مطالات بوالا و گروهتوا    . تمامي اي  حوزه ها  عملي به اورا درآوردند

كار  و همكاريتا  بي  فرد  كمك مي كند كه اي  به نوبوه خوود    كار  در بتبود بخشيدن به سبك

 .مووب تطويت فاا  سازماني مي شود كه ويژگي بارز آن شايسته سالار  است

 :تضعيف محرك كنترل

، مطامات اورايي به فكر تاعيف محركتا  بازدارنده ا  افتادند كه ISO 9000 پس از اورا  سيستم 

ايو    ISO 9000اورا  سيستم كنتر، كيفيت . ان سايه انداخته بودندپيشتر بر فاا  حاكم بر سازم

مطامات و همچني  كارمندان سازمان را قادر مي ساخت كه وظايف خود را به درسوتي انجوا  دهنود و    

اي  . وظايفشان را طور  شناسايي و برنامه ريز  و اورا نمايند كه نتايج درست به دنبا، داشته باشند

شناسايي و حل مشكلات و پيشگير  از وقووع مجودد آنتوا را در اختيوار موا قورار           كار همچني  امكان 

و نوه تحوت   )تمامي اينتا از افزايش اعتماد به نفس كاركنان بورا  انجوا  كارهوا بوه تنتوايي      . مي دهد

اي  سبك وديد كار  باعث افزايش كنتور،  . ناشي مي شوند( نظارتتا و امر و نتي ها  مو به مو رقيق

ان بر عملكرد خود شده است و به انتا كمك كرده است تا اشكالات و اشتباهات كمتور  داشوته   كاركن

باشند و مديران و مطامات بالاتر را هم از دخالت ها و نظارت ها  مداو  و مكورر در كارهوا و عملكورد    

ختار  اي  بوازآفريني سوا  ( يعني كار  كه قبلاً به آن عادت داشتند. )زيردستانشان خلاص كرده است

اورا شد كمك اساسوي بوه    ISO 9000سيستميك در روند انجا  كارها كه به عنونا بخشي از فرآيند 

تغيير ماهيت و كيفيت فاا  سازماني نمود و اي  كوار را از طريوق كواهش نووع باصوطلاح بازدارنوده       

 .متحرك كنتر، انجا  داد كه قبلاً در فاا  انساني حاكم بر سازمان ووود داشت
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 : حرك وابستگيشكستن م

مستلز  فرا  آور  روش ها و راهكارها  مستند و مدون هماهنوگ بوا سياسوت     ISO 9000سيستم 

در سوازمان موورد مطالعوه، روش اسوتاندارد بورا  هور نووع فعاليوت در         . ها  كيفي سازمان مي باشد

دهد قيد دستورالعمل كار  كه به تفكيك شرح وظايف اوزا و واحدها  مختلف سازمان را توضيح مي 

 .شده است

اي  سيستم مدون ساز  به كاركنان كمك مي كند به شكلي واحد و يكپارچه كار كنند تا هم نوسانات 

اي  كار همچني  باعث كاهش . و تفاوتتا به حداقل برسد و هم فرآيندها  كار  قابل پيش بيني شوند

مسوؤليت هوا   . ار  شوده اسوت  اتكا  آنتا به مافوق برا  گرفت  راهنمايي ها  مكرر در كارهوا  تكور  

اي  تغييرات بووود آمده در ا ر ايزو از اي  وتت كوه  . مشخص است و امكان كنتر، داخلي ووود دارد

به تاعيف محركتا  فاا  سازماني بازدارنده كه در وابستگي و كنتر، نمودار مي شود به سود شركت 

 .مي باشد

ابعواد اصولاح كننوده و پيشوگير  كننوده       يك حوزه ديگر كه دچار تغييور شوده اسوت در ارتبواط بوا     

بر اي  نكته تركيد دارد كه سازمان بايد به ريشوه   ISO 9000سيستم . عملكردها  سازمان مي باشد

يابي دلايل نواقص و معايب مووود در توليدات، فرآيندها و سيستم ها  كيفي خود رسويدگي كورده،   

است كه بدانيم آيا اپراتور از دسوتورالعمل هوا و    هدف اي . آنتا را بررسي نموده و نتايجش را  بت كند

روش ها  مربوط به كار خود اطلاع دارد يا خير و ايا از متارت مورد نياز برا  كار بوا يوك وسويله يوا     

 انجا  يك فرآيند برخوردار مي باشد يا خير؟ 

هموه اقودامات    سازمان در اينجا يك سيستم ارزيابي را تشكيل داده است كه در آن به ارزيابي و  بوت 

اصلاحي مشاوره همه پرسنل دخيل پرداخته و همچني  از ديگاهتا  اي  پرسنل درباره انواع مختلوف  

ايوت كوار موووب تطويوت يوك فرهنوگ       . روش ها  پيشگير  از بروز دوباره نواقص استفاده مي شود

  كوار شوده   مشاركتي برا  حل مشكلات و كار تيمي مبتني بر اصو، اناباطي چندگانه در بي  نيرو

است كه اي  به نوبه خود مووب تاعيف محركتا  فاا  سازماني بازدارنده كه در محركتا  كنتر، و 

 . وابستگي تجلي مي يابند شده است

 آيا اين محرك تغيير خواهد كرد؟ -بدون تغيير مي ماند( رابطه سالاري)محرك 

در محرك رابطه سالار  حاكم بر هيچ تغيير   ISO 9000با همه اي  اوصاف، ظاهراً اورا  سيستم 

با ووود تغييرات مثبت در ديگر محركتا  فاا  سازماني، ظاهراً اي  . فاا  سازمان ايجاد نكرده است

محرك بازدارنده كاملاً  ابت مانده است با اي  حا، علت  ابت ماندن اي  آن را مي توان از شرايط ويژه 

ساله  03اي  سازمان يك سازمان خصوصي با قدمت . دحاكم بر سازمان مورد مطالعه مان استنباط كر

است كه در يك منططه نيمه شتر  واقع شده است و سابطه داشوت  كارمنودان و كوارگران بوا سوابطه      
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بسيار طولاني را دارد همانگونه كه در اكثر سازمان ها  متندسي نيز مرسو  است كه كارمندانشوان از  

اكطر كاركناني كه سازمان حدود يك دهه قبل به اي  سازمان . سابطه زياد  در آن سازمان برخوردارند

ايو  امور آنتوا را قوادر          . پيوسته اند و اكثراً همسايه بوده و ساك  مناطق همجوار سوازمان موي باشوند   

 . مي سازد كه با يكديگر ارتباطات نزديك و قو  چه در داخل و چه در خار  از سازمان برقرار كنند

ابط صميمانه و نزديك تشكيل باندها  متم، قدرتمند و دارا  سابطه طولاني مي باشد نططه او  اي  رو

ايو  سوناريو منجور بوه     . كه نه تنتا در بي  كاركنان بلكه دربي  خانواده هايشان نيز بووود آمده است

ظتور و ادامه سطوح قو  تر  از باصطلاح محرك رابطه سالار  در سازمان شده است كوه بوا وووود    

 .بر رو  سازمان همچنان ادامه دارد ISO 9000ا رات مثبت و گسترده سيستم تما  

در زموان  . نتيجه بازدارنده محرك رابطه سالار  بر رو  سازمان در طو، اي  مطالعه قابل مشاهده بود

بودنود زيورا مشواركت افوراد در     « فكور گروهوي  »قبل از ايزو ديديم كه سازمان عميطاً آلوده به پديوده  

در اكثر موارد مشاركت افراد محدود مي .   تصميم ساز  و حل مشكل در سازمان ميسر نبودفرآيندها

شد به وستجو  راهتايي برا  حفظ نظم و سلسله مراتب مووود به شكلي كه از روابط نمادينه شوده  

 . مووود در بي  اعاا  سازمان حفاظت و حمايت شود« قو  و خوب»

خولا، بحثتوا  گروهوي، مطاموات و      از اورا  ايزو همچنوي  در در مصاحبه انجا  شده در دوران پس 

ولان اورايي گزارش كردند كه احساس تازه بووود آمده از كارآيي و هودف گرايوي كوه بوه هموراه      مس

سيستم ايزو به داخل سازمان وارد شده است كم كم باعث شده است كه ديدگاهتا و رفتارها  مربوط 

مورد ترديد قرار بگيرند بخصوص در شرايطي كه روابط و بانودها    به كليشه ها  بازدارنده در سازمان

 . مووود بر ضد اهداف اي  سازمان بازساز  شده در حوزه كارآيي و ا ربخشي عمل مي كردند

مورد نظر  ISO 9000همچني  اي  مصاحبه شونده ها معتطد بودند كه اگر استفاده حداكثر از مزايا  

ابط بي  اعااء كه هنوز هم در سازمان حاكم است چرا كه اي  الگوها  است بايد فكر  به حا، اي  رو

 .بازدارنده كه تا به اي  زمان حفظ شده اند مي توانند خطر  ود  برا  سازمان محسوب شوند

 :مفاهيمي در مورد نيروي انساني و مفاهيم سازماني

 ISO 9000زد كوه سيسوتم   يافته ها  حاصل از اي  مطالعه، ما را به اي  استنباط رهنمون موي سوا  

فطط ابزار  برا  ارتطاء استانداردها  كيفي توليدات و خدمات سازمانتا نيست بلكه مي توان آن را بوه  

. عنوان يك مكانيز  قدرتمند برا  تغيير ويژگيتا و كيفيت نيرو  انساني حاضر در سوازمان بكوار بورد   

محركتا  منفي كوه بور عملكورد شوركت     وقتي اي  سيستم درست اورا شود پتانسيل اي  را دارد كه 

تر ير منفي بر وا  مي گذارد را شناسايي كرده و به حل مشكلات و معالاتي مثل كنتور، موديريتي   

اي  سيستم . بيش از اندازه، وابستگي بيش از حد كاركنان به مافوق، روابط بازدارنده بي  اعااء بپردازد

ه و دايمي زيردستان خوود خولاص شوده و اسوتطلا،،     باعث مي شود كه مطامات بالاتر از كنتر، پيوست
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آزاد  عمل و اعتماد به نفس مورد نياز كاركنان كه آنتوا را قوادر بوه عملكورد مسوتطل در محول كوار             

 . مي سازد به آنتا مي بخشد

نگرانوي خاصوي از    ISO 9000همچني  يافته ها  حاصل از اي  مطالعه نشان مي دهند كه اوورا   

ا ربخشي عملكرد گروهي نيرو  انساني شركت ايجاد مي كند و همچني  باعث افزايش  بابت كارآيي و

اورا  ايزو مووب رشد . سطح مشاركتي كاركنان، كار تيمي و تطسيم منابع در داخل سازمان مي شود

فرهنگ حل مسايل بصورت مشاركتي موي شوود و موووب افوزايش ا رگوذار  كارشناسوان خبوره در        

سيستم ايزو، در صورت استفاده صحيح مووب ايجاد سيستم . ف گروهي مي شودكارها  تيمي و وظاي

ها  اتوماتيك در داخل شركت برا  توسعه متارتتا و توانايي ها  نيورو  انسواني و موووب افوزايش     

بويش از هور چيوز ايو  سيسوتم نووعي       . انرژ  پرسنل برا  عملكرد سازنده تر و با انگيزه تر مي شوود 

( يعني فاايل اصلي كه برا  موفطيت سوازمان لازمنود  )يت در انجا  كار و تعتد احساس كارآيي، موفط

 .در بي  اعاا  سازمان بووود مي آورد

 :محدوديت اين پژوهش

هر چند اي  پژوهش مي تواند نشان دهد كه ايوزو بور   : اولاً. با اي  حا، اي  پژوهش محدوديتتايي دارد

تحطيطوات  . ه دقيطاً اي  ا ر چوه موقوع رم موي دهود    مشخص نمي كند ك. فاا  سازماني ا رگذار است

برا  اينكه ا رات ايزو طيف وسيع تور  را تحوت پوشوش    :  انياً. بيشتر  در اي  زمينه مورد نياز است

اي  كه از تنتا يك مورد . قرار دهد به يك نمونه بزرگتر كه شامل كارگران هم باشد ايده آ، خواهد بود

حداقل اي  مطالعوه ا   . يجه گير  كنيم كار  با ريسك زياد استنت ISO 9000ا ربخشي و كارآيي 

كه در دست داريد نمي تواند برا  اي  كار مناسب باشد و اي  به دليل محدوديت ها  زموان و منوابع   

 . است كه در انجا  اي  مطالعه با آن روبرو بوديم

بور فاوا  سوازماني     ISO 9000با ووود محدوديت مذكور، در اي  مطالعه تلاش شد تر ير مطلووب  

خلاصه اينكه يافته ها  حاصله پيش بيني موي كننود كوه در صوورت اوورا       . سازمان ها روش  شود

، اي  سيستم نه تنتا به عنوان ابزار ارتطاء كيفيت بلكه به عنووان وسويله    ISO 9000صحيح سيستم 

يت و عملكرد سوازمانتا را  ا  برا  تغيير دادن مديريت به گونه ا  كه پتانسيل لاز  برا  تغيير شخص

 .بدست آورند بسيار مفيد و مثمر مر خواهد بود 

 

 


