
 برشاخص هاي كيفيتISO/TS 16949 بررسي تاثيرسيستم كيفيت
 درصنايع قطعه سازي استان آذربايجان شرقي

)مطالعه موردي(

 سليمان ايرانزاده
 عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز

 علي مالك
 عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد شبستر

 فتاحي سرند وحيد
 هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد شبسترعضو

16/2/89: تاريخ پذيرش*27/10/88: تاريخ دريافت

: چكيده
ــداد ــر تعــ ــالهاي اخيــ از در ســ ــادي ــاز زيــ ــه ســ ــركتهاي قطعــ ــه شــ ــواهي نامــ ــذ گــ ــه اخــ ــق بــ موفــ

ISO/TS16949 سيســـتم مـــديريت ايـــن تحقيـــق در صـــورت اســـتقرار فرضـــيات طبـــق.شـــده انـــد
ــر  ــت بـ ــتاندارد كيفيـ ــاي اسـ ــازي ISO/TS16949 مبنـ ــه سـ ــركتهاي قطعـ ــت در شـ ــاي كيفيـ ــاخص هـ شـ

ميـــزان رضــايت مشــتريان، اثـــر بخشــي آمــوزش، ميـــزان: در ايــن گونــه شــركتها در زمينـــه هــايي همچــون 
ــع  ــه موقــ ــل بــ ــايعات، تحويــ ــاهش ضــ ــين آلات، كــ ــادگي ماشــ ــان از كارافتــ ــولات، زمــ ــروش محصــ فــ

ــد  ــه، تعـ ــواد اوليـ ــع مـ ــه موقـ ــد بـ ــولات، خريـ ــا،محصـ ــاره كاريهـ ، اد دوبـ ــادره ــاقي صـ ــاي ارفـ ــداد مجوزهـ و تعـ
ــت ــد يافـ ــود خواهنـ ــن. بهبـ ــدام از ايـ ــر كـ و وزن هـ ــت ــاي كيفيـ ــاخص هـ ــا، شـ ــع آوري داده هـ ــس از جمـ پـ

ــد  ــين گرديدنـ ــا تعيـ از. شـــاخص هـ ــده، ــاب شـ ــاي انتخـ ــاز در زمينـــه شـــاخص هـ ــورد نيـ ــات مـ ســـپس اطلاعـ
و مـــدارك شـــركتها جمـــع آوري گرديد بـــا تهيـــه جـــداول اختصاصـــي، امتيـــاز.نـــدطريـــق مراجعـــه بـــه اســـناد

در نهايـــت نتـــايج تحقيـــق. هـــر كـــدام از شـــركتها در زمينـــه شـــاخص هـــاي انتخـــاب شـــده محاســـبه گرديـــد 
بدســت آمــده بــا اســتفاده از آزمــون رتبــه اي ويلكاكســون مشــخص ســاخت كــه اســتقرار سيســتم مــديريت 

ــت  ــور ISO/TS16949كيفيـ ــركتهاي مـ ــت در شـ ــاي كيفيـ ــاخص هـ ــود شـ ــث بهبـ ــهد باعـ ــته مطالعـ گشـ
.است
:هاي كليدي واژه

، دوباره كاري، مجوز ارفاقي ، اثربخشي آموزش ، رضايت مشتري .شاخص كيفيت
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 مقدمه-1
براي توليدها ماندر جهان صنعتي امروزه بسياري از ساز

و به عبارت كلي  و يا عرضه خدمت خود) محصول(كالا
باشيم كه استمرار وابسته به يكديگر هستند اگر باور داشته 

و كيفي ت برتر از موفقيت هر سازماني وابسته به مرغوبيت
رقيب يا رقيبان مي باشد بخوبي درمي يابيم كه چنين

نمي آيد يا استمرار نمي يابد مگر آنكه دستبهمزيتي 
و, قطعات, سازمان هاي ارائه دهنده مواد  محصولات

را خدمات به آن سازمان كه معمولاً 1كننده مينتأآنها

مي نامند نيز داراي سطح3يا پيمانكار فرعي2پيمانكار
و كيفيت برتر باشند )1382پور شمس،.(مرغوبيت

و صرفه صنايع خودرو سازي به شرط داشتن ارزش افزوده
و حتي سياسي براي اقتصاد, اقتصادي  و فرهنگي اجتماعي

و  و اين اهميت بسياري از كشورها حايز اهميت است
و گسترش اين همچن ين ضرورت حفظ حضور در بازار

و بين المللي موجب, حضور در بازارهاي داخلي منطقه اي
و رقابت در آن  شده است تا اين صنعت بسيار ارزشمندتر
پيچيده تر شود از سوي ديگر صنعت خودروسازي اشتغال زا 
نيز هست زيرا موجب مي شود بسياري از صنايع ديگر 

نرم افزاري, شيميايي, الكتريكي,ي همانند صنايع مكانيك
و به تبع آن  و خدماتي نيز در چرخه فعاليت قرار مي گيرند

(افراد زيادي مشغول به كار شوند ) 1376بخشي،.
با توجه به اين موضوع كه صنايع خودروساز به خوبي

كننده تأمينسازمان هاي تأثيراند كه مستقيما تحت دريافته
و  و گزينش خود قرار دارند به همين روي جهت همكاري

و در نهايت اعتماد به  و منطقي كنندگان تأمينصحيح
و جهت حصول  معيارها يا الزاماتي را تعيين كرده اند

و يا از سوي تأميناطمينان از  اين معيارها الزامات خود
و همچنين ايجاد زباني مشترك در اين زمينه كه  ارزيابي ها

بداند سازمان خودروساز چه كننده به روشني تأمين
(نمايد تأمينانتظاراتي را از او دارد تا بتواند آنها را  مه پيكر.

) 1381و ديگران،
نظر براينكه تحقق هدفهاي رشد اقتصادي بلند مدت در
 كشور به منظور خروج از مرحله توسعه نيافتگي صنعتي،

1 -Supplier 
2 -Contractor 
3 - Subcontractor 

و ايجاد بخشهاي  عدم اتكاي به صادرات نفت خام
صنعتي، با گرايش توانمند صادراتي نيازمند توجه پيشرفتة

و خارجي  و فضاي داخلي و فراهم ساختن بستر به الزامات
مناسبي است كه بخش صنعت بتواند در متن اصلاحات 

اي با بازارهاي ساختاري اقتصادي پيوند تجاري گسترده
و با افزايش قدرت رقابت بين پذيري خود الملي برقرار سازد

. گيري از تقاضاي جهاني را پاسخگو گرددسهم چشم
و در اين راستا توجه به سيستم هاي مديريت كيفيت

از تواند راه استاندارهاي آن مي و در واقع يكي گشا باشد
الزامات اساسي براي حضور در اين بازارها، توجه به كيفيت 

از وسيستم و تضمين لازم را هايي است كه بتواند اطمينان
(نمايد تأمينبراي آنها اين بايت .، )1379ممقاني

 فرضيه هاي تحقيق-2
 ISOاستقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد-

/ TS 16949  باعث بهبود شاخص كيفيت در زمينه
.ميزان رضايت مشتريان مي شود 

 ISOاستقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد-
/ TS 16949 ود شاخص كيفيت در زمينه باعث بهب
.آموزش مي شود 

 ISOاستقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد-
/ TS 16949 باعث بهبود شاخص كيفيت در زمينه

.فروش محصولات مي شود 
 ISOاستقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد-

/ TS 16949 باعث بهبود شاخص كيفيت در زمينه
ميزمان  .شود از كارافتادگي ماشين آلات

 ISOاستقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد-
/ TS 16949 باعث بهبود شاخص كيفيت در زمينه

ها(ميزان  .ضايعات مي شود) اسقاطي
 ISOاستقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد-

/ TS 16949 باعث بهبود شاخص كيفيت در زمينه 
.تحويل بموقع محصولات مي شود

 ISOاستقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد-
/ TS 16949 باعث بهبود شاخص كيفيت در زمينه

و قطعات مي .شود تدارك بموقع مواد
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 ISO / TSاستقرار سيستم كيفيت بر مبناي استاندارد-
باعث بهبود شاخص كيفيت در زمينه ميزان 16949

.باره كاريها مي شود دو
 ISO / TSاستقرار سيستم كيفيت بر مبناي استاندارد-

باعث بهبود شاخص كيفيت در زمينه مجوزهاي 16949
 ارفاقي صادر شده مي شود 

:مباني نظري تحقيق-3
ــزو  Internationalمخفـــف عبـــارت) ISO(ايـ

Organization for Standardization به مفهوم
ــين ــازمان بـ ــازي اســـت الم سـ ــراي استانداردسـ .للـــي بـ

الملي متشكل از يك شـبكه در حال حاضر، اين سازمان بين
كشور دنيا است، كـه بـر 157از مؤسسات استاندارد ملي در 

در اصـلي يـك مركـزو در هر كشـور مركزيك پايه
مي-سوئيس- ژنو شهر كند كه وظيفه هماهنگي فعاليت

ــده دار  ــف را برعه ــز مختل ــالادي،(.دمراك ــائول پ )2005پ
ــه و عرض ــد ــزو در تولي ــتانداردهاي اي ــت اس ــروزه رعاي  ام

اهميتي برخوردار اسـت كـهو خدمات از چنان محصولات
در در عرصه تجارت جهاني، استاندارد هاي ايزو شرط اوليـه

و ستدهاي بين (المللي قرار گرفته است داد ) 1383اميران،.
:ISO 9000استاندارد-3-1

سازمان ايزو 176كميته فني 1987در سال
)ISO/TC 176 (سري استانداردISO 9000 به را

)1382پورشمس،(.جهانيان ارائه نمود
هدف از تدوين اين سري استاندارد به وجود آوردن الگوئي

و استقرار سيستم هاي  بين المللي براي پياده سازي
ف و تضمين كيفيت بوده كه مورد استقبال راوان در مديريت

.سطح دنيا قرار گرفت
 1994مجدداً در سال ISO 9000سري استانداردهاي

و به صورت هفده استاندارد مورد بازنگري قرار گرفته
.متفاوت منتشر گرديد

در سال ISO 9000آخرين بازنگري استانداردهاي سري
انجام شده است در اين بازنگري، استاندارد با نگرش 2000

سيستم مديريت كيفيت سازمان سعي در فرآيندگرا در 
. نزديك شدن به مدلهاي مديريت كيفيت جامع را دارد
نهادينه نمودن بهبود مستمر در سيستم مديريت كيفيت

ي اصلي ديگر اين استاندارد با ويرايشهاوتسازمان از تفا
)2004ستاماتيس،.اچ.دي.(قبلي آن است

 شامل ISO9000ساختار سري استانداردهاي
ISO9000:2000 )و تعاريفي به تشريح اصطلاحات

،)است پردازد كه در استاندارد به آن اشاره شده مي
ISO9001:2000 )الزامات اجرايي سيستم مديريت

كيفيت كه سازمان جهت برآورد مقاصد يا صدور گواهينامه 
خطوط( ISO9004:2000و)مورد استفاده قرار ميدهد

ان در راستاي سيستم راهنما براي عملكرد بهتر سازم
) 1379جلوداري ممقاني،.(باشدمي) مديريت كيفيت است

:گيري استانداردكاربهمزاياي
بررسي مجدد فعاليت هاي سازمان بر اساس اهداف-

و رفع كاستي ها  سازمان
و شاخص ها در سازمان-  شفافيت فرآيندها
يها ليتجلوگيري از دوباره كاري ها به واسطه تعريف فعا-

و سيستماتيك  برنامه ريزي شده
ها-  كاهش هزينه
و اعتماد در درون سازمان-  ايجاد اطمينان
و اعتماد درون سازمان- )مشتري(ايجاد اطمينان
 افزايش توان رقابت در عرصه بين الملل-

:دامنه كاربرد
وها مانين استاندارد در كليه سازا ي توليدي، خدماتي

و و آموزشي و(.د داردكاربر…پژوهشي  ديگران، رضايي
48،1381 (

 ISO/TS 16949استاندارد-3-2
به دليل ISO 9000با وجود آنكه استانداردهاي سري

و  ماهيت مستقل خود، براي بسياري از نهادها به عنوان پايه
اساس ساخت سيستم مديريت كيفيت قرار گرفته، اما برخي 

ع خودرو، كه از حوزه هاي اقتصادي به خصوص، مانند صناي
علاقه بيشتري به برآورده شدن خواسته هاي كيفي خود

و اجراي  دارند اقدام به تدوين الزامات ويژه خود نموده اند
كنندگان خود الزام نموده تأميناين خواسته ها را براي 

)2002گاين،.ام.دي.(اند
از آنجا كه تعداد اين الزامات سبب بروز مشكلاتي در

 خواسته هاي متفاوت براي خصوص ارزيابي مكرر
. خودرو سازان مختلف شده است, قطعه سازان طرف قرارداد
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بررسي ها براي حل اين مشكل منجر به تشكيل گروه
گرديد كه اين) IATF(كاري بين المللي صنعت خودرو 

سازمان بين المللي 176گروه كاري با همكاري كميته فني 
س) ISO(استاندارد  ازي الزامات اقدام به يكپارچه

ماحصل اين تلاش انتشار. خودروسازان جهان گرديد
 1/3/1999در تاريخ ISO/TS 16949مشخصه فني 

در تدوين اين مشخصه فني مراجع) 1381مه پيكر،.(گرديد
)2004كيكر،:(ذيل به كار گرفته شده است

 ISOسري استانداردهاي بين المللي مديريت كيفيت-1
9000 

 ISO/TSدر مورد IATFمرجع هاي نظامنامه-2
16949 

QSسري(ي مرجع خودروسازان آمريكاييهامهنظامنا-3
9000(

سري(هاي مرجع خودروسازان ايتاليايي نظامنامه-4
AVSQ (

سري(ي مرجع خودروسازان فرانسويهامهنظامنا-5
EAQF(

سري(ي مرجع خودروسازان آلمانيهامهنظامنا-6
VDA(

انتشار يك استاندارد بين المللي نياز ISOد چون طبق قواع
به طي تشريفات خاصي دارد، در موارد كه به دليل نياز به 
بازار به وجود يك مدرك لازم است مدرك سريعتر در 

يك ISOاختيار قرار گيرد سازمان  اقدام به انتشار
) Technical Specification(مشخصه فني 

و آن را با علامت مي . منتشر مي نمايد ISO/TSنمايد
)، پس از انتشار ISO/TSيك)152،2002امي لياني

و بازنگري مجدد قرار مي گيرد  ظرف سه سال مورد بررسي
اين مشخصه فني 2002كه ماحصل اين كار بازنگري سال 

همچنين. مي باشد ISO/TS 16949:2002و انتشار 
ظرف شش سال اين نسخه فني مورد بررسي مجدد قرار 

يا گرفته و به صورت يك استاندارد بين المللي منتشر شده
)2002ورس،.واش(.از درجه اعتبار ساقط مي شود

و با توجه به استقبال صنعت خودرو از اين مشخصه فني
امروزه IATFپذيرش آن توسط خودروسازان عضو 

رايجترين ISO/TS 16949سيستم كيفيت بر مبناي 
ن الگوي سيستم مديريت كيفيت در جها

بازنگري دوم اين مشخصه) 261،1972مك آئولي،( باشد مي

و بر اساس ISO 9001:2000فني بر اساس الزامات 
و حتي خودروسازان آمريكايي رويكرد فرآيندي تدوين شده
اعلام نموده اند كه اين مشخصه فني به عنوان الزامات آنها 

به كارگيري) 318،2000مانگ واتانا،.(نيز قابل قبول است
در حال حاضر توسط ISO/TS 16949شخصه فنيم

و اين گروه خودرو  شركت سازه گستر سايپا نيز الزام شده
بر اساس AR8201سازي الزامات خود را تحت عنوان 

و با افزودن الزمات خاص خود منتشر  اين مشخصة فني
)1376بخشي،.(كرده است
:گيري استانداردكاربهمزاياي

و ISO 9001:2000ندارد انطباق كامل با استا-1
قابليت تلفيق به خصوص براي واحدهاي توليدي كه هم

و هم خارج از آن فعاليت مي نمايند .براي صنعت خودرو
و سازگاري با استاندارد مديريت-2 ، زيست قابليت انطباق

،  ISO 14000محيطي
كه-3 استقرار يك سيستم مديريت كيفيت فرآيند گرا

و حركت به سمت متضمن ايجاد بهبو د مداوم در سازمان
.و تعالي سازمان است TQMمدلهاي

 پذيرش اين سيستم توسط گروه خودرو سازي سايپا-4
قابليت انطباق سيستم با الزامات خودرو سازان ايراني-5

و(ديگر   ....)ايران خودرو، كرمان خودرو
 استفاده از مزاياي عمومي سيستمهاي مديريت كيفيت-6

:نه كاربرددام
 ISO/TSبا توجه به موارد مندرج در مشخصة فني

از 16949:2002 اين الزامات با هدف جلوگيري
و ايجادو مميزيهاي مكرر مختلف مراجع صدور گواهينامه

يك رويكرد واحد در مورد سيستمهاي مديريت كيفيت 
وها مانساز كننده قطعات خودرو تأميني توليد كننده

اين مشخصه قبلي) 84،1991اكتور،ب.(تدوين شده است
آنها محلبراي  ه قطعات مشخصچيي از سازمان كه در

و يا خدمات پس از فروش شده توسط مشتري براي توليد
مانند(بخشهاي پشتيبان. ساخته مي شوند كاربرد دارد

و مراكز توزيع ، دفتر مركزي به عنوان) مراكز طراحي
ن مي توانند به بخشي از سازمان مميزي مي شوند ولي

 تنهايي گواهينامه دريافت نمايند اين مشخصه فني 
خودرو سازي شامل پيمانكاران تأمينمي تواند براي زنجيره
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فرعي ياقطعه سازان طرف قرارداد با خودرو ساز نيز استفاده
)2006كاسومانو،.(شود

 پيشينة تحقيق-4
ترين دستاوردهاي مرتبط سعي كند بايد پژوهشگر هر

راتحقي و دهد شناسايي قرار مورد قات پژوهشگران قبلي
او نظر تحقيق مورد مسألهاي كه ديگران تاچه درجه دريابد

 به عبارت ديگر.اند به آن نزديك شدهو اند بررسي كرده را
و اند گرفته پژوهش قرار تحقيق مورد مسأله چه ابعادي از

هر. چه ابعادي بررسي نشده است پژوهش جدي بنابراين
ي مربوط به موضوع موردهاهششامل بررسي پژو بايد

جز. باشد مطالعه نيز و اين بررسي پژوهش لازم فرايند مهم
مي علمي را )1378،خاكي(.دهد تشكيل

وها سيستمدر ارتباط با استقرار آنها در ابعاد تأثيري كيفيت
مختلف سازماني تاكنون تحقيقات زيادي صورت گرفته 

د و پياست كه نتايج .اند داشته ستاوردهاي مختلفي را در
و به عناوين برخي از اين تحقيقات نيز خلاصه نتايج مربوط

مي شرحبهآنها  :باشند زير
ـ بررسي اثرات استقرار استانداردهاي  ISO/TSالف

بر روي اجزاي تكنولوژي در گروه 16949:2002
)1386، هومن خواجه(سازي تبريز ماشين

اينازي صورت گرفته، نتايج زيرها ليتعنايت به فعا با
:بررسي حاصل شده است 

اي رابطه قيم بافن افزارتمس صورتبهسيستم كيفيت−
.ندارد
و− رابطه انسان افزاز بين تمامي بندهاي سيستم كيفيت

در وجود.دارد وجود در رابطه واقع به معني اين موضوع
مي تأثير .باشد مثبت
شدتبا اطلاعات افزار،وتسيستم كيفي بررسي رابطه−

را بيشتري وجود .كندمي تاييد اين رابطه
و−  رابطه وجود سازمان افزار همچنين بين سيستم كيفيت

.دارد
از سازي تبريز گروه ماشين از قرارتاس قبل  اين سيستم

و در وضعيت فني .داشته است مرتبه بالايي قرار تجهيزاتي
 سازي ارتقاء پيدانافزاري گروه ماشيفن نظر همچنين از

حركت شركت علتبه تواند كرده است كه اين موضوع مي
.جلب رضايت مشتريان باشد سوي به

مي سطحدر انسان افزار نظر از و شود شركت كاهش ديده
بالقوه، عامل گرايش به موفقيت عامل ابتكار اين كاهش در

بين گروههاي كارگري، گرايش به همكاري بين همه در
.بوده استها رده

:است زير شرحبه اطلاعات افزار تغييرات در
.اخص جامعيت اطلاعات افزايش يافته استش−
.سيستمهاي اطلاعات كاهش يافته است شاخص وجود−
.بودن اطلاعات افزايش يافته است روزهب−
و− .دسترسي به اطلاعات افزايش يافته است نگهداري
.گردش اطلاعات افزايش يافته است−
 1385نسبت به سال اطلاعات افزار وع نيزمجمدرو

.افزايش يافته است
ودر سازمان افزار جزئيات مجموع كاهش يافته

آن شاخص :باشدمي زير شرحبههاي
.ميزان مشاركت پرسنل كاهش يافته است�
شركت نسبت به احتياجات مشتريان آگاهي كامل نداشته�

.است
.جهت انگيزه كاهش يافته است�
هاي استراتژيك نسبت به قبل كاهش يافتههتدوين برنام�

.است
ـ بررسي بر تأثيرب استقرار سيستم مديريت كيفيت

و هزينه و عملياتي امور خطوط لوله شمال هاي خدماتي
)1385، صدرزاده مقدم( غرب شركت ملي گاز شمال

 اذعان كرد اثربخشي سيستم مديريت كيفيت بايد مورد در
بهي اين سيستم هستنديي كه داراها مانكه ساز و موفق

با گواهينامه شده اخذ در منافع حاصل از صرفه اند،  جويي
و از سايراز زمان بيشتر هزينه قبيل افزايش آگاهي منافع

و تأمينپرسنل، آموزش،  .اند برده سود ...رضايت مشتريان
 توانندمي زير صورتبهاين تحقيق خلاصه نتايج حاصل از

:بيان شوند
كوتاه مدت مشكل بوده وليدرها هزينهدر كاهش−

.داد نشان خواهدرا درميان مدت اثرات خود
حدودي حاصلتا نظر دسترسي به اهداف كيفي مورد−

و .داد نشان خواهد بيشتررا مدت اثرات خود بلنددر شده
سيستم مديريت كيفيت منجربه افزايش كيفيت استقرار−

و وها ليتفعا كردن تمامي مستند عمليات سازمان  شده
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شفاف امكانپذيربوده صورتبهمداركو دسترسي به اسناد
.است
هاي اجراي سيستم مديريت كيفيت افزايش هزينه−

بادنبابه عملياتي را هاي توجه به هزينهل داشته است كه
و استقرار در سيستم اين مدت صرف وقت صورت گرفته

وولي چنانكه اين سيست.باشد قابل قبول هم مي م پياده
را افزايش هزينه گرديد، نمي اجرا ل دنبابه هاي بيشتري

.داشتيم
هاي افزايش هزينه اجراي سيستم مديريت كيفيت−

هايل داشته است ولي ميزان هزينهدنبابهنيز عملياتي را
افزايش معلومات كارها، روند بهبود صورت گرفته حكايت از

و .دارد... پرسنل
و اجراي اين سيستم موجب− مديريت سازماندهي

يكه طوربه، گرديده است تمام سطوح امور متناسب در
و،ها ليتمسئو ارتباط بين كاركنان را مشخص اختيارات

.كرده است
برداشت نهايي محقق وتجزيه وتحليل صورت گرفته−

براين استدلال استواراست كه اجراي سيستم مذكوردرميان 
راها بيت هزينهمدت،افزايش سطوح كيفي اموروكاهش ياتث

.داشتل خواهددنبا به
ـ بررسي اثرات اجرايي استانداردهاي  ISO/TSج

در 16949:2002 در شركتهاي داراي گواهينامه مستقر
)1384، جديري تلسچيان( شرقي استان آذربايجان

در با اين تحقيق نتايج عنايت به كارهاي انجام گرفته
:نمودتوان خلاصهمي زير شرحبه حاصله را

ييها مانهايي سازن گواهي سيستم كيفيت عملكرد اخذ−
در را .بخشيده است بهبود اند، حوزه تحقيق بوده كه
از دستبه نتايج−  زمينه تعداددرها مانساز عملكرد آمده

درها مانساز كه عملكرد دهد شكايات مشتريان نشان مي
.يافته است اين زمينه بهبود

زمينهدرراها مانساز كردگواهي سيستم كيفيت عمل اخذ−
اين.داده است زمان رسيدگي به شكايات مشتريان ارتقا

 استقراراز شكايات مشتريان بعد تعداد دهد بررسي نشان مي
.سيستم كيفيت كاهش يافته است

و بين عملكرد− زمينهدرها مانگواهي ساز اخذاز بعد قبل
وداش داري وجود تحويل به موقع محصول اختلاف معني  ته

در كلي عملكرد طور به .يافته است اين زمينه بهبود سازمان

درراها مانساز عملكرد بهبودها زمينه فروش بررسيدر−
.دهند نمي قرار تاييد اين زمينه مورد

در− از بررسي افتادگي كار زمينه شاخص زمان
و ماشين ا نياز آلات وضبه تعميرات بيني نشده پيش طراري

آزباو مي مون آماري انجام گرفته،توجه به  دهد نشان
ازدرها مانساز اكثر عملكرد  اين زمينه نسبت به زمان قبل

.يافته است اخذ گواهينامه بهبود
باطوربه− مي دستبهتوجه به نتايج كلي  توان اظهار آمده

ارزش نهايي سيستم مديريت كيفيت نمودكه استقرار
. داده است بهبودراها مانساز عملكرد

 ISO/TSـ بررسي پيامدهاي اجراي استانداردد
 مطالعه موردي(در آزمايشگاههاي آزمون 16949:2002

و شيمي تراكتورسازي آزمايشگاه هاي متالوژي مكانيك
(ايران  )1381، امامي)
ازطور به انجام اين تحقيق نتايج ذيل حاصل كلي پس
:اند شده
گامي ISO/TS 16949:2002اجراي استاندارد−

و مهم در  جهت افزايش كيفيت عمليات آزمايشگاه آزمون
كيفيتءارتقاو منجربه بهبود كاليبراسيون بوده كه نهايتاً

و محصولات توليدي شركت تراكتورسازي ايران قطعات
و.گردد مي محصولات اين افزايش درروي قطعات توليدي

ميرا%46رقم،1377نسبت به سال .دهد نشان
در اجراي اين− سطح استاندارد موجب كسب اعتبار

و شركتها، آزمايشگاهها، در منطقه  سطح ملي شده كه
در به بهبود نهايت منجر شركت عملكرد اساسي

آن شود تراكتورسازي ايران مي آوردن دستبهكه نتيجه
و مجوز كاليبراسيون به مشتريان براي ارائه خدمات آزمون

و.باشدميشركت تراكتورسازي ايران خارج از  تجزيه
در هاي جمع تحليل داده به مورد آوري شده ارائه خدمات

در مشتريان خارج از به افزايش درآمد،1379سال شركت
ميرا%36/59ميزان .دهد نشان
باعث ISO/TS 16949:2002اجراي استاندارد−

و افزايش توانمندي، مي دقت .شود مهارت پرسنل
وآزم اجراي اين استاندارد،با− كاليبراسيون ايشگاه آزمون

يك خط مشي كلي كيفي شركت تراكتورسازي ايران از
ويطوربه است، شده برخوردار  كه روشهاي اجرايي
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دركاربهدستورالعملهاي فني مدوني جهت آزمايشگاه گيري
.دارند وجود
و− مديريت اجراي اين استاندارد موجب نوعي سازماندهي

آز متناسب در وسطح آزمايشگاه كاليبراسيون شده مون
و،ها ليتكه مسئويطور به ارتباطات بين كليه اختيارات

وبر كه كارهاي موثر كاركنان را كاليبراسيون كيفيت آزمون
مييا اجرا مديريت، را و كنند، تصديق مدون مشخص

.نمايد مي
 روش پژوهش-5

-يبه منظور اجراي مناسب تحقيق حاضر ار روش علّ
قي استفاده شده است چرا كه متغير مستقل تحقيق يا تطبي
و قبلا) سيستم مديريت كيفيت(علت قابل دستكاري نبوده

تحقيقات همبستگيدر ديگر عبارتبه.اتفاق افتاده است
 يك رابطه احتمالي تاكيد وجود عدميا وجود صرفا بر

در صورتيدر ميشود بر-يتحقيقات علّ كه  تطبيقي علاوه
ل دنبابهودباشمي نظر مد تعيين نوع رابطه نيز طه،وجود راب

در اين تحقيق.معلولي هستيم–برقراري يك رابطه علت
كهها شركت دريك زمينه كاملاي سازنده قطعات خودرو

و 16949نامه موفق به اخذ گواهيمشابه فعال بوده
ISO / TS اند وهمچنين حداقل سوابق شش ماه شده

و در شهرستان تبريز واقع پس از اخذ گواهي را داشتند
جامعه آماري پژوهش در نظر گرفته اند به عنوان شده
شركت9جامعه آماري اين پژوهش شامل لذا.اند شده

 سازنده قطعات خودرو داراي گواهينامه استاندارد
ISO/TS16949 كهدباشميمستقر در شهر تبريز

كساني صورتبهراي همه آنهابهاي كيفيت شاخص
.دباش مي

در اين تحقيق براي جمع آوري اطلاعات از ابزارهاي
و مصاحبه با  و مدارك، پرسشنامه، مشاهده چهارگانه اسناد
و نيز بانكهاي  و مديران در امر كيفيت كارشناسان
و  و شبكه هاي كامپيوتري استفاده شده است اطلاعاتي

بار كافي براي اينكه اطلاعات اخذ شده از آزمودنيها از اعت
برخوردار باشد وهم چنين در بررسي وتجزيه وتحليل آنها 

 سؤال20ت پرسشنامه به صورت سؤالادچار مشكل نشويم 
. گزينه اي به صورت رتبه اي طراحي شده است 10

و روايي پرسشنامه-6  پايايي
شاخصهاي استفاده شده در اين تحقيق كه درقالب

عات فراوان وتبادل پرسشنامه مطرح شده اند پس ازمطال
نظرباكارشناسان مربوطه انتخاب شده اندواين شاخصها به 

.ندكه تمامي ابعاد موردنظرراپوشش داده اندباشميگونه اي 
كرانباخ استفادهαبراي تعيين پايايي پرسش نامه از ضريب

وهامهشده بدين منظور پرسش نا در بين كارشناسان
و پس از تكميل جمع مديران مربوط در امر كيفيت توزي ع

آمده با استفاده از نرم دستبهسپس نتايج. آوري گرديد
و تحليل شد كه نتيجه SPSSافزار   كرانباخQتجزيه

.محاسبه شد
بود كه نشان دهنده8295/0آلفاي محاسبه شده حدود

و  و قابليت اعتماد بالاي پرسشنامه تهيه شده بود پايائي
مي رفت چون پرسشنامه با مشورت همان گونه كه انتظار 

و پاسخ دهندگان نيز همگي  صاحب نظران تهيه گرديده بود
و متخصصان در امور مربوط به سيستم  از صاحب نظران

از8295/0هاي كيفيت انتخاب شده بودند لذا ضريب  دور
و پايائي پرسشنامه را درصد بالائي نشان  انتظار نمي باشد

.مي دهد 
حد كاربههاي لوم شود شاخصبراي اينكه مع رفته تا چه

و آيا گويه هاي مطرح شده در پرسشنامه ابزار مناسبي است
(گيري متغيرهاي تحقيق را داراست توان اندازه اعتبار تأمين.

پرسشنامه پس از طرح) رفته كاربههايو روايي شاخص
و تعدادي از مديران  و صاحبنظران سؤالات در اختيار اساتيد

و ديدگاههاي كيفي ت وكارشناسان مربوطه قرار گرفت
و و بدين روش اعتبار صوري اصلاحي آنان اخذ گرديد

شد محتوايي گويه 10همچنين تعداد. هاي پرسشنامه فراهم
پرسشنامه درمرحله پيش آزمون ازسوي آزمودني ها پس از

، نحوه واكنش آزمودني ها تكميل گرديد باتوجه. بازبيني
تهيه اين پرسشنامه از نظرات اساتيد ومشاوره به اينكه در 

هاي كارشناسان ومتخصصان در امور كيفيت بهره گيري 
شده است از نظر آنها اين پرسشنامه داراي روايي واعتبار 

و ت وشاخصهاي ذكر شده اهداف مورد سؤالالازم مي باشد
.نظر را مي سنجد

 معرفي آزمون آماري-7
و تحليل اطلاعات براي ارزيابي دقيق داده ها و تجزيه

مرتب كردن داده ها براساس, آمده از پژوهش دست به
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. يكي از اساسي ترين كارهاي اوليه است, اهداف تحقيق
اين كار باعث خواهد شد تا مناسب ترين روش آماري

ب و تحليل اطلاعات و تجزيه سادگي انجامهانتخاب شده
)1378خاكي،(.پذيرد

ا آمده در مورد دستبهطلاعات در اين تحقيق نيز
و بعد از اخذ شاخص هاي كيفيت در سازمان ها براي قبل
و ISO / TS 16949گواهي  براساس اهداف تحقيق

.فرضيه ها در جداولي خلاصه گرديد 
و مقايسه دو و تحليل اطلاعات خلاصه شده براي تجزيه
و يلكاكسون استفاده شده  نمونه وابسته از آزمون رتبه اي

ها اين آزمون زماني كاربرد دارد كه اندازه تعداد نمونه. است
و هدف تست و توزيع جامعه نا معلوم باشد كوچك بوده

هاي جمعيت مي باشد، معني دار بودن اختلاف حد متوسط
از كلي زماني كه توزيع جامعه طور به اي كه نمونه برداري

ي گيرد در دست نباشد، آزمون غير پارامتر آن صورت مي
مي كاربهها براي تست فرضيه شود يكي از اين گرفته

مي ها، آزمون رتبه آزمون باشد كه در سال اي ويلكاكسون
بااستفاده ازاين آزمون. توسط وي معرفي گرديد 1945

توانيم نسبت به رتبه بندي نمونه هااقدام نموده وسپس مي
براساس محاسبات انجام شده براي تاييدياردفرضيه ها 

.م گيري نمودتصمي
ها-8  يافته هاي تحقيق وآزمون فرضيه

:فرضيه اول
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

كننده تأمينيها شركتدر ISO/TS16949ي الملل بين
بهبود شاخص كيفيت در زمينه ميزان قطعات خودرو باعث 
يه براي آزمون فرضيه ابتدا فرض.شود رضايت مشتريان مي

.مطرح شدندH1,H0هاي 
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

ثيري در بهبود شاخصأت ISO/TS/16949يالملل بين
در زمينه ميزان رضايت مشتريانها مانكيفيت در ساز

.ندارد

210 µµH ==
كيفيت بر مبناي استاندارد استقرار سيستم مديريت

ISO/TS16949 باعث بهبود شاخص كيفيت در
 در زمينه رضايت مشتريان مي شودها مانساز

. 211 µµH <=
در زمينه ميزان رضايت مشتريانها مانخلاصه عملكرد ساز

ا و بعد از ستقرار سيستم مديريت كيفيت در جدول قبل
ازابا استف. ذيل خلاصه شده است شرحبه1شماره  ده
فرضيهα=/050 سطح معني دارباو ويلكاكسون آزمون

ميمزبور را  .دهيم مورد آزمايش قرار

 مشتريانر زمينه ميزان رضايتدها مانت در سازيخلاصه داده هاي شاخص كيف:1جدول شماره

GFEDCBA
 نام سازمان

در شاخص كيفيت
ميزان رضايت مشتريان زمينه

 بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت 5/167 25/131 85/174 2/1892/18275/1674/174
ا 75/947/152 05/153 05/153 7/1526/1386/131 ز استقرار سيستم كيفيتقبل
diتفاوت ها5/366/4315/3635/218/215/368/14
 رتبه5/574235/51
 رتبه داراي علامت+5/5742+35/51

T+(W+)=1+2+3+4+5.5+5.5+7=28 
T-(W-)=0 
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در تست مشاهداتTيمقادير بحران1بر اساس جدول
7050زوجي ويلكاكسون براي  ==α n,/مقدارT

و چون4برابر ) T=0(محاسبه شدهTخواهد بود
با سطحH0جدول مي باشد بنابر اين فرضيهTكوچكتر از

و فرضيهα=/050دار عنيم %95با احتمالH1مردود
نشان%95پذيرفته مي شود لذا اين بررسي با درجه اطمينان

مي دهد كه استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي 
باعث بهبود رضايت ISO/TS16949 استاندارد

.شودمشتريان مي 

:دوم فرضيه
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

كننده تأمينيها شركتدر ISO/TS16949ي الملل بين
بهبود شاخص كيفيت در زمينه زمان قطعات خودرو باعث

براي آزمون فرضيه.مي شود ازكارافتادگي ماشين آلات
.زير مطرح شدندH1,H0ابتدا فرضيه هاي 

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
در بهبود شاخصي تأثير ISO/TS16949 المللي بين

در زمينه زمان از كار افتادگي ماشينها مانكيفيت در ساز
. آلات ندارد 

210 µµH ==

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
ISO/TS16949 در باعث بهبود شاخص كيفيت

در زمينه زمان از كار افتادگي ماشين آلاتها مانساز
.شود مي

. 211 µµH <=
در زمينه زمان از كار افتادگيها مانزخلاصه عملكرد سا

و بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت  ماشين آلات قبل
با.ذيل خلاصه شده است شرحبه2در جدول شماره 

05/0استفاده از آزمون ويلكاكسون در سطح معني دار
ميفرضيه مزبور را .دهيم مورد آزمايش قرار

ر تست مشاهداتدTيمقادير بحران2بر اساس جدول

5050زوجي ويلكاكسون براي ==α n,/مقدارT
و چون1برابر ) T=0(محاسبه شدهTخواهد بود

باسطحH0جدول مي باشد بنابر اين فرضيهTكوچكتر از

و فرضيهα=/050معني دار  %95با احتمالH1مردود
ا.پذيرفته مي شود %95طمينان لذا اين بررسي با درجه

نشان مي دهد كه استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي
باعث بهبود زمان از كار ISO/TS16949 استاندارد

. شودافتادگي ماشين آلات مي 

ر زمينه زمان از كار افتادگي ماشين آلاتدها مانخلاصه داده هاي شاخص كيفيت در ساز:2جدول شماره

GFEDCBA
 نام سازمان

كيفيت شاخص
آلات زمان از كارافتادگي ماشين در زمينه

 بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت 5/525/5245 5/5260 60 45

 قبل از استقرار سيستم كيفيت4/37 5/525/525/3745 60 30

diتفاوت ها5/75/7 005/715 15

 رتبه5/40025/422

 رتبه داراي علامت+5/4+002+5/4+2+2
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:فرضيه سوم
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

كننده تأمينيها شركتدر ISO/TS16949ي الملل بين
بهبود شاخص كيفيت در زمينه قطعات خودرو باعث 

آزمون فرضيه ابتدا فرضيه مي شود براي اثربخشي آموزشي 
.زير مطرح شدندH1,H0هاي 

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
تاثيري در بهبود شاخص ISO/TS16949يالملل بين

.ندارددر زمينه اثر بخشي آموزشيها مانكيفيت در ساز
210 µµH ==

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
ISO/TS16949 در باعث بهبود شاخص كيفيت

.در زمينه اثربخشي آموزشي مي شودها مانساز

211 µµH <=
 قبل اثربخشي آموزشيزمينهدرها مانساز خلاصه عملكرد

3استقرار سيستم مديريت كيفيت در جدول شمارهاز وبعد
آزمون ويلكاكسون در سطحاز با استفاده.صه شده استخلا

ميرافرضيه مزبور05/0معني دار  .دهيم مورد آزمايش قرار
در تست مشاهداتTيمقادير بحران3 بر اساس جدول

5050زوجي ويلكاكسون براي  ==α n,/مقدارT
و چون1برابر ) T=0(محاسبه شدهTخواهد بود

باسطحH0ول مي باشد بنابر اين فرضيهجدTكوچكتر از
و فرضيهα=/050معني دار  %95با احتمالH1مردود

نشان%95لذا اين بررسي با درجه اطمينان.شود پذيرفته مي
مي دهد كه استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي 

باعث بهبود اثربخشي ISO/TS16949 استاندارد
.شود آموزشي مي

:ه چهارمفرضي
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

كننده تأمينيها شركتدر ISO/TS16949المللي بين
فروش بهبود شاخص كيفيت در زمينه قطعات خودرو باعث 

براي آزمون فرضيه ابتدا فرضيه هاي.مي شود محصولات
H1,H0زير مطرح شدند.

م بناي استاندارد استقرار سيستم مديريت كيفيت بر
تاثيري در بهبود شاخص ISO/TS16949يالملل بين

.فروش محصولات ندارددر زمينهها مانكيفيت در ساز
210 µµH ==

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
ISO/TS16949 در باعث بهبود شاخص كيفيت

.مي شود فروش محصولات در زمينهها مانزسا

211 µµH <=
 فروش محصولاتدر زمينهها مانخلاصه عملكرد ساز

و بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت در جدول قبل
اس.ذيل خلاصه شده است شرحبه4شماره  تفاده از آزمون با

را05/0ويلكاكسون در سطح معني دار  مورد فرضيه مزبور
.دهيم آزمايش قرار مي

 اثربخشي آموزشر زمينهدها مانخلاصه داده هاي شاخص كيفيت در ساز:3جدول شماره

GFEDCBA

 نام سازمان

اثر بخشي آموزشي كيفيت در زمينه شاخص
 بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت 8/558/556/496/494/434/4331
 قبل از استقرار سيستم كيفيت4/434/432/376/492/374/438/24
diتفاوت ها4/126/124/1202/602/6
 رتبه5/355/305/105/1
 رتبه داراي علامت+5/3+5+5/3+05/1+05/1
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 فروش محصولاتذر زمينهها مانخلاصه داده هاي شاخص كيفيت در ساز:4جدول شماره

GFEDCBA
 نام سازمان

در زمينه شاخص فروش محصولات كيفيت
 بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت5/74 5/745/7435 5/745/7442

 قبل از استقرار سيستم كيفيت6/59 5/7405/6728 05/676/5928
diتفاوت ها045/779/14 45/79/1414
 رتبه5/25/5405/215/5
 رتبه داراي علامت+++0+++

در تست مشاهداتTيمقادير بحران4بر اساس جدول
6050كاكسون براي زوجي ويل ==α n,/مقدارT

و چون3برابر ) T=0(محاسبه شدهTخواهد بود
باسطحH0د بنابراين فرضيه باشميجدولTكوچكتر از
و فرضيهα=/050معني دار  %95با احتمالH1مردود

نشان%95پذيرفته مي شود لذا اين بررسي با درجه اطمينان
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي مي دهد كه

فروش در زمينه باعث بهبود ISO/TS16949 استاندارد
. شودمي محصولات

: پنجم فرضيه
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

كننده تأمينيها شركتدر ISO/TS16949ي الملل بين
ك تداربهبود شاخص كيفيت در زمينه قطعات خودرو باعث 

و قطعات براي آزمون فرضيه ابتدا.مي شود به موقع مواد
.زير مطرح شدندH1,H0فرضيه هاي 

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
تاثيري در بهبود شاخص ISO/TS16949 المللي بين

و قطعات نداردكيفيت در  .زمينه تدارك به موقع مواد
210 µµH ==

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
ISO/TS16949 در باعث بهبود شاخص كيفيت

و قطعاتدرها مانساز . شودمي زمينه تدارك به موقع مواد
211 µµH <=

و در زمينهها مانخلاصه عملكرد ساز تدارك به موقع مواد
و بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت در قطعات  قبل

از.ذيل خلاصه شده است شرحبه5جدول شماره  با استفاده
را05/0آزمون ويلكاكسون در سطح معني دار  فرضيه مزبور

.دهيم مورد آزمايش قرار مي

ك:5جدول شماره و قطعاتر زمينهدها مانيفيت در سازخلاصه داده هاي شاخص  تدارك به موقع مواد

GFEDCBA
 نام سازمان

و قطعات كيفيت در زمينه شاخص  تدارك به موقع مواد

 مديريت كيفيتبعد از استقرار سيستم2/128/489/544/245/306/368/48
 قبل از استقرار سيستم كيفيت1/64/247/424/246/364/246/36
diتفاوت ها6/64/242/1201/6-2/122/12
 رتبه5/16405/1-44
 رتبه داراي علامت++-0+++
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در تست مشاهداتTمقادير بحراني5بر اساس جدول

6050زوجي ويلكاكسون براي  ==α n,/مقدارT
و چون3برابر ) T=1.5(محاسبه شدهTخواهد بود

باسطحH0د بنابراين فرضيه باشميجدولTكوچكتر از
و فرضيهα=/050معني دار  %95با احتمالH1مردود

%95لذا اين بررسي با درجه اطمينان.پذيرفته مي شود
يت كيفيت بر مبناي دهد كه استقرار سيستم مدير نشان مي
باعث بهبود در زمينه تدارك ISO/TS16949 استاندارد

و قطعات مي .شود به موقع مواد

: ششم فرضيه
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

كننده تأمينيها شركتدر ISO/TS16949ي الملل بين
تحويل بهبود شاخص كيفيت در زمينه قطعات خودرو باعث 

براي آزمون فرضيه ابتدا.مي شود موقع محصولاتبه 
.زير مطرح شدندH1,H0فرضيه هاي 

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
تاثيري در بهبود شاخص ISO/TS16949يالملل بين

.ندارد زمينه تحويل به موقع محصولاتكيفيت در 
210 µµH ==

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
ISO/TS16949 در باعث بهبود شاخص كيفيت

.مي شود زمينه تحويل به موقع محصولاتدرها مانساز

211 µµH <=

وه در زمينها مانخلاصه عملكرد ساز تدارك به موقع مواد
و بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت در قطعات  قبل

از.ذيل خلاصه شده است شرحبه6جدول شماره  با استفاده
را05/0آزمون ويلكاكسون در سطح معني دار  فرضيه مزبور

.دهيم مورد آزمايش قرار مي
در تست مشاهداتTمقادير بحراني6بر اساس جدول

7050لكاكسون براي زوجي وي ==α n,/مقدارT
و چون4برابر ) T=2(محاسبه شدهTخواهد بود

باسطحH0د بنابراين فرضيه باشميجدولTكوچكتر از
و فرضيهα=/050معني دار  %95با احتمالH1مردود

%95لذا اين بررسي با درجه اطمينان.پذيرفته مي شود
كه استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي دهد نشان مي
باعث بهبود تحويل به موقع ISO/TS16949 استاندارد

.شود محصولات مي
: هفتم فرضيه

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
كننده تأمينيها شركتدر ISO/TS16949ي الملل بين

يزانمبهبود شاخص كيفيت در زمينه قطعات خودرو باعث 
براي آزمون فرضيه ابتدا.مي شود)ها اسقاطي(ضايعات 

.زير مطرح شدندH1,H0فرضيه هاي 
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

تاثيري در بهبود شاخص ISO/TS16949يالملل بين
.ندارد)ها اسقاطي(زمينه ميزان ضايعات كيفيت در 

211 µµH ==

 تحويل به موقع محصولاتر زمينهدها مانخلاصه داده هاي شاخص كيفيت در ساز:6ه جدول شمار

GFEDCBA

 نام سازمان

كيفيت شاخص
تحويل به موقع محصولات در زمينه

 بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت25/8825/8805/881/95 05/886/8175/101
 قبل از استقرار سيستم كيفيت55/7495/7425/881/959/6735/7475/74
diتفاوت ها5/1365/65/1385/6-35/207/1335/20
 رتبه5/315/325/655/6
 رتبه داراي علامت++++-++
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زمينه ميزاندرها مانباعث بهبود شاخص كيفيت در ساز ISO/TS16949دارد استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استان
211. شوديم)ها اسقاطي(ضايعات  µµH <=

و بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت در جدول شماره)ها اسقاطي(ميزان ضايعات در زمينهها مانخلاصه عملكرد ساز 7قبل
را05/0استفاده از آزمون ويلكاكسون در سطح معني داربا.ذيل خلاصه شده است شرح به مورد آزمايش قرار فرضيه مزبور

.دهيم مي
)ها اسقاطي(ميزان ضايعاتر زمينهدها مانخلاصه داده هاي شاخص كيفيت در ساز:7جدول شماره

GFEDCBA

 نام سازمان

كيفيت شاخص
)ها اسقاطي(ميزان ضايعاتدر زمينه

بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت 95/211 9/141 55/136 95/155 45/115 9/132 05/167

 قبل از استقرار سيستم كيفيت 7/866/178 1/138 4/9225/944/120 4/133

diاوت ها تف65/335/402/2155/3555/1-2/5535/33

 رتبه4625173

 رتبه داراي علامت++-++++

در تست مشاهداتTيمقادير بحران7بر اساس جدول
7050زوجي ويلكاكسون براي  ==α n,/مقدارT

و چون4برابر ) T=1(محاسبه شدهTخواهد بود
باسطحH0د بنابراين فرضيه باشميجدولTكوچكتر از

و فرضيهα=/050دار معني %95با احتمالH1مردود
%95لذا اين بررسي با درجه اطمينان.شود پذيرفته مي

دهد كه استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي نشان مي
ميزان ضايعات باعث بهبود ISO/TS16949 استاندارد

. شودمي)ها اسقاطي(
: هشتم فرضيه

يريت كيفيت بر مبناي استاندارد استقرار سيستم مد
كننده تأمينيها شركتدر ISO/TS16949ي الملل بين

ميزان بهبود شاخص كيفيت در زمينه قطعات خودرو باعث 
براي آزمون فرضيه ابتدا فرضيه هاي.مي شود كاريها دوباره

H1,H0زير مطرح شدند.
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

تاثيري در بهبود شاخص ISO/TS16949يللالم بين
.كاريها ندارد زمينه ميزان دوبارهكيفيت در 

210 µµH ==

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
ISO/TS16949 در باعث بهبود شاخص كيفيت

م زمينه ميزان دوبارهدرها مانساز . شوديكاريها

211 µµH <=
قبل كاري ميزان دوبارهدر زمينهها مانعملكرد سازخلاصه

8و بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت در جدول شماره 
با استفاده از آزمون.ذيل خلاصه شده است شرح به

را05/0ويلكاكسون در سطح معني دار  مورد فرضيه مزبور
.دهيم آزمايش قرار مي
مشاهدات در تستTمقادير بحراني8بر اساس جدول

7050زوجي ويلكاكسون براي  ==α n,/مقدارT
و چون4برابر ) T=0(محاسبه شدهTخواهد بود

باسطحH0د بنابراين فرضيه باشميجدولTكوچكتر از
و فرضيهα=/050معني دار  %95با احتمالH1مردود

%95لذا اين بررسي با درجه اطمينان.شود پذيرفته مي
دهد كه استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي نشان مي
باعث بهبود ميزان ISO/TS16949 استاندارد

مي دوباره .شود كاريها
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 كاريها ميزان دوبارهر زمينهدها مانخلاصه داده هاي شاخص كيفيت در ساز:8جدول شماره

GFEDCBA

 نام سازمان

كيفيت شاخص
كاريها ميزان دوباره در زمينه

 بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت 45/216 3/204 8/203 75/194 152 2/189 7/187
 قبل از استقرار سيستم كيفيت 55/175 5/135 75/162 05/168 7/130 5/154 35/154
diتفاوت ها35/337/343/217/2605/418/689/40
 رتبه3412675
 رتبه داراي علامت+++++++

: نهم فرضيه
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

 تأمينيها شركتدر ISO/TS16949ي الملل بين
بهبود شاخص كيفيت در زمينه كننده قطعات خودرو باعث
براي آزمون.مي شودصادر شده ميزان مجوزهاي ارفاقي 
.زير مطرح شدندH1,H0فرضيه ابتدا فرضيه هاي 

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
تاثيري در بهبود شاخص ISO/TS16949يالملل بين

.زمينه ميزان مجوزهاي ارفاقي صادر شده نداردكيفيت در 
210 µµH ==

استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد
ISO/TS16949 در باعث بهبود شاخص كيفيت

زمينه ميزان مجوزهاي ارفاقي صادر شدهدرها مانساز
211.شوديم µµH <=

ميزان مجوزهاي در زمينهها مانخلاصه عملكرد ساز
وارفاقي صادر شده  بعد از استقرار سيستم مديريت قبل

.ذيل خلاصه شده است شرحبه9كيفيت در جدول شماره 
05/0با استفاده از آزمون ويلكاكسون در سطح معني دار

ميفرضيه مزبور را .دهيم مورد آزمايش قرار
در تست مشاهداتTمقادير بحراني9بر اساس جدول

7050زوجي ويلكاكسون براي  ==α n,/مقدارT
و چون4برابر ) T=0(محاسبه شدهTخواهد بود

باسطحH0بنابراين فرضيه.دباشميجدولTكوچكتر از
و فرضيهα=/050معني دار  %95با احتمالH1مردود

%95لذا اين بررسي با درجه اطمينان.شود پذيرفته مي
ب نشان مي ر مبناي دهد كه استقرار سيستم مديريت كيفيت
باعث بهبود ميزان  ISO/TS16949استاندارد

.شودمي مجوزهاي ارفاقي
 ميزان مجوزهاارفاقي صادر شدهر زمينهدها مانداده هاي شاخص كيفيت در ساز خلاصه:9جدول شماره

GFEDCBA

 نام سازمان

كيفيت شاخص
ميزان مجوزهاي ارفاقي صادر شده در زمينه

 بعد از استقرار سيستم مديريت كيفيت 3/173 5/121 4/135 85/172 152 152 95/136
 قبل از استقرار سيستم كيفيت 9/165 6/107 15/107 55/129 7/130 6/144 2/115

diتفاوت ها75/214/73/213/4325/289/134/7
 رتبه55/147635/1
 رتبه داراي علامت+++++++
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 گيري نتيجه-9
استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد

ISO/TS16949 در شاخص هاي موثر بر كيفيت را
حوزه مورد بررسي تحقيق بهبود بخشيده است، تمامي 

يي كه مورد بررسي قرار گرفتند، بدون استثناءها مانساز
. آنها نسبت به قبل از اخذ گواهي بهبود يافته است وضعيت

مورد%95نتايج آزمون نيز اين موضوع را با درجه اطمينان
.تأييد قرار داد

در زمينه ميزانها مانآمده در ساز دستبهنتايج-1-9
هاي كيفيت كه شاخص نشانگر آن استرضايت مشتريان 

در اين زمينه نسبت به قبل از اخذ گواهي 
ISO/TS16949 و نتايج آزمون نيز اين بهبود يافتة

.ه استمورد تأييد قرار داد%95موضوع را با درجه اطمينان 
ازها مانآمده در ساز دستبهنتايج-2-9 در زمينه زمان

هاي آلات نشانگر آن است كه شاخص كارافتادگي ماشين
كيفيت در اين زمينه نسبت به قبل از اخذ گواهي 

ISO/TS16949 و نتايج آزمون نيز اين بهبود يافتة
.مورد تأييد قرار داده است%95موضوع را با درجه اطمينان 

در زمينه اثربخشيها مانآمده در ساز دستبهنتايج-3-9
هاي كيفيت در اين آموزش نشا نگر آن است كه شاخص
 ISO/TS16949زمينه نسبت به قبل از اخذ گواهي 

و نتايج آزمون نيز اين موضوع را با درجه بهبود يافتة
.مورد تأييد قرار داده است%95اطمينان 

در زمينه فروشها مانآمده در ساز دستبهنتايج-4-9
و قطعات نشانگر آن است كه شاخص هاي محصولات

كيفيت در اين زمينه نسبت به قبل از اخذ گواهي 
ISO/TS16949 و نتايج آزمون نيز اين بهبود يافته

ب .مورد تأييد قرار داده است%95ا درجه اطمينان موضوع را
بهها مانآمده در ساز دستبهنتايج-5-9 در زمينه تدارك

و قطعات نشانگر آن است كه شاخص هاي موقع مواد
كيفيت در اين زمينه نسبت به قبل از اخذ گواهي 

ISO/TS16949 و نتايج آزمون نيز اين بهبود يافته
.مورد تأييد قرار داده است%95ن موضوع را با درجه اطمينا

بهها مانآمده در ساز دستبهنتايج-6-9 در زمينه تحويل
هاي كيفيت موقع محصولات نشانگر آن است كه شاخص

در اين زمينه نسبت به قبل از اخذ گواهي 
ISO/TS16949 و نتايج آزمون نيز اين بهبود يافته

.قرار داده استمورد تأييد%95موضوع را با درجه اطمينان 
در زمينه ميزانها مانآمده در ساز دستبهنتايج-7-9

هاي كيفيت در اين ها نشانگر آن است كه شاخص اسقاطي
 ISO/TS16949زمينه نسبت به قبل از اخذ گواهي 

و نتايج آزمون نيز اين موضوع را با درجه بهبود يافته
.مورد تأييد قرار داده است%95اطمينان 

در زمينه ميزانها مانآمده در ساز دستبهج نتاي-8-9
به كاريها شاخص دوباره هاي كيفيت در اين زمينه نسبت

و نتايج ISO/TS16949قبل از اخذ گواهي  بهبود يافته
مورد تأييد%95آزمون نيز اين موضوع را با درجه اطمينان 

.قرار داده است
ميزان در زمينهها مانآمده در ساز دستبهنتايج-9-9

مجوزهاي ارفاقي صادر شده نشانگر آن است كه 
هاي كيفيت در اين زمينه نسبت به قبل از اخذ شاخص
و نتايج آزمون نيز ISO/TS16949گواهي  بهبود يافته

مورد تأييد قرار داده%95اين موضوع را با درجه اطمينان 
.است

 پيشنهادات-10
و تاثير مثبتي آمده از اين تحقي دستبهبا توجه به نتايج ق

و اجراي سيستم كيفيت  ISO/TS16949كه طراحي
بر شاخصهاي كيفيت داشته است ،به منظور تسهيل

در واحدهاي صنعتيها سيستمسازي اينگونه پياده
:ذيل ارائه ميگردد شرحبهپيشنهاداتي 

ايجاد رويكرد سيستمي در منابع انساني_الف
م قطعي براي اجراي اولين فعاليتي كه از تصمي:سازمان

سيستم كيفيت در سازمان گرفته مي شود،ايجاد نگرش
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به عبارت.اوليه سيستمي در تمام سطوح سازمان مي باشد
ديگر بايد منابع انساني سازمان را براي پياده سازي سيستم 

، ين كار از طريق برگزاري سمينارهاا.كيفيت آماده نمود
و كارگاههاي آموزشي براي آن ها در سطوح كنفرانسها

.مختلف انجام مي شود
براي اجراي هرچه:ايجاد تغييرات در سازمان_ب

بهتر سيستم كيفيت لازم است تغييرات اساسي در سازمان 
صورت گيرد اين تغييرات شامل منابع انساني سازمان، 
و ماشين آلات مي  و تجهيزات ظرفيت ،حجم كارخانه

ي بلند مدت توسط تغييرات بايد براي بازه هاي زمان.باشند
.مديران رده بالاي سازمان اتخاذ شوند

بعد از آشنائي كلي افراد:آموزش مفاهيم سيستمي_ج
و نيز كارگاههاي  سازمان لازم است كه مديران كارخانه

تر مختلف توليدي ابزارهاي سيستم كيفيت را عميق
از.فراگيرند يها شركتاستفاده از مشاوران خارجي ،بازديد
و نيز برگزاري موفق در اين زمينه ،آموزش تفكر سيستمي

جلسات متعدد افراد داخل سازمان با يكديگر مي توانند 
دانش مديران سازمان در زمينه سيستم هاي كيفيت را 

.افزايش دهد
:تعيين تعهدات گروه هاي مختلف كاري-د

با اطمينان از اينكه زمينه لازم براي اجراي سيستم كيفيـت
اهم شده است ،ضروري است كه مـديران رده در سازمان فر

و تعهدات گروه هاي مختلـف كـاري  بالاي سازمان وظايف
و مشــخص اعــلام در ســازمان را بــه طــور كــاملاً شــفاف

و حساب شده بـراي كاركنـان.نمايند ايجاد تعهدات منطقي
.سازمان،آنها را براي مراحل بعدي آماده مي سازد

:كيفيت حذف موانع پياده سازي سيستم_ـه
را خـارجيو داخلي موانع تمام سازمان بايد مديران

و يـا كـاهش اثـرات آنهـا و در حذف سـعي شناسايي كرده
و بـدونها سيستماز استفاده.نمايند و رويكردهـاي سـنتي

علمي از موانع اصلي پياده سازي سيستم هاي كيفيـت پايه
شـ. مي باشند بچنين رويكردهايي بايد شناسـايي و هبـود ده

.يا از سيستم حذف شوند يابند

: منابع
 تأمين، سيستمهاي كيفيت 1379اميران ح، تيرماه-1

).ISO/TS 16949( كنندگان صنايع خودروسازي
 :ISO 9001نيازمنديهاي ويژه براي كابرد استاندارد

.، مؤسسه فرهنگي پاسدار، جلد دوم1994
و، روشهاي اندا1383اميران ح، بهار-2 زه گيري كارآيي

 ISOاثر بخشي سيستم هاي كيفيت بر مبناي استاندارد 
14000 -ISO/TS 16949 -ISO 9000 انتشارات

.شركت مشاورين كيفيت ساز، چاپ دوم
، مديريت كيفيت در صنايع 1376بخشي، محمد،-3

و برنامه ريزي منابع خودروسازي، تهران موسسه مطالعات
.انساني

4-، م هاي مديريت كيفيت، سيستم1382پور شمس،
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