
 71 -78، ص 1396، زمستان  12اری ایران ، شماره فصلنامه روانشناسی و علوم رفت
ISSN: 2588-2864 

http://www.psyj.ir 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 چکيده
مصرف كننده  رضايت ها را در افزايشتوانند سازمانمي 9000ايزو كيفيت مديريت هايسيستم

 هايخواسته عنوان به در مجموع شوند كهمي بيان محصول در مشخصات رضايت دهند. اين ياري

اين پژوهش با هدف  بهتر مي شود، بنابراين يدشوند و در نهايت منجر به تولمي مصرف كننده ناميده

بر توليد صورت پذيرفت. اين مطالعه از نظر هدف  9000تاثير استانداردهاي مديريت كيفيت ايزو 

 351كاربردي و از نظر روش اجراي تحقيق، جز تحقيقات توصيفي از نوع همبستگي است. نمونه اي 

ل در خودرو سازي سايپاي تهران انتخاب گرديد. نفري به صورت تصادفي ساده از بين كاركنان شاغ

ابزار گردآوري داده ها، پرسشنامه هاي استانداردي است كه پايايي آن از طريق آلفاي كرونباخ براي 

بدست آمد.  85/0و  86/0و متغير توليد به ترتيب  9000متغير استانداردهاي مديريت كيفيت ايزو 

آمار توصيفي و آزمون هاي )ضريب همبستگي پيرسون،  داده هاي جمع آوري شده با استفاده از

مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. نتايج نشان داد بهبود مستمر،  SPSSرگرسيون خطي( در نرم افزار 

تعهد سازماني، تمركز بر مشتريان، آموزش و بکارگيري و مشاركت كاركنان بر توليد تأثير گذار است 

  بر توليد تأثير گذار است. 9000يفيت ايزودر نتيجه استانداردهاي مديريت ك

، توليد ، رفتار  مصرف كننده،  9000استانداردهاي مديريت كيفيت ايزو : يديکل واژگان 

 بهبود مستمر، تعهد سازماني.
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 4، عبدالجليل سارلی 3، سيد مجتبی جعفري 2 ، حميد مسگرانی 1 ربابه رستمی زاد
 .دانشجوي كارشناس ارشد مهندسي صنايع، گرايش صنايع، موسسه آموزش عالي فن و دانش ساوه 1
 .دانشيار رياضي و كاربردي، دانشگاه شهيد رجايي 2
 .استاديار برنامه ريزي و تحليل سيستم ها، موسسه آموزش عالي فن و دانش ساوه 3
 .استاديار مديريت، موسسه آموزش عالي فن و دانش ساوه 4
 

 نام نويسنده مسئول:
 ربابه رستمی زاد

 بر توليد 9000 تاثير سيستم هاي مدیریت کيفيت ایزو
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 مقدمه
ر طراحي، توسعه، توليد، الگوبراي تضمين كيفيت د -سيستم هاي كيفيت"با عنوان  1374اولين بار در سال  9000ايزو -استاندارد ايران

منتشر شد. اين استاندارد براساس پيشنهاد هاي رسيده  و بررسي و تاييد كميسيون هاي مربوطه براي نخستين بار   "نصب و ارائه ي خدمات

ي گواهي شركت ها 9000منتشر شد. ايزو "الزامات -سيستم هاي مديريت كيفيت "مورد تجديد نظر قرار گرفت  و با عنوان  1380در سال 

هستند شامل احتمال بيشترين براي بازسازي است وبه درخواست مفهوم مشتري داخلي در سراسرسازمان خود را براي بهبود همکاري و براي  

، حوزه هاي مختلف  9000ايزو  [. مجموعه استانداردهاي1ايجاد ساختار هاي مسطح به عنوان بخشي از فعاليت هاي فرآيند  نوآوري است ]

كيفيت را مورد توجه قرارداده و شامل برخي از شناخته شده ترين استانداردهاي ايزو مي باشد. اين استانداردها دستورالعمل ها و  مديريت

دگان ابزارها را براي شركت ها و سازمان هايي ارائه مي كنند كه خواستار تضمين انطباق مداوم كالا و خدماتشان با الزامات موردنظر مصرف كنن

 [.2ش مستمر كيفيت مي باشد ]و افزاي

امروزه مسئله  ي كيفيت در كليه ي سازمان ها و همچنين  در جنبه هاي مختلف زندگي  يک نکته ي اساسي  به حساب مي آيد. بدون 

كه شک در حركت به سمت جهاني شدن  كيفيت يک عامل تأثير گذار مي باشد.جهاني شدن اقتصاد تجاري ، شركت ها را وادار كرده است  

[. سيستم هاي مديريت 3بر حفظ يک مزيت رقابتي  پايدار تاكيد كرده واين مزايا به طور مستقيم باكيفيت توليد و خدمات  در ارتباط هستند ]

كيفيت به عنوان يک مکتب مديريتي  كل نگر كه به سازمان براي  به دست آوردن اهدافش  كمک مي كند  و نياز هاي مشتريان را  به وسيله 

 [.4کپارچه كردن فعاليت هاي سازمان برآورده مي كند، تعريف مي شود ]ي ي

مديريت كيفيت در حال حاضر با سرعت فزاينده جاي خويش را  در جوامع مختلف باز مي كند. توجه به نياز ها و نوآوري هاي مصرف 

. همين توجه به كيفيت و تلاش براي بهبود دائمي تأثير كنندگان، راه هاي  ارائه ي خدمات و ارتقاي  كيفيت را الگوي كار خود قرار مي دهند

[. به كاربستن مديريت كيفيت  سودمندي هاي فراواني دارد.نخست اينکه به كيفيت بهتر خدمات 5اساسي و مهم در توسعه ي  كيفيت دارد ]

ميدهد. دوم اينکه شهرت در كيفيت، مصرف  در مقايسه با خدمات ارائه شده از سوي رقبا مي انجامد. سهم بازار و توليد وسود را افزايش

 [.6كنندگان دائمي براي سازمان فراهم مي آورد ]

پيش تعيين  از ضوابط با انطباق فقط را كيفيت بعضي است. سازمان هر در حياتي و با اهميت مسئله ي يک آن، بهبود و كيفيت مفهوم

 به معني و وسيع تر داشته مفهومي كيفيت امروزه آنکه از غافل مي شود؛ لقيت استاندارد با مترادف كيفيت ديگر، به عبارت مي دانند. شده

 ميتواند بين المللي و سطوح ملي در نيز استاندارد با انطباق اگرچه است. مصرف كنندگان حق مدارانة و منطقي درخواسته اي به پاسخگويي

 نيست، استاندارد با انطباق تنها از كيفيت هدف كنوني، شرايط در ساسا نيست . براين كيفيت ابعاد همة اماّ شود، محسوب كيفيت از درجه اي

 [.7است] ابعاد همة در مشتري حداكثري رضايت كسب بلکه

 است، مورد نياز كه هنگامي در دقيقا خدمات و كالاها آن در كه مي باشد خيلي هماهنگ توليدي سيستم يک موقع به توليد سيستم

 نيروي از كامل استفاده و حذف اتلافها :از عبارتند است شده بنا آن براساس هنگام به توليد سيستم كه اساسي اصل دو .گردند مي تحويل

 كانبان وسيله به توليد كنترل كششي، توليد سلولي،سيستم استقرار ، پذير انعطاف منابع از عبارتند هنگام به توليد سيستم يک اجزاي .انساني

 عرضه شبکه جامع، ور بهره نگهداري منبع، در كيفيت توليديکپارچه، سطوح سريع، اندازي راه هايزمان  ، كوچک هاي دسته در توليد ،

 [.8كنندگان ]

رفتار مصرف كننده در بر گيرنده فعاليت هايي است كه مي تواند فيزيکي، احساسي و ذهني باشد. اين فعاليت ها را افراد هنگام انتخاب، 

و خدمات در جهت ارضاء نيازها و خواسته هاي خود انجام مي دهند، به رفتار مصرف كننده تعبير مي شود. خريد، استفاده و دور انداختن كالا 

در تعريفي ديگر، رفتار مصرف كننده، مجموعه فعاليت هايي است كه مستقيماً در جهت كسب، مصرف و دور انداختن كالا و خدمات صورت 

 [.9است كه قبل و بعد از اين اقدامات انجام مي پذيرند ]مي گيرد. اين فعاليت ها شامل فرآيند تصميماتي 

نياز  محصولاتي دهند. مصرف كنندگان به مصرف كننده ياري رضايت ها را در افزايشتوانند سازمانمي كيفيت مديريت هايسيستم

 به در مجموع شوند كهمي بيان محصول در مشخصات و انتظاراتنيازها  نمايد. اين را برآورده آنان آنها نيازها و انتظارات هايويژگي دارند كه

 الزامات بين 9000ايزو  - ايران استانداردهاي مجموعه شوند و در نهايت منجر به توليد ميشود.مي مصرف كننده ناميده هايخواسته عنوان

. بهبود مستمر، تعهد سازماني، تمركزبر مشتريان، آموزش و است تمايز قايل محصولات هاييا خواسته و الزامات كيفيت مديريت هايسيستم

بکارگيري و مشاركت كاركنان از عوامل سيستم هاي مديريت كيفيت و ايزو هستند كه در اين پژوهش مي خواهيم بدانيم كه اين عوامل تأثيري 

ر اين پژوهش به دنبال اين سوال هستيم كه آيا سيستم هاي مديريت بر روي توليد شركت خودروسازي سايپا دارد يا نه. بر اين اساس ما د

  بر توليد تأثير گذار است؟ 9000كيفيت ايزو 
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 روش شناسی
نفر از  513اين مطالعه از نوع توصيفي و تحليلي و از شاخه همبستگي و به صورت ميداني انجام پذيرفت. جامعة آماري تحقيق شامل 

نفر به عنوان حجم نمونه با كمک جدول مورگان در نظر گرفته شد. براي سنجش  351نه گيري تصادفي ساده تعداد كاركنان بود كه با روش نمو

و پرسشنامه محقق ساخته توليد با  9000( براي متغير سيستم هاي مديريت كيفيت ايزو 1392متغيرها، از پرسشنامه هاي استاندارد قندور )

د. سوال هاي پرسشنامه با چند تن از استادان متخصص كنترل شد. بنابراين پرسشنامه هاي از روايي طيف ليکرت پنج نقطه اي استفاده گردي

و پرسشنامه محقق ساخته  9000محتوايي بالايي برخوردار است. ضريب آلفاي كرونباخ براي پرسشنامه سيستم هاي مديريت كيفيت ايزو 

پايايي مناسب پرسشنامه ها مي باشد. در اين تحقيق براي آزمون فرضيه هاي پژوهش، مي باشد كه اين حاكي از  85/0و  86/0توليد به ترتيب 

 استفاده شده است.  SPSSپس از تاييد نرمال بودن داده ها، از آزمون هاي ضريب همبستگي پيرسون و رگرسيون در نرم افزر 

 

 یافته هاي پژوهش
و تجزيه و تحليل قرار گرفت. در بخش توصيفي، برخي از ويژگي هاي  يافته هاي تحقيق در دو بخش توصيفي و استنباطي مورد بررسي

جمعيت شناختي )جنسيت، سن و سابقه خدمت در سازمان و مدرک تحصيلي كاركنان( بررسي شده است. پس از بررسي و توصيف جمعيت 

بر توليد  9000هاي مديريت كيفيت ايزو شناختي نمونه، با كمک آزمون ضريب همبستگي پيرسون، ارتباط بين هر يک از مولفه هاي سيستم 

 مورد بررسي قرار گرفت. 

 

 بررسی ویژگی هاي جمعيت شناختی پاسخگویان 

 : ویژگی هاي جمعيت شناختی پاسخ دهندگان1جدول شماره 

  فراوانی درصد

 مرد 245 68%
 جنسيت

 زن 115 32%

 سال 3الي  1 90 25%

 سابقه کار
 سال 6تا  4 169 46%

 سال 10تا  7 72 20%

 سال 10بالاتر از  29 8%

 زير ديپلم 22 6%

 ميزان تحصيلات

 ديپلم 36 10%

 فوق ديپلم 87 24%

 كارشناسي 108 30%

 كارشناسي ارشد 90 25%

 دكتري 11 3%

 

 4ان داراي سابقه كاري كاركن ٪46كاركنان زن مي باشد.  ٪32كاركنان مرد و  ٪68نتايج حاصل از جدول بالا نشان مي دهد كه تعداد 

كاركنان داراي مدرک فوق ديپلم مي  ٪24كاركنان كارشناسي ارشد و  ٪25كاركنان كارشناسي،  ٪30سال دارند و ميزان تحصيلات  6تا 

 باشند.

 

 بررسی نرمال بودن توزیع متغيرها
بررسي كنيم. يکي از روش هاي بررسي ادعاي نرمال پيش از آنکه روابط بين متغيرها را آزمون كنيم لازم است تا نرمال بودن متغيرها را 

 اسميرنوف است. نتايج اين آزمون در جدول زير ارائه شده است.–بودن توزيع متغير استفاده از آزمون كولموگروف
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 آيا متغيرهاي طراحي شده داراي توزيع نرمال است؟

 : توزیع نرمال متغيرها2جدول شماره 

 ولفهم معنی داري کولموگروف اسميرنوف

 بهبود مستمر 030/0 451/1

 تعهد سازماني 000/0 13/2

 تمركز بر مشتريان 004/0 777/1

 آموزش 000/0 44/3

 بکارگيري و مشاركت كاركنان 000/0 234/2

 توليد 074/0 284/1

 

طبق قضيه  Spssم افزار است نر 05/0نتايج اين آزمون نشان مي دهد عليرغم اينکه سطح معناداري اغلب متغيرهاي تحقيق كمتر از 

 حد مركزي نتايج اين پرسشنامه را نرمال تشخيص داده است، لذا فرضيه صفر يعني نرمال بودن متغيرها مورد تاييد قرار مي گيرد.

ارتباط بين هر يک از مولفه هاي سيستم هاي مديريت كيفيت ايزو 05/0با كمک آزمون آماري همبستگي پيرسون و سطح معني داري 

ر توليد مورد بررسي قرار گرفت.  نتايج ضريب همبستگي پيرسون نشان داد كه بين تمامي مولفه هاي سيستم هاي مديريت كيفيت ب 9000

 (.3بر توليد ارتباط معني داري وجود دارد )جدول  9000ايزو 

 بر توليد 9000: ارتباط بين مولفه هاي سيستم هاي مدیریت کيفيت ایزو 3جدول شماره 

 متغير ملاک ينمتغير پيش ب
ضریب همبستگی 

 پيرسون

 ضریب تعيين

(2R) 
 معنی داري

 رد یا تایيد

 فرضيه صفر

 بهبود مستمر

 توليد

 رد فرض صفر 001/0 345/0 587/0**

 رد فرض صفر 001/0 207/0 455/0**  تعهد سازماني

 رد فرض صفر 001/0 301/0 549/0** تمركز بر مشتريان

 رد فرض صفر 001/0 263/0 513/0** آموزش

بکارگيري و 

 مشاركت كاركنان
 رد فرض صفر 001/0 518/0 72/0**

 01/0معنی داري در سطح  **

 

به منظور تبيين و پيش بيني يادگيري ابتدا مفروضات استفاده از رگرسيون يعني فرض استقلال خطاها و نرمال بودن خطاها مورد بررسي 

مفروضات از رگرسيون چندگانه به روش گام به گام براي بررسي اينکه آيا سيستم هاي مديريت كيفيت قرار گرفت و با توجه به برقرار بودن اين 

 (. 4قابليت پيش بيني توليد را دارد، استفاده شد )جدول  9000ايزو 

 : خلاصه مدل همبستگی متغيرها4جدول شماره 

 خطاي استاندارد برآورد تعدیل شده R 2R 2R مدل

1 739/0 546/0 545/0 44038/0 

 

 546/0مي باشد. همچنين مقدار ضريب تعيين  739/0بر توليد  9000در اين جدول، همبستگي بين استاندارد هاي مديريت كيفيت ايزو 

قابل تبيين مي  9000تغييرات متغير وابسته توليد توسط استاندارد هاي مديريت كيفيت ايزو  546/0مي باشد، كه اين ضريب نشان مي دهد 

 باشد.
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 : نتایج تحليل رگرسيون خطی ساده5جدول شماره 

 معنی داري F ميانگين مجذورات درجه آزادي مجموع مجذورات مدل

 رگرسيون

 باقيمانده

 مجموع

594/83 

430/69 

024/153 

1 

358 

359 

594/83 

194/0 

035/431 001/0 

 

نتيجه گرفت كه اين ميزان براي پيش بيني توليد  مي توان 05/0( در سطح خطاي 826/428) Fبا توجه به معني داري مقدار آزمون 

 تاثير معناداري در پيش بيني مدل دارند و فرض صفر تحقيق رد مي شود. 9000معنادار مي باشد. بنايراين استاندارد هاي مديريت كيفيت ايزو 

 در  9000ستاندارد هاي مدیریت کيفيت ایزو متغير وابسته توليد توسط ا بينی پيش براي غيراستاندارد و استاندارد : ضرایب6جدول شماره 

 خطی ساده رگرسيون

 مدل
 ضرایب استاندارد شده ضرایب غير استاندارد

T معناداري 
 بتا خطاي معيار بتا

 001/0 193/5  132/0 685/0 مقدار ثابت

استانداردهاي مديريت كيفيت ايزو 

9000 
783/0 038/0 739/0 761/20 001/0 

 

 وليدمتغير وابسته: ت
تاثير معني داري بر  توليد دارند و از   9000نتايج حاصل از رگرسيون خطي ساده نشان مي دهد استاندارد هاي مديريت كيفيت ايزو 

 95بدست آمده كه مي توان  در سطح اطمينان  001/0آنجايي كه در جدول فوق ملاحظه مي گردد مقدار معني داري براي اين آزمون عدد 

 فرضيه مورد تاييد قرار گرفته است. درصد پذيرفت اين
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 بحث و نتيجه گيري

بر توليد صورت پذيرفت. نتايج حاصل از انجام پژوهش حاكي از  9000اين پژوهش با هدف تاثير سيستم هاي مديريت كيفيت ايزو 

( پژوهشي 1395رد.  آبرود و همکارش در سال )بر توليد دا 9000ارتباط مثبت و معني داري بين مولفه هاي سيستم هاي مديريت كيفيت ايزو 

ارائه  "بررسي تأثير آموزش تجار، بازرگانان و توليد كنندگان بر توسعه صادرات )مطالعه موردي : استان چهار محال و بختياري( "با عنوان 

شد. تحولات علمي اخير و توسعه ارتباطات دادند. آنها بيان كردند: آموزش يکي از عوامل مهم و تأثيرگذار در پيشرفت و توسعه جوامع مي با

موجب اين مي شود كه مديران و گردانندگان واحدهاي مختلف اقتصادي و اجتماعي، آموزش و سرمايه گذاري در نيروي انساني را در رأس 

 [.10برنامه هاي خود قرار دهند ]

محصولات "يت در اقتصاد مصرف كنندگان و توليدكنندگان نقش استانداردمديريت كيف"(پژوهشي با عنوان1393پارسا در سال )

انجام داد.اين پژوهش با در نظرگرفتن استاندارد هاي مديريت كيفيت در شبکه ي توليد و توزيع، تأثير آن از ديدگاه مصرف كننده "لبني

ندارد هاي كيفيت در شركت هاي توليد)مطالعه [. براي اين منظور اثرات ناشي از بکارگيري استا11محصولات لبني مورد استفاده قرار گرفت ]

ي موردي شركت هاي لبني( در حمايت از مصرف كنندگان  با در نظر گرفتن مدل هاي  رضايت مصرف كننده  بر پايه ي اصول كيفيتي و 

ول، سود و آموزش و ... چگونگي اجراي دقيق اين الزامات و عواملي نظير رضايت مشتري، بسته بندي، شبکه ي توزيع، كيفيت ، برگشت محص

مورد بررسي قرار گرفت. نتايج پژوهش نشان داد كه كيفيت محصول  و تنوع محصول و شبکه ي توزيع و بسته بندي ترتيب اولويتي است. 

يکي و حمايت هاي سياسي و قانوني در سطح اول اهميت است. همچنين براساس اين نتايج  كيفيت محصول و تنوع محصول و عوامل تکنولوژ

بهبود مستمر در فرايند هاي توليد تخته خرده چوب بر اساس الگوي حلقه كيفيت  "( پژوهشي با عنوان 1392حسيني و همکارش در سال )

بهينه و ايجاد بهبود در سازمان ها، تشکيل كارگروه هاي  ارائه دادند. آنها بيان كردند: به منظور دست يابي به الگوهاي "بهره ور و حل مسئله

مختلف يکي از راه كارهاي تاييد شده علمي قلمداد مي شود. در اين راستا، سازمان ها نسبت به ايجاد تشکل هاي كاري و ايجاد فرهنگ كار 

عنوان شاخه اي از صنايع كشور محسوب مي  گروهي از طريق مشاركت در حلقه هاي كيفيت و حل مسئله اقدام مي نمايند. صنايع چوب به

شوند كه با مشکلات عديده اي دربخش بهره وري روبرو هستند. بکار گيري روش هاي كم ريسک مديريتي و تکنيک هاي قابل دفاع علمي در 

كه در سازمان هاي همطراز  ساختار اين صنعت مي تواند بخشي از كاستي هاي مديريتي را جبران نمايد. الگو برداري از برخي روش هاي علمي

ي صورت گرفته و منجر به بهبود عملکرد گرديده است مي تواند در بسياري از موارد يک راه ميان بر در نظر گرفته شود. در اين پژوهش كاربرد

بر تجربه موفق  سعي شده است، اثر تشکيل حلقه هاي كيفيت بهره وري و حل مسئله در بهبود مستمر فرايندهاي تخته خرده چوب با تکيه

 [.12آن در شركت صنعت چوب شمال مورد بررسي قرار گيرد ]

ارزيابي اثربخشي آموزش راه كارهاي بهينه سازي مصرف انرژي در ارتقاء دانش،  "( پژوهشي با عنوان 1388مقصود و همکارش در سال )

اه آموزشي برگزار شده در فرهنگ سراي بانوي شهر تهران تابستان نگرش و رفتار درست مصرف انرژي از سوي بانوان شركت كننده در كارگ

ارائه دادند. آنها بيان كردند: با عنايت به اين مهم كه نيروي انساني سرمايه ارزشمندي است كه مهم ترين ركن هر نظامي را تشکيل مي  "87

ثروت در جوامع، بخش مهمي از فرآيند فعاليت آموزشي و آموزش و آگاه سازي نيروي انساني به مثابه ارزشمندترين   دهد توجه صحيح به

كنندگان را در خصوص راهکارهاي كاهش مصرف انرژي ، دربرمي گيرد. هدف از اين پژوهش ارزيابي ميزان تأثير دوره هاي  تغيير رفتار مصرف

از   ه مذكور بوده است. نتايج به دست آمدهسازي مصرف انرژي بر دانش ، آگاهي، نگرش و عملکرد بانوان شركت كننده در دور آموزش بهينه

فرضيه ها نشان داد كه مي توان فرض صفر مبني بر عدم تأثير دوره هاي فوق بر دانش ، نگرش و عملکرد بانوان را در خصوص رعايت الگوي 

را در خصوص رعايت رد كرد و رد كرد و نتيجه گرفت كه اين دوره ها، دانش ، نگرش و عملکرد بانوان  10/0مصرف درست انرژي با آلفاي 

[. لذا با 13نتيجه گرفت كه اين دوره ها، دانش ، نگرش و عمکرد بانوان را در خصوص رعايت الگوي مديريت مصرف انرژي افزايش مي دهد ]

استانداردهاي  توجه به بررسي مقالات در اين زمينه مشخص شد كه با نتايج تحقيق ما هم خواني دارند، در اين تحقيق ما نشان داديم كه

 برتوليد و رفتار  مصرف كننده ، تأثير مثبت و معني داري دارد. 9000مديريت كيفيت ايزو

 

 پيشنهادات محقق
به نظر مي رسد جامعه ي توليد كننده  بايد به اهميت آموزش پرسنل خود  به منظور توليد كالاي با كيفيت بالا  و همچنين كسب   -

محصول  توليد شده  بر پايه ي عوامل  كيفي توجه بيشتري از خود نشان دهد و بايد شركت خودرو سازي توانمندي در عرضه  قابليت هاي 

 از افراد تحصيل كرده و با تجربه بهره بگيرد.
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 از آنجايي كه عوامل حمايتي براي مصرف كننده و توليد كننده  در تقابل با يکديگر هستند  و بر هم تأثير گذار هستند  نمي توان آنها -

و را  از  يکديگر جدا نمود. بديهي است حمايت از  توليد خودرو هاي  با كيفيت  به شکل ممکن حمايت از مصرف كننده  را نيز در بر داشته  

 باعث ايجاد  رضايتمندي وي خواهد شد.

رار دارد و آنچه مسلم كيفيت خودرو و تنوع خودرو  و عوامل تکنولوژيکي  و حمايت هاي سياسي و قانوني  در سطح اول اهميت  ق -

 است  توليد خودرو هاي با كيفيت  با بکارگيري تکنولوژي روز دنيا و حمايت هاي سياسي  و قانوني در سطح  اول اهميت قرار دارد.

خود از آنجايي كه تعهد سازماني از اهميت بالايي برخوردار است، معمولا در ايران مدير ارشد همان مدير عامل است. مدير عامل تعهد  -

را به صورت كتبي از طريق خط مشي كيفيت اعلام مي كند. مدير ارشد در چارچوب خط مشي كيفي اهداف كيفي و برنامه دستيابي به آنها 

 % در يک سازمان مي تواند به عنوان هدف كيفي تلقي شود.  8به  %12را تدوين مي كند. مثلا كاهش ضايعات از 

ازماني، هنگامي به شکل كارآمد و اثربخش بکار گرفته مي شود كه با نگرش استراتژيک مديريت كاركنان به عنوان اصلي ترين منابع س -

شود. ديدگاه استراتژيک در به كارگيري و مشاركت كاركنان به مفهوم بکارگيري فنون و روش هايي نوين است كه سازمان بتواند با اتکاء به 

ده و منابع انساني را در جهت كسب مزيت رقابتي بسيج كند. سازمانها از طريق به كارگيري آنها در برابر محيط ناپايدار واكنش مناسب نشان دا

و مشاركت كاركنان راهبردي مي توانند با نوآوري بيشتر ، در پاسخ به محيط هاي متغير و ايجاد و توسعه قابليت هاي جديدي كه به آن ها 

 د. اجازه دهد به عملکرد بهتري برسند، موفق تر خواهند بو
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