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جهان در دهه هاي    . مفهومی حیاتی و کاملا شناخته شده براي بشر بوده و هست  وز، کسب و کاري امردر دنیاي    مهندسی کیفیت مفهوم      

حوز در  چشمگیري  تحولات  عرصة  )اخیر  کیفیت  مدیریت  اساسی  بطوریبوده    ( QMه  بطور  را  پیشین  معادلات  و  مناسبات  از  بسیاري  كه 

نموده   تغییر  با مح.  استدستخوش  از    وریتاین تحولات که  با  کاربري وسیع  آغاز    کیفیت  مدیریتاستانداردهاي مرتبط  بهره وري  افزایش  و 

به عنوان ابزار    ( QMمدیریت کیفیت )امكانپذیر شده، از کاربرد    سازي کارا و اثربخشاتیزي و عملیا سپیادهگردیده و اکنون با تكامل در حوزه  

تحول بزرگ الزامات و تبعات فراوانی    این  کند. استفاده فراوانی می  یا اصناف(کسب و کاري )صنعت و  هاي مختلف  حوزهبلوغ کسب و کاري در  

هایی مشتمل بر نظام  . باشدیم   ( QMمدیریت کیفیت ) مرتبط با    یمدل تعالرا به همراه داشته که از مهمترین آنها بوجود آمدن مفاهیم نوین  

  مدیریت کارایی و اثربخشی اصول  حتی از عقود متداول و روشهاي سنتی تعهدآورتر بوده و ضمنا    و ابزارهایی که  ها، استانداردهاروشبه  قوانین،  

هاي  در محیط ( QMمدیریت کیفیت )مرتبط با  "ی رونداردسازی و بهرهاستا  -فرایندیبلوغ  "مدل  .نمایندیرا بیش از پیش تضمین م  کیفیت

 مورد تاکید قرار گرفته است.  آن محیطاي و فراگیر ر کاربري توسعهها و الزامات اساسی د ساختهمواره بعنوان یكی از زیر کسب و کاري

  دست نیافتنی است، عملا    هاي کسب و کاريقسمت از حوزه  در هر  (QMمدیریت کیفیت )زه  در حو  مطلق بلوغ  سطح  دستیابی به    اگرچه     

سطحی   ایجاد  اثرولی  و  بفرایندي  بلوغ  از  بخش  کارا  سرمایه  کیفیت   مدیریتا  مرتبط  و  نیازها  با  متناسب  و  کافی  اندازة  به    هايگذاريکه 

بود.  و در هر حوزه کسب و کاري  تقریبا در تمامی شرایط محیطی    ،انجام شده باشد  ازي شدهسبومی بودن  امكان پذیر خواهد  با فراهم  تنها 

هاي گوناگونی  ي دولتی ضمن اعتماد و اطمینان به طرفارگانها  خصوصی و  رکتهايچنین سطح مطلوبی است که اشخاص حقیقی، سازمانها ، ش

مورد  کارا و اثربخش  نقش  توانند  میشناسند،  دخیل هستند و احتمالا هیچگاه یكدیگر را ندیده و نمی  کسب و کاري که همگی در یك تبادل  

را  و  انتظار   بلمؤثر خود  افزایش  با  کاري  مرتبط  و  )د م ختلف صنعت  هاي مدر حوزهوغ کسب  نمود   (QMیریت کیفیت  اینكه    با   . ایفا خواهند 

، اما  هاي اقتصادي بعنوان ضرورت درک شده و اجرایی شده استبراي اکثر بنگاه  کیفیت  مدیریتسیستم    سازيیعملیاتسازي و  طراحی، پیاده

  دا یاي پاهمیت ویژه  هاي اقتصادي بنگاه  ه یبراي کل  "یرونداردسازی و بهرهاستا  -فرایندیبلوغ  "  ي سازیات یو عمل  ي سازادهیامروز پ   ي ایدر دن

 کرده است.  

و کار سازمان     تداوم کسب  از  پ   ینتایج حاصل  بهره استا  -فراینديبلوغ  "مدل    يسازیاتی و عمل  يسازادهیبا کمك  و  بسیار    "يرونداردسازي 

م  مطلوب اثربخش  نا  باشد یو  بصورت  اینكار  انجام  مخاطرات  ارزو    آگاهانهاما  مدفقدان  ،  هیاول  یاب یبدون  مناسب  نبود  و    ی تیریپشتوانه 

  کیفیت   مدیریت  یمهندس سازي  و عملیاتی  سازيپیادهود طراحی،  بهب  يبرا  يابزار  مدل  نیا  بالا خواهد بود.کارا واثربخش، بسیار    يسازفرهنگ 

  نداردي استا  يهانامهیاخذ گواه  هتج  مدل  نیا  اشد.بمی  (QMمدیریت کیفیت )تبط با موضوع  عال ویا مرفحقوقی    و  براي کل اشخاص حقیقی

 باشد.  میموثر  ار یبس  زین هاي اقتصاديبراي بنگاهمدیریت کیفیت با و مرتبط )و نه به صورت نمایشی(  معتبر 
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ندسی  ه مهاي اقتصادي مرتبط با  بنگاه  ي ازهاین  يساز جهت برآورده  بندي زیر راسه دسته  " يرونداردسازي و بهرهاستا  -فرایندي بلوغ  "مدل     

 نماید:  میارائه  ( QMمدیریت کیفیت )

  یمهندس اصول  سازد تا با استفاده از  یرا قادر م، بنگاه اقتصادي  کیفیي  ها ندیبهبود فرا:  (Process Improvement)ندیبهبود فرا •

اثبروز  ي هاها و راهكاردهیا  ، کیفیت  مدیریت سازي و  با پیاده  ط رتب ي مهاندیفرا  شرفتیو پ   یی را در مورد سطح تواناربخشی  ف کارا و 

 .  دییکسب نما ( QMمدیریت کیفیت ) سازيعملیاتی

از    ی درک درستیك بنگاه اقتصادي بتوانند    نفعان ی تا ذدهد  یاجازه م  تی قابل  ی ابیارز  :(Capability Evaluation)تیقابل   ی ابیارز •

 .دننائل شو کیفیت   مدیریت ی مهندسسازي سازي و عملیاتیآن بنگاه مرتبط با پیاده یی سطح توانا

به    دخواهیکه م   ي دقابل اعتما   ي ها  سیو سرو  ستمی را در مورد محصول، س  بنگاه اقتصادي اعتماد به نفس  :   (Assurance)نانیاطم •

 .  دهدیم شیافزا  ، نمایدارائه نفعان خود کلیه ذي

 

در یك بنگاه    سازي این مدلزي و عملیاتیاسپس از پیاده  : "یرونداردسازی و بهرهاستا  -فرایندیبلوغ  "مدل    نتیجه مورد انتظار از    

 حاصل شود:   بنگاهآن ج ذیل براي این انتظار وجود دارد که نتای  اقتصادي 

 ی هبود قابلیت پیش بین ب •

 بهبود کنترل  •

 ی بهبود اثربخش •

      

  در   ،(QMمدیریت کیفیت )بط با  مرت  "يرونداردسازي و بهره استا  -فراینديبلوغ  "مدل  ارزیابی  تهیه  اصلی مربوط به    قبل از ورود به مراحل    

از   اولیه  اقتصادي    رد وضع موجود  ابتدا یك شناخت  بابنگاه  پیاده  و مرتبط  و عملیاتیوضعیت طراحی،    کیفیت   مدیریتسازي سیستم  سازي 

آمدب خواهد  مر  رد.  عمل  از چك این  استفاده  با  و  يها ستیلحله  شده  سط  ،موجود  مدون  در  کواطلاعاتی  بنگا  یلح  آن  کسب    اقتصادي  هدر 

   .گرددیم

 این مرحله عبارتند از: سطوح مختلف ه طور کلی ب

 سطح استراتژیك •

 سطح سرمایه  •

 طح عملیاتی س •

 کیفی سطح   •
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در بالا، به شرح ذیل    سطوح ذکر شدهت  راو براي تكمیل انتظامذکور  لیه  ابی اوزم درراستاي ارزیبراي ارائه رهكارهاي لا  فعالیتاین  ساختار      

 باشد: می

 دهی نسازما ریزي و رنامهب -فلا

 سازي دستیابی و پیاده  -ب

 ارائه و پشتیبانی  -ج

 نظارت و ارزیابی  -د

 دهیسازمانریزی و برنامه -الف

را مورد بررسی    (QMمدیریت کیفیت )   وريه هرب  استانداردسازي وفرایند  ا  مرتبط ب  ا هها و تاکتیك ط با استراتژيمرتبموضوعات    این حوزه،    

راهیم   قرار شناسائی  که  دهد،  اقتصاديبنگاكارهایی  بآطریق  از    ه  نیل  درراستاي  ممكن  تاثیرگذاري  بیشترین  داراي  راهكارها  اهداف  ن  ه 

اغلب در  حوزه هستند.  ن  ای  د نیز از موضوعات قابل بررسی در نباش می  ورياستانداردسازي و بهره   ايهفراینداز  این دسته  مرتبط با    وکاريکسب

 .  گیرندمیمورد بررسی قرار ی ذیل ت مدیریتاین حوزه سوالا

 باشد؟ مینگاه اقتصادي  ب آنوکار همراستا با استراتژي کسب بنگاه اقتصادي  در  (QMمدیریت کیفیت ) ا استراتژي یآ •

 کنند؟ خود استفاده می (QMمدیریت کیفیت )ارتباط با در ز منابع  به صورت بهینه ا بنگاه اقتصاديآیا  •

مدیریت کیفیت  اهداف شش وط با پارتبا  در ارائه خدمات   و محصول شرایط تولید و وشنی از اهداف رک رد  ياقتصاد بنگاه رکنان اک  آیا •

(QM ) دارند؟   را 

 شوند؟ می شناسائی و مدیریت  (QMمدیریت کیفیت )بنگاه اقتصادي مرتبط با آیا مخاطرات  •

 ؟ داشنبمی (QMیفیت )مدیریت ک متناسب با تصادي در بنگاه اق محصولات و خدمات  وريبهرهآیا  •

  تند گیرند عبارمورد بررسی قرار می ، (QM) کیفیتسیستم مدیریت بلوغ ارزیابی سطح ر ارتباط با و ددر این حوزه که    فرایندهایی  -1-الف

 از:

 عریف طرح و برنامه استراتژیك ت •

 تعریف معماري و ساختار اطلاعات   •

 گیري فناورانهتعیین مسیر و جهت •

 ، تشكیلات و روابط نهاورنافیندهاي تعریف فرا •

 گذاري  سرمایه ریتمدی •

 مدیریتی  ايهگیريجهت درباره مقاصد و  رسانی اطلاع  •

 مدیریت منابع انسانی   •

   وريبهرهمدیریت  •

 یت مخاطرات  و مدیر ارزیابی •

 ها مدیریت پروژه •
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 سازیدستیابی و پیاده -ب

،  در بنگاه اقتصادي  ( QM)  کیفیت سیستم مدیریت    وريبهرهفرایند استانداردسازي و  مرتبط با    يوکارهاي کسبدرراستاي تحقق استراتژي    

وکارراهكارهاي   نیاز  مو   اثربخش  ا  سیستم    برايرد  ایجاداین  شناسائی،  پیادهباید  عملیاتی  سازي،  فرایندهاي و  راستاي  در  و  شده    سازي 

 . ندبه صورت یكپارچه درآی ي آن بنگاهوکارکسب

 دهد: ررسی قرار مین حوزه سوالات مدیریتی ذیل را مورد بیا

 برآورده سازند؟  ي راوکارکسب  ند نیازهايانوتمی (QMمدیریت کیفیت )در حوزه هاي جدید آیا پروژه •

 گیرند؟ هاي بودجه را در نظر میدودیتهاي زمانی و مح محدودیت (QMمدیریت کیفیت )در حوزه  هاي جدید آیا پروژه •

اري  وکبازهاي کس توانند الزامات و نیها می، این سیستم( QMمدیریت کیفیت ) ه  در حوز  هاي جدیدمت سی سازي سآیا در صورت پیاده •

 ش دهند؟ را پوشقتصادي  بنگاه ا

تغییراتی   • حوزه  که  آیا  ) در  کیفیت  می  (QMمدیریت  به اعمال  موجب  و  همشوند  عملیات کسبآشفتریختگی  و  عملكرد    وکاري گی 

 شوند؟ می بنگاه اقتصادي

مورد بررسی قرار    (QMمدیریت کیفیت )سازي  سازي و عملیاتیپیاده  بلوغارزیابی سطح  و در ارتباط با    وزهکه در این ح  فرایندهایی  -1-ب

 رند عبارتند از: گیمی

 دکار وارهاي خی راهك شناسائ •

 دستیابی و تقویت محصولات کاربردي •

 هادستیابی و تقویت زیرساخت •

 وکار و کاربردهاي آنها هاي کسبتوانمندسازي عملیات •

 مدیریت تغییرات  •

 ي بنگاه اقتصادوکار ها و تغییرات مرتبط با کسبو تائید راهكار سازيملیاتیع •

 

 یارائه و پشتیبان -ج

  در بنگاه اقتصادي   (QMمدیریت کیفیت )  وريهرهبفرایند استانداردسازي و  اهبردي و کنترلی مرتبط با  رندهاي  رتباط با فرایر ااین حوزه د    

 باشد.  ها مییت دادهن و مدیراربر، پشتیبانی از کا وريبهرهیریت وکار، مدمحصولات، مدیریت استمرار کسب ارائه خدمات/نوع شامل 

 دهد: بررسی قرار می زه سوالات مدیریتی ذیل را مورد واین ح

 باشند؟ میبنگاه اقتصادي وکاري هاي کسبستا با اولویتهمرا ( QMمدیریت کیفیت )در حوزه ت ارائه شده آیا خدما  •

 ؟ باشندمیبهینه  ( QMیت )مدیریت کیف حوزه با مرتبط شده ویا محقق شده( بینی)پیشهاي  آیا هزینه •

  ( QMمدیریت کیفیت )سازي  سازي و عملیاتیمرتبط با پیادههاي  زیرساختبا  صورت بهینه  به    انسانی ي  هانیرولیه  کهاي  فعالیتآیا   •

 ؟ باشندمرتبط می
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مورد بررسی قرار    ( QMیت )مدیریت کیف  سازيسازي و عملیاتیپیادهارزیابی سطح بلوغ  و در ارتباط با  که در این حوزه    دهاییفراین  -1-ج

 عبارتند از:  گیرند می

 بنگاه اقتصادي ت و محصولات تعریف و مدیریت سطوح خدما  •

 و اشخاص ثالث  مانكارانپی مدیریت خدمات •

 مدیریت عملكرد و ظرفیت   •

 تضمین خدمات مستمر   •

 ها مسیست کیفیت ضمین ت •

 ها و تخصیص هزینهشناسائی  •

 زش کاربران  وآم •

 یكربندي مدیریت پ •

 

   نظارت و ارزیابی  -د

  (QMمدیریت کیفیت )   ورياستانداردسازي و بهرهو در ارتباط با  دي  اقتصاك بنگاه  وکاري ی کسبیی تمامی فرایندهاي  همراستاو    وريبهره    

 مند مورد ارزیابی قرار گیرند.نظامبایست به صورت رلی، میکنتت نظارت و  اي تعیین الزاما در راستو 

 میدهد: ذیل را مورد بررسی قرار  ریتی این حوزه سوالات مدی

 د؟ بهینه هستنموثر و  ، (QMمدیریت کیفیت )رتبط با متواند تضمین کند که ابزار کنترل درونی آیا مدیریت می •

گیرند و گزارش  مورد سنجش قرار می،  ( QMمدیریت کیفیت ) با    طمرتبتایی و عملكرد  پذیري و همراسگار، کنترل، سازآیا مخاطره •

 شوند؟می

سی قرار  مورد برر  ( QMمدیریت کیفیت )سازي  سازي و عملیاتیدهپیاارزیابی سطح بلوغ  و در ارتباط با    که در این حوزه  فرایندهایی  -1-د

 : گیرند عبارتند ازمی

 بنگاه اقتصادي  و ارزیابی عملكردنظارت  •

 ی کنترل درونی نظارت و ارزیاب •

وکار بنگاه مرتبط با کسبایی نامهدي و آئینقانونی، قرارداالزامات  با  (QMمدیریت کیفیت )هاي فرایند تضمین سازگارپذیري  •

 اقتصادي 

 ( QMمدیریت کیفیت )ظرگرفتن موضوع یكپارچگی با دي با در نه اقتصابنگاایندهاي رف تحقق راهبري  •

 

 ها مدیریت داده •

 مدیریت عملیات  •

   مدیریت مشكلات •
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با سیستم مدیریت  مرتبط   "يروو بهرهنداردسازي استا -فرایندي بلوغ "، مدل (د) تا   (الف)دهاي نشده در ب موضوعات ارائه در راستاي تحقق    

   کند.پیشنهاد می  را، IDEALچرخه ، تم مدیریت استمرار کسب و کار کیفیت و سیس 

1. Initiating Phase 

1.1. Stimulus for Change 

1.2. Establishing Context 

1.3. Building Sponsorship 

1.4. Charter Infrastructure 

2. Diagnosing Phase 

2.1. Characterizing Current and Desired State 

2.2. Developing Recommendations 

3. Establishing Phase 

3.1. Setting Priorities 

3.2. Developing Approach 

3.3. Plan Actions 

 

4. Acting Phase 

4.1. Create Solution 

4.2. Test/Pilot Solution 

4.3. Refine Solution 

4.4. Install Solution 

5. Learning Phase 

5.1. Analyze and Validate 

5.2. Propose Future Actions  
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  عبارتند از:  ،(QMکیفیت )سیستم مدیریت سازي سازي و عملیاتیسنجش سطح بلوغ پیاده در راستاي مدل بلوغسطوح      

 

Capability Level 1 - Performed Informally 

Capability Level 2 - Planned and Tracked 

Capability Level 3 - Well Defined 

Capability Level 4 - Quantitatively Controlled 

Capability Level 5 - Continuously Improving 

 

 

Level 5 

Level 1 

Level 2 

Level 3 

Level 4 

1. Base practices are performed 

1. Planning performance 

2. Tracking performance 

3. Disciplined performance 

4. Verifying performance 

1. Defining a standard process 

2. Performing the defined process 

3. Coordinate security practices 

1. Establishing measurable quality goals 

2. Objectively managing performance 

1. Improving organization capability 

2. Improving process effectiveness 

Quantitatively Controlled 

Well Defined 

Continuously Improving 

Planned and Tracked 

Performed Informally 
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1. Capability Level 1-Performed Informally 

1.1. Base Practices Are Performed 

1.1.1. Perform the Process 

2. Capability Level 2- Planned and Tracked 

2.1. Planning Performance 

2.1.1. Allocate Resources  

2.1.2. Assign Responsibilities 

2.1.3. Document the Process   

2.1.4. Provide Tools  

2.1.5. Ensure Training   

2.1.6. Plan the Process 

2.2. Disciplined Performance 

2.2.1. Use Plans, Standards, and Procedures 

2.2.2. Do Configuration Management 

2.3. Verifying Performance 

2.3.1. Verify Process Compliance 

2.3.2. Audit Work Products 

2.4. Tracking Performance 

2.4.1. Track with Measurement 

2.4.2. Take Corrective Action 

 

3. Capability Level 3-Well Defined 

3.1. Defining a Standard Process 

3.1.1. Standardize the Process   

3.1.2. Tailor the Standard Process 

3.2. Perform the Defined Process 

3.2.1. Use a Well-Defined Process 

3.2.2. Perform Defect Reviews 

3.2.3. Use Well-Defined Data 

3.3. Coordinate Security Practices 

3.3.1. Perform Intra-Group Coordination 

3.3.2. Perform Inter-Group Coordination 

3.3.3. Perform External Coordination 

4. Capability Level 4-Quantitatively Controlled 

4.1. Establishing Measurable Quality Goals 

4.1.1. Establish Quality Goals 

4.2. Objectively Managing Performance 

4.2.1. Determine Process Capability 

4.2.2. Use Process Capability 

5. Capability Level 5-Continuously Improving 

5.1. Improving Organizational Capability 

5.1.1. Establish Process Effectiveness Goals 

5.1.2. Continuously Improve the Standard Process 

5.2. Improving Process Effectiveness 

5.2.1. Perform Causal Analysis 

5.2.2. Eliminate Defect Causes 

5.2.3. Continuously Improve the Defined Process 
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