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  چكيده

توانـد بـه   ا مـي يابـد و مـي   مديريت كيفيت جامع يك نوع مديريت است كه با بكارگيري آن، سطح كيفي خدمات و كالاها ارتق   

توجه به كيفيت و مديريت كيفيت جامع صـرفا محـدود بـه سـازمانهاي توليـدي   . هاي روزافزون مشتريان پاسخگو باشد      خواسته

  . گردد بلكه بخش دولت را نيز شامل مي شود نمي

، شـوراي عـالي اداري،   29/3/1380با تصويب طرح استقرار نظام آزمايشي مديريت كيفيت جامع در دستگاههاي دولتي مـورخ   

استقرار اين نظام در دستگاههاي دولتي مدنظر قرار گرفتـه، ولـي متاسـفانه اجـراي ايـن سيـستم در كـشور مـا در مقايـسه بـا   

  . اين نظام در دستگاههاي دولتي يكسان نبوده است) سرايت(كشورهاي پيشرفته با كندي مواجه بوده است و ميزان تسري 

آيد تا زمـاني كـه بـسترسازي مناسـب در    يفيت جامع در بخش دولتي يك ضرورت است اما به نظر مياگرچه اجراي مديريت ك 

هاي فرهنگي و غيره صورت نگيرد سازمانها منافع لازم را از استقرار مدلهاي اجرايي مديريت كيفيت جامع نظيـر مـدلهاي      زمينه

ISO 9000صحيح و درست عوامل فرهنگـي و رفـع ايـن مـشكلات   اما در مقابل در صورت درك .  و غيره كسب نخواهند نمود   

مي توان انتظار داشت كه درصد قابل توجهي از كاربران روشهاي اجرايي مديريت كيفيت جـامع در مـسير اجـراي درسـت ايـن   

  . گام بردارند) مديريت كيفيت جامع(پديده مديريتي 

دولـت مـداري،   : (ا بـه گزارشـها و اسـناد متعـدد عبارتنـد از   بعضي از اين موانع فرهنگي كه در سازمانهاي دولتي وجود دارد بن   

  . كه مانع اجرايي مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي است) مداري، سخنوري، اتلاف گرايي و خودمحوري مديران روزمره

پرداختـه   تحقيق حاضر به بررسي ميزان عوامل مرتبط با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جامع در پيكره بخش دولتي ايران   

  . است

                                               
  شگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران استاد، عضو هيات علمي، دان*

 تهران ـ بزرگراه اشرفي اصفهاني ـ به سمت حصارك ـ  دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات تهران 
         استاديار، عضو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلامي، واحد كرمان**

وبار ـ دانشگاه آزاد اسلامي، واحد كرمانكرمان ـ كيلومتر اول جاده ج
  )sanjar_sal2000@yahoo.com(        تهران دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات،ي مديريت دولتيدانش آموخته دكتر***

ده مديريت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات تهران تهران ـ بزرگراه اشرفي اصفهاني ـ به سمت حصارك ـ  دانشك

  

  دكتر سنجر سلاجقه :تبه نويسنده مسئول يا طرف مكا

  

  مجله    

  پژوهش هاي  مديريت        

1388 تابستان -  81شماره                   واحد علوم و تحقيقات

Edited with the trial version of 
Foxit Advanced PDF Editor

To remove this notice, visit:
www.foxitsoftware.com/shopping

http://www.foxitsoftware.com/shopping


 72  1388تابستان  / 81شماره / مجله پژوهش هاي مديريت 

 همبستگي اسـتفاده شـده      -در اين تحقيق با توجه به اهداف و ماهيت پژوهش، موضوع تحقيق و بيان مسئله از روش توصيفي                   

 نفـر از كاركنـان بخـش دولتـي بـه      2000ها بـين     آوري اطلاعات از دو پرسشنامه استفاده گرديد كه پرسشنامه          براي جمع . است

  . شور، توزيع گرديد استان ك5گيري در  صورت نمونه

 اطلاعـات گـردآوري شـده        اي جهت نمايش و مقايسه      در اين بررسي از روشهاي موجود در آمار توصيفي نظير نمودارهاي جعبه           

استفاده گرديد و براي سنجش رابطه بين متغيرها در جوابهاي ارائه شده از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن كمك گرفته شـد                 

  . نحوه توزيع عوامل مختلف در استانهاي مختلف از آزمون كروسكال واليس استفاده شدو همين طور براي مقايسه

  

   : كليديگانواژ

   .گرايي، خودمحوري مداري، سخنوري، اتلاف مديريت كيفيت جامع، پيكره بخش دولتي ايران، دولت

  

  

  

  مقدمه

امروزه اقتصاد نـوين بـين الملـل بـا ويژگيهـايي همچـون              

 يكپارچگي سيستم هاي اقتـصادي و       تغييرات تكنولوژيكي، 

بازارهاي جهاني در رقابت هاي شديد از طرفي باعث بوجود        

آمــدن يكــسري تهديــدات و از طرفــي ديگــر زمينــه ســاز  

توجه بـه پيـشرفت و بهبـود،        . يكسري فرصت ها شده است    

ارتقاء سطح زندگي و بهره وري همواره خواست بشر بوده و           

ــين ا   ــره زم ــود روي ك ــا موج ــسان تنه ــه روش ان ــت ك       س

اش هيچگاه با گذشته اش يكسان نبـوده و همـواره    زندگي

روندي تكاملي داشته است و اين امر نشانه توجه جدي وي           

عصري كه امروزه در آن     . به مفاهيمي همچون كيفيت است    

كنيم عصر مشتري گرايـي و مخاطـب محـوري     زندگي مي

 است و ميزان موفقيت هر سازمان بـا ميـزان توجـه آن بـه              

مشتري، خواسته هاي وي و كيفيت خـدمات و محـصولات          

  .رابطه مستقيم دارد

 به بعد كيفيت با سرعت فزاينده اي مورد 1950دهه  از

توجه توليد كنندگان كالاها و ارائه كنندگان خدمات و 

با پيشرفتهاي علمي و . مشتريان آنان قرار گرفته است

زه مانند تكنولوژيكي، عصر توقعات ايجاد شده است و امرو

گذشته مشتريان حاضر به پذيرفتن هر نوع كالا و يا 

بنابراين سازمانهايي كه نتوانند نيازها . خدمتي نمي باشند

وخواسته هاي مشتريان را بر اساس توقعات جديدشان 

  .پاسخگو باشند، از دور خارج مي شوند

ها، انتظارات و توقعات به شدت در حال تغيير و  ارزش

ييرات و دگرگونيهاي فاحش، نگراني را تحول است اين تغ

  الگوهاي . نسبت به آينده در اذهان مردم بوجود مي آورد

  

سنتي و قديمي جاذبه خود را از دست داده و بايستي 

  ).20 ،1377سليمي، (الگوهاي جديد را جايگزين آنها ساخت 

 ميلادي 20در مقوله مديريت مخصوصاً از اوايل قرن 

في ارائه شده است كه كم و بيش مدلها و تئوريهاي مختل

از . با توجه به مقتضيات عصر خود داراي كارائي بوده اند

اين سيستم . جمله اين الگوها، مدل كيفيت جامع است

مديريتي كه بر پايه نظريات دمينگ، جوران، كرازبي و 

ديگران است، امروزه به تدريج با الگوهاي جامع تر آن در 

ترل و بهبود و بهسازي زمينه هاي كمي و آماري، كن

سازمان، الگوهاي مشاركتي و غيره خود را به صحنه 

  ).37 ،1373قدوس، (مديريت عرضه نموده است 

مديريت كيفيت جامع يك نوع مديريت نوين است كه با 

. بكارگيري آن، سطح كيفي كالاها و خدمات ارتقاء مي يابد

مديريت كيفيت جامع به عنوان يك استراتژي مهم 

ي توانسته است موفقيت هاي قابل توجهي را در مديريت

 در زمينه ارتقاء كيفيت ،سازمانهاي صنعتي و غيرصنعتي

كالا يا خدمات كسب نمايد كه اين امر منجر به عملكرد 

سازمان و جلب رضايت مشتريان گرديده است و در سايه 

همين موفقيت ها بوده است كه امروزه به كارگيري آن در 

در كشورهاي مختلف از جمله ايران سطح گسترده تري 

  .مطرح است

اگرچه اجراي مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي يك 

ضرورت است، اما به اين دليل كه ساختارهاي بخش دولتي 

با بخش خصوصي و صنعتي متفاوت است، بنابراين بايستي 

توان به اجراي درست مديريت  متذكر گرديد در صورتي مي

  يكسري كه  بود   اميدوار  دولتي بخش  كيفيت جامع در 
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از .  اصلاحات و تغييرات در بخش دولتي تحقق پيـدا كنـد       

رغم تـلاش دسـتگاههاي دولتـي در پـذيرش و             اين رو علي  

بكارگيري مديريت كيفيت جـامع، تـسري ايـن اسـتراتژي           

ايـن كنـدي    . نوين مديريتي با كندي صورت پذيرفته است      

 گرديده و برطرف    معلول عواملي است كه بايستي شناسايي     

  . گردند

  

 ئلهطرح مس

توجه به كيفيت و مديريت كيفيت جامع صرفاً محـدود بـه            

سازمانهاي توليدي نمي گردد بلكه شامل كليه سـازمانها از          

ــز    ــي ني ــاعي و آموزش ــدماتي، اجتم ــازمانهاي خ ــه س جمل

رعايت كيفيت امروزه يك تعهد اجتماعي بـوده و         .  شود  مي

سازمان آگـاه و متعهـد در هـم         وجدان كاري هر     بايستي با 

ايفاي الزامات كيفيتي نه تنها يك تكنيـك و         . آميخته باشد 

ضرورت مديريتي است بلكه مكانيسمي است كـه انـسان را           

ــق     ــساني وي را محق ــدايت ان ــوده و ه ــول و آزاد نم متح

امروزه، مطلوب بودن خـدمات نهـايي بـه تنهـايي       . سازد  مي

حـضور پيوسـته در     عامل اساسي براي موفقيت در رقابت و        

بازار به شمار نمي آيد بلكه عوامل متعـدد و مـوثر ديگـري              

نيز مطرح شده كه از جمله مهمترين آنها اطمينـان اربـاب            

رجوع و مـشتريان از توانـايي سـازمانها در اسـتمرار سـطح              

ــد    ــي نماين ــه م ــه عرض ــت ك ــدمتي اس ــراي خ ــت ب                  كيفي
  ).132 ، 1381رشيدي، (

 استقرار آزمايـشي نظـام مـديريت كيفيـت          با تصويب طرح  

 شـوراي   29/3/1380جامع در دستگاههاي دولتـي مـورخ        

عــالي اداري، اســتقرار ايــن نظــام در دســتگاههاي دولتــي 

مدنظر قرار گرفته، ولي متاسـفانه اجـراي ايـن سيـستم در             

كشور ما در مقايسه با كشورهاي پيشرفته با كندي مواجـه           

  ). 1381الي اداري، دبيرخانه  شوراي ع(بوده است 

سؤال ايـن اسـت كـه چـه عـواملي باعـث كنـدي حركـت                 

  مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي ايران بوده است؟

 در بخش دولتي ايران نقاط ضـعف درونـي وجـود دارد كـه            

موجب گرديده ايـن بخـش رضـايتبخش نبـوده و رضـايت             

 عبارت اسـت    از جمله اين موارد   . مشتريان را برآورده نسازد   

  :از

اقتـصادي  , صدي گري دولت در حوزه هـاي اجتمـاعي        ت �

  .رشد قابل توجهي داشته است

نظـام مـديريت اجرايــي كـشور از لحــاظ رفتـاري فاقــد      �

 .روحيه مشاركت پذيري و انتقادپذيري بوده است

عدم تناسب ميان اختيارات و مسئوليت هاي محوله بـه           �

 .مديران

م استفاده از رويه ها و روش هاي منسوخ و سـنتي انجـا             �

 .كار و اتلاف گرايي

 نازل بودن سطح كيفيت خدمات دستگاههاي دولتي در  �

در مقايـــسه بـــا مـــوارد مـــشابه در بخـــش غيردولتـــي و 

  .جهاني استانداردهاي

وجود قوانين متعدد و ناسخ و منـسوخ راجـع بـه مـوارد           -

ن مشكلات در پنج حوزه وجـود       كه بطور كلي اي    ....خاص و   

 :دارد

آفريني، حوزه مـديريت، حـوزه      حوزه سازماندهي و ساخت     

آوري اداري و فرايندهاي انجام كـار،   منابع انساني، حوزه فن 

سازمان مـديريت و برنامـه ريـزي كـشور،      (حوزه قوانين و مقررات     

1381، 18-14.(  

سازمان مديريت و برنامه ريزي كشور،   (بنا به گزارش تحول اداري      

ارتنـد  عب) وضع موجود ( ويژگي هاي نظام اداري      )11 ،1381

  :از

دولــت مــداري، روزمــره مــداري، خودمحــوري، محافظــه «

  »...كاري، تجربه گرايي و

به نظر مي آيد بعضي از اين عوامل و نقاط ضعف دروني بـا              

كندي تسري نظام مديريت كيفيت در بخش دولتي رابطـه          

  . دارد

  هدف تحقيق

در دنياي پيچيدة امروز براي انجام هر كاري نيـاز بـه ابـزار              

 و مديريت نيز از اين قاعده مستثني نيست و نيـاز            باشد  مي

ــزار دارد ــه اب ــال  . ب ــه دنب ــشمندان ب ــر دان در ســالهاي اخي

ــوده ــديريت   راهكارهــايي ب ــل م ــديريتي مث ــون م ــد و فن ان

دهنـدة    مشاركتي، كايزن، مهندسـي مجـدد و غيـره نـشان          

خوشبختانه مديريت كيفيـت كـه نطفـة آن      . تلاش آنهاست 

پن بسته شده، اكنـون بـه عنـوان      در پنجاه سال پيش در ژا     

 بهترين الگوي مديريتي شـناخته شـده اسـت و قابليتهـاي           

  امــروزه بــسياري  . خــود را بــه ظهــور رســانيده اســت    

ــز    ــا، رم ــق در دني ــدماتي موف ــدي و خ ــازمانهاي تولي از س

موفقيت خود را در بكارگيري اين الگوي مـديريتي عنـوان           

  ). 22 ،1381كازراني، (اند  كرده
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ديريت دولتي جديد از شيوه هاي موفق بخـش         در نهضت م  

خصوصي استفاده مـي شـود، كـه يكـي از ايـن شـيوه هـا                 

امــروزه مــديران عــالي در . مــديريت كيفيــت جــامع اســت

بخشهاي دولتي مديريت كيفيـت جـامع را بعنـوان عـاملي            

مهم و اساسي براي ايجاد تحول و بهره وري در اين بخـش             

ان ابزاري جهـت نيـل بـه        مورد توجه قرار داده و از آن بعنو       

مديريت دولتي جديد اسـتفاده  . اهداف توسعه ياد مي كنند    

از ابزار مديريت كيفيت گرا را در دولت عـاملي مهـم بـراي              

  .ارتقاء بهره وري مي داند

مديريت كيفيـت جـامع بطـور كلـي         : دارد  طاهري بيان مي  

فرآيندي مي باشد كه بر اسـاس آن مـديريت بـا مـشاركت             

ريان به بهبود مستمر كيفيت مـي پـردازد و        كاركنان و مشت  

مـديريت  . بدنبال آنست كه به رضايت مشتري منجـر شـود         

كيفيت فراگير يك استراتژي سازماني است كه از طريق به          

كارگيري روشهاي كيفيت، خدمات و توليدات مناسـبي بـه          

نمايد تـا كليـه      دهد و فرهنگي را ايجاد مي       مشتري ارائه مي  

ن بطور مداوم سازماندهي كارشان را بـا       كاركنان به وسيله آ   

ــوع    ــر و متن ــديهاي متغي ــاختن نيازمن ــرآورده س ــرش ب نگ

  ).64 ،1379طاهري، (مشتريان بهبود بخشند 

به نظر مي رسد بعضي از اين عوامل كـه مـديران بـه آنهـا                

مبتلا هستند، با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جـامع          

سـاس ميـزان    بـر ايـن ا    . در بخش دولتي مرتبط مي باشند     

تسري اين نظام در همه سـازمانها بـر يـك اسـاس صـورت          

هدف اين تحقيق مشخص    . است نپذيرفته و بطور كلي كند    

كردن و رتبه بنـدي پـاره اي از عوامـل مـرتبط بـا كنـدي                 

مـداري،    دولت"تسري نظام مديريت كيفيت جامع از جمله        

 "گرايــي، ســخنوري و خودمحــوري مــداري، اتــلاف روزمــره

در راستاي حصول اين هدف كلي، ميـزان دولـت          . باشد  مي

ــوري و  ــود محـ ــره داري، خـ ــخنوري، روزمـ ــداري، سـ          مـ

  .اتلاف گرائي مديران مشخص مي گردد

  

  پژوهشال ؤس

  سؤال پژوهش اين است كه عوامل مرتبط با كندي تسري          

نظام مديريت كيفيت جامع در پيكره بخـش دولتـي ايـران            

  كدامند؟ 

  مـديريت كيفيـت جـامع      ومي پژوهش با توجه به مدل مفه    

  :داراي هشت بعد به شرح زير است

اينكه مـديران   : حمايت و رهبري مديريت عالي سازمان        �

عالي چـه انـدازه از فعاليتهـاي مربـوط بـه بهبـود كيفيـت                

  حمايت مي كنند؟ 

اينكـه آيـا اهـداف بلندمـدت        : برنامه ريزي اسـتراتژيك      �

 براي بهبود كيفيت در سازمان وجود دارد؟

چه اندازه در سازمان به مشتريان توجـه  : مشتري مداري  �

 مي شود؟

چـه انـدازه سـازمان بـه        : شناسايي و آمـوزش كاركنـان      �

 شناسايي و آموزش كاركنان مي پردازد؟

آيــا حمــايتي از : توانمندســازي كاركنــان و كــار تيمــي  �

 توانمندسازي كاركنان و كار تيمي وجود دارد؟

آيـا در سـازمان     : يفيـت اندازه گيري و تجزيه و تحليل ك       �

سيستمي وجود دارد كه اطلاعاتي در مورد كيفيت و زمـان           

 نگام خدمات از مشتريان جمع آوري گردد؟  هبه

آيا كنترلـي بـر روي خـدماتي كـه بـراي            : بيمه كيفيت    �

ارضاء نيازها و انتظارات مشتريان طراحي شده است، وجود         

 دارد؟ 

 سـازمان  آيـا در  : پيامدهاي بهبـود كيفيـت و بهـره وري         �

 بهبودي در كيفيت نسبت به سالهاي قبل وجود دارد؟

  دولت زده طرز تفكري است كـه بيـشتر بـر     :مداري  دولت

  ).1372،240روديش، (هاي ملت  دولت تاكيد دارد نه بر علاقه

 نوعي گرايش بـر دولـت محـوري         1دولت مداري يا اتاتيسم   

  . است

   يكـي از مـشكلات برنامـه هـاي تحـول اداري،            : سخنوري

ــره      ــامع و غي ــت ج ــديريت كيفي ــتقرار م ــره وري، اس به

شدن فعاليتهاي فرهنگي در سطح پارچه نويسي بـر           خلاصه

در و ديوار، پوستر چسباندن و بمباران سمينار و سـخنراني           

  ).61، 1376خاكي، (است 

  

 اقـدامي اسـت كـه بطـور مـنظم تكـرار             : مداري  مره  روزه

 كـار درنظـر     شود و يا به عنـوان روش و معيـاري بـراي             مي

  . شود گرفته مي

اتـلاف  : دارنـد   عسكري و همكارانش بيان مي    : گرايي  اتلاف

 به معناي فعاليتهايي اسـت كـه بـي ارزش بـوده و              2يا مودا 

هيچگونــه ارزش افــزوده اي ايجــاد نمــي كنــد و مــشتري  

                                                
1. Etatism 

2. Muda 
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عــسكري و (علاقمنــد بــه پرداخــت هزينــه هــاي آن نيــست 

  ).22 ،1381ديگران، 

گرايـي بـوده و        دولتـي دچـار اتـلاف      مديران سـازمانهاي     

همچنان با روشـهاي قـديمي انجـام كـار، امـور سـازمان را         

گذرانند و بـه دنبـال اصـلاح ايـن روشـها نبـوده و ايـن              مي

هـاي بـسيار بـالا بـا كيفيـت            روشهاي قديمي داراي هزينه   

  .بسيار پايين هستند

 تحميل نظـرات خـود بـه ديگـران و توجـه             : خودمحوري

  ). 91 ،1378بركو، ( ديگران نكردن به نظرات

در ايـن تحقيـق بـه كليـة         : پيكره بخش دولتـي ايـران     

ــتگاه ــي   دس ــاي اجراي ــانون  (ه ــشمول ق ــشمول و  غيرم م

و نهادهــاي انقــلاب اســلامي اطــلاق  ) اســتخدام كــشوري

لازم بــه يــادآوري اســت كــه نيروهــاي نظــامي، . شــود مــي

ــه  ــان وزارتخان ــامي و كاركن ــاع و   انتظ ــات، دف ــاي اطلاع ه

هاي وابـسته و نهادهـاي      يباني نيروهاي مسلح و شركت    پشت

هـاي كـشور،      سازمان اموري شـهرداري   (عمومي غيردولتي   

هـاي    در چـارچوب دسـتگاه    ...) سازمان تـأمين اجتمـاعي و     

  . مورد بررسي گنجانده شدند

  

  مروري بر ادبيات پـژوهش 

از . كيفيت مفهومي داراي تغييـر اسـت      : دارد  هال اظهار مي  

ن افـراد مختلـف معـاني متعـددي متبــادر     كيفيـت در ذه ـ 

شود، لذا مفهوم كيفيت در نظر مشتري الزاماٌ بـا مفهـوم       مي

آن در نظر متخصص يا  مدير سازمان يكسان نخواهـد بـود             
)Hall, 1999:3 .(  

به طور كلي در بررسي مفهوم كيفيت بـا دو تعريـف كـاملاً              

متفاوت روبروهستيم كه هر يك بر اساس فلسفه اي خـاص     

  .ين شده استتدو

بر اساس اين نظريه كيفيـت يـك        : ها   نظريه كلاسيك  -1

محصول يا خدمت، ميزان درجـه تطبيـق آن بـا اسـتاندارد             

تعريف شده براي آن محصول يا خدمت است و حد نهـايي            

كيفيت در اين تعريف ميزان تطبيق محصول يا خـدمت بـا            

   .مشخصات اعلام شده آن محصول است

كننـده    نظريه، عامل مهم تعيـين     در اين    : نظريه مدرن  -2

مشخصات محصول، خواسـت مـصرف كننـده اسـت و لـذا             

كيفيت يك محصول يا خدمت ميزان تطبيق آن با ارضـاي           

  ). 44 ،1373رازاني، (نياز مشتري است 

در طول سـالها، كيفيـت و       : دارد  بيان مي  )151 ،1381رياحي (

هـاي متعـددي را بـه شـرح زيـر             هاي كيفيت نسل    سيستم

  .ر گذاشته استپشت س

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 :مورنو و پريس دو رويكرد را براي كيفيت ارائه داده است

كـه داراي رسـميت بـالا و     (QA) 1تـضمين كيفيـت  ) الف

  . ساختار متمركز است

 كه بـر روي پيـشبرد       (TQM)مديريت كيفيت فراگير    ) ب

  ممتـــــد و رضـــــايت مـــــشتري متمركـــــز  اســـــت
(Moreno & Peris, 1998: 328).   

 نسبت بـه    (QA)دارد كه تضمين كيفيت       ون بيان مي  جابن

باشـد و     مديريت كيفيت فراگير داراي رسميت بالاتري مـي       

نمايد، داراي سيـستم      بيشتر از قوانين و مقررات تبعيت مي      

نمايـد كـه يـك سـازمان       وي پيـشنهاد مـي    . متمركز اسـت  

TQM           محور بايستي تمركززدايـي شـده و داراي سـاختار 

زمانهايي كه به دنبال مديريت كيفيـت       سا. غيرمتمركز باشد 

 ,Jabnoun)باشند  فراگير هستند، داراي رسميت پايين مي

2005, 226).  

  

سيتكين و همكارانش دو رويكـرد كيفيـت را بـدين شـرح             

  :پيشنهاد نمودند

  .كنترل كامل كيفيت كه بر روي كنترل تمركز دارد) الف

يــادگيري كامــل كيفيــت كــه بــر روي بعــد يــادگيري ) ب

  .(Sitkin & et al, 1994,537)فيت متمركز است كي

  

                                                
1 . Quality Assurance 

  هاي كيفيت هاي متعدد كيفيت و سيستم نسل -1جدول 

 تــأكيد نســل

  .ها از طريق بازرسي و اصلاح تأكيد دارد بر كاهش نقص  كنترل كيفيت

تضمين 

  كيفيت

 فرايندهايي تأكيد دارد كه از ايجاد بر طراحي و گسترش

  .ها جلوگيري كند نقص

هاي  سيستم

  كيفيت

هاي  نگرش تضمين كيفيت به اضافه سيستم مديريت كه فعاليت

  .بيند اصلاحي جهت بهبود مستمر را تدارك مي

هاي  سيستم

كامل يكپارچه 

  كار و سازمان

گيرد و در اينجا هدف  تري دربرمي ايده كيفيت زمينه وسيع

هاي مشتري به منظور جلوبردن نتايج  كردن خواسته ماكزيمم

كاروسازمان است و اين خود بخشي از نحوة مديريت سازمان 

  .باشد مي
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مهروترا در خصوص چهارمين سطح كيفيت يعني مـديريت     

دارد، پايه و اساس مديريت كيفيت        كيفيت فراگير اظهار مي   

  :فراگير عبارتند از

   روابط و همكاري-

  اصلاحات مستمر و خودارزيابي -

   سيستم فرايند در حال پيشرفت-

  (Mehrotra, 2004, 1-6) رهبري -

 يك فلـسفه مـديريتي اسـت        TQMدارد     هشمي بيان مي  

كــه ســعي بــر جامعيــت بخــشيدن بــه كليــه عملكردهــاي 

بازاريابي، امور مالي، طراحي، مهندسي، توليـدي،       (سازماني  

ه منظور متمركزشـدن    ب) خدمات مربوط به مشتري و غيره     

بــر روي نيازهــاي مــشتري و اهــداف ســازماني را دارد     
(Hashmi, 2005, 1-4) .  

مـديريت كيفيـت فراگيـر بـر        : دارنـد   مايور و لالوپا بيان مي    

  : چهار مفهوم استوار گرديده است

 مشاركت كامـل    -3 بهبود مستمر،    -2 مشتري محوري،    -1

  . دامنه گسترده قابليت كاربرد-4

محـوري بايـستي گفـت ايـن مـشتريان             مشتري  در مورد  -

هستند كه در مورد ارزش يـك محـصول يـا يـك خـدمت               

  .كنند قضاوت مي

 بهبود مستمر بر اين امر اشاره دارد كه كيفيـت محـصول             -

تـوان بطـور ارسـالي و تـصاعدي از            يا خدمت را همواره مي    

  .طريق مهندسي دوباره ارتقاء داد

ديكترين فرد به كـار      مشاركت كامل بدين معناست كه نز      -

ترين فرد براي بهبود محصول و يا خـدمات           هميشه شايسته 

  .است

 دامنه گسترده قابليـت كـاربرد نيـز بـه معنـاي مفـاهيم،               -

تـوان     هستند كه مـي    TQMابزارها و تكنيكهاي مربوط به      

  .(Mauer & Lalopa 2003, 41)از آنها بهره گرفت 

ي مـديريت      ديل شش سطح مختلف از بكارگيري و اجرا       

  :دارد كيفيت جامع در سازمانها را بدين شرح بيان مي

  

 اين سطح از سـازمانها فاقـد        : سازمانهاي بدون تعهد  ـ  1

در ايـن   . باشند  هاي بلندمدت براي بهبود مستمر مي       برنامه

سازمانها يك فرايند رسـمي بهبـود كيفيـت شـروع نـشده             

است و حتي ممكن است از مديريت كيفيت فراگير آگاهي          

  .نداشته باشند

اين سـازمانها، دو سـه      :  سازمانهاي باري به هر جهت     -2

سالي است كه در فرايند بهبـود قـرار گرفتـه ولـي طـرح و                

 را  TQMبرنامه خاصي براي بكـارگيري و اجـراي فلـسفه           

  .ندارند

اين سازمانها با سازمانهاي سطح     :  سازمانهاي ابزار باز   -3

لـي تفـاوت عمـده      و  مشابه هستند، ) باري به هر جهت   (دوم  

اين دو در اين است كه سازمانهاي باري به هر جهت مرتبـاً             

باشــند، ولــي در  در جــستجوي رويكردهــاي جديــدتر مــي

ــا و     ــافتن ابزاره ــي ي ــاز در پ ــزار ب ــازمانهاي اب ــه س حاليك

  . باشند هاي جديد مي تكنيك

در اين سـازمانها، مـديران ارشـد،        :  سازمانهاي پيشرو  -4

فيـت فراگيـر متعهـد و مـسئول         خودشان را نـسبت بـه كي      

 سـال   8 تـا    3دانند و نوعاً فرايندهاي بهبود مستمر بين          مي

اينگونـه سـازمانها درك     . است كه بكار گرفتـه شـده اسـت        

باشـد و    شـامل تحـولات فرهنگـي مـي     TQMاند كه     كرده

  . اند تمركز بر مشتري را تشخيص داده

سـازمانهايي كـه در ايـن       :  سازمانهاي برنده جـوايز    -5

گيرند، به سطح قابل قبـولي از         بندي قرار مي    ح از طبقه  سط

اند و يكي از جوايز كيفيت دنيا          دست يافته  TQMبلوغ در   

را نظير جايزه كاربردي دمينگ، جايزه كيفيت ژاپن، جـايزه    

ملي كيفي مـالكم بالـدريج، جـايزه كيفيـت اروپـا دريافـت             

 .اند نموده

سـطح از   دستيابي به ايـن     : سازمانهاي كلاس جهان   -6 

TQMــار ســاده ــن ســازمانها ضــمن  . باشــد اي نمــي  ك اي

كردن اهداف و ارزشهاي خود، از يك مدل منحـصر            مكتوب

   .(Dale, 1999, 76-99)نمايند  به فرد استفاده مي

  

  گيري كيفيت خدمات در بخش دولت اندازه

   SERVQUA سروكونال مدل

 ارزيابي كيفيت خدمات يـك    : دارد      فيتز سيمونز بيان مي   

چالش است، زيرا رضايت مشتري توسط عوامـل نـاملموس          

 تـوان آن  بر خلاف يك كالا كه مـي  . شود  بسياري تعيين مي  

هاي ظـاهري مـشاهده و ارزيـابي كـرد، كيفيـت          رابا ويژگي 

شــود  خــدمات از ويژگيهــاي روانــي بــسياري تــشكيل مــي
  ). 70 ، 1382فيتزسيمونز،(

و بيـر در راه     پاراسـورامان، زتهامـل     : دارد  رياحي بيـان مـي    

رسيدن به مقياس هاي سـنجش كمـي، عـام و موشـكافانه           
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براي  كيفيت خدمت تلاش فراواني كرده اند و يكي از ايـن          

  . استServqualراهها مدل 

 بدين  شـرح   مراحل تجزيه و تحليل دقيق مدل سروكوئال

  . مي باشد

الف شناسايي ابعاد مدل در جايي كه انتظارات مـشتريان را       

  .هدپوشش نمي د

 شناسايي ابعـاد مـدل در جـايي كـه خـدمت بـيش از                -ب

  .انتظارات مشتريان است 

  . مقايسه منطقي بين خدمات با كيفيت و بدون كيفيت -ج

 امكام تجزيـه و تحليـل ابعـاد مختلـف در بخـش هـاي                -د

  .متفاوت سازمان 

      ملموس و آشكار شدن مشتريان در خصوص ابعاد-هـ

  

  

  

  

  

بودن وسايل ارتباطي، قابل اعتماد بالا،    ملموسپنج گانه 

).275 ،1381رياحي، (پاسخگويي و كمك به مشتريان   

 

    1CAFمدل 

CAF           با استفاده از مفاهيم، مدلها و تجـارب مـدل برتـري 

2اروپا  
(EEM)     كه اين مدل توسـط مـدل تعـالي سـازمان 

(EFQM)
  .ارائه گرديد 3 

انمندساز و چهـار  پنج عامل تو( معيار 9 بر  EFQMالگوي

سـاز آنچـه را كـه         معيارهـاي توانمنـد   . اسـت ) معيار نتـايج  

سازمان انجام مي دهد در بر مي گيـرد و معيارهـاي نتـايج            

گيــرد و  آورد در برمــي آنچــه را كــه ســازمان بدســت مــي 

  . توانمندسازي نتايج را بوجود مي آورند

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
1 . CAF: Common Assessment Frame work 

2 . European Excellence Model 

3 . EFQM: European Foundation of Quality Management  

  توانمند سازها                                                          نتايج

  

  

 رهبري

خط مشي ها و 

 استراتژي ها

 كاركنان

 شراكت ها و منابع

  

  

  

  

 فرايندها

 كاركناننتايج 

 نتايج مشتري

 نتايج جامعه

  

  

  

نتايج كليدي 

 عملكرد

  يادگيري و نوآوري

 )1382،1اميران، (                       EFQM الگوي تعالي -2                                                  شكل 
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  ام شـدهتحقيقات انج

آمادگي "تيموتي در دانشگاه فلوريدا تحقيقي تحت عنوان 

مجريان دانشگاه فلوريداي مركزي در به كارگيري مديريت 

 انجام داد و "كيفيت فراگير و موانع احتمالي در اين راه

موانع اجراي مديريت كيفيت فراگير را بصورت زير مطرح 

  . نمود

دانشگاه،  عدم تجربه اي مديران ارشد و كارمندان   بي

وجود الگوي مناسب،  مقاومت از طرف اساتيد و عدم تعهد 

 .(Timothy, 1994)مديريت ارشد 

كارتني تحقيقي تحت عنوان نقش مديريت ارشد در اجراي 

مديريت كيفيت فراگير در آموزش انجام داد و در اين 

  : راستا به بررسي دو نوع رويكرد پرداخت

 كيفيت فراگير در كل  رويكرد استفاده از مديريت-1

  موسسه آموزشي 

 رويكرد استفاده از مديريت كيفيت فراگير در بخشها -2

  بطور مجزا 

مديران ارشد، مديريت % 61و به اين نتيجه رسيد كه 

آنرا در بخشها % 39كيفيت فراگير را در كل موسسه و 

بصورت مجزا به اجرا درآوردند آنهايي كه مديريت كيفيت 

سسه به اجرا درآوردند نسبت به گروه دوم فراگير در كل مو

  . (Courtney, 1995)مشكلات كمتر و منافع بيشتر داشتند 

طراحي مدلي "   رياحي در تحقيق خود تحت عنوان 

مطلوب جهت استقرار مديريت كيفيت جامع در پيكرة 

 به اين نتايج دست يافت كه مباحثي "بخش دولتي ايران

ه خدمات، توانمندي چون اعتمادمحوري، صحت در ارائ

كاركنان، رعايت ملاحظات ارزشي و اعتقادي در ارائه 

شدن براي نظرات  خدمت، پاسخگويي، ارزش قائل

پذيري در ارائه خدمات با اثربخشي  رجوع، انعطاف ارباب

نظام مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي ايران رابطه 

  . دارد

فيت جامع  براي ساختار نظام مديريت كي    : دارد  وي بيان مي  

در بخش دولتي ايران با توجه به تأثير عوامل دوازده گانـه،             

ــواملي چـــون  مـــي ــوان عـ ــاب"تـ ،  "رجـــوع تكـــريم اربـ

ــذيري انعطــاف" ــادمحوري"، "پ ــه "، "اعتم صــحت در ارائ

رعايت ملاحظـات اداري    "،  "توانمندي كاركنان "،  "خدمات

ــادي ــدمات "، "و اعتق ــه خ ــخگويي در ارائ ارزش " و "پاس

 را در اولويـت قـرار داد   "رجـوع  نظـرات اربـاب  شدن به   قائل
  ).436 ،1382رياحي، (
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Rouezemak and 
karlal bercht 

1996 

  شود  مستقيم به مشتريان ارائه ميدر بخش دولتي خدمت خارج از كنترل و نظارت 
  عمومي خدمت معمولاً پس از ارائه ، قابل بازرسي و فراخواني نيستدر بخش

 .در بخش عمومي ، درك مشتري تحت تاثير رفتار ارائه كننده خدمت است 

  .در بخش عمومي خدمات در شكل حداقل خود ارائه مي شود

Rubinson , 1994 

 . در بخش دولتي ارائه تعريف مشتري پيچيده است 

 جامعه باشد كه بودجه سازمان عمومي را با هدف برطرف كردن نيازهـاي خـود مـي             مشتري ممكن است همه   
  .باشد 

Erich , 1998 
در بخش دولتي ، مشكل اصلي تضمين شرايط انتخاب نكردن تامين كنندگان بر مبناي مقتضيات قانوني توجه        

  .به بقاي اقتصادي شركت ها و سليقه اي عمل كردن ، مي باشد 

Ahiro , 1996 
ريف ناكافي از مشتري كه در اين قبيل موارد ممكن است كل جامعه را شامل شود، انعطاف پذيري و فقـدان            تع

  .برنامه ريزي بلند مدت در ارتباط با تامين كنندگان از مشكلات مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي است 

Stanton , 1986 
Kotler , 1991 

كنترل تجهيزات و ماشين آلات با محـدوديت انجـام          . ا مردم دارند  در بخش دولتي ، كاركنان ارتباط مستقيم ب       
 .مي شود

دامنه ارتكاب اشتباه و خطا بر حسب كميت و تنـوع زيـاد           . مشتريان از بيان ويژگيهاي كيفيت خدمات عاجزند      
 .است 

 .خدمات در ماهيت تكراري هستند. كيفيت خدمات كمتر ملموس است

  .در بخش دولتي ارائه خدمات كمتر استراتژيك است. تتوقعات مشتريان بخش خدمات زياد اس

Kaneko , 1988 
Jessone , 1988 

 .اندازگيري كيفيت خدمات به دليل ذهني و غير عيني بودن دشوار است

خدمات با كيفيت مورد  انتظار مشتري ممكن است ناشناخته بوده و ابراز نشده باشد و يـا بـراي هـر مـشتري                     
 .تفاوت كند

 .سازد  ن خدمت تعيين استاندارد و مطابقت با آنها سنجش و اندازه گيري را دشوار  ميناملموس بود

  .شيوه هاي سنتي ارائه خدمات به دشواري متحول مي شوند 

Swiss. 
J.E.Adapting 
TQM to 

Government  
PAR , 25 , 1992 

نده خدمت آن را نه تنهـا بـر   در بخش دولتي ، خدمات به جاي كالا ارائه مي شود و به همين دليل دريافت كن        
 .اساس نتايج حاصله بلكه بر پايه نحوه برخورد ، رفتار ، ظاهر ارائه دهنده خدمت ارزيابي مي كند

 .در بخش دولتي ، تعريف روشني از مشتري وجود ندارد

 .در بخش دولتي ، بيشتر بر درون دادها و فرآيندها تاكيد مي شود

  سجم و پايـدار نـسبت بـه كيفيـت ضـروري اسـت امـا بـه دليـل           در بخش دولتـي ايجـاد فرهنگـي قـوي من ـ          
  .تاثير گذاري نيروي هاي سياسي و خارجي و ناپايدار مديران  در اين بخش مشكل فرهنگ وجود دارد

Madsen , ole 
Norgaard 

1995  

دي به دليل تخصيص بودجه و اعتبار كنترل سنتي اقتـصا        ( در بخش دولتي ، كنترل سنتي اقتصاد وجود دارد          
 ) .وجود دارد 

 .در بخش دولتي ، خدمات تحت تاثير قدرت هاي سياسي و گروه هاي ذي نفوذ هستند

  .در بخش دولتي فرهنگ حاكم رضايت سياستمداران هدف سازمانهاي دولتي است 

Sherman 1989 

  .تدر بخش دولتي، تحقيق براي كاهش هزينه، معمولاً بهتر از تخمين به منظور بالابردن كيفيت اس
در بخش دولتي، كيفيت اغلب كمترين تقاضاي دولت با شكلي از اختيار قـانوني اسـت و بـالارفتن كيفيـت در         

ها در سازمانهاي  در بخش دولتي، انگيزه كاهش هزينه . شود  بخش دولتي منجر به افزايش تقاضاي مشتري نمي       
  .عمومي به آن صورت كه براي بخش خصوصي مطرح است، وجود ندارد

Murray and 
Atkinson 1988 

تـأثير و سـودمندي مـديريت و كاركنـان را           . در بخش دولتي، شناسايي و تعقيب اهداف واقعـي دشـوار اسـت            
هاي سنتي ارائه  شيوه. سازد يعني طبيعت كار در بخش خدمات ارزيابي آن را مشكل مي     . توان اندازه گرفت    نمي

  .شوند خدمات به دشواري متحول مي

  )57 ،1381(الواني و ديگران 
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  رسشنامه هاي توزيع شده در سازمانها و استانهاي مختلف تعداد پ-3جدول 

  

  

  استانها و تعداد پرسشنامه اي كه در هر استان توزيع

 گرديد

  

  

 تهران اصفهان كرمان گيلان انهرمزگ جمــع

اسامي 

سازمانهاي 

 شده انتخاب

سازمانهايي كه تعداد 

كاركنان آنها بيشتر 

 نفر 000/10از 

 باشد مي

انواع موسسات و 

سازمانها بر 

حسب نوع 

 خدمت

 رديف

500 100 100 100 100 100 

ادارات  و 

:  سازمانهاي

جهاد 

كشاورزي، 

مخابرات، 

كميته امداد 

امام خميني، 

 راه و ترابري

12 

موسسات 

خدماتي و اداري 

 )صرف خدماتي(

1 

500 100 100 100 100 100 

سازمان 

آموزش و 

پرورش، 

دانشگاه، 

سازمان 

صداوسيماي 

ري جمهو

اسلامي  و 

فرهنگ و 

 ارشاد اسلامي

4 

موسسات 

, آموزشي

پژوهشي، 

 فرهنگي

2 

500 100 100 100 100 100 

سازمانها و 

: سرپرستي

اقتصاد و 

دارايي، بانك 

ملي، بانك 

صادرات ايران، 

 بانك تجارت

6 
موسسات مالي و 

 اعتباري

3 

500 100 100 100 100 100 

دانشگاه علوم 

پزشكي و 

بيمارستانهاي 

ابسته به و

 دانشگاه

2 

موسسات 

بهداشتي و 

 درماني

4 

  جمــع   400 400 400 400 400 2000
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  روش پژوهش 

 و روش آن " تحليلــي–توصــيفي "ايــن پــژوهش از نــوع  

جامعه آمـاري پـژوهش كليـه كاركنـان         . همبستگي است "

مشمول و غيرمشمول قانون استخدام     (دستگاههاي اجرايي   

و نهادهاي انقلاب اسلامي است كه تعداد آنها  بـا           ) كشوري

 نفـر  685/285/2توجه به سالنامه آمـاري كاركنـان دولـت         

  . مي باشد

در تحقيق حاضر به علت گستردگي جامعه آمـاري مراحـل           

  : نمونه طي شده استزير جهت تعيين حجم

تهران، اصفهان، كرمان،   (انتخاب پنج استان     ـ مرحله اول 

اساس انتخـاب،   . از بين استانهاي كشور   ) گيلان و هرمزگان  

اصـفهان و   (تهران بـه عنـوان مركزيـت، دو اسـتان بـزرگ             

بـر اسـاس   ) گيلان و هرمزگان(و دو استان كوچك  ) كرمان

  .تعداد كاركنان آنها

جه به ماهيت سـازمانها، طبقـه بنـدي     با توـمرحله دوم  

     خــدماتي و اداري، ) ســازمانها بــه چهــار گــروه اصــلي الــف

موسـسات  ) مؤسسات آموزشي، پژوهشي و فرهنگي، ج     ) ب

  .بهداشتي و درماني) مالي و اعتباري، د

انتخاب سازمانهايي كه تعداد كاركنان آنهـا   ـ   سوممرحله  

  ).در هر گروه(د باش  نفر مي000/10در كل كشور بيشتر از 

 ـمرحله چهارم  انتخـاب تعـدادي از سـازمانهاي مرحلـه      

سوم به طريقي كه جامعة آماري را بهتر پوشش دهند كـه            

هـر اسـتان    ( پرسشنامه در پنج اسـتان فـوق         2000تعداد  

ــشنامه400 ــازمانها  )  پرسـ ــه از سـ ــر طبقـ  500و در هـ

  .پرسشنامه بر اساس جدول صفحة بعد توزيع گرديد

  :  در اين تحقيق از دو پرسشنامه استفاده گرديد

 بعـد را مـورد سـنجش    5پرسشنامه عوامل مرتبط كه   ) الف

 ـ سخنوري، روزمره مداري     ـدولت مداري   (قرار مي دهد    

اين پرسشنامه با استفاده از     ). خودمحوريـ  اتلاف گرايي   

 درصــد برخــوردار بــوده و 6/88ميــانگين وزنــي از روايــي 

فاده از آزمون همبستگي اسپيرمن از اعتبار       همينطور با است  

  .باشد اعتبار برخوردار مي% 8/89

 بعد را به شـرح  8پرسشنامه مديريت كيفيت جامع كه    ) ب

حمايت و رهبري مديريت    :  زير مورد ارزيابي قرار مي دهد     

عالي سازمان، برنامـه ريـزي اسـتراتژيك، تمركـز بـر روي             

ــان، توا  ــوزش كاركن ــايي و آم ــشتري، شناس ــازي م نمندس

كاركنــان و كــار تيمــي، انــدازه گيــري و تجزيــه و تحليــل 

ــت و     ــود كيفي ــدهاي بهب ــت و پيام ــه كيفي ــت، بيم   كيفي

  .بهره وري

ين پرسـشنامه اسـتاندارد كـه توسـط مؤسـسات كيفيـت             ا

فدرال در آمريكـا  ابـداع گرديـد، ميـزان تـسري مـديريت              

تـا  كيفيت فراگير را در سازمانها با استفاد از طيفي از صفر            

  .دهد دويست مورد سنجش قرار مي

ها توسط محقق به صورت حـضوري و بـا مجـوز              پرسشنامه

ــه  ــديريت و برنام ــازمان م ــع و   س ــتان توزي ــر اس ــزي ه ري

  .آوري گرديد جمع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  هاي تحقيــق يافته

بررسي نحوه توزيع و مكان تجمع پاسخهاي تسري نظام 

  مديريت كيفيت جامع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  تعداد پرسشنامه هاي برگشت داده شده-4جدول 

 

سسات و انواع مو استانهاي مورد مطالعه

سازمانها برحسب 

 تهران نوع خدمت
 اصفهان

 هرمزگان گيلان كرمان

 جمع

موسسات خدماتي 

صرفا (و اداري 

 )خدماتي

90  90  95  85  95  455 

موسسات 

آموزشي، 

پژوهشي و 

  فرهنگي

95  92  97  90  94  468  

موسسات مالي و 

  اعتباري
92  93  96  90  97  468  

موسسات 

 و بهداشتي

  درماني

96  90  98  95  95  474  

  1865  381  360  386  365  373  جمع

  

  اي و معني داري آن  محاسبه آماره آزمون دوجمله-5جدول 

 رده 
 فراواني

 نسبت

 مشاهده

 شده

 سبتن

 آزمون مورد
 داري معني

    0.710.710.710.71    1322132213221322    100 =>100 =>100 =>100 => اول گروه

    0.290.290.290.29    543543543543    100 <100 <100 <100 < دوم گروه

    1.001.001.001.00    1865186518651865    كل

0.500.500.500.50    0.0000.0000.0000.000    

 تسرينظام 

 مديريت

 كيفيت

 6= كمترين مقدار 0/76= ميانه  12/73= ميانگين  جامع
= بيشترين مقدار
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  گيـري بحث و نتيجه

 بين ميزان دولت مداري مديران در پيكره بخش دولتي          -  

با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جـامع رابطـه وجـود            

   .دارد

 بين ميزان سخنوري مديران در پيكره بخـش دولتـي بـا     - 

كندي تسري نظام مـديريت كيفيـت جـامع رابطـه وجـود             

  .دارد

يزان روزمره مداري مديران در پيكره بخش دولتـي       بين م  -

با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جـامع رابطـه وجـود            

  .دارد

 مديران در پيكره بخش دولتي با كندي        يي بين اتلاف گرا   -

  .تسري نظام مديريت كيفيت جامع رابطه وجود دارد

 بين خود محـوري مـديران در پيكـره بخـش دولتـي بـا                -

يريت كيفيـت جـامع رابطـه وجـود         كندي تسري نظام مـد    

  .دارد

هاي موجود بيانگر اينست كـه اكثـر قريـب بـه اتفـاق               داده 

تسري نظام مـديريت كيفيـت جـامع را       %) 71(پاسخگويان  

ميـانگين و ميانـه نمـرات       همينطور  . كند ارزيابي مي كنند   

       76 و   12/73مربوطه بـه ايـن متغيـر بـه ترتيـب برابـر بـا                

شــناخت  (40-79 رده امتيــازي مــي باشــد كــه هــر دو در

  .قرار دارند) وري مبهمي از بهبود كيفيت و بهره

ها بيانگر اينـست كـه توزيـع كنـدي تـسري           همينطور داده 

نظام مديريت كيفيت جامع در موسـسات مختلـف يكـسان         

كمترين ميزان كندي مربوط به مؤسسات خـدماتي        . نيست

سـسات   اداري بوده و بيشترين ميزان كندي مربوط به مو         -

داده هـاي موجـود بيـانگر       . بهداشتي  و درماني مـي باشـد       

آنست كه توزيع كندي تسري نظام مديريت كيفيت جـامع          

در استان هاي مختلف يكـسان نيـست و بيـشترين ميـزان             

باشد و كمترين ميزان      تسري مربوط به استان هرمزگان مي     

  .تسري مربوط به استان تهران است

داري مـديران در پيكـره   م ـ   بين ميـزان دولـت     :فرضيه اول 

بخش دولتي با كندي تسري نظام مديريت كيفيـت جـامع           

ــديران   داده. رابطــه وجــود دارد ــه م ــست ك ــانگر اين ــا بي ه

مداري مديران و كنـدي       مدار بوده و بين ميزان دولت       دولت

 . تسري نظام مديريت كيفيت جامع رابطه وجود دارد

: دارنــد الـواني و همكـاران  بـه نقـل از ويلـسون بيـان مـي       

نفـوذ مـانعي بـراي     هاي ذي هاي سياسي و تأثير گروه  قدرت

پياده سازي مديريت كيفيـت جـامع در بخـش دولتـي بـه              

كننـد مـشتريان اصـل آنهـا          آنها تـصور مـي    . آيد  حساب مي 

كساني هستند كه آنها را انتخـاب و بـه مـديريت منـصوب              

لذا پيش از آنكه به فكر رضايت مـردم و مراجعـان            . اند  كرده

 باشـند و   ند، در پي جلب رضايت گروههاي سياسي مـي        باش

گيرنـد    مداران هستند كه تـصميم مـي        در واقع اين سياست   
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 مقايسه توزيع پاسخ در معيارهاي   جعبه-1نمودار 

  مديريت كيفيت جامع

 

 آزمون همبستگي بين عوامل مرتبط و تسـري نظام مديريت -6جدول 

  كيفيت جامع

 يت جامـعتسري نظام مديريت كيف عـوامل مرتبـط

همبستگي 

 اسپيرمـن

 فـراواني داري معنـي

 مداري دولت

162/0-  000/0  1865  

همبستگي 

 اسپيرمـن

 فـراواني داري معنـي

  سخنـوري

239/0-  000/0  1865  

همبستگي 

 اسپيرمـن

 فـراواني داري معنـي

  مـداري روزمـره

168/0-  000/0  1865  

همبستگي 

 اسپيرمـن

 فـراواني ريدا معنـي

  گـرايي اتلاف

267/0-  000/0  1865  

همبستگي 

 اسپيرمـن

 فـراواني داري معنـي

  خـودمحـوري

270/0-  000/0  1865  
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سازمان دولتي چه وظايفي را انجام دهد و چه مقاصـدي را            

  ).51 ،1382الواني و ديگران، (دنبال كند 

ــي  ــار م ــد اظه ــاتي و  : دارد فلوي ــدگي  اطلاع ــوغ و پيچي بل

نسانها را فـراهم سـاخته و سـاختار        ارتباطي زمينه بروز ابر ا    

/ قدرت مبتني بر دولت به ساختار مبتني بر موازنـه دولـت          

 ,Floyd, 2001)سرمايه گذاران و افراد تبديل شـده اسـت   

109).  

بين ميزان سخنوري مديران در پيكره بخش       : فرضيه دوم 

دولتي با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جـامع رابطـه           

  . وجود دارد

يانگر آن اسـت كـه مـديران سـخنور بـوده و بـين             ها ب   داده

سخنوري مديران و كندي تسري نظـام مـديريت كيفيـت           

 شود با تغييـر ميـزان    جامع رابطه وجود دارد و مشاهده مي      

سخنوري مديران در متغير كندي تـسري نظـام مـديريت           

شـود كـه ايـن تغييـرات          كيفيت جامع تغييراتي ديده مـي     

ــا نتــايج آزمــون   همبــستگي و نمــودار معكــوس بــوده و ب

  . پراكنش همگراست

امـروزه ارزيـابي مـديران، سـازمانها و كاركنـان بـر اســاس       

گيرد و موفقيت يا عدم موفقيـت مـديران    كميت صورت مي 

بنـابراين  . گيـرد  هـاي كمـي صـورت مـي       با توجه به ارزيابي   

نماينـد بـا گـرفتن انـواع اسـتانداردها و         مديران سـعي مـي    

ها  مورد ارزيابي قرار گرفته تـا          ميتبالابردن آمار، ارقام و ك    

    چنينـي   هـاي متعـدد و عملكردهـاي ايـن          با اخذ گواهينامه  

بتوانند بيـشتر و بيـشتر بـه مراحـل بـالاتر        ) در قالب شعار  (

ارتقاء نمايند و ايـن سـخنوري مـديران بـا كنـدي تـسري               

  .مديريت كيفيت جامع رابطه دارد

 بـه جـاي     وجـود فرهنـگ سـخنگويي     : دارد  الواني بيان مي  

در سـازمانها   . عمل يكي از مشخصه هاي سازمانهاي ماست      

در مورد آرمانها سخن بسيار گفته مـي شـود، امـا از عمـل               

ــست  ــري ني ــي  . خب ــاملي طراح ــامع و ك ــاي ج ــه ه          برنام

در چنـين   . مي گردند كه هرگز به مرحله عمل نمي رسـند         

فضايي شعار سخت كوشي سر داده مي شود و اغلـب امـور             

  ).294 ،1371الواني، (شود  لب الفاظ حل ميدر قا

  

مداري مديران در پيكـره بخـش     بين روزمره :فرضيه سوم 

دولتي با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جـامع رابطـه           

  . وجود دارد

مدار بـوده     هاي موجود بيانگر آنست كه مديران روزمره        داده

مداري مديران و كندي تسري نظام مـديريت          و بين روزمره  

و مـشاهده مـي شـود بـا       . يت جامع رابطـه وجـود دارد      كيف

تغيير ميزان روزمره مداري در متغير كنـدي تـسري نظـام            

مديريت كيفيت جامع تغييراتي ديده مي شود كه با نتـايج           

  .آزمون همبستگي و نمودار پراكنش همگراست

آرام و عـدم ثبـات       هاي سياسـي نـا      امروزه به لحاظ محيط   

توانند   بيني شده و نمي      نزديك مديريت، مديران دچار نوعي   

ــاي    ــه انجــام كاره ــد و ب ــال نماين اهــداف مناســبي را دنب

اند و    مداري روي آورده    يكنواخت و عمليات روتين و روزمره     

مداري مديران با كندي تسري مديريت كيفيـت          اين روزمره 

  .جامع در بخش دولتي رابطه دارد

خـش  گرايي مديران در پيكره ب       بين اتلاف  :فرضيه چهارم 

دولتي با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جـامع رابطـه           

گرايـي مـديران    ها بيانگر آن است كه اتلاف      داده. وجود دارد 

گرايـي    در پيكره بخش دولتي وجـود داشـته و بـين اتـلاف            

مديران با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جامع رابطـه          

گرايـي    شود با تغيير ميزان اتـلاف       وجود دارد و مشاهده مي    

در متغيــر كنــدي تــسري نظــام مــديريت كيفيــت جــامع  

البته اين رابطه معكوس است، اين      .  شود  تغييراتي ديده مي  

ــراكنش     ــودار پ ــستگي و نم ــون همب ــايج آزم ــا نت ــوارد ب م

  . همگراست

اتلاف يا مودا به معناي فعاليتهايي است كه بي ارزش بوده           

و هيچگونه ارزش افـزوده اي ايجـاد نمـي كنـد و مـشتري               

قه مند بـه پرداخـت هزينـه آن نيـست، بخـش دولتـي               علا

حاضر به اصلاح روشهاي انجام كار قديمي و منـسوخ شـده           

  ).65 ،1381عسكري و ديگران، (نيستند 

 بين خودمحوري مديران در پيكره بخـش        : فرضيه پنجم 

دولتي با كندي تسري نظام مديريت كيفيت جـامع رابطـه           

  . وجود دارد

 مديران خودمحـور بـوده و بـين         ها بيانگر آن است كه      داده

خودمحوري مديران با كندي تسري نظام مديريت كيفيـت         

اين رابطه معكوس بوده و مـشاهده       . جامع رابطه وجود دارد   

شود با تغيير ميزان خودمحوري در متغير كندي تسري           مي

ايـن  . شـود   نظام مديريت كيفيت جامع تغييراتي ديده مـي       

قاط در نمودار پـراكنش     مطلب با توجه به نحوة پراكندگي ن      

  .نيز قابل مشاهده است
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به لحاظ وجود ساختارهاي سلسله مراتبـي و سـاختارهاي          

متمركز چنـدين سـاله در نظـام اداري، ايـن طرزتفكـر در              

كننـده    مديران پديد آمده است كه خود به تنهـايي تعيـين          

كننـد و از مـشاركت        بوده و بهترين تصميمات را اتخاذ مـي       

انـد و از طـرف        خودمحـوري روي آورده   گريزان بـوده و بـه       

ديگر راه دستيابي به پـستهاي بـالاتر را ناشـي از عملكـرد               

ــي ــردي م ــوع    ف ــن موض ــي  و اي ــرد گروه ــا عملك ــد ت دانن

با كنـدي تـسري مـديريت كيفيـت         ) خودمحوري مديران (

  .جامع در بخش دولتي رابطه دارد

از ديدگاه رابيج سه اصل عمـده مـديريت كيفيـت فراگيـر             

مـشاركت جمعـي، مـشتري محـوري، بهـسازي         :  از عبارتند

  .(Rubach, 1994, 27)) مستمر

ساند استورم اظهار مي دارد امروزه ثابـت شـده اسـت كـه              

توان براي بهبود كيفيت محـصول      مفاهيم كارگروهي را مي   

  خدمات به كار برد و مطالعات نشان مي دهد كه چگونه و 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ف، و كيفيـت را بهبـود   تواند اشتباهات را حذ    مشاركت مي 

 (Sundstorm, 1990,  12)بخشد 

مـديران مـا گاهـاًًَُ رفتـار مالــك را در     : دارد دادار بيـان مـي  

دهند، به ايـن معنـا كـه هـر            واحدهاي خود ازخود بروز مي    

كاري را كه دوست دارند انجام مي دهند و هيچ توجهي به            
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