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چكيده
توجه به آینده، تغییرات سریع در اقتصاد و از همه مهمتر یک احساس منفی در حال گسترش از 
مفهوم دولت در کل جهان ، نهادهای عمومی و غیرانتفاعی را به تلاش واداشته است تا به نیازهای 
نهادهای دولتی،  افزایش توجه کنند. در دهه گذشته،  مالی در حال  میان محدودیتهای  شهروندان در 
مدیریت کیفیت جامع )TQM( را به عنوان یک عامل تغییر در بخش عمومی و به عنوان ابزاری برای 

توجه به مسائل مربوط به شهروندان مدنظر قرار داده اند.
با این حال، کاربرد TQM در بخش عمومی با بخش خصوصی تفاوتهایی دارد. در این مقاله سعی 

شده است تا کاربرد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی بررسی شود.

اسماعیل طلوع
sajjadtolu@yahoo.com

مدیریت کيفيت جامع 
در بخش عمومي
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مشهور تر شده است)منوریان، 1380: 2(.
آغاز ارائه TQM  در آمریکا در حوالی 
با  رقابت  چالش  به  پاسخ  در   1980 سال 
به   TQM شناخت  بود.  ژاپنی  شرکتهای 
عنوان یک مزیت رقابتی در نقاط مختلف 
جهان مخصوصا در کشورهای غربی شایع 
امروزه  شرکتهای خیلی کمی وجود  شد. 
دارند که می توانند از TQM صرفنظر کنند 

.)Prajogo, 2001: 539(
مدیریت کیفیت جامع، جانشینی برای 
بر  مدیریت  مثل  مدیریتی  مفاهیم  بعضی 
حلقه  مشارکتی،  مدیریت  هدف،  مبنای 
های کیفیت، ارزش افزوده و ارزیابی است 

 .)Steingraber, 1995: 94(
در  جامع  کیفیت  مدیریت  بخشی  اثر 
وجود  به  را  ای  زمینه  خصوصی،  بخش 
در  را  آن  دولتی  مدیران  که  است  آورده 
نظر  گیرند و بکوشند تا به هر ترتیب از آن 
استفاده کنند)الوانی و ریاحی، 1383: 44(.

استفاده از  TQM در بخش عمومي
اصول مدیریت کیفیت جامع، به عنوان 
سازمان،  عملکرد  بهبود  جهت  ابزاری 
از  عمومی  بخش  توسط  گسترده  طور  به 
اواخر دهه 1980 به کار گرفته شده است. 
اغلب  مدیریتی،  رویکرد  این  طریق  از 
سازمانها در بخش عمومی دو هدف عمده 
را پیگیری کرده اند: اول، شکل بندی مجدد 
سیستم اداری به طریقی که بهبود خدمات 
عمومی امکان پذیر شود. دوم، بنیان نهادن 
یک جریان عملیاتی روان در جهت بهبود 
oBye ( عملکردشان اثربخشی  و   کارایی 

.)unggon, 1997: 221
جامع  کیفیت  مدیریت  دولتی،  مدیران 
دولتی  نظام  ناکارآمدی  برای  درمانی  را 
هر  به  تا  می کوشند  و  می گیرند  نظر  در 

تحقق  و  تعهد  بدون  فعالیتها  معمولا  و 
اهداف و صرفا با تاکید بر فرایندها صورت 

می پذیرند.
در بهترین حالت، فعالیتها در چارچوب 
رعایت قوانین و مقررات انجام می شوند 
به  ملزم  را  خود  دولتی  بخش  کارکنان  و 
مردم  بیشتر  چه  هر  رضایتمندی  جلب 
نمی دانند و خود را در برابر آنها پاسخگو 
نمی دانند. در سالهاي اخیر، توجه دولتها به 
از  بیش  مردم  به  کیفیت  با  خدمات  ارائه 
گذشته نمایان شده است. دولتها مایل اند به 
منظور جلب اعتماد مردم و افزایش سرمایه 
رضایت  که  کنند  ارائه  خدماتی  اجتماعی، 
مردم و شهروندان و سطح اشتراك آنها را 
در فعالیتهای اجتماعی افزایش دهند و این 
خدمات  کیفیت  که  است  آن  مستلزم  امر 
دولتی  دستگاههای  توسط  شده  ارائه 
افزایش یابند)عالم تبریز و دیگران، 1386:  

.)164-165
جامع  کیفیت  مدیریت  بررسی  از 
بخش  سازمانهای  برای  که  فهمید  می توان 
ویژگیهای  اما  است.  سودمند  عمومی 
TQM در بخش دولتي،  مشخص عملیاتی 
از  درك  فقدان  نظیر  مسائلي  مخصوصا 
مدیران  رضایت  مشتری،  رضایت  اهمیت 
چارچوب  در  کارکردن  به  کارمندان  و 
قوانین و مقررات ورعایت رویه ها و فقدان 
بهبود  برای  درونی  انگیزش  و  تحریک 
فرایندها، کار این سیستم )TQM(  را براي 
سازد  می  مشکلتر  عمومي  بخش  در  اجرا 

 .)Dewhurst, 1999:265(

مدیریت کیفیت جامع
رویکرد  یک  جامع  کیفیت  مدیریت 
به دهه 1950  ابداع آن  مدیریتی است که 
برمی گردد، اما از اوایل دهه 1980 به تدریج 

مقدمه
تنوع  و  تکنولوژی  سریع  رشد 
محصولات در محیط شدیدا رقابتی و نیز 
به  مدیریتی  نظریه هاي  تحولات چشمگیر 
همراه محدودیت منابع طبیعی و مشکلات 
استفاده از نیروی انسانی، مدیران سازمانهای 
کوچک،  و  بزرگ  خصوصی،  و  دولتی 
تولیدی و خدماتی را بر آن داشته است تا 
برای رفع مشکلات و حفظ بقای خود به 
دنبال راه حل های مناسبی باشند تا بتوانند 
خود را با این تغییر و تحولات، همگام و 
زمینه حفظ و توسعه فعالیتهای خویش را 
یکی  وضعیت  این  در  بنابراین  کنند.  مهیا 
سازمانی  ایجاد  برای  مناسب  ابزارهای  از 
چنین  محیطی  در  که  هدفمند  و  پویا 
پرمخاطره بتواند پایداری و ماهیت رقابتی 
خود را حفظ کند، به کار گرفتن الگوهای 
جامع  کیفیت  مدیریت  بویژه  نو  مدیریتی 

است)گرجی، 1380: 6(.
ای  فلسفه  جامع   کیفیت  مدیریت 
سازمانی  فرهنگی  که  است  مدیریتی 
از  مشتری  در  رضایت  ایجاد  به  متعهد 
دهد.  می  پرورش  را  مستمر  بهبود  طریق 
)Abrunhosa, 2008: 210( در سالهای اخیر، 
فلسفه  این  با  خصوصی  شرکتهای  بیشتر 
سازمانی  تعالی  به  رسیدن  برای  مدیریتی 
 Sharma & Hoque, 2002:( یافته اند  تطبیق 
340( و این امر موجبات توفیق آنها را در 
محیط رقابتی امروز فراهم آورده است. اثر 
بخش  در  جامع  کیفیت  مدیریت  بخشی 
آورده  وجود  به  را  ای  زمینه  خصوصی، 
در  بهبود  جهت  دولتی  مدیران  که  است 
سازمان خویش این فلسفه مدیریتی را در 
نظر گیرند و بکوشند تا به هر ترتیب از آن 
استفاده کنند. نهضت مدیریت دولتی نوین 
نیز این گرایش را تشدید کرده است، زیرا 
های  از شیوه  گیری  بهره  نهضت،  این  در 
موفق بخش خصوصی در مدیریت دولتی 
مورد تأکید است و تجویز می شود)الوانی 

و ریاحی،1382: 19-20(
در مدیریت دولتی نوین، دولتها با این 
توانند  می  چگونه  که  اند  مواجه  پرسش 
خدماتی سریعتر، بهتر و کم هزینه تر و با 
دولتی  در بخش  دهند.  ارائه  بالاتر  کیفیت 
و  قوانین  چارچوب  در  خدمات  معمولا 
مقررات و در حدود وظایف مشخص در 
شوند  می  ارائه  سالارانه  دیوان  ساختاری 

وقتی مفهوم مدیریت کيفيت جامع از بخش 
خصوصی به بخش عمومی انتقال یابد، 

می توان انتظار داشت کيفيت خدمات بهبود 
یابد و خدمات موثر و کارا ارائه شود



 شماره 211- آذر 88

ت
مقالا

42

سازمانهای  توسط  شده  ارائه  خدمات  از 
افزایش  آنها  انتظارات  و  رشد  عمومی 
دارد  وجود  کمی  احتمال  است.  یافته 
را  مطلوب  حد  از  تر  پایین  کیفیت  آنها 
بپذیرند. در این شرایط کم تحرکی سیاسی 
دست  از  به  است  ممکن  بوروکراتیک  و 
رفتن اعتبار ماموران اداری و سیاسی منجر 
این  باید  دولتی  سازمانهای  بنابراین  شود. 
تغییرات اجتماعی)منتقدتر و مدعی ترشدن 
موثق  منبع  یک  عنوان  به  را  شهروندان( 

.)Korunka et al., 2007: 308(بپذیرند

تفاوت مدیریت کیفیت جامع در بخشهای 
دولتی و خصوصی

در اغلب موارد، مدیران بخش عمومی 
که  گویند  می  تفاوت  این  توجیه  در 
رقابت  خطر  از  عمومی  بخش  سازمانهای 
خصوصی  شرکتهای  اما  هستند.  امان  در 
در  افراد  بمیرند.  یا  شوند  موفق  یا  باید 
درك  خصوصی  شرکت  از  سطحی  هر 
هم  به  شغلی  امنیت  و  رقابت  که  می کنند 
در  افراد  به  ارتباط  همین  هستند.  مرتبط 
در  تا  می دهد  ای  انگیزه  بخش خصوصی 

جستجوی بهبود باشند.
در سازمانهای بخش عمومی، احساس 
شتاب، بیشتر به تصمیم های آنی مرتبط با 
بودجه عمومی و نیروهای سیاسی بستگی 
دارد تا بهره وری بنگاهها. کارگران و مدیران 

دهد،  می  ارائه  عمومی  بخش  به  نسبت 
وجود دارد )Sinha, 1999: 414(. با این حال 
در سالهای اخیر توجه به کیفیت خدمات 
در بخش دولتی افزایش یافته است. دلایل 
توجه به کیفیت در بخش دولتی را می توان 

به صورت زیر بیان کرد:
1. سطح آگاهی و انتظارات مصرف کنندگان 
پیدا  چشمگیری  افزایش  رجوع  ارباب  و 
کرده و به تبع آن توقعات جدید و متغیری 
نتایج  تحولات  این   . است  شده  مطرح 
قابل ملاحظه ای در افزایش سرعت عمل، 
کیفیت خدمات و انعطاف پذیری سازمانها 

داشته است.
از  بیش  خصوصی،  بخش  شرکتهای   .2
پیش، به اهمیت روشهای بهبود کیفیت در 
و  برده  پی  مشتریان  جهت جلب رضایت 
آنها را به کار گرفته اند. این امر باعث شده 
است مصرف کنندگان از سازمانهای دولتی 
داشته  را  کیفیت خدمات  بهبود  انتظار  نیز 

باشند.
3. در یک محیط رقابتی، ارتقای کیفیت، به 
عنوان یکی از عناصر کلیدی ایجاد مزیت 
رقابتی به شمار می رود. البته این موضوع 
صادق  خصوصی  بخش  مورد  در  بیشتر 
مؤسسات  و  سازمانها  حال  این  با  است. 
بخش عمومی یا دولتی هم بایستی به این 

مسئله مهم و حیاتی توجه و تأکید کنند.
شهروندان  نارضایتی  اخیر  سالهای  در 

عالی  مدیران  کنند.  استفاده  آن  از  ترتیب 
در  تحول  ایجاد  پی  در  که  دولتی  بخش 
اجرای اصلاحات هستند،  و  دولتی  بخش 
و  دارند  توجه  جامع  کیفیت  مدیریت  به 
ابزاری جهت نیل به مقاصد توسعه  آن را 
می دانند )الوانی، 1380: 2(. به زعم آنها اگر 
مدیریت کیفیت جامع  در بخش خصوصی 
به نیازها پاسخ داده است، در بخش دولتی 

نیز مفید خواهد بود. 
جامع  کیفیت  مدیریت  مفهوم  وقتی 
عمومی  بخش  به  خصوصی  بخش  از 
انتظار داشت کیفیت  توان  یابد، می  انتقال 
خدمات بهبود یابد و خدمات موثر و کارا 
ارائه شود )Korunka et al., 2007: 307(. در 
در  تولیدکنندگان  کیفیتی  هدف  که  حالی 
رساندن  صفر  به  جامع،  کیفیت  مدیریت 
معایب است، هدف ارائه کنندگان خدمت 
است  مشتریان  نارضایتی  رساندن  به صفر 
براساس   .)234  :1384 پور،  )اسماعیل 
دولتی  بخش  کیفیت،  نگرش  یا  رویکرد 
باید همواره خدمات خود را مورد بررسی 
و باز بینی قرار دهد چرا که ارباب رجوع 
نمی کند  قبول  را  نارضایتی  کمترین  دیگر 

)آقازاده و انصاری، 1383: 20(.

اهمیت کیفیت خدمات در بخش دولتی
مجموعه شواهد محکمی مبنی بر اینکه 
بهتری  کیفی  خدمات  خصوصی،  بخش 

)Choppin,1994: 39(شکل 1: منطق بخش عمومی در مقابل بخش خصوصی  
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بودجه  بر  اندکی  و  محدود  نفوذ  اجرایی، 
نفوذی  هیچ  عموما  و  دارند  خود  سازمان 
بر نیروهای سیاسی ندارند. نبود مشوقهاي  
سازمانهای  همه(  )نه  بسیاری  در  رقابتی 
بخش عمومی، بدون شک بخشی از دلایل 
تفاوت استقرار TQM در بخش عمومی و 

خصوصی است. )ریاحی، 1381: 23(. 
برای  جستجو  دولتی،  سازمانهای  در 
از  مهمتر  معمولا  هزینه  کاهش  راههای 
به عنوان  بهبود کیفیت است. کیفیت غالبا 
از  شکلی  یا  دولت  خواسته  کوچکترین 
در  این  و  می شود  تعریف  اجرایی  قدرت 
به  کیفیت  در  پیشرفت  که  است  جایی 
منجر  گان  کنند  مصرف  تقاضای  افزایش 
کیفیت  بهبود  مثال  عنوان  )به  نمي شود 
مصرف  افزایش  معنای  به  برق  عرضه 
از  معمولا  کارکنان  علاوه،  به  نیست(.  آن 
خاص  استاندارد  یک  براساس  کارکردن 
قوانین،  به  ملاحظه  قابل  تعهد  با  همراه 
قبلی  شده  انجام  های  تصمیم  و  مقررات 
به  گرایشی  آنها  میان  در  و  دارند  رضایت 
ایجاد  برای  و  دارد  وجود  نکردن«  »خطر 
تجاری،  کلیدی  فرایندهای  در  بهبود 
ضرورتی احساس نمی شود. انگیزه کاهش 
عمومی  سازمان  یک  برای  هزینه  دادن 
نیست  شــدید  رقابتی،  بخش  یک   مانند 

 .)Dewhurst et al., 1999: 267(
در  را  عمومی  بخش  منطق  توان  می 
مقابل بخش خصوصی به صورت شکل)1( 

زیر بیان کرد.

جامع  کیفیت  مدیریت  کاربرد  معضلات 
در بخش عمومی

با جهت گیری  مدیریت کیفیت جامع 
خصوصی و صنعتی به صورت خالص و 
در شکل اولیه خود قابل تطبیق با ساختار 
و  نیست  دولتی  بخش  عملکردهای  و 
پیدا  تحقق  دولتی  بخش  در  آن  ظرفیتهای 
البته کاربرد مدیریت کیفیت  نخواهد کرد. 
جامع در بخش دولتی یک ضرورت است، 
اما برای این امر باید اصلاحات و تعدیلات 
لازم در آن صورت گیرد تا با خصوصیات 
منحصر به فرد بخش دولتی سازگاری پیدا 
کند و جوابگوی نیازهای آن شود) الوانی، 

.)2 :1380
جامع  کیفیت  مدیریت  کارگیری  به 
به  را  مختلفی  مشکلات  دولتی  بخش  در 

تاکنون  می گوییم،  مشتری  کسی  چه  به 
مورد  این  در  و  است  نشده  چندانی  کار 

دیدگاههای متفاوتی وجود دارد. 
که  این  بر  علاوه  دولتی  سازمانهای 
بلافصل  و  مستقیم  مشتریان  به  نسبت 
مشتریان  به  نسبت  دارند،  تعهداتی  خود 
متعهد  و  مسئول  نیز  خود  غیر مستقیم 

هستند.
کنندگان  استفاده  دولتی  بخش  در 
مستقیم می خواهند خدماتی با کیفیت بالا 
در اختیارشان قرار گیرد، در حالی که عموم 
افراد جامعه یعنی مالیات دهندگان مایل اند 
برای خدمات صرف  که حداقل هزینه ها 
این  بین  تعارض  در چنین وضعیتی  شود. 

گروه اجتناب ناپذیر است.
در  فرایندها  و  دادها  درون  بر  تأکید   .3
بخش عمومی: اصولا دولت و سازمانهای 
دارند.  نتایج  بر  کمی  نسبتا  تأکید  دولتی 
نیستند  سنجش  قابل  سادگی  به  اولا  زیرا 
دوم  تعارض اند،  محل  سیاسی  نظر  از  و 
مصروفه  منابع  به  بیشتر  نمایندگان  اینکه، 
مانند بودجه و مسائل مالی تأکید دارند و 
قدرت خود  نیز  عمومی  بخش  کارگزاران 
انسانی  نیروی  مانند  منابعی  کنترل  در  را 
می دانند و بالاخره توجه قوانین و مقررات 

معطوف به فرایندهای اجرای امور است.
در  گیری  جهت  این  به  توجه  با 
دولت، نتایج مورد غفلت قرار مي گیرند و 
به  را »جا  آن  ایجاد می شود که  عارضه ای 

جایی هدف« مي نامند.
مدیریت  در  دولتی:  فرهنگ  مشکل   .4
قوی،  فرهنگی  ایجاد  جامع،  کیفیت 
برای  کیفیت  به  نسبت  پایدار  و  منسجم 
ایجاد،  برای  است.  ضروری  سیستم  بقای 
فرهنگی  چنین  ساختن  درونی  و  صیانت 
و  مستمر  طور  به  مدیریت  که  است  لازم 

بررسی  به  ادامه  در  داشت.  خواهد  همراه 
این مشکلات می پردازیم:

1. خدمات به جای کالا: مدیریت کیفیت 
تولید  فرایندهای  برای  اصل  در  جامع 
در دولت  آن  کاربرد  و  شکل گرفته است 
بر  در  مشکلاتی  است،  دهنده  خدمت  که 
دارد. خدمات دولتی به طور همزمان تولید 
می شوند و مورد استفاده قرار می گیرند و 
از این جهت با فرایند تولید که در آن میان 
تولید و مصرف فاصله ای هست، تفاوت 
دارد. در خدمات دولتی، یکسانی خدمت 
دشوار است و دریافت کننده خدمت آن را 
نه تنها براساس نتایج حاصل بلکه بر پایه 
نحوه برخورد ، رفتار و ظواهر ارائه کننده 
دولت خدمت  مأمور  کند.اگر  می  ارزیابی 
موثری بکند، اما با ترش رویی و بد خلقی 
رفتار مسلما موجب  این شیوه  کند،  رفتار 
و  نخواهد شد  گان  کنند  مراجعه  رضایت 

در اثربخشی خدمت او تردید می شود.
به علاوه سنجش کیفیت خدمات بسیار 
و  کالاست  کیفیت  سنجش  از  تر  پیچیده 
نهایتا اینکه در بخش خصوصی با سهولت 
بیشتر می توان برای کالاها معیار سنجش 
تعیین کرد، در حالی که در بخش خصوصی، 
وضعیت چنین نیست و مشتریان متعدد و 
و  گوناگون  انتظارات  و  علائق  با  متنوع 
می شود  موجب  دولتي  بخش  در  متفاوت 
با  خدمات  سنجش  معیارهای  تعیین  که 

دشواریهایی روبرو باشد.
2. مشکل تعریف مشتری در بخش دولتی: 
قائل  اهمیت  جامع،  کیفیت  مدیریت  در 
شدن برای مشتری و توجه به دیدگاهها و 
خواسته های وی از اصول اساسی به شمار 
می آید و بدین ترتیب تعریف مشتری از 
بخش  در  است.  برخوردار  بالایی  اهمیت 
اینکه  و  مشتری  تعریف  به  راجع  دولتی 

مدیریت کيفيت جامع با جهت گيری خصوصی و 
صنعتی به صورت خالص و در شكل اوليه خود قابل 
تطبيق با ساختار و عملكردهای بخش دولتی نيست



 شماره 211- آذر 88

ت
مقالا

44

6. مدیریت کیفیت فروش؛
 Motwani,(مشتری رضایت  و  درگیری   .7

.)2001: 295
نتیجه گیري

سازمان مدیریت و برنامه ریزی کشور 
نظام  در  تحول  ایجاد  ضرورت  منظور  به 
اداری  نظام  یک  به  نیل  و  کشور  اداری 
صحیح، تسریع در حل و فصل امور، تأمین 
فراهم  و  جامعه  آحاد  مشروع  نیازهای 
خدمات  ارائه  جهت  معنوی  ابعاد  نمودن 
استقرار  مردم،  انتظار  مورد  و  کیفیت  با 
مدیریت کیفیت در بخش دولتی کشور را 
در خرداد ماه سال 1380 به شورای عالی 
اداری پیشنهاد کرد و اثر بخشی مورد انتظار 
از استقرار مدیریت کیفیت جامع در بخش 

دولتی را به شرح این تعیین کرد:
ارائه  به هنگام  1. توجه سازمانهای دولتی 
خدمات به شأن و منزلت و کرامت انسانها 
آنان  رضایتمندی  سطح  افزایش  موجب 

می شود. 
انعطاف  و  اسلامی  ملاطفت  رعایت   .2
نرمش  با  همراه  خدمات  ارائه  در  پذیری 
و تلاش کارکنان در حل مشکلات مردم، 
موجب افزایش اثربخشي سازمانهاي دولتي 

مي شود. 
یک  عنوان  به  رجوع  ارباب  به  اعتماد   .3
هنجار پذیرفته شده در سازمان و اعتماد به 
گفته های او موجب افزایش اعتماد آنان به 

خدمات سازمان می شود.
4. درستی فعالیتهای سازمان، تلاش مدیریت 
در کاهش خطاها و ایجاد نظامهای انگیزشی 
برای ارائه خدمات صحیح،  موجب افزایش 

اعتماد مردم می شود.
توانمند،  و  دانشی  کارکنان  وجود   .5
که  خدماتی  با  کارکنان  مرتبط  تحصیلات 
ارائه می دهند و وجود دوره های آموزشی 
و افزایش مهارت و دانش کارکنان، موجب 

افزایش اثر بخشی مورد انتظار مي شود.
6. پاسخگویی سازمانها به مردم ، توجه به 
پذیری  تعهد  و  ارباب رجوع  رضایتمندی 
موجب  مردم  مطالبات  به  نسبت  مدیران 

افزایش اثر بخشی مورد انتظار مي شود.
7. تأثیر نظرات ارباب رجوع در تصمیمات 
و  پیشنهادها  نظام  برقراری  و  سازمانها 
افزایش  موجب  مشتریان  از  سنجی  نظر 
و  تبریز  می شود)عالم  سازمانها  بخشی  اثر 

همکاران، 1386: 177(. 0

اما فرهنگ در  با عزمی راسخ تلاش کند. 
خصوصی  بخش  از  سریعتر  دولتی  بخش 
تغییر می یابد، نیروهای سیاسی و خارجی 
فرهنگ  و  دارند  فراوان  تأثیر  سازمان  بر 
فرهنگ  از  ضعیفتر  دولتی،  بخش  موجود 
این  ترتیب  است.بدین  خصوصی  بخش 
بخش  در  جامع  کیفیت  مدیریت  اصل 
ریاحي،  و  )الواني  ندارد.  مصداق  دولتی 

 )22-26 :1383
برخی از معضلات فرهنگی سازمانهای 

دولتی به شرح زیر است:
به  بی توجهی  کافی،  اطلاعات  نبودن 
با شرایط  به تطابق  ایده های خلاق، تمایل 
عدم  شغلی،  حد  از  بیش  تعصب  موجود، 
مشاوره و ارتباطات درون و برون سازمانی، 
کارکنان  شایستگی  ارتقای  در  تلاش  عدم 

)جهانبین و همکاران، 1379: 52-51(.

نتایج به کارگیری مدیریت کیفیت جامع 
در بخش عمومی

یک  عنوان  به  جامع  کیفیت  مدیریت 
چارچوب منسجم مرجع برای بهبود عمده 
مدیریت  در  انسانی  و  اقتصادی  توسعه  و 
برای  بزرگ،  مقیاس  در   ، عمومی  بخش 
دولت  در   1993 در  آمریکا  در  بار  اولین 
فدرال ظاهر شد. از نتایج آن، ایجاد دولتی 

بود که بهتر و با هزینه کمتر کار می کند.
سال  ده  در   TQM اصول  کارگیری  به 
اخیر یا بیشتر در آمریکا، کانادا، انگلیس و 
دیگر کشورهای اروپایی رونق یافته است. 
کننده  راضی  بندی  جمع  یک  در 
می توان گفت نشانه های شگفت آوری از 
پیشرفت در بیشتر گزارشهاي دولتی ظاهر 
زیر  صورت  به  ها  نشانه  این  است.  شده 

فهرست شده اند:

و  عملیات  کردن  مؤثر  و  کردن  ساده   .1
نیروی انساني؛

2. تشخیص شهروندان به عنوان  مشتریان؛
فرایند  مجدد  مهندسی  کردن  نهادینه   .3

تجاری ؛
4. تعریف آرمان، ماموریت و هدف؛

5. کاربرد تیم ها و توانمندسازی کارمندان؛
6. تفویض کردن اختیار؛

7. ایجاد ابتکار عمل ؛
8.  انجام کار بیشتر با امکانات کمتر؛

9. ایجاد مشارکت با انجمنها؛
10. مدیریت بر مبنای نتایج؛

11. به کارگیری تکنولوژی برای ارتباطات 
 .)Sinha, 1999: 415( بهبود یافته

کیفیت  مدیریت  عملکرد  شاخصهای 
جامع

مستلزم  جامع،  کیفیت  مدیریت 
مشارکت بین مدیریت و نیروی کار است. 
را  بنیادی  تغییرات  مدیریتی،  فلسفه  این 
نیروی  شامل  سازمان  های  جنبه  همه  در 
کار، مدیریت، ساختار و فرهنگ سازمانی 

.)Alvaro et al., 2003: 281( می طلبد
از  اطمینان  برای  جهت  همین  به 
در  کیفیت جامع  مدیریت  استقرار صحیح 
سازمان به شاخصهای عملکرد نیاز داریم. 
موتوانی)2001( از بررسی شش مطالعه در 
عملکرد  شاخص  هفت   ،  TQM با  رابطه 

TQM را به این صورت بیان کرده است:
1. تعهد مدیریت عالی؛

ارزیابی  اساس  بر  کیفیت  سنجش   .2
مقایسه ای؛

3. مدیریت فرایند؛
4. طراحی محصول؛

5. آموزش کارمند و توانمندسازی؛

مدیریت کيفيت جامع در اصل برای فرایندهای 
توليد شكل گرفته است و کاربرد آن در دولت که 

خدمت دهنده است، مشكلاتی در بر دارد
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