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هاي دولتي  هاي مديريت كيفيت جامع سازمان بررسي رويه

  با استفاده1388- 1381ايران در فاصله زماني 

 لاز رويكرد فراتحلي 

 

  4، آرش شاهين3، سعيد فتحي2، علي عطافر*1بيتا يزداني

 
 ، ايراناصفهان، دانشجوي دكتري مديريت، دانشكده علوم اداري و اقتصاد، دانشگاه اصفهان .1

 ، ايراناصفهان، استاديار گروه مديريت، دانشكده علوم اداري و اقتصاد، دانشگاه اصفهان .2

 ، ايراناصفهان، اري و اقتصاد، دانشگاه اصفهاناستاديار گروه مديريت، دانشكده علوم اد .3

  ، ايراناصفهان، دانشيار گروه مديريت، دانشكده علوم اداري و اقتصاد، دانشگاه اصفهان .4

  
 31/1/93: پذيرش                                                17/1/92: دريافت

 

  چكيده
هاي ايران انجام شده است،  جامع در سازمان هاي متعددي در زمينه مديريت كيفيت تاكنون پژوهش

عدم توجه به نتايج . اند هاي پيشين استوار بوده ها و نتايج پژوهش ها كمتر بر يافته آن درحاليكه
هاي  سازي سيستم هاي موجود در پياده بندي موانع و چالش كه جمع شده استهاي پيشين باعث  پژوهش

هدف از انجام پژوهش حاضر بررسي سطح . صورت نگيردها، به درستي  نوين مديريتي در سازمان
 براي دستيابي به آن كه باشد مي هاي دولتي ايران هاي مديريت كيفيت جامع در سازمان سازي رويه پياده

پژوهش انجام شده در  19به اين منظور، نتايج حاصل از .از رويكرد فراتحليل استفاده شده است
  .مورد تحليل قرار گرفتند1388- 81اي ه هاي دولتي ايران طي سال سازمان

هاي مديريت ارشد و رهبري، مديريت منابع  كندي درامتياز رويه روند نزولي  دهنده يافته هانشان
در 1388- 81هاي  ريزي استراتژيك، ساختار و فرهنگ سازماني و مديريت فرايندهادر سال انساني، برنامه

ها روندي روبه  ه رويه مديريت مشتري طي اين سالاين درحالي است ك .باشد هاي دولتي مي سازمان
مديريت كيفيت  هاي وجه و تأكيد بيشتر در اجراي رويهپژوهش حاضر لزوم ت. دهد بهبود را نشان مي

دهد تا بتوان از اين راه بسترهاي مورد نياز براي  را نشان مي هاي دولتي ايران در سازمان جامع
  . را فراهم كردسازي رويكردهاي نوين مديريتي  پياده
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  .هاي دولتي، فرا تحليل هاي مديريت كيفيت، سازمان مديريت كيفيت جامع،رويه :ها واژهكليد
 

 مقدمه - 1

هاي سطح جهان براي بهبود  مديريت كيفيت، فرايندي است كه به صورت گسترده در سازمان
ديريت و سازمان م 80در اوايل دهه ]. 223- 211، صص 1[جايگاه رقابتي استفاده شده است 

ريزي كشور، با هدف ايجاد تحول در نظام اداري كشور، از شوراي عالي اداري كشور  برنامه
درخواست نمود كه زمينه لازم براي استقرار نظام مديريت كيفيت در دستگاه هاي دولتي را با 
هدف ارتقاي سطح رضايتمندي مراجعان و همچنين استانداردسازي نحوه ارائه خدمات مورد 

شوراي عالي اداري كشور نيز در هشتاد و نهمين جلسه خود در تاريخ . قرار دهدتوجه 
ريزي  پيشنهاد مذكور را تصويب كرد و مسئوليت اجراي اين مصوبه را به ستاد برنامه 23/3/80

  .تحول اداري كشور محول نمود
بوده  ISO9000 هاي مديريت كيفيت از مجموعه هاي ايراني با سيستم شروع آشنايي سازمان

 1تعالي كيفيت اروپاهاي سرآمدي كه در رأس آن مدل  ل هاي اخير نيز معرفي مد در سال.است
، 2[كرده است 2هاي زيادي را متمايل به گسترش عناصر مديريت كيفيت جامع باشد، سازمان مي

هاي ايراني در استقرار مديريت كيفيت جامع موجب شده  گرايش زياد سازمان].162- 143صص 
هاي اخير تحقيقات قابل توجهي را در اين  انشگاهيان و محققان كشور نيز در سالاست كه د

ها و نتايج تحقيقات  اين درحالي است كه تحقيقات انجام شده كمتر بر يافته. انجام دهند زمينه
 پيشين هاي دهد كه عدم توجه به نتايج پژوهش نشان مي پيشين، استوار بوده است، درنتيجه

هاي مديريت  سازي سيستم هاي اساسي موجود در پياده و چالش بندي موانع تا جمع شده سبب
تر  هاي لازم براي تحقيقات عميق هاي ايراني به درستي صورت نگيرد و زمينه كيفيت در سازمان
  .ها فراهم نشود در راستاي رفع آن

درراستاي شناخت . پژوهش حاضر براي رفع اين خلأ تحقيقاتي طراحي شده است
هاي دولتي  ها در سازمان هاي مديريت كيفيت جامعو نيز بررسي روند استقرار آن يهوضعيترو

بندي  تحليل به جمع ايران، محققان پژوهش حاضر بر آن شدند تا با استفاده از روش فرا
از اين رو با استفاده از . بپردازند 81- 88هاي  هاي انجام شده در اين حوزه طي سال پژوهش

هاي انجام شده  كي مقالات دانشگاه اصفهان، بخش قابل توجهي از پژوهشهاي الكتروني پايگاه
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با توجه به اهداف . گردآوري شد پژوهشي مقاله علمي 90در زمينه مديريت كيفيت در قالب 
نهايت با استفاده از اين  در. ها وضع شد پژوهش معيارهايي براي انتخاب مقالات مناسباز بين آن

ها انجام  اساس آن هاي آماري بر ام فرا تحليل انتخاب شد و تحليلمقاله براي انج 19معيارها
  .گرفت

باشد كه محققان در  مديريت كيفيت مي  پژوهش حاضر اولين تحقيق از اين دست در حوزه
را  كه شايد بتوان آن - 80  هاي انجام شده طي دهه اند با مطالعه و دقت در پژوهش آن سعي كرده

ها  بندي آن پژوهش به جمع - هاي ايران دانست ت كيفيت در سازمانهاي مديري رشد فعاليت  دهه
توان تحقيق  از اين رو مي. هاي دولتي مشخص كنند پرداخته و وضعيت اين نظام را در سازمان

  .سال گذشته دانست 10اي از تحقيقات مديريت كيفيت انجام شده در ايران طي  حاضر را چكيده
در بخش بعدي مقاله روش تحقيق . شود يات پرداخته ميحاضر نخست به بيان ادب  در مقاله

تحليل ارائه  هاي استفاده شده در فرا استفاده شده در پژوهش به همراه اطلاعات كاملي از مقاله
هاي آماري تجزيه  هاي به دست آمده از مقالات با استفاده از روش در بخش بعدي داده. شود مي

ها و مقالات مطالعه شده  گيري از داده بندي و نتيجه جمع نهايت نيز به و تحليل خواهند شد و در
  .شود پرداخته مي

  

  مباني نظري - 2
هاي تجاري كشورها تأثير داشته است و هنوز نيز به عنوان يك  مديريت كيفيت جامع بر سيستم
به همين دليل هنوز تحقيقات زيادي در اين حوزه در . شود انقلاب در مديريت شناخته مي

- 563، صص 3[باشد خصوص كشورهاي در حال توسعه در حال انجام مي ن بهكشورهاي جها
هايي كه  درصد از سازمان 90در تحقيقي بيان كردند كه ) 2010( 3مياگاوا و يوشيدا]. 587

را اولين اولويت براي نجات  سازي كرده بودند، آن هاي خود پياده مديريت كيفيت را در سازمان
با استناد به ) 2013( 4ژنگ و ايكسيا]. 755- 736، صص 4[ سازمان خود عنوان كرده بودند

آوري كردند، نشان دادند كه كيفيت همچنان به عنوان يك عامل  شركت جمع 500هايي كه از  داده
شود و  مدت محسوب مي ها به مزيت رقابتي در طولاني كليدي در دستيابي سازمان

بخشند در مواردي مانند عملكرد مالي و  هايي كه به طور دائم كيفيت خود را بهبود مي سازمان
  ].136- 120، صص 5[باشند فروش نسبت به رقباي خود پيشتاز مي
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مديريت كيفيت جامع رويكردي براي بهبود مستمر و توليد محصولات و خدمات با كيفيتي 
كنندگان و مشتريان در  وسيله درگيركردن مديران، كاركنان، تأمين باشد كه به ماندگار مي

نويسندگان ]. 3074- 3055، صص 6[كند ي برآورده كردن انتظارات مشتريان تلاش ميراستا
اند كه مشخص كنند مديريت كيفيت جامع از  متعددي با مرور عميق مطالعات گذشته تلاش كرده

، 7[باشد هاي كليدي براي موفقيت آن چه مواردي مي چه عناصري تشكيل شده است و رويه
شمولي براي  شود كه استاندارد جهان هاي مختلف مشخص مي هبا مرور مقال]. 318- 280صص 

اند،  هاي مديريت كيفيت جامع وجود ندارد و محققان مختلف در مطالعاتي كه انجام داده رويه
ها روي  بيشتر پژوهش. اند هاي متفاوتي را با توجه به اهداف پژوهشي خود برگزيده رويه

ريان، مديريت منابع انساني و مديريت فرايندها تأكيد مفاهيمي مانند بهبود مستمر، تمركز بر مشت
هشت اصل رهبري مديريت ارشد، نقش واحد كيفيت، ) 1989(5ساراف و همكاران. كنند مي

هاي كيفيت و  كننده، مديريت فرايند، گزارش داده آموزش، طراحي محصول، مديريت كيفيت تأمين
]. 829- 810، صص 8[كنند امع بيان ميروابط كاركنان را براي اجراي موفق مديريت كيفيت ج

اند كه عبارت  نيز هفت اصل را براي مديريت كيفيت جامع عنوان كرده) 1994(6فلين و همكاران
كننده، طراحي  است ازحمايت مديريت ارشد، مديريت كاركنان، اطلاعات كيفيت، مشاركت تأمين

با ) 2003(7پور ابراهيم سيلا و].366- 339، صص 9[محصول، مديريت فرايند و مشاركت مشتري
ترين اصول آنرا شامل  كشور، مهم 23پژوهش در حوزه مديريت كيفيت جامع در  76بررسي 

تعهد مديريت ارشد و رهبري، تمركز بر مشتريان، اطلاعات و تجزيه و : داند موارد زير مي
ن، مديريت ريزي استراتژيك، مشاركت دادن كاركنا كننده، برنامه تحليل، آموزش، مديريت تأمين

كاوي، بهبود  منابع انساني، مديريت فرايندها، كار گروهي، طراحي محصول و خدمات، داده
، 10[دهي به كاركنان، تضمين كيفيت، مسئوليت اجتماعي ورضايت كاركنان مستمر، قدرت

 TQMسازمانبه منظور تحليل تأثير  214در بررسي خود در ) 2003( 8كايناك].268- 235صص
رهبري مديريت، : هاي مديريت كيفيت را شامل موارد زير دانست مان، رويهبر عملكرد ساز

كننده، طراحي  دهي، مديريت كيفيت تأمين آموزش، روابط كاركنان، اطلاعات كيفيت و گزارش
نيز در پژوهش خود ) 2003( 9لاي].435- 405، صص 11[محصول و خدمات، مديريت فرايندها 

كننده، ارتباطات جهت بهبود اطلاعات،  ن، شراكت با تأمينهاي مديريت كاركنان و مشتريا رويه
تمايل به رضايت مشتريان، مديريت ارتباطات خارجي، مديريت استراتژيك كيفيت، ساختار كار 
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گيري بهبود كيفيت،  هاي اندازه ريزي عملياتي كيفيت، سيستم گروهي براي پيشرفت، برنامه
با بررسي ) 2004(10لائو و همكاران].34- 17ص ، ص12[فرهنگ كيفيت را مورد بررسي قرار داد

هاي مديريت كيفيت را شامل معيارهاي مشخص شده در  سازمان توليدي و خدماتي رويه 600
ريزي استراتژيك، تمركز بر  مدل مالكوم بالدريج در نظر گرفتند كه عبارتند ازرهبري، برنامه

، 13[نابع انساني، مديريت فرايندها بازار و مشتريان، اطلاعات و تجزيه و تحليل، تمركز بر م
 TQMبه بررسي نقش و تأثير متغيرهاي اقتضايي در ) 2007(11سيلا]. 713- 669صص 
: را شامل موارد زير در نظر گرفت TQMهاي  ترين رويه او در مطالعه خود مهم. پرداخت

مديريت منابع تحليل،  و ريزي استراتژيك، تمركز بر مشتريان، اطلاعات و تجزيه رهبري، برنامه
فوئنتس و - فوئنتس].109- 83، صص14[كننده  انساني، مديريت فرايندها، مديريت تأمين

اي كه به منظور بررسي تأثير فاكتورهاي محيط صنعتي بر  در مطالعه) 2011(12همكاران
هاي مديريت كيفيت را شامل موارد  هاي مديريت كيفيت به عمل آوردند، رويه سازي رويه پياده

هاي داخلي و خارجي، تمركز بر مشتريان، مديريت  رهبري، بهبود مستمر، همكاري: دانند زير مي
در ) 2013( 13طالب و همكاران]. 742- 730، صص 15[فرايندها، توانمندسازي كاركنان، يادگيري 

ها عبارتند ازتعهد  اين رويه. هاي خدماتي در نظر گرفتند رويه را براي سازمان 17پژوهش خود 
رشد، تمركز بر مشتريان، آموزش و تحصيلات، بهبود مستمر و نوآوري، مديريت مديريت ا

ها،  كننده، مشاركت كاركنان، اطلاعات و تجزيه و تحليل، مديريت فرايند، كيفيت سيستم تأمين
ريزي استراتژيك، تشويق كاركنان، كار  كاوي، فرهنگ كيفيت، مديريت منابع انساني، برنامه بهينه

  ].7[ت و طراحي محصول و خدمات گروهي، ارتباطا
اند و مورد  اي كه بيشتر در ادبيات مورد توجه قرار گرفته در پژوهش حاضر شش رويه 

هاي مديريت كيفيت در نظر گرفته  اقبال پژوهشگران ايراني نيز بوده است، به عنوان رويه
اني، شش رويه عبارتند ازمديريت ارشد و رهبري، مديريت منابع انس6اين . شوند مي

 .ريزي استراتژيك، ساختار و فرهنگ سازماني، مديريت فرايندها، مديريت مشتري برنامه
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  روش پژوهش - 3
تحليل  فرا. حاضر با توجه به هدف پژوهش، از روش فرا تحليل استفاده شده است  در مقاله

. ندروشي آماري است براي بررسي كمي و تركيب نتايج تحقيقات مشابهي كه مستقل از يكديگر
كند تا به تركيب مناسبي از نتايج كمي  اين رويكرد پژوهشي كمك زيادي به پژوهشگر مي

-61، صص 16[مطالعات متضاد و غير متضاد گذشته دست پيدا كند و تضادها را توضيح دهد
تحليل يك راه ارزشمند براي در كنار هم قرار دادن نتايج متفرقه از تحقيقات مختلف  فرا]. 83

در بعد كمي، تحليل آماري . باشد ين رويكرد در دو بعدكمي و كيفي مطرح ميا.گذشته است
ها انجام  دست آمده از مطالعات منفرد متعدد و با هدف تلفيق آن مجموعه بزرگي از نتايج به

ها، صنايع  نظير شركت(هاي مربوط به واحد تجزيه و تحليل  هاي ميداني داده در پژوهش.شود مي
هاي مورد نياز خود  شود، در حاليكه در فراتحليل، پژوهشگر بايد داده يگردآوري م) و كشورها

واقع جامعه آماري  در. هاي منتشر شده از مطالعات صورت گرفته قبلي دنبال كند را در گزارش
نويسندگان مختلف ]. 16[باشد  يا واحد تجزيه و تحليل در رويكرد فراتحليل، مطالعات گذشته مي

باشند اما از  اند كه هر چند در الفاظ متفاوت مي تحليل پيشنهاد داده ام فراهايي را براي انج گام
اساس مطالعات متعدد فرايند اجراي  بر) 1392(فاني و همكاران . روح يكساني برخوردارند

  :اند فراتحليل را شامل مراحل زير دانسته
  تعريف متغيرهاي مورد نظر؛) 1
  مطالعات گذشته؛ آوري و جستجوي ادبيات يا گزارش  جمع) 2
  استخراج اطلاعات و محاسبه اندازه اثر مطالعات گذشته؛) 3
  ].176- 146، صص 17[هاي گردآوري شده از مطالعات گذشته تجزيه و تحليل داده) 4

هاي انجام شده در زمينه مديريت كيفيت جامع بين  آماري،پژوهش  در مقاله حاضر جامعه
منظور در آغاز با استفاده از پايگاه الكترونيكي به اين . باشد مي 1388تا 1381هاي  سال

 90با توجه به معيارهاي زير از بين . مرتبط گردآوري شد  مقاله 90مقالاتدانشگاه اصفهان، 
معياردر  4. مقاله وارد مرحله بعدي شدند 24مقاله حذف شدند و تنها  66مقاله اوليه، تعداد 

  :يل مورد نظر قرار گرفتندانتخاب مقالات براي ورود به فرايند فرا تحل
  موضوع اصلي پژوهشدر مقاله مورد بررسي مديريت كيفيت باشد؛)1
  گيري قرار گرفته باشند؛ هاي اصلي مديريت كيفيت در مقاله مورد اندازه اصول و رويه) 2
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  يك سازمان دولتي مورد پژوهش قرار گرفته باشد؛) 3
ده شده باشد و از لحاظ روايي و پايايي ها استفا آوري داده از حجم نمونه كافي براي جمع) 4

  .گيري شرايط لازم را داشته باشد گيري و روش نمونه ابزار اندازه
  .فلوچارت انجام فرايند فراتحليل نشان داده شده است 1در شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  فلوچارت مراحل فراتحليل  1شكل

  
هاي بهداشت  مانند حوزههاي مختلف دولتي  هايي از حوزه براي انجام پژوهش حاضر مقاله

و ساير خدمات دولتي مانند ) آموزش و پرورش و آموزش عالي(و درمان، صنعت، آموزش
گري  كه اين موضوع با توجه به گستردگي تصدي تعاون و استاندارد مورد استفاده قرار گرفت

ين هاي مديريت كيفيت در ا سازي سيستم هاي مختلف و الزام دولت براي پياده دولت در بخش
  .باشد        ً              ها كاملا  قابل توجيه مي حوزه

همانگونه كه در مراحل انجام فراتحليل ذكر شد لازم است تا براي هر تحقيق اندازه اثري 
با توجه به آنكه هدف از انجام پژوهش . مشخص شود كه آنرا با ساير تحقيقات قابل مقايسه كند

هاي دولتي ايران  سازمان هاي مديريت كيفيت در سازي رويه حاضر بررسي وضعيت پياده

در جستجوي 

 90اوليه تعداد 

. مقاله يافته شد

مقاله با  5تعداد 

هاي غيرقابل  داده

استفاده حذف 

 .شدند

مقاله وارد مرحله بعدي  24تعداد 

شدند و در مرحله دوم بررسي از نظر 

ها براي انجام  تناسب نوع داده

فراتحليل مورد بررسي قرار گرفتند 

 ).1جدول (

مقاله كه  66تعداد 

داراي معيارهاي مورد 

نظر نبودند، حذف 

 .شدند

 19نهايت  در

م مقاله براي انجا

فراتحليل مورد 

استفاده قرار 

 .گرفتند

مقاله با استفاده  90تعداد 

از چهار معيار مشخص 

شده در متن مقاله مورد 

 .بررسي اوليه قرار گرفتند

هاي مديريت  كدگذاري رويه

كيفيت استفاده شده در مقالات و 

ها در قالب شش  بندي آن طبقه

اوليه به كار گرفته شده در 

 )2ل جدو(فراتحليل حاضر 

سازي واحد  يكسان

نمرات و امتيازهاي 

هاي مديريت  رويه

 كيفيت در تمام مقالات

انجام 

هاي  تحليل

 آماري 
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هاي مختلف به عنوان شاخصي  ها در رويه باشد، لازم به نظر رسيد كه سطح نمرات سازمان مي
هاي مديريت كيفيت جامع در  با بررسي رويه. براي مقايسه مورد استفاده قرار گيرد

ده هاي مختلفي در هر مقاله استفا ها با نام هاي منتخب، مشخص شد كه اين رويه پژوهش
ها در نگاه اول ممكن است چنين به نظر رسد كه نتايج به  با توجه به تعدد نامگذاري. اند شده

باشند، در صورتيكه  هاي واحد قابل مقايسه و تجميع نمي دست آمده از مقالات در قالب شاخص
ا ه با دقت در اصول مديريت كيفيت به كار رفته در اين مقالات و توجه به مفاهيم مورد نظر آن

توان مفاهيم مشتركي  ها به راحتي قابليت يكپارچه شدن را دارند و مي شود كه آن مشخص مي
  .ها تشخيص داد را در بين آن

در پژوهش حاضر با استفاده از ادبيات مديريت كيفيت جامع، شش رويه مهم مديريت 
ريزي  برنامهكيفيت استخراج شد كه عبارتند ازمديريت ارشد و رهبري، مديريت منابع انساني، 

با انجام مطالعه .استراتژيك، ساختار و فرهنگ سازماني، مديريت فرايندها و مديريت مشتري
هاي مديريت كيفيتدر مقالات منتخب هر عنواني كه داراي تقارن معنايي  جامعي روي رويه

تمام . بندي شد بيشتري باشش رويه فوق بود، به عنوان زيرمجموعه آن كدگذاري و طبقه
در جدول . هاي آماري فرا تحليل حاضر با استفاده از شش رويه جديد انجام پذيرفت تحليل

ها  سازي آن هاي مديريت كيفيت در مقالات منتخب و به تبع آن يكپارچه نامگذاري مختلف رويه1
  .در قالب شش رويه نشان داده شده است

به . سازي شدند يكسانها براي ارائه تحليل مناسب  در مرحله بعدي اندازه اثر تمام پژوهش
با توجه به اينكه در بيشتر . ها همه به يك واحد يكسان تبديل شدند اين منظور در آغاز داده

هاي مديريت كيفيت به صورت درصد بيان شده بود، محققان  مقالات مورد بررسي نمرات رويه
ودند، اين در صدد برآمدند كه در ساير مقالاتي كه اين نمرات به صورت درصد بيان نشده ب

. اساس درصدهاي محاسبه شده انجام پذيرد هاي بعدي بر تبديل واحد صورت گيرد و تحليل
ها  ها بدون توجه به نحوه محاسبه آن بنابراين در مرحله نخست تمام اطلاعات موجود در مقاله

  . در قالب شش متغير معرفي شده به درصد تبديل شدند
استيودنت براي  ده از آمار توصيفي، آزمون تيهاي به درصد تبديل شده با استفا داده

نيز  SPSSو  Excelافزارهاي  از نرم. طرفه تحليل شدند ها و آناليز واريانس يك مقايسه ميانگين
  .ها استفاده شد براي تحليل آماري داده
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  هاي فراتحليل هاي مديريت كيفيت استفاده شده در مقاله كردن نامگذاري رويه يكپارچه 1جدول 
  

  هاي مديريت كيفيت هروي
استفاده شده براي فرا  هاي مقالههاي مديريت كيفيت در  نامگذاري مختلف رويه

  تحليل

  مديريت ارشد و رهبري
  
  

هاي مديريت كيفيت،  رهبري و مديريت، تعهد رهبري و مديريت نسبت به فعاليت
هاي  هاي مديريت كيفيت جامع، رهبري، تلاش حمايت مديران ارشد از فعاليت

نسجم و هماهنگ گروه مديريت، نقش مديران ارشد، تعهد مديريت به اهداف و م
  هاي كيفي استراتژي

  مديريت منابع انساني
ارتباطات، توسعه منابع انساني، آموزش، تشويق و پاداش، مشاركت، ايجاد انگيزه، 

  تعهد، احساس تعلق سازماني، كار گروهي، رضايت كاركنان، نظام پيشنهادها

  يزي استراتژيكر برنامه
هاي روشن براي آينده،  مشي سازماني، وجود برنامه ريزي استراتژيك، خط برنامه

  مدت ريزي بلند مشي و راهبرد، برنامه خط
ساختار و فرهنگ 

  سازماني
سازي در جهت اجراي مديريت  ساختار سازماني، ساختار مديريتي، ميزان فرهنگ

  سازماني، نقش واحد كنترل كيفيكيفيت، وجود شورا يا كميته كيفيت، فرهنگ 

  مديريت فرايندها
كننده، مديريت و تجزيه و تحليل اطلاعات، مديريت  موضوعات مرتبط با تأمين

  فرايندها، مديريت منابع، بهبود مستمر، طراحي محصول و فرايند

  مديريت مشتري
 گرايي، تمركز بر مشتري و بازار، مندي مشتري، توجه به مشتري، مشتري رضايت
  مداري، نتايج مشتري مشتري

  

  هاي پژوهش يافته - 4
درصد  26/49از اين تعداد نمونه . باشد نفر مي 4624مجموع نمونه بررسي شده در اين مقاله 

درصد مربوط به بخش آموزش پرورش و آموزش 43/42مربوط به بخش بهداشت و درمان، 
اير خدمات دولتي بوده درصد مربوط به س 3/4درصد مربوط به صنايع دولتي و 3.8عالي، 
  . است

نشان  2هاي مديريت كيفيت در جدول  استيودنت مرتبط با رويه نتايج حاصل از آزمون تي
 95و سطح اطمينان  =50testvalueاساس  محاسبه شده بر sigو  tمقادير . داده شده است

راتژيك و ريزي است با استفاده از نتايج، مشخص است كه رويه برنامه. اند درصد گزارش شده
باشند كه نشاندهنده برابري  درصد مي 5بيشتر از  sigساختار و فرهنگ سازماني داراي 

ها مشهود  گونه كه از مقادير ميانگين از طرفي همان. درصد است 50ها با  ميانگين اين رويه
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باشد كه مقدار كوچكي  درصد مي 8بين كمترين ميانگين با بيشترين ميانگين حدود   است، فاصله
هاي مديريت كيفيت  توان گفت كه سطح رويه ها مي است؛ به عبارتي با توجه به مقادير ميانگين

همچنين نتايج آناليز . باشد درصد بالاي حد متوسط مي 10هاي دولتي ايران تنها  در سازمان
ها  دهدكه تفاوت معناداري بين ميانگين اين رويه هاي مديريت كيفيت نشان مي واريانس رويه

سازي شش رويه مديريت كيفيت  اين موضوع نشان از عدم وجود تفاوت بين پياده. نداردوجود 
هاي  با بررسي شيب خط تغييرات درصد هر يك از رويه. باشد هاي دولتي مي جامع در سازمان

، با توجه به منفي شدن شيب براي تمام 1388تا  1381هاي  مديريت كيفيت در فاصله سال
هاي مديريت كيفيت به  شود روند تمام رويه ه مديريت مشتري مشخص ميها به غير از روي رويه

اين موضوع . روندي نزولي است 81- 88هاي  غير از رويه مديريت مشتري در فاصله سال
ميزان توجه به مشتري افزايش پيدا كرده  88- 81هاي  آن است كه در فاصله سال  نشاندهنده

هايي را در راستاي حفظ و رضايت مشتريان  رنامهاند، ب هاي دولتي سعي كرده است و سازمان
  . به انجام برسانند

  
  هاي مديريت كيفيت مرتبط با رويه Tآزمون  2جدول 

  

هاي مديريت  رويه

 كيفيت

  ميانگين

 )درصد(

  انحراف

 معيار
t-value  sig 

شيب خط برازش روند 

 88تا  81تغييرات از سال 

 - 2038/4  002/0 728/3 32/15 85/63 مديريت ارشد و رهبري

 - 4/1  000/0 066/7 91/11 84/62 مديريت منابع انساني

 -512/0  06/0 0153/2 36/16 14/61 ريزي استراتژيك برنامه

ساختار و فرهنگ 
 سازماني

74/55 6/12 205/1 273/0  2036/1 - 

 -312/2  005/0 044/3 11/12 42/56 مديريت فرايندها

 2151/2 000/0 918/4 11 97/63 مديريت مشتري
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هـاي مـديريت كيفيـت بـا اسـتفاده از      
هاي دولتي بـراي يـك سـال خـاص محاسـبه      

testvalue=    95و سـطح اطمينـان 
باشـد كـه    درصـد مـي   5بيشـتر از  
سـاير   sigمقـادير  . باشـد  درصد مي

درصـد   50دهد كه امتياز كل مديريت كيفيـت جـامع بـه صـورت معنـاداري بـيش از       
لـه بـين    . باشـد  مـي  84 فاص

درصد بوده و سـاير امتيازهـا بـين ايـن دو مقـدار قـرار       
 4كيفيـت در  شود كه ميانگين امتياز مرتبط با مـديريت  

نتايج آناليز واريـانس در بـين   
سـازي سيسـتم مـديريت كيفيـت     

ز كلـي مـديريت كيفيـت    همپنين شيب خط برازش تغييرات امتيا
باشـد كـه بـا توجـه بـه منفـي بـودن        
هاي مـديريت كيفيـت در طـول    

  هاي دولتي سازي مديريت جامع در سازمان
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هـاي مـديريت كيفيـت بـا اسـتفاده از       اسـاس رويـه   امتياز كلي مديريت كيفيت جامع بر 3در جدول
هاي دولتي بـراي يـك سـال خـاص محاسـبه       هاي انجام شده در سازمان هاي موجود از پژوهش

=testvalue 50 اسـاس  بـر  3محاسبه شده در جدول  sigو  tمقادير . 

بيشـتر از   86و  82هـاي   مربوط به سـال  sigمقادير . اند رصد گزارش شده
درصد مي 50نشاندهنده تساوي امتياز كل مديريت كيفيت جامع برابر مقدار 

دهد كه امتياز كل مديريت كيفيـت جـامع بـه صـورت معنـاداري بـيش از        ها نشان مي
84و بيشترين امتياز مربوط به سال  86كمترين امتياز مربوط به سال 

درصد بوده و سـاير امتيازهـا بـين ايـن دو مقـدار قـرار        20كمترين امتياز و بيشترين امتياز در حدود 
شود كه ميانگين امتياز مرتبط با مـديريت   از طرفي با دقت در نتايج مشخص مي

نتايج آناليز واريـانس در بـين   . باشد بيشتر مي) 88- 85(سال دوم 4از ميانگين امتياز ) 84- 81
سـازي سيسـتم مـديريت كيفيـت      دهد كه تفاوت معناداري بين ميانگين پياده هاي مختلف نشان مي

همپنين شيب خط برازش تغييرات امتيا. وجود دارد 88- 81هاي  جامع در سال
باشـد كـه بـا توجـه بـه منفـي بـودن         مي - 8587/0برابر با عدد  1388تا  1381هاي  جامع در بين سال

هاي مـديريت كيفيـت در طـول     گيري كرد كه روند امتياز كلي سيستم توان نتيجه شيب خط تغييرات مي
  .هاي دولتي به ميزان كمي نزولي بوده است ها در سازمان

سازي مديريت جامع در سازمان هاي پياده هاي مرتبط با سال آزمون 3لجدو

هاي مديريت در ايران  پژوهش

در جدول
هاي موجود از پژوهش داده

مقادير . شده است
رصد گزارش شدهد

نشاندهنده تساوي امتياز كل مديريت كيفيت جامع برابر مقدار 
ها نشان مي سال
كمترين امتياز مربوط به سال . است

كمترين امتياز و بيشترين امتياز در حدود 
از طرفي با دقت در نتايج مشخص مي. اند گرفته

81(سال اول
هاي مختلف نشان مي سال

جامع در سال
جامع در بين سال

شيب خط تغييرات مي
ها در سازمان اين سال

  

جدو
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 بحث - 5

پژوهش حاضر اولين فراتحليل انجام شده در مطالعات مرتبط با مديريت كيفيت جامع در ايران 
در اين . مقاله براي انجام فراتحليل انتخاب شدند 19مقاله گردآوري شده،  90از بين . باشد مي
نفر مورد بررسي قرار گرفته بودند كه قسمت اعظم  4624اله منتخب براي انجام فراتحليل، مق 19
  .ها مربوط به بخش بهداشت و درمان و آموزش بودند آن

هاي مديريت كيفيت  سازي رويه تحليل نشان وضعيت نه چندان مناسب پياده نتايج اين فرا
سازي شش رويه مديريت كيفيت  ادهبررسي روند پي. باشد هاي دولتي مي جامع در سازمان

تنها رويه مديريت مشتري داراي روندي  1388تا  1381هاي  مشخص ساخت كه در فاصله سال
در  80سازي مديريت كيفيت جامع در دهه  همچنين روند كلي پياده. صعودي بوده است

ژوهش تحقيقات پيشين، نتايج پ. هاي دولتي ايران با شيب اندكي نزولي بوده است سازمان
به بررسي عوامل مديريتي مرتبط با ) 1388(مير سپاسي و همكاران . كنند حاضر را تأييد مي

-71، صص 18[كندي تسري نظام مديريت كيفيت جامع در پيكره بخش دولتي ايران پرداختند 
هاي چندي در بخش مديريت ارشد و رهبري  ها، نشان از وجود ضعف نتايج پژوهش آن]. 86

مداري،  ها اين نقاط ضعف را مواردي مانند دولت آن. باشد تي ايران ميهاي دول سازمان
  . دانند محوري مديران در بخش دولتي مي گرايي و خود مداري، اتلاف سخنوري، روزمره

در پژوهش حاضر رويه مديريت ارشد و رهبري داراي شيب منفي تندتري نسبت به ساير 
هاي فارسي براي مديريت ارشد و  لاتي كه مقالهترين مشك به طور كلي مهم. باشد ها مي رويه

هاي بهبود كيفيت، عدم  دارند عبارتند ازتعهد كم رهبران و مديران به برنامه رهبري عنوان مي
آشنايي مديران با مفاهيم و اصول ارتقا و مديريت كيفيت، ناقص بودن اطلاعات مديران عامل 

تبدادي، عدم حمايت مديران ارشد از كار درباره مديريت كيفيت، شيوه رهبري متمايل به اس
گروهي، عدم حمايت مديران ارشد از مشاركت و توانمندسازي كاركنان، تفويض اختيار كم به 

هاي صحيح  انگاري مديريت كيفيت جامع، عدم آشنايي مديران با روش كاركنان، ترويج پروژه
عالي، كم بودن فضاي مديران  چندشغلي بودنجايي سريع مديران ارشد،  سرپرستي، جابه

گيري، عدم حمايت مستمر از  رقابتي بين مديران، عدم مشاركت فعال مديران در تصميم
؛ 266- 257، صص19[هاي مديريت  وري، عدم تحصيل مديران در رشته هاي بهبود بهره برنامه

- 74، صص، 24؛ 32- 22، صص 23؛ 43- 37، صص 22؛ 76- 63، صص 21؛ 106- 83، صص 20
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اين در حالي است كه نقش رهبري و مديريت ارشد به دفعات در ].25- 1، صص 25؛ 80
) 2012(14هرينگتون و ديگران]. 3[هاي مديريت كيفيت مورد توجه و تأكيد قرار گرفته است  مقاله

هاي  لازم است كه كاركنان بتوانند كارها را به شيوه TQMسازي  كنند كه براي پياده بيان مي
امري لازم و ضروري  TQMين مشاركت مديران در پياده سازيمتفاوتي انجام دهند، بنابرا

  ].362- 352، صص 26[باشد  مي
اين رويه كه شامل . باشد سازي رويه مديريت فرايند نيز به صورت نزولي مي روند پياده

كنندگان، مديريت و تجزيه و تحليل اطلاعات،  موضوعات مهم و اساسي در ارتباط با تأمين
باشد در بيشتر  يريت منابع، بهبود مستمر و طراحي محصول و فرايند ميمديريت فرايندها، مد

هايي  ترين پژوهش در يكي از جامع. هايي جدي بودند هاي فراتحليل حاضر داراي ضعف سازمان
انجام شد، مشخص گرديد كه ) 1389(توسط عابد سعيدي و ديگران EFQMاساس الگوي كه بر

رساني  ها وجود دارد، اما اطلاع ده، پايگاه معتبر دادههاي بررسي ش       ً               تقريبا  در تمام سازمان
هاي مورد بررسي  همچنين سازمان]. 19[شود  درستي انجام نمي مناسب و تحليل اطلاعات به

از سوي ديگر در اين مراكز . برند گيري بهتر، سود نمي هاي خود براي تصميم چندان از داده
بوده و در قالب مديريت فرايند قرار ندارد و  گردش امور سنتي، روزانه و مبتني بر حل مشكل

ها و فرايندي براي نظرسنجي مشتريان وجود  فرايند مشخصي براي بررسي منظم شاخص
  ].19[ندارد

باشد كه در اجراي اثربخش  هاي مهمي مي مديريت منابع انساني نيز يكي ديگر از رويه
ور نتايج ارزشيابي عملكرد به طور عدم بازخ .مديريت كيفيت جامع بايد مورد توجه قرار گيرد

هاي معين و اعلام شده، عدم وجود نظام  مؤثر، عدم وجود نظام پاداش و تشويق با ملاك
پرسش و پاسخ و مذاكره با كاركنان، احساس ناامني شغلي، خروج نيروهاي كاري با تجربه از 

نيروهاي متخصص سازمان، ضعف سيستم كنترل و نظارت بر اجراي قوانين و مقررات، كمبود 
در اجراي مديريت كيفيت و همچنين مشاركت دادن ضعيف كاركنان و كارهاي گروهي ضعيف 

مصدق . ]25؛ 24؛ 23؛ 22؛ 21؛ 20؛ 19[باشد از مشكلات شايع در زمينه مديريت منابع انساني مي
نع هاي علوم پزشكي استان اصفهان نشان داد كه بيشترين موا با بررسي بيمارستان) 2006(راد

كمبود كاركنان كافي و : باشند هاي مديريت كيفيت جامع موارد زير مي براي اجراي موفق برنامه
هاي تشويقي غيرمالي براي گسترش  اثربخش براي اجراي مديريت كيفيت جامع، كمبود مكانيزم
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هاي مديريت كيفيت جامع، حقوق و دستمزدهاي پايين، مشكلات  مشاركت كاركنان در فعاليت
، 27[ هاي مديريت كيفيت به مديران نيز مشكلاتي وجود دارد در زمينه آموزش رويه .فرهنگي
كارشناسي   هاي دولتي در بدنه آموزش مديريت كيفيت جامع درسازمان. ]625- 606صص 

گيرد و بديهي است كه انعكاس از پايين به بالا با موانع و مشكلات فراواني  صورت مي
ن بردن چنين وضعيتي را بايد در تدوين شرايط انتخاب مديران راهكار منطقي از بي. روست روبه

  .ونحوه آموزش و انتقال پيام مديريت جامع كيفيت جستجوكرد
باشد،  يكي از عوامل مهمي كه در اجراي اثربخش مديريت كيفيت جامع لازم و ضروري مي

. دارا باشدوجود فرهنگ سازماني مناسب است كه قابليت حمايت از مديريت كيفيت جامع را 
هاي دولتي ايران، اغلب فرهنگ  اين نكته است كه فرهنگ حاكم بر سازمان  تحقيقات نشان دهنده

از مشخصات بارز اين ]. 195- 189، صص 29؛ 188- 170، صص 28[باشد  سلسله مراتبي مي
فرهنگ سلسله مراتبي براي استقرار . فرهنگ سازماني تمركز و مشاركت كم كاركنان است

  . ]28[باشد يريت كيفيت جامع مناسب نمياثربخش مد
هاي  هايي كه مورد توجه و اقبال سازمان دهد يكي از رويه نتايج پژوهش حاضر نشان مي

نيز در پژوهش خود ) 1389(محقر و همكاران . باشد مداري مي دولتي قرار گرفته است، مشتري
هاي ايراني  ا در سازمانهاي سيستم مديريت كيفيت رضايت مشتريان ر نشان دادند كه فعاليت

هاي وارد شده در فراتحليل،  با اين وجود در پژوهش]. 204- 185، صص 30[بهبود داده است 
ترين مشكلاتي كه هنوز در اين حيطه  مهم. نقاط ضعفي در مورد اين رويه برشمرده شده است
به اهميت ها به نظرات مشتريان، عدم باور  وجود دارد، عبارتند ازعدم حساس بودن سازمان

هاي مختلف بازخور گرفتن از مشتريان،  بازخور گرفتن از مشتريان، عدم آشنايي با شيوه
  ].25؛ 24؛ 23؛ 22؛ 21؛ 20؛ 19[هاي كم از مشتريان  نظرسنجي

. اي دارند نقش قابل ملاحظه مديريت كيفيت جامعسازي  عوامل خارج از سازمان نيز بر پياده
هاي مديريت كيفيت را تحت  كنند كه محيط سازمان، نتايج رويه بيان مي) 2012(15وانگ و ديگران
هاي  از عوامل مهم تأثيرگذار بر اثربخشي فعاليت]. 129- 119، صص 31[دهد تأثير قرار مي

مطالعات اخير توجه خاصي را به اين عامل مبذول . باشد مديريت كيفيت فرهنگ هاي ملي مي
فرهنگ ملي ايران را براي پذيرش برخي ) 1381(اننايبي و ديگر]. 289- 281، صص 32[اند داشته
دهد مفاهيمي مانند  ها نشان مي نتايج پژوهش آن.دانند هاي مديريت كيفيت جامع مناسب نمي جنبه
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، صص 33[رهبري و مشاركت دادن كاركنان با فرهنگ ملي ايران ناسازگاري خيلي قوي دارد
اي است كه رهبري قوي  ايران به گونه ؛ به عبارتي عناصر تشكيل دهنده فرهنگ ملي]134- 115

گيرد و از طرفي تمايل به استفاده از نظرات  ها شكل نمي بخش در داخل سازمان و انسجام
با توجه به اينكه ]. 33[باشد ها بسيار ضعيف مي گيري ها در تصميم كاركنان و به كارگيري آن

رهنگ سازماني را كاهش براي سازمانها بسيار سخت است كه تأثيرگذاري فرهنگ ملي بر ف
سازي رويكردهاي  توان اين موضوع را در صورت صحت، تهديدي جدي براي پياده دهند، مي

  . هاي ايراني، چه دولتي و چه خصوصي دانست نوين مديريتي در سازمان
  

  گيري نتيجه - 6
سازي  دست ميĤيد، روند نزولي پياده اي كه از انجام فرا تحليل حاضر به ترين نتيجه مهم

. ميباشد 88- 81هاي دولتي در فاصله سالهاي  هاي مديريت كيفيت جامع در سازمان ويهر
همچنين در بررسي جداگانه روند شش رويه مديريت كيفيت، مشخص شد كه به غير از رويه 

ها كه شامل مديريت و  كارگيري ساير رويه مديريت مشتري كه روندي صعودي دارد، به
ريزي استراتژيك، ساختار و فرهنگ سازماني و مديريت  برنامهرهبري، مديريت منابع انساني، 

با در نظر گرفتن مجموعه عوامل داخلي و خارجي كه . باشند فرايندها داراي روندي نزولي مي
توان  دهند، مي سازي نظام مديريت كيفيت جامع در سازمانهاي دولتي را تحت تأثير قرار مي پياده

ها  م براي استقرار نظام مديريت كيفيت جامع در اين سازمانهاي لاز ساخت نتيجه گرفت كه زير
  . به خوبي فراهم نشده است

ترين محدوديت  رسد بزرگ به نظر مي. باشد هايي مي پژوهش حاضر داراي محدوديت
 19تنها . باشد هاي واجد شرايط در انجام فراتحليل مي پژوهش حاضر، كم بودن تعداد مقاله

ها    مقاله مورد استفاده نيز بيشتر مقاله 19از . راي انجام فراتحليل بودندمقاله واجد شرايط لازم ب
هاي كافي براي بررسي روند  مربوط به حوزه بهداشت و درمان و آموزش بودند، بنابراين داده

ها از جمله صنعت مهيا نگرديد، در صورتيكه بتوان  سازي مديريت كيفيت در ساير بخش پياده
ها و  نامه ر انجام فرا تحليل را گسترش داد و علاوه بر مقالات بتوان از پايانمنابع مورد مطالعه د

  .تري دست يافت توان به نتايج دقيق هاي پژوهشي نيز استفاده نمود، مي طرح
پژوهش حاضر كمبودهاي تحقيقاتي چندي را در زمينه مديريت كيفيت جامع آشكار ساخت 



  ...هاي مديريت كيفيت بررسي رويه ـــــــــــــــــــــــــــــــــو همكاران ـــــــــ نيبيتا يزدا         

230 

  

شود كه  با مطالعه تحقيقات مشخص مي. يردتواند مبناي تحقيقات آينده قرار گ كه مي
هاي سخت مديريت كيفيت جامع  هاي تكنيكي و رويه پژوهشگران ايراني بيشتر مجذوب جنبه

ها  هاي نرم و عدم توجه به آن هاي خود به نقش رويه ها در مقاله اند، درحاليكه بيشتر آن شده
ا لازم است كه پژوهشگران آتيبه اند، لذ سازي نظام مديريت كيفيت اذعان نموده براي پياده

هاي توسعه سازماني را بيشتر توجه  مواردي مانند رهبري، مديريت نيروي انساني و تكنيك
سازي  هاي بيشتري درباره تأثيرات فرهنگ ملي ايران بر پياده همچنين لازم است پژوهش. كنند
  .هاي مديريت كيفيت انجام شود رويه
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