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سی میزان آمادگی جمعیت برر

استقرار استان اصفهان براي احمر هلال

  مدیریت کیفیت جامع

  2سعید شریفی، 1محمد وکیلی سهرفروزانی

(گـرایش   دانشجوي کارشناسی ارشد مـدیریت دولتـی   .1

واحد ، دانشگاه آزاد اسلامی، گروه مدیریت، منابع انسانی)

  . ایران، اصفهان، (خوراسگان) اصفهان

دانشگاه آزاد ، گروه مدیریت، یارة مسئول: استادنویسند .2

  . ایران، اصفهان، (خوراسگان) واحد اصفهان، اسلامی

Email:saeed.sharifi2003@gmail.com  
  14/5/97 پذیرش: 20/1/97 دریافت:

   چکیده

مدیریت کیفیت جامع رویکـردي اسـت کـه    : مقدمه

مدیریت سـازمان بـا مشـارکت تمـامی     ، بر مبناي آن

بـه بهبـود دائمـی    و براي رضایت متقاضـیان   کارکنان

 سـازي  ادهی ـمحققان قبل از پ ، ولیپردازد میها فرایند

 لیو تحل هیو تجز یابیارز، یسنج امکان، امر مهم نیا

 هو مطالع ـ قی ـبـر اسـاس تحق   آن رااسـتقرار   لیسپتان

    .کنند می شنهادیپ

از نوع کاربردي است و با هدف  این پژوهش :روش

اسـتان   احمـر  هـلال بررسی میزان آمـادگی جمعیـت   

بــا  اصــفهان بــراي اســتقرار مــدیریت کیفیــت جــامع

طراحی و  باي از اطلاعات مدیران و کارکنان گیر بهره

ي آور پس از جمع. توزیع پرسشنامه انجام شده است

 افــزار اطلاعــات کسـب شــده در نــرم ، هــا هپرسشـنام 

SPSS  شدتجزیه و تحلیل  25نسخۀ .  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 متغیـر  6از ، پـرداختن بـه موضـوع    بـراي  :ها هیافت

، محـوري  میو ت ـ یمشارکت گروه ـهمچون  سیستمی

 یتیریمـد ، یرسان خدمت ي وپذیر مسئولیت، یآموزش

اسـتفاده شـد     قـانونی  و ساختاري فیزیکی، عواملو 

میـزان آمـادگی    هـا  هکه پـس از تجزیـه و تحلیـل داد   

اسـتان اصـفهان در هـر یـک از      احمـر  هلالجمعیت 

ورد آمتغییرهاي پژوهش پایین تر از سطح متوسط بـر 

  .گردید

 براي اصفهان احمراستان هلال جمعیت :يگیر نتیجه

 جامع آمادگی لازم را نـدارد.  کیفیت مدیریت استقرار

جامع بهتر است  کیفیت سازي مدیریت به منظور پیاده

اولویت توجه به عوامل ساختاري، فیزیکی، قانونی و 

  ی و همچنین کیفیت خدمات ارائه شده باشد.فنّ

، جـامع  تی ـفیک تیریمـد  : سیسـتم کلیـدي  کلمات

  استان اصفهان، احمر هلال تیجمع
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  مقدمه

 زیـادي  يهـا   شچـال  بـا  خدماتی يها  سازمان امروزه

 وابسـتگی ، بهداشتی خدمات يها ههزین افزایش مانند

 بـراي  فشـار ، تغییـر  حـال  در سـرعت  بـه  اوريفنّ به

 ـ کیفیـت خـدمات   بهبـود  و هـا  ههزین کاهش رو  هروب

ــین ]1[. هســتند ــی ســبب ییهــا شچــال چن  شــود م

 سازي پیاده به سمت ي خدماتیها سازمان ریزان برنامه

روي  بـالا  کیفیـت  بـا  خدماتیدهندة  ي ارائهها  سیستم

 ایـن  بـا توانـد   مـی  کـه  سیسـتمی و تنها ، ]2[ ورندبیا

 حـل  را سـازمان  مشـکلات  یتمام و مقابله ها   شچال

  ]3[ .است 1جامع کیفیت مدیریت، کند می

 بهبـود  بـراي  پیگیـر  مدیریت کیفیـت جـامع تلاشـی   

 يهـا  فعالیـت  تمـام  و دادهـا  بـرون ، هافراینـد  مستمر

 يهـا  هبرنام ـ و هـا  فعالیـت  بیشتر بر تأکید با سازمانی

 تقویـت ، ذینفعـان  نیازهـاي  تأمین منظور به، آموزشی

 خدمات کیفیت ۀبهین سطح دستیابی به و رقابتی اهرم

 محیطـی  تغییـر  درحـال  پیوسـته  شـرایط  درخصوص

    ]4[. است

 موجـب  جـامع  کیفیت و استقرار مدیریت سازي پیاده

 افـزایش ، متقاضـیان  رضایت، خدمات کیفیت افزایش

 ...و منـابع  از بهتر استفاده، ها  ههزین کاهش، سودآوري

  ]5[. شود می

تــاکنون پژوهشــگران ، بــا توجــه بــه ایــن امــر مهــم

سـنجی اسـتقرار سیسـتم     شماري به بررسی امکـان  بی

داخلــی و  يهــا ســازمانمــدیریت کیفیــت جــامع در 

ماننـد حسـینی و قابضـی سـال      انـد  خارجی پرداخته

تعهد مـدیریت   متغییر 6این موضوع را در که  1396

، آمـوزش ، یرسـان  ي و خـدمت پـذیر  مسئولیت، ارشد

                                                           
1 Total Quality Management 

در ، به کـارگیري آمـار و عوامـل فیزیکـی    ، مشارکت

بررسـی  گچسـاران  بهداشت و درمان صـنعت نفـت   

   ]6[ند. کرد

 9پژوهشی را بـا   1395جهانگیر فرد و عموزاده سال 

، معیــار حمایــت و رهبــري مــدیریت عــالی ســازمان

، توجه و تمرکز بـر مشـتري  ، ریزي استراتژیک برنامه

کارکنان و  سازي توانمند، شناسایی و آموزش کارکنان

بیمه ، ي و تجزیه و تحلیل کیفیتگیر اندازه، کار تیمی

 در، کیفیــت و بهــره وريپیامــدهاي بهبــود ، کیفیــت

اسـتقرار   بـراي ، بهداشـت و درمـان فیروزکـوه    ۀشبک

  ]7[. م مدیریت کیفیت جامع انجام دادندسیست

با عنوان میزان آمادگی  پژوهشی را 1384نوري سال 

هـاي علـوم پزشـکی تهـران بـا       ي دانشگاهها هکتابخان

میزان ، وضعیت رهبري، متغییرهاي مشارکت کارکنان

، میـزان توجـه بـه مشـتري    ، مـداوم توجه به آموزش 

ــع ــاداش و ترفی ــق ، وضــعیت پ ــزان احســاس تعل می

فرهنـگ سـازمانی حـاکم بـر     ، کارکنـان بـه کتابخانـه   

وضعیت ارتباطات و میزان توجـه کارکنـان   ، کتابخانه

  ]8[. به بهبود مستمر انجام داد

به بررسـی اجـراي    2015در سال  نیز 2شدیفات -ال

 يهـا  ن سیستم مـدیریت کیفیـت جـامع در بیمارسـتا    

خصوصی و نظامی با متغییرهـاي  ، دولتی، دانشگاهی

، محــوري تــیم و گروهــی مشــارکت، بهبــود مســتمر

 حمایتو  یرسان خدمت و يپذیر مسئولیت، آموزشی

  ]9[. مدیریت پرداخته است

مطالعات مربـوط بـه مـدیریت کیفیـت جـامع نشـان       

یی اسـت کـه در   ها سازماندهد که موفقیت از آن  می

ارزیـابی درك  . تغییـر هسـتند   ةشـرایط مسـاعد آمـاد   

                                                           
2 Al-Shdaifat 



 محمد وکیلی سهرفروزانی، سعید شریفی
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بـه   هـا   هزیرا ایـن گـرو  ، و کارکنان مهم است انمدیر

هـا واقعیـت    کنند کـه گـویی ادراك   میعمل اي  گونه

مقاومـت در   تعیین سطح آمادگی براي تغییر یا. دارند

بـا ایـن وجـود    ، برابر آن یک مرحله پراهمیت اسـت 

هنگـام شـروع بـه اجـراي      ها سازمانتعداد اندکی از 

مــدیریت کیفیــت جــامع میــزان آمــادگی را ارزیــابی 

مشخص شـود   ارزیابی ةباید معیارهاي عمد. کنند می

رفتـه بـراي ارزیـابی مـدیران و      کـار  بـه و متغییرهاي 

بحـث و بررسـی    ها  هشخصبا توجه به این م کارکنان

ي استفاده از این متغییرها براي ارائـه  ها  هباید را. دشو

ــخیص    ــین تش ــابی و همچن ــدماتی ارزی ــه خ هرگون

ي رفع موانع احتمالی در برابر اجراي مـدیریت  ها  هرا

مشـخص شـود کـه     و کیفیت جامع شناسـایی شـود  

توانند از این متغییرها براي اجـراي   میمراکز خدماتی 

  ]10[. هاي توسعه مداوم استفاده کنندایندفربهینه 

جمعیـت  با توجه به اهمیـت ایـن موضـوع و اینکـه     

رسـالت بازگردانـدن حیـات و سـلامتی      احمـر  هلال

، ن را بـر عهـده دارد و در فرهنـگ عمـومی    امصدوم

اي  توقع و انتظار آن است که طراحی سازمان به گونه

باشـد کـه توانـایی مقابلــه بـا هـر بحرانـی را داشــته       

 سـؤال  ایـن  به حاضر پژوهشدر  بنابراین، ]11[باشد

جمعیـت   میـزان آمـادگی   کـه  شود داده می پاسخ مهم

 مــدیریت بــراي اســتقرار اصــفهان اســتاناحمر هــلال

  ؟چگونه است جامع کیفیت

  روش تحقیق

کـاربردي و از نظـر   ، پژوهش حاضـر از نظـر هـدف   

پیمایشی و از نظـر   -توصیفی، ها  هگردآوري داد ةنحو

 پـژوهش را  ایـن  آماري ۀجامع .باشد میزمان مقطعی 

اســتان  احمــر هــلالجمعیــت  کارکنــان نفــر از 245

. دهند میتشکیل کارشناسان  مدیران واعم از اصفهان 

شـد   استفاده ساده تصادفی روش از يگیر نمونه براي

که به هر یک از افراد جامعه احتمال مساوي  يطور به

حجـم نمونـه از   . دندر نمونه انتخاب شوداده شد تا 

 گـردآوري  ابزار. دشبرآورد  نفر 150، فرمول کوکران

 5لیکرت  ساخته با مقیاس محقق ۀپرسشنام، اطلاعات

ــه اســـت واحـــدي  اطلاعـــات، اول بخـــش در کـ

 فعلـی  وضـعیت ، دوم بخـش  در و شـناختی  جمعیت

 از یـک  هـر  در را استان اصفهان احمر هلالجمعیت 

، يمحور میو ت یمشارکت گروه، یستمیسمتغیرهاي 

 یتیریمـد ، یرسان خدمت ي وپذیر مسئولیت، یآموزش

 منظـور  بـه ، قـانونی  و سـاختاري  فیزیکـی،  عوامل و

  . سنجد می جامع کیفیت مدیریتاستقرار 

 يهـا  شرو پرسشنامه از )روایی( اعتبار سنجش براي

 )پایـایی ( اعتماد قابلیت. شد استفاده سازه و محتوایی

، کرونبـاخ  آلفـاي  بـر اسـاس ضـریب   نیـز   پرسشنامه

از  نفـر  160بـین ایـن پرسشـنامه   . دشبرآورد  958/0

ــ ــژوهش ۀجامع ــع  پ ــتوزی ــه دش ــنامه  149 ک پرسش

 هـا   هداد، اطلاعات يآور جمع براي .داده شدبرگشت 

 میـدانی  واي  کتابخانه يها شرو مطالب مختلف از و

 SPSS  آماري افزار با استفاده از نرم و گردید استفاده

 اسـتنباطی  و توصـیفی  صـورت  بـه  هـا   هداد تحلیـل  به

 از توصـیفی  آمار بخش که دراي  گونه هب، پرداخته شد

، فراوانـی  درصـد  ،فراوانـی  مانند آماري يها شاخص

اسـتنباطی   آمـار  بخش معیار و در انحراف و میانگین

 فریـدمن و ، اي تـک نمونـه   Tآمـاري   يهـا  ن از آزمو

  .استفاده شدواریانس  تحلیل
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  ساخته ي پرسشنامه محققها  ه: منابع گوی1جدول شمارة 

  ها  گویه  متغیر  

1  

  سیستمی

  )1396ی (حسینی و قابضی، مشخص کسب اطلاعات پرسنل زمیوجود مکان

  )1396(حسینی و قابضی،  ها تیفعال اطلاعات مربوط به لیتحل و هیتجز و آوري جمع  2

  )1396، یو قابض ینی(حساطلاعات  تحلیل و و تجزیهها   داده يآور در جمع يآمار ياستفاده از ابزارها  3

  )1396، یو قابض ینی(حس بر اطلاعات یمبتن گیري میتصم زانیم  4

  )1396، یو قابض ینی(حسها بهبود فرایند يبرا ياطلاعات جاراستفاده از   5

6  

مشارکت 

گروهی و تیم 

  محوري

  )2015سازمان از طریق مشارکت تیمی و انجام کار گروهی (الشدیفات،  خدمات و حل مشکلات تیفیبهبود ک

  )1396، یو قابض ینی(حس کارکنانادات و انتق شنهاداتیاستقبال از ارائه پ  7

  )2015ارتباط بین کارکنان از طریق انجام کار تیمی (الشدیفات،  بهبود  8

  )2015توسعه و تسریع روند کاري از طریق انجام کار گروهی (الشدیفات،   9

  )1392(رضائی و همکاران،  کاري با ساختار و اهداف مشخص يها میکارکنان در قالب ت تیفعال  10

  )1392ی(رضائی و همکاران، گروه يها تیو مشارکت کارکنان در فعال سازي میاز ت رانیمد تیو حما یبخش تیاولو  11

12  
(رضـائی و   رانیبـه اهـداف مشـترك از سـوي مـد      یابیبـراي دسـت   یو گروه یمیکارکنان به انجام دادن کارهاي ت قیتشو

  )1392همکاران، 

13  

  آموزشی

  )2015(الشدیفات، ان کارمند یشغل يها و مهارت فیوظاو متناسب با  آموزش مدون ستمیس

  )1396، یو قابض ینی(حس مستمر به پرسنل هاي ارائه آموزش  14

  )2015(الشدیفات، کارمندان  ازیارائه شده متناسب با ن یآموزش يها  برنامه  15

  )1396، یو قابض ینی(حس ها کارکنان از آموزش تیرضا یابیارز  16

  )1396، یو قابض ینی(حس کارکنانبهبود عملکرد ی و آموزش يها دوره یاثر بخش  17

  )2015(الشدیفات،  یآموزش يها ورود به برنامه يبرای مناسب براي تمامی پرسنل فرصتآوردن  فراهم  18

  )1396، یو قابض ینی(حس دیجد مهارت کسب يوفرصت برا یآموزش هاي حداقل مهارت وجود  19

20  

پذیري  مسئولیت

  رسانی و خدمت

ی سازمان يکارکردها یتمام يبرا انیاز مشترد و انتقادات و پیشنهادات و مؤثر براي گرفتن بازخور يمتنوع ابتکار يها وهیش

  )2015(الشدیفات، 

  )2015طریق ابزارهاي مختلفی همچون پرسشنامه (الشدیفات، از از عملکرد سازمان  انیمشتر تیرضا سنجش میزان  21

  )2015(الشدیفات، اي  به صورت دورهارائه شده به مشتریان سازمان خدمات ارزیابی   22

  )1396، یو قابض ینی(حسفیدر انجام وظا یو خود کنترل يپذیر تیمسئول  23

24  

  مدیریتی

  )1392و همکاران،  ی(رضائرانیجامع از سوي مد تیفیک تیریمربوط به مد یهاي سازمان اصول و ارزش رشیپذ

  )1392و همکاران،  یجامع(رضائ تیفیک تیریهاي مد ها براي تطابق عملکرد خود با اصول و ارزش و گروه رانیتعهد مد  25

  )1392و همکاران،  یجامع(رضائ تیفیک تیریمد منظور استقرار برنامه بلندمدت (راهبردي) به کی نیو تدو یطراح  26

  )1396 ،یو قابض ینی(حس تیفیبهبود ک يها فعالانه برنامه يریگیپ  27

  )1396، یو قابض ینی(حسمراجعان کارکنان به درك انتظارات قیتشو  28

29  
 ی(رضـائ ) و 2015(الشدیفات،  مستمر آنان ريیادگیبراي رشد و  رانیي لازم از سوي مدها کارکنان و ارائه فرصت قیتشو

  )1392و همکاران، 

30  
) و 2015(الشـدیفات،   دی ـجد شـنهادهاي یمنظـور ارائـه افکـار و پ    به کارکنان به رانیي مناسب از سوي مدها ارائه فرصت

  )1392و همکاران،  ی(رضائ

31  

، عوامل فیزیکی

ساختاري و 

  قانونی

 )1396، یو قابض ینی(حس روز به زاتیاستفاده از تجهو  کارآمد یکیزیامکانات ف

 )1396، یو قابض ینی(حس يکار طیمح ي و پاکیزگیزیکارکنان و تم گیآراست  32

 )1392و همکاران،  ی(رضائ تیفیجامع ک تیریبر اساس اصول مد یازنگري و اصلاح ساختار سازمانب  33

  )1392و همکاران،  یبراي کارکنان(رضائسازمان  ها تیقابل درك و شفاف ساختن اهداف، راهبردها و مأمور  34

  )1396، یو قابض ینی(حسها و...  دستورالعمل ها و  نامه نیآئن، یوضوح قوان  35
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  ي پرسشنامهها  ه: میزان بار عاملی گوی2جدول شمارة

  گویه  متغیر  
بار 

  عاملی
  تأیید/ رد

1  

  سیستمی

  تأیید  656/0  یمشخص کسب اطلاعات پرسنل زمیوجود مکان

  تأیید  807/0  ها تیفعال اطلاعات مربوط به لیوتحل هیتجز و آوري جمع  2

  تأیید  768/0  تحلیل اطلاعات و و تجزیهها   داده يآور در جمع يآمار ياستفاده از ابزارها  3

4  

مشارکت 

  وی گروه

  يمحور میت

  تأیید  804/0  بر اطلاعات یمبتن يریگ میتصم زانیم

  تأیید  819/0  هابهبود فرایند يبرا ياستفاده از اطلاعات جار  5

  تأیید  749/0  سازمان از طریق مشارکت تیمی و انجام کار گروهی خدمات و حل مشکلات تیفیبهبود ک  6

  تأیید  805/0  کارکنانادات و انتق شنهاداتیاستقبال از ارائه پ  7

  تأیید  844/0  بهبود ارتباط بین کارکنان از طریق انجام کار تیمی  8

  تأیید  801/0  توسعه و تسریع روند کاري از طریق انجام کار گروهی  9

  تأیید  771/0  کاري با ساختار و اهداف مشخص يها میکارکنان در قالب ت تیفعال  10

  تأیید  821/0  یگروه يها تیو مشارکت کارکنان در فعال سازي میاز ت رانیمد تیو حما یبخش تیاولو  11

  تأیید  798/0  رانیبه اهداف مشترك از سوي مد یابیبراي دست یو گروه یمیکارکنان به انجام دادن کارهاي ت قیتشو  12

13  

  آموزشی

  تأیید  803/0  انکارمند یشغل يها و مهارت فیوظاو متناسب با  آموزش مدون ستمیس

  تأیید  843/0  مستمر به پرسنل يها ارائه آموزش  14

  تأیید  841/0  کارمندان ازیارائه شده متناسب با ن یآموزش يها  برنامه  15

  تأیید  481/0  ها کارکنان از آموزش تیرضا یابیارز  16

  تأیید  735/0  بهبود عملکرد کارکنانی و آموزش يها  دوره یاثر بخش  17

  تأیید  822/0  یآموزش يها  ورود به برنامه يبرای مناسب براي تمامی پرسنل فرصتآوردن  فراهم  18

  تأیید  791/0  دیجد مهارت کسب يفرصت برا و یآموزش يها حداقل مهارت وجود  19

20  

پذیري  مسئولیت

  رسانی و خدمت

 يکارکردهـا  يبـرا  انیاز مشـتر د، انتقـادات و پیشـنهادات   گـرفتن بـازخور   برايمتنوع و مؤثر  يها  وهیش

  یسازمان
  تأیید  833/0

  تأیید  838/0  از عملکرد سازمان انیمشتر تیرضا سنجش میزان  21

  تأیید  834/0  يابه صورت دوره ارائه شده به مشتریان سازمان خدمات ارزیابی   22

  تأیید  747/0  فیدر انجام وظا یو خود کنترل يپذیر تیمسئول  23

 تأیید  702/0  رانیجامع از سوي مد تیفیک تیریمربوط به مد یهاي سازمان اصول و ارزش رشیپذ  24

25  

  مدیریتی

 تأیید  759/0  جامع تیفیک تیریهاي مد ها براي تطابق عملکرد خود با اصول و ارزش  و گروه رانیتعهد مد

 تأیید  727/0  جامع تیفیک تیریمنظور استقرار مد برنامه بلندمدت (راهبردي) به کی نیو تدو یطراح  26

 تأیید  823/0  تیفیبهبود ک يها  فعالانه برنامه يریگیپ  27

 تأیید  758/0  مراجعان کارکنان به درك انتظارات قیتشو  28

 تأیید  857/0  مستمر آنان ريیادگیبراي رشد و  رانیلازم از سوي مدي ها کارکنان و ارائه فرصت قیتشو  29

 تأیید  858/0  دیجد شنهادهايیمنظور ارائه افکار و پ به کارکنان به رانیي مناسب از سوي مدها ارائه فرصت  30

31  

 فیزیکی، عوامل

 و ساختاري

  قانونی

 تأیید  655/0 روز به زاتیاستفاده از تجهکارآمد و  یکیزیامکانات ف

 تأیید  735/0 يکار طیمح ي و پاکیزگیزیکارکنان و تم گیآراست  32

 تأیید  775/0 تیفیجامع ک تیریبر اساس اصول مد یازنگري و اصلاح ساختار سازمانب  33

 تأیید  849/0  براي کارکنانسازمان  ها تیقابل درك و شفاف ساختن اهداف، راهبردها و مأمور  34

 تأیید  783/0  ها و... دستورالعمل ها و  نامه نیآئن، یوضوح قوان  35

  

  پرسشنامه پایاییو  روایی

و  دش ـ استفاده نظران و صاحب نامتخصص دیدگاه از، ساخته این پژوهش محقق پرسشنامه (روایی) اعتبار اثبات براي

بررسـی روایـی سـازه از روش     در .دش ـ تـدوین  نهایی ۀپرسشنام ،هانظر و اعمال و شناسایی نواقص بررسی از پس
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بـار   .قبـول اسـت   قابل 6/0تا  3/0 ینب که است یکصفر و  ینب يمقدار یبار عامل .دشاستفاده تحلیل عاملی تأییدي 

بارهـاي   تمـامی ، 2شـمارة   مطـابق جـدول  . مطلوب است یلیخ 6/0از  تر رگو بز یفضع ۀرابط 3/0کمتر از  یعامل

    شود. می تأییدپرسشنامه  يها سؤال تمامکنندگی  بنابراین نقش تبیین، دارند 3/0مقداري بیش از ، آمده دست بهعاملی 

 ـمنظـور   نیبـد . شـد  يگیر اندازه آلفاي کرونباخ طریق از نیز پژوهشپایایی پرسشنامه   ـ کی  30شـامل  ، هی ـاول ۀنمون

 يآلفـا  بیضـر ، 25نسـخۀ    SPSSافـزار  با اسـتفاده از نـرم  ، يآور و پس از جمع دش عیساخته توز محقق ۀپرسشنام

    است.که گویاي اعتبار کافی پرسشنامه  گردیدورد آبر 958/0ساخته  محققۀ کرونباخ کل پرسشنام

  شناختی هاي جمعیت : توزیع فراوانی نمونه برحسب ویژگی3جدول شمارة 

  گروه  ویژگی
  شخص آماري

  درصد فراوانی  فراوانی

  جنسیت
  8/71  107  مرد

  8/24  37  زن

  (سال)سن 

  4/9  14  30کمتر از 

  2/30  45  40تا  30

  7/47  71  50تا  41

  7/10  16  50بیش از 

  تحصیلات

  4/7  11  دیپلم

  1/10  15  کاردانی

  3/42  63  کارشناسی

  9/34  52  کارشناسی ارشد

  4  6  دکتري

  سابقه (سال)

  7/6  10  5کمتر از 

  4/15  23  10تا  5

  1/14  21  15تا  11

  5/23  35  20تا  16

  4/17  26  25تا  21

  8/20  31  25بیش از 

  وضعیت استخدامی

  5/27  41  پیمانی

  7/6  10  آزمایشی

  57  85  رسمی

  100  149  -  کل

  ها  یافته

هاي لازم را در ذهـن پژوهشـگر     تا ایده سازد را نمایان می هاي مهم آنها، ویژگی  آمار توصیفی با خلاصه کردن داده

هاي آمـاري   مادر را براي اتخاذ روش ۀدوم تحلیل آماري (آمار استنباطی) ایجاد کند و توزیع کلی جامع ۀبراي مرحل

نتـایج، بیشـترین افـراد از نظـر     طبـق  اطلاعات دموگرافیک نمونۀ آماري بررسی شد.  3. در جدول شمارة نشان دهد

سـال و از نظـر    20تـا   16از نظر سابقه، سال، از نظر تحصیلات، کارشناسی،  50تا  41سن،  به لحاظجنسیت، مرد، 

طبق نتایج  .دشپاسخ در هر گروه درج ن هاي بی پرسشنامهباشند. لازم به ذکر است که  وضعیت استخدامی، رسمی می

  . دنقرار دار تر از متوسط سطح پاییندر  ي پژوهشرهایمتغامتیاز  میانگینپاسخگویان، از نظر  ،4شمارة جدول 
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  متغییرهاي پژوهشبرحسب  انینمرات پاسخگو اریو انحراف مع نیانگیورد مآبر: 4جدول شمارة 

  اربیشترین مقد  کمترین مقدار  انحراف معیار  میانگین  متغیر مورد بررسی

  27/4  14/1  684/0  623/2 سیستم مدیریت کیفیت جامع

  20/4  1  723/0  703/2 سیستمی

  43/4  1  817/0  628/2 مشارکت گروهی و تیم محوري

 29/4 1 824/0  527/2  آموزشی

 5 1 787/0 684/2  رسانی پذیري و خدمت مسئولیت

 71/4 1 813/0  574/2  مدیریتی

 80/4 1 806/0  689/2 قانونی و ساختاري فیزیکی، عوامل
  

  

  آمار استنباطی متغییرهاي پژوهش

در ایـن آزمـون اگـر سـطح      کـه  شـد اسـتفاده   1از آزمـون کولمـوگروف اسـمیرنوف    ها  بودن داده براي بررسی نرمال

هـا   هـاي پارامتریـک بـراي بررسـی داده    ها نرمال بوده و از آزمـون  باشد داده 05/0داري براي متغیرها بیشتر از  معنی

هـاي  باشـند و بایـد از آزمـون   هـا نرمـال نمـی    داده، باشـد  05/0داري کمتـر از   معنـی شود ولی اگر سطح استفاده می

  نتایج این آزمون نشان داده شده است. 5در جدول شمارة  که استفاده کرد ها ناپارامتریک براي بررسی داده

فـرض   نیبنـابرا ، است 05/0از  شتریب، 5شمارة  جدول جیبا توجه به نتا رهایمتغ يبرا يدار یکه سطح معن ییاز آنجا

نرمـال   یعیپـژوهش تـوز   يهـا  ریمتغ یتمام. بنابراین دشو  تأیید می درصد 95 نانیها در سطح اطم ریمتغ نیصفر در ا

 6د که نتایج آن در جدول شـمارة  شو استفاده میاي  تی تک نمونه کیپارامتر يها ا از آزمونهآن یبررس يو برا داشته

  نشان داده شده است.

  

  هانرمال بودن داده رنوفیکولموگروف اسمنتایج آزمون : 5جدول شمارة

  نتیجه  داري معنی  متغیر مورد بررسی

 نرمال  200/0 کیفیت جامعسیستم مدیریت 

  نرمال  112/0 سیستمی

 نرمال 153/0 مشارکت گروهی و تیم محوري

 نرمال  059/0  آموزشی

 نرمال 086/0  رسانی پذیري و خدمت مسئولیت

 نرمال  074/0  مدیریتی

  نرمال  076/0 قانونی و ساختاري فیزیکی، عوامل
  

  

  

  

  

                                                           
1 Kolmogorov–Smirnov test 



 احمراستان اصفهان براي استقرار مدیریت کیفیت جامع بررسی میزان آمادگی جمعیت هلال

94  

 

   
   

   
   

   
  

   
   

   
   

   
   

 
ی

لم
 ع

مۀ
نا

صل
ف

- 
ی

ش
وه

پژ
 

ل 
سا

 ،
ت

جا
و ن

د 
دا

ام
م

نه
رة

ما
ش

 ،
 

3 ،
13

9
6

 

 
 

  اي نتایج آزمون تی تک نمونه: 6جدول شمارة 

 tة آمار  میانگین  ها فرضیه
 درجۀ

  آزادي

سطح 

  معناداري

تفاوت 

  میانگین

حد پائین 

  فاصله اطمینان

فاصله  حد بالا

  نانیاطم

 سیستم امکان استقرار

)TQM(  
623/2  713/6- 148 000/0 376/0- 487/0- 265/0- 

 -179/0 -413/0 -296/0 000/0 148 -003/5  703/2  سیستمی

 میو ت یمشارکت گروه

  يمحور
628/2  544/5- 148 000/0 371/0- 503/0- 238 /0- 

 -0/ 339 -605/0 -472/0 000/0 148 -996/6  527/2  یآموزش

 و پذیري مسئولیت

  رسانی خدمت
684/2  895/4- 148 000/0 315/0- 443/0- 188 /0- 

 -0/ 293 -556/0 -425/0 000/0 148 -376/6  574/2  یتیریمد

 و ساختاري فیزیکی، عوامل

  قانونی
689/2  696/4- 148 000/0 310/0- 441/0- 179 /0- 

  

  

مشارکت گروهـی  ، 703/2سیستمی، 623/2استقرار مدیریت کیفیت جامع  نیانگیکه م دهد ینشان م )6(جدول  جینتا

 فیزیکی، عواملو  574/2مدیریتی ، 684/2رسانی  پذیري و خدمت مسئولیت، 527/2آموزشی ، 628/2و تیم محوري 

 5کـوچکتر از  در همـه متغییرهـا و ابعـاد    ) P_Value( يسطح معنادار نیهمچن، باشد می 689/2  قانونی و ساختاري

دسـت   درصد بـه  95 نانی) در سطح اطم96/1جدول ( یمحاسبه شده بزرگتر از ت یو قدر مطلق ت )p>05/0درصد (

جامع از نظر کارکنـان جمعیـت هـلال     کیفیت مدیریت استقرار که میانگین ابعادمی توان نتیجه گرفت  نیبنابرا، آمد

  ) است.3احمر استان اصفهان پایین تر از سطح متوسط(
  

  جامع تیفیک تیریمد ستمیس : آزمون فریدمن متغییرهاي استقرار7جدول شمارة 

  سطح معناداري  درجۀ آزادي  آماره کاي دو  تعداد

149  584/9  5  088/0  
  

پژوهش استفاده  رهايیمتغ تیبندي اهم رتبه برايکه  مهم است اریبس کیهاي ناپارمتر از آزمون یکی، دمنیفر آزمون

بـین   حاصـل  نتـایج  کـه  دهـد  مـی  نشـان  7جدول شـمارة   شده است. آورده 8و  7ر جداول آن د جیتانکه  شود یم

 عوامـل  متغیـر  8جـدول شـمارة    نتـایج همچنین طبـق  ، نیست معنادار P>01/0 سطح گانۀ متغیرها در شش هاي رتبه

 تـرین  پـایین ، 22/3متغیر آموزشی با میانگین رتبه  رتبه و بالاترین 70/3با میانگین رتبه   قانونی و ساختاري فیزیکی،

  .اند داده اختصاص خود به را رتبه
  

  : رتبه بندي متغیرهاي پژوهش8جدول شمارة 

 میانگین رتبه  رتبه  متغیر

  63/3  3 سیستمی

  48/3  4 مشارکت گروهی و تیم محوري

  22/3  6  آموزشی

  68/3  2  رسانی پذیري و خدمت مسئولیت

  29/3  5  مدیریتی

  70/3  1 قانونی و ساختاري فیزیکی، عوامل
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  : آزمون تی مستقل بین کارکنان زن و مرد در هر یک از متغیرهاي پژوهش9جدول شمارة

  ها آزمون تساوي میانگین  آزمون لوین    متغیر

F معناداري  t معناداري  درجۀ آزادي 

  075/0  142  -793/1  060/0  609/3  ها با فرض مساوي بودن واریانس  جامع تیفیک تیریامکان استقرار مد

  045/0  34/79  -015/2  -  -  ها با فرض مساوي نبودن واریانس

  
  

پژوهش با توجه به متغیرهاي هاي  راهه بین نمرات پاسخگویان در متغیر : تحلیل واریانس یک10جدول شمارة 

  شناختی جمعیت

  متغییر اصلی
متغییر 

  شناختی جمعیت

مجموع مجذورات 

  بین گروهی

درجۀ آزادي 

  بین گروهی

میانگین مجذورات 

  بین گروهی
F 

سطح 

  داري معنی

امکان استقرار 

  مدیریت

  کیفیت جامع

  061/0  303/2  044/1  4  172/4  سن

  123/0  769/1  808/0  5  014/4  سطح تحصیلات

  230/0  441/1  664/0  6  983/3  سابقۀ خدمت

  296/0  243/1  580/0  3  739/1  نوع استخدام

  

براي آزمون تساوي میـانگین دو جامعـه لازم اسـت    

بررسی شـود کـه آیـا واریـانس دو جامعـه برابرنـد،       

ــاوي      ــین تس ــراي تعی ــوین ب ــون ل ــابراین از آزم بن

هاي دو جامعه (زن و مرد)، تحلیل واریانس  واریانس

ــین نمــرات پاســخگویان در متغیرهــاي   یــک راهــه ب

پژوهش و تعیین معنـاداري نمـرات امکـان اسـتقرار     

احمر اسـتان   مدیریت کیفیت جامع در جمعیت هلال

اصفهان براساس عوامل دموگرافیک استفاده شـد کـه   

ه اسـت.  نشان داده شد 9نتایج آنها در جدول شمارة 

گر مقدار معناداري مربوط به آزمون لوین بزرگتـر از  ا

هـا   ، فرض برابري واریانس)sig< 05/0(باشد  05/0

گردد و در غیر این صـورت ایـن فـرض رد     تأیید می

دهـد کـه مقـدار     نشان می )9(نتایج جدول گردد.  می

، جـامع  تی ـفیک تیریمـد سیستم  معناداري در متغییر

دسـت آمـد، بنـابراین بـین زنـان و       به 05/0بیشتر از 

مردان در این متغیرها تفاوت معنـادار آمـاري وجـود    

در بـین  جامع  تیفیک تیریامکان استقرار مدندارد و 

  باشد. مردان و زنان برابر می

دهـد کـه    نشان می 10شمارة نتایج مندرج در جدول 

 تی ـفیک تیریامکـان اسـتقرار مـد   مقدار پی ولیو در 

بنـابراین  ، آمـده اسـت   دست به 05/0بزرگتر از جامع 

 هـا بـا نظر  جـامع  تیفیک تیریامکان استقرار مدبین 

 شــناختی پاســخگویان برحســب متغیرهــاي جمعیــت

ــاداري ــاوت معن ــروه  تف ــدارد و در گ ــاي  وجــود ن ه

 تی ـفیک تیریامکـان اسـتقرار مـد   میـانگین  ، مختلف

  .باشد میبرابر  جامع

  بحث

 ـ     پژوهشدر  عنـوان   هحاضـر اکثریـت افـراد نمونـه ب

 85با ) مرد و درصد 8/71 نفر( 107دهندگان با  پاسخ

 7/47(نفـر  71) کارمنـد رسـمی و بـا    درصد57نفر (

گی قرار داشـتند  سال 50تا  41 در گروه سنی )درصد

 40) از آنان کمتر از درصد6/39( نفر 59که در واقع 

) درصـد  7/59نفـر(  89ه و اکثریت آنان بـا  سال داشت
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کـه ایـن دو   ، باشـند  مـی سـال   20 کمتر ازکار  ۀسابق

و باتجربه بودن کارکنان جمعیـت  نتیجه بیانگر جوان 

از نظــر ســطح . اســتان اصــفهان اســت احمــر هــلال

) درصـد 3/42نفـر(  63اکثریـت آنـان بـا    ، تحصیلات

دهد که  میاین نتایج نشان . دداشتنمدرك کارشناسی 

، بالا و تجربه کـافی سازمان به دلیل سطح علمی این 

انجـام هرگونـه تغییـر و     بـراي داراي نیروهاي بالقوه 

دستیابی به پیشرفت و توسعه در زمینه اهداف مـورد  

  .باشد مینظر خود 

ي استقرار ها هدر رابطه با وضعیت موجود از نظر زمین

 احمر هلالسیستم مدیریت کیفیت جامع در جمعیت 

با که  گردد اشاره میکلی زیر نتایج به ، استان اصفهان

ي در و بـاقر  یپـژوهش کـاظم  از حاصل شـده   جینتا

  ]12[.باشد می همسو 1388سال 

 اسـتان احمر هـلال جمعیـت   میـزان آمـادگی   :1 سؤال

چگونـه   جـامع  کیفیت مدیریت استقرار براي اصفهان

  ؟است

، مشخص است 4 شمارة جدول همانطور که از نتایج

 سیسـتمی  متغییرمربوط به  703/2بالاترین میانگین با 

 متغییـر مربـوط بـه    527/2ترین میـانگین بـا    و پایین

همچنـین  ، باشـد  مـی  دهنـدگان  آموزشی از نگاه پاسخ

امکــان  میــانگین 6 شــمارةجــدول  يهــا هیافتــطبــق 

 احمر هلالجمعیت  در استقرار مدیریت کیفیت جامع

، 3متوسـط   سـطح  است کـه از  623/2 اصفهان استان

 شــده محاســبه Tکــه  آنجــایی از. باشــد مــیتــر  کــم

ــدول Tاز  )-713/6( ــت  )-96/1( جـ ــتر اسـ ، بیشـ

 اسـتان  احمـر  هـلال میزان آمـادگی جمعیـت    بنابراین

کـم  ، جـامع  کیفیـت  مـدیریت  اسـتقرار اصفهان براي 

    .ارزیابی شده است

بـه ایـن نتیجـه    پـژوهش خـود   در  کاظمی و بـاقري 

بســتر مناســب بــراي اســتقرار  کــه اگــر انــد رســیده

 هـا  سـازمان در  جـامع  ي مـدیریت کیفیـت  ها سیستم

بـه   .استفاده از آن غیرمفید خواهد بـود ، نباشد فراهم

حتـی   سـازمان  هر در که شرایط کاملاً متفاوتیعلت 

، دارد اصـفهان وجـود   اسـتان احمر هـلال در جمعیت 

 شــرایط، تغییــر و تحــول هرگونــه بــراي اســت لازم

 کـاملاً  راهبـردي  و گرفتـه  نظـر  در واحـد  آن خاص

تعیـین  ، رام ـ ایـن . شـود  تدوین مشخص و قابل اجرا

ــب و  ــتر مناس ــارچوب بس ــق چ ــر منطب ــت  ب جمعی

  . کند می نیز توجیه را اصفهان استاناحمر هلال

 اسـتان احمر هـلال جمعیـت   میـزان آمـادگی  :2 سـؤال 

نظـر   از جـامع  کیفیت مدیریت استقراراصفهان براي 

 6 شمارةجدول  نتایج ؟چگونه است سیستمی متغییر

 از تـر  کـم ، 703/2 ایـن متغییـر   میانگین که داد نشان

 محاسـبه  T که آنجایی از و باشد می 3 متوسط سطح

، اسـت  بیشـتر  )-96/1( جدول T از )-003/5( شده

 اســتاناحمر هـلال جمعیـت   میـزان آمــادگی بنـابراین  

در ایـن  ، جامع کیفیت مدیریت استقراراصفهان براي 

از عوامـل مـؤثر بـر تحقـق     . ارزیـابی شـد   کـم  متغیر

در دسـترس بـودن سـخت    ، مدیریت کیفیـت جـامع  

نرم افزارها و آگاهی از چگونگی توسـعه ي  ، افزارها

بـه   .سیستمها براي جوابگویی به نیاز متقاضیان اسـت 

اعتقاد اندیشمندانی چون دمینگ منشأ هشتاد درصـد  

کارکنان و ، سیستمها و بیست درصد، مشکلات کیفی

بنــابراین بایــد برســنجش . باشــد مــیعملکــرد آنهــا 

هاي جـاري در  فراینـد وضعیت سیستمهاي موجود و 

  .  ارائه خدمات تأکید بیشتري داشت



 محمد وکیلی سهرفروزانی، سعید شریفی

97  

 

   
   

   
   

   
  

   
   

   
   

   
   

 
ی

لم
 ع

مۀ
نا

صل
ف

- 
ی

ش
وه

پژ
 

ل 
سا

 ،
ت

جا
و ن

د 
دا

ام
م

نه
رة

ما
ش

 ،
 

3 ،
13

9
6

 

 
 

 اسـتان  احمـر  هـلال جمعیـت   میزان آمادگی :3سؤال 

نظـر   از جـامع  کیفیت مدیریت استقراراصفهان براي 

چگونــه  يمحــور میو تــ یمشــارکت گروهــ متغییــر

  است؟

ایـن   میـانگین ، داد نشـان  6 شـمارة  جدول يها هیافت

کـم تـر    3 از سطح متوسط که باشد می 628/2 متغییر

 T از )-544/5(شده محاسبه T که آنجایی از و است

 میـزان آمـادگی  بنابراین ، است بیشتر )-96/1( جدول

ایـن   اسـتقرار اصفهان براي  استاناحمر هلالجمعیت 

ازجمله  .ارزیابی شده است کم در این متغییر، سیستم

بـر تحقـق مـدیریت کیفیـت جـامع کـه        مؤثرعوامل 

، انــد اندیشـمندان مـدیریت نیـز بـر آن تأکیـد داشـته      

و  هـــا تمشـــارکت کارکنـــان و مـــدیران در فعالیـــ

 ةکارکنـان جـوهر   .هاي سـازمانی اسـت   يگیر تصمیم

باعـث خواهـد شـد     ها و مشارکت آن هستندسازمان 

. محسـوب گـردد   سـازمان  تی ـمز شـان یها ییتوانا تا

ه بـا  ط ـکارکنـان در راب  ییپاسـخگو  تیمسـئول  جادیا

در مشـارکت و   اقیاشت جادیا نیعملکردشان و همچن

ساز بهبود مسـتمر در سـازمان    نهیزم، شانیا يهمکار

در 1سـوبهاش و نـارگ  ، علـت به همـین  ، خواهد بود

ــا شناســایی  2007ســال  رار قدر اســت معیــارچهــار ب

را  یو کـار گروه ـ  سـازي  میت، جامع تیفیک تیریمد

. انـد  خـود برشـمرده   پـژوهش  ابعاد نیتر از مهم یکی

]13[  

این است که  ها سازماناز دلایل ضعف این متغییر در 

 و انـد  برنداشته انیرا از م ها شبخ نیب ۀفاصل، رانیمد

 ـقرا با استفاده از فـاکتور اسـت   یگروه کار  هبال از ارائ

 سـتم یس از تی ـحماادات کارکنان و قو انت شنهاداتیپ

  اند.  نکرده یده پرسنل سازمان نیدر ب یمشارکت

                                                           
1 Subhash, Narag 

 اسـتان  احمـر  هـلال جمعیـت   : میزان آمادگی4سؤال 

نظـر   از جـامع  کیفیت مدیریت استقراراصفهان براي 

  چگونه است؟ آموزشی متغییر

 ایـن متغییـر   میانگین، داد نشان 6 شمارة جدولنتایج 

 وباشـد   می تر کم 3متوسط  سطح از است که 527/2

 جدول T از )-996/6( شده محاسبه T که آنجایی از

جمعیت  میزان آمادگیبنابراین ، است بیشتر )-96/1(

، ایـن سیسـتم   اسـتقرار اصفهان براي  استاناحمر هلال

مدیریت کیفیـت  . کم ارزیابی شده است در این متغیر

جامع یک رویکرد مبتنی بر کارکنان اسـت؛ بنـابراین   

ي بهبـود  هـا  تلازم براي کسب مهـار ي ها هباید زمین

ي آموزشـی  ها هاز طریق تدوین برنام، کیفیت خدمات

مــدیران و بــراي  احمــر هــلالمناســب در جمعیــت 

آشـنایی بـا فلسـفه و مفـاهیم     . فـراهم شـود   کارکنان

باعـث   احمر هلالمدیریت کیفیت جامع در جمعیت 

این براي تحقق اهداف ، نگرشی مثبت در افراد ایجاد

که زمینه اجراي عملـی   میتا هنگا اما، شود میسیستم 

محـیط کـار بـراي کارکنـان و مـدیران       در ها هآموخت

، فراهم نباشد و بـه اسـتفاده از آنهـا تشـویق نشـوند     

  . توان انتظار کسب نتایج مطلوب را داشت مین

 اسـتان  احمـر  هـلال جمعیـت   : میزان آمادگی5سؤال 

نظـر   از جـامع  کیفیت مدیریت استقراراصفهان براي 

چگونــه  یرســان ي و خــدمتپــذیر مســئولیت متغییــر

  است؟

ایـن   که میـانگین  داد نشان 6 شمارة جدول يها هیافت

 3متوســط  سـطح  از تـر  کـم اسـت و   684/2 متغییـر 

 )-895/4( شـده  محاسـبه  T که آنجایی از و باشد می

میـزان  بنـابراین  ، اسـت  بیشـتر  )-96/1( جدول T از

اصــفهان بــراي  اســتاناحمر هــلالجمعیــت  آمــادگی
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کـم ارزیـابی شـده     در این متغیر، این سیستماستقرار 

یکی از دلایل کسب این نتیجه این اسـت کـه   . است

خـود   متقاضیانخدمات به  ۀه با ارائطمسئولان در راب

ــین ، تعهــدي در ســطح متوســط دارنــد  نظــامهمچن

دن فرصـت  آور وجـود  براي بـه  منسجمی شنهاداتیپ

 ـب يآزاد، یابی ـخود، کارکنان به احترام ازیرفع ن و  انی

به مشکلات کارکنـان و کـاهش    شتریب توجه، يبرابر

 بـا  زی ـو ن شـنهادها یپ يبا اجرا شانیا يمشکلات کار

 .نشـده اسـت   سـازي  پیـاده  يمـاد  يها شپادا ياطاع

ابـل کارکنـان   قمت کـم  تـلاش ، دوريحس  نیا ۀجینت

  . شان خواهد بود مسائل سازمان رفعي برا

 اسـتان  احمـر  هـلال جمعیـت   : میزان آمادگی6سؤال 

نظـر   از جـامع  کیفیت مدیریت استقراراصفهان براي 

  چگونه است؟ مدیریتی متغییر

ایـن   میـانگین ، داد نشـان  6 شـمارة  جدول يها هیافت

 3 متوسـط  سـطح  از تر کمباشد که  می 574/2 متغییر

 Tاز )-376/6( شده محاسبه T که آنجایی از و است

کـم  ، میزان آمادگیپس ، است بیشتر )-96/1( جدول

  .  ارزیابی شده است

از  خـود  در پـژوهش  2005در سال  1بورتون و سامز

ــه عنــوان تیریمــد  ياز عوامــل مهــم اجــرا یکــی ب

 رانیمـد  رثاک یعنی؛ اند نام بردهجامع  تیفیک تیریمد

 تی ـفیمربـوط بـه بهبـود ک    يوح بالا از فاکتورهاطس

  ]14[. کنند می تیحما

ایفـاي  ، الگوهاي رفتاري مناسبمدیران ارشد با ارائه 

توجه به شرایط کـاري و  ، و آموزشی نقش مربیگري

ارائـــه ، رضـــایت کارکنـــان از وضـــعیت موجـــود 

هـاي کـاربردي دررابطـه بـا سـاماندهی       دستورالعمل

                                                           
1 Burton & Sams 

تعهد خود را در ، ي ارتقاي کیفیت خدماتها تفعالی

  . عمل نسبت به مدیریت کیفیت جامع نشان دهند

 اسـتان  احمـر  هـلال جمعیـت   آمادگیمیزان  :7سؤال 

نظـر   از جـامع  کیفیت مدیریت استقراراصفهان براي 

چگونـه   قـانونی  و سـاختاري  فیزیکی، عوامل متغییر

  است؟

ایـن   میـانگین ، داد نشـان  6 شـمارة  جدول يها هیافت

کمتـر   3 که از سـطح متوسـط   باشد می 689/2 متغییر

 T از )-696/4(شده محاسبه T که آنجایی از و است

 میـزان آمـادگی   بنابراین، است بیشتر )-96/1(جدول

، در ایـن متغییـر   اسـتان اصـفهان   احمر هلالجمعیت 

بـا  . ارزیابی شده اسـت  کم، براي استقرار این سیستم

 در جلـب نظـر   یک ـیزیعوامـل ف  ادی ـز تیوجود اهم

العـات و  طولـه کمتـر در م  قم نی ـمتأسفانه ا، نامراجع

 یک ـیزیف عوامـل  شود. می یبحث و بررس ها شپژوه

توانـد   مـی اي  مجموعه هر يشکل ظاهر زیرا، اند مهم

تواند  میامر  نیهم که آن باشد یوضع داخل انگرینما

عدم . دینما جادیت اثبرجوع نگرش م اربابدر ذهن 

و  ها هبا توجه به خواست، رعایت اصل مشتري مداري

انتظارات متقاضیان و با توجـه بـه امکانـات و منـابع     

در استقرار مدیریت  متغییري این ها موجود از کاستی

  .  باشد میکیفیت جامع 

  پیشنهادات

ــتم  - ــاد سیس ــت    ایج ــابی در جمعی ــاي خودارزی ه

براسـاس   و عملکردها هافرایندو سنجش  احمر هلال

قبل بـا مشـارکت مـدیران ارشـد و      معیارهایی که از

 در ها مشـخص و فراینـد اجرایی و کارکنان دخیل در 

    ؛واحدها قرار گرفته است اختیار
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ــازمان در    - ــتان س ــدیران و سرپرس ــی م ــدام عمل اق

کارهـا   و انجـام  ها گیري مشارکت کارکنان در تصمیم

  ؛گروهی  شکل به

ي آموزشی در ارتباط بـا اصـول و   ها هتدوین برنام -

ة نحـو ، م مورد تأکید در مدیریت کیفیت جـامع مفاهی

ــاي     ــاربردي ارتق ــی و ک ــاي علم ــتفاده از ابزاره اس

ي آموزشی تخصصی براي شاغلین ها هبرنام، هافرایند

ي کـاربردي بـه   هـا  شي مختلـف و آمـوز  ها هدر رشت

   ؛منظور ارتقاي کیفیت خدمات ارائه شده

کارکنـان   ي مـادي و معنـوي بـراي   ها هایجاد انگیز -

پاســـخگویی و ، منظـــور احســـاس مســـئولیت بـــه

  ؛ی بیشتر و بهبود دائمی در عملکردشانرسان خدمت

ن زمینه لازم براي ایجاد فرهنگ قوي در کرد فراهم -

یکه منجر به استقرار و تحقـق اهـداف   طور بهسازمان 

 مدیریت کیفیت جامع شود و کارکنان بـه راحتـی آن  

  ؛و در اجراي آن مشارکت کنند پذیرفتهرا 

 تجهیـزات  از اسـتفاده  و کارآمـد  فیزیکـی  امکانات -

اسـتقرار سیسـتم مـدیریت     بـراي در سـازمان   روز به

  کیفیت جامع.

  يگیر نتیجه

اسـتان   احمر هلالجمعیت که  نتایج حاصل نشان داد

را مـدیریت کیفیـت جـامع    ي اجراي ها هزمین اصفهان

ي لازم براي ها هایجاد زمین برايبنابراین تلاش  .ندارد

، متغییرهـاي سیسـتمی  استقرار ایـن سیسـتم از نظـر    

، آموزشـــی، مشـــارکت گروهـــی و تـــیم محـــوري

مدیریتی و عوامـل  ، یرسان خدمت ي وپذیر مسئولیت

بـا توجـه بـه    زیـرا  ، رسـد  مینظر  هضروري ب فیزیکی

هـاي   مـدل  ش داوطلبانـه پـذیر   و شـدن  جهانی فرایند

به عنوان یـک   مدیریت کیفیت، خدمات بهبود کیفیت

گیري آن کـار  بهدر  ها سازمانو  شدهمزیت محسوب 

  کنند. میبا یکدیگر رقابت 

  سپاسگزاري

کــه در  نویســندگان بــدین وســیله از تمــامی کســانی

، اعم از خبرگـان ، نگارش این پژوهش سهمی داشتند

، بـه خصـوص   احمـر  هـلال پرسنل جمعیـت  ، اساتید

اسـتان   احمـر  هـلال جمعیت عامل مدیر ، دکتر مومنی

  .کنند میو قدردانی اصفهان تشکر 
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Abstract 
Background: Total quality management is an approach that the organizations 
management addresses the improvement of processes continually with the 
participation of all employees and satisfaction of the applicants. However, researchers 
suggest feasibility, assessment, and analysis of the potential for its deployment based 
on researches before implementing.  
Method: This applied study aims to investigate the preparedness of the Red Crescent 
Society in Isfahan province in order to establish a total quality management by using 
information from managers and staff. Data collected and analyzed by using the 
designed questionnaire and SPSS-25 software. 
Findings: Six system variables were used such as group participation and team 
orientation, training, responsibility and service, managerial support and physical, 
structural, and legal factors. After analyzing the data, it is shown that the preparedness 
of Red Crescent Society in Isfahan province was lower than the average level in each 
variable.  
Conclusion: The results showed that Red Crescent Society in Isfahan province is still 
not ready for deploying the total quality management. Therefore, in order to 
implement the total quality management, priority should be given to the structural, 
physical, legal, and technical factors as well as the quality of services provided. 
 
Keywords: total quality management system, Red Crescent Society, Isfahan province 
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