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  چکیده

 با ISO 9000 : 2000در این پژوهش بر اساس مقایسه تطبیقی انجام شده بین استانداردهاي 
 و نیز جایزه ...از سوي اندیشمندان مشهور جهان مانند مینگ، کرازبی،رویکردهاي گوناگون ارائه شده 

کیفیت اروپا و جایزه ملی کیفیت مالکوم بالدریج آمریکا هفت معیار اصلی و عناصر فرعی هر یک از این 
 بر TQMضمن تعیین نقاط اشتراك، افتراق معیارها، عناصر رویکردهاي و  ندمعیارها شناسایی شد

 برخوردداري این استاندارد از ISO 9000 : 2000امات و راهنماییهاي استانداردهاي اساس فوق و الز
در ادامه بر پایه معیارها و عناصر شناسایی شده دو ابزار در . رویکردي توانمند و جامع مشخص شد

 در TQMگیري سطح و میزان اجراي  ند، براي اندازها قالب پرسشنامه که از جنبه محتوا مشابه
به کمک آزمونهاي .  و نظرخواهی از خبرگان کیفیت توسعه داده شدTQMاي اجرا کننده سازمانه

استفاده از تجزیه و تحلیل عاملی  آماري پایانی و اعتبار این ابزارها از جمله اعتبار ساختاري آنها با
ده از آوري ش هاي جمع در نهایت با تجزیه و تحلیل داده. مورد بررسی قرار گرفته و تأیید شده است

 در TQMاین ابزارها، اقدام به تعیین شکافهاي موجود در خصوص میزان و سطح اجراي عناصر 
سازمانهاي مورد مطالعه با توجه به دیدگاه و نظرهاي خبرگان کیفیت در خصوص اهمیت و اولویت 

ت کیفیت تواند در جهت نیل به استقرار بهینه مدیری دست آمده می نتیجه به. این معیارها و عناصر شد
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  .جامع در سازمانها و مؤسسات تولیدي و خدماتی کشور سودمند واقع شود
  

، جایزه کیفیت اروپا، جایزه ملی کیفیت (TQM) مدیریت کیفیت جامع ISO 9000 : 2000 :ها کلید واژه
   .مالکوم بالدریج آمریکا، معیارها و عناصر مدیریت کیفیت جامع، تجزیه و تحلیل عاملی

  
   مقدمه- 1

طول دو دهه اخیر توجه و علاقه مدیران سازمانها، مؤسسات خدماتی و تولیدي در 
.  میزان قابل توجهی افزایش یافته است بهکشورهاي توسعه یافته و در حال توسعه به کیفیت

عنوان یک عامل مهم و استراتژیک  امروزه تعداد بیشماري از مدیران سازمانها کیفیت را به
مزایاي استراتژیک کیفیت را در سطح جهان تأیید نیز ورت گرفته  تحقیقات ص.کنند تلقی می

کنند، زیرا کیفیت منجر به افزایش سهم بازار و بازگشت سرمایه بیشتر شده؛ همچنین در  می
اگرچه نهادینه شدن . شود وري بیشتر می هاي تولیدي و بهره بلند مدت موجب کاهش هزینه

ها و در نتیجه افزایش  دت موجب افزایش هزینهویژگیهاي کیفیت در یک محصول در کوتاه م
مشتریان . شود، اما ضرورتاً تأثیر منفی روي تقاضاي مشتریان نخواهد داشت قیمت آن می

دهند، قیمت نسبتاً بالاتري به منظور حصول  در مواجهه با محصولات جانشین ترجیح می
مان یا یک کشور به محصولات یک ساز. اطمینان از خرید یک محصول با کیفیت بپردازند

. منظور رقابت مؤثر در اقتصاد جهانی باید الزامات استاندارد معینی از کیفیت را تأمین کند
تولید محصولات بدون کیفیت موجب زیان سازمانها و ملل در دو سطح بازار داخلی و 

]. 52 – 38، صص 1[شود و تأثیرات عمده منفی روي تراز پرداختها خواهد داشت  خارجی می
در ایران نیز خوشبختانه بعد از پایان جنگ تحمیلی و شروع دوران سازندگی، سازمانها و 
مؤسسات خدماتی و تولیدي به اهمیت کیفیت خدمات و محصولات به منظور رقابت در 

توان علاقه روز  یکی از دلایل این مدعا را می. اند برده المللی پی بازارهاي داخلی و در سطح بین
ا و مؤسسات کشور به استقرار و دریافت گواهینامه استاندارد مدیریت کیفیت افزون سازمانه

9000 ISO و اجراي سیستم مدیریت کیفیت جامع دانست؛ زیرا مدیریت کیفیت عاملی محوري 
، TQMاز سوي دیگر حرکت اثربخش سازمانها به سمت . در کسب مزیت رقابتی است و اصلی

ا و عناصر آن از طرف سازمانها بستگی دارد و به آمیز معیاره به میزان اجراي موفقیت
، ١ مشهور جهانی کیفیت مانند دمینگن، اندیشمندان و متخصصاTQMمنظور اجرا و استقرار 

  

  

1. Deming 
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 به معیارهایی از قبیل تعهد مدیریت ارشد نسبت به کیفیت، آموزش و ٢ و جوران١کرازبی
رایند و مشارکت کارکنان در بازآموزي کارکنان، مدیریت کیفیت تأمین کنندگان، مدیریت ف

آنها به اهمیت اجراي این عملیات و فرایندها به طور متوازن و هماهنگ . کنند کیفیت اشاره می
همچنین . کنند  در سازمانها نیز تأکید میTQMبا یکدیگر به منظور تحقق مزایاي کامل پروژه 

اگیر سازمان اشاره  به کنترل کیفیت جامع در سطح فر٥ و فیگنبام٤ ایشی کاوا،٣موندون
  ]829 – 810، صص 2[نمایند  می

 مورد در چند سال اخیر TQM اجراي ،طور که در بالا اشاره شد در صنایع ایران نیز همان
توجه مدیران سازمانها و مؤسسات خدماتی و تولیدي قرار گرفته است؛ اما تاکنون تحقیق 

ا کننده و اولویت معیارهاي جامعی در خصوص میزان و سطح اجراي آن در سازمانهاي اجر
TQM ،که باید مطابق با شرایط و مقتضیات فرهنگی و اجتماعی کشور مدنظر قرار گیرد 

زیر بناي مناسبی براي  ISO 9000اند که  تحقیقات متعدد نشان داده. صورت نگرفته است
؛ 331 – 323، صص 4؛ 41 – 37، صص 3[ایجاد تفکر مدیریت کیفیت جامع در سازمانهاست 

 که با تغییر نام از یک سیستم تضمین ISO 9000 : 2000رسد  نظر می به]. 417 – 27، صص 5
شده است، همراستایی مناسبتري با مفاهیم مدیریت  تبدیل کیفیت مدیریت سیستم یک به کیفیت

 با  ISO 9000 : 2000 لذا این پژوهش با مطالعه دقیق استانداردهاي. کیفیت جامع داشته باشد
 …ي گوناگون ارائه شده از سوي اندیشمندان نامی جهان از قبیل دمینگ، جوران، رویکردها

و نیز جایزه کیفیت اروپا و جایزه ملی مالکوم بالدریج آمریکا سعی کرده است تا به این سؤال 
 از یک رویکرد جامع مدیریت کیفیت ISO 9000 : 2000اصلی پژوهش که آیا استانداردهاي 

توان  در راستاي پاسخگویی به این سؤال اصلی تحقیق، می. هدبرخوردار است؟ پاسخ د
  :اهداف ذیل را نیز مطرح کرد

 بر اساس مقایسه تطبیقی انجام شده با توجه به TQMشناسایی معیارها و عناصر : الف
 در سازمانها و TQMنوپا بودن و وجود ابهاماتی در مفاهیم و چارچوب اجراي اثر بخش 

  .ی کشورمؤسسات تولیدي و خدمات
 اجرا کننده و دیگر ي در سازمانهاTQMگیري میزان و سطح اجراي  توسعه ابزار اندازه: ب

مند به اجراي این سبک نوین مدیریتی براساس معیارها و عناصر تعیین  سازمانهاي علاقه
  

  

1. Crosby 
2. Juran 
3. Mondon 
4. Ishikawa 
5. Feigenbaum 
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همچنین تعیین اولویت و اهیمت این معیارها و عناصر آنان بر اساس . شده در ابزار مربوطه
خبرگان با توجه به شرایط و مقتضیات فرهنگی و اجتماعی کشور از طریق ابزار دیدگاه 

 براي TQM در جهت نیل به ١به این ترتیب مسیر و نقشه راه. طراحی شده براي آنان
  .شود سازمانهاي کشور مشخص می

  
  TQM و ISO 9000: 2000 مطالعه ادبیات - 2

المللی استاندارد  از سوي سازمان بین.  م2000 که در سال ISO 9000 : 2000استانداردهاي 
  :منتشر شد، شامل سه عضو به این شرح است

1 – 9000 ISO؛باشد  که شامل واژگان، اصطلاحات و تعاریف مربوط می  
2 – 9001 ISO ؛کند می مطرح کیفیت سیستم استقرار منظور به را نیاز مورد الزامات حداقل که  
3 – 9004 ISO9001ا به منظور استقرار  که راهنماییهاي لازم ر ISO و بهبود عملکرد ارائه 
  .کند می

 ISO 9000 .است شده )کیفیت تضمین سیستمهاي.(م1994سال ویرایش جایگزین ویرایش این
المللی است که اقدام به برقراري الزامات سیستم مدیریت  یک سري از استانداردهاي بین

 با اصلاحات و تغییرات اندکی مواجه شد 1994 در سال ISO 9000  کهدر حالی. کند کیفیت می
این سیستمها به .  آن اصلاحات بنیادي و اساسی ایجاد شد2000که در ویرایش سال 

بنابراین این ویرایش جدید، .  معروف استISO 9000 : 2000اي مدیریت کیفیت هسیستم
، ملزم به بهنگام اند  اقدام به اخذ گواهینامه کرده94سازمانها را که قبلاً بر اساس ویرایش 

  ].58 – 56، صص 6[کند  سازي سیستمهاي کیفیت فعلی آنان می
بر اساس شواهد و ادبیات موضوع، انگیزه اصلی اکثر سازمانها و مؤسسات براي دریافت 

این امر اشاره به این حقیقت .  فشارهاي بیرونی از سوي مشتریان استISO 9000گواهینامه 
نتایج . باشد  به عنوان عاملی براي انجام کسب و کار میISO 9000دارد که استانداردهاي 

 تنها در صورتی محقق ISO 9000مثبت کسب و کار حاصل از سیستم کیفیت استاندارد 
خواهد شد که اجراي آن به انگیزه داخلی مدیران در خصوص تغییر و ایجاد بهبود مستمر در 

 تغییر سازمانی و مستلزم در نظر این امر بیانگر. شود فرایندهاي کسب و کار مرتبط می
انگیزه مدیران، دانش و آگاهی در خصوص مدیریت کیفیت، توافقات : گرفتن ملاحظاتی از قبیل

سازمانی و داشتن سیستمهایی به منظور ایجاد و تداوم بهبود مستمر و دخالت و مشارکت 
  

  

1. roadmap 
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 ISO 9000واهینامه همچنین این ملاحظات زمانی که شرکتها موفق به اخذ گ. باشد کارکنان می
کند، مهم است   تلاش میTQMشده و در جهت دستیابی به سطح بالاتري از بلوغ در خصوص 

  ].331 – 323، صص 4[
2000 : 9000 ISOاین استاندارد مبتنی بر مدل .  از استاندارد اولیه خود کاملاً متفاوت است

تواند از آن استفاده  ی میفرایندي بوده و هر شرکت و سازمانی اعم از تولیدي و یا خدمات
گرا بوده و کمتر   نسبت به ویرایش قبلی خود نتیجهISOتمامی الزامات در ویرایش جدید . کند

این جامعیت و عدم تخصص موجب شده است . از اصطلاحات توصیفی استفاده کرده است
ید پیاده کنند ات خود را در قالب استاندارد جدـد عملیـا بتواننـا و شرکتهـانهـی سازمـکه تمام

تر و  اگر چه این مدل جدید در مقایسه با ویرایش قدیمی خود ساده]. 220 – 217، صص 7[
آن جهش بزرگی به سمت جلو بوده و همسو با تفکر  کمتر توصیفی است، اما الزامات

، PDCA١چهار بخش این استاندارد همانند فرایند پیشرفت . پیشرفته در زمینه کیفیت است
]. 58 – 56، صص 6[کند  ریزي، انجام، بررسی و اقدام مقتضی، دمینگ عمل می یعنی برنامه

تغییرات اعمال شده در ویرایش جدید از خصوصیات مثبت زیادي برخوردار است که 
 روي مدیریت فرایند و مدیریت منابع ISO 9001ویرایش جدید .  است٢متناسب با مفهوم تعالی

بنابراین الزامات تضمین .  داردISO 9004شتراکی با تأکید کرده و از نظر ساختاري نقاط ا
گرا، هماهنگ و  توان به طور جامع و کل کیفیت و فراتر از آن، یعنی آمال مدیریت کیفیت را می

ی ـت و تعالی سازمانـاي کیفیـا مدلهـادي بـراك زیـاط اشتـاین استاندارد نق. ردـق کـمنطب
  ].41 – 37، صص 3[دارد 

، چگونگی تعریف آنها و اینکه چه چیزي TQMتبط با معیارهاي اصلی یکی از مشکلات مر
وان شاخصهاي اصلی و کلیدي باشد، است ـه عنـباید پایه و مقیاس آنان براي انتخاب شدن ب

چارچوبهاي موردنیاز براي اجراي پایدار مزیتهاي رقابتی از طریق ]. 20 – 5، صص 8[
 نکته تجویزي دمینگ و 14توسط کرازبی،  گام ارائه شده 14مدیریت کیفیت به وسیله 

ي را از ا این سه اندیشمند مجموعه. گانه جوران توسعه و بهبود داده شده است پیشنهاد سه
متغیرهاي اساسی که براي دستیابی به نتایج عالی در خصوص کیفیت مورد نیاز است، مطرح 

دمات از طریق کاهش عدم براي مثال، فلسفه دمینگ مبتنی بر بهبود محصولات و خ. اند کرده
اگر چه در ]. 30 – 27، صص 9[اطمینان و تغییرپذیري در فرایندهاي طراحی و تولیدي است 

  

  

1. plan – do – check ـ act 
2. excellence 
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گانه دمینگ به طور مؤکد و واضح اهمیت طراحی محصول و سیستمهاي  اصول چهارده
. هاي او به این موارد اشاره شده است اطلاعاتی کیفیت منعکس نشده است ولی در نوشته

 به هر دو جنبه مدیریتی و تکنیکی، مدیریت کیفیت تأکید و به سه فرایند اساسی کنترل جوران
و بهبودهاي جهشی، فنی و ) هاي ویژه از طریق پروژه(، بهبود کیفیت )کسب انطباق(کیفیت 

ریزي کیفیت سیستمی  برخلاف دمینگ، رویکرد جوران تأکید به طرح. کند مدیریتی اشاره می
جوران به کیفیت، در هر قدم از فرایند توسعه .  در سرتاسر سازمان استبراي مدیریت کیفیت
کرازبی درباره مسائل معطوف به امور انسانی در مدیریت کیفیت تأکید . محصول تأکید دارد

هاي رفتاري و فرهنگی فرایند   یکی از طرفداران جنبه،کرده و برخلاف جوران و دمینگ
 به مفاهیمی او. ) انگیزش در کارکنان و پرداخت پاداشبراي مثال ایجاد(مدیریت کیفیت است 

» کیفیت رایگان و بدون هزینه است«و » انجام و ایجاد صحیح در کار در اولین مرتبه«چون 
  ].10[تأکید کرده است 

 بیانگر این نکته است که اجرا و استقرا اثر بخش آن، TQMتوجه به ادبیات موضوع 
ها و عناصر مربوط است که از همه مهمتر تعهد مدیریت نیازمند لحاظ کردن یک سري معیار

این امر از سوي اکثریت . ارشد سازمان و ایجاد بستر مناسب فرهنگی براي بهبود کیفیت است
هاي  علاوه معیارهاي دیگري که در نوشتهه قریب به اتفاق صاحبنظران مورد تأیید است؛ ب
 و اهمیت نیروي انسانی و آموزش و نقش: اکثر آنان به آن اشاره شده است عبارتند از

مدیریت کیفیت تأمین (کنندگان و اهمیت مشارکت و ارزیابی آنان  بازآموزي آنان، تأمین
، تأمین نیازها و انتظارات مشتریان داخلی و خارجی سازمان، اهمیت مدیریت )کنندگان

اطلاعات فرایندهاي طراحی و تولید محصولات و خدمات ارائه شده، استفاده از سیستم 
گونه که اکلند و  هاي کیفیت به منظور تعیین و کنترل هزینه محصولات و در نهایت همان هزینه

، QFDکنند، استفاده از تکنیکها و ابزارهاي موردنیاز مانند  در کتابهاي خود اشاره می بسترفیلد
SPC ،Benchmarking12، 11 [ و غیره که براي اجرا و استقرار مدیریت کیفیت جامع نیاز است ،

  ].390 – 177صص 
انداردهاي ـاي استـا و ظرفیتهـابلیتهـن قـن پژوهش تعییـداف ایـی از اهـا که یکـاز آنج

2000 : 9000 ISO در جهت تحقیق TQM است، از طریق مقایسه تطبیقی رویکردهاي ارائه 
 نقاط شده از سوي صاحبنظران و دست اندرکاران کیفیت که به اختصار به آنها اشاره شد،

ات و راهنماییهاي ـا این رویکردها، الزامـق بـ مطابTQMارهاي ـراق معیـراك و افتـاشت
با .  در قالب یک جدول تطبیقی تفصیلی تعیین شده استISO 9000 : 2000استانداردهاي 



 ١٣٨٣نامه مديريت،  ويژهـــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــمدرس علوم انساني فصلنامة 

 187 

توان ادعا کرد که این استاندارد از  انجام مقایسه تطبیقی و در نظر گرفتن وجوه اشتراك می
 رویکرد توانمند و جامع مدیریت کیفیت و حتی اکثر معیارهاي مدلهاي مشهور یکدیدگاه 

تعالی کسب و کار، یعنی جایزه کیفیت اروپا و جایزه ملی کیفیت مالکوم بالدریج آمریکا را 
  .دهند پوشش می

کنندگان، رهبري  مدیریت فرایند، تأمین: معیارهاي استخراج شده در این پژوهش عبارتند از
، کارکنان، مشتریان، ارتباطات، مدیریت اطلاعات کیفیت و ابزارها و تکنیکها که با و مدیریت

خش تعیین سطح، بتوجه به اینکه تمامی این معیارها و عناصر مربوط به آن و منابع آنها در 
 و تعیین اهمیت و اولویت آنان از دیدگاه خبرگان کیفیت TQMمیزان اجراي معیارها، عناصر 

  .نظر شده است ارائه جدول تطبیقی صرفآورده شده، از 
  

  ها آوري و تجزیه تحلیل داده  جمع- 3
تعیین شده در بخش مقایسه تطبیقی و براي تعیین اهمیت و اولویت  عناصر و معیارها براساس

 TQMگیري میزان وسطح اجراي  اجتماعی و همچنین اندازه و فرهنگی مقتضیات به توجه با آنان
ی ـ ادراك مدیران کیفیت از فعالیتها و عملیات سازمانها، اقدام به طراحصنایع کشور بر پایه در

رگان از آنان ـدر پرسشنامه گروه خب. ن دو گروه نمونه شدـان براي ایـدو پرسشنامه یکس
با توجه به اینکه .  سؤال شدTQMدر خصوص اهمیت و اولویت عناصر تعیین شده براي 

ها  آوري شد، داده ابزار پرسشنامه و طیف لیکرت جمعها در این پژوهش با استفاده از  داده
ها تبدیل به  ها این داده  به این گزینه7 تا 1داراي مقیاس ترتیبی بوده و با نسبت دادن اعداد از 

ی شدند  داده ول و آگاه ؤهمچنین براي سازمانها نیز از مدیران کیفیت و یا فرد مس]. 13[ها کم
مع درخواست شد که وضعیت سازمان خود را براساس در امر اجرایی مدیریت کیفیت جا

در خصوص معیارها و عناصر تعیین شده، مشخص کنند؛ زیرا این گروه به  موجود واقعیتهاي
گیري  اند، زمانی که یک ابزار اندازه بوده کیفیت مدیریت خصوص در افراد آگاهترین زیاد احتمال

شت که به وسیله افرادي مورد استفاده قرار شود، باید توجه دا آوري داده ارائه می براي جمع
براي مثال از مدیران کیفیت ]. 52 – 38، صص 1[گیرد که آن ابزار براي آنها تهیه شده است 

سازمانهاي گروه مورد مطالعه سؤال شد که به چه میزان در سازمان شما به عنصر نگرش 
ست شد که براساس مقیاس شود و از آنان نیز درخوا فرایندي اهمیت داده شده و اجرا می

ها مشخص کنند؛ زیرا این  اي ذکر شده، میزان و اندازه آن را با انتخاب یکی از گزینه هفت رتبه
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اند، زمانی که یک ابزار  گروه به احتمال زیاد آگاهترین افراد در خصوص مدیریت کیفیت بوده
 به وسیله افرادي مورد شود، باید توجه داشت که آوري داده ارائه می گیري براي جمع اندازه

براي مثال از ]. 52 – 38، صص 1[استفاده قرار گیرد که آن ابزار براي آنها تهیه شده است 
مدیران کیفیت سازمانهاي گروه مورد مطالعه سؤال شد که به چه میزان در سازمان شما به 

 که شود و از آنان نیز درخواست شد عنصر نگرش فرایندي اهمیت داده شده و اجرا می
ها  ي ذکر شده، میزان و اندازه آن را با انتخاب یکی از گزینها  براساس مقیاس هفت رتبه

  .براي بقیه معیارها و عناصر مربوط به آن نیز به همین ترتیب عمل شد. مشخص کنند
 در کشور و همچنین تعداد TQMبا توجه به محدود بودن تعداد سازمانهاي اجرا کننده 

برگان دست اندرکار در حوزه مدیریت کیفیت جامع در این تحقیق اندك صاحب نظران و خ
سعی شد که تا حد امکان تمامی سازمانها و افراد جامعه آماري در سطح کشور مورد 

 نفر از اساتید دانشگاهها و کارشناسان اجرایی 30در نهایت . شناسایی و بررسی قرار گیرند
با خبرگان کیفیت با مراجعه حضوري به تک تک در ارتباط . به عنوان افراد خبره تعیین شدند

افراد و ارائه توضیح در خصوص اهداف این تحقیق از آنان درخواست شد که پرسشنامه  این
خصوص سازمانها نیز با برقراري ارتباط با مدیران عامل آنان از طریق در  .را تکمیل کنند

 مربوط را مدیر تضمین کیفیت مکاتبه یا مذاکره مستقیم از آنان درخواست شد که پرسشنامه
 پرسشنامه ارائه شده به 28ول اجرایی تکمیل کند که از میان ؤو یا هر فرد آگاه و مس

 30 نیز از میان TQM پرسشنامه تکمیل و همچنین در خصوص خبرگان 22سازمانها، 
 عدد از آنها تکمیل و عودت داده شد؛ همچنین در پرسشنامه گروه سازمانهاي 22پرسشنامه 
 نیز به منظور کسب اطلاعات در خصوص تعداد پرسنل، 4 تا 1 چهار سؤال TQMاجرا کننده 

گذرد، گنجانیده شد   میTQMنوع فعالیت، نوع مالکیت و مدت زمانی که از شروع اجرا پروژه 
  :آوري شده، نتایج زیر قابل استنباط است که با توجه به این اطلاعات جمع

  
   تعداد پرسنل-3-1

 150ـ51 در کشور فقط یک شرکت بین TQM سازمان اجرا کننده 22نه آماري از حجم نمو
 هبنابراین اینگون.  پرسنل دارد500 شرکت بیش از 19 پرسنل و 500ـ151پرسنل، دو شرکت 

مند به  شود که در کشور سازمانهاي بزرگ و داراي پرسنل زیاد بیشتر علاقه استنباط می
 ).1نمودار (ند باش می TQMاجراي 
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   نمودار ستونی سازمانهاي مطالعه شده بر اساس میزان پرسنل1نمودار 

  

لازم به ذکر است که بزرگی و اندازه سازمانها در میزان اجرا، استقرار و استفاده از تمامی 
ین ارتباط ساراف در ماست که در هکننده قابلیتهاي مدیریت کیفیت جامع عامل مؤثر و تعیین 

  ].829 – 810، صص 2[کند  میمطالعه خود به آن اشاره 
  

   نوع فعالیت-3-2
 شرکت 5 سازمان از نمونه آماري این تحقیق در زمینه صنعتی و تولیدي فعال بوده و 17

توان  بنابراین با توجه به این آمار به دست آمده در حجم نمونه، می. باشند میدیگر خدماتی 
 براي اجراي مدیریت کیفیت جامع اظهار کرد که توجه و علاقه سازمانهاي تولیدي و صنعتی

  ).2نمودار (نسبت به سازمانهاي خدماتی بیشتر است 
  

  
   نمودار ستونی سازمانهاي مطالعه شده بر اساس نوع فعالیت2نمودار 
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   نوع مالکیت-3-3
 شرکت دیگر به 9 شرکت یا سازمان متعلق به بخش دولتی بوده و 13در رابطه با این متغیر 

توان اظهار کردکه تلاش  با توجه به این توزیع نسبتاً مساوي، می. ارندبخش خصوصی تعلق د
در جهت پیاده سازي و اجراي این سبک نوین مدیریتی هم در بخش دولتی و هم در بخش 

  ).3نمودار (خصوصی مورد توجه است 
  

  
   نمودار ستونی سازمانهاي مطالعه شده بر اساس نوع مالکیت3نمودار 

  

  TQM ا مدت زمان اجر -3-4
 در سازمانهاي مورد TQMنکته مهم و جالب توجهی که از توجه به متغیر مدت زمان اجراي 

 سازمان بین 8 سازمان در مراحل ابتدایی اجرا بوده، 9شود، این است که  بررسی حاصل می
 شرکت بیش از 5 آنها گذشته و فقط TQMیک سال تا سه سال از زمان شروع اجراي پروژه 

دهنده جدید بودن این سبک  گذرد که این نشان ن شروع اجراي پروژه آنان میسه سال از زما
 و TQMمدیریتی نوین براي سازمانها و عدم تجربه و بلوغ کامل سازمانها در پیاده سازي 

  ).4نمودار (استفاده بهینه از تمامی پتانسیلهاي موجود آن است 
  

  
   اساس زمان نمودار ستونی سازمانهاي مورد مطالعه بر4نمودار 

  آغاز اجرا و استقرار مدیریت کیفیت جامع
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توان به عنوان یکی از محدودیتهاي این پژوهش  نتیجه به دست آمده در خصوص متغیر ذکر شده را می
 آن ي و عدم بلوغ کامل در اجراTQMمحسوب کرد؛ زیرا که قرار گرفتن در مراحل اولیه استقرار 

اندرکاران کیفیت این سازمانهاست،  طور عمده مبتنی بر نظرات دستتواند نتایج این پژوهش را که به  می
  .تحت تأثیر قرار دهد

  
  ها  محاسبه پایایی پرسشنامه- 4

گیري به چه میزان در صورت تکرار  پایایی عبارت است از اینکه یک آزمایش، آزمون یاهر روش اندازه
روش ثبات یا سازگاري داخلی ]. 829 – 810، صص 2[و آزمون آن به یک نتیجه واحد نایل خواهد شد 

باشد، کاملاً  به علت اینکه تنها نیازمند یک نظارت است و از طرف دیگر رایجترین روش تخمین پایایی می
به همین دلیل از این روش در این پژوهش ]. 755–730، صص14[براي مطالعات میدانی مناسب است 

گیري، اشاره به میزان  عه از عناصر مورد اندازهثبات یا سازگاري داخلی یک مجمو .استفاده شده است
ی ـثبات یا سازگاري داخل. ي دارد که آن عناصر در یک مجموعه با یکدیگر همگن و متجانسندا و درجه

]. 15؛ 755 – 730، صص 14[استفاده از یک ضریب پایایی مانند آلفاي کرونباخ تخمین زد  توان با را می
بر اساس یک مجموعه ) باشند که در این تحقیق هر یک از معیارها می(این ضریب آلفا براي یک مقیاس 

اگر همبستگیهاي بین عناصري بالا باشد، این امر گواه بر این است که این  .شود  از عناصر محاسبه می
 را دارد؛ یعنی زمانی که عنوان اکنند و این همان معن گیري می عناصر همان ساختار مورد نظر را اندازه

در این پژوهش نیز تجزیه و  ].829 – 810، صص 2[، عناصر از پایایی بالا یا خوبی برخوردارند شود می
هاي گروه سازمانهاي  تحلیل ثبات داخلی، به طور جداگانه براي عناصر هر یک از معیارهاي پرسشنامه

 و 1هاي  و گروه خبرگان کیفیت صورت پذیرفته است که نتایج به دست آمده در جدولTQMاجرا کننده 
  : ارائه شده است2

  

  TQM نتایج محاسبه پایانی هفت معیارهاي مدیریت کیفیت جامع براي سازمانهاي اجرا کننده 1جدول 
  (a)آلفاي کرونباخ   نام معیار

  96/0   مدیریت فرایند– 1
  94/0   تأمین کنندگان– 2
  97/0   رهبري و مدیریت– 3
  95/0   کارکنان– 4
  88/0   مشتریان– 5
  85/0  ارتباطات و مدیریت اطلاعات کیفیت – 6
  83/0   ابزارها و تکنیکها– 7
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   نتایج محاسبه پایانی هفت معیار مدیریت کیفیت جامع براي خبرگان کیفیت2جدول 
  (a)آلفاي کرونباخ   نام معیار

  87/0   مدیریت فرایند– 1
  80/0   تأمین کنندگان– 2
  91/0   رهبري و مدیریت– 3
  85/0   کارکنان– 4
  79/0   مشتریان– 5
  75/0   ارتباطات و مدیریت اطلاعات کیفیت– 6
  89/0   ابزارها و تکنیکها– 7

  
دهند که تمامی معیارها از ضریب پایانی  نتیجه این محاسبات و تجزیه تحلیلها نشان می

لازم . بالایی برخوردارند و در نتیجه نیازي به حذف هیچ یک از عناصر معیارها وجود ندارد
توان به منظور افزایش و یا   باشد، می7/0 ذکر است در جایی که ضرایب پایانی کمتر از به

رد ـا بیشتر از عناصر هر یک از معیارها کـه حذف یک یـدام بـب اقـن ضرایـردن ایـر کـحداکث
  ].829 – 810، صص 2[

  
  ها  محاسبه اعتبار پرسشنامه- 5

از یک آزمون، تست یا اندازه و کیفیتی که انتظار توان توافق و هماهنگی بین امتی اعتبار را می
اعتبار یک مقیاس یا معیار به معناي میزان و ]. 16[گیري شود، تعریف کرد  رود تا اندازه می

  .گیري آن وجود دارد است گیري چیزي که قصد اندازه حد دقت در اندازه
می بین موضوعات معیار یا مقیاس در صورتی داراي اعتبار محتوایی است که توافق عمو

و محققان در خصوص اینکه ابزار یا پرسشنامه مربوط به آن داراي عناصر و یا سؤالاتی که 
در نتیجه اعتبار محتوایی . گیرد، وجود داشته باشد تمامی جوانب یک متغیر را در بر می

گیري را به منظور پوشش  بستگی به این امر دارد که محققان چگونه عناصر مورد اندازه
اعتبار . اند گیري شود، تعیین و یا ایجاد کرده زه محتوایی متغیري که قرار است اندازهحو

محتوایی به طور کمی قابل ارزیابی نیست و به طور انتزاعی به وسیله محققان مورد قضاوت 
  ].829 – 810، صص 2[گیرد  و ارزیابی قرار می

هاي این تحقیق از آنجایی که بر  توان ادعا کرد که پرسشنامه بر مبناي مطالعه ذکر شده می
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 ادبیات موضوع و مطالعات ISO 9000 : 2000مبناي مطالعه و بازنگري دقیق استانداردهاي 
پیشین در خصوص مدیریت کیفیت جامع و معیارها و عناصر تشکیل دهنده آن از دیدگاه 
 صاحب نظران و اندیشمندان جهان که در کشورهاي مختلف انجام شده است، استوار

  .بنابراین از اعتبار محتوایی خوبی نیز برخوردار است. باشد می
  

   اعتبار مربوط به معیار یا اعتبار خارجی-5-1
ار زمانی مورد بحث و نیاز است که هدف از آن، استفاده یک ابزار یا پرسشنامه براي باین اعت

ونی یا خارجی تخمین بعضی از اشکال مهم رفتار که براي آن ابزار یا پرسشنامه امري بیر
اشد ـشود، به شاخص یا معیار معروف ب باشد، مطرح باشد و آن چیزي که تخمین زده می می

 شاخصی است که بر اساس آن ،در این پژوهش اعتبار خارجی]. 755 – 730، صص 14[
توان عنوان کرد که تا چه میزان معیارهایی که نمایانگر فعالیتهاي گوناگون مدیریت کیفیت  می

  .باشند  به معیارهاي عملکرد کیفیت محصول مرتبط میجامعند،
به عبارت دیگر مجموع هفت معیار تعیین شده در این پژوهش، باید عملکرد یک واحد 
. تولیدي یا خدماتی را با توجه به کیفیت محصول یا خدمات ارائه شده به وسیله آن تبیین کند

ها، اعتبار خارجی مجموعه  شنامهگیري اعتبار خارجی پرس به همین منظور و براي اندازه
ترکیبی هفت معیار مدیریت کیفیت جامع از طریق ضریب همبستگی چندگانه ارزیابی شده 

اند و  بنابراین هفت معیار مورد نظر به عنوان متغیرهاي مستقل در نظر گرفته شده. است
  .سبه شده استمیانگین امتیازهاي هر فرد و یا سازمان پاسخ دهنده به هر یک از سؤالات محا

 به عنوان متغیر وابسته تعیین شده و ١از طرف دیگر دو شاخص یا معیار عملکرد کیفیت
دهندگان به  ي براي پاسخا ها یک مقیاس هفت رتبه پرسشنامه) سؤالات(مانند دیگر عناصر 

با محاسبه میانگین این دو سؤال براي هر فرد یا . منظور پاسخگویی در نظر گرفته شده است
دهنده که یکی در مورد تأثیر اجراي مدیریت کیفیت جامع روي عملکرد کیفیت  ان پاسخسازم

محصولات و خدمات بوده و دیگري در خصوص تأثیر آن بر رضایت مشتري است، یک 
  .مقیاس واحد براي عملکرد کیفیت مشخص شده است

ی  مشکل تعیین و محاسبه م٣ در برابر یک مقیاس کمی٢علت انتخاب مقیاس کیفی قیاس کم
دازه است ـوع و انـر نـب و کار از هـاي کسـازمانهـواع سـا انـاسب بـی منـاس کیفـمقی. است

  

  

1. quality perfoumance 
2. subjective measure 
3. objective measure 
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در این پژوهش از اندازه ) نمونه( از آنجا که سازمانهاي تحت مطالعه]. 755 – 730، صص 14[
و نوع فعالیت متفاوت برخوردارند، از یک شاخص کیفی به عنوان متغیر وابسته استفاده 

سپس اقدام به محاسبه ضریب همبستگی چندگانه براي دو گروه نمونه پژوهش . است شده
 و براي گروه 86/0 براي گروه سازمانها(شد که با توجه به ضریب همبستگی به دست آمده 

گانه زمانی که با یکدیگر در  گیري کرد که این معیارهاي هفت توان نتیجه می) 71/0خبرگان 
 .دخواهند بو کار روند، از میزان اعتبار خارجی بالایی برخوردار نظر گرفته شوند و به

  
   اعتبار ساختاري-5-2

اعتبار ساختاري عبارت است از یک سري فعالیتهایی که در آن محقق به طور همزمان تعدادي 
گیري آنها توسعه و بهبود  ساختار یا بنیان را تعیین کرده و ابزارهایی به منظور اندازه

 فرایند زمانی موردنیاز است که معیار و یا جامعیت محتواي در دسترس، به طور این. دهد می
اشد ـگیري شود، مورد قبول نب ی که قراراست اندازهـن کیفیتـف و تعییـور تعریـه منظـکامل ب

  :کنند از سوي دیگر اعتبار ساختاري را چنین تعریف می]. 16[
ان عناصر یک معیار یا فاکتور، همان اعتبار ساختاري عبارت است از اینکه به چه میز

توان  اعتبار ساختاري را می]. 755 – 730، صص 14[کند  گیري می ساختار موردنظر را اندازه
تجزیه و تحلیل عاملی، مسأله تجزیه و .  ارزیابی کرد١با استفاده از تجزیه و تحلیل عاملی

 و این متغیرها دهد میجه قرار ل روابط موجود بین تعداد زیادي از متغیرها را مورد توـتحلی
هدف اصلی از تجزیه و . کند ح میی ابعاد مشترك اساسی در آنها بررسی و تشرنظررا از 

تحلیل عاملی، یافتن راهی براي کاهش یا خلاصه نمودن اطلاعات در مجموعه کوچکتري از 
  .اطلاعات شودورها یا ابعاد جدید و مرکب است که همزمان منجر به از دست دادن حداقل ـفاکت

در این پژوهش به منظور اثبات اعتبار ساختاري معیارهاي تعیین شده از طریق انجام 
  .هاي اصلی، هر یک از معیارها به طور جداگانه تجزیه و تحلیل شدند تجزیه و تحلیل مؤلفه

ي که قبل از تفسیر نتایج حاصل از انجام این بخش باید به آن اشاره شود این است ا نکته
ر این پژوهش بنا به عللی مانند کم بودن حجم نمونه، عدم اطمینان از صحت و دقت که د

ها و همچنین عدم بلوغ کامل سازمانها  اعمال شده در خصوص پاسخ به سؤالات پرسشنامه
 ٢رغم اینکه در تجزیه و تحلیل عاملی تنها عواملی که داراي بردار ویژه علی (TQMدر اجراي 

  

  

1. factor analysis 
2. Eigenvalue 
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 و در نیستندعوامل کوچکتر از یک مهم ) گیرند  اهمیت و مدنظر قرار میبزرگتر از یک باشند با
با وجود اینکه این دو  (١اما از درصد واریانس و آزمون اسکري. شوند نظر گرفته نمی

براي مثال، در . توان استفاده کرد نیز به منظور استخراج و تعیین عامل می) ندا شاخص ذهنی
غلب کمتر دقیق است، از یک محقق دور از انتظار نخواهد علوم اجتماعی جایی که اطلاعات ا
 درصد از کل واریانس را تبیین کند؛ حتی در بعضی از 60بود تا راه حلی را انتخاب کند که 

شود  ت بخش پذیرفته میـی رضایـوان راه حلـه عنـز بـدار نیـن مقـر از ایـی کمتـوارد میزانـم
  ].17؛ 755 – 730، صص 14[

 در گروه خبرگان کیفیت در ارتباط با معیارهاي مدیریت فرایند، رهبري، چنین وضعیتی
 نیز در ارتباط با معیارهاي مدیریت TQMمدیریت، کارکنان و در گروه سازمانهاي اجرا کننده 

توان  بر پایه استدلال مبتنی بر درصد واریانس می. ندباش میفرایند، رهبري و مدیریت صادق 
 معیارهاي مدیریت فرایند، رهبري، مدیریت و کارکنان در گروه از آنجا که: نتیجه گرفت

خبرگان مدیریت کیفیت جامع و معیارهاي مدیریت فرایند، رهبري و مدیریت در گروه 
 88/69 و 51/61، 2/40، 26/43، 61/33 بترتیب تبیین کننده TQMسازمانهاي اجرا کننده 

 یک از عناصر به معیارهاي ند، تخصیص هرباش میدرصد واریانسهاي عوامل مربوطه 
 به این پس. درستی صورت گرفته است و معیارها از ساختاري واحد برخوردارنده مربوط ب

 .شود ترتیب اعتبار ساختاري این ابزارها تأیید می

  
   در سازمانهاي گروه نمونهTQM سطح و میزان اجراي - 6

معیارهاي مدیریت کیفیت هدف از انجام این قسمت از پژوهش، تعیین سطح و میزان اجراي 
جامع در سازمانهاي اجرا کننده، تعیین اولویت آنان از دیدگاه خبرگان کیفیت و در نهایت 

 و آنچه که خبرگان اند اختلاف و شکاف موجود بین آنچه که سازمانها در عمل انجام داده
  .بدان اعتقاد دارند، است

ستاندارد و درصد توزیع میانگین  بترتیب نشاندهنده میانگین، انحراف ا4 و 3جدولهاي 
. باشند می در سازمانهاي اجرا کننده و گروه خبرگان TQMامتیازهاي هر یک از هفت معیار 

که یک بردار (وسیله یک شاخص کلی  به شده مطالعه سازمانهاي در TQM اجراي سطح و میزان
ن بردار ستونی ای. شود گیري است، مشخص می ستونی میانگینهاي هفت معیار ابزار اندازه

  .راساس دیدگاه آنان استـارهاي هفتگانه بـت معیـت و اولویـانگر اهمیـرگان، بیـراي گروه خبـب
  

  

1. Scree plot Test 
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 دسته و توزیع میانگینهاي امتیازها براي معیارهاي هفتگانه هر یک از گروههاي نمونه در سه

بندي  سیمقیاد یا بالا، ت ز5 تا 7 متوسط و 4 تا > 5، کم یا پایین، 1 تا > 4براساس میانگین امتیاز 
  .ي مورد استفاده در ابزارهاي مربوط استا بندي بر مبناي مقیاس فاصله این تقسیم. اند شده
  

   در گروه سازمانهاي مطالعه شدهTQM سطح و میزان اجراي معیارهاي 3جدول 
  درصد توزیع میانگین امتیازها
  الازیاد یا ب

  5 تا 7
  متوسط

  4 تا > 5
  کم یا پایین

  1 تا  > 4

انحراف 
  استاندارد

  میانگین
  معیارها  امتیازها

   مدیریت فرایند– 1  86/4  97/0  9/14  23  1/62
   تأمین کنندگان– 2  63/4  1/1  6/13  5/19  9/66
   رهبري و مدیریت– 3  05/5  1/1  6/13  5/19  9/66
   کارکنان– 4  92/4  1/1  7/14  2/25  1/60
   مشتریان– 5  94/4  3/1  2/19  9/32  9/57
  و مدیریت اطلاعات کیفیت  ارتباطات– 6  34/4  2/1  6/24  8/30  6/44
   ابزارها و تکنیکها– 7  79/3  3/1  29  6/28  4/32

  میانگین کل  64/4        
  

   از دیدگاه گروه خبرگان کیفیتTQM اولویت و اهمیت معیارهاي 4جدول  

  درصد توزیع میانگین امتیازها
  زیاد یا بالا

  5 تا 7
  متوسط

  4 تا > 5
  کم یا پایین

  1 تا > 4

انحراف 
  استاندارد

  میانگین
  ارهامعی  امتیازها

   مدیریت فرایند– 1  99/5  50/0  ـ  5/5  5/94
   تأمین کنندگان– 2  84/5  52/0  ـ  3/2  7/97
   رهبري و مدیریت– 3  07/6  49/0  ـ  9/2  1/97
   کارکنان– 4  92/5  48/0  ـ  4/0  6/99

   مشتریان– 5  28/6  65/0  ـ  ـ  100
  کیفیت اطلاعات مدیریت و  ارتباطات– 6  12/6  60/0  ـ  ـ  100

   ابزارها و تکنیکها– 7  72/5  76/0    9/5  1/94
  میانگین کل  98/5        
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 که این باشند می 64/4 سازمان مطالعه شده داراي میانگین کل 22در سطح تجمعی، 
میانگین همچنین توجه به . گیرد  قرار میTQMمیانگین امتیاز در سطح متوسط اجراي 

امتیازهاي هر یک از معیارهاي این گروه، بیانگر این نکته است که به جز معیار رهبري و 
مدیریت دیگر معیارهاي مدیریت کیفی جامع در سطح متوسط قرار دارند و معیار رهبري 

  .گیرد  در سطح زیاد یا بالا قرار می05/5ومدیریت با میانگین 
 ارائه شده است، 4محاسبه انجام شده که در جدول در ارتباط با این معیار و بر اساس 

از حجم نمونه مطالعه شده داراي بالاترین امتیاز بوده است و %) 67در حدود ( سازمان 15
نسبت به اجراي این معیار امتیاز کم یا پایین کسب ) از کل نمونه% 6/13( سازمان 3فقط 
  .اند کرده

 معیار رهبري، مدیریت و عناصر آن بیش از این امر به این معناست که این سازمانها به
همچنین معیار . کنند اند و در جهت اجراي آنان تلاش می دیگر معیارها توجه و تأکید کرده
 از لحاظ اجرا در سطح پایین یا کم قرار گرفته است 79/3تکنیکها و ابزارها با میانگین امتیاز 

 مشاهده 4ی همانگونه که از جدول ف نسبتاً زیادي با دیگر معیارها دارد، یعنلاو اخت
 سازمان مطالعه شده از لحاظ استفاده از 22از کل %) 40در حدود ( سازمان 9 ،شود می

؛ یک دلیل آن را )کم یا پایین( در وضعیت مناسبی قرار ندارند TQMتکنیکها و ابزارهاي 
جرا کننده مدیریت کیفیت جامع به ابزارها و تکنیکهاي مورد توان عدم توجه سازمانهاي ا می

 دانست که ناشی از عدم وجود دانش طراحی و TQMنیاز به منظور اجراي اثربخش 
 ابزارهاي مرتبط بنابراین. ایران بوده است سازمانهاي اکثر همچنین کارشناسان با تجربه در

دلیل دیگر آن را . شوند  یا استفاده نمیاند و  کاربرد نداشته… و DOE ،QFDبا طراحی مانند 
 با توجه به ماهیت و نوع فعالیت TQMتوان به عدم کاربرد برخی از ابزارها و تکنیکهاي  می

تواند کاربردي   میDOEطور مثال در یک سازمان خدماتی، تکنیک  به. سازمانها نسبت داد
  .نداشته باشد

 98/5ي معیارها، میانگین کل امتیازها میانگین براساس خبرگان گروه خصوص در
حاصل شده است که در مقایسه با گروه سازمانها داراي سطح میانگین بسیار بالاتري 

بر اساس محاسبات . این امر در خصوص میانگین هر یک از معیارها نیز صادق است. است
شود،   مشاهده می5 و 4انحراف استاندارد هر یک از معیارهاي دو گروه که در جدولهاي 
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میزان انحراف استانداردهاي گروه خبرگان کیفیت نسبت به گروه سازمانهاي مطالعه شده، 
این نکته بیانگر میزان پراکندگی کمتر امتیازهاي این گروه در مقایسه با . کمتر است

البته با .  در سازمانهاي مطالعه شده استTQMامتیازهاي حاصل از اجراي معیارهاي 
گان کیفیت در خصوص نقش و اهمیت این معیارها و توجه به تخصص و آگاهی خبر

این نکته به این معناست که . شود عناصر مربوط، نتیجه به دست آمده امري بدیهی تلقی می
 از اهمیت بالایی برخوردارند، اما از دیدگاه خبرگان TQMتمامی معیارها : آنان معتقدند

ز اهمیت و اولویت بالاتر و بیشتري  ا28/6مطالعه شده، معیار مشتریان با میانگین امتیاز 
توان مشاهده کرد،   می4 جدول درهمانگونه که . نسبت به دیگر معیارها برخوردار است

 درصد پرسش شوندگان درخصوص این معیار به اهمیت زیاد یا بالا معتقدند و 100
میت این نتیجه بیانگر تأکید و اه. است) 65/0( میزان کم  بهانحراف استاندارد آن نیز

خبرگان در جهت تأمین نیازها و جلب رضایت مشتریان سازمانهاست و شاید بیانگر این 
دادگاه باشد که سازمانها به منظور افزایش توان رقابتی و حضور گسترده در بازارهاي 

بنابراین براي این معیار . رقابتی جهان باید به مشتریان خود توجه ویژه داشته باشند
از طرف دیگر معیار رهبري و مدیریت که در گروه . اند را قایل شدهاهمیت و اولویت اول 

 از 07/6سازمانهاي مطالعه شده اولویت اول را کسب کرده است، در این گروه با میانگین 
همچنین از دیدگاه خبرگان کیفیت نیز معیار ابزارها و تکنیکها . اولویت سوم برخوردار است

قایسه با میانگین سازمانهاي اجرا کننده بسیار بالاتر رغم آنکه سطح میانگین آن در م علی
دلیل عمده آن با توجه به  .است باشد اما در گروه خود اولویت آخر را کسب کرده می

 مبنی بر اینکه استفاده از تکنیکها و -ها  توضیحات برخی از خبرگان در پرسشنامه
ه و در نتیجه به سؤالات  بستگی به ماهیت و نوع فعالیت سازمانها داشتTQMابزارهاي 

  .شود مربوط پاسخ داده نشده است ـ مشخص می
که براي سازمانهاي نمونه به دست آمده  (TQMبه عنوان یک شاخص کلی، سطح اجراي 

، حیاتی و TQMبیانگر پیشرفت آن در اجراي عملیاتی است که براي معیارهاي گوناگون ) است
 TQMسعه یافته و صنعتی جهان سطح اجراي در مقایسه با دیگر کشورهاي تو. ندا محوري

توان ناشی از سطح توسعه پایین کشور  این امر را می. در سازمانهاي کشور ما پایینتر است
  . دانستTQMو مدت زمان کم آشنایی و سپري شده براي اجرا و استقرار 



 

 

  از دیدگاه گروه خبرگان TQM جدول تفصیلی تعیین اولویت و اهمیت عناصر  5جدول 
  منابع  درصد توزیع میانگین امتیازها

  زیاد یا بالا  استانداردهاي
  5 تا 7

  متوسط
  4 تا > 5

  پایین یا کم
  1 تا > 4

  
انحراف 
  استاندارد

  
میانگین 
  9001  9004  امتیاز

  رویکردهاي
TQM  

  *رـاصــعن

الی سازمان نسبت به کیفیت و د مدیریت عـ تعه–27  ]25,22,21,20,19,11,2[  5 . 1  5 . 1 . 1  73/6  55/0      100
  رضایت مشتري

 تعهد مدیریت عالی سازمان نسبت به کنترل و –16  ]22,21,14,11[  5 . 6 . 1  5 . 6 . 1  64/6  58/0      100
  بهبود مستمر سیستم مدیریت کیفیت

   نگرش فرایندي –1  ]27,22,21,11,10,2[      64/6  58/0      100
  ١ تعهد محصول–15  ]22,21,12,11,2[  7 . 3 . 3  7 . 3 . 2  5/6  74/0      100
   تعیین و شناسایی فرایندهاي بحرانی–3  ]22,21,20,10[  0 . 2  4 . 1  5/6  67/0      100
   انگیزش، حمایت و تشویق کارکنان–45  ]25,22,21,20,14,11,10,2[    6 . 2 . 1,5 . 2 . 2  45/6  67/0      100
  انداز روشن و واضح سازمان رسالت، چشم –28  ]22,21,19,14,11[    5 . 1 . 1  45/6  59/0      100
   مدیریت منابع انسانی–44  ]25,22,21,14,12,11,10,2[    6 . 2 . 2 . 2  41/6  66/0      100
  استراتژیک، مدیریت تغییر و نوآوري ریزي  برنامه–32  ]25,22,21,20,14,12,11,2[    5 . 4 . 1  41/6  66/0      100
   رویکرد سیستمی–14  ]22,21,18,11,10,2[  0 . 2  4 . 3  41/6  66/0      100
   بهبودمستمرو یادگیري–2  ]27,22,21,12,11,9,2[  0 . 2  4 . 1  41/6  66/0      100
  گیري رضایت مشتري  اندازه–59  ]28,22,21,19,9[    8 . 2 . 1 . 2  36/6  79/0      100

  ریزي آن ت و طرح برنامه و خط مشی کیفی–30  ]22,21,19,12,11,9,2[  5 . 3  5 . 3  36/6  65/0    5/4  5/95
   حفظ و نگهداري از داراییهاي مشتري–60  ]22,21[    7 . 5 . 3  27/6  82/0      100
 تعیین شاخصها و بررسی طرز تلقی و باور –58  ]28,22,21,19,12,9[      27/6  76/0      100

  مشتریان داخلی و خارجی
  سازمانی کیفیت فراگیر بودن فرهنگ –39  ]22,21,20,19,9[    8 . 5 . 4  27/6  70/0      100
آوري، تجزیه و تحلیل، استفاده مؤثر از   جمع–61  ]22,21,20,14,11,9,2[    8 . 2 . 1 . 4  23/6  81/0      100

  ها و اطلاعات کیفیت داده
  مشتري با روابط مدیریت –57  ]28,27,22,21,14,12,11,9[    5 . 2 . 2  23/6  92/0      100

 .صر در پرسشنامه مربوطنداعداد سمت راست، بیانگر ترتیب ارائه عنا* 
  

  

1. product liability 



 

 

  5ادامه جدول 
  منابع  درصد توزیع میانگین امتیازها

  زیادیابالا  استانداردهاي
  5 تا 7

  متوسط
  4 تا > 5

  پایین یا کم
  1 تا > 4

  
انحراف 
  استاندارد

  
میانگین 
  9001  9004  امتیاز

  رویکردهاي
TQM  

  *رـاصــعن

  محیطی زیست مسائل  حفظ منابع جامعه و رعایت–35  ]22,21[    5 . 2 . 3  23/6  75/0      100
 و کنندگان تامین  عملکرد بررسی و شاخصها  تعیین–26  ]25,22,21,14,12,11,2[    8 . 2 . 4  23/6  61/0      100

  شرکا
  بهبود فرایندها جهت در  از چرخه دمینگ  استفاده–12  ]28,27,22,21,11,2[  0 . 2    23/6  86/0      100
گیري   تعیین و اجراي روشهایی براي اندازه–63  ]22,21,20,14,11,9,2[    8 . 4  18/6  66/0    1/9  100

  عملکرد سازمان
  )…از قبیل اطلاعات، (لازم ساختهاي زیر بودن  فراهم–40  ]22,021[  6 . 3  6 . 3  18/6  79/0      100
در ) …هداف، مانند ا(هاي داخلی  دن دادهکر لحاظ –17  ]22,21,14[    7 . 3 . 2  14/6  83/0      100

  طراحی محصول
  انجام عملیات پیشگیرانه به منظور حفظ عملکرد–11  ]28,22,21,12[    7 . 1 . 3 . 1  14/6  83/0      100

  فرایندها و محصول
 توانمندسازي کارکنان به منظور افزایش مشارکت –55  ]28,25,22,21,11,9,2[    6 . 2 . 1  09/6  68/0    6/13  4/86

  پذیري و مسئولیت
   تعیین شاخصهاي و بررسی عملکرد کارکنان–54  ]22,21,14,12,11,2[    8 . 2 . 4  09/6  86/0      100
   مسئولیت اجتماعی و شهروندي–36  ]22,21[    5 . 2 . 1  09/6  86/0      100
  کیفیت طراحی  مدیریت–10  ]28,22,21,14,11,2[  5 . 1  5 . 1 . 1  09/6  92/0      100

  خصوص عملکرد کیفیت در کارکنان بازخوردبه  ارائه–53  ]22,21,2[    5 . 1 . 1  05/6  72/0    5/4  5/95
  گیري آن کارکنان و اندازه رضایت شاخصهاي  تعیین–51  ]22,21,12[    5 . 1 . 1  05/6  84/0      100

 هدایت و رهبري سازمان بر اساس مدیریت بر –29  ]28,22,21,20,12,9,2[    5 . 1 . 1  05/6  89/0    5/4  5/95
  امبناي واقعیته

گیري اثر بخشی، تأثیر آموزش کارکنان و   اندازه–49  ]22,21[    6 . 2 . 2 . 2  6  97/0      100
  عملکرد سازمان

   مسائل ایمنی، بهداشت، معیشتی و رفاه کارکنان–46  ]22,21[    6 . 3 . 6 . 4  6  87/0  5/4  2/18  3/77
   مدیریت منابع مالی–42  ]25,22,21[    6 . 1 . 1  6  87/0    5/4  5/95

  وریهاي مناسبا مدیریت روشها و فنّ–41  ]22,21,19,11,10,2[    6 . 1 . 2  6  75/0      100
  ها و اهداف سازمانی  ارتقاي خط مشی–31  ]22,21,19,11,10,2[  5 . 3  5 . 3  6  69/0      100
  )…ی از قبیل نیازهاي ارتباط( سازمانی  ارتباطات–62  ]25,22,21,14,12,11,10[    5 . 5 . 3  95/5  72/0      100



 

 

  5ادامه جدول 
  منابع  درصد توزیع میانگین امتیازها

  زیاد یا بالا  استانداردهاي
  5 تا 7

  متوسط
  4 تا > 5

  پایین یا کم
  1 تا > 4

  
انحراف 
  استاندارد

  
میانگین 
  9001  9004  امتیاز

  رویکردهاي
TQM  

  *رـاصــعن

  د کیفیت نقش و اهمیت واح–37  ]25,22,21,2,1[      95/5  72/0      100
کنندگان در خصوص   ارائه بازخورد به تأمین–23  ]22,21,20,14[    8 . 2 . 4  95/5  78/0      100

  ولات و فرایندهاي آنانــرد محصــکـعمل
   کنترل طراحی–18  ]22,21,12,11,2[  7 . 3 . 3  7 . 3 . 2  95/5  72/0      100
  و ابتکار کارکنان در بهبود فرایند خلاقیت –50  ]28,25,22,21[    6 . 2 . 2 . 2  91/5  75/0      100

   روابط بلند مدت با تأمین کنندگان–21  ]25,22,21,20,14,11[    6 . 6 . 5 . 2 . 2  91/5  75/0    5/4  5/95
  قبل از تولید خدمت/محصول طراحی از کامل  بازنگري–19  ]26,22,21,20,11,2[  7 . 3 . 4  7 . 3 . 3  91/5  75/0      100

   تکنیک مهندسی همزمان–65  ]28,25,22,21,20,11,10[      86/5  91/0    5/4  5/95
  آنان ریسک فرایندهاوکاهش تغییرات وکنترل ابیی ارز–64  ]28,22,21,11,2[    7 . 3 . 1  86/5  01/1    5/4  5/95

 ایجاد آگاهی و بینش در خصوص کیفیت در میان –52  ]28,22,21,2[    6 . 2 . 2 . 2  82/5  90/0      100
  کارکنان

100      85/0  82/5  2 . 4 . 7    ]22,21[  
 برخورداري از توان لازم براي انجام عملیات –34

 وقفه  و شکست در فعالیت عنیاز به هنگام وقو مورد
  تأمین کننده

 مدیریت دانش اطلاعات به منظور ارتقاي تحقیق و –33  ]22,21[    6 . 5  82/5  79/0    5/4  5/95
  توسعه

  انتظارهاي تأمین کنندگان و شرکا و نیازها  تأمین–22  ]22,21,12,11,2[    5 . 2 . 2  82/5  73/0      100

   برخورداري از رویکرد گروهی بین بخشی–56  ]28,26,22,21,2[    6 . 2 . 1  77/5  02/1      100

 ارزیابی و پاداش دهی به تأمین کنندگان در –24  ]25,22,21,14,10[    6 . 6  77/5  75/0      100
  خصوص نتایج کیفیت

  ها  الگوبرداري از بهترین–67  ]27,22,21,12,11[    8 . 4 . 8 . 5 . 4  75/5  85/0    5/4  5/95

  Z.D نگرش و تفکر –4  ]22,21,11,10[      75/5  96/0    1/9  

  يا  انجام اقدام اصلاحی در قالب تیم پروژه–13  ]22,21,14,11,10,2[  8 . 3  8 . 3 . 2  73/5  88/0      100



 

 

  5ادامه جدول 

  منابع  تیازهادرصد توزیع میانگین ام

  زیاد یا بالا  استانداردهاي
  5 تا 7

  متوسط
  4 تا > 5
  کم یاپایین

  1 تا > 4

  
انحراف 
  استاندارد

  
میانگین 
  امتیاز

9004  9001  
  رویکردهاي

TQM  

  *رـاصــعن

 سنجش طرز تلقی و باور جامعه در خصوص –38  ]22,21[      68/5  89/0    1/9  9/90
  کارایی و اثر بخشی سازمان

  S5 سیستم –20  ]28,27,22,21,11[    6 . 4  64/5  04/1    6/13  4/86

العملهاي اجراي عملیات و   شفافیت و وضوح دستور–6  ]22,21,2[  4 . 2 . 1  4 . 2  64/5  95/0    1/9  9/90
  فرایندها

 بررسی و نظارت در خصوص قابلیت و توانایی –9  ]25,22,21,14,2[    7 . 1 . 3 . 2  62/5  92/0    5/9  5/90
  ماشین آلات و تجهیزات

  QFD تکنیک –66  ]27,22,21,12,11[      55/5  75/0    5/4  5/95

  TPM استفاده از –8  ]28,22,21,12[      52/5  87/0    6/13  4/86

   تعیین میزان اثربخشی پیشنهادهاي ارائه شده–48  ]22,21,14,12[      5/5  88/0    1/9  9/90

  DOE تکنیکهاي آماري پیشرفته مانند –68  ]28,22,21,20,2[    8 . 1 . 2  45/5  82/0    5/4  5/95

   بازرسی، بازنگري و کنترل فعالیتها و عملیات–7  ]22,21,2[  4 . 1  4 . 1  43/5  81/0    1/9  9/90

کنندگان نسبت به   سنجش طرز تلقی و باور تأمین–25  ]22,21[    8 . 2 . 4  36/5  79/0    1/9  9/90
  سازمان

   به منظور بهبود عملکردBPR استفاده از –43  ]28,22,21,12[    8 . 5 . 1 . 5 . 1 . 2  18/5  95/0    7/22  3/77

  پیشنهادات  ارائه  سیستم –47  ]22,21,20,14,10,2[    6 . 2 . 1  86/4  15/1  5/4  2/18  3/77

عملیات بازرسی، بازنگري و کنترل   اتوماسیون–5  ]22,21,20[      76/4  88/0    5/45  5/54
  محصولات
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کند که نهضت کیفیت در کشورهاي توسعه  نیز خاطر نشان می) 1997 (١ رائودر این خصوص
یافته از سابقه تاریخی طولانیتري در مقایسه با کشورهاي در حال توسعه برخوردار 

  ].330 – 314، صص 18[باشد  می
با توجه به اختلاف بسیار کم میانگین امتیازهاي بین معیارهاي رهبري و مدیریت، 

توان نتیجه گرفت که  نان، مدیریت فرایند و قرار گرفتن در سطح متوسط میمشتریان، کارک
 ولی .سازمانهاي مطالعه شده در خصوص این معیارها در وضعیت نسبتاً بدي قرار ندارند

رغم قرار گرفتن در سطح  معیار ارتباطات و مدیریت اطلاعات کیفیت، تأمین کنندگان علی
اي ذکر شده دارد و معیار ابزارها و تکنیکها که از متوسط که اختلاف بیشتري با معیاره

  .باشد امتیاز کم یا پایین برخوردار است، نیازمند توجه بیشتري از سوي سازمانها می
نکته دیگري که از مقایسه اولویت معیارها از دیدگاه خبرگان کیفیت و سازمانهاي اجرا 

یار ارتباطات و مدیریت شود، اختلاف و شکاف موجود در خصوص مع اد میفکننده مست
 داراي اولویت ششم بوده 34/4اطلاعات کیفیت است که در سازمانها با میانگین امتیازهاي 

در ارتباط با این .  از اولویت دوم برخوردار است12/6ولی از نظر خبرگان با میانگین امتیاز 
 رايح بالا یا زیاد بآنها در سط%) 100(معیار نیز مانند معیار مشتریان، تمامی خبرگان کیفیت 

اطلاعات : با توجه به اهمیت عناصر این معیار که شامل. اند عناصر این معیار اهمیت قایل شده
گیري عملکرد است،  هزینه کیفیت، توسعه ارتباطات سازمانی و انواع سسیستمهاي اندازه

همچنین . توان این امر را به عنوان نقطه ضعف اساسی سازمانهاي اجرا کننده تلقی کرد می
باید در جهت رفع آن اقدام و از طریق برقراري ارتباطات اثربخش و انتشار خط مشی کیفیت، 
الزامات و اهداف سازمانی و نیز ارائه بازخورد مناسب به کارکنان، در جهت کاهش قیمت 

 خود ـ که در نهایت منجر به افزایش  شدهتمام شده و بهبود کیفیت محصولات تولید
  .هد شد ـ گام برداشتوري خوا بهره

این .  برخوردار است)پنجم(معیار تأمین کنندگان در گروه سازمانها از اولویت نسبتاً پایین 
 سازمانها در کشور ما داراي ارتباط قوي و مؤثري با تأمین کنندگان بیشترامر به دلیل اینکه 

رگان معیار تأمین همچنین شاید دلیل اینکه چرا در گروه خب. پذیر است خود نیستند، توجیه
کنندگان در اولویت ششم قرار گرفته است، این باشد که از دیدگاه آنان، اکثر سازمانها و 

اند و با تفکرها  مؤسسات صنعتی کشور در مدیریت مواد خود از نگرشهاي سنتی بهره گرفته
دن به در نتیجه زمینه لازم براي عمل کر. ندی ناآشنا٢و مدلهاي نوین مدیریت زنجیره تأمین

  

  

1. Rao 
2. supply chain management 
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عناصر این معیار در کشور فراهم نیست و به همین دلیل براي آن اولویت پایینی در نظر 
  .گرفته شده است

  
مانهاي مطالعه شده و ز در ساTQM سطح و میزان اجراي عناصر - 7

  تعیین اولویت آنان از دیدگاه خبرگان
گانه پژوهش، از  تدر این بخش با توجه به اهمیت عناصر تعیین شده در قالب معیارهاي هف

هاي طراحی  طریق محاسبه میانگین امتیازهاي هر یک از عناصر مطرح شده در پرسشنامه
شده براي هر دو گروه، اقدام به تعیین اولویت آنان از دیدگاه خبرگان و میزان سطح و اجراي 

 در اینجا نتایج حاصل از گروه خبرگان. د مطالعه شده استرمانهاي موزدر سا TQMعناصر 
 به دلیل ماهیت EFQM و MBNQAلازم به ذکر است که جوایز .  ارائه شده است5در جدول 

اند؛ اما باید خاطر نشان کرد که به تمامی عناصر حاصل از  غیر تجویزي به جزئیات نپرداخته
  .حی در این جوایز اشاره شده استیمقایسه تطبیقی به طور ضمنی و یا تلو

شود با توجه به  اسبه شده براي گروه خبرگان مشاهده میهمانگونه که از میانگینهاي مح
 است، میانگین تمامی 4مقیاس هفت امتیازي استفاده شده در این پژوهش که میانگین آن 

 در سطح بالا یا زیاد قرار گرفته TQMعناصر این گروه در خصوص اهمیت و اولویت عناصر 
 در سطح متوسط قرار 86/4 و 76/4که با میانگینهاي  (47 و 5به غیر از عناصر . است
شود که میزان انحراف استاندارد این عناصر با توجه به مقیاس هفت  مشاهده می) اند گرفته

به عبارت دیگر در خصوص اهمیت و اولویت بالاي . امتیازي این پرسشنامه مقدار اندکی است
یب مربوط به معیار  بترت47 و 5عناصر . این عناصر بین خبرگان اتفاق نظر زیادي وجود دارد

رهبري، مدیریت و مدیریت فرایندند که اولی در خصوص میزان ضرورت اجراي سیستم 
پیشنهادها در سازمانها و دیگري در خصوص میزان ضرورت استفاده از اتوماسیون براي 

توان گفت با  می. عملیات بازرسی، بازنگري، کنترل محصولات و خدمات در سازمانهاست
 سازمانهاي کشور و همچنین در  بیشترتقبال از اجراي سیستم پیشنهادات درتوجه به عدم اس

 شاید به علت پایین بودن میزان استفاده از اتوماسیون که ناشی از پایین 5ارتباط با عنصر 
گذاري بالاست و   مورد استفاده بوده و افزایش سطح آن نیازمند سرمایهفناّوريبودن سطح 

الاي نیروي انسانی آماده به کار از دیدگاه خبرگان، عناصر ذکر از طرف دیگر وجود میزان ب
  .شده از اولویتهاي پایینتري نسبت به دیگر عناصر برخوردارند
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 در 47 و 5 اهمیت و اولویت از دیدگاه خبرگان و قبل از عناصر نظرعنصر دیگري که از 
دلیل . باشد می) ازمانها در سBPRاستفاده از  (43ترین اولویت قرار گرفته است، عنصر  پایین

نظران کیفیت در  توان به عدم وجود اجماع در بین اندیشمندان صاحب الویت پایین آن را می
مهندسی مجدد :  دانست زیرا بعضی از آنها معتقدندTQMخصوص کاربرد این عنصر در 

فرایندها که موجب ایجاد تغییرات بنیادین و جهشی در ساختارهاي کسب و کار سازمانها 
همچنین .  است، مغایرت داردTQMشود با فلسفه بهبود مستمر که یکی از اصول اصلی  می

عدم سابقه استفاده گسترده از این فرایند مدیریتی در سازمانهاي کشور و در نتیجه فقدان 
تواند موجب پایین  اطلاعات کافی در خصوص نتایج حاصل از آن دلیل دیگري است که می

  .از دیدگاه خبرگان باشدبودن اولویت این عنصر 
 73/6تعهد مدیریت عالی سازمان نسبت به کیفیت و رضایت مشتري با میانگین  (27عنصر 

نظران کیفیت  با توجه به اهمیت این عنصر و تأکید اکثر صاحب. از اولویت اول برخوردار است
 که ، اهمیت این عنصر و توجهیTQMآمیز   در اجراي موفقیتبه نقش و اهمیت این عنصر

  .شود  باید به این عنصر معطوف دارند، مشخص میTQMسازمانها و مؤسسات اجرا کننده 
تلاش  (16و عنصر ) اهمیت و ضرورت حاکم بودن نگرش فرایندي در سازمانها(عنصر اول 

 64/6با میانگین ) مدیریت عالی سازمانها درجهت کنترل و بهبود مستمر سیتم مدیریت کیفیت
با توجه به اینکه وجود نگرش فرایندي به . لویت دوم برخوردار استبه طور مشترك از او

 اشاره شده و استفاده از آن در ISO 9000 : 2000عنوان یکی از اصول مدیریت کیفیت در 
 16عنصر . شود سازمانها و مؤسسات تأکید شده است، در نتیجه اهمیت آن نیز مشخص می

 مدیریت عالی سازمان در قبال سیستم مدیریت مجدداً بیانگر اهمیت و نقش تعهد و مسئولیت
شود از دیدگاه خبرگان نیز از اهمیت و اولویت بالایی  کیفیت جامع است که مشاهده می

  .برخوردار است
 15شوند و عنصر  تعیین و شناسایی فرایندهایی که موجب ارزش افزوده می (3عنصر 

با توجه به . لویت سوم برخوردارند از او5/6نیز به طور مشترك با میانگین ) تعهد محصول(
 به این دو عنصر دارند؛ یعنی نقشی که ISO 9000 : 2000تأکید زیادي که استانداردهاي 

هاي اثر بخش و کارا در جهت کنترل و نظارت بر   از جهت توسعه برنامه3اجراي عنصر 
قوه استفاده از  از لحاظ کاهش ریسک بال15کند و همچنین عنصر  فعالیتهاي فرایندها ایفا می

  .محصول بر عهده دارد، اولویت بالاي آن قابل توجیه است
  در واقع با توجه به تعیین اولویت عناصر تعیین شده از دیدگاه خبرگان در این پژوهش 
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توان مسیري را که سازمانها از آن به منظور اجراي اثر بخش و سینرژیک  ، می)5جدول (
TQMتوانند در خصوص هر یک از   از این طریق سازمانها می.کنند، ترسیم کرد  استفاده می

معیارها، عناصري را که از دیدگاه خبرگان از اهمیت و اولویت بالاتري برخوردار است، 
شناسایی کنند و با انجام مقایسه و تعیین نقاط قوت و ضعف خود در خصوص هر یک از 

ه در خصوص سطح و میزان عناصر معیار مربوط در جهت رفع هر گونه کمبود یا کاستی ک
یافته جالبی که از تعیین سطح و میزان اجراي . اجراي این عناصر وجود دارد، اقدام کنند

 در سازمانهاي مطالعه شده حاصل شده است تعهد و پایبندي بالاي TQMعناصر معیارهاي 
 با است که) 31عنصر (مدیران عالی و ارشد این سازمانها نسبت به کیفیت و رضایت مشتري 

 در رتبه اول قرار گرفته است و بیانگر درك اهمیت این عنصر از سوي 91/5کسب میانگین 
  .این سازمانهاست

 از سازمانهاي مطالعه شده 11میزان بازرسی، بازنگري و کنترل کارها که در قالب عنصر 
 توجه سؤال شده است، از نظر میانگین امتیاز اجرا در اولویت دوم قرار گرفته است و بیانگر

اگر چه این عنصر از لحاظ میزان اجرا در اولویت دوم . ویژه سازمانها به این عنصر است
  .اند قرار دارد؛ اما خبرگان نظر دیگري داشته و اولویت کمتري براي آن قایل شده

، یعنی میزان تعهد مدیریت عالی سازمان درجهت کنترل و بهبود مستمر سیستم 20عنصر 
این به آن معناست که آنها .  سازمانها، در اولویت سوم قرار گرفته استمدیریت کیفیت در این

  . از پشتیبانی و تعهد مدیریت عالی خود در سطح بالایی برخوردارندTQMدر جهت اجراي 
 عنصر انتهایی که از کمترین سطح اجرا برخوردارند، باید اشاره کرد که 3در خصوص 

نگري و کنترل محصولات، همانگونه که در گروه اتوماسیون عملیات بازرسی، باز (19عنصر 
بنا به مقتضیات و شرایط اجتماعی و فرهنگی کشور و همچنین کمبود ) خبرگان اشاره شد

گذاري، از نظر اجرا در سطح پایین یا کم قرار دارد و اجراي آن در میانگین امتیاز، در  سرمایه
  .مقایسه با دیگر عناصر نسبتاً پایینتر است

استفاده از تکنیکها و روشهاي  (72و همچنین عنصر ) QFDاستفاده از تکنیک ( 70عنصر 
اند و در  از نظر سطح و میزان اجرا در سطح پایین قرار گرفته) DOEآماري پیشرفته مانند 

علت این امر در توضیحات . شوند، قرار دارند واقع در اولویت آخر عناصري که اجرا می
  .نیکها ارائه شده استمربوط به معیار ابزارها و تک
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  گیري  نتیجه- 8
توان به  باعنایت به مطالب ارائه شده، راهکار اجرایی و کاربردي حاصل از این پژوهش را می

  :شرح ذیل جمعبندي و ارائه کرد
 و با توجه به ظرفیتها و 5 براساس بررسی معیارها و عناصر تعیین شده در جدول - 1- 8

، سازمانها و شرکتهاي خدماتی و تولیدي کشور ISO 9004 : 2000قابلیتهاي استاندارد 
 و دریافت گواهینامه مربوطه با اجراي ISO 9001 : 2000توانند پس از استقرار استاندارد  می

 در جهت اجراي فعالیتهاي بهبود ISO 9004دقیق الزامات و پیروي از راهنماییهاي استاندارد 
 را TQMجرا واستقرار اثربخش و سینرژیک مداوم در تمامی ابعاد سازمانی حرکت کرده، ا

از این طریق ابهامات و سؤالاتی که در بین اکثر سازمانها و شرکتهاي کشور . محقق سازند
 مطرح بوده است، رفع شده و TQMدر خصوص مفاهیم، معیارها، ابزارهاي اجرا و استقرار 

ر تعیین چارچوب روشن و مشخصی در جهت اجراي این سبک نوین مدیریتی در کشو
  .شود  می

بر اساس دیدگاهها و نظرهاي خبرگان کیفیت در خصوص اهمیت و اولویت معیارها و  - 2- 8
، اولویت این معیارها و عناصر باید مدنظر TQM، در اجرا و استقرار سیستم TQMعناصر 

طبق این رویکرد، مهمترین آن توجه و تمرکز روي مشتري است که این نکته را . قرار گیرد
وان از کسب اولویت اول معیار اصلی مشتریان از دیدگاه خبرگان کیفیت استنباط کرد؛ ت می

 غفلت اکثریت سازمانها تزیرا همانگونه که در قسمت تجزیه و تحلیل آماري اشاره شد، به عل
و شرکتهاي تولیدي و خدماتی کشور به نیازها و انتظارات واقعی مشتریان خود، این نیازهاي 

ریزي و  در نتیجه برنامه. شوند اند و تأمین نمی وه بدرستی تشخیص داده نشدهبالفعل و بالق
تلاش براي تأمین رضایت مشتریان باید در اولویت اول اهداف استراتژیک سازمانها و 

همچنین در سطح عناصر نیز همانگونه که اشاره شد، مدنظر قرار . کتهاي کشور قرار گیردرش
تواند راهنما بوده و مسیر   تعیین شده به وسیله خبرگان میدادن دیدگاهها و اولویت عناصر

  . فراهم کندTQMمناسبی را براي حرکت سازمانهاي کشور به سمت تحقق 
استانداردهاي  بین تطبیقی مقایسه و بررسی و موضوع ادبیات مطالعه اساسرب که آنجا از - 3- 8

2000 : 9000 ISO با رویکردهاي مختلف TQM عناصر فرعی و همچنین  معیارهاي اصلی و
اولویت هر یک از این معیارها و عناصر از دیدگاه خبرگان شناسایی شده است، از این 
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لذا .  در سازمانها استفاده کردTQMتوان در جهت اجراي اثر بخش  معیارها و عناصر آنها می
نظور توانند به م  میTQMمند به اجراي  سازمانها و شرکتهاي اجرا کننده و همچنین علاقه

سنجش و ارزیابی پیشرفت فعالیتهاي خود در سالهاي اولیه اجراي آن از این ابزار خود 
 TQMکه سعی شده است از جامعیت کافی براي پوشش تمامی معیارها و عناصر (ارزیابی 

هایی که در آنها کمبودها و  استفاده کنند؛ پس از ارزیابی نیز با تعیین حوزه) برخوردار باشند
به این ترتیب این کار نه . د دارد، در جهت رفع آنها اقدام مقتضی به عمل آورندنواقصی وجو

ها  تنها به سازمانها کمک خواهد کرد بلکه کیفیت محصولات و خدمات خود را افزایش و هزینه
برداري، استفاده مؤثرتر از قابلیت دسترسی به مواد خام،  دهد، و زمینه بهره را کاهش می

  .کند نسانی را نیز فراهم میتجهیزات و نیروي ا
 عنصر تعیین شده در این پژوهش یک چک لیست عینی براي ارزیابی پیشرفت اجراي 68
TQMهاي کیفیت اروپا و مالکوم   سالهاي اولیه استقرار در مقایسه با عواملی که در جایزه

ان به این کند؛ زیرا که عموماً از سوي صاحبنظر بالدریج آمریکا پیشنهاد شد است، ارائه می
معیارها و عناصر جوایز کیفیت مذکور براي سازمانهایی که در اجرا و : نکته اشاره شده است

از ]. 303 – 291، صص 19[ در مرحله بلوغ و پیشرفته قرار دارند، مناسبند TQMاستفاده از 
آنجا که بر اساس اطلاعات کسب شده از سوي سازمانهاي مطالعه شده در کشور، بیشتر 

 ـ  همانگونه که اشاره شدـند، استفاده از این ابزار ا TQMر مراحل ابتدایی اجراي آنها د
  .تواند بسیار سودمند واقع شود می

استفاده دیگر از این ابزار در خصوص کاربرد آن به منظور ارزیابی کردن میزان درك و 
بیل در بررسی و انجام سنجشهایی از این ق.  استTQMفهم کارکنان سازمانها در خصوص 

جهت تأمین نیازها و الزامات آموزش و بازآموزي بویژه در مراحل ابتدایی اجرا و استقرا 
TQMهمچنین محققان کشور قادر خواهند بود از این ابزار .  از اهمیت خاصی برخوردار است

  .برداري کنند به منظور توسعه و بهبود تئوري مدیریت کیفیت بهره
پیشنهاد در جهت تحقیق و پژوهشهاي آتی که هم راستا با در پایان نکاتی چند به عنوان 

  :شود توسعه و بهبود سیستم مدیریت کیفیت جامع در کشور خواهد بود، مطرح می
 انجام دادن تحقیق در خصوص تعیین تفصیلی دلایل اختلاف بین دیدگاههاي خبرگان و –1

در ارتباط با هر یک از (گیرد   انجام میTQMآنچه که در عمل در سازمانهاي اجرا کننده 
  ؛و ارائه پیشنهادهاي لازم در جهت رفع این اختلافات و شکافها) عناصر

 تعیین شاخصهاي کمی مانند نرخ خرابی، میزان سود، نرخ بازگشت سرمایه و غیره –2
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. عنوان متغیر وابسته براي محاسبه اعتبار خارجی پرسشنامه طراحی شده در این پژوهش به
توان اعتبار خارجی پرسشنامه را افزایش داد؛ زیرا با  ه از این طریق میشایان ذکر است ک

تر انجام  استفاده از این شاخصهاي عینی و کمی تعیین بهبود عملکرد کیفیت دقیقتر و ساده
لازم به ذکر است همانطور که قبلاً عنوان شد، این امر مستلزم افزایش حجم نمونه . خواهد شد

  .تحت مطالعه از لحاظ نوع فعالیت و اندازه  آنان استو همگن بودن سازمانهاي 
 انجام پژوهشی مشابه با این پژوهش در جهت شناسایی معیارهاي اصلی و محوري –3

TQMدر سازمانهاي ارائه کننده خدمات درمانی و بهداشتی .  
، امکان TQM از آنجا که در حال حاضر با توجه به تعداد کم سازمانهاي اجرا کننده –4
نوع فعالیت، نوع ) اندازه سازمان(بندي و مطالعه سازمانها بر اساس میزان پرسنل  هدست

پذیر نبوده است و با توجه به اینکه این   مدیریت کیفیت جامع امکانيمالکیت و مدت زمان اجرا
 مؤثر TQMتوانند بر فرهنگ سازمانی و میزان استفاده از انواع معیارها و عناصر  متغیرها می

 در TQM کننده   اجرايشود که در آینده با توسعه افزایش سازمانها ذا توصیه میباشند، ل
  .ریزي شوند کشور و با در نظر گرفتن این متغیرها، تحقیقهاي آتی پی

 طراحی مدلهاي ساختاري در راستاي ارائه فرضیه و آزمون روابط بین معیارهاي –5
د عملکرد کیفیت سازمانها و مزیت  و کمکهایی که این معیارها در مسیر بهبوTQMمختلف 
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