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  ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع برنامه
  

  ∗ 2، اصغر مشبکی1محمدحسن پاسوار

  
  .دانشجوي دکتراي مدیریت، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران -1

  .، تهران، ایرانتربیت مدرسدانشگاه ،  رشته مدیریت دانشیار-2               
  
  

  29/3/84: پذیرش                                      5/2/82: دریافت
  

  چکیده
 آن معنا نیست که باید  ریزي ملی همانند سالهاي گذشته وجود ندارد، ولی این به هر چند امروزه اعتقاد به برنامه

  . طلبد ریزي ملی می ثرتري را براي برنامهؤریزي کنار گذاشته شود،  بلکه دنیاي امروز روشهاي جدید و م برنامه
باشـد و مـدیریت    هاي مردم می زي ملی با هر رویکردي، دست یافتن به نیازها و مطالبهری خاستگاه برنامه 

تواند  باشد، بخوبی می کیفیت جامع که از نیازهاي مشتري شروع شده و به دنبال تأمین رضایت مشتریان می             
اشـد کـه واجـد    ب هدف این مدل تأمین رضایت مشتریان برنامه می  . ریزي ملی ارائه دهد     نگاهی جدید به برنامه   

پـذیري،  جـامع بـودن، عـدالت، انعطاف   . هد شـد ویژگیهایی است که در صورت تحقق آنها رضایت براورده خوا    
باشند که براسـاس   هماهنگی، سازگاري درونی و بیرونی، عقلانیت و اثر بخشی از خصوصیات هدف مدل می  

قـق هـدف، سـه عامـل اصـلی،      همچنـین مبـانی اصـلی تح     . آیـد   دست می   ریزي به   بنظران برنامه صاحنظرهاي  
اندرکاران برنامه و تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه  ریزي، توانمندسازي دست زي فرایندهاي برنامهسا بهینه
ریزي به مرحله تدوین برنامه خلاصه نشده و شامل تدوین، اجرا بررسی و اصلاح برنامه است  برنامه. باشد می

طور مستمر بهبود  شود که کلیه مبانی ذکر شده به  برنامه محقق میو زمانی هدف مدل، یعنی رضایت مشتریان
  .پیدا کنند

  
  سازي فرایندها و توانمندسـازي   ریزي ملی، مدیریت کیفیت جامع، رضایت مشتریان، بهینه      برنامه :ها  واژه کلید
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   مقدمه- 1
ــه ــروزه      برنام ــه ام ــود و آنچ ــکل جدیــد خ ــزي در ش ــه  ری ــوان برنام ــزي ملــی    بــه عن   ری
در شـوروي سـابق مطـرح شـد و     . م1917شود، براي اولین بار پس از انقلاب اکتبـر         تلقی می 

برنامه در طول یک قرن به عنـوان قلـب طپنـده اداره    ]. 1[وجود آمد    انگاره اقتصاد با برنامه به    
ان نقطـه اوج  تـو  قـرن نـوزدهم را مـی   . بسیاري از کشورهاي پیشرفته جهان تلقی شـده اسـت       

ریزي روز به روز رو بـه   پس از جنگ جهانی دوم برنامه و برنامه    . شمار آورد   ریزي به   برنامه
ریزي جامع، از نظر ارزشهاي حاکم بر آن، مورد سـؤال         ها، بویژه برنامه    اوفول رفت و برنامه   

رنامه نقـش  ، ب. م60به این ترتیب از اوایل دهه    . پژوهشان قرار گرفت    و نقد حقوقدانان و دانش    
  ].1، ص 2[محوري خود را از دست داد و بیشتر توجه به فرایند معطوف شد 

ریزي ملی وجـود داشـته، کمرنـگ        امروزه اعتقادي که در سالهاي گذشته نسبت به برنامه        
ریزي را باید کنار گذاشت، بلکـه دنیـاي امـروز        آن معنا نیست که برنامه      شده است، اما این به    

عنوان تلاشی  ریزي ملی، به برنامه. طلبد  ریزي می   ثرتري را براي برنامه   روشهاي جدید و و مؤ    
 شناخته شـده اسـت، بایـد    براي کنترل اقتصاد ملی و به شکلی که گویی اقتصاد ماشینی کاملاً 

منافع ناشی از توجه بیشتر بـه اجـرا و مـشارکت دادن افـراد و گروههـاي      . کنار گذاشته شود 
کارگیري تحلیلهاي پیچیده ولی نامربوط بمراتب بیشتر  اصل از به  ذینفع، در مقایسه با منافع ح     

  ].3[است 
بـه  ]. 4[ ریزي مفهوم ندارد، مگـر آنکـه بـراي سـاختن فراینـدها باشـد       امروزه دیگر برنامه 

ریزي با مفاهیمی که تاکنون مطرح شده، است دیگـر پاسـخگوي نیازهـاي                عبارت دیگر برنامه  
ی نـوین ضـمن رفـع نارسـاییهاي آن، ویژگیهـایی بـا         فعلی نبوده و ضروري اسـت بـا نگرش ـ        

  .اقتضائات روز، پیچیدگی و تحولات سریع محیط ارائه شود
، زمانی که اصـول و چارچوبهـاي نظـري و روشـهاي اجرایـی هـر        1به گفته توماس کیون   

را نداشـته  رشته از دانش، دیگر توان پاسخگویی به نیازهاي زمـان و مـسائل جـاري مربـوط       
 صــاحبنظران و وسـیله  بـه هـاي نـوین و مـشکل گـشا،      هـا و رویـه  ارائـه راه باشـد، ضـرورت   

  .شود اندیشمندان آن رشته آشکار می
 نوین مدیریت تلقی  2چارچوب نظري مدیریت کیفیت جامع که به تعبیري به عنوان پارادایم

  تدرنهایشود، بر پایه نظریه سیستمها، نگرشی نو به عامل انسانی، بهبود مستمر کیفیت و          می

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Thomas Khune 
2. paradigm 
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  2، جـوران 1دمینـگ «گیري از عقاید اصولی     این تحقیق با بهره   . باشد  مشتري مداري استوار می   
، بـه   (T.Q.M)و سایر نظریه پـردازان مـدیریت کیفیـت جـامع            ] 56-43، صص   5[» 3و کرازبی 

  .باشد ریزي ملی با ویژگیهاي مدیریت کیفت جامع می دنبال ارائه الگوي مناسبی براي برنامه
شـده و    تحلیلـی و براسـاس مطالعـات انجـام    –ظ با استفاده از روش توصـیفی     به این لحا  

وسـیله روش تحلیلـی سلـسله     گیري از نظرهاي خبرگان، هدف ، مبانی و عوامل مدل و به     بهره
منظور آشنایی  به. وزن و میزان تأثیر آنها در شکلدهی هدف تعیین شده است)  (AHPمراتبی 

ریـزي در کـشور ارائـه     ریـزي و مختـصري از سـابقه برنامـه          با مفاهیم، ابتدا تعریـف برنامـه      
دهنده  شود و در ادامه با استفاده از ادبیات موضوع، مفاهیم، اهداف و مبانی و عوامل شکل  می

روش تحقیق و مراحل اجراي تحقیق نیز به صورت مختصر     . مدل مورد نظر تبیین خواهد شد     
.  اطلاعات در فرایند تحقیق بیان شده اسـت ارائه شده و سپس نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل         

  .شود در پایان نیز نتایج حاصل از تحقیق همراه با پیشنهاداتی تقدیم می
  

  ریزي ملی و سابقه آن در ایران  برنامه-2
وسـیله   ریـزي در طـول زمـان از ابعـاد مختلـف، تعـاریف متفـاوتی بـه                منظور تبیین برنامـه     به

ریزي به نحوه زیر بیان  اي از برنامه ید بتوان تعریف پایهصاحبنظران ارائه شده است، ولی شا 
ریزي، تصویر پردازي از آینده بهتر و چگونگی رفتن به سوي آن است، به عبارت      برنامه: کرد

  ].7-3، صص 6[دیگر، برنامه تبیین کننده جریان و مسیر عملیات است 
ف و قلمرو آن تغییر کـرده  ریزي یک جامعه و یا کشور باشد، اهدا         اگر کانون توجه برنامه   

کردن سود  ریزي در سطح بنگاه، بهینه      هدف برنامه . شود  و از جامعیت بیشتري برخوردار می     
ریزي اقتصادي دولتی، دسترسی به رشد اقتصادي و بهینـه         است، حال آنکه هدف مهم برنامه     

فرایندي . دلوژي تعریف کروریزي ملی را در قالب یک متد شاید بتوان برنامه ]. 20، ص 7[است  
که کلیه منابع عظیم ملی را با هدف توسعه کارکردها و قابلیتهاي ملی و عوامل مربوط بـه آن،       

 ].5، ص  8[ کند سازماندهی و مدیریت می

  میلیـارد ریـال کـه    21 ایران  در قالب برنامه عمرانی کشور بـا اعتبـار     اولین  برنامه ملی
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1. Deming  
2. Jouran 
3. Crasby 
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المللی ترمیم و توسعه پـیش بینـی شـده بـود، در         درصد آن از طریق وام بانک بین         32تأمین  
 بهمـن مـاه   26به مجلس شوراي ملی تقدیم شد و در نهایـت در    . ش. ه ،  1327اردیبهشت ماه   

مؤسـسه مـشاورین   «این برنامه براسـاس قـرار داد منعقـد شـده بـا       .  به تصویب رسید   1327
  . ]8-7ص ، ص9[اي آمریکایی بود، تهیه و تنظیم شد   که مؤسسه1»بحار ماورا

ریزي ملی در ایران، پنج برنامه عمرانی قبل از انقلاب  در طول بیش از نیم قرن عمر برنامه       
مدت دو برنامه عمرانی . اسلامی و سه برنامه پس از پیروزي انقلاب در کشور به اجرا درآمد        

کثـر  مدل استفاده شده در ا.  سال تنظیم شدند  5ها براي مدت       سال و بقیه برنامه    7اول و دوم    
براسـاس  .  ریـزي جـامع بـوده اسـت     هـاي اول و دوم برنامـه         اسـتثناي برنامـه     هـا، بـه     برنامه

هـاي اول و دوم و سـوم توسـعه جمهـوري      ریزي برنامـه  ،  نظام برنامههبررسیهاي انجام شد  
  ].10[باشد  شناسی داراي نقاط ضعف زیر می اسلامی ایران از نظر آسیب

  ریزي؛ خورد و خود کنترلی شوراهاي برنامه نبود استمرار و تداوم نظام باز-
دهنده  چه از نظر تسري برنامه در بخشهاي شکل» ریزي جامعیت برنامه« ابهام در درجه  -

هاي بخشی به منـاطق و همچنـین میـزان شـمول      ریزي و چه از نظر تسري برنامه نظام برنامه 
 برنامه به بخشهاي دولتی و غیردولتی؛ 

  خارج از توان ظرفیت اقتصادي جامعه و توانایی نظام اداري کشور؛هاي جامع  تولید برنامه-

ریـزي غیـر    ریزي متمرکز و برنامه  برنامه(» ریزي  تمرکز برنامه « ابهام در سنجش درجه      -
با توجه به میزان مـشارکت عامـه مـردم و یـا تـشکلهاي غیردولتـی و همچنـین نـوع          ) متمرکز

 یزي؛ر مشارکت مردم در انجام فعالیتهاي برنامه

نگـر بلندمـدت و    بـویژه نبـود برنامـه آینـده    » ریـزي  سطوح برنامـه « حلقه مفقود شده در  -
 ریزي آمایش سرزمین؛ همچنین برنامه

ریزي، کنترل و راهبـري در بخـش       سازو کار مناسب براي ایجاد وحدت در برنامه        نبود -
 ؛»بخش غیردولتی«و » بخش عمومی«، »شبه دولتی«

   براي تلفیق و هماهنگی برنامه و بودجه؛ نبود ساز و کار مناسب-
  ریزي به نیروي انسانی مورد نیاز کارامد و با صلاحیت؛ انگاري نظام برنامه  نادیده-
هاي اجرایی در تهیه و تدوین مطالعات، تحقیقات و بررسیهاي مورد  منفعل بودن دستگاه  -

  .ریزي کزي برنامهوسیله سازمان مر ریزي بخشی و انجام اکثر امور به نیاز برنامه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. overseas consultants incorporated 
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   مدیریت کیفیت جامع-3
  .شکلگیري مدیریت کیفیت جامع در قالب رویکرد نوین به مدیریت از اوایل قرن نوزدهم آغاز شد

انـد کـه هـر یـک بـه نحـوي          در این راه دانشمندان و کارشناسان متعددي مشارکت داشته        
  . اند ردههایی را در تدوین مدیریت کیفیت جامع ارائه ک ها و توصیه آموزه

به عقیده دمینگ، کیفیت، یعنی بهبود مستمر رفتار و روشهاي استفاده شده براي فرایندها،   
ــاي        ــأمین انتظاره ــپس ت ــاي درك و س ــه معن ــري ب ــر دیگ ــدمات و از منظ ــصولات و خ مح

جـوران کیفیـت را   ]. 88-66 صـص ،  11[باشـد     کنندگان بـراي بهبـود محـصولات مـی         مصرف
همنوایی با نیازها و نـه مرغوبیـت و یـا ظرافـت و       « و کرازبی    »مناسب براي هدف و استفاده    «

گوید   یک فرایند توسعه یافته در سازمان و آنچه  که مشتري می1و فیگن بام» زیبایی محصول
 ].50-43، صص 5[کنند  و در نهایت به مثابه اخلاق تلقی می

، 12[اسـت  طـور عمـده از دمینـگ و جـوران نـشأت گرفتـه                بنیاد مدیریت کیفیت جامع بـه     
 اصول قابل طـرح  بـراي   T.Q.Mهاي ایشان و با توسعه مبانی        و براساس ایده  ] 30-27صص
تـوان، تـأمین    مبـانی مـدیریت کیفیـت جـامع را مـی     .  شـکل گرفتـه اسـت   T.Q.Mگیري از   بهره

انتظارهاي مشتري، بهبود و مستمر فرایندها، مشارکت همه جانبه کارکنان و تفویض اختیار و    
زمانی مـدیریت کیفیـت جـامع قابـل     . ها دانست ، گردآوري و تجزیه و تحلیل داده قدرت به آنها  

هـا و انتظارهـاي مـشتریان و     پیاده شدن است که هدف مورد نظر، براورده سـاختن خواسـته    
آوري شـده  صـحیح و قابـل     هـاي جمـع   حتی فراتر از آن باشد و همه تصمیمها براساس داده     

اندرکاران در انجام امور مـشارکت داده   تمامی دست. ذ شوداعتماد و تجزیه و تحلیل آنها اتخا 
شده و به منظور بهبود مستمر فرایندها،  تفویض اختیار و قـدرت بـه ایـشان صـورت گرفتـه              

  .شده باشد
  

   مدل مفهومی تحقیق-4
ریـزي و   مفـاهیم مختلـف برنامـه    در این تحقیق با بررسی ادبیات موضوع توانسته شد تـا بـه        

ریزي ملی وجود دارد، دسـت پیـدا کـرد؛ همچنـین مبـانی مـؤثر در         یک برنامهانتظاراتی که از 
ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع را تبیـین کـرد و مـدل مفهـومی                تأمین هدف برنامه  

گیري از مستندهاي مدل جایزه مدیریت و کیفیـت   ؛ سپس با بهره )1شکل  (تحقیق را ارائه نمود     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Armond Feigen Baum 
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)EFQM(1یت ایران و مدل جایزه ملی کیفINQA 2 9001-2000المللـی   ، استاندارد بـینISO  - 
 راهنمـایی بـراي بهبـود    -  ISO 9004-2000المللـی   الزامات سیستم مدیریت و استاندارد بین
  . دهنده هر یک از مبانی پرداخته شد عملکرد ، نسبت به تشریح عوامل شکل

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 مدل مفهومی تحقیق 1شکل 

  
   اصلی تحقیقهايالؤ س-5

  ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع چیست؟ هدف اصلی برنامه) 1
 ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع چیست؟ مبانی برنامه) 2

  ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع چیست؟ عامل اصلی تحقق هدف برنامه) 3
  
  هاي تحقیق  فرضیه-6

  .لی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع استریزي م رضایت مشتریان برنامه، هدف برنامه) 1
ریـزي، توانمندسـازي دسـت انـدرکاران برنامـه و تمرکـز بـر            سازي فرایندهاي برنامـه     بهینه) 2

 .دهند ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع را تشکیل می نیازهاي مشتریان برنامه، مبانی برنامه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. European Fundamental Quality Management 
2. Iran National Quality Award 

  مین رضایت مشتریان برنامهأت 
 

  تمرکز بر نیازهاي مشتریان 
  برنامه

  سازي فرایند برنامه بهینه 
 

  اندرکاران توانمندسازي دست 
  برنامه
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ریـزي ملـی بـا      تحقـق هـدف برنامـه     ریزي، عامل اصـلی       بهبود مستمر در مبانی برنامه    ) 3
  .باشد رویکرد مدیریت جامع می

 
  T.Q.Mریزي ملی با رویکرد  هدف  و مبانی مدل مفهومی برنامه-7
  هدف  -7-1

ریزي ملی با رویکرد مـدیریت کیفیـت        تأمین رضایت مشتریان برنامه هدف اصلی مدل برنامه       
هر یـک از  . دهند امه را شکل میدولت، مجلس و عموم مردم مشتریان برن  . شود  جامع تلقی می  

  .ها و انتظاراتی دارند که ضروري است برنامه در پی تأمین آنها باشد این مشتریان خواسته
مثابه دارندگان اصـلی نیازهـا،    ریزي باید بر این اصل استوار باشد که مردم و نهادها به    نظام برنامه 

  ].15، ص7[باشند  زیگران اصلی میتمایلات، وجوه مختلف عقلانیت و مفاهیم و نوآوریها، با
 دولت، مجلس، حتیتوان موفق دانست که بتواند رضایت مشتریان خود را  اي را می برنامه

ریزي با هـر گونـه چـارچوب نظـري و حـد        برنامه. عموم مردم و نهادهاي مدنی را تأمین کند       
در پـی داشـته   تفصیل و روشهاي اجرایی در نهایت باید حمایت و مقبولیت گسترده عمـوم را      

  ].201، ص13[ ها را امکانپذیر سازد باشد تا اجراي برنامه
 ویژگیهـاي و   ریـزي بـا دیـدگاههاي و رویکردهـاي متفـاوت یکـی از          صاحبنظران برنامـه  

هـا   ریزي را بـا اهمیـت دانـسته و وجـود آنهـا را نـشانگر موفقیـت برنامـه                   کارکردهاي برنامه 
ملی باید متعادل، منسجم، از لحـاظ گـستره وسـیع و از           به نظر لئونیفت یک برنامه      . اند  دانسته

در بررسـیهاي انجـام شـده    ]. 7-6 صـص  ،14[لحاظ ماهیت همخوانی و در نهایت شبیه باشد     
باشد که در صورت تـأمین آنهـا رضـایت مـشتریان برنامـه            اهم این ویژگیها به شرح زیر می      

  .شود حاصل می
. نیـل بـه هـدفها یـا سیاسـتها اسـت        تعیـین و برنامه فرایندي از عقلانیـت در : 1 عقلانیت -1

بودن، استفاده معقول از منابع کمیاب موجود یا برقراري روابط بین وسـایل              مقرون به صرفه  
، 14[اي که دسترسی به هدف با کاربرد کارآمدترین وسایل بـه انجـام برسـد     گونه  و هدفها، به  

  ].4، ص 15؛ 15ص 
قـسمتهاي مختلـف، همخـوان کـردن تـصمیمها،      برقراري رابطه مناسب بین  : 2 هماهنگی -2

فراهم آوردن وسایل لازم براي وحدت عمل، به کاربردن شیوه یکپارچه و متعادل بـراي حـل           
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. rationality  
2. integrity  
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بـه ایـن ترتیـب،    . مسائل، یا همساز کردن سیاستها و فعالیتها به منظور نیل به هدفهاي مطلوب   
 .]146، ص 16[ریزي مؤثر است  هماهنگی عنصر لازم و اساسی برنامه

  »کــارکرد دولتهــا عــدالت اســت و نــه اثــر بخــشی«بــه گفتــه ادوارد دمینــگ : 1 عــدالت -3
تأمین عدالت و یا  حداقل تلاش براي توسعه عـدالت، یکـی از مـشکلترین اهـداف                 ]. 1، ص 17 [

اینکه چه کسی چه چیزي را . باشد لکن مهمترین آنها می    ریزي ملی و    قابل دسترسی در برنامه   
پردازد؟ و چگونگی توزیع عادلانه منابع ، منـافع و   را می چه کسی بهاي آن   آورد و     دست می   به

 ها، سؤالی بسیار مشکل و ارزشی براي دسترسی به وفاق عمومی در راسـتاي توسـعه       هزینه

هـاي زیـر    پوشـد کـه در زمینـه    ریزي جامه عمل مـی   عدالت زمانی در مراحل برنامه    . باشد   می
 ].7-6 ص، ص18 [شودمحقق 

گیـري و سـطحبندي بـازیگران     دستیابی و دسترسی تضمین شده به تـصمیم     : ایندـ فر   الف
گیـري معنـا خواهـد     هاي ذینفـع در فراینـد تـصمیم       درگیري همه گروه   سیاسی که با فعالیت و    

  داشت؛
هاي ذینفع متفاوت و منـاطق  ها و منافع گروه ن شده بین هزینهموازنه تضمی: ـ اثربخشی  ب
  مختلف؛
ایج برابر براي گروهها و مناطق مختلف یا حـداقل ایجـاد کمتـرین عـدم           تعقیب نت : ـ نتایج   ج

  .کیفیت در نتایج
فرایند توسعه ، فرایندي کـاملاً پویـا و محـیط توسـعه داراي تغییرهـاي        : 2 انعطافپذیري -4

ارچوبی پویـا و در عـین حـال    ریـزي  بایـد داراي چ ـ   این لحاظ برنامه   سریع و متلاطم است به    
انعطافپذیري توانایی یـک برنامـه موفـق در پـذیرش ناپایـداري             . پذیر باشد پذیر و تغییر  انعطاف

 ] 5، 3، صص 19[باشد  موجود در محیط می

3جامعیت -5
از بعـد جغرافیـایی و آن اینکـه    . جامعیت برنامه از دو زاویه باید توجه شود   : 1

عات تمامی نواحی و بخشهاي مختلف جامعه مورد نظر را پوشش دهد و بایـد از بعـد موضـو    
برنامـه ممکـن اسـت تمـامی     . اي مـرتبط بـا توسـعه باشـد      دهنده برنامه، شامل مجموعـه      شکل

طور وسیع پوشش دهد و یا سیاستهاي مختلـف مـرتبط را بـا     سیاستهاي نواحی مختلف را به    
باشد  ریزي معیاري براي تعیین اندازه، محدوده و گستره آن می    هم تعقیب کند جامعیت برنامه    

 ].20؛ 9، ص 6[دهد  ي راهبردي ممکن در دسترس را مورد سنجش قرار میکه کلیه متغیرها
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. equity  
2. flexibility 
3. comprehensiveness 
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اي موفق و قابـل اجـرا خواهـد بـود کـه بـا شـرایط اجتمـاعی، فرهنگـی،                 برنامه: ١سازگاري -6
سـازگاري درونـی    . سیاسی و ارزشهاي حاکم بر جامعه مورد نظر هماهنگ و سازگار باشـد            

همچنین برنامه ملـی فـارغ از   . رنامه خواهد بودسازي مناسب براي اجراي موفق ب       باعث زمینه 
. شرایط بیرونی جامعه و تحولات سیاسی، اجتماعی و اقتصادي بین المللی قابـل اجـرا نیـست      

این لحاظ ضروري است کـه   به. عوامل بیرونی بشدت بر میزان موفقیت برنامه ملی اثر گذارند      
 تنظـیم و بـه عبـارت دیگـر سـازگاري      ریزي با نگاه به متغیرهاي بیرونی و رعایت آنها         برنامه

 .بیرونی داشته باشد

موفقعیت یا عدم موفقیت برنامه ملـی بـستگی بـه میـزان اثربخـشی اهـداف و           : 2 اثر بخشی  -7
به عبارت دیگر همه تلاش تنظـیم برنامـه دسـتیابی بـه اهـداف و             . سیاستهاي اتخاذ شده دارد   

 برنامـه بایـد اهـداف، سیاسـتها  و     به منظور اثربخش بودن. تحقق سیاستهاي مورد نظر است 
یـک برنامـه اثـربخش    . اقدامات درست را شناسایی کرد و سپس تلاش در انجام آنها داشـت              

ــ چگونـه     ب؛باشـیم  در حـال انجـام انجـام کـاري مـی     ــ    الف:نکات زیر پاسخ دهد تواند به می
 بهبـود  ،دهـیم  جـام مـی  تـوانیم آنچـه را کـه ان    ـ چگونه مـی    را به انجام برسانیم؛ ج      توانیم آن   می

  . بخشیم
اهمیـت سـنجش و   ) 2نتایج مورد نظر؛ ) 1:  ریزي اثر بخش شامل    پنج مؤلفه ابتدایی برنامه   

 ].1، ص21[باشد؛  گیري از نتایج می بهره) 5نتایج واقعی؛ ) 4معیارهاي موفقیت؛ ) 3بررسی؛ 

  
   مبانی -7-2

به عبـارت  . ر تمام شئون آن استتأمین کیفیت جامع در هر سازمان ، مستلزم بهبود مستمر د  
دیگر تأمین هدف که همانا تأمین رضایت مشتریان است با بهبود مستمرسه پایه اصلی تحقـق   

  . کند پیدا می
انـدرکاران    توانمندسـازي دسـت  -3 تمرکز بر نیاز مـشتریان؛  -2سازي فرایندها؛    بهینه -1

  ]. 27-26 صص، 22[
 مجازي است که به دنبال تأمین رضایت مشتریان مثابه سازمانی   ریزي ملی به    نظام برنامه 

سازي فراینـدهاي خـود و بـا     باشد و از طریق بهینه خود، یعنی دولت، مجلس و عامه مردم می 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. consistency 
2. effectiveness 
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توانـد هـدف    تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه و توانمندسازي دست انـدرکاران برنامـه مـی     
  .کندبرنامه را محقق 

  
 ریزي امهسازي فرایندهاي برن بهینه -7-2-1

اي از فعالیتهاسـت کـه در ارتبـاط بـا یکـدیگر موجـب تولیـد           هر فرایندي متـشکل از مجموعـه      
باشـند کـه بایـد از طریـق         فعالیتها نیز خود فراینـدي مـی      . شود  محصول و یا ارائه خدمتی می     

نحوي که هر فعالیتی منجر به یک ارزش    آوري اطلاعات و آمار کنترل و نظارت شوند، به          جمع
 ، معیارهـاي زیـر بـراي نظـارت بـر         EFQMبراساس روشـهاي خـود ارزیـابی        .  شود افروده

سـازي فراینـدهاي     فرایندها در نظر گرفته شده که در این تحقیق بـه عنـوان ویژگیهـاي بهینـه                
  . ریزي مورد استفاده قرار گرفته است برنامه

  ـ طراحی و مدیریت ساخت یافته؛
  ـ مدیریت و تقویت ارتباط با مشتریان؛

  بهبود مستمر فرایندها براي رضایت مشتریان؛ـ 
  .ـ پشتیبانی تولیدات برنامه

 
   تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه-7-2-2

گیرد، مشتري و یا اربـاب رجـوعی    در دیدگاه مدیریت کیفیت جامع هر فعالیتی که صورت می       
 در نتیجـه . باشـد  دارد و این مشتري نیز خواسته و نیازهایی دارد که به دنبال تأمین آنهـا مـی   

ــده ایــن نیازهــا باشــد   ــأمین کنن  1از دیــدگاه کــانو. روش کیفیــت جــامع بایــد پاســخگوي و ت
 BQ(2(هاي پایـه و اساسـی    خواسته. اند هاي مشتري از سه دسته مختلف تشکیل شده  خواسته

باشـند کـه از ایجـاد عـدم رضـایت          که معمولاً به شکل تلویحی وجـود داشـته و حـداقلها مـی             
طـور مـشخص از    باشند که بـه  می PQ(3(هاي عملکردي  دسته دوم خواسته. کنند یجلوگیري م

 آنهـا باعـث رضـایت و نبـود آن نارضـایتی      کـردن ورد اشـوند و بـر   سوي مشتري ابراز مـی    
آینـد    می  شمار   به EQ(4(هاي انگیزشی مشتري      دسته سوم خواسته  . شود  مشتري را سبب می   

شـود و در   نمـی  رده نـشدن آنهـا باعـث نارضـایتی    باشـد و بـراو    که از دید مشتري پنهان می     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Kano 
2. Basic Needs (Basic Quality) 
3. Performance Need (Performance Quality) 
4. Excitement Needs (Excitement Quality) 
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بــا ]. 7-6، صــص 23 [شــود مــیموجــب هیجــان و انگیــزش بــالاي مــشتري  صـورت تــأمین، 
، معیارهاي سنجش میزان تمرکز بر نیازهـاي مـشتریان بـه عنـوان      EFQMگیري از مدل      بهره

 در نظر گرفته ویژگیهاي یک برنامه در تمرکز به نیازها و مطالبات مشتریان خود به شرح زیر   
  .شده است 

  بندي مشتریان؛ ـ شناسایی و طبقه
  هاي مشتریان؛ ـ بهبود مستمر شناخت مطالبه

  ها؛ ـ انعکاس مطالبه
  .کارگیري ابزار مناسب ـ به

  
   توانمندسازي دست اندرکاران برنامه-7-2-3

 تـرین ارکـان نظـام      دست اندرکاران تنظیم، تـدوین، تـصویب و اجـراي برنامـه ملـی محـوري               
کـارگیري ایـن نیـروي عظـیم کـه در       سـازي و بـه   نحـوه آمـاده   . آینـد   شمار می   ریزي به   برنامه

ریزي و مجلس حـضور دارنـد  در موفقیـت و یـا      دستگاههاي اجرایی، سازمان مرکزي برنامه 
آگاهی دست انـدکاران از هـدفها، رسـالتها و          . عدم موفقیت برنامه ملی تأثیر چشمگیري دارند      

رنامه و وجود توانایی علمی و تجربی کافی براي انجام کارها و همچنـین         ارزشهاي حاکم بر ب   
 ،EFQMمدل . دارا بودن مسؤولیت بهبود فرایندهاي برنامه، باعث توانمند شدن ایشان میگردد

بینی کرده اسـت کـه بـه عنـوان      معیارهایی را براي سنجس میزان توجه به توانمندسازي پیش  
  .شود کاران برنامه ملی به شرح زیر ارائه میاندر دسازي دستنویژگیهاي توانم

  ـ بهبود مستمر و توسعه دانش و شایستگیها؛
  ـ در دسترس بودن آمار و اطلاعات؛

  ـ قدردانی و سپاسگزاري؛
  لیت پاسخگویی؛ؤوـ اختیار و مس

  .ـ مشارکت و توان افزایی
  
  روش شناسی تحقیق -8

راساس مطالعـات انجـام شـده و نظـر      تحلیلی بوده و ب-صورت توصیفی   روش این تحقیق به   
  وسـیله روش تحلیلـی سلـسله    خبرگان و صاحبنظران عوامل تأثیرگـذار در مـدل تعیـین و بـه            
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  .وزن دهی و میزان تأثیر آنها و عوامل فرعی بر هدف تعیین شده است) AHP(مراتبی 
  
  جامعه و نمونه آماري -9
ریزي ملی، کلیه افرادي کـه چـه    برنامهمنظور دستیابی به افراد خبره و صاحبنظر در حوزه       به

سـاله کـشور درگیـر بودنـد،      هـاي پـنج   به صورت مستقیم و چه غیر مستقیم در تدوین برنامه      
همچنین صاحبنظران و اسـاتید دانـشگاه کـه در ایـن حـوزه فعالیـت            . مورد توجه قرار گرفتند   

ریـزي برنامـه    هـاي برنامـه   این ترتیب رؤساي شوراها و کمیتـه     به. ه شدند دارند، در نظر گرفت   
هاي برنامه سوم و چهارم که به طور عمـده   سوم و چهارم و همچنین دبیران شوراها و کمیته   

باشند و سپس اعضاي کمیسیون تلفیق برنامه و  ریزي می از مدیران سازمان مدیریت و برنامه
ــشگاه کــه در حــوزه   بودجــه مجلــس شــوراي اســلامی و در  ــدادي از اســاتید دان  نهایــت تع

 نمـایش داده  1باشند، انتخاب شدند که در جـدول   ریزي و مدیریت کیفیت صاحبنظر می  برنامه
  .شده است

  
   جامعه مورد نظر1جدول 

  نفر30 ریزي برنامه سوم و چهارم توسعه  هاي برنامه رؤساي شوراها و کمیته 1

  نفر30 ریزي برنامه سوم و چهارم توسعه   برنامههاي دبیران شوراها و کمیته 2

   نفر20  اعضاي کمیسیون تلفیق برنامه و بودجه مجلس شوراي اسلامی  3
   نفر30  )ریزي، مدیریت، کیفیت برنامه(صاحبنظران و اساتید دانشگاهها   4
  نفر110  جمع کل جامعه      

  
گیـري مـشخص    ، نوع نمونه ]119، ص   24[گیري    با استفاده از راهنماي انتخاب طرح نمونه      

گیري هدفمند یا قضاوتی انتخاب شـده اسـت، در    شود نمونه چنانچه ملاحظه می). 2شکل  (شد  
شـوند کـه داراي خـصوصیات     گیري، افراد نمونه از میـان کـسانی انتخـاب مـی         این نوع نمونه  
ــف شــده ــه  تعری ــضاي  نمون ــده انتخــاب    اي باشــند و اع ــز براســاس داوري پژوهن ــري نی گی

  ].117ص  ،24[شوند می
گیري هدفمند یا قـضاوتی   تعداد افراد نمونه با توجه به محدود بودن جامعه و روش نمونه      

  ).2جدول ( نفر به شرح زیر در نظر گرفته شد 40
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  گیري  نحوه انتخاب طرح نمونه2شکل 
  

   تعداد نمونه به نسبت تعداد هر طبقه در جامعه2جدول 

  نفر13 ریزي برنامه سوم و چهارم توسعه  هاي برنامه و کمیتهرؤساي شوراها  1

  نفر12 ریزي برنامه سوم و چهارم توسعه  هاي برنامه دبیران شوراها و کمیته 2

   نفر6  اعضاي کمیسیون تلفیق برنامه و بودجه مجلس شوراي اسلامی  3
   نفر9  صاحبنظران و اساتید دانشگاهها  4
   نفر40  جمع کل نمونه      

  
   شدهروش گردآوري اطلاعات و نرم افزار استفاده -10

وسـیله خبرگـان و اعـضاي نمونـه       سـؤالی بـه   68اطلاعات مـورد نیـاز از طریـق پرسـشنامه           
صـورت    الات پرسشنامه بـه   ؤبا توجه به روش تحلیل سلسله مراتبی س       . آوري شده است    جمع

 بـه   کهباشد  ماتریس می  11تعداد ماتریسهاي مقایسه زوجی     . مقایسه زوجی تنظیم شده است    
در جدول .  استشدهاستفاده  Team Expert Choice افزار منظور تجزیه و تحلیل اطلاعات نرم

  .ها ارائه شده است هاي مرتبط با هر یک از فرضیه لفهؤم الات وؤ تعداد س3

گیري نحوه انتخاب طرح نمونه  

وند انتخاب روش غیر احتمال  وند اب روش احتمالانتخ 

 هاي دقیق و مربوط به گروه خاص تحصیل داده

 خیر

 هدف اصلی مطالعه ها سرعت در تحصیل داده

 اي گیري سهمیه نمونه

 هاي مربوط به اقلیتها، حساس است داده

 گیري هدفمند یا قضاوتی نمونه

 گیري در دسترس نمونه دهند اطلاعات را فقط متخصصان ارائه می

قیق، حساس استآیا نماینده بودن نمونه براي تح بلی  
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  ها هاي مرتبط با فرضیه  و مؤلفهها سؤال3جدول

 هاالؤتعداد س هاي مرتبط لفهؤم  تحقیقهاي هفرضی

 سازگاري درونی و بیرونی

  هماهنگی و یکپارچگی
  جامعیت

  تأمین عدالت
  انعطافپذیري

  اثربخش بودن

  
  
  

  فرضیه اول
  
 

  عقلانی و کارا بودن

  
  
  
  

 الؤ س21

  تمرکز بر نیازهاي مشتریان
  توانمندسازي دست اندرکاران

  
 فرضیه دوم

  سازي فرایندها بهینه

  
 الؤ س21

  بهبود و توسعه دانش و شایستگی
  مشارکت و توان افزایی

  اختیار و مسؤولیت پاسخگویی
  در دسترس بودن آمار و اطلاعات

  قدردانی و سپاسگزاري
  بهبود مستمر شناخت مطالبات

  بندي مشتریان شناسایی و طبقه
  کارگیري ابزار مناسب به

  اعمال محدودیتهاي فنی و مالی
  انعکاس مطالبات مشتریان

  بهبود فرایندها
  یافته طراحی و مدیریت ساخت
  مدیریت و تقویت ارتباطات

  
  
  
  
  
  
  
  

 فرضیه سوم

  پشتیبانی تولیدات

  
  
  
  
  
  
  
  

 الؤ س26

 
  سلسله مراتب مدل-11

گیري از مدل مفهومی و براسـاس مطالعـات انجـام شـده، ادبیـات موضـوع و رعایـت                  با بهره 
  . در چهار سطح تنظیم شد3لسله مراتب مدل مطابق شکل اصول و س



 

 1

  در برنامهانعطافپذیري 

تأمین رضایت مشتریان 

  اندرکاران برنامه توانمندسازي دست  ریزي فرایندهاي برنامهسازي  بهینه

  جامعیت برنامه  عقلانی و کارابودن برنامه   برنامهوسیله بهتأمین عدالت 

   مشتریان برنامه بر نیازهايتمرکز

  بندي مشتریان برنامه شناسایی و طبقه

بهبود مستمر شناخت مطالبات مشتریان 

  کارگیري ابزار مناسب به

  اعمال محدودیتهاي فنی و مالی

  انعکاس مطالبات مشتریان برنامه

  در دسترس بودن آمار و اطلاعات

  مشارکت و توان افزایی

  قدردانی و سپاسگزاري

  اختیار و مسؤولیت پاسخگویی

  های توسعه دانش و شایستگمستمر،بهبود 

  پشتیبانی تولیدات برنامه

  طراحی و مدیریت ساخت یافته

  بهبود مستمر فرایندها براي 
  رضایت مشتریان برنامه

  مدیریت و تقویت ارتباطات با مشتري

ف
هد

  
ول

ح ا
سط

  
وم

ح د
سط

  
وم

 س
طح

س
  

 سلسله مراتب مدل  3شکل

سازگاري درونی و بیرونی   هماثر بخش بودن برنا  هماهنگی و یکپارچگی در برنامه
  برنامه

مۀ 
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ف
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   تجزیه و تحلیل اطلاعات-12
اطلاعـات و  Team Expert Choice افـزار   ها بـا اسـتفاده از نـرم    آوري پرسشنامه پس از جمع

دهـی   دسـت آمـده در قالـب وزن     سـپس نتـایج بـه   ؛هاي به دست آمده تجزیه و تحلیل شد       داده
 . آن آمده استهصورت نمودارهاي مرتبط ب و عوامل مؤثر و بهمعیارهاي هدف، مبانی 

 
   هدف و ویژگیهاي آن-12-1

بودن برنامه به عنوان بـالاترین اولویـت در        شود که اثر بخش      ملاحظه می  4با مشاهده جدول    
ویژگیهاي هدف مدل، یعنی تأمین رضایت مشتریان برنامه شناخته شده است و کـم اثرتـرین             

ریـزي در ایـران مؤیـد آن اسـت کـه       سفانه سـابقه برنامـه   أمت. باشد  نامه می معیار، جامعیت بر  
انـد و نتیجـه    نگـر داشـته    رویکـرد جـامع  ،هاي پنج ساله قبل و بعد از انقـلاب    تقریباً کلیه برنامه  

ریزي در کشور بـراي حرکـت    دست آمده تأکیدي بر تجدید نظر جدي نسبت به نظام برنامه         به
محور در راستاي تأمین رضایت  ریزي اثربخش و عدالت وي برنامه ریزي جامع به س     از برنامه 

شـود، اثـر بخـش بـودن برنامـه و تـأمین عـدالت            چنانچه ملاحظـه مـی    . مشتریان برنامه دارد  
 درصد، یعنی نیمی از خاسـتگاه مـشتریان برنامـه را بـه     46وسیله برنامه در مجموع حدود      به

 درصـد،  5/14ت، بترتیـب انعطافپـذیري   پـس از اثربخـشی و عـدال      . خود اختصاص داده است   
 درصـد، همـاهنگی و   7/10 درصـد، سـازگاري درونـی و بیرونـی     8/10عقلانی بودن برنامـه     

عنوان ویژگیهـاي اثرگـذار      درصد به  5/7 درصد و در نهایت جامعیت برنامه        5/10(یکپارچگی  
بـودن تـأمین   با توجه به اجماع صاحبنظران و خبرگان مبنی بـر هـدف       . باشند  در هدف مدل می   

 .رضایت مشتریان برنامه و تأیید کلی هدف و ویژگیهاي آن فرضیه اول تحقیق تأیید شده است
  

   اولویتبندي ویژگیهاي هدف مدل4جدول

 مقیاس اسمی وزن اولویت ویژگی هدف ردیف

 1 249/0 1 اثربخش بودن برنامه  1

  859/0  214/0  2  وسیله برنامه  تأمین عدالت به  2
  582/0  145/0  3  عطافپذیريبرنامه ان  3
  433/0  108/0  4  عقلانی و کارا بودن برنامه   4
  429/0  107/0  5  سازگاري درونی و بیرونی برنامه   5
  421/0  105/0  6  هماهنگی و یکپارچگی در برنامه   6
  289/0  072/0  7  جامعیت برنامه   7
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   هدف و مبانی مدل-12-2
سـطح  (عیارهاي سطح اول، در مقایـسه بـا هـدف    با رعایت م) سطح دوم سلسله مراتب (مبانی  
باشند که این امر مؤیـد   صورت یکسان روي هدف اثرگذار می    ، تقریباً با اندگی تفاوت به     )صفر

درصـد،  35انـدرکاران برنامـه بـا     و تأییدکننده فرضیه دوم تحقیق است، توانمندسـازي دسـت     
ریـزي بـا    ي فراینـدهاي برنامـه   ساز  درصد و بهینه  8/32تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه با       

عنوان ارکان مدل در تأمین رضایت مشتریان برنامـه مـؤثر بـوده اسـت و بـه                  درصد به 2/32
  .تواند تحقق بخش هدف باشد عبارت دیگر توجه برابر به هر سه می

  
  )01/0ناسازگاري با( میزان اثرگذاري مبانی بر هدف مدل 5جدول

 یمقیاس اسم وزن اولویت مبانی مدل ردیف

 1 350/0 1 اندرکاران برنامه  توانمندسازي دست 1

  94/0  328/0  2  تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه   2

  92/0  322/0  3  سازي فرایندهاي برنامه  بهینه  3

  
   مبانی و ویژگیهاي هدف-12-3

 نشانگر میزان اثرگذاري هر یک از مبـانی در تحقـق ویژگیهـاي هـدف       4نتایج حاصل از شکل     
توان با توجه و تقویت آن مبنا نـسبت بـه تـأمین ویژگـی مـورد نظـر        نحوي که می به. دباش  می

انـدرکاران در   شود، هـر چنـد توانمندسـازي دسـت        براي نمونه چنانچه ملاحظه می    . اقدام کرد 
بودن برنامه  باشد، لکن در تأمین اثربخش صورت کلی، بیشترین وزن را دارا می تأمین هدف به

شـمار   اشته است و تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه مـؤثرترین عامـل بـه   کمترین تأثیر را د 
 28 درصدي تمرکز بر نیازهاي مـشتریان برنامـه و   42آید و یا جامعیت برنامه بر اولویت       می

کـه   بـه ایـن ترتیـب در صـورتی    . درصدي توانمندسازي دسـت انـدرکاران قابـل تحقـق اسـت        
باشند که هر یک از ویژگیهاي مذکور به نحو بارزي ریزي در نظر داشته      مسؤولان امر برنامه  

ریزي نقش داشته باشد، امکان تأمین آن یا تقویت و یا عدم توجه به هر یک از مبانی  در برنامه
  .سه گانه میسر خواهد بود
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      عقلانی      هماهنگی   سازگاري     جامعیت        عدالت      انعطاف   ر بخشی  مجموع    اث                                           
  

   میزان اثرگذاري مبانی در تحقق ویژگیهاي هدف4شکل 
  

   مبانی مدل و عوامل مؤثر بر آنها-12-4
در مقایسه سطح سوم با سطح دوم سلسله مراتب مدل، یعنی عوامل اثر گزار بر مبانی مدل با     

ز آنها، بهبود مستمر که به عنوان عامل اصلی تحقق هدف فرض شده بود در هر سـه         هر یک ا  
ایـن ترتیـب فرضـیه سـوم تحقیـق       رکن بالاترین اولویت را به خود اختصاص داده است و بـه  

ریـزي، بهبـود      سـازي فراینـدهاي برنامـه       در زیر مجموعه بهینـه    . مورد تأیید قرار گرفته است    
درصد 4/17 بالاترین و مدیریت و تقویت ارتباط با مشتریان با   درصد2/32مستمر فرایندها با    
  . )6جدول (باشند  کمترین عامل می

  
  )02/0ناسازگاري(ریزي  سازي فرایندهاي برنامه عوامل اثرگذار بر بهینه  6جدول

 مقیاس اسمی وزن اولویت عوامل مؤثر ردیف

 894/0 322/0 1  مشتریان برنامه تبهبود مستمر فرایندها براي رضای 1

  894/0  288/0  2  طراحی و مدیریت ساخت یافته  2
  670/0  216/0  3  پشتیبانی تولیدات برنامه   3
  540/0  174/0  4  مدیریت و تقویت ارتباطات با مشتریان برنامه   4

 توانمند سازي دست اندرکاران 
ي مشتریانتمرکز بر نیازها  

 بهینه سازي فرایندها
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همچنین تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه با ترکیبی از بهبود مـستمر شـناخت مطالبـات     
ثیر أیشترین اثرگذار و اعمال محدودیتهاي فنی و مالی با کمتـرین ت ـ          درصد به عنوان ب   2/35با  
ــه   5/8 ــیدرصــد ملاحظ ــدول  (شــود م ــازي   ) 7ج ــه توانمندس ــر مجموع ــت در زی و در نهای

تـرین   درصد اصـلی 36اندرکاران برنامه، بهبود مستمر در توسعه دانش و شایستگیها با    دست
  ). 8جدول (باشند  ویت را دارا میدرصد کمترین اول 8عامل و قدردانی و پاسخگویی با 

  
  )01/0ناسازگاري ( عوامل اثرگذار بر تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه 7 جدول

 مقیاس اسمی وزن اولویت عوامل مؤثر ردیف

 1 352/0 1 بهبود مستمر شناخت مطالبات مشتریان برنامه 1

  767/0  270/0  2  انعکاس مطالبات مشتریان برنامه   2
  528/0  186/0  3  بندي مشتریان برنامه   و طبقهشناسایی  3
  303/0  107/0  4  کارگیري ابزار مناسب در برنامه  به  4
  241/0  085/0  5  اعمال محدودیتهاي فنی و مالی برنامه   5

  
  )04/0ناسازگاري (کاران برنامه راند  عوامل اثرگذار بر توانمندسازي دست8جدول 

 اسمیمقیاس  وزن اولویت عوامل مؤثر ردیف

 1 360/0 1 بهبود و توسعه مستمر و شایستگیها 1

  541/0  195/0  2  دردسترس بودن آمار و اطلاعات   2
  539/0  194/0  3  مشارکت و توان افزایی  3
  472/0  170/0  4  اختیار و مسؤولیت پاسخگویی  4
  222/0  080/0  5  قدردانی و سپاسگزاري   5

  
   مدل عملیاتی تحقیق-12-5

حلیلهاي صورت گرفته مؤید این موضوع است که هر یک از عوامل و عناصـر   نتایج تجزیه و ت   
نحوي در تحقق تأمین رضایت مشتریان برنامه مؤثر بوده  با توجه به ویژگیهاي هدف به     مدل،

  .کنند و نقشی را ایفا می
مدل عملیاتی تحقیق در یـک نگـاه ضـمن ارائـه اجـزاي اثـر گـذار مـدل، جریـان و میـزان                     

  .دهد  یک از عوامل و عناصر را در سطح بعدي سلسله مراتب مدل نشان میتأثیرگذاري هر



 ...ریزي ملی با رویکرد مدیریت  هبرنام ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  و همکارمحمدحسن پاسوار

 86

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  شکل خطی مدل تحقیق 5شکل 
  

  گیري  نتیجه-13
ریـزي،   ریزي نقش بسزایی در چگونگی نظام برنامـه  دیدگاه و رویکرد حاکم بر هر مدل برنامه  

یزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع ر مدل برنامه. کار گرفته در آن دارد     عوامل و ابزار به   
باشند و به انحاي مختلف  با توجه ویژه به مشتریان برنامه که در واقع صاحبان اصلی آن می            

گردند و با شناخت به نیازهاي اساسی و مطالبـات واقعـی    مند می از محاسن و معایب آن بهره  
صورت مستقیم از عمـوم مـردم و      ن دولتی و یا به    مردم از طریق نمایندگان آنها و یا مسؤولا       

توانـد پاسـخگویی بـه     گیري و توسـعه مـداوم آنهـا مـی     حساسیت نسبت به فرایندهاي تصمیم  
مطالبات و انتظارهاي ایشان را محقق کند و در دستیابی به نظامی مردمی و بر پایه مشارکت             

  . واقعی مردم و مردم سالار تأثیر گذار باشد

   بندي مشتریان شناسایی و طبقه

مه
رنا

ن ب
ریا

شت
ت م

ضای
ر

 

  انبهبود مستمر شناخت مطالبات مشتری

  کارگیري ابزار مناسب به

  اعمال محدودیتهاي فنی و مالی

  انعکاس مطالبات مشتریان برنامه

  در دسترس بودن آمار و اطلاعات

  مشارکت و توان افزایی

  بهبود مستمر و توسعه دانش و شایستگی

  قدردانی و سپاسگزاري

  اختیار مسؤولیت پاسخگویی

  رنامهپشتیبانی تولیدات ب

  طراحی و مدیریت ساخت یافته

  بهبود مستمر فرایندها

  مدیریت و تقویت ارتباطات با مشتریان

  

تمرکز بر نیازهاي 
  مشتریان برنامه

  

توانمندسازي 
  اندارکاران برنامه دست

  

سازي فرایندهاي  بهینه
 ریزي برنامه

 هماهنگی

 جامعیت

 عقلانیت

 عدالت

  اثربخشی

گاريساز  

پذیري انعطاف   

 

5/10  

2/7  

8/10  

4/21  

9/24  

5/14  

7/10  
2/32  

35  

8/32  

6/18  

2/35  
7/10  
5/8  

27  

5/19  
4/19  

36  
8  

17  

6/21  
8/28  
3/32  

4/17  
Inconsistency = ٠٢/٠  
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رنامه به عنوان هدف ایـن مـدل و بـا تأییـد فرضـیه اول          اگر چه تأمین رضایت مشتریان ب     
تحقیق از سوي خبرگان و صاحبنظران، مرور ادبیـات موضـوع شـناخته شـده اسـت و کلیـه                 

 ،بودن برنامـه و تـأمین عـدالت    باشند، لکن اثربخش گذار می  ویژگیهاي هدف در تحقق آن تأثیر     
بوده و کمترین اولویت بـا جامعیـت   ریزي با این رویکرد  ترین خاستگاه و ویژگی برنامه   اصلی

  .باشد برنامه می
سـازي   تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه و توانمندسازي دست اندرکاران برنامه و بهینه  

ریزي با تأثیري تقریباً یکسان در تأمین رضایت مـشتریان برنامـه تأییـد بـر      فرایندهاي برنامه 
رغم یکـسان بـودن وزن    علی. ر مدل استفرضیه دوم تحقیق، یعنی مبنابودن این سه عنصر د   

گونه که ملاحظه شـد توسـعه نیـروي انـسانی دسـت انـدرکار در            مبانی در تحقق هدف، همان    
ضعف نیروي انسانی در هر یک . برنامه در راستاي این هدف تأثیر قابل توجهی خواهد داشت

نونگـذاري، اجـراي   ریزي اعم از تدوین برنامه، تصویب برنامـه در مراجـع قا           از مراحل برنامه  
هاي مصوب و در نهایت نظـارت و ارزیـابی، آثـار جبـران ناپـذیري در کیفیـت برنامـه                برنامه

اندرکاران به این نکته  تولیدي دارد که مدل ارائه شده با بهبود و توانمندسازي مستمر و دست        
  .باشد ریزان می اساسی اشاره کرده و در پی ارتقاي دانش و تجربه برنامه

 یعنـی مـردم شـروع کـرده و بـه مـشتري یعنـی مـردم         ،از مشتري واقعی برنامه این مدل   
هاي واقعی مردم، سنگ زیربناي این مدل اسـت   ها و مطالبه   تشخیص نیازها، خواسته  . رسد  می

هر چند تمامی عوامل بـه نحـوي در   . باشد و هدف و خاستگاه آن نیز تأمین رضایت مردم می         
 بهبود مستمر در هر یک از ارکان بر شمرده عنـصر          اما ،دباشن  کارکرد مبانی مدل اثرگذار می    

ایـن ترتیـب فرضـیه سـوم      و عامل اصلی براي ارتقاي آنها و تحقق هدف محسوب شـده و بـه   
  .یید خبرگان رسیده استأبه ت تحقیق نیز

  
   پیشنهادها-13-1

ور گیري از مطالعات انجام شده و نظر خبرگان حاصل شده اسـت بـه منظ ـ   مدل تحقیق با بهره 
  گانه هدف مطالعه شده  گیري هر یک از معیارهاي هفت  شاخصهاي اندازهنیزعملیاتی کردن آن 

  .دشو بینی مطالبات مشتریان برنامه پیشنهاد می همچنین ارائه مدلی براي پیش. است
  کـارگیري مـدل    شـود بـا بـه      ریزي کنونی کشور پیشنهاد مـی       منظور اصلاح نظام برنامه     به
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ریزي در کشور سنجیده و نقـاط قـوت و ضـعف       وضعیت موجود برنامه  عملیاتی تحقیق ،    
  . ریزي ارائه شود هاي لازم براي ارتقاي نظام برنامه ورد شود تا براساس آن توصیهاآن بر
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  ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع برنامه
  

  ∗ 2، اصغر مشبکی1محمدحسن پاسوار
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  چکیده
 آن معنا نیست که باید  ریزي ملی همانند سالهاي گذشته وجود ندارد، ولی این به هر چند امروزه اعتقاد به برنامه

  . طلبد ریزي ملی می ثرتري را براي برنامهؤریزي کنار گذاشته شود،  بلکه دنیاي امروز روشهاي جدید و م برنامه
باشـد و مـدیریت    هاي مردم می زي ملی با هر رویکردي، دست یافتن به نیازها و مطالبهری خاستگاه برنامه 

تواند  باشد، بخوبی می کیفیت جامع که از نیازهاي مشتري شروع شده و به دنبال تأمین رضایت مشتریان می             
اشـد کـه واجـد    ب هدف این مدل تأمین رضایت مشتریان برنامه می  . ریزي ملی ارائه دهد     نگاهی جدید به برنامه   

پـذیري،  جـامع بـودن، عـدالت، انعطاف   . هد شـد ویژگیهایی است که در صورت تحقق آنها رضایت براورده خوا    
باشند که براسـاس   هماهنگی، سازگاري درونی و بیرونی، عقلانیت و اثر بخشی از خصوصیات هدف مدل می  

قـق هـدف، سـه عامـل اصـلی،      همچنـین مبـانی اصـلی تح     . آیـد   دست می   ریزي به   بنظران برنامه صاحنظرهاي  
اندرکاران برنامه و تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه  ریزي، توانمندسازي دست زي فرایندهاي برنامهسا بهینه
ریزي به مرحله تدوین برنامه خلاصه نشده و شامل تدوین، اجرا بررسی و اصلاح برنامه است  برنامه. باشد می

طور مستمر بهبود  شود که کلیه مبانی ذکر شده به  برنامه محقق میو زمانی هدف مدل، یعنی رضایت مشتریان
  .پیدا کنند

  
  سازي فرایندها و توانمندسـازي   ریزي ملی، مدیریت کیفیت جامع، رضایت مشتریان، بهینه      برنامه :ها  واژه کلید
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   مقدمه- 1
ــه ــروزه      برنام ــه ام ــود و آنچ ــکل جدیــد خ ــزي در ش ــه  ری ــوان برنام ــزي ملــی    بــه عن   ری
در شـوروي سـابق مطـرح شـد و     . م1917شود، براي اولین بار پس از انقلاب اکتبـر         تلقی می 

برنامه در طول یک قرن به عنـوان قلـب طپنـده اداره    ]. 1[وجود آمد    انگاره اقتصاد با برنامه به    
ان نقطـه اوج  تـو  قـرن نـوزدهم را مـی   . بسیاري از کشورهاي پیشرفته جهان تلقی شـده اسـت       

ریزي روز به روز رو بـه   پس از جنگ جهانی دوم برنامه و برنامه    . شمار آورد   ریزي به   برنامه
ریزي جامع، از نظر ارزشهاي حاکم بر آن، مورد سـؤال         ها، بویژه برنامه    اوفول رفت و برنامه   

رنامه نقـش  ، ب. م60به این ترتیب از اوایل دهه    . پژوهشان قرار گرفت    و نقد حقوقدانان و دانش    
  ].1، ص 2[محوري خود را از دست داد و بیشتر توجه به فرایند معطوف شد 

ریزي ملی وجـود داشـته، کمرنـگ        امروزه اعتقادي که در سالهاي گذشته نسبت به برنامه        
ریزي را باید کنار گذاشت، بلکـه دنیـاي امـروز        آن معنا نیست که برنامه      شده است، اما این به    

عنوان تلاشی  ریزي ملی، به برنامه. طلبد  ریزي می   ثرتري را براي برنامه   روشهاي جدید و و مؤ    
 شناخته شـده اسـت، بایـد    براي کنترل اقتصاد ملی و به شکلی که گویی اقتصاد ماشینی کاملاً 

منافع ناشی از توجه بیشتر بـه اجـرا و مـشارکت دادن افـراد و گروههـاي      . کنار گذاشته شود 
کارگیري تحلیلهاي پیچیده ولی نامربوط بمراتب بیشتر  اصل از به  ذینفع، در مقایسه با منافع ح     

  ].3[است 
بـه  ]. 4[ ریزي مفهوم ندارد، مگـر آنکـه بـراي سـاختن فراینـدها باشـد       امروزه دیگر برنامه 

ریزي با مفاهیمی که تاکنون مطرح شده، است دیگـر پاسـخگوي نیازهـاي                عبارت دیگر برنامه  
ی نـوین ضـمن رفـع نارسـاییهاي آن، ویژگیهـایی بـا         فعلی نبوده و ضروري اسـت بـا نگرش ـ        

  .اقتضائات روز، پیچیدگی و تحولات سریع محیط ارائه شود
، زمانی که اصـول و چارچوبهـاي نظـري و روشـهاي اجرایـی هـر        1به گفته توماس کیون   

را نداشـته  رشته از دانش، دیگر توان پاسخگویی به نیازهاي زمـان و مـسائل جـاري مربـوط       
 صــاحبنظران و وسـیله  بـه هـاي نـوین و مـشکل گـشا،      هـا و رویـه  ارائـه راه باشـد، ضـرورت   

  .شود اندیشمندان آن رشته آشکار می
 نوین مدیریت تلقی  2چارچوب نظري مدیریت کیفیت جامع که به تعبیري به عنوان پارادایم

  تدرنهایشود، بر پایه نظریه سیستمها، نگرشی نو به عامل انسانی، بهبود مستمر کیفیت و          می

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Thomas Khune 
2. paradigm 
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  2، جـوران 1دمینـگ «گیري از عقاید اصولی     این تحقیق با بهره   . باشد  مشتري مداري استوار می   
، بـه   (T.Q.M)و سایر نظریه پـردازان مـدیریت کیفیـت جـامع            ] 56-43، صص   5[» 3و کرازبی 

  .باشد ریزي ملی با ویژگیهاي مدیریت کیفت جامع می دنبال ارائه الگوي مناسبی براي برنامه
شـده و    تحلیلـی و براسـاس مطالعـات انجـام    –ظ با استفاده از روش توصـیفی     به این لحا  

وسـیله روش تحلیلـی سلـسله     گیري از نظرهاي خبرگان، هدف ، مبانی و عوامل مدل و به     بهره
منظور آشنایی  به. وزن و میزان تأثیر آنها در شکلدهی هدف تعیین شده است)  (AHPمراتبی 

ریـزي در کـشور ارائـه     ریـزي و مختـصري از سـابقه برنامـه          با مفاهیم، ابتدا تعریـف برنامـه      
دهنده  شود و در ادامه با استفاده از ادبیات موضوع، مفاهیم، اهداف و مبانی و عوامل شکل  می

روش تحقیق و مراحل اجراي تحقیق نیز به صورت مختصر     . مدل مورد نظر تبیین خواهد شد     
.  اطلاعات در فرایند تحقیق بیان شده اسـت ارائه شده و سپس نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل         

  .شود در پایان نیز نتایج حاصل از تحقیق همراه با پیشنهاداتی تقدیم می
  

  ریزي ملی و سابقه آن در ایران  برنامه-2
وسـیله   ریـزي در طـول زمـان از ابعـاد مختلـف، تعـاریف متفـاوتی بـه                منظور تبیین برنامـه     به

ریزي به نحوه زیر بیان  اي از برنامه ید بتوان تعریف پایهصاحبنظران ارائه شده است، ولی شا 
ریزي، تصویر پردازي از آینده بهتر و چگونگی رفتن به سوي آن است، به عبارت      برنامه: کرد

  ].7-3، صص 6[دیگر، برنامه تبیین کننده جریان و مسیر عملیات است 
ف و قلمرو آن تغییر کـرده  ریزي یک جامعه و یا کشور باشد، اهدا         اگر کانون توجه برنامه   

کردن سود  ریزي در سطح بنگاه، بهینه      هدف برنامه . شود  و از جامعیت بیشتري برخوردار می     
ریزي اقتصادي دولتی، دسترسی به رشد اقتصادي و بهینـه         است، حال آنکه هدف مهم برنامه     

فرایندي . دلوژي تعریف کروریزي ملی را در قالب یک متد شاید بتوان برنامه ]. 20، ص 7[است  
که کلیه منابع عظیم ملی را با هدف توسعه کارکردها و قابلیتهاي ملی و عوامل مربوط بـه آن،       

 ].5، ص  8[ کند سازماندهی و مدیریت می

  میلیـارد ریـال کـه    21 ایران  در قالب برنامه عمرانی کشور بـا اعتبـار     اولین  برنامه ملی
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Deming  
2. Jouran 
3. Crasby 
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المللی ترمیم و توسعه پـیش بینـی شـده بـود، در         درصد آن از طریق وام بانک بین         32تأمین  
 بهمـن مـاه   26به مجلس شوراي ملی تقدیم شد و در نهایـت در    . ش. ه ،  1327اردیبهشت ماه   

مؤسـسه مـشاورین   «این برنامه براسـاس قـرار داد منعقـد شـده بـا       .  به تصویب رسید   1327
  . ]8-7ص ، ص9[اي آمریکایی بود، تهیه و تنظیم شد   که مؤسسه1»بحار ماورا

ریزي ملی در ایران، پنج برنامه عمرانی قبل از انقلاب  در طول بیش از نیم قرن عمر برنامه       
مدت دو برنامه عمرانی . اسلامی و سه برنامه پس از پیروزي انقلاب در کشور به اجرا درآمد        

کثـر  مدل استفاده شده در ا.  سال تنظیم شدند  5ها براي مدت       سال و بقیه برنامه    7اول و دوم    
براسـاس  .  ریـزي جـامع بـوده اسـت     هـاي اول و دوم برنامـه         اسـتثناي برنامـه     هـا، بـه     برنامه

هـاي اول و دوم و سـوم توسـعه جمهـوري      ریزي برنامـه  ،  نظام برنامههبررسیهاي انجام شد  
  ].10[باشد  شناسی داراي نقاط ضعف زیر می اسلامی ایران از نظر آسیب

  ریزي؛ خورد و خود کنترلی شوراهاي برنامه نبود استمرار و تداوم نظام باز-
دهنده  چه از نظر تسري برنامه در بخشهاي شکل» ریزي جامعیت برنامه« ابهام در درجه  -

هاي بخشی به منـاطق و همچنـین میـزان شـمول      ریزي و چه از نظر تسري برنامه نظام برنامه 
 برنامه به بخشهاي دولتی و غیردولتی؛ 

  خارج از توان ظرفیت اقتصادي جامعه و توانایی نظام اداري کشور؛هاي جامع  تولید برنامه-

ریـزي غیـر    ریزي متمرکز و برنامه  برنامه(» ریزي  تمرکز برنامه « ابهام در سنجش درجه      -
با توجه به میزان مـشارکت عامـه مـردم و یـا تـشکلهاي غیردولتـی و همچنـین نـوع          ) متمرکز

 یزي؛ر مشارکت مردم در انجام فعالیتهاي برنامه

نگـر بلندمـدت و    بـویژه نبـود برنامـه آینـده    » ریـزي  سطوح برنامـه « حلقه مفقود شده در  -
 ریزي آمایش سرزمین؛ همچنین برنامه

ریزي، کنترل و راهبـري در بخـش       سازو کار مناسب براي ایجاد وحدت در برنامه        نبود -
 ؛»بخش غیردولتی«و » بخش عمومی«، »شبه دولتی«

   براي تلفیق و هماهنگی برنامه و بودجه؛ نبود ساز و کار مناسب-
  ریزي به نیروي انسانی مورد نیاز کارامد و با صلاحیت؛ انگاري نظام برنامه  نادیده-
هاي اجرایی در تهیه و تدوین مطالعات، تحقیقات و بررسیهاي مورد  منفعل بودن دستگاه  -

  .ریزي کزي برنامهوسیله سازمان مر ریزي بخشی و انجام اکثر امور به نیاز برنامه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. overseas consultants incorporated 
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   مدیریت کیفیت جامع-3
  .شکلگیري مدیریت کیفیت جامع در قالب رویکرد نوین به مدیریت از اوایل قرن نوزدهم آغاز شد

انـد کـه هـر یـک بـه نحـوي          در این راه دانشمندان و کارشناسان متعددي مشارکت داشته        
  . اند ردههایی را در تدوین مدیریت کیفیت جامع ارائه ک ها و توصیه آموزه

به عقیده دمینگ، کیفیت، یعنی بهبود مستمر رفتار و روشهاي استفاده شده براي فرایندها،   
ــاي        ــأمین انتظاره ــپس ت ــاي درك و س ــه معن ــري ب ــر دیگ ــدمات و از منظ ــصولات و خ مح

جـوران کیفیـت را   ]. 88-66 صـص ،  11[باشـد     کنندگان بـراي بهبـود محـصولات مـی         مصرف
همنوایی با نیازها و نـه مرغوبیـت و یـا ظرافـت و       « و کرازبی    »مناسب براي هدف و استفاده    «

گوید   یک فرایند توسعه یافته در سازمان و آنچه  که مشتري می1و فیگن بام» زیبایی محصول
 ].50-43، صص 5[کنند  و در نهایت به مثابه اخلاق تلقی می

، 12[اسـت  طـور عمـده از دمینـگ و جـوران نـشأت گرفتـه                بنیاد مدیریت کیفیت جامع بـه     
 اصول قابل طـرح  بـراي   T.Q.Mهاي ایشان و با توسعه مبانی        و براساس ایده  ] 30-27صص
تـوان، تـأمین    مبـانی مـدیریت کیفیـت جـامع را مـی     .  شـکل گرفتـه اسـت   T.Q.Mگیري از   بهره

انتظارهاي مشتري، بهبود و مستمر فرایندها، مشارکت همه جانبه کارکنان و تفویض اختیار و    
زمانی مـدیریت کیفیـت جـامع قابـل     . ها دانست ، گردآوري و تجزیه و تحلیل داده قدرت به آنها  

هـا و انتظارهـاي مـشتریان و     پیاده شدن است که هدف مورد نظر، براورده سـاختن خواسـته    
آوري شـده  صـحیح و قابـل     هـاي جمـع   حتی فراتر از آن باشد و همه تصمیمها براساس داده     

اندرکاران در انجام امور مـشارکت داده   تمامی دست. ذ شوداعتماد و تجزیه و تحلیل آنها اتخا 
شده و به منظور بهبود مستمر فرایندها،  تفویض اختیار و قـدرت بـه ایـشان صـورت گرفتـه              

  .شده باشد
  

   مدل مفهومی تحقیق-4
ریـزي و   مفـاهیم مختلـف برنامـه    در این تحقیق با بررسی ادبیات موضوع توانسته شد تـا بـه        

ریزي ملی وجود دارد، دسـت پیـدا کـرد؛ همچنـین مبـانی مـؤثر در         یک برنامهانتظاراتی که از 
ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع را تبیـین کـرد و مـدل مفهـومی                تأمین هدف برنامه  

گیري از مستندهاي مدل جایزه مدیریت و کیفیـت   ؛ سپس با بهره )1شکل  (تحقیق را ارائه نمود     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Armond Feigen Baum 
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)EFQM(1یت ایران و مدل جایزه ملی کیفINQA 2 9001-2000المللـی   ، استاندارد بـینISO  - 
 راهنمـایی بـراي بهبـود    -  ISO 9004-2000المللـی   الزامات سیستم مدیریت و استاندارد بین
  . دهنده هر یک از مبانی پرداخته شد عملکرد ، نسبت به تشریح عوامل شکل

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 مدل مفهومی تحقیق 1شکل 

  
   اصلی تحقیقهايالؤ س-5

  ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع چیست؟ هدف اصلی برنامه) 1
 ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع چیست؟ مبانی برنامه) 2

  ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع چیست؟ عامل اصلی تحقق هدف برنامه) 3
  
  هاي تحقیق  فرضیه-6

  .لی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع استریزي م رضایت مشتریان برنامه، هدف برنامه) 1
ریـزي، توانمندسـازي دسـت انـدرکاران برنامـه و تمرکـز بـر            سازي فرایندهاي برنامـه     بهینه) 2

 .دهند ریزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع را تشکیل می نیازهاي مشتریان برنامه، مبانی برنامه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. European Fundamental Quality Management 
2. Iran National Quality Award 

  مین رضایت مشتریان برنامهأت 
 

  تمرکز بر نیازهاي مشتریان 
  برنامه

  سازي فرایند برنامه بهینه 
 

  اندرکاران توانمندسازي دست 
  برنامه
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ریـزي ملـی بـا      تحقـق هـدف برنامـه     ریزي، عامل اصـلی       بهبود مستمر در مبانی برنامه    ) 3
  .باشد رویکرد مدیریت جامع می

 
  T.Q.Mریزي ملی با رویکرد  هدف  و مبانی مدل مفهومی برنامه-7
  هدف  -7-1

ریزي ملی با رویکرد مـدیریت کیفیـت        تأمین رضایت مشتریان برنامه هدف اصلی مدل برنامه       
هر یـک از  . دهند امه را شکل میدولت، مجلس و عموم مردم مشتریان برن  . شود  جامع تلقی می  

  .ها و انتظاراتی دارند که ضروري است برنامه در پی تأمین آنها باشد این مشتریان خواسته
مثابه دارندگان اصـلی نیازهـا،    ریزي باید بر این اصل استوار باشد که مردم و نهادها به    نظام برنامه 

  ].15، ص7[باشند  زیگران اصلی میتمایلات، وجوه مختلف عقلانیت و مفاهیم و نوآوریها، با
 دولت، مجلس، حتیتوان موفق دانست که بتواند رضایت مشتریان خود را  اي را می برنامه

ریزي با هـر گونـه چـارچوب نظـري و حـد        برنامه. عموم مردم و نهادهاي مدنی را تأمین کند       
در پـی داشـته   تفصیل و روشهاي اجرایی در نهایت باید حمایت و مقبولیت گسترده عمـوم را      

  ].201، ص13[ ها را امکانپذیر سازد باشد تا اجراي برنامه
 ویژگیهـاي و   ریـزي بـا دیـدگاههاي و رویکردهـاي متفـاوت یکـی از          صاحبنظران برنامـه  

هـا   ریزي را بـا اهمیـت دانـسته و وجـود آنهـا را نـشانگر موفقیـت برنامـه                   کارکردهاي برنامه 
ملی باید متعادل، منسجم، از لحـاظ گـستره وسـیع و از           به نظر لئونیفت یک برنامه      . اند  دانسته

در بررسـیهاي انجـام شـده    ]. 7-6 صـص  ،14[لحاظ ماهیت همخوانی و در نهایت شبیه باشد     
باشد که در صورت تـأمین آنهـا رضـایت مـشتریان برنامـه            اهم این ویژگیها به شرح زیر می      

  .شود حاصل می
. نیـل بـه هـدفها یـا سیاسـتها اسـت        تعیـین و برنامه فرایندي از عقلانیـت در : 1 عقلانیت -1

بودن، استفاده معقول از منابع کمیاب موجود یا برقراري روابط بین وسـایل              مقرون به صرفه  
، 14[اي که دسترسی به هدف با کاربرد کارآمدترین وسایل بـه انجـام برسـد     گونه  و هدفها، به  

  ].4، ص 15؛ 15ص 
قـسمتهاي مختلـف، همخـوان کـردن تـصمیمها،      برقراري رابطه مناسب بین  : 2 هماهنگی -2

فراهم آوردن وسایل لازم براي وحدت عمل، به کاربردن شیوه یکپارچه و متعادل بـراي حـل           
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. rationality  
2. integrity  
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بـه ایـن ترتیـب،    . مسائل، یا همساز کردن سیاستها و فعالیتها به منظور نیل به هدفهاي مطلوب   
 .]146، ص 16[ریزي مؤثر است  هماهنگی عنصر لازم و اساسی برنامه

  »کــارکرد دولتهــا عــدالت اســت و نــه اثــر بخــشی«بــه گفتــه ادوارد دمینــگ : 1 عــدالت -3
تأمین عدالت و یا  حداقل تلاش براي توسعه عـدالت، یکـی از مـشکلترین اهـداف                 ]. 1، ص 17 [

اینکه چه کسی چه چیزي را . باشد لکن مهمترین آنها می    ریزي ملی و    قابل دسترسی در برنامه   
پردازد؟ و چگونگی توزیع عادلانه منابع ، منـافع و   را می چه کسی بهاي آن   آورد و     دست می   به

 ها، سؤالی بسیار مشکل و ارزشی براي دسترسی به وفاق عمومی در راسـتاي توسـعه       هزینه

هـاي زیـر    پوشـد کـه در زمینـه    ریزي جامه عمل مـی   عدالت زمانی در مراحل برنامه    . باشد   می
 ].7-6 ص، ص18 [شودمحقق 

گیـري و سـطحبندي بـازیگران     دستیابی و دسترسی تضمین شده به تـصمیم     : ایندـ فر   الف
گیـري معنـا خواهـد     هاي ذینفـع در فراینـد تـصمیم       درگیري همه گروه   سیاسی که با فعالیت و    

  داشت؛
هاي ذینفع متفاوت و منـاطق  ها و منافع گروه ن شده بین هزینهموازنه تضمی: ـ اثربخشی  ب
  مختلف؛
ایج برابر براي گروهها و مناطق مختلف یا حـداقل ایجـاد کمتـرین عـدم           تعقیب نت : ـ نتایج   ج

  .کیفیت در نتایج
فرایند توسعه ، فرایندي کـاملاً پویـا و محـیط توسـعه داراي تغییرهـاي        : 2 انعطافپذیري -4

ارچوبی پویـا و در عـین حـال    ریـزي  بایـد داراي چ ـ   این لحاظ برنامه   سریع و متلاطم است به    
انعطافپذیري توانایی یـک برنامـه موفـق در پـذیرش ناپایـداري             . پذیر باشد پذیر و تغییر  انعطاف

 ] 5، 3، صص 19[باشد  موجود در محیط می

3جامعیت -5
از بعـد جغرافیـایی و آن اینکـه    . جامعیت برنامه از دو زاویه باید توجه شود   : 1

عات تمامی نواحی و بخشهاي مختلف جامعه مورد نظر را پوشش دهد و بایـد از بعـد موضـو    
برنامـه ممکـن اسـت تمـامی     . اي مـرتبط بـا توسـعه باشـد      دهنده برنامه، شامل مجموعـه      شکل

طور وسیع پوشش دهد و یا سیاستهاي مختلـف مـرتبط را بـا     سیاستهاي نواحی مختلف را به    
باشد  ریزي معیاري براي تعیین اندازه، محدوده و گستره آن می    هم تعقیب کند جامعیت برنامه    

 ].20؛ 9، ص 6[دهد  ي راهبردي ممکن در دسترس را مورد سنجش قرار میکه کلیه متغیرها
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. equity  
2. flexibility 
3. comprehensiveness 
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اي موفق و قابـل اجـرا خواهـد بـود کـه بـا شـرایط اجتمـاعی، فرهنگـی،                 برنامه: ١سازگاري -6
سـازگاري درونـی    . سیاسی و ارزشهاي حاکم بر جامعه مورد نظر هماهنگ و سازگار باشـد            

همچنین برنامه ملـی فـارغ از   . رنامه خواهد بودسازي مناسب براي اجراي موفق ب       باعث زمینه 
. شرایط بیرونی جامعه و تحولات سیاسی، اجتماعی و اقتصادي بین المللی قابـل اجـرا نیـست      

این لحاظ ضروري است کـه   به. عوامل بیرونی بشدت بر میزان موفقیت برنامه ملی اثر گذارند      
 تنظـیم و بـه عبـارت دیگـر سـازگاري      ریزي با نگاه به متغیرهاي بیرونی و رعایت آنها         برنامه

 .بیرونی داشته باشد

موفقعیت یا عدم موفقیت برنامه ملـی بـستگی بـه میـزان اثربخـشی اهـداف و           : 2 اثر بخشی  -7
به عبارت دیگر همه تلاش تنظـیم برنامـه دسـتیابی بـه اهـداف و             . سیاستهاي اتخاذ شده دارد   

 برنامـه بایـد اهـداف، سیاسـتها  و     به منظور اثربخش بودن. تحقق سیاستهاي مورد نظر است 
یـک برنامـه اثـربخش    . اقدامات درست را شناسایی کرد و سپس تلاش در انجام آنها داشـت              

ــ چگونـه     ب؛باشـیم  در حـال انجـام انجـام کـاري مـی     ــ    الف:نکات زیر پاسخ دهد تواند به می
 بهبـود  ،دهـیم  جـام مـی  تـوانیم آنچـه را کـه ان    ـ چگونه مـی    را به انجام برسانیم؛ ج      توانیم آن   می

  . بخشیم
اهمیـت سـنجش و   ) 2نتایج مورد نظر؛ ) 1:  ریزي اثر بخش شامل    پنج مؤلفه ابتدایی برنامه   

 ].1، ص21[باشد؛  گیري از نتایج می بهره) 5نتایج واقعی؛ ) 4معیارهاي موفقیت؛ ) 3بررسی؛ 

  
   مبانی -7-2

به عبـارت  . ر تمام شئون آن استتأمین کیفیت جامع در هر سازمان ، مستلزم بهبود مستمر د  
دیگر تأمین هدف که همانا تأمین رضایت مشتریان است با بهبود مستمرسه پایه اصلی تحقـق   

  . کند پیدا می
انـدرکاران    توانمندسـازي دسـت  -3 تمرکز بر نیاز مـشتریان؛  -2سازي فرایندها؛    بهینه -1

  ]. 27-26 صص، 22[
 مجازي است که به دنبال تأمین رضایت مشتریان مثابه سازمانی   ریزي ملی به    نظام برنامه 

سازي فراینـدهاي خـود و بـا     باشد و از طریق بهینه خود، یعنی دولت، مجلس و عامه مردم می 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. consistency 
2. effectiveness 
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توانـد هـدف    تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه و توانمندسازي دست انـدرکاران برنامـه مـی     
  .کندبرنامه را محقق 

  
 ریزي امهسازي فرایندهاي برن بهینه -7-2-1

اي از فعالیتهاسـت کـه در ارتبـاط بـا یکـدیگر موجـب تولیـد           هر فرایندي متـشکل از مجموعـه      
باشـند کـه بایـد از طریـق         فعالیتها نیز خود فراینـدي مـی      . شود  محصول و یا ارائه خدمتی می     

نحوي که هر فعالیتی منجر به یک ارزش    آوري اطلاعات و آمار کنترل و نظارت شوند، به          جمع
 ، معیارهـاي زیـر بـراي نظـارت بـر         EFQMبراساس روشـهاي خـود ارزیـابی        .  شود افروده

سـازي فراینـدهاي     فرایندها در نظر گرفته شده که در این تحقیق بـه عنـوان ویژگیهـاي بهینـه                
  . ریزي مورد استفاده قرار گرفته است برنامه

  ـ طراحی و مدیریت ساخت یافته؛
  ـ مدیریت و تقویت ارتباط با مشتریان؛

  بهبود مستمر فرایندها براي رضایت مشتریان؛ـ 
  .ـ پشتیبانی تولیدات برنامه

 
   تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه-7-2-2

گیرد، مشتري و یا اربـاب رجـوعی    در دیدگاه مدیریت کیفیت جامع هر فعالیتی که صورت می       
 در نتیجـه . باشـد  دارد و این مشتري نیز خواسته و نیازهایی دارد که به دنبال تأمین آنهـا مـی   

ــده ایــن نیازهــا باشــد   ــأمین کنن  1از دیــدگاه کــانو. روش کیفیــت جــامع بایــد پاســخگوي و ت
 BQ(2(هاي پایـه و اساسـی    خواسته. اند هاي مشتري از سه دسته مختلف تشکیل شده  خواسته

باشـند کـه از ایجـاد عـدم رضـایت          که معمولاً به شکل تلویحی وجـود داشـته و حـداقلها مـی             
طـور مـشخص از    باشند که بـه  می PQ(3(هاي عملکردي  دسته دوم خواسته. کنند یجلوگیري م

 آنهـا باعـث رضـایت و نبـود آن نارضـایتی      کـردن ورد اشـوند و بـر   سوي مشتري ابراز مـی    
آینـد    می  شمار   به EQ(4(هاي انگیزشی مشتري      دسته سوم خواسته  . شود  مشتري را سبب می   

شـود و در   نمـی  رده نـشدن آنهـا باعـث نارضـایتی    باشـد و بـراو    که از دید مشتري پنهان می     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Kano 
2. Basic Needs (Basic Quality) 
3. Performance Need (Performance Quality) 
4. Excitement Needs (Excitement Quality) 
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بــا ]. 7-6، صــص 23 [شــود مــیموجــب هیجــان و انگیــزش بــالاي مــشتري  صـورت تــأمین، 
، معیارهاي سنجش میزان تمرکز بر نیازهـاي مـشتریان بـه عنـوان      EFQMگیري از مدل      بهره

 در نظر گرفته ویژگیهاي یک برنامه در تمرکز به نیازها و مطالبات مشتریان خود به شرح زیر   
  .شده است 

  بندي مشتریان؛ ـ شناسایی و طبقه
  هاي مشتریان؛ ـ بهبود مستمر شناخت مطالبه

  ها؛ ـ انعکاس مطالبه
  .کارگیري ابزار مناسب ـ به

  
   توانمندسازي دست اندرکاران برنامه-7-2-3

 تـرین ارکـان نظـام      دست اندرکاران تنظیم، تـدوین، تـصویب و اجـراي برنامـه ملـی محـوري               
کـارگیري ایـن نیـروي عظـیم کـه در       سـازي و بـه   نحـوه آمـاده   . آینـد   شمار می   ریزي به   برنامه

ریزي و مجلس حـضور دارنـد  در موفقیـت و یـا      دستگاههاي اجرایی، سازمان مرکزي برنامه 
آگاهی دست انـدکاران از هـدفها، رسـالتها و          . عدم موفقیت برنامه ملی تأثیر چشمگیري دارند      

رنامه و وجود توانایی علمی و تجربی کافی براي انجام کارها و همچنـین         ارزشهاي حاکم بر ب   
 ،EFQMمدل . دارا بودن مسؤولیت بهبود فرایندهاي برنامه، باعث توانمند شدن ایشان میگردد

بینی کرده اسـت کـه بـه عنـوان      معیارهایی را براي سنجس میزان توجه به توانمندسازي پیش  
  .شود کاران برنامه ملی به شرح زیر ارائه میاندر دسازي دستنویژگیهاي توانم

  ـ بهبود مستمر و توسعه دانش و شایستگیها؛
  ـ در دسترس بودن آمار و اطلاعات؛

  ـ قدردانی و سپاسگزاري؛
  لیت پاسخگویی؛ؤوـ اختیار و مس

  .ـ مشارکت و توان افزایی
  
  روش شناسی تحقیق -8

راساس مطالعـات انجـام شـده و نظـر      تحلیلی بوده و ب-صورت توصیفی   روش این تحقیق به   
  وسـیله روش تحلیلـی سلـسله    خبرگان و صاحبنظران عوامل تأثیرگـذار در مـدل تعیـین و بـه            
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  .وزن دهی و میزان تأثیر آنها و عوامل فرعی بر هدف تعیین شده است) AHP(مراتبی 
  
  جامعه و نمونه آماري -9
ریزي ملی، کلیه افرادي کـه چـه    برنامهمنظور دستیابی به افراد خبره و صاحبنظر در حوزه       به

سـاله کـشور درگیـر بودنـد،      هـاي پـنج   به صورت مستقیم و چه غیر مستقیم در تدوین برنامه      
همچنین صاحبنظران و اسـاتید دانـشگاه کـه در ایـن حـوزه فعالیـت            . مورد توجه قرار گرفتند   

ریـزي برنامـه    هـاي برنامـه   این ترتیب رؤساي شوراها و کمیتـه     به. ه شدند دارند، در نظر گرفت   
هاي برنامه سوم و چهارم که به طور عمـده   سوم و چهارم و همچنین دبیران شوراها و کمیته   

باشند و سپس اعضاي کمیسیون تلفیق برنامه و  ریزي می از مدیران سازمان مدیریت و برنامه
ــشگاه کــه در حــوزه   بودجــه مجلــس شــوراي اســلامی و در  ــدادي از اســاتید دان  نهایــت تع

 نمـایش داده  1باشند، انتخاب شدند که در جـدول   ریزي و مدیریت کیفیت صاحبنظر می  برنامه
  .شده است

  
   جامعه مورد نظر1جدول 

  نفر30 ریزي برنامه سوم و چهارم توسعه  هاي برنامه رؤساي شوراها و کمیته 1

  نفر30 ریزي برنامه سوم و چهارم توسعه   برنامههاي دبیران شوراها و کمیته 2

   نفر20  اعضاي کمیسیون تلفیق برنامه و بودجه مجلس شوراي اسلامی  3
   نفر30  )ریزي، مدیریت، کیفیت برنامه(صاحبنظران و اساتید دانشگاهها   4
  نفر110  جمع کل جامعه      

  
گیـري مـشخص    ، نوع نمونه ]119، ص   24[گیري    با استفاده از راهنماي انتخاب طرح نمونه      

گیري هدفمند یا قضاوتی انتخاب شـده اسـت، در    شود نمونه چنانچه ملاحظه می). 2شکل  (شد  
شـوند کـه داراي خـصوصیات     گیري، افراد نمونه از میـان کـسانی انتخـاب مـی         این نوع نمونه  
ــف شــده ــه  تعری ــضاي  نمون ــده انتخــاب    اي باشــند و اع ــز براســاس داوري پژوهن ــري نی گی

  ].117ص  ،24[شوند می
گیري هدفمند یا قـضاوتی   تعداد افراد نمونه با توجه به محدود بودن جامعه و روش نمونه      

  ).2جدول ( نفر به شرح زیر در نظر گرفته شد 40
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  گیري  نحوه انتخاب طرح نمونه2شکل 
  

   تعداد نمونه به نسبت تعداد هر طبقه در جامعه2جدول 

  نفر13 ریزي برنامه سوم و چهارم توسعه  هاي برنامه و کمیتهرؤساي شوراها  1

  نفر12 ریزي برنامه سوم و چهارم توسعه  هاي برنامه دبیران شوراها و کمیته 2

   نفر6  اعضاي کمیسیون تلفیق برنامه و بودجه مجلس شوراي اسلامی  3
   نفر9  صاحبنظران و اساتید دانشگاهها  4
   نفر40  جمع کل نمونه      

  
   شدهروش گردآوري اطلاعات و نرم افزار استفاده -10

وسـیله خبرگـان و اعـضاي نمونـه       سـؤالی بـه   68اطلاعات مـورد نیـاز از طریـق پرسـشنامه           
صـورت    الات پرسشنامه بـه   ؤبا توجه به روش تحلیل سلسله مراتبی س       . آوري شده است    جمع

 بـه   کهباشد  ماتریس می  11تعداد ماتریسهاي مقایسه زوجی     . مقایسه زوجی تنظیم شده است    
در جدول .  استشدهاستفاده  Team Expert Choice افزار منظور تجزیه و تحلیل اطلاعات نرم

  .ها ارائه شده است هاي مرتبط با هر یک از فرضیه لفهؤم الات وؤ تعداد س3

گیري نحوه انتخاب طرح نمونه  

وند انتخاب روش غیر احتمال  وند اب روش احتمالانتخ 

 هاي دقیق و مربوط به گروه خاص تحصیل داده

 خیر

 هدف اصلی مطالعه ها سرعت در تحصیل داده

 اي گیري سهمیه نمونه

 هاي مربوط به اقلیتها، حساس است داده

 گیري هدفمند یا قضاوتی نمونه

 گیري در دسترس نمونه دهند اطلاعات را فقط متخصصان ارائه می

قیق، حساس استآیا نماینده بودن نمونه براي تح بلی  
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  ها هاي مرتبط با فرضیه  و مؤلفهها سؤال3جدول

 هاالؤتعداد س هاي مرتبط لفهؤم  تحقیقهاي هفرضی

 سازگاري درونی و بیرونی

  هماهنگی و یکپارچگی
  جامعیت

  تأمین عدالت
  انعطافپذیري

  اثربخش بودن

  
  
  

  فرضیه اول
  
 

  عقلانی و کارا بودن

  
  
  
  

 الؤ س21

  تمرکز بر نیازهاي مشتریان
  توانمندسازي دست اندرکاران

  
 فرضیه دوم

  سازي فرایندها بهینه

  
 الؤ س21

  بهبود و توسعه دانش و شایستگی
  مشارکت و توان افزایی

  اختیار و مسؤولیت پاسخگویی
  در دسترس بودن آمار و اطلاعات

  قدردانی و سپاسگزاري
  بهبود مستمر شناخت مطالبات

  بندي مشتریان شناسایی و طبقه
  کارگیري ابزار مناسب به

  اعمال محدودیتهاي فنی و مالی
  انعکاس مطالبات مشتریان

  بهبود فرایندها
  یافته طراحی و مدیریت ساخت
  مدیریت و تقویت ارتباطات

  
  
  
  
  
  
  
  

 فرضیه سوم

  پشتیبانی تولیدات

  
  
  
  
  
  
  
  

 الؤ س26

 
  سلسله مراتب مدل-11

گیري از مدل مفهومی و براسـاس مطالعـات انجـام شـده، ادبیـات موضـوع و رعایـت                  با بهره 
  . در چهار سطح تنظیم شد3لسله مراتب مدل مطابق شکل اصول و س



 

 1

  در برنامهانعطافپذیري 

تأمین رضایت مشتریان 

  اندرکاران برنامه توانمندسازي دست  ریزي فرایندهاي برنامهسازي  بهینه

  جامعیت برنامه  عقلانی و کارابودن برنامه   برنامهوسیله بهتأمین عدالت 

   مشتریان برنامه بر نیازهايتمرکز

  بندي مشتریان برنامه شناسایی و طبقه

بهبود مستمر شناخت مطالبات مشتریان 

  کارگیري ابزار مناسب به

  اعمال محدودیتهاي فنی و مالی

  انعکاس مطالبات مشتریان برنامه

  در دسترس بودن آمار و اطلاعات

  مشارکت و توان افزایی

  قدردانی و سپاسگزاري

  اختیار و مسؤولیت پاسخگویی

  های توسعه دانش و شایستگمستمر،بهبود 

  پشتیبانی تولیدات برنامه

  طراحی و مدیریت ساخت یافته

  بهبود مستمر فرایندها براي 
  رضایت مشتریان برنامه

  مدیریت و تقویت ارتباطات با مشتري

ف
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 سلسله مراتب مدل  3شکل

سازگاري درونی و بیرونی   هماثر بخش بودن برنا  هماهنگی و یکپارچگی در برنامه
  برنامه
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   تجزیه و تحلیل اطلاعات-12
اطلاعـات و  Team Expert Choice افـزار   ها بـا اسـتفاده از نـرم    آوري پرسشنامه پس از جمع

دهـی   دسـت آمـده در قالـب وزن     سـپس نتـایج بـه   ؛هاي به دست آمده تجزیه و تحلیل شد       داده
 . آن آمده استهصورت نمودارهاي مرتبط ب و عوامل مؤثر و بهمعیارهاي هدف، مبانی 

 
   هدف و ویژگیهاي آن-12-1

بودن برنامه به عنوان بـالاترین اولویـت در        شود که اثر بخش      ملاحظه می  4با مشاهده جدول    
ویژگیهاي هدف مدل، یعنی تأمین رضایت مشتریان برنامه شناخته شده است و کـم اثرتـرین             

ریـزي در ایـران مؤیـد آن اسـت کـه       سفانه سـابقه برنامـه   أمت. باشد  نامه می معیار، جامعیت بر  
انـد و نتیجـه    نگـر داشـته    رویکـرد جـامع  ،هاي پنج ساله قبل و بعد از انقـلاب    تقریباً کلیه برنامه  

ریزي در کشور بـراي حرکـت    دست آمده تأکیدي بر تجدید نظر جدي نسبت به نظام برنامه         به
محور در راستاي تأمین رضایت  ریزي اثربخش و عدالت وي برنامه ریزي جامع به س     از برنامه 

شـود، اثـر بخـش بـودن برنامـه و تـأمین عـدالت            چنانچه ملاحظـه مـی    . مشتریان برنامه دارد  
 درصد، یعنی نیمی از خاسـتگاه مـشتریان برنامـه را بـه     46وسیله برنامه در مجموع حدود      به

 درصـد،  5/14ت، بترتیـب انعطافپـذیري   پـس از اثربخـشی و عـدال      . خود اختصاص داده است   
 درصـد، همـاهنگی و   7/10 درصـد، سـازگاري درونـی و بیرونـی     8/10عقلانی بودن برنامـه     

عنوان ویژگیهـاي اثرگـذار      درصد به  5/7 درصد و در نهایت جامعیت برنامه        5/10(یکپارچگی  
بـودن تـأمین   با توجه به اجماع صاحبنظران و خبرگان مبنی بـر هـدف       . باشند  در هدف مدل می   

 .رضایت مشتریان برنامه و تأیید کلی هدف و ویژگیهاي آن فرضیه اول تحقیق تأیید شده است
  

   اولویتبندي ویژگیهاي هدف مدل4جدول

 مقیاس اسمی وزن اولویت ویژگی هدف ردیف

 1 249/0 1 اثربخش بودن برنامه  1

  859/0  214/0  2  وسیله برنامه  تأمین عدالت به  2
  582/0  145/0  3  عطافپذیريبرنامه ان  3
  433/0  108/0  4  عقلانی و کارا بودن برنامه   4
  429/0  107/0  5  سازگاري درونی و بیرونی برنامه   5
  421/0  105/0  6  هماهنگی و یکپارچگی در برنامه   6
  289/0  072/0  7  جامعیت برنامه   7
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   هدف و مبانی مدل-12-2
سـطح  (عیارهاي سطح اول، در مقایـسه بـا هـدف    با رعایت م) سطح دوم سلسله مراتب (مبانی  
باشند که این امر مؤیـد   صورت یکسان روي هدف اثرگذار می    ، تقریباً با اندگی تفاوت به     )صفر

درصـد،  35انـدرکاران برنامـه بـا     و تأییدکننده فرضیه دوم تحقیق است، توانمندسـازي دسـت     
ریـزي بـا    ي فراینـدهاي برنامـه   ساز  درصد و بهینه  8/32تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه با       

عنوان ارکان مدل در تأمین رضایت مشتریان برنامـه مـؤثر بـوده اسـت و بـه                  درصد به 2/32
  .تواند تحقق بخش هدف باشد عبارت دیگر توجه برابر به هر سه می

  
  )01/0ناسازگاري با( میزان اثرگذاري مبانی بر هدف مدل 5جدول

 یمقیاس اسم وزن اولویت مبانی مدل ردیف

 1 350/0 1 اندرکاران برنامه  توانمندسازي دست 1

  94/0  328/0  2  تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه   2

  92/0  322/0  3  سازي فرایندهاي برنامه  بهینه  3

  
   مبانی و ویژگیهاي هدف-12-3

 نشانگر میزان اثرگذاري هر یک از مبـانی در تحقـق ویژگیهـاي هـدف       4نتایج حاصل از شکل     
توان با توجه و تقویت آن مبنا نـسبت بـه تـأمین ویژگـی مـورد نظـر        نحوي که می به. دباش  می

انـدرکاران در   شود، هـر چنـد توانمندسـازي دسـت        براي نمونه چنانچه ملاحظه می    . اقدام کرد 
بودن برنامه  باشد، لکن در تأمین اثربخش صورت کلی، بیشترین وزن را دارا می تأمین هدف به

شـمار   اشته است و تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه مـؤثرترین عامـل بـه   کمترین تأثیر را د 
 28 درصدي تمرکز بر نیازهاي مـشتریان برنامـه و   42آید و یا جامعیت برنامه بر اولویت       می

کـه   بـه ایـن ترتیـب در صـورتی    . درصدي توانمندسازي دسـت انـدرکاران قابـل تحقـق اسـت        
باشند که هر یک از ویژگیهاي مذکور به نحو بارزي ریزي در نظر داشته      مسؤولان امر برنامه  

ریزي نقش داشته باشد، امکان تأمین آن یا تقویت و یا عدم توجه به هر یک از مبانی  در برنامه
  .سه گانه میسر خواهد بود
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      عقلانی      هماهنگی   سازگاري     جامعیت        عدالت      انعطاف   ر بخشی  مجموع    اث                                           
  

   میزان اثرگذاري مبانی در تحقق ویژگیهاي هدف4شکل 
  

   مبانی مدل و عوامل مؤثر بر آنها-12-4
در مقایسه سطح سوم با سطح دوم سلسله مراتب مدل، یعنی عوامل اثر گزار بر مبانی مدل با     

ز آنها، بهبود مستمر که به عنوان عامل اصلی تحقق هدف فرض شده بود در هر سـه         هر یک ا  
ایـن ترتیـب فرضـیه سـوم تحقیـق       رکن بالاترین اولویت را به خود اختصاص داده است و بـه  

ریـزي، بهبـود      سـازي فراینـدهاي برنامـه       در زیر مجموعه بهینـه    . مورد تأیید قرار گرفته است    
درصد 4/17 بالاترین و مدیریت و تقویت ارتباط با مشتریان با   درصد2/32مستمر فرایندها با    
  . )6جدول (باشند  کمترین عامل می

  
  )02/0ناسازگاري(ریزي  سازي فرایندهاي برنامه عوامل اثرگذار بر بهینه  6جدول

 مقیاس اسمی وزن اولویت عوامل مؤثر ردیف

 894/0 322/0 1  مشتریان برنامه تبهبود مستمر فرایندها براي رضای 1

  894/0  288/0  2  طراحی و مدیریت ساخت یافته  2
  670/0  216/0  3  پشتیبانی تولیدات برنامه   3
  540/0  174/0  4  مدیریت و تقویت ارتباطات با مشتریان برنامه   4

 توانمند سازي دست اندرکاران 
ي مشتریانتمرکز بر نیازها  

 بهینه سازي فرایندها



  1385 بهار ،1 شماره  ،10  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دورهمدرس علوم انسانیفصلنامۀ 

 85

همچنین تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه با ترکیبی از بهبود مـستمر شـناخت مطالبـات     
ثیر أیشترین اثرگذار و اعمال محدودیتهاي فنی و مالی با کمتـرین ت ـ          درصد به عنوان ب   2/35با  
ــه   5/8 ــیدرصــد ملاحظ ــدول  (شــود م ــازي   ) 7ج ــه توانمندس ــر مجموع ــت در زی و در نهای

تـرین   درصد اصـلی 36اندرکاران برنامه، بهبود مستمر در توسعه دانش و شایستگیها با    دست
  ). 8جدول (باشند  ویت را دارا میدرصد کمترین اول 8عامل و قدردانی و پاسخگویی با 

  
  )01/0ناسازگاري ( عوامل اثرگذار بر تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه 7 جدول

 مقیاس اسمی وزن اولویت عوامل مؤثر ردیف

 1 352/0 1 بهبود مستمر شناخت مطالبات مشتریان برنامه 1

  767/0  270/0  2  انعکاس مطالبات مشتریان برنامه   2
  528/0  186/0  3  بندي مشتریان برنامه   و طبقهشناسایی  3
  303/0  107/0  4  کارگیري ابزار مناسب در برنامه  به  4
  241/0  085/0  5  اعمال محدودیتهاي فنی و مالی برنامه   5

  
  )04/0ناسازگاري (کاران برنامه راند  عوامل اثرگذار بر توانمندسازي دست8جدول 

 اسمیمقیاس  وزن اولویت عوامل مؤثر ردیف

 1 360/0 1 بهبود و توسعه مستمر و شایستگیها 1

  541/0  195/0  2  دردسترس بودن آمار و اطلاعات   2
  539/0  194/0  3  مشارکت و توان افزایی  3
  472/0  170/0  4  اختیار و مسؤولیت پاسخگویی  4
  222/0  080/0  5  قدردانی و سپاسگزاري   5

  
   مدل عملیاتی تحقیق-12-5

حلیلهاي صورت گرفته مؤید این موضوع است که هر یک از عوامل و عناصـر   نتایج تجزیه و ت   
نحوي در تحقق تأمین رضایت مشتریان برنامه مؤثر بوده  با توجه به ویژگیهاي هدف به     مدل،

  .کنند و نقشی را ایفا می
مدل عملیاتی تحقیق در یـک نگـاه ضـمن ارائـه اجـزاي اثـر گـذار مـدل، جریـان و میـزان                     

  .دهد  یک از عوامل و عناصر را در سطح بعدي سلسله مراتب مدل نشان میتأثیرگذاري هر
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  شکل خطی مدل تحقیق 5شکل 
  

  گیري  نتیجه-13
ریـزي،   ریزي نقش بسزایی در چگونگی نظام برنامـه  دیدگاه و رویکرد حاکم بر هر مدل برنامه  

یزي ملی با رویکرد مدیریت کیفیت جامع ر مدل برنامه. کار گرفته در آن دارد     عوامل و ابزار به   
باشند و به انحاي مختلف  با توجه ویژه به مشتریان برنامه که در واقع صاحبان اصلی آن می            

گردند و با شناخت به نیازهاي اساسی و مطالبـات واقعـی    مند می از محاسن و معایب آن بهره  
صورت مستقیم از عمـوم مـردم و      ن دولتی و یا به    مردم از طریق نمایندگان آنها و یا مسؤولا       

توانـد پاسـخگویی بـه     گیري و توسـعه مـداوم آنهـا مـی     حساسیت نسبت به فرایندهاي تصمیم  
مطالبات و انتظارهاي ایشان را محقق کند و در دستیابی به نظامی مردمی و بر پایه مشارکت             

  . واقعی مردم و مردم سالار تأثیر گذار باشد

   بندي مشتریان شناسایی و طبقه

مه
رنا

ن ب
ریا

شت
ت م

ضای
ر

 

  انبهبود مستمر شناخت مطالبات مشتری

  کارگیري ابزار مناسب به

  اعمال محدودیتهاي فنی و مالی

  انعکاس مطالبات مشتریان برنامه

  در دسترس بودن آمار و اطلاعات

  مشارکت و توان افزایی

  بهبود مستمر و توسعه دانش و شایستگی

  قدردانی و سپاسگزاري

  اختیار مسؤولیت پاسخگویی

  رنامهپشتیبانی تولیدات ب

  طراحی و مدیریت ساخت یافته

  بهبود مستمر فرایندها

  مدیریت و تقویت ارتباطات با مشتریان

  

تمرکز بر نیازهاي 
  مشتریان برنامه

  

توانمندسازي 
  اندارکاران برنامه دست

  

سازي فرایندهاي  بهینه
 ریزي برنامه

 هماهنگی

 جامعیت

 عقلانیت

 عدالت

  اثربخشی

گاريساز  

پذیري انعطاف   

 

5/10  

2/7  

8/10  

4/21  

9/24  

5/14  

7/10  
2/32  

35  

8/32  

6/18  

2/35  
7/10  
5/8  

27  

5/19  
4/19  

36  
8  

17  

6/21  
8/28  
3/32  

4/17  
Inconsistency = ٠٢/٠  
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رنامه به عنوان هدف ایـن مـدل و بـا تأییـد فرضـیه اول          اگر چه تأمین رضایت مشتریان ب     
تحقیق از سوي خبرگان و صاحبنظران، مرور ادبیـات موضـوع شـناخته شـده اسـت و کلیـه                 

 ،بودن برنامـه و تـأمین عـدالت    باشند، لکن اثربخش گذار می  ویژگیهاي هدف در تحقق آن تأثیر     
بوده و کمترین اولویت بـا جامعیـت   ریزي با این رویکرد  ترین خاستگاه و ویژگی برنامه   اصلی

  .باشد برنامه می
سـازي   تمرکز بر نیازهاي مشتریان برنامه و توانمندسازي دست اندرکاران برنامه و بهینه  

ریزي با تأثیري تقریباً یکسان در تأمین رضایت مـشتریان برنامـه تأییـد بـر      فرایندهاي برنامه 
رغم یکـسان بـودن وزن    علی. ر مدل استفرضیه دوم تحقیق، یعنی مبنابودن این سه عنصر د   

گونه که ملاحظه شـد توسـعه نیـروي انـسانی دسـت انـدرکار در            مبانی در تحقق هدف، همان    
ضعف نیروي انسانی در هر یک . برنامه در راستاي این هدف تأثیر قابل توجهی خواهد داشت

نونگـذاري، اجـراي   ریزي اعم از تدوین برنامه، تصویب برنامـه در مراجـع قا           از مراحل برنامه  
هاي مصوب و در نهایت نظـارت و ارزیـابی، آثـار جبـران ناپـذیري در کیفیـت برنامـه                برنامه

اندرکاران به این نکته  تولیدي دارد که مدل ارائه شده با بهبود و توانمندسازي مستمر و دست        
  .باشد ریزان می اساسی اشاره کرده و در پی ارتقاي دانش و تجربه برنامه

 یعنـی مـردم شـروع کـرده و بـه مـشتري یعنـی مـردم         ،از مشتري واقعی برنامه این مدل   
هاي واقعی مردم، سنگ زیربناي این مدل اسـت   ها و مطالبه   تشخیص نیازها، خواسته  . رسد  می

هر چند تمامی عوامل بـه نحـوي در   . باشد و هدف و خاستگاه آن نیز تأمین رضایت مردم می         
 بهبود مستمر در هر یک از ارکان بر شمرده عنـصر          اما ،دباشن  کارکرد مبانی مدل اثرگذار می    

ایـن ترتیـب فرضـیه سـوم      و عامل اصلی براي ارتقاي آنها و تحقق هدف محسوب شـده و بـه   
  .یید خبرگان رسیده استأبه ت تحقیق نیز

  
   پیشنهادها-13-1

ور گیري از مطالعات انجام شده و نظر خبرگان حاصل شده اسـت بـه منظ ـ   مدل تحقیق با بهره 
  گانه هدف مطالعه شده  گیري هر یک از معیارهاي هفت  شاخصهاي اندازهنیزعملیاتی کردن آن 

  .دشو بینی مطالبات مشتریان برنامه پیشنهاد می همچنین ارائه مدلی براي پیش. است
  کـارگیري مـدل    شـود بـا بـه      ریزي کنونی کشور پیشنهاد مـی       منظور اصلاح نظام برنامه     به
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ریزي در کشور سنجیده و نقـاط قـوت و ضـعف       وضعیت موجود برنامه  عملیاتی تحقیق ،    
  . ریزي ارائه شود هاي لازم براي ارتقاي نظام برنامه ورد شود تا براساس آن توصیهاآن بر
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