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 با9000ISO : 2000مقايسه تطبيقي استانداردهاي 

 و ارائه راهكار مناسبTQMرويكردهاي 

براي صنايع ايران

3اءن، رسول نور الس2منوچهر نجمي، ∗∗∗∗1چنگيز والمحمدي

 دانشگاه آزاد اسلامييريت صنعتي، واحد علوم و تحقيقاتي مدادانشجوي دكترـ 1

صاد، دانشگاه صنعتي شريفدانشيار دانشكده مديريت و اقتـ 2

ـ استاديار دانشكده مهندسي صنايع، دانشگاه علم و صنعت ايران3

14/2/83: پذيرش1/11/82دريافت 

چكيده
 با 9000ISO : 2000در اين پژوهش بر اساس مقايسه تطبيقي انجام شده بين استانداردهاي 

 و نيز جايزه ...از سوي انديشمندان مشهور جهان مانند مينگ، كرازبي،رويكردهاي گوناگون ارائه شده 

كيفيت اروپا و جايزه ملي كيفيت مالكوم بالدريج آمريكا هفت معيار اصلي و عناصر فرعي هر يك از اين 

 بر TQMضمن تعيين نقاط اشتراك، افتراق معيارها، عناصر رويكردهاي و ندمعيارها شناسايي شد

 برخوردداري اين استاندارد از 9000ISO : 2000امات و راهنماييهاي استانداردهاي اساس فوق و الز

در ادامه بر پايه معيارها و عناصر شناسايي شده دو ابزار در . رويكردي توانمند و جامع مشخص شد

 در TQMگيري سطح و ميزان اجراي ند، براي اندازهاقالب پرسشنامه كه از جنبه محتوا مشابه

به كمك آزمونهاي .  و نظرخواهي از خبرگان كيفيت توسعه داده شدTQMاي اجرا كننده سازمانه

استفاده از تجزيه و تحليل عاملي آماري پاياني و اعتبار اين ابزارها از جمله اعتبار ساختاري آنها با

ده از آوري شهاي جمعدر نهايت با تجزيه و تحليل داده. مورد بررسي قرار گرفته و تأييد شده است

 در TQMاين ابزارها، اقدام به تعيين شكافهاي موجود در خصوص ميزان و سطح اجراي عناصر 

سازمانهاي مورد مطالعه با توجه به ديدگاه و نظرهاي خبرگان كيفيت در خصوص اهميت و اولويت 

ت كيفيت تواند در جهت نيل به استقرار بهينه مديريدست آمده مينتيجه به. اين معيارها و عناصر شد
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.جامع در سازمانها و مؤسسات توليدي و خدماتي كشور سودمند واقع شود

، جايزه كيفيت اروپا، جايزه ملي كيفيت (TQM) مديريت كيفيت جامع 9000ISO : 2000:هاكليد واژه

.مالكوم بالدريج آمريكا، معيارها و عناصر مديريت كيفيت جامع، تجزيه و تحليل عاملي

 مقدمه-1
طول دو دهه اخير توجه و علاقه مديران سازمانها، مؤسسات خدماتي و توليدي در 

.  ميزان قابل توجهي افزايش يافته است بهكشورهاي توسعه يافته و در حال توسعه به كيفيت

عنوان يك عامل مهم و استراتژيك امروزه تعداد بيشماري از مديران سازمانها كيفيت را به

مزاياي استراتژيك كيفيت را در سطح جهان تأييد نيز ورت گرفته  تحقيقات ص.كنندتلقي مي

كنند، زيرا كيفيت منجر به افزايش سهم بازار و بازگشت سرمايه بيشتر شده؛ همچنين در مي

اگرچه نهادينه شدن . شودوري بيشتر ميهاي توليدي و بهرهبلند مدت موجب كاهش هزينه

ها و در نتيجه افزايش دت موجب افزايش هزينهويژگيهاي كيفيت در يك محصول در كوتاه م

مشتريان . شود، اما ضرورتاً تأثير منفي روي تقاضاي مشتريان نخواهد داشتقيمت آن مي

دهند، قيمت نسبتاً بالاتري به منظور حصول در مواجهه با محصولات جانشين ترجيح مي

مان يا يك كشور به محصولات يك ساز. اطمينان از خريد يك محصول با كيفيت بپردازند

. منظور رقابت مؤثر در اقتصاد جهاني بايد الزامات استاندارد معيني از كيفيت را تأمين كند

توليد محصولات بدون كيفيت موجب زيان سازمانها و ملل در دو سطح بازار داخلي و 

]. 52–38، صص 1[شود و تأثيرات عمده منفي روي تراز پرداختها خواهد داشت خارجي مي

در ايران نيز خوشبختانه بعد از پايان جنگ تحميلي و شروع دوران سازندگي، سازمانها و 

مؤسسات خدماتي و توليدي به اهميت كيفيت خدمات و محصولات به منظور رقابت در 

توان علاقه روز يكي از دلايل اين مدعا را مي. اندبردهالمللي پيبازارهاي داخلي و در سطح بين

ا و مؤسسات كشور به استقرار و دريافت گواهينامه استاندارد مديريت كيفيت افزون سازمانه

9000ISO و اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع دانست؛ زيرا مديريت كيفيت عاملي محوري 

، TQMاز سوي ديگر حركت اثربخش سازمانها به سمت . در كسب مزيت رقابتي استو اصلي

ا و عناصر آن از طرف سازمانها بستگي دارد و به آميز معيارهبه ميزان اجراي موفقيت

، ١ مشهور جهاني كيفيت مانند دمينگن، انديشمندان و متخصصاTQMمنظور اجرا و استقرار 

1. Deming
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 به معيارهايي از قبيل تعهد مديريت ارشد نسبت به كيفيت، آموزش و ٢ و جوران١كرازبي

رايند و مشاركت كاركنان در بازآموزي كاركنان، مديريت كيفيت تأمين كنندگان، مديريت ف

آنها به اهميت اجراي اين عمليات و فرايندها به طور متوازن و هماهنگ . كنندكيفيت اشاره مي

همچنين . كنند در سازمانها نيز تأكيد ميTQMبا يكديگر به منظور تحقق مزاياي كامل پروژه 

اگير سازمان اشاره  به كنترل كيفيت جامع در سطح فر٥ و فيگنبام٤ ايشي كاوا،٣موندون

]829–810، صص 2[نمايند مي

مورد در چند سال اخير TQM اجراي ،طور كه در بالا اشاره شددر صنايع ايران نيز همان

توجه مديران سازمانها و مؤسسات خدماتي و توليدي قرار گرفته است؛ اما تاكنون تحقيق 

ا كننده و اولويت معيارهاي جامعي در خصوص ميزان و سطح اجراي آن در سازمانهاي اجر

TQM ،كه بايد مطابق با شرايط و مقتضيات فرهنگي و اجتماعي كشور مدنظر قرار گيرد 

زير بناي مناسبي براي 9000ISOاند كه تحقيقات متعدد نشان داده. صورت نگرفته است

؛ 331–323، صص 4؛ 41–37، صص 3[ايجاد تفكر مديريت كيفيت جامع در سازمانهاست 

 كه با تغيير نام از يك سيستم تضمين 9000ISO : 2000رسد نظر ميبه]. 417–27، صص 5

شده است، همراستايي مناسبتري با مفاهيم مديريت تبديلكيفيتمديريتسيستميكبهكيفيت

 با  2000:9000ISOلذا اين پژوهش با مطالعه دقيق استانداردهاي. كيفيت جامع داشته باشد

…ي گوناگون ارائه شده از سوي انديشمندان نامي جهان از قبيل دمينگ، جوران، رويكردها

و نيز جايزه كيفيت اروپا و جايزه ملي مالكوم بالدريج آمريكا سعي كرده است تا به اين سؤال 

 از يك رويكرد جامع مديريت كيفيت 9000ISO : 2000اصلي پژوهش كه آيا استانداردهاي 

توان در راستاي پاسخگويي به اين سؤال اصلي تحقيق، مي. هدبرخوردار است؟ پاسخ د

:اهداف ذيل را نيز مطرح كرد

 بر اساس مقايسه تطبيقي انجام شده با توجه به TQMشناسايي معيارها و عناصر : الف

 در سازمانها و TQMنوپا بودن و وجود ابهاماتي در مفاهيم و چارچوب اجراي اثر بخش 

.ي كشورمؤسسات توليدي و خدمات

 اجرا كننده و ديگر ي در سازمانهاTQMگيري ميزان و سطح اجراي توسعه ابزار اندازه: ب

مند به اجراي اين سبك نوين مديريتي براساس معيارها و عناصر تعيين سازمانهاي علاقه

1. Crosby
2. Juran
3. Mondon
4. Ishikawa
5. Feigenbaum
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همچنين تعيين اولويت و اهيمت اين معيارها و عناصر آنان بر اساس . شده در ابزار مربوطه

خبرگان با توجه به شرايط و مقتضيات فرهنگي و اجتماعي كشور از طريق ابزار ديدگاه 

 براي TQM در جهت نيل به ١به اين ترتيب مسير و نقشه راه. طراحي شده براي آنان

.شودسازمانهاي كشور مشخص مي

TQM و 9000ISO: 2000 مطالعه ادبيات -2

المللي استاندارد از سوي سازمان بين.  م2000 كه در سال 9000ISO : 2000استانداردهاي 

:منتشر شد، شامل سه عضو به اين شرح است

1–9000ISO؛باشد كه شامل واژگان، اصطلاحات و تعاريف مربوط مي

2–9001ISO؛كندميمطرحكيفيتسيستماستقرارمنظوربهرانيازموردالزاماتحداقلكه

3–9004ISO9001ا به منظور استقرار  كه راهنماييهاي لازم رISO و بهبود عملكرد ارائه 

.كندمي

9000ISO.استشده)كيفيتتضمينسيستمهاي.(م1994سالويرايشجايگزينويرايشاين

المللي است كه اقدام به برقراري الزامات سيستم مديريت يك سري از استانداردهاي بين

 با اصلاحات و تغييرات اندكي مواجه شد 1994 در سال 9000ISO كهدر حالي. كندكيفيت مي

اين سيستمها به .  آن اصلاحات بنيادي و اساسي ايجاد شد2000كه در ويرايش سال 

بنابراين اين ويرايش جديد، .  معروف است9000ISO : 2000اي مديريت كيفيت هسيستم

، ملزم به بهنگام اند اقدام به اخذ گواهينامه كرده94سازمانها را كه قبلاً بر اساس ويرايش 

].58–56، صص 6[كند سازي سيستمهاي كيفيت فعلي آنان مي

بر اساس شواهد و ادبيات موضوع، انگيزه اصلي اكثر سازمانها و مؤسسات براي دريافت 

اين امر اشاره به اين حقيقت .  فشارهاي بيروني از سوي مشتريان است9000ISOگواهينامه 

نتايج . باشد به عنوان عاملي براي انجام كسب و كار مي9000ISOدارد كه استانداردهاي 

 تنها در صورتي محقق 9000ISOمثبت كسب و كار حاصل از سيستم كيفيت استاندارد 

خواهد شد كه اجراي آن به انگيزه داخلي مديران در خصوص تغيير و ايجاد بهبود مستمر در 

 تغيير سازماني و مستلزم در نظر اين امر بيانگر. شودفرايندهاي كسب و كار مرتبط مي

انگيزه مديران، دانش و آگاهي در خصوص مديريت كيفيت، توافقات : گرفتن ملاحظاتي از قبيل

سازماني و داشتن سيستمهايي به منظور ايجاد و تداوم بهبود مستمر و دخالت و مشاركت 

1. roadmap
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9000ISOواهينامه همچنين اين ملاحظات زماني كه شركتها موفق به اخذ گ. باشدكاركنان مي

كند، مهم است  تلاش ميTQMشده و در جهت دستيابي به سطح بالاتري از بلوغ در خصوص 

].331–323، صص 4[

2000 : 9000ISOاين استاندارد مبتني بر مدل .  از استاندارد اوليه خود كاملاً متفاوت است

تواند از آن استفاده ي ميفرايندي بوده و هر شركت و سازماني اعم از توليدي و يا خدمات

گرا بوده و كمتر  نسبت به ويرايش قبلي خود نتيجهISOتمامي الزامات در ويرايش جديد . كند

اين جامعيت و عدم تخصص موجب شده است . از اصطلاحات توصيفي استفاده كرده است

يد پياده كنند ات خود را در قالب استاندارد جدـد عمليـا بتواننـا و شركتهـانهـي سازمـكه تمام

تر و اگر چه اين مدل جديد در مقايسه با ويرايش قديمي خود ساده]. 220–217، صص 7[

آن جهش بزرگي به سمت جلو بوده و همسو با تفكر كمتر توصيفي است، اما الزامات

، PDCA١چهار بخش اين استاندارد همانند فرايند پيشرفت . پيشرفته در زمينه كيفيت است

]. 58–56، صص 6[كند ريزي، انجام، بررسي و اقدام مقتضي، دمينگ عمل مييعني برنامه

تغييرات اعمال شده در ويرايش جديد از خصوصيات مثبت زيادي برخوردار است كه 

 روي مديريت فرايند و مديريت منابع 9001ISOويرايش جديد .  است٢متناسب با مفهوم تعالي

بنابراين الزامات تضمين .  دارد9004ISOشتراكي با تأكيد كرده و از نظر ساختاري نقاط ا

گرا، هماهنگ و توان به طور جامع و كلكيفيت و فراتر از آن، يعني آمال مديريت كيفيت را مي

ي ـت و تعالي سازمانـاي كيفيـا مدلهـادي بـراك زيـاط اشتـاين استاندارد نق. ردـق كـمنطب

].41–37، صص 3[دارد 

، چگونگي تعريف آنها و اينكه چه چيزي TQMتبط با معيارهاي اصلي يكي از مشكلات مر

وان شاخصهاي اصلي و كليدي باشد، است ـه عنـبايد پايه و مقياس آنان براي انتخاب شدن ب

چارچوبهاي موردنياز براي اجراي پايدار مزيتهاي رقابتي از طريق ]. 20–5، صص 8[

 نكته تجويزي دمينگ و 14توسط كرازبي،  گام ارائه شده 14مديريت كيفيت به وسيله 

ي را از ااين سه انديشمند مجموعه. گانه جوران توسعه و بهبود داده شده استپيشنهاد سه

متغيرهاي اساسي كه براي دستيابي به نتايج عالي در خصوص كيفيت مورد نياز است، مطرح 

دمات از طريق كاهش عدم براي مثال، فلسفه دمينگ مبتني بر بهبود محصولات و خ. اندكرده

اگر چه در ]. 30–27، صص 9[اطمينان و تغييرپذيري در فرايندهاي طراحي و توليدي است 

1. plan – do – check ـ act
2. excellence
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گانه دمينگ به طور مؤكد و واضح اهميت طراحي محصول و سيستمهاي اصول چهارده

. هاي او به اين موارد اشاره شده استاطلاعاتي كيفيت منعكس نشده است ولي در نوشته

 به هر دو جنبه مديريتي و تكنيكي، مديريت كيفيت تأكيد و به سه فرايند اساسي كنترل جوران

و بهبودهاي جهشي، فني و ) هاي ويژهاز طريق پروژه(، بهبود كيفيت )كسب انطباق(كيفيت 

ريزي كيفيت سيستمي برخلاف دمينگ، رويكرد جوران تأكيد به طرح. كندمديريتي اشاره مي

جوران به كيفيت، در هر قدم از فرايند توسعه .  در سرتاسر سازمان استبراي مديريت كيفيت

كرازبي درباره مسائل معطوف به امور انساني در مديريت كيفيت تأكيد . محصول تأكيد دارد

هاي رفتاري و فرهنگي فرايند  يكي از طرفداران جنبه،كرده و برخلاف جوران و دمينگ

 به مفاهيمي او. ) انگيزش در كاركنان و پرداخت پاداشبراي مثال ايجاد(مديريت كيفيت است 

» كيفيت رايگان و بدون هزينه است«و » انجام و ايجاد صحيح در كار در اولين مرتبه«چون 

].10[تأكيد كرده است 

 بيانگر اين نكته است كه اجرا و استقرا اثر بخش آن، TQMتوجه به ادبيات موضوع 

ها و عناصر مربوط است كه از همه مهمتر تعهد مديريت نيازمند لحاظ كردن يك سري معيار

اين امر از سوي اكثريت . ارشد سازمان و ايجاد بستر مناسب فرهنگي براي بهبود كيفيت است

هاي علاوه معيارهاي ديگري كه در نوشتهه قريب به اتفاق صاحبنظران مورد تأييد است؛ ب

 و اهميت نيروي انساني و آموزش و نقش: اكثر آنان به آن اشاره شده است عبارتند از

مديريت كيفيت تأمين (كنندگان و اهميت مشاركت و ارزيابي آنان بازآموزي آنان، تأمين

، تأمين نيازها و انتظارات مشتريان داخلي و خارجي سازمان، اهميت مديريت )كنندگان

اطلاعات فرايندهاي طراحي و توليد محصولات و خدمات ارائه شده، استفاده از سيستم 

گونه كه اكلند و هاي كيفيت به منظور تعيين و كنترل هزينه محصولات و در نهايت همانهزينه

، QFDكنند، استفاده از تكنيكها و ابزارهاي موردنياز مانند در كتابهاي خود اشاره ميبسترفيلد

SPC ،Benchmarking12، 11 [ و غيره كه براي اجرا و استقرار مديريت كيفيت جامع نياز است ،

].390–177صص 

انداردهاي ـاي استـا و ظرفيتهـابليتهـن قـن پژوهش تعييـداف ايـي از اهـا كه يكـاز آنج

2000 : 9000ISO در جهت تحقيق TQM است، از طريق مقايسه تطبيقي رويكردهاي ارائه 

 نقاط شده از سوي صاحبنظران و دست اندركاران كيفيت كه به اختصار به آنها اشاره شد،

ات و راهنماييهاي ـا اين رويكردها، الزامـق بـ مطابTQMارهاي ـراق معيـراك و افتـاشت

با .  در قالب يك جدول تطبيقي تفصيلي تعيين شده است9000ISO : 2000استانداردهاي 
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توان ادعا كرد كه اين استاندارد از انجام مقايسه تطبيقي و در نظر گرفتن وجوه اشتراك مي

 رويكرد توانمند و جامع مديريت كيفيت و حتي اكثر معيارهاي مدلهاي مشهور يكديدگاه 

تعالي كسب و كار، يعني جايزه كيفيت اروپا و جايزه ملي كيفيت مالكوم بالدريج آمريكا را 

.دهندپوشش مي

كنندگان، رهبري مديريت فرايند، تأمين: معيارهاي استخراج شده در اين پژوهش عبارتند از

، كاركنان، مشتريان، ارتباطات، مديريت اطلاعات كيفيت و ابزارها و تكنيكها كه با و مديريت

خش تعيين سطح، بتوجه به اينكه تمامي اين معيارها و عناصر مربوط به آن و منابع آنها در 

 و تعيين اهميت و اولويت آنان از ديدگاه خبرگان كيفيت TQMميزان اجراي معيارها، عناصر 

.نظر شده استارائه جدول تطبيقي صرفآورده شده، از 

هاآوري و تجزيه تحليل داده جمع-3
تعيين شده در بخش مقايسه تطبيقي و براي تعيين اهميت و اولويت عناصرومعيارهابراساس

TQMگيري ميزان وسطح اجراي اجتماعي و همچنين اندازهوفرهنگيمقتضياتبهتوجهباآنان

ي ـ ادراك مديران كيفيت از فعاليتها و عمليات سازمانها، اقدام به طراحصنايع كشور بر پايهدر

رگان از آنان ـدر پرسشنامه گروه خب. ن دو گروه نمونه شدـان براي ايـدو پرسشنامه يكس

با توجه به اينكه .  سؤال شدTQMدر خصوص اهميت و اولويت عناصر تعيين شده براي 

ها آوري شد، دادهابزار پرسشنامه و طيف ليكرت جمعها در اين پژوهش با استفاده از داده

ها تبديل به ها اين داده به اين گزينه7 تا 1داراي مقياس ترتيبي بوده و با نسبت دادن اعداد از 

ول و آگاه ؤهمچنين براي سازمانها نيز از مديران كيفيت و يا فرد مس]. 13[ها كمي شدند داده

مع درخواست شد كه وضعيت سازمان خود را براساس در امر اجرايي مديريت كيفيت جا

در خصوص معيارها و عناصر تعيين شده، مشخص كنند؛ زيرا اين گروه به موجودواقعيتهاي

گيري اند، زماني كه يك ابزار اندازهبودهكيفيتمديريتخصوصدرافرادآگاهترينزياداحتمال

شت كه به وسيله افرادي مورد استفاده قرار شود، بايد توجه داآوري داده ارائه ميبراي جمع

براي مثال از مديران كيفيت ]. 52–38، صص 1[گيرد كه آن ابزار براي آنها تهيه شده است 

سازمانهاي گروه مورد مطالعه سؤال شد كه به چه ميزان در سازمان شما به عنصر نگرش 

ست شد كه براساس مقياس شود و از آنان نيز درخوافرايندي اهميت داده شده و اجرا مي

ها مشخص كنند؛ زيرا اين اي ذكر شده، ميزان و اندازه آن را با انتخاب يكي از گزينههفت رتبه
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اند، زماني كه يك ابزار گروه به احتمال زياد آگاهترين افراد در خصوص مديريت كيفيت بوده

 به وسيله افرادي مورد شود، بايد توجه داشت كهآوري داده ارائه ميگيري براي جمعاندازه

براي مثال از ]. 52–38، صص 1[استفاده قرار گيرد كه آن ابزار براي آنها تهيه شده است 

مديران كيفيت سازمانهاي گروه مورد مطالعه سؤال شد كه به چه ميزان در سازمان شما به 

 كه شود و از آنان نيز درخواست شدعنصر نگرش فرايندي اهميت داده شده و اجرا مي

ها ي ذكر شده، ميزان و اندازه آن را با انتخاب يكي از گزينهابراساس مقياس هفت رتبه

.براي بقيه معيارها و عناصر مربوط به آن نيز به همين ترتيب عمل شد. مشخص كنند

 در كشور و همچنين تعداد TQMبا توجه به محدود بودن تعداد سازمانهاي اجرا كننده 

برگان دست اندركار در حوزه مديريت كيفيت جامع در اين تحقيق اندك صاحب نظران و خ

سعي شد كه تا حد امكان تمامي سازمانها و افراد جامعه آماري در سطح كشور مورد 

 نفر از اساتيد دانشگاهها و كارشناسان اجرايي 30در نهايت . شناسايي و بررسي قرار گيرند

با خبرگان كيفيت با مراجعه حضوري به تك تك در ارتباط . به عنوان افراد خبره تعيين شدند

افراد و ارائه توضيح در خصوص اهداف اين تحقيق از آنان درخواست شد كه پرسشنامه اين

خصوص سازمانها نيز با برقراري ارتباط با مديران عامل آنان از طريق در .را تكميل كنند

 مربوط را مدير تضمين كيفيت مكاتبه يا مذاكره مستقيم از آنان درخواست شد كه پرسشنامه

 پرسشنامه ارائه شده به 28ول اجرايي تكميل كند كه از ميان ؤو يا هر فرد آگاه و مس

30 نيز از ميان TQM پرسشنامه تكميل و همچنين در خصوص خبرگان 22سازمانها، 

 عدد از آنها تكميل و عودت داده شد؛ همچنين در پرسشنامه گروه سازمانهاي 22پرسشنامه 

 نيز به منظور كسب اطلاعات در خصوص تعداد پرسنل، 4 تا 1 چهار سؤال TQMاجرا كننده 

گذرد، گنجانيده شد  ميTQMنوع فعاليت، نوع مالكيت و مدت زماني كه از شروع اجرا پروژه 

:آوري شده، نتايج زير قابل استنباط استكه با توجه به اين اطلاعات جمع

 تعداد پرسنل-3-1
150ـ51 در كشور فقط يك شركت بين TQM سازمان اجرا كننده 22نه آماري از حجم نمو

هبنابراين اينگون.  پرسنل دارد500 شركت بيش از 19 پرسنل و 500ـ151پرسنل، دو شركت 

مند به شود كه در كشور سازمانهاي بزرگ و داراي پرسنل زياد بيشتر علاقهاستنباط مي

).1نمودار (ند باشميTQMاجراي 
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 نمودار ستوني سازمانهاي مطالعه شده بر اساس ميزان پرسنل1نمودار 

لازم به ذكر است كه بزرگي و اندازه سازمانها در ميزان اجرا، استقرار و استفاده از تمامي 

ين ارتباط ساراف در ماست كه در هكننده قابليتهاي مديريت كيفيت جامع عامل مؤثر و تعيين 

].829–810، صص 2[كند ميمطالعه خود به آن اشاره 

 نوع فعاليت-3-2
 شركت 5 سازمان از نمونه آماري اين تحقيق در زمينه صنعتي و توليدي فعال بوده و 17

توان بنابراين با توجه به اين آمار به دست آمده در حجم نمونه، مي. باشندميديگر خدماتي 

 براي اجراي مديريت كيفيت جامع اظهار كرد كه توجه و علاقه سازمانهاي توليدي و صنعتي

).2نمودار (نسبت به سازمانهاي خدماتي بيشتر است 

 نمودار ستوني سازمانهاي مطالعه شده بر اساس نوع فعاليت2نمودار 
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 نوع مالكيت-3-3
 شركت ديگر به 9 شركت يا سازمان متعلق به بخش دولتي بوده و 13در رابطه با اين متغير 

توان اظهار كردكه تلاش با توجه به اين توزيع نسبتاً مساوي، مي. ارندبخش خصوصي تعلق د
در جهت پياده سازي و اجراي اين سبك نوين مديريتي هم در بخش دولتي و هم در بخش 

).3نمودار (خصوصي مورد توجه است 

 نمودار ستوني سازمانهاي مطالعه شده بر اساس نوع مالكيت3نمودار 

TQMا مدت زمان اجر-3-4
 در سازمانهاي مورد TQMنكته مهم و جالب توجهي كه از توجه به متغير مدت زمان اجراي 

 سازمان بين 8 سازمان در مراحل ابتدايي اجرا بوده، 9شود، اين است كه بررسي حاصل مي
 شركت بيش از 5 آنها گذشته و فقط TQMيك سال تا سه سال از زمان شروع اجراي پروژه 

دهنده جديد بودن اين سبك گذرد كه اين نشانن شروع اجراي پروژه آنان ميسه سال از زما
 و TQMمديريتي نوين براي سازمانها و عدم تجربه و بلوغ كامل سازمانها در پياده سازي 

).4نمودار (استفاده بهينه از تمامي پتانسيلهاي موجود آن است 

 اساس زمان نمودار ستوني سازمانهاي مورد مطالعه بر4نمودار 
آغاز اجرا و استقرار مديريت كيفيت جامع
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توان به عنوان يكي از محدوديتهاي اين پژوهش نتيجه به دست آمده در خصوص متغير ذكر شده را مي

 آن ي و عدم بلوغ كامل در اجراTQMمحسوب كرد؛ زيرا كه قرار گرفتن در مراحل اوليه استقرار 
اندركاران كيفيت اين سازمانهاست، طور عمده مبتني بر نظرات دستتواند نتايج اين پژوهش را كه به مي

.تحت تأثير قرار دهد

ها محاسبه پايايي پرسشنامه-4
گيري به چه ميزان در صورت تكرار پايايي عبارت است از اينكه يك آزمايش، آزمون ياهر روش اندازه

روش ثبات يا سازگاري داخلي ]. 829–810، صص 2[و آزمون آن به يك نتيجه واحد نايل خواهد شد 
باشد، كاملاً به علت اينكه تنها نيازمند يك نظارت است و از طرف ديگر رايجترين روش تخمين پايايي مي

به همين دليل از اين روش در اين پژوهش ]. 755–730، صص14[براي مطالعات ميداني مناسب است 

گيري، اشاره به ميزان عه از عناصر مورد اندازهثبات يا سازگاري داخلي يك مجمو.استفاده شده است
ي ـثبات يا سازگاري داخل. ي دارد كه آن عناصر در يك مجموعه با يكديگر همگن و متجانسنداو درجه

]. 15؛ 755–730، صص 14[استفاده از يك ضريب پايايي مانند آلفاي كرونباخ تخمين زد توان بارا مي
بر اساس يك مجموعه ) باشندكه در اين تحقيق هر يك از معيارها مي(اين ضريب آلفا براي يك مقياس 

اگر همبستگيهاي بين عناصري بالا باشد، اين امر گواه بر اين است كه اين .شوداز عناصر محاسبه مي

 را دارد؛ يعني زماني كه عنوان اكنند و اين همان معنگيري ميعناصر همان ساختار مورد نظر را اندازه
در اين پژوهش نيز تجزيه و ].829–810، صص 2[، عناصر از پايايي بالا يا خوبي برخوردارند شودمي

هاي گروه سازمانهاي تحليل ثبات داخلي، به طور جداگانه براي عناصر هر يك از معيارهاي پرسشنامه
 و 1هاي  و گروه خبرگان كيفيت صورت پذيرفته است كه نتايج به دست آمده در جدولTQMاجرا كننده 

: ارائه شده است2

TQM نتايج محاسبه پاياني هفت معيارهاي مديريت كيفيت جامع براي سازمانهاي اجرا كننده 1جدول 

نام معيار  (a)آلفاي كرونباخ 

96/0 مديريت فرايند–1

94/0 تأمين كنندگان–2

97/0 رهبري و مديريت–3

95/0 كاركنان–4

88/0 مشتريان–5

ارتباطات و مديريت اطلاعات كيفيت–6 85/0

83/0 ابزارها و تكنيكها–7
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 نتايج محاسبه پاياني هفت معيار مديريت كيفيت جامع براي خبرگان كيفيت2جدول 

نام معيار  (a)آلفاي كرونباخ 

87/0 مديريت فرايند–1

80/0 تأمين كنندگان–2

91/0 رهبري و مديريت–3

85/0 كاركنان–4

79/0 مشتريان–5

75/0 ارتباطات و مديريت اطلاعات كيفيت–6

89/0 ابزارها و تكنيكها–7

دهند كه تمامي معيارها از ضريب پاياني نتيجه اين محاسبات و تجزيه تحليلها نشان مي

لازم . بالايي برخوردارند و در نتيجه نيازي به حذف هيچ يك از عناصر معيارها وجود ندارد

توان به منظور افزايش و يا  باشد، مي7/0 ذكر است در جايي كه ضرايب پاياني كمتر از به

رد ـا بيشتر از عناصر هر يك از معيارها كـه حذف يك يـدام بـب اقـن ضرايـردن ايـر كـحداكث

].829–810، صص 2[

ها محاسبه اعتبار پرسشنامه-5
از يك آزمون، تست يا اندازه و كيفيتي كه انتظار توان توافق و هماهنگي بين امتياعتبار را مي

اعتبار يك مقياس يا معيار به معناي ميزان و ]. 16[گيري شود، تعريف كرد رود تا اندازهمي

.گيري آن وجود دارد استگيري چيزي كه قصد اندازهحد دقت در اندازه

مي بين موضوعات معيار يا مقياس در صورتي داراي اعتبار محتوايي است كه توافق عمو

و محققان در خصوص اينكه ابزار يا پرسشنامه مربوط به آن داراي عناصر و يا سؤالاتي كه 

در نتيجه اعتبار محتوايي . گيرد، وجود داشته باشدتمامي جوانب يك متغير را در بر مي

گيري را به منظور پوشش بستگي به اين امر دارد كه محققان چگونه عناصر مورد اندازه

اعتبار . اندگيري شود، تعيين و يا ايجاد كردهزه محتوايي متغيري كه قرار است اندازهحو

محتوايي به طور كمي قابل ارزيابي نيست و به طور انتزاعي به وسيله محققان مورد قضاوت 

].829–810، صص 2[گيرد و ارزيابي قرار مي

هاي اين تحقيق از آنجايي كه بر توان ادعا كرد كه پرسشنامهبر مبناي مطالعه ذكر شده مي
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 ادبيات موضوع و مطالعات 9000ISO : 2000مبناي مطالعه و بازنگري دقيق استانداردهاي 

پيشين در خصوص مديريت كيفيت جامع و معيارها و عناصر تشكيل دهنده آن از ديدگاه 

صاحب نظران و انديشمندان جهان كه در كشورهاي مختلف انجام شده است، استوار

.بنابراين از اعتبار محتوايي خوبي نيز برخوردار است. باشدمي

 اعتبار مربوط به معيار يا اعتبار خارجي-5-1
ار زماني مورد بحث و نياز است كه هدف از آن، استفاده يك ابزار يا پرسشنامه براي باين اعت

وني يا خارجي تخمين بعضي از اشكال مهم رفتار كه براي آن ابزار يا پرسشنامه امري بير

اشد ـشود، به شاخص يا معيار معروف بباشد، مطرح باشد و آن چيزي كه تخمين زده ميمي

 شاخصي است كه بر اساس آن ،در اين پژوهش اعتبار خارجي]. 755–730، صص 14[

توان عنوان كرد كه تا چه ميزان معيارهايي كه نمايانگر فعاليتهاي گوناگون مديريت كيفيت مي

.باشند به معيارهاي عملكرد كيفيت محصول مرتبط ميجامعند،

به عبارت ديگر مجموع هفت معيار تعيين شده در اين پژوهش، بايد عملكرد يك واحد 

. توليدي يا خدماتي را با توجه به كيفيت محصول يا خدمات ارائه شده به وسيله آن تبيين كند

ها، اعتبار خارجي مجموعه شنامهگيري اعتبار خارجي پرسبه همين منظور و براي اندازه

تركيبي هفت معيار مديريت كيفيت جامع از طريق ضريب همبستگي چندگانه ارزيابي شده 

اند و بنابراين هفت معيار مورد نظر به عنوان متغيرهاي مستقل در نظر گرفته شده. است

.سبه شده استميانگين امتيازهاي هر فرد و يا سازمان پاسخ دهنده به هر يك از سؤالات محا

 به عنوان متغير وابسته تعيين شده و ١از طرف ديگر دو شاخص يا معيار عملكرد كيفيت

دهندگان به ي براي پاسخاها يك مقياس هفت رتبهپرسشنامه) سؤالات(مانند ديگر عناصر 

با محاسبه ميانگين اين دو سؤال براي هر فرد يا . منظور پاسخگويي در نظر گرفته شده است

دهنده كه يكي در مورد تأثير اجراي مديريت كيفيت جامع روي عملكرد كيفيت ان پاسخسازم

محصولات و خدمات بوده و ديگري در خصوص تأثير آن بر رضايت مشتري است، يك 

.مقياس واحد براي عملكرد كيفيت مشخص شده است

قياس كمي  مشكل تعيين و محاسبه م٣ در برابر يك مقياس كمي٢علت انتخاب مقياس كيفي

دازه است ـوع و انـر نـب و كار از هـاي كسـازمانهـواع سـا انـاسب بـي منـاس كيفـمقي. است

1. quality perfoumance
2. subjective measure
3. objective measure
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در اين پژوهش از اندازه ) نمونه(از آنجا كه سازمانهاي تحت مطالعه]. 755–730، صص 14[

و نوع فعاليت متفاوت برخوردارند، از يك شاخص كيفي به عنوان متغير وابسته استفاده 

سپس اقدام به محاسبه ضريب همبستگي چندگانه براي دو گروه نمونه پژوهش . استشده

 و براي گروه 86/0براي گروه سازمانها(شد كه با توجه به ضريب همبستگي به دست آمده 

گانه زماني كه با يكديگر در گيري كرد كه اين معيارهاي هفتتوان نتيجهمي) 71/0خبرگان 

.دخواهند بو كار روند، از ميزان اعتبار خارجي بالايي برخوردار نظر گرفته شوند و به

 اعتبار ساختاري-5-2
اعتبار ساختاري عبارت است از يك سري فعاليتهايي كه در آن محقق به طور همزمان تعدادي 

گيري آنها توسعه و بهبود ساختار يا بنيان را تعيين كرده و ابزارهايي به منظور اندازه

 فرايند زماني موردنياز است كه معيار و يا جامعيت محتواي در دسترس، به طور اين. دهدمي

اشد ـگيري شود، مورد قبول نبي كه قراراست اندازهـن كيفيتـف و تعييـور تعريـه منظـكامل ب

:كننداز سوي ديگر اعتبار ساختاري را چنين تعريف مي]. 16[

ان عناصر يك معيار يا فاكتور، همان اعتبار ساختاري عبارت است از اينكه به چه ميز

توان اعتبار ساختاري را مي]. 755–730، صص 14[كند گيري ميساختار موردنظر را اندازه

تجزيه و تحليل عاملي، مسأله تجزيه و .  ارزيابي كرد١با استفاده از تجزيه و تحليل عاملي

 و اين متغيرها دهدميجه قرار ل روابط موجود بين تعداد زيادي از متغيرها را مورد توـتحلي

هدف اصلي از تجزيه و . كندح ميي ابعاد مشترك اساسي در آنها بررسي و تشرنظررا از 

تحليل عاملي، يافتن راهي براي كاهش يا خلاصه نمودن اطلاعات در مجموعه كوچكتري از 

.اطلاعات شودورها يا ابعاد جديد و مركب است كه همزمان منجر به از دست دادن حداقل ـفاكت

در اين پژوهش به منظور اثبات اعتبار ساختاري معيارهاي تعيين شده از طريق انجام 

.هاي اصلي، هر يك از معيارها به طور جداگانه تجزيه و تحليل شدندتجزيه و تحليل مؤلفه

ي كه قبل از تفسير نتايج حاصل از انجام اين بخش بايد به آن اشاره شود اين است انكته

ر اين پژوهش بنا به عللي مانند كم بودن حجم نمونه، عدم اطمينان از صحت و دقت كه د

ها و همچنين عدم بلوغ كامل سازمانها اعمال شده در خصوص پاسخ به سؤالات پرسشنامه

٢رغم اينكه در تجزيه و تحليل عاملي تنها عواملي كه داراي بردار ويژهعلي (TQMدر اجراي 

1. factor analysis
2. Eigenvalue
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 و در نيستندعوامل كوچكتر از يك مهم ) گيرند اهميت و مدنظر قرار ميبزرگتر از يك باشند با

با وجود اينكه اين دو  (١اما از درصد واريانس و آزمون اسكري. شوندنظر گرفته نمي

براي مثال، در . توان استفاده كردنيز به منظور استخراج و تعيين عامل مي) نداشاخص ذهني

غلب كمتر دقيق است، از يك محقق دور از انتظار نخواهد علوم اجتماعي جايي كه اطلاعات ا

 درصد از كل واريانس را تبيين كند؛ حتي در بعضي از 60بود تا راه حلي را انتخاب كند كه 

شود ت بخش پذيرفته ميـي رضايـوان راه حلـه عنـز بـدار نيـن مقـر از ايـي كمتـوارد ميزانـم

].17؛ 755–730، صص 14[

 در گروه خبرگان كيفيت در ارتباط با معيارهاي مديريت فرايند، رهبري، چنين وضعيتي

 نيز در ارتباط با معيارهاي مديريت TQMمديريت، كاركنان و در گروه سازمانهاي اجرا كننده 

توان بر پايه استدلال مبتني بر درصد واريانس مي. ندباشميفرايند، رهبري و مديريت صادق 

 معيارهاي مديريت فرايند، رهبري، مديريت و كاركنان در گروه از آنجا كه: نتيجه گرفت

خبرگان مديريت كيفيت جامع و معيارهاي مديريت فرايند، رهبري و مديريت در گروه 

88/69 و 51/61، 2/40، 26/43، 61/33 بترتيب تبيين كننده TQMسازمانهاي اجرا كننده 

 يك از عناصر به معيارهاي ند، تخصيص هرباشميدرصد واريانسهاي عوامل مربوطه 

 به اين پس. درستي صورت گرفته است و معيارها از ساختاري واحد برخوردارنده مربوط ب

.شودترتيب اعتبار ساختاري اين ابزارها تأييد مي

 در سازمانهاي گروه نمونهTQM سطح و ميزان اجراي -6
معيارهاي مديريت كيفيت هدف از انجام اين قسمت از پژوهش، تعيين سطح و ميزان اجراي 

جامع در سازمانهاي اجرا كننده، تعيين اولويت آنان از ديدگاه خبرگان كيفيت و در نهايت 

 و آنچه كه خبرگان انداختلاف و شكاف موجود بين آنچه كه سازمانها در عمل انجام داده

.بدان اعتقاد دارند، است

ستاندارد و درصد توزيع ميانگين  بترتيب نشاندهنده ميانگين، انحراف ا4 و 3جدولهاي 

. باشندمي در سازمانهاي اجرا كننده و گروه خبرگان TQMامتيازهاي هر يك از هفت معيار 

كه يك بردار (وسيله يك شاخص كلي بهشدهمطالعهسازمانهايدرTQMاجرايسطحوميزان

ن بردار ستوني اي. شودگيري است، مشخص ميستوني ميانگينهاي هفت معيار ابزار اندازه

1. Scree plot Test
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.راساس ديدگاه آنان استـارهاي هفتگانه بـت معيـت و اولويـانگر اهميـرگان، بيـراي گروه خبـب

دسته وتوزيع ميانگينهاي امتيازها براي معيارهاي هفتگانه هر يك از گروههاي نمونه در سه

بندي سيمقياد يا بالا، ت ز5 تا 7 متوسط و 4 تا >5، كم يا پايين، 1 تا >4براساس ميانگين امتياز 

.ي مورد استفاده در ابزارهاي مربوط استابندي بر مبناي مقياس فاصلهاين تقسيم. اندشده

 در گروه سازمانهاي مطالعه شدهTQM سطح و ميزان اجراي معيارهاي 3جدول 

درصد توزيع ميانگين امتيازها

الازياد يا ب
5 تا 7

متوسط
4 تا >5

كم يا پايين
1 تا  >4

انحراف 
استاندارد

ميانگين
امتيازها

معيارها

1/62 23 9/14 97/0 86/4  مديريت فرايند–1

9/66 5/19 6/13 1/1 63/4  تأمين كنندگان–2

9/66 5/19 6/13 1/1 05/5  رهبري و مديريت–3

1/60 2/25 7/14 1/1 92/4  كاركنان–4

9/57 9/32 2/19 3/1 94/4  مشتريان–5

6/44 8/30 6/24 2/1 34/4 و مديريت اطلاعات كيفيت ارتباطات–6

4/32 6/28 29 3/1 79/3  ابزارها و تكنيكها–7

64/4 ميانگين كل

 از ديدگاه گروه خبرگان كيفيتTQM اولويت و اهميت معيارهاي 4جدول 

درصد توزيع ميانگين امتيازها

زياد يا بالا
5 تا 7

متوسط
4 تا >5

كم يا پايين
1 تا >4

انحراف 
استاندارد

ميانگين
امتيازها

ارهامعي

5/94 5/5 ـ 50/0 99/5  مديريت فرايند–1

7/97 3/2 ـ 52/0 84/5  تأمين كنندگان–2

1/97 9/2 ـ 49/0 07/6  رهبري و مديريت–3

6/99 4/0 ـ 48/0 92/5  كاركنان–4

100 ـ ـ 65/0 28/6  مشتريان–5

100 ـ ـ 60/0 12/6 كيفيتاطلاعاتمديريتو ارتباطات–6

1/94 9/5 76/0 72/5  ابزارها و تكنيكها–7

98/5 ميانگين كل
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 كه اين باشندمي64/4 سازمان مطالعه شده داراي ميانگين كل 22در سطح تجمعي، 

ميانگين همچنين توجه به . گيرد قرار ميTQMميانگين امتياز در سطح متوسط اجراي 

امتيازهاي هر يك از معيارهاي اين گروه، بيانگر اين نكته است كه به جز معيار رهبري و 

مديريت ديگر معيارهاي مديريت كيفي جامع در سطح متوسط قرار دارند و معيار رهبري 

.گيرد در سطح زياد يا بالا قرار مي05/5ومديريت با ميانگين 

 ارائه شده است، 4محاسبه انجام شده كه در جدول در ارتباط با اين معيار و بر اساس 

از حجم نمونه مطالعه شده داراي بالاترين امتياز بوده است و %) 67در حدود ( سازمان 15

نسبت به اجراي اين معيار امتياز كم يا پايين كسب ) از كل نمونه% 6/13( سازمان 3فقط 

.اندكرده

 معيار رهبري، مديريت و عناصر آن بيش از اين امر به اين معناست كه اين سازمانها به

همچنين معيار . كننداند و در جهت اجراي آنان تلاش ميديگر معيارها توجه و تأكيد كرده

 از لحاظ اجرا در سطح پايين يا كم قرار گرفته است 79/3تكنيكها و ابزارها با ميانگين امتياز 

 مشاهده 4ي همانگونه كه از جدول ف نسبتاً زيادي با ديگر معيارها دارد، يعنلاو اخت

 سازمان مطالعه شده از لحاظ استفاده از 22از كل %) 40در حدود ( سازمان 9،شودمي

؛ يك دليل آن را )كم يا پايين( در وضعيت مناسبي قرار ندارند TQMتكنيكها و ابزارهاي 

جرا كننده مديريت كيفيت جامع به ابزارها و تكنيكهاي مورد توان عدم توجه سازمانهاي امي

 دانست كه ناشي از عدم وجود دانش طراحي و TQMنياز به منظور اجراي اثربخش 

 ابزارهاي مرتبط بنابراين. ايران بوده استسازمانهاياكثرهمچنين كارشناسان با تجربه در

دليل ديگر آن را . شوند يا استفاده نمياند و كاربرد نداشته… و DOE ،QFDبا طراحي مانند 

 با توجه به ماهيت و نوع فعاليت TQMتوان به عدم كاربرد برخي از ابزارها و تكنيكهاي مي

تواند كاربردي  ميDOEطور مثال در يك سازمان خدماتي، تكنيك به. سازمانها نسبت داد

.نداشته باشد

98/5ي معيارها، ميانگين كل امتيازهاميانگينبراساسخبرگانگروهخصوصدر

حاصل شده است كه در مقايسه با گروه سازمانها داراي سطح ميانگين بسيار بالاتري 

بر اساس محاسبات . اين امر در خصوص ميانگين هر يك از معيارها نيز صادق است. است
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شود،  مشاهده مي5 و 4انحراف استاندارد هر يك از معيارهاي دو گروه كه در جدولهاي 

ميزان انحراف استانداردهاي گروه خبرگان كيفيت نسبت به گروه سازمانهاي مطالعه شده، 

اين نكته بيانگر ميزان پراكندگي كمتر امتيازهاي اين گروه در مقايسه با . كمتر است

البته با .  در سازمانهاي مطالعه شده استTQMامتيازهاي حاصل از اجراي معيارهاي 

گان كيفيت در خصوص نقش و اهميت اين معيارها و توجه به تخصص و آگاهي خبر

اين نكته به اين معناست كه . شودعناصر مربوط، نتيجه به دست آمده امري بديهي تلقي مي

 از اهميت بالايي برخوردارند، اما از ديدگاه خبرگان TQMتمامي معيارها : آنان معتقدند

ز اهميت و اولويت بالاتر و بيشتري  ا28/6مطالعه شده، معيار مشتريان با ميانگين امتياز 

توان مشاهده كرد،  مي4 جدول درهمانگونه كه . نسبت به ديگر معيارها برخوردار است

 درصد پرسش شوندگان درخصوص اين معيار به اهميت زياد يا بالا معتقدند و 100

ميت اين نتيجه بيانگر تأكيد و اه. است) 65/0( ميزان كم  بهانحراف استاندارد آن نيز

خبرگان در جهت تأمين نيازها و جلب رضايت مشتريان سازمانهاست و شايد بيانگر اين 

دادگاه باشد كه سازمانها به منظور افزايش توان رقابتي و حضور گسترده در بازارهاي 

بنابراين براي اين معيار . رقابتي جهان بايد به مشتريان خود توجه ويژه داشته باشند

از طرف ديگر معيار رهبري و مديريت كه در گروه . اندرا قايل شدهاهميت و اولويت اول 

 از 07/6سازمانهاي مطالعه شده اولويت اول را كسب كرده است، در اين گروه با ميانگين 

همچنين از ديدگاه خبرگان كيفيت نيز معيار ابزارها و تكنيكها . اولويت سوم برخوردار است

قايسه با ميانگين سازمانهاي اجرا كننده بسيار بالاتر رغم آنكه سطح ميانگين آن در معلي

دليل عمده آن با توجه به .استباشد اما در گروه خود اولويت آخر را كسب كردهمي

 مبني بر اينكه استفاده از تكنيكها و -ها توضيحات برخي از خبرگان در پرسشنامه

ه و در نتيجه به سؤالات  بستگي به ماهيت و نوع فعاليت سازمانها داشتTQMابزارهاي 

.شودمربوط پاسخ داده نشده است ـ مشخص مي

كه براي سازمانهاي نمونه به دست آمده  (TQMبه عنوان يك شاخص كلي، سطح اجراي 

، حياتي و TQMبيانگر پيشرفت آن در اجراي عملياتي است كه براي معيارهاي گوناگون ) است

TQMسعه يافته و صنعتي جهان سطح اجراي در مقايسه با ديگر كشورهاي تو. ندامحوري

توان ناشي از سطح توسعه پايين كشور اين امر را مي. در سازمانهاي كشور ما پايينتر است
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. دانستTQMو مدت زمان كم آشنايي و سپري شده براي اجرا و استقرار 
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از ديدگاه گروه خبرگانTQM جدول تفصيلي تعيين اولويت و اهميت عناصر 5جدول 

درصد توزيع ميانگين امتيازها منابع
زياد يا بالااستانداردهاي

5 تا 7
متوسط

4 تا >5
پايينياكم
1 تا >4

انحراف 
استاندارد

ميانگين 
امتياز 9004 9001

رويكردهاي
TQM

*رـاصــعن

100 55/0 73/6 1.1.5 1.5 ]25,22,21,20,19,11,2[ الي سازمان نسبت به كيفيت و د مديريت عـ تعه–27
رضايت مشتري

100 58/0 64/6 1.6.5 1.6.5 ]22,21,14,11[  تعهد مديريت عالي سازمان نسبت به كنترل و –16
بهبود مستمر سيستم مديريت كيفيت

100 58/0 64/6 ]27,22,21,11,10,2[  نگرش فرايندي–1

100 74/0 5/6 2.3.7 3.3.7 ]22,21,12,11,2[ ١ تعهد محصول–15

100 67/0 5/6 1.4 2.0 ]22,21,20,10[  تعيين و شناسايي فرايندهاي بحراني–3

100 67/0 45/6 2.2.1,5.2.6 ]25,22,21,20,14,11,10,2[  انگيزش، حمايت و تشويق كاركنان–45
100 59/0 45/6 1.1.5 ]22,21,19,14,11[ انداز روشن و واضح سازمانرسالت، چشم–28
100 66/0 41/6 2.2.2.6 ]25,22,21,14,12,11,10,2[  مديريت منابع انساني–44
100 66/0 41/6 1.4.5 ]25,22,21,20,14,12,11,2[ استراتژيك، مديريت تغيير و نوآوريريزي برنامه–32

100 66/0 41/6 3.4 2.0 ]22,21,18,11,10,2[  رويكرد سيستمي–14

100 66/0 41/6 1.4 2.0 ]27,22,21,12,11,9,2[  بهبودمستمرو يادگيري–2

100 79/0 36/6 2.1.2.8 ]28,22,21,19,9[ گيري رضايت مشتري اندازه–59
5/95 5/4 65/0 36/6 3.5 3.5 ]22,21,19,12,11,9,2[ ريزي آنت و طرح برنامه و خط مشي كيفي–30

100 82/0 27/6 3.5.7 ]22,21[  حفظ و نگهداري از داراييهاي مشتري–60

100 76/0 27/6 ]28,22,21,19,12,9[  تعيين شاخصها و بررسي طرز تلقي و باور –58
مشتريان داخلي و خارجي

100 70/0 27/6 4.5.8 ]22,21,20,19,9[ سازماني كيفيت فراگير بودن فرهنگ –39

100 81/0 23/6 4.1.2.8 ]22,21,20,14,11,9,2[ آوري، تجزيه و تحليل، استفاده مؤثر از  جمع–61
ها و اطلاعات كيفيتداده

100 92/0 23/6 2.2.5 ]28,27,22,21,14,12,11,9[ مشتريباروابطمديريت–57
.صر در پرسشنامه مربوطنداعداد سمت راست، بيانگر ترتيب ارائه عنا* 

1. product liability
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5ادامه جدول 

درصد توزيع ميانگين امتيازها منابع
زياديابالااستانداردهاي

5 تا 7
متوسط

4 تا >5
پايينياكم
1 تا >4

انحراف 
استاندارد

ميانگين 
امتياز 9004 9001

رويكردهاي
TQM

*رـاصــعن

100 75/0 23/6 3.2.5 ]22,21[ محيطيزيستمسائل حفظ منابع جامعه و رعايت–35

100 61/0 23/6 4.2.8 ]25,22,21,14,12,11,2[ وكنندگانتامينعملكردبررسيوشاخصها تعيين–26
شركا

100 86/0 23/6 2.0 ]28,27,22,21,11,2[ بهبود فرايندهاجهتدراز چرخه دمينگ استفاده–12

100 1/9 66/0 18/6 4.8 ]22,21,20,14,11,9,2[ گيري  تعيين و اجراي روشهايي براي اندازه–63
عملكرد سازمان

100 79/0 18/6 3.6 3.6 ]22,021[ )…از قبيل اطلاعات، (لازمساختهايزيربودن فراهم–40

100 83/0 14/6 2.3.7 ]22,21,14[ در ) …هداف، مانند ا(هاي داخلي دن دادهكر لحاظ –17
طراحي محصول

100 83/0 14/6 1.3.1.7 ]28,22,21,12[  انجام عمليات پيشگيرانه به منظور حفظ عملكرد–11
فرايندها و محصول

4/86 6/13 68/0 09/6 1.2.6 ]28,25,22,21,11,9,2[  توانمندسازي كاركنان به منظور افزايش مشاركت –55
پذيريو مسئوليت

100 86/0 09/6 4.2.8 ]22,21,14,12,11,2[  تعيين شاخصهاي و بررسي عملكرد كاركنان–54
100 86/0 09/6 1.2.5 ]22,21[  مسئوليت اجتماعي و شهروندي–36
100 92/0 09/6 1.1.5 1.5 ]28,22,21,14,11,2[ كيفيت طراحي مديريت–10

5/95 5/4 72/0 05/6 1.1.5 ]22,21,2[ خصوص عملكرد كيفيتدركاركنانبازخوردبه ارائه–53
100 84/0 05/6 1.1.5 ]22,21,12[ گيري آنكاركنان و اندازهرضايتشاخصهاي تعيين–51

5/95 5/4 89/0 05/6 1.1.5 ]28,22,21,20,12,9,2[  هدايت و رهبري سازمان بر اساس مديريت بر –29
امبناي واقعيته

100 97/0 6 2.2.2.6 ]22,21[ گيري اثر بخشي، تأثير آموزش كاركنان و  اندازه–49
عملكرد سازمان

3/77 2/18 5/4 87/0 6 4.6.3.6 ]22,21[  مسائل ايمني، بهداشت، معيشتي و رفاه كاركنان–46
5/95 5/4 87/0 6 1.1.6 ]25,22,21[  مديريت منابع مالي–42

100 75/0 6 2.1.6 ]22,21,19,11,10,2[ وريهاي مناسبا مديريت روشها و فنّ–41
100 69/0 6 3.5 3.5 ]22,21,19,11,10,2[ ها و اهداف سازماني ارتقاي خط مشي–31
100 72/0 95/5 3.5.5 ]25,22,21,14,12,11,10[ )…ي از قبيل نيازهاي ارتباط(سازماني ارتباطات–62
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5ادامه جدول 

درصد توزيع ميانگين امتيازها منابع
زياد يا بالااستانداردهاي

5 تا 7
متوسط

4 تا >5
پايينياكم
1 تا >4

انحراف 
استاندارد

ميانگين 
امتياز 9004 9001

رويكردهاي
TQM

*رـاصــعن

100 72/0 95/5 ]25,22,21,2,1[ د كيفيت نقش و اهميت واح–37

100 78/0 95/5 4.2.8 ]22,21,20,14[ كنندگان در خصوص  ارائه بازخورد به تأمين–23
ولات و فرايندهاي آنانــرد محصــكـعمل

100 72/0 95/5 2.3.7 3.3.7 ]22,21,12,11,2[  كنترل طراحي–18
100 75/0 91/5 2.2.2.6 ]28,25,22,21[ و ابتكار كاركنان در بهبود فرايند خلاقيت –50

5/95 5/4 75/0 91/5 2.2.5.6.6 ]25,22,21,20,14,11[  روابط بلند مدت با تأمين كنندگان–21
100 75/0 91/5 3.3.7 4.3.7 ]26,22,21,20,11,2[ قبل از توليدخدمت/محصولطراحيازكامل بازنگري–19

5/95 5/4 91/0 86/5 ]28,25,22,21,20,11,10[  تكنيك مهندسي همزمان–65

5/95 5/4 01/1 86/5 1.3.7 ]28,22,21,11,2[ آنانريسكفرايندهاوكاهشتغييراتوكنترلابيي ارز–64

100 90/0 82/5 2.2.2.6 ]28,22,21,2[  ايجاد آگاهي و بينش در خصوص كيفيت در ميان –52
كاركنان

100 85/0 82/5 2.4.7 ]22,21[
 برخورداري از توان لازم براي انجام عمليات –34

 وقفه  و شكست در فعاليت عنياز به هنگام وقومورد
تأمين كننده

5/95 5/4 79/0 82/5 5.6 ]22,21[  مديريت دانش اطلاعات به منظور ارتقاي تحقيق و –33
توسعه

100 73/0 82/5 2.2.5 ]22,21,12,11,2[ انتظارهاي تأمين كنندگان و شركاونيازها تأمين–22

100 02/1 77/5 1.2.6 ]28,26,22,21,2[  برخورداري از رويكرد گروهي بين بخشي–56

100 75/0 77/5 6.6 ]25,22,21,14,10[  ارزيابي و پاداش دهي به تأمين كنندگان در –24
خصوص نتايج كيفيت

5/95 5/4 85/0 75/5 4.5.8.4.8 ]27,22,21,12,11[ ها الگوبرداري از بهترين–67

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

100 88/0 73/5 2.3.8 3.8 ]22,21,14,11,10,2[ يا انجام اقدام اصلاحي در قالب تيم پروژه–13
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5ادامه جدول 

تيازهادرصد توزيع ميانگين ام منابع

زياد يا بالااستانداردهاي
5 تا 7

متوسط
4 تا >5

كم ياپايين
1 تا >4

انحراف 
استاندارد

ميانگين 
امتياز

9004 9001
رويكردهاي

TQM

*رـاصــعن

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

4/86 6/13 04/1 64/5 4.6 ]28,27,22,21,11[ S5 سيستم –20

9/90 1/9 95/0 64/5 2.4 1.2.4 ]22,21,2[ العملهاي اجراي عمليات و  شفافيت و وضوح دستور–6
فرايندها

5/90 5/9 92/0 62/5 2.3.1.7 ]25,22,21,14,2[  بررسي و نظارت در خصوص قابليت و توانايي –9
ماشين آلات و تجهيزات

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

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

9/90 1/9 88/0 5/5 ]22,21,14,12[  تعيين ميزان اثربخشي پيشنهادهاي ارائه شده–48

5/95 5/4 82/0 45/5 2.1.8 ]28,22,21,20,2[ DOE تكنيكهاي آماري پيشرفته مانند –68

9/90 1/9 81/0 43/5 1.4 1.4 ]22,21,2[  بازرسي، بازنگري و كنترل فعاليتها و عمليات–7

9/90 1/9 79/0 36/5 4.2.8 ]22,21[ كنندگان نسبت به  سنجش طرز تلقي و باور تأمين–25
سازمان

3/77 7/22 95/0 18/5 2.1.5.1.5.8 ]28,22,21,12[  به منظور بهبود عملكردBPR استفاده از –43

3/77 2/18 5/4 15/1 86/4 1.2.6 ]22,21,20,14,10,2[ پيشنهاداتارائهسيستم–47

5/54 5/45 88/0 76/4 ]22,21,20[ عمليات بازرسي، بازنگري و كنترل  اتوماسيون–5
محصولات
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كند كه نهضت كيفيت در كشورهاي توسعه نيز خاطر نشان مي) 1997 (١ رائودر اين خصوص

يافته از سابقه تاريخي طولانيتري در مقايسه با كشورهاي در حال توسعه برخوردار 

].330–314، صص 18[باشد مي

با توجه به اختلاف بسيار كم ميانگين امتيازهاي بين معيارهاي رهبري و مديريت، 

توان نتيجه گرفت كه نان، مديريت فرايند و قرار گرفتن در سطح متوسط ميمشتريان، كارك

 ولي .سازمانهاي مطالعه شده در خصوص اين معيارها در وضعيت نسبتاً بدي قرار ندارند

رغم قرار گرفتن در سطح معيار ارتباطات و مديريت اطلاعات كيفيت، تأمين كنندگان علي

اي ذكر شده دارد و معيار ابزارها و تكنيكها كه از متوسط كه اختلاف بيشتري با معياره

.باشدامتياز كم يا پايين برخوردار است، نيازمند توجه بيشتري از سوي سازمانها مي

نكته ديگري كه از مقايسه اولويت معيارها از ديدگاه خبرگان كيفيت و سازمانهاي اجرا 

يار ارتباطات و مديريت شود، اختلاف و شكاف موجود در خصوص معاد ميفكننده مست

 داراي اولويت ششم بوده 34/4اطلاعات كيفيت است كه در سازمانها با ميانگين امتيازهاي 

در ارتباط با اين .  از اولويت دوم برخوردار است12/6ولي از نظر خبرگان با ميانگين امتياز 

رايح بالا يا زياد بآنها در سط%) 100(معيار نيز مانند معيار مشتريان، تمامي خبرگان كيفيت 

اطلاعات : با توجه به اهميت عناصر اين معيار كه شامل. اندعناصر اين معيار اهميت قايل شده

گيري عملكرد است، هزينه كيفيت، توسعه ارتباطات سازماني و انواع سسيستمهاي اندازه

همچنين . توان اين امر را به عنوان نقطه ضعف اساسي سازمانهاي اجرا كننده تلقي كردمي

بايد در جهت رفع آن اقدام و از طريق برقراري ارتباطات اثربخش و انتشار خط مشي كيفيت، 

الزامات و اهداف سازماني و نيز ارائه بازخورد مناسب به كاركنان، در جهت كاهش قيمت 

 خود ـ كه در نهايت منجر به افزايش  شدهتمام شده و بهبود كيفيت محصولات توليد

.هد شد ـ گام برداشتوري خوابهره

اين .  برخوردار است)پنجم(معيار تأمين كنندگان در گروه سازمانها از اولويت نسبتاً پايين 

 سازمانها در كشور ما داراي ارتباط قوي و مؤثري با تأمين كنندگان بيشترامر به دليل اينكه 

رگان معيار تأمين همچنين شايد دليل اينكه چرا در گروه خب. پذير استخود نيستند، توجيه

كنندگان در اولويت ششم قرار گرفته است، اين باشد كه از ديدگاه آنان، اكثر سازمانها و 

اند و با تفكرها مؤسسات صنعتي كشور در مديريت مواد خود از نگرشهاي سنتي بهره گرفته

دن به در نتيجه زمينه لازم براي عمل كر. ندي ناآشنا٢و مدلهاي نوين مديريت زنجيره تأمين

1. Rao
2. supply chain management
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عناصر اين معيار در كشور فراهم نيست و به همين دليل براي آن اولويت پاييني در نظر 

.گرفته شده است

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

تعيين اولويت آنان از ديدگاه خبرگان
گانه پژوهش، از تدر اين بخش با توجه به اهميت عناصر تعيين شده در قالب معيارهاي هف

هاي طراحي طريق محاسبه ميانگين امتيازهاي هر يك از عناصر مطرح شده در پرسشنامه

شده براي هر دو گروه، اقدام به تعيين اولويت آنان از ديدگاه خبرگان و ميزان سطح و اجراي 

در اينجا نتايج حاصل از گروه خبرگان. د مطالعه شده استرمانهاي موزدر ساTQMعناصر 

 به دليل ماهيت EFQM و MBNQAلازم به ذكر است كه جوايز .  ارائه شده است5در جدول 

اند؛ اما بايد خاطر نشان كرد كه به تمامي عناصر حاصل از غير تجويزي به جزئيات نپرداخته

.حي در اين جوايز اشاره شده استيمقايسه تطبيقي به طور ضمني و يا تلو

شود با توجه به اسبه شده براي گروه خبرگان مشاهده ميهمانگونه كه از ميانگينهاي مح

 است، ميانگين تمامي 4مقياس هفت امتيازي استفاده شده در اين پژوهش كه ميانگين آن 

 در سطح بالا يا زياد قرار گرفته TQMعناصر اين گروه در خصوص اهميت و اولويت عناصر 

 در سطح متوسط قرار 86/4 و 76/4كه با ميانگينهاي  (47 و 5به غير از عناصر . است

شود كه ميزان انحراف استاندارد اين عناصر با توجه به مقياس هفت مشاهده مي) اندگرفته

به عبارت ديگر در خصوص اهميت و اولويت بالاي . امتيازي اين پرسشنامه مقدار اندكي است

يب مربوط به معيار  بترت47 و 5عناصر . اين عناصر بين خبرگان اتفاق نظر زيادي وجود دارد

رهبري، مديريت و مديريت فرايندند كه اولي در خصوص ميزان ضرورت اجراي سيستم 

پيشنهادها در سازمانها و ديگري در خصوص ميزان ضرورت استفاده از اتوماسيون براي 

توان گفت با مي. عمليات بازرسي، بازنگري، كنترل محصولات و خدمات در سازمانهاست

 سازمانهاي كشور و همچنين در  بيشترتقبال از اجراي سيستم پيشنهادات درتوجه به عدم اس

 شايد به علت پايين بودن ميزان استفاده از اتوماسيون كه ناشي از پايين 5ارتباط با عنصر 

گذاري بالاست و  مورد استفاده بوده و افزايش سطح آن نيازمند سرمايهفناّوريبودن سطح 

الاي نيروي انساني آماده به كار از ديدگاه خبرگان، عناصر ذكر از طرف ديگر وجود ميزان ب

.شده از اولويتهاي پايينتري نسبت به ديگر عناصر برخوردارند
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 در 47 و 5 اهميت و اولويت از ديدگاه خبرگان و قبل از عناصر نظرعنصر ديگري كه از 

دليل . باشدمي) ازمانها در سBPRاستفاده از  (43ترين اولويت قرار گرفته است، عنصر پايين

نظران كيفيت در توان به عدم وجود اجماع در بين انديشمندان صاحبالويت پايين آن را مي

مهندسي مجدد :  دانست زيرا بعضي از آنها معتقدندTQMخصوص كاربرد اين عنصر در 

فرايندها كه موجب ايجاد تغييرات بنيادين و جهشي در ساختارهاي كسب و كار سازمانها 

همچنين .  است، مغايرت داردTQMشود با فلسفه بهبود مستمر كه يكي از اصول اصلي مي

عدم سابقه استفاده گسترده از اين فرايند مديريتي در سازمانهاي كشور و در نتيجه فقدان 

تواند موجب پايين اطلاعات كافي در خصوص نتايج حاصل از آن دليل ديگري است كه مي

.از ديدگاه خبرگان باشدبودن اولويت اين عنصر 

73/6تعهد مديريت عالي سازمان نسبت به كيفيت و رضايت مشتري با ميانگين  (27عنصر 

نظران كيفيت با توجه به اهميت اين عنصر و تأكيد اكثر صاحب. از اولويت اول برخوردار است

 كه ، اهميت اين عنصر و توجهيTQMآميز  در اجراي موفقيتبه نقش و اهميت اين عنصر

.شود بايد به اين عنصر معطوف دارند، مشخص ميTQMسازمانها و مؤسسات اجرا كننده 

تلاش  (16و عنصر ) اهميت و ضرورت حاكم بودن نگرش فرايندي در سازمانها(عنصر اول 

64/6با ميانگين ) مديريت عالي سازمانها درجهت كنترل و بهبود مستمر سيتم مديريت كيفيت

با توجه به اينكه وجود نگرش فرايندي به . لويت دوم برخوردار استبه طور مشترك از او

 اشاره شده و استفاده از آن در 9000ISO : 2000عنوان يكي از اصول مديريت كيفيت در 

16عنصر . شودسازمانها و مؤسسات تأكيد شده است، در نتيجه اهميت آن نيز مشخص مي

 مديريت عالي سازمان در قبال سيستم مديريت مجدداً بيانگر اهميت و نقش تعهد و مسئوليت

شود از ديدگاه خبرگان نيز از اهميت و اولويت بالايي كيفيت جامع است كه مشاهده مي

.برخوردار است

15شوند و عنصر تعيين و شناسايي فرايندهايي كه موجب ارزش افزوده مي (3عنصر 

با توجه به . لويت سوم برخوردارند از او5/6نيز به طور مشترك با ميانگين ) تعهد محصول(

 به اين دو عنصر دارند؛ يعني نقشي كه 9000ISO : 2000تأكيد زيادي كه استانداردهاي 

هاي اثر بخش و كارا در جهت كنترل و نظارت بر  از جهت توسعه برنامه3اجراي عنصر 

قوه استفاده از  از لحاظ كاهش ريسك بال15كند و همچنين عنصر فعاليتهاي فرايندها ايفا مي

.محصول بر عهده دارد، اولويت بالاي آن قابل توجيه است

در واقع با توجه به تعيين اولويت عناصر تعيين شده از ديدگاه خبرگان در اين پژوهش 
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توان مسيري را كه سازمانها از آن به منظور اجراي اثر بخش و سينرژيك ، مي)5جدول (

TQMتوانند در خصوص هر يك از  از اين طريق سازمانها مي.كنند، ترسيم كرد استفاده مي

معيارها، عناصري را كه از ديدگاه خبرگان از اهميت و اولويت بالاتري برخوردار است، 

شناسايي كنند و با انجام مقايسه و تعيين نقاط قوت و ضعف خود در خصوص هر يك از 

ه در خصوص سطح و ميزان عناصر معيار مربوط در جهت رفع هر گونه كمبود يا كاستي ك

يافته جالبي كه از تعيين سطح و ميزان اجراي . اجراي اين عناصر وجود دارد، اقدام كنند

 در سازمانهاي مطالعه شده حاصل شده است تعهد و پايبندي بالاي TQMعناصر معيارهاي 

 با است كه) 31عنصر (مديران عالي و ارشد اين سازمانها نسبت به كيفيت و رضايت مشتري 

 در رتبه اول قرار گرفته است و بيانگر درك اهميت اين عنصر از سوي 91/5كسب ميانگين 

.اين سازمانهاست

 از سازمانهاي مطالعه شده 11ميزان بازرسي، بازنگري و كنترل كارها كه در قالب عنصر 

 توجه سؤال شده است، از نظر ميانگين امتياز اجرا در اولويت دوم قرار گرفته است و بيانگر

اگر چه اين عنصر از لحاظ ميزان اجرا در اولويت دوم . ويژه سازمانها به اين عنصر است

.اندقرار دارد؛ اما خبرگان نظر ديگري داشته و اولويت كمتري براي آن قايل شده

، يعني ميزان تعهد مديريت عالي سازمان درجهت كنترل و بهبود مستمر سيستم 20عنصر 

اين به آن معناست كه آنها .  سازمانها، در اولويت سوم قرار گرفته استمديريت كيفيت در اين

. از پشتيباني و تعهد مديريت عالي خود در سطح بالايي برخوردارندTQMدر جهت اجراي 

 عنصر انتهايي كه از كمترين سطح اجرا برخوردارند، بايد اشاره كرد كه 3در خصوص 

نگري و كنترل محصولات، همانگونه كه در گروه اتوماسيون عمليات بازرسي، باز (19عنصر 

بنا به مقتضيات و شرايط اجتماعي و فرهنگي كشور و همچنين كمبود ) خبرگان اشاره شد

گذاري، از نظر اجرا در سطح پايين يا كم قرار دارد و اجراي آن در ميانگين امتياز، در سرمايه

.مقايسه با ديگر عناصر نسبتاً پايينتر است

استفاده از تكنيكها و روشهاي  (72و همچنين عنصر ) QFDاستفاده از تكنيك (70عنصر 

اند و در از نظر سطح و ميزان اجرا در سطح پايين قرار گرفته) DOEآماري پيشرفته مانند 

علت اين امر در توضيحات . شوند، قرار دارندواقع در اولويت آخر عناصري كه اجرا مي

.نيكها ارائه شده استمربوط به معيار ابزارها و تك
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گيري نتيجه-8
توان به باعنايت به مطالب ارائه شده، راهكار اجرايي و كاربردي حاصل از اين پژوهش را مي

:شرح ذيل جمعبندي و ارائه كرد

 و با توجه به ظرفيتها و 5 براساس بررسي معيارها و عناصر تعيين شده در جدول -8-1

، سازمانها و شركتهاي خدماتي و توليدي كشور 9004ISO : 2000قابليتهاي استاندارد 

 و دريافت گواهينامه مربوطه با اجراي 9001ISO : 2000توانند پس از استقرار استاندارد مي

 در جهت اجراي فعاليتهاي بهبود ISO 9004دقيق الزامات و پيروي از راهنماييهاي استاندارد 

 را TQMجرا واستقرار اثربخش و سينرژيك مداوم در تمامي ابعاد سازماني حركت كرده، ا

از اين طريق ابهامات و سؤالاتي كه در بين اكثر سازمانها و شركتهاي كشور . محقق سازند

 مطرح بوده است، رفع شده و TQMدر خصوص مفاهيم، معيارها، ابزارهاي اجرا و استقرار 

ر تعيين چارچوب روشن و مشخصي در جهت اجراي اين سبك نوين مديريتي در كشو

.شودمي

بر اساس ديدگاهها و نظرهاي خبرگان كيفيت در خصوص اهميت و اولويت معيارها و -8-2

، اولويت اين معيارها و عناصر بايد مدنظر TQM، در اجرا و استقرار سيستم TQMعناصر 

طبق اين رويكرد، مهمترين آن توجه و تمركز روي مشتري است كه اين نكته را . قرار گيرد

وان از كسب اولويت اول معيار اصلي مشتريان از ديدگاه خبرگان كيفيت استنباط كرد؛ تمي

 غفلت اكثريت سازمانها تزيرا همانگونه كه در قسمت تجزيه و تحليل آماري اشاره شد، به عل

و شركتهاي توليدي و خدماتي كشور به نيازها و انتظارات واقعي مشتريان خود، اين نيازهاي 

ريزي و در نتيجه برنامه. شونداند و تأمين نميوه بدرستي تشخيص داده نشدهبالفعل و بالق

تلاش براي تأمين رضايت مشتريان بايد در اولويت اول اهداف استراتژيك سازمانها و 

همچنين در سطح عناصر نيز همانگونه كه اشاره شد، مدنظر قرار . كتهاي كشور قرار گيردرش

تواند راهنما بوده و مسير  تعيين شده به وسيله خبرگان ميدادن ديدگاهها و اولويت عناصر

. فراهم كندTQMمناسبي را براي حركت سازمانهاي كشور به سمت تحقق 

استانداردهاي بينتطبيقيمقايسهوبررسيوموضوعادبياتمطالعهاساسربكهآنجااز-8-3

2000 : 9000ISO با رويكردهاي مختلف TQM عناصر فرعي و همچنين  معيارهاي اصلي و

اولويت هر يك از اين معيارها و عناصر از ديدگاه خبرگان شناسايي شده است، از اين 
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لذا .  در سازمانها استفاده كردTQMتوان در جهت اجراي اثر بخش معيارها و عناصر آنها مي

نظور توانند به م ميTQMمند به اجراي سازمانها و شركتهاي اجرا كننده و همچنين علاقه

سنجش و ارزيابي پيشرفت فعاليتهاي خود در سالهاي اوليه اجراي آن از اين ابزار خود 

TQMكه سعي شده است از جامعيت كافي براي پوشش تمامي معيارها و عناصر (ارزيابي 

هايي كه در آنها كمبودها و استفاده كنند؛ پس از ارزيابي نيز با تعيين حوزه) برخوردار باشند

به اين ترتيب اين كار نه . د دارد، در جهت رفع آنها اقدام مقتضي به عمل آورندنواقصي وجو

ها تنها به سازمانها كمك خواهد كرد بلكه كيفيت محصولات و خدمات خود را افزايش و هزينه

برداري، استفاده مؤثرتر از قابليت دسترسي به مواد خام، دهد، و زمينه بهرهرا كاهش مي

.كندنساني را نيز فراهم ميتجهيزات و نيروي ا

 عنصر تعيين شده در اين پژوهش يك چك ليست عيني براي ارزيابي پيشرفت اجراي 68

TQMهاي كيفيت اروپا و مالكوم  سالهاي اوليه استقرار در مقايسه با عواملي كه در جايزه

ان به اين كند؛ زيرا كه عموماً از سوي صاحبنظربالدريج آمريكا پيشنهاد شد است، ارائه مي

معيارها و عناصر جوايز كيفيت مذكور براي سازمانهايي كه در اجرا و : نكته اشاره شده است

از ]. 303–291، صص 19[ در مرحله بلوغ و پيشرفته قرار دارند، مناسبند TQMاستفاده از 

آنجا كه بر اساس اطلاعات كسب شده از سوي سازمانهاي مطالعه شده در كشور، بيشتر 

 ـ  همانگونه كه اشاره شدـند، استفاده از اين ابزار اTQMر مراحل ابتدايي اجراي آنها د

.تواند بسيار سودمند واقع شودمي

استفاده ديگر از اين ابزار در خصوص كاربرد آن به منظور ارزيابي كردن ميزان درك و 

بيل در بررسي و انجام سنجشهايي از اين ق.  استTQMفهم كاركنان سازمانها در خصوص 

جهت تأمين نيازها و الزامات آموزش و بازآموزي بويژه در مراحل ابتدايي اجرا و استقرا 

TQMهمچنين محققان كشور قادر خواهند بود از اين ابزار .  از اهميت خاصي برخوردار است

.برداري كنندبه منظور توسعه و بهبود تئوري مديريت كيفيت بهره

پيشنهاد در جهت تحقيق و پژوهشهاي آتي كه هم راستا با در پايان نكاتي چند به عنوان 

:شودتوسعه و بهبود سيستم مديريت كيفيت جامع در كشور خواهد بود، مطرح مي

 انجام دادن تحقيق در خصوص تعيين تفصيلي دلايل اختلاف بين ديدگاههاي خبرگان و –1

در ارتباط با هر يك از (گيرد  انجام ميTQMآنچه كه در عمل در سازمانهاي اجرا كننده 

؛و ارائه پيشنهادهاي لازم در جهت رفع اين اختلافات و شكافها) عناصر

 تعيين شاخصهاي كمي مانند نرخ خرابي، ميزان سود، نرخ بازگشت سرمايه و غيره –2
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. عنوان متغير وابسته براي محاسبه اعتبار خارجي پرسشنامه طراحي شده در اين پژوهشبه

توان اعتبار خارجي پرسشنامه را افزايش داد؛ زيرا با ه از اين طريق ميشايان ذكر است ك

تر انجام استفاده از اين شاخصهاي عيني و كمي تعيين بهبود عملكرد كيفيت دقيقتر و ساده

لازم به ذكر است همانطور كه قبلاً عنوان شد، اين امر مستلزم افزايش حجم نمونه . خواهد شد

.تحت مطالعه از لحاظ نوع فعاليت و اندازه  آنان استو همگن بودن سازمانهاي 

 انجام پژوهشي مشابه با اين پژوهش در جهت شناسايي معيارهاي اصلي و محوري –3

TQMدر سازمانهاي ارائه كننده خدمات درماني و بهداشتي .

، امكان TQM از آنجا كه در حال حاضر با توجه به تعداد كم سازمانهاي اجرا كننده –4

نوع فعاليت، نوع ) اندازه سازمان(بندي و مطالعه سازمانها بر اساس ميزان پرسنل هدست

پذير نبوده است و با توجه به اينكه اين  مديريت كيفيت جامع امكانيمالكيت و مدت زمان اجرا

 مؤثر TQMتوانند بر فرهنگ سازماني و ميزان استفاده از انواع معيارها و عناصر متغيرها مي

 در TQM كننده  اجرايشود كه در آينده با توسعه افزايش سازمانهاذا توصيه ميباشند، ل

.ريزي شوندكشور و با در نظر گرفتن اين متغيرها، تحقيقهاي آتي پي

 طراحي مدلهاي ساختاري در راستاي ارائه فرضيه و آزمون روابط بين معيارهاي –5

د عملكرد كيفيت سازمانها و مزيت  و كمكهايي كه اين معيارها در مسير بهبوTQMمختلف 

.كنندرقابتي آنان ارائه مي
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