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اداره كل در آن سنجي استقرار امكانفراگير و سيستم مديريت كيفيت 
  تعاون استان خراسان رضوي

  
  2اكبر باقري، 1دكتر مصطفي كاظمي

  چكيده
، بـه بررسـي امكـان    ( TQM)٣فراگيـر سيستم مديريت كيفيـت   ضمن معرفيتحقيق اين 

ه روش ب ـ. ه اسـت پرداخت ـ1386در سـال  ره كل تعاون استان خراسان رضـوي  ادر اد آن استقرار
پرسشنامه بوده كـه  آوري اطلاعات، كار گرفته شده در اين تحقيق از نوع پيمايشي و ابزار جمع

تحقيق شـامل  جامعه آماري . اي ليكرت تنظيم شده استالات آن بر اساس طيف پنج گزينهؤس
اداره كـل تعـاون خراسـان رضـوي     يران مياني، كارشناسان و كاركنان تمامي مديران ارشد، مد

بـه عنـوان   نفر  31تعداد  ،شده يبند گيري تصادفي طبقه است كه از ميان آنها با استفاده از نمونه
اي هسـتند،  اعداد مشاهده شده داراي مقيـاس فاصـله  چون در اين پژوهش . نمونه انتخاب شدند

  . استفاده شده است t-Studentاز آزمون  ،ا ميانگينبراي مقايسه ميانگين اعداد ب
                                                            

  داستاديار گروه مديريت دانشكده علوم اداري و اقتصادي دانشگاه فردوسي مشه .1

e-mail:kazemi@ferdowsi.um.ac.ir   
علمي  تئتحقيقات تهران و عضو هيو واحد علوم دانشگاه آزاد اسلامي دانشجوي دوره دكتراي اقتصاد .2

                                           e-mail:parsabagheri20@yahoo.comآزاد اسلامي واحد قاينات دانشگاه

3  . Total Quality Management (TQM) 
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 TQMمديران ارشد و مياني در مورد اجراي سيستم و تمايل دهد كه باور  نتايج نشان مي
تعداد نيروهاي متخصص موجـود  همچنين . باشد دركاركنان زياد ميولي در اين اداره كل كم 

ن تمايل مديران ارشد، مـديران  ميزا. ستدر حد مطلوب ني TQM كيفي و كمي  جهت استقرار
 و بـه بـوده  سـازي و كـار گروهـي كـم      گـروه به حل مشـكلات از طريـق   نيز مياني و كاركنان 

انگيزشي جهت جلب مشاركت كاركنان توسط مديران ارشد و ميـاني   سازوكارهاياستفاده از 
 TQMجهـت اسـتقرار مـدل    چنـداني نيـز   حمايـت مـالي   سـرانجام اينكـه   .  ده استشن يتوجه
 .ورت نگرفته استص

  :هاكليدواژه

ــر    ــت فراگي ــديريت كيفي ــول (TQM)م ــتقرار  TQM، اص ــنجي اس ــان س   ،TQM، امك
  اداره كل تعاون استان خراسان رضوي 

  
  مقدمه

  مـورد مداقـه قـرار دهـيم،     رابر تمامي نهادهـاي اقتصـادي دنيـا    حاكم اگر محيط رقابتي 
مين أت ـ ،كسب وكـار نقـش حيـاتي دارد    يابيم كه آنچه امروزه در ساختارهاي اقتصادي ودرمي

اگـر مجموعـه فعاليتهـاي     فراگيـر، بر اساس سيستمهاي مديريت كيفيت .رضايت مشتريان است
 ارتباط منطقي و منطبق بر نيازهاي سازمان و مشتريان نداشـته باشـد، طبيعتـاً    ،ينداسازنده يك فر

د تا با توجه به اهداف سازمان نشويندها بازبيني ااين فر دلذا باي.مطلوبي نخواهد داشت خروجيِ
  .تغييرات لازم در آنها اعمال گردد

در راستاي  )WTO(هاي سازمان جهاني وجود آمده در اقتصادجهاني و تلاشتغييرات به 
  ه و يا ـافتـيعهـوسـم از تـف اعـلـاي مختـورهـت، كشـابـش رقـزايـاد و افـصـردن اقتـك يـانـجه

اي، جهاني رسانده است كه براي حضور و بقا در بازارهاي منطقهدر حال توسعه را به اين باور 
كار گيري ه با ب. و حتي داخلي بايد توان و قابليت صنايع و سازمانهاي خود را افزايش دهند

، ضمن اينكه يك سازمان ميزان موفقيت خود را در اجراي فراگيري مديريت كيفيت مدلها
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تواند عملكرد خود را مورد ارزيابي قرار مي دهد، مي هاي بهبود در مقاطع مختلف زمانيبرنامه
مشكلات مربوط به از طرفي، بررسي . ويژه بهترين آنها مقايسه نمايدبا ساير سازمانها و به

بي توجهي و هاي ارزيابي در ايران و مقايسه آن با ساير كشورها،  ارزيابي و تفاوتهاي شيوه
ر مناسب مدلها و سيستمها و ارزيابي و بازنگري در جهت استقرارا عدم تلاش جدي سازمانها 

استفاده از محورهايي است كه لزوم توجه جدي به  اين مقولهو لذا دهد، را نشان ميدر آنها 
  .دوچندان مي نمايدفراگير را در يك سازمان دولتي مناسب از سيستم مديريت كيفيت 

  : بارتند ازعاين تحقيق  اهدافطور كلي ه ب
  ر؛فراگيسيستم مديريت كيفيت  نةگا 8ي اصول مطالعه و بررس .1
سنجي استقرار در ايران و ساير كشورها و نيز امكان TQMبررسي وضعيت استقرار  .2

 .ره كل تعاون استان خراسان رضوياسيستم در اداين 
  

  فراگيرپيشينه تاريخي مديريت كيفيت 
 )وبعـد ازآن ( 1990ميلادي تا  1924روند تكاملي اين سيستم را از سال  TQMپيشينه .1

  .آمده است 1خلاصه بررسي نحوه تكامل تاريخي اين مدل در جدول . نشان مي دهد
 TQMسير تاريخي تكامل  .1جدول 

  روند  تكامل  سال

از شركت تلفن بل آمريكا، مجموعه مقالات مربوط به كاربرد آمار در كنترل كيفيت  1دكتر والتر شوارتز  1924
 .كردمحصولات توليدي را منتشر

  .منتشر كرد »كنترل اقتصادي كيفيت محصولات توليدات صنعتي«كتابي با عنوان  زتدكتر شوار  1931

كاربرد روشهاي آماري در »، كتاب خود را تحت عنوان 2پيرسون . اس.آماردان انگليسي به نام اي  1935
  .منتشر نمود »استاندارد كردن فعاليتهاي صنعتي و كنترل كيفيت

  .دندكرشركت آمريكايي، كنترل كيفيت آماري را اجرا  10 كمتر از  1937
    

                                                            
1. Walterz Shoartz 
2. Peierson 
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 1ادامه جدول

1946  
آمريكا  ٢و نيز جامعه كنترل كيفيت JUSE(1(سازمان غيرانتفاعي اتحاديه دانشمندان و مهندسان ژاپن 

 .سيس شدأت

1949  
و گروهي به نام شركت نمودند   JUSEمند از انجمنهاي دانشگاهي، صنعتي و دولتي در هطرفهاي علاق

  .ايجاد كردند )با هدف بهبود صادرات ژاپن(گروه تحقيق دوباره كنترل كيفيت را

1950  
JUSE 3اين اتحاديه ادوارد دمينگ. اولين نشريه خود را با نام كنترل كيفيت آماري منتشر ساخت 

  .ه نموداستفاد گاهاي ويديدهاز وبه ژاپن دعوت،بودTQMآمريكايي را كه از صاحبنظران

1951  
JUSE در اين سال دكتر فيگنبام  .جايزه دمينگ را با هدف افزايش سطح كيفيت صنعت ژاپن ايجاد كرد

 .منتشركرد»كنترل كيفيت فراگير«كتابي تحت عنوان

1954  
JUSE   براي سخنراني در سمينار مديريت كنترل كيفيت دعوت آمريكايي  4جوران. ام. از دكتر جي

 .دكر

  .هاي خود را به كنترل كيفيت اختصاص داديوي موج كوتاه ژاپن بخشي از برنامهراد  1956

1962  
يشمندان و مهندسان ژاپن انتشار يافت و اولين دنشريه كنترل كيفيت براي سركارگران از سوي اتحاديه ان

 .كار نمودهدايره كنترل كيفيت شروع ب

1970  
به فكر استفاده از نگرش  ،اپن و احساس خطر از اين مهمآمريكاييها و اروپاييها با توجه به پيشرفت ژ

TQM افتادند. 

1987  
وزير فقيد بازرگاني تجارت   5مالكوم بالدريجمنظور اهدا به اي را به جايزه دمينگ جايزه برابرآمريكا در 

 6كثر به و رئيس جمهور آمريكا آن را امضا نمود تا حدا بنيان نهاد 1987الي  1981اين كشور در سالهاي 
 .شركت اعطا شود

1990  
تلاش جهت مديران شركتها . هزار تقاضانامه كسب جايزه مالكوم بالدريج درخواست شد 180بيش از 
جايزه را راهي مهم براي بهبود آگاهي شركت خود از اصول و عملكرد مديريت كيفيت فراگير  كسب

 .مي بينند

1992  
رساني، سرعت در ارائه خدمات، زيبايي، اطلاع(بعد 8را به ديويد گاروين ابعاد مديريت كيفيت فراگير 

  .تقسيم نمود)رفتار مناسب، قانونمندي، سادگي و سهولت و انعطاف پذيري
                                                            

1. Japanese Union  of  Scientists and  Engineers (JUSE) 
2  . American Society Quality Control 
3. Edward Deming 
4. J.M.Jhoran 
5.Malkhom Baldridge 
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  1ادامه جدول  

1994  
حمايت مديريت ارشد، (بعد  9مارتينز ابعاد مديريت كيفت فراگير را در قالب . آر.فرانك زوهارت و آنجل
كننده، مديريت نيروي كار، رفتاركاركنان، مديريت جريان فرايند، داده هاي با عرضهروابط با مشتري، روابط 

  .معرفي نمودند)گذاريدهي، نقش بخش كيفيت و شاخصكيفي و گزارش

1996  
تعهد مديريت ارشد، تمركز بر مشتري، مديريت : آهاير معتقد بود ابعاد مديريت كيفيت جامع عبارتند از

ويت و آموزش كاركنان، مديريت طراحي كيفيت، استفاده از داده هاي مربوط به كننده، تقكيفيت عرضه
 .گذاريكيفيت داخلي و شاخص

1998  
نقش مديريت ارشد بخشها و سياست كيفيت، مديريت (بعد  7سراف مديريت كيفيت جامع را در قالب 

ريت فرايند و روشهاي كننده، آموزش روابط كاركنان، طراحي توليد و ارائه خدمات، مديكيفيت عرضه
 .معرفي نمود)اجرايي عمليات و نقش بخش كيفيت

دهـد توجـه بـه كيفيـت و تـلاش      طور كلي پيشينه مديريت كيفيت فراگير نشان مـي ه ب.2
كشوري ماننـد ژاپـن كـه پـس از جنـگ      . براي بهبود دائمي، نقش مهم و اساسي درتوسعه دارد

ي به سر مي برد، از اين طريق توانست در مـدت  جهاني دوم در وضع نابسامان سياسي و  اقتصاد
د همچنـين  رون ـايـن  .كمتر از پنجاه سال، به يكي از قطبهاي بزرگ اقتصادي جهان تبـديل شـود  

. نشان مي دهد براي افزايش كيفيت و بهبود مستمر، بايد ديدگاهي واحد انتخاب و ترويج نمود
ايجاد نظـام تشـويق، تبليـغ و آمـوزش      جانبه دولت،البته عملي شدن اين ديدگاه به حمايت همه

 .)1377پايك، (همگاني به صورت منسجم نياز دارد
انجـام   فراگيرتاكنون مطالعات و تحقيقات بسياري در زمينه مديريت كيفيت  به هر حال،

بسط داده شده و اصل يـا   پيشگفتهبه نوعي در چارچوب اصول بنيادين و ابعاد ه ولي همگي شد
  .اندنگرفتهدر بر بعد جديدي را 

  
  مباني نظري تحقيق 

مـديريت سـازمان بـا مشـاركت      ،مديريت كيفيت فراگير نگرشي است كه بر مبنـاي آن 
جلب رضايت مشتري و نهايتاً كنندگان به بهبود مستمر كيفيت مينأتمامي كاركنان، مشتريان و ت

  :از نداز اين تعريف عبارت حاصلنكات . پردازدمي
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  مـورد توجـه   ،دـل بيـان ش ـ ـه در بخـش قب ـ ـعاد كيفيت ك ــع ابفيت، جميـهبود كيـدر ب.1
  .گيردمي قرار

ــتريان و     .2 ــدان و مش ــارگران و كارمن ــتان، ك ــديران، سرپرس ــم از م ــان اع ــه كاركن   كلي
  .كنندگان داخلي و خارجي در بهبود كيفيت مشاركت دارندمينأت

بخـش   يـك بخـش خـاص مثـل     نه فقطبهبود كليه بخشهاي سازمان مورد توجه است .3
  .توليد يا پخش

با توجه به اينكه كليه بخشها با ايـن ديـدگاه قابـل بهبـود اسـت، ايـن نگـرش در كليـه         .4
  .سازمانها اعم  از خدماتي يا توليدي ، قابل اجرا و پياده شدن است

 ،علم يا هنر مديريت كـه بـر مبنـاي آن    مرتبط بامديريت كيفيت فراگير نگرشي است .5
  .ي بهبود به دست مي آيدنظام و راهبرد لازم برا

را بـه   TQMهر سازماني به فراخور اهـداف سـازماني خـود مـي توانـد نظـام ناشـي از        .6
در همـه سـازمانها    بنابراين يك نظام را نمي توان عيناً و اي خاص ايجاد و آن را اجرا نمايدگونه

  .يكسان پياده نمود
مين كننـدگان  أان و ت ـنه تنها كاركنـان داخـل سـازمان بلكـه مشـتري      TQMدر نگرش .7

رسـيدگي  توجـه و  بايد نظر آنـان مـورد    و لذا در بهبود فعاليتها نقش دارندنيز داخلي يا خارجي 
  .قرار گيرد
كـه حتـي    طـوري ه ، ب ـسـت در اين ديدگاه رضايت مشـتري، محـور تلاشـها و فعاليتها   .8

رش، در چراكـه بـر اسـاس ايـن نگ ـ     ؛مـورد توجـه نيسـت    درآمد، سود و ميـزان توليـد مسـتقيماً   
بلندمدت بازار در اختيار سازمان يا شركتي خواهد بود كه با جلب رضـايت مشـتري، رقبـا را از    

بنابراين ممكن است در كوتـاه مـدت و بـه طـور قطعـي،      . بازار را تصاحب نمايد وصحنه بيرون 
 سود يا درآمد حاصل از فروش يا ميزان توليد شركتي افزايش يابد، ولـي اگـر بـه نيـاز و انتظـار     

را  و جـاي خـود   شود مي مشتري توجه نشود ، شركت به زودي ورشكستهتغيير  در حال هميشه
  .)1373رازاني، ( سپاردبه شركتهاي رقيب مي
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گرا مديريت كيفيت ،بنابراين ؛توجه اصلي به كيفيت است TQMكلي در نگرش طوره ب
ر توليد بيشتر قرار بدف اصلي را يا هو كه تنها به نتيجه توجه دارد باشدمي با نگرشيدر تقابل 
تر گرا معروف است، به كاركنان سطوح پاييناين نوع مديريت كه به مديريت نتيجه. داده است

، در نتيجه به كيفيت محصول، گسترش و توسعه ظرفيتها و آوردبراي بهبود نتايج كمي فشار مي
گانه حاكم  بر ديدگاه  8اصول به طور كلي . انديشدوري نميبهبود فرايندها و افزايش بهره

TQM 33، 1374، سليميرجب بيگي و (عبارتند از:(  
. تمام كاركنان بايد در امر بهبود كيفيت مشاركت داشـته باشـند   TQMدر تفكر  :تعهد.1

مديريت ارشد سـازمان بايـد    ،البته قبل از آن. بدون مشاركت همگاني امكان بهبود وجود ندارد
صورت امكـان اصـلاحات    در غير اينكه چرا هبود كيفيت متعهد شود، نسبت به ايجاد تغيير و ب

 .اساسي و تحول سازماني وجود ندارد
طور كلي هر سازمان را مي توان يك نظـام  ه ب ):رضايت مشتريجلب (مداري مشتري.2

هـايي را بـه   دهنمين كننـدگان خـارجي، سـتا   أي ت ـهـا بـا اسـتفاده ازداده  كه اي به گونهتلقي نمود 
يـك بـازخورد مناسـب بايـد نظرهـا،      طريـق  صـورت از  در ايـن . ان خود تحويل مي دهـد مشتري
هاي سازمان و نحوه انجـام  ريزيدر طراحيها و برنامهشود تا و نيازهاي مشتري بررسي  اتانتظار

مين نظر مشتريان داخلـي و  أبراي ت. قرار گيردمورد استفاده بهبود فرايند و سرانجام دادن فعاليتها 
 :طي شود زيرايد مراحل نهايي ب

  هامين كنندهأآشنايي با مشتريان و ت-
 نظرخواهي از مشتريان-

 نيازهاي واقعي مشتريان برپايهتغيير معيارها -

 از مشتريان    م ومدانظرخواهي  -

تـوان نظـامي بـا    كاركنان مي هايديدگاهبراي استفاده از پيشنهادها و  :اهنظام پيشنهاد .3
آورد كه كاركنـان بـدون   پديد هايي را بايد زمينهدر واقع . ن به وجود آورداين عنوان در سازما

ارائـه هـر پيشـنهاد، صـرف نظـر از      . خود را بيـان نماينـد   نظرهاي تشانپيشنهادا رد شدنترس از 
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 پـذيرفتني و مـؤثر  اگر ايـن پيشـنهاد   . درست يا غلط بودن آن، مي تواند مورد تشويق قرار گيرد
در  پيشنهادها بايد به صـورت مكتـوب و ترجيحـاً   . پيشنهاد دهنده تعلق گيردبود، امتيازي به فرد 
ات مي توان مهمتـرين مشـكلات   هبراي راه اندازي نظام پيشنهاد. ارائه شوندقالب فرمهاي معين 

هـا پيشـنهادهاي خـود را    سازمان را مشخص نمود و در اختيار كاركنان قرارداد تا در همان زمينه
عـلاوه بـر پيشـنهادهاي    . دشومي مهيالازم براي ارائه پيشنهادها  زمينهن ترتيب، به اي. ارائه نمايند

 .ادد ارائهتوان را ميها، به تدريج پيشنهادها هگروفردي ، از طريق دواير كنترل كيفيت يا 
كيفيت فراگير  :داردبيان ميدر شركتهاي ژاپني ضرب المثلي رايج است كه : آموزش.4

همـه    حـال شـامل  لذا آمـوزش و بـازآموزي بايـد    ؛ آموزش ختم مي شوداز آموزش شروع و به 
به مواردي همچون تعيـين مسـئوليتها، تعيـين اهـداف      دبايالبته جهت آموزش كاركنان مي. شود

آموزشي، ايجاد سازمان آموزشي، تعيين نيازهاي آموزشي كيفيت، منابع مالي مورد نياز، آمـاده  
، دهـي ، آمـوزش )ند اهداف آموزش، محتوا و روش آمـوزش مان(كردن مواد و وسايل مورد نياز

 .ارزيابي نتايج و بررسي اثربخشي كلي توجه نمود
 مبتني بـر ها بايد تصميم گيري  ) :تصميم گيري بر اساس آمار و اطلاعات(گرايي واقع.5

به همين دليل اين نوع مـديريت  . واقعيتهايي باشد كه از طريق آمار و اطلاعات به دست مي آيد
كه  - PDCAدر گام بعدي مي توان بر اساس چرخه . به مديريت واقع گرا نيز معروف مي باشد

جهـت دسـتيابي بـه بهبـود مسـتمر عمـل        -مي باشد 4و اقدام 3، بازبيني2، اجرا1شامل طرح ريزي
  .نمود

، مهارتهـا و  يا حل يك مشكل و براي بررسي يا اجراي يك طرح گاهي :سازيگروه .6
گروهي كه در يك بخش فعاليـت مـي كنـد،  همـه مهارتهـا و      . تخصصهاي مختلفي لازم است

هاي مختلف مي توان از مشـاركت كاركنـان در   گروهلذا با تشكيل  ودارد ا تخصصهاي لازم ر
نبايد بيشتر از حـد   يك گروهتعداد افراد . ا استفاده كردحل مشكلات يا بررسي و اجراي طرحه
                                                            

1. Plan 
2. Do 
3. Check 
4. Act 
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معمول باشد، زيرا در اين صورت فرصـت همـاهنگي بـراي تشـكيل جلسـات، اداره جلسـات و       
را به چنـد   گروهدر صورت نياز مي توان . نتيجه گيري مفيد از جلسات بسيار دشوار خواهد شد

. ؤثر است، انتخاب اعضاي مناسب استم گروه آنچه در موفقيت يك . فرعي تقسيم كرد گروه
ك مشـكل بايـد آموزشـهاي    حـل ي ـ  استفاده از ابزارهاي خاص خـود در براي  گروهاعضاي هر 
 تا بتـوان يـا مهـارت افـراد، مكمـل يكـديگر باشـد      و همچنين بايد تجربـه، دانـش   . لازم را ببينند

 .دكرمين أموضوع مربوط تحل تخصصهاي مورد نياز را براي 
تلاشـها و فعاليتهـاي   لـذا  و  توان تصـور كـرد  را نميپاياني   TQMبراي  :بهبود دائمي.7

از . مربوط به اصلاح و بهبود فرايندها و در نتيجه بهبود كيفيت بايد به طور مسـتمر انجـام پـذيرد   
مديريت بايد با آگاهي از اين نكته، هـدايت  . نامند نه يك مقصدرا يك سفر مي  TQMاين رو 

گاه آن را كـار انجـام شـده، تلقـي ننمايـد       را بر عهده گيرد و هيچTQMاي و پشتيباني برنامه ه
 .)1382جني، (

، مشـكلات مربـوط بـه يـك فعاليـت را كسـاني       TQMاز نظـر    :مشاركت و همكاري .8
همـان افـراد    نيزمهمترين راه حل را  ،بنابراين و كه آن فعاليت را انجام مي دهنددرك مي كنند 

را فـراهم كنـد و از راههـاي     ايـن افـراد  ديريت بايد زمينه نظرخـواهي از  م. دهند ارائهمي توانند 
  از طـرف ديگـر بايـد بـه كاركنـان اجـازه       . بپردازد هاديدگاهآوري و جمعبندي مناسب به جمع

سـت  ا اين اظهار نظرها ممكـن . شود كه درباره اموري كه انجام مي دهند اظهار نظر نمايند داده
در . فكري كاركنان و كارگزاران را فـراهم نمايـد   يارتقا موجباتبه بهبود مستمر منجر شود و 

TQM دواير كنترل كيفيت اهنظام پيشنهادچون مشاركت و همكاري كاركنان از راههايي  هم ،
 .سازي انجام مي پذيردو نيز گروه

  
  روش پژوهش

 ،كار گرفتـه شـده در ايـن تحقيـق از نـوع پيمايشـي و ابـزار جمـع آوري اطلاعـات         ه روش ب
اي در اين پژوهش با توجه به اينكه اعـداد مشـاهده شـده داراي مقيـاس فاصـله     . پرسشنامه است

 .استفاده شده است t-Student هستند، براي مقايسه ميانگين اعداد با ميانگين از آزمون
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اداره كل تعاون استان خراسان در  TQMدر تحقيق حاضر به بررسي امكان استقرار 
  پرداختهو نقش مديران ارشد، مياني و كاركنان  TQMگانه  8ل اصو با استفاده ازرضوي

  .ه استگرديداي ليكرت تنظيم الات اين پرسشنامه بر اساس طيف پنج گزينهؤس. ه استشد 
نامه بين يك نمونه تصادفي آزمون، پرسشبراي تعيين پايايي پرسشنامه ابتدا از طريق پيش

كه مقدار ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه گرديد ،Spssد و سپس با استفاده از نرم افزار توزيع ش
  .دنكه نشان مي دهد پرسشنامه ها از پايايي بالايي برخوردار به دست آمد 881/0برابر  آن

عنوان يك فرضيه ه براي تجزيه و تحليل پرسشنامه، هر يك از سؤالات پرسشنامه ب
. رت مجزا مشخص شودصوه بTQM  فرعي مورد آزمون قرار گرفت تا رابطه آن با استقرار

ه ب -كه سؤالاتي برمبناي آن در پرسشنامه طراحي شده است - TQMاصل  8همچنين تمامي 
امكان استقرار سيستم (صورت جداگانه مورد بررسي قرار گرفت تا فرضيه اصلي تحقيق 

نقش نيز در پايان . آزمون گردد) خراساني رضويدر اداره كل تعاون  مديريت كيفيت فراگير
  .دشبررسي   TQMن ارشد، مياني و كاركنان در استقرار مديرا

  
  جامعه و نمونه آماري

تمامي مديران ارشد، مديران مياني، كارشناسان و  شامل در اين پژوهش جامعه آماري
دست آوردن ه براي ب. باشدمي 1386در سال  اداره كل تعاون استان خراسان رضويكاركنان 

در ميان كاركنان اين سازمان دولتي  شدهبندي تصادفي طبقه گيري از طرح نمونه ،نمونه آماري
  .نفر بوده است 31دست آمده در اين تحقيق ه تعداد نمونه ب. استفاده شده است

  
  هاي تحقيقيافته

براي چنانكه گفته شد،  .هاي مورد بررسي را نشان مي دهدنتايج پرسشنامه 2جدول 
  .استفاده شده است t-Student آمارهها از تجزيه و تحليل داده
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  نتايج مربوط به فرضيات .2جدول 

 P-Valueمقدار   مقدار ميانگين  فرضيه مورد بررسي  رديف

  گانه 8فرضيات مربوط به اصول   1
 016/0 04/3 )اصل تعهد(1اصل  1.1

 000/0 84/2 )مشتري مداري(2اصل  2.1

 003/0 97/2 )اهنظام پيشنهاد(3اصل  3.1

 000/0 56/2 )موزشاصل آ(4اصل  4.1

 000/0 94/2 )واقع گرايي(5اصل  5.1

 000/0 77/2 )سازيگروه(6اصل  6.1

 000/0 46/2 )بهبود دائمي(7اصل  7.1

 000/0 98/2 )مشاركت و همكاري(8اصل  8.1

  فرضيات مربوط به نقش مديران  2
 000/0 68/2 نقش مديران ارشد  1.2

 000/0 79/2 نقش مديران مياني  2.2

 001/0 94/2 نقش كاركنان  3.2

 .در اداره كل تعاون فراهم استTQMامكان استقرار:فرضيه كلي  3

 P-Valueمقدار   مقدار ميانگين اختلاف ميانگين خطاي استاندارد ميانگين

10695/0 7123/0- 7877/2 000/0 

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

گردد لذا ملاحظه مي. دنرد مي شو ،دباش 05/0آنها كمتر از  P-Valueفرضياتي كه مقدار 
  .نمي گيرنددرصد مورد قبول قرار  95كه كليه فرضيات در فاصله اطمينان 

  
  نتايج 

اداره كل در  TQMمكان استقرار مربوط به پس از بررسي و تحليل آماري پرسشنامه 
  :دست آمده ب زيرنتايج تعاون خراسان رضوي، 
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و طبق نظر م كدر اين اداره كل  TQMبليت اجراي قا  ،مياني طبق نظر مديران ارشد و.1
 .باشدزياد مي ، اين قابليت كاركنان
به اصل كيفيت در بهبود عملكرد، مديران ارشد، مديران مياني و كاركنان ميزان توجه .2

 .پايين است
اين نگرش كه كيفيت مقدم بر منفعت است، در سطح مديران ارشد و مياني وجود .3

 .ه در سطح كاركنان وجود داردك ندارد، در حالي
مياني و كاركنان به استفاده از سبكهاي مديريت و  ميزان گرايش مديران ارشد.4

 .مشورتي و مشاركتي پايين است
در سطوح مختلف  فراگيرتاكنون ارائه آموزشهاي لازم در زمينه مديريت كيفيت .5
براي بالا بردن پذيرش جلسات توجيهي  و برگزاري مانند انتشار جزوات مختلف(سازماني
 .در حد مطلوبي صورت نگرفته است)مديران

در حد مطلوب TQM  كيفي و كمي تعداد نيروهاي متخصص موجود جهت استقرار .6
 .نمي باشد
 گيري تصميم رعايت اصلو يا به عبارتي دقيق  آمار و اطلاعاتمبناي بر گيريتصميم.7

 .ستمطلوب ني ،برمبناي واقعيت
سازي و گروهمياني و كاركنان به حل مشكلات از طريق  و ايل مديران ارشدميزان تم .8

 .كار گروهي كم است
انگيزشي جهت جلب مشاركت ي اسازوكارهاستفاده از به مديران ارشد و مياني . 9

 .اندنداشته يكاركنان توجه
 .در حد مناسبي نمي باشد TQMحمايت مالي جهت استقرار مدل  .10
جهت دستيابي به بهبود مستمر مورد TQMجرايي با هدف نهادينه كردن هاي ابرنامه .11

 .توجه قرار نگرفته است
 .ن در حد قابل قبول استآشنايي با نيازهاي مراجعا. 12
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  ي آنان كمتر مورد توجهـاي واقعـي با نيازهـايـت آشنـن جهاـراجعـجي از مـرسنـنظ .13
 .بوده است
كه بهبود كيفيت را در كنند مييادي در فعاليتهايي ز مشاركتمديران ارشد و مياني  .14

 .اين سازمان دولتي به دنبال دارد
 .ازي كاركنان حمايت كمي مي نمايندديران ارشد اداره كل از توانمندسم .15
تعيين اهداف بلندمدت از سوي مديران ارشد براي بهبود كيفيت در اين سازمان  .16

 .دولتي در حد قابل قبول نمي باشد
كيفيت در اين سازمان دولتي در حد بالايي در زمينه امكان جمع آوري اطلاعات   .17
 .وجود دارد
 سازوكارنقش مديران ارشد، مياني و كاركنان جهت تقويت مشاركت كاركنان و   .18

 .اين سازمان دولتي زياد استدر ا هنظام پيشنهاد
استان خراسان رضوي در اداره كل تعاون  TQMامكان استقرار  :گيري كلينتيجه
  .وجود ندارد

  
  اهپيشنهاد

در استقرار سيستمهاي مديريت  گيريبا توجه به مطالب گفته شده، از آنجا كه تصميم
كيفيت، يكي از مهمترين وظايف مديريت عالي سازمان است و ميزان كسب موفقيت نيز 

به اهميت و  با توجههمچنين از اين روشها دارد و  اين مديريتبستگي به دانش و درك 
  :مي گردد  هاي زير ارائه پيشنهاد، TQMجايگاه 
بر كيفيت محصولات و به  TQMمثبت ه  اثر بمديران ارشد و مياني  توجه و نظر  .1
  . تقويت شودبايد جلب و سطح فروش و سود شركت  ،تبع آن

در اين . رسدنظرميه ضروري ب TQMهاي آموزشي جهت استقرار برگزاري دوره .2
افزارهاي تخصصي وري، آموزش نرمهاي آموزشي مديريت بهبود و بهرهبرگزاري دورهباره 
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، رعايت استانداردهاي بازرسي كيفيت، ISOهاي براي كارشناسان واحدهاي مختلف، دوره
و مواردي از اين ) ريزي عملياتيبودجه(ريزي بر مبناي عملكرد آموزشهاي لازم جهت بودجه
به عنوان د دهد، بايطور مستقيم و غير مستقيم مد نظر قرار ميه دست كه بحث كيفيت را ب

 .مقدمات استقرار اين مدل اجرا شوند
اگر بستر مناسب براي استقرار سيستمهاي مديريت كيفيت فراهم  به اينكهبا توجه  .3

 .هاي مناسب بسيار ضروري استنباشد، استفاده از آن غيرمفيد خواهد بود، ايجاد زيرساخت
نهاد مي گردد استفاده از سبكهاي مديريت مشورتي و مشاركتي، به واسطه استقرار نظام لذا پيش
 .سازي انجام پذيردگروها، دواير كنترل كيفيت و نيز هپيشنهاد

مد و اجرايي جهت استقرار اهاي كيفيت از روشهاي كارايجاد و استقرار هسته .4
وري اي بهبود بهرهچهار مرحله ةس چرخبر اسا. وري و استمرار آن مي باشدچرخه بهبود بهره

گيري و تجزيه و تحليل روند اين شاخصها وري، اندازهپس از شناسايي شاخصهاي بهره
بديهي است با اثر . دادطور پيوسته و مستمر مي توان انجام ه برا اين فرايند . صورت مي گيرد

ران و كاركنان سازمان جهت مثبت استقرار اين فرايند بر مقوله كيفيت، زمينه هاي فكري مدي
 . ايجاد مي گردد TQM استقرار

 گاهي. تقويت گرددد ي در اين اداره كل بايگروهسازي و كار گروه توجه به مقوله .5
يا حل يك مشكل، مهارتها و تخصصهاي مختلفي لازم  و براي بررسي يا اجراي يك طرح

تها و تخصصهاي لازم نيست همه مهار داراي ،كندگروهي كه در يك بخش فعاليت مي. است
يا بررسي و هاي مختلف مي توان از مشاركت كاركنان در حل مشكلات گروهلذا با تشكيل  و

 . و اجراي طرحها استفاده كرد

مبتني بر (گرايانه هاي واقعگيرياستقرار يك واحد آماري قوي به منظور تصميم.6
و  ااطلاعاتي كاربر ايجاد يك بانك  البته اين واحد علاوه. توصيه مي شود) آمار و اطلاعات

و مقادير كمي اين  دهدتجزيه و تحليل آمارهاي مذكور را نيز انجام لازم است  روزآمد
  )از گذشته تا آينده(رات ـد تغييـا رونـد تـايـبيني نمپيشده ـيناي آـالهـراي سـا را بـمتغيره

 . مشخص گردد
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همكاري و مشاركت  ةتقويت روحيانگيزشي مناسب جهت  سازوكارهاياستفاده از .7
پرداخت  در اين باره. كاركنان و مديران مياني در بهبود وضعيت سازمان نيز پيشنهاد مي گردد

از اقدامات مهمي است كه مديريت  كاركنانيي و شايستگيهاي اكارانه و پاداش بر مبناي كار
كاركنان از  منتخبِ ياههمچنين اجرايي نمودن پيشنهاد. تواند اجرا نمايدارشد سازمان مي

مهمترين ابزارهاي انگيزشي جهت رعايت اصل مشاركت كاركنان و نيز نمادي عملي جهت 
بديهي است اين  .باشدنحوه استفاده مناسب از مشورت كاركنان در پيشبرد اهداف سازمان مي

 اركناني مسئوليت پذيري كتقويت اصل تعهد، كار گروهي، احترام متقابل  و نيز ارتقا بر مهم 
  به ويژه در كشورهاي(كه در سيستم مديريت كيفيت فراگير  مواردي ؛استبسيار مؤثر 

 .كيد و استفاده  قرار مي گيردأمورد ت شديداً) ژاپن  اي همچونيافتهتوسعه
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