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  چكيده
در تعاونيهاي  4در اين مقاله ارزيابي ميزان آمادگي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع

  .دشومطالعه مي1389در سال فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران 
ن است كه ميزان آمادگي تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت ايال اصلي تحقيق ؤس

 أال اصلي منشؤاستان مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقدر است؟اين س
اين منظور ه پيمايشي مي باشد و ب-توصيفي روش تحقيق،.ال فرعي تحقيق شده استؤهشت س

اي تعاونيها با نمونه برداري تصادفي طبقهاز مديران وكارشناساننفري متشكل 210از يك نمونه 
سسات كيفيت مؤپرسشنامه استاندارد  ،ابزار اندازه گيري.بر حسب صنعت استفاده شده است

                                                            

  رشته مديريت دولتي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروز كوهكارشناس ارشد . 1
 e-mail:emamifarmohsen@yahoo.com   

   عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه .3و  2
4. Total Quality Management 



  5 شمارهدوره جديد،  –تعاون                                                                        100

اي براي پاسخگويي از آزمون توزيع دو جمله ،هاآوري دادهپس از جمع .باشدآمريكا ميفدرال
  .الات استفاده شدؤبه س

ريزي  د كه چهار معيار حمايت و رهبري مديران عالي، برنامهاقيق نشان دنتايج تح
وري و كيفيت براي اجراي اين سيستم در  استراتژيك ، تضمين كيفيت و پيامدهاي بهبود بهره

 مداري، تشخيص و آموزش كاركنان،و چهار معيار مشتري سطح مطلوبي قرار دارند
گيري و تجزيه تحليل كيفيت براي اجراي اين  ي و اندازهتوانمندسازي كاركنان و كار گروه
مشخص شد كه ميزان آمادگي در تعاونيهاي نيز در نهايت . سيستم در سطح مطلوبي قرار ندارند

فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح 
  .جهت بهبود عوامل فوق نيز ارائه شده استي ياهدر پايان مقاله پيشنهاد.مطلوبي قرار دارد

  
  :هاواژهكليد

  تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت سيستم مديريت كيفيت جامع، كيفيت،
  

  مقدمه 
ي همچون تغييرات تكنولوژيكي،يكپارچگي يامروزه اقتصاد نوين بين الملل با ويژگيها

وجود آمدن  ه طرف باعث بيك مهاي اقتصادي و بازارهاي جهاني در رقابتهاي شديد از نظا
 يتوجه به پيشرفت و بهبود، ارتقا.زمينه ساز فرصتها شده است ،تهديدات و از طرفي ديگر

سطح زندگي و بهره وري همواره خواست بشر بوده و انسان تنها موجود روي كره زمين است 
ه و اين گاه با گذشته اش يكسان نبوده و همواره روندي تكاملي داشتكه روش زندگي اش هيچ

عصري كه امروزه در آن  .استبوده امر نشانه توجه جدي وي به مفاهيمي همچون كيفيت 
زندگي مي كنيم عصر مشتري گرايي و مخاطب محوري است و ميزان موفقيت هر سازمان با 
  .ميزان توجه آن به مشتري،خواسته هاي وي و كيفيت خدمات و محصولات رابطه مستقيم دارد
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عد كيفيت با سرعت فزاينده اي مورد توجه توليدكنندگان خدمات و به ب 1950از دهه 
با پيشرفتهاي علمي و تكنولوژيكي،عصر توقعات ايجاد شده .مشتريان آنان قرار گرفته است

  است و امروزه مانند گذشته مشتريان حاضر به پذيرفتن هر نوع كالا و يا خدمتي
زها و خواسته هاي مشتريان را بر اساس توقعات بنابراين سازمانهايي كه نتوانند نيا .باشندنمي

  .جديدشان پاسخگو باشند،از دور خارج مي شوند
انتظارات و توقعات به شدت در حال تغيير و تحول است اين تغييرات و  ارزشها،

الگوهاي  .وجود مي آورده نگراني را نسبت به آينده در اذهان مردم ب دگرگونيهاي فاحش،
 الگوهاي جديد را جايگزين آنها ساخت دود را از دست داده و بايسنتي و قديمي جاذبه خ

  ).1377سليمي،(
هاي مختلفي ارائه  مدلها و نظريه ،ميلادي 20از اوايل قرن در مقوله مديريت خصوصاً 

ره در اين با. اند ي بودهيشده است كه كم و بيش با توجه به مقتضيات عصر خود داراي كارا
برداري از امكانات و منابع، در جهت تحقق اين  منظور بهرهه ون بهاي مديريتي گوناگ شيوه

از جمله اين الگوها، مدل سيستم مديريت كيفيت جامع  .رضايتمندي، تدوين و اجرا شده است
اين سيستم مديريتي كه بر پايه نظريات دمينگ، جوران، كرازبي و ديگران است، امروزه . است

هاي كمي و آماري، كنترل و بهبود و بهسازي  زمينه به تدريج با الگوهاي جامعتر آن در
). 1373قدوس،( نموده است ارائهصه مديريت عرسازمان، الگوهاي مشاركتي و غيره خود را به 
 "مديريت كيفيت جامع"سيستم  ة يك به انداز از ميان سيستمهاي مديريت ارائه شده هيچ

 ةمؤسساتي كه مبادرت به اجراي اين شيو. نتوانسته است ميزان اثربخشي خود را به اثبات برساند
د و نناند در مدتي كوتاه، سودهاي كلان را نصيب سهامداران خود ك اند، توانسته مديريتي كرده

. رفاه و آسايش را براي تمامي مديران و كاركنان و در نهايت ملتهاي خود فراهم نمايند
 ةاز ضايعات و تأكيد در مرحل جلوگيري: هاي كليدي مديريت كيفيت جامع عبارتند از جنبه

درصد مسائل مربوط به كيفيت،  94حدود ) Deming, 1986 (طبق تحقيقات دمينگ . طراحي
  .شود كنند، مربوط مي ي كه با آن ارتباط برقرار مييبه مديران و سيستمها
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هاي اقتصادي، ضعف زيرساخت: نظير يدر شرايط كنوني ايران هنوز به دلايل گوناگون
شرايط » فزوني تقاضا بر عرضه«وري و سازوكارهاي توليدي قديمي به ويژه ااز فناستفاده 

اي بر بازار داخلي حاكم نشده و مشتري هنوز قادر به ايفاي نقش تعيين كننده  رقابتي سازنده
ها و نوسازي ساختار نظام  ضرورت بازنگري در شيوهو لذا  باشد خود در بازار رقابت نمي

تاكنون از سيستم مديريت در اين راستا . كارنشدني و گريزناپذير استمديريت كشور امري ان
اي در سازمانهاي توليدي، اقتصادي و در نظامهاي فرهنگي و  كيفيت جامع به صورت گسترده

  .ه استشدعلمي، استفاده ن
با اين حال جديد ولي مديريت كيفيت جامع تكنيكي است نه چندان سيستم به هر روي 
ه چون تا به حال سازمانهاي ما ب ؛قات محدودي روي آن انجام گرفته استدر كشور ما تحقي
اين  زمينهلذا در . اند نياز به اين نوع تكنيكها را در خود احساس نكرده ،خصوص تعاونيها

موضوع در بخش تعاونيها كمتر كار شده است و از دلايل ديگر انتخاب اين موضوع اهميت 
همچنين اگر سازمانهاي ما . كه بر دوش دارداست نگيني خود سازمان و نقش مهم و رسالت س

جهاني كنار نروند بايد خود را به اين  ميدانهايرقابت جايي پيدا كنند و از  عرصةبخواهند در 
چون اگر ضعيف عمل نمايند از  ،تكنيكها مجهز نمايند و اجراي درستي از آن داشته باشند

ا نيز بايد خدماتي ارائه دهند كه رضايت مراجعان را لذا تعاونيه. گردند رقابت خارج مي ةگردون
از طرفي چون مراحل گوناگوني براي اجراي كامل مديريت كيفيت جامع وجود  .جلب كنند

را در )يا سازمان(دارد،تشخيص اين نكته كه پله آغازين حركت چه باشد،مي تواند شركت
  . ي رساندثر مدل مديريت كيفيت جامع يارؤاجراي بي نقص،كم هزينه و م

دلايل و ضرورت استقرار سيستم مديريت كيفيت جامع را به  (Kanji, 2000)كانجي
  :كند زير بيان مي شرح

  رضايت مشتري. 2شرايط رقابتي جهان امروز                      . 1
  بهبود كارايي. 4بهبود روحيه كاركنان                            . 3
 جذب مشتريان بيشتر. 6                   بهبود مستمر                      . 5
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  ها به حداقل رساندن هزينه. 8                           گروهيتشويق كارهاي . 7
  رقابت براي جذب سرمايه. 10غلبه بر نقاط ضعف و حل مسائل فعلي    . 9

  .ترويج يك فرهنگ مثبت. 12       مديريت كردن تغييرات                . 11
هرچند توجه به كيفيت و سيستم مديريت كيفيت جامع صرفاً محدود به سازمانهاي 

گردد و شامل كليه سازمانها از جمله سازمانهاي خدماتي، اجتماعي، آموزشي نيز  توليدي نمي
  .باشند دي ميترين پيشگامان توجه به اين موضوع سازمانهاي تولي ولي يكي از اصلي ،شود مي

ال اصلي اين تحقيق آن است كه مشخص شود ميزان آمادگي ؤحال براساس اين توضيحات س
تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران در اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع 

تا با توجه به فرهنگ جامعه اسلامي ايران و فرهنگ سازماني تعاونيهاي تحت  چقدر است
كه امروزه به عنوان پارادايم نوين معرفي  -ست سيستم مديريت كيفيت جامعبررسي، كارب

وري و بهبود مستمر  الگويي مؤثر در جهت بهره در حكمود تا شبررسي  -گرديده است 
يندهاي تعاونيها معرفي گردد و تعاونيها به نقش خود به عنوان يكي از عناصر كليدي در  افر

  .نددر اين راستا تلاش كنو  پي ببرنداسلامي  اقتصاد كشور جهت شكوفايي ايراني
  

  پيشينه تحقيق
بستر شناسـي اجـراي مـديريت كيفيـت     "تحقيقي تحت عنواندر ارتباط با مطالعه حاضر 

فراگير در بين مديران و كارشناسان آموزشي دانشگاه شهيدچمران اهواز و رابطه آن با برخي از 
در دانشـگاه تهـران در   ) 1384(توسـط صـالحي   "ويژگيهاي آنان و ارائه الگويي جهت تبيين آن

دست آمده از ه اطلاعات ب. انجام شده است قالب پايان نامه كارشناسي ارشد مديريت آموزشي
گروه نمونه اين تحقيق نشان داد كه ميزان آمادگي افراد جهت پذيرش مديريت كيفيت فراگيـر  

لفـه آمـوزش و   ؤسـه م  مطلوبي قرار دارد و از بين عناصر مديريت كيفيت فراگير، در سطح نسبتاً
بـين  .ر ميزان آمادگي افراد داشته اندد ثير راأرشد كاركنان،ارزشيابي و تعهد مديريت بيشترين ت

ميزان آمادگي دانشكده هاي مختلف تفـاوت معنـي داري يافـت نشـد و مـديران در مقايسـه بـا        
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كارشناسان آموزشي از آمـادگي بـالاتري بـراي پـذيرش مـديريت كيفيـت فراگيـر برخـوردار         
سـابقه كـاري و    بين ميزان آمادگي زنان و مـردان تفـاوت معنـي داري يافـت نشـد و بـين      .بودند

  .دست آمده آمادگي افراد رابطه منفي و معني داري ب
ميزان آمادگي « تحت عنوان 1383نوري در پايان نامه كارشناسي ارشد خود درسال 
براي پياده سازي مديريت كيفيت  كتابخانه هاي دانشگاههاي علوم پزشكي مستقر در تهران

مديريت كيفيت ب شده در زمينه مفاهيم اساسي كه بيشترين امتياز كس گيردمي نتيجه »فراگير
، 58/8(در سه دانشگاه علوم پزشكي ايران، تهران و شهيد بهشتي مربوط به احساس تعلق  فراگير

 است،) 45/5و  74/5، 26/5(به وضعيت پاداش و ترفيع مربوط و كمترين امتياز ) 26/8و  49/8
. گانه بين سه دانشگاه تفاوت معني داري مشاهده نگرديد 9ضمن اينكه در هيچ يك از مفاهيم 

در كتابخانه  مديريت كيفيت فراگيرا توجه به يافته هاي اين پژوهش به طور كلي براي اجراي ب
سيستم پاداش و ترفيع در آنها دچار تحول اساسي گردد و سپس مقوله  دهاي مورد مطالعه باي

  .وجه به مشتري، مشاركت كاركنان و وضعيت رهبري نيز تقويت شوندهاي ت
آمادگي مجريان "در دانشگاه فلوريدا تحقيقي تحت عنوان  (Timothy,1994)يتتيمو

دانشگاه فلوريداي مركزي در به كارگيري مديريت كيفيت فراگير و موانع احتمالي در اين 
بي تجربگي :صورت زير مطرح نموده ير را بانجام داد و موانع اجراي مديريت كيفيت فراگ"راه

و عدم تعهد  انادتمقاومت از طرف اس الگوي مناسب،نبود  مديران ارشد و كارمندان دانشگاه،
  .مديريت ارشد

  
  تحقيق مباني نظري
از كيفيت درذهن .مفهومي داراي تغيير است كيفيت«  :دارداظهار مي )Hall,1999( هال

با مفهوم آن  افراد مختلف معاني متعددي متبادر مي شود،لذا مفهوم كيفيت در نظر مشتري الزاماً
  .»ددر نظر متخصص يا مدير سازمان يكسان نخواهد بو
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يندهاي داخل سازمان به منظور دستيابي به اوظايف و فر1مديريت كيفيت جامع ،ادغام
  .)Kulkarni, 2005(باشد ميريمشترضايتآنوهدفاستكالاها و خدماتكيفيتپايدار بهبود

دارد مديريت كيفيت جامع يك فلسفه مديريتي بيان مي )Hashmi,2005(هاشمي 
 طراحي، امور مالي، بازاريابي،( كه سعي بر جامعيت بخشيدن به كليه عملكردهاي سازمانياست

به منظور متمركز شدن بر روي نيازهاي  )مربوط مشتري و غيرهخدمات  توليدي، مهندسي،
  .مشتري و اهداف سازماني را دارد

 1خلاصه بررسي نحوه تكامل تاريخي مدل  سيستم مديريت كيفيت جامع در جدول 
  ).1377پايك،(آمده است

  )1377پايك،(روند تكاملي سيستم مديريت كيفيت جامع. 1جدول
  روند تكامل  سال

1924  

  

از شركت تلفن بل آمريكا،مجموعه مقالات مربوط به كاربرد آمار در كنترل كيفيت محصولات  2شوارتز زوالتر دكتر
  .توليدي را منتشر كرد

  .منتشر كرد»كنترل اقتصادي كيفيت محصولات توليدات صنعتي«دكتر شوارتز كتابي با عنوان  1931

كاربرد روشهاي آماري در استاندارد كردن «را تحت عنوان،كتاب خود 3پيرسون.اس.آماردان انگليسي به نام اي  1935
  .منتشر نمود»فعاليتهاي صنعتي و كنترل كيفيت

  .كنترل كيفيت آماري را اجرا كردند شركت آمريكايي 10كمتر از   1937

  .شد سيسأآمريكا ت 5ونيز جامعه كنترل كيفيتJUSE(4(سازمان غيرانتفاعي اتحاديه دانشمندان و مهندسان ژاپن  1946

شركت نمودند  مند از انجمنهاي دانشگاهي،صنعتي و دولتي در اتحاديه دانشمندان و مهندسان ژاپنهطرفهاي علاق  1949
  .ايجاد كردند)با هدف بهبود صادرات ژاپن(وگروهي به نام گروه تحقيق دوباره كنترل كيفيت را

اين اتحاديه ادوارد .منشر ساخت «كيفيت آماري»اتحاديه دانشمندان و مهندسان ژاپن اولين نشريه خود را با نام كنترل   1950
  .بود،به ژاپن دعوت و از ديدگاههاي وي استفاده نمود TQMنظران  دمينگ آمريكايي را كه از صاحب

  
 

                                                            
1.Combination 
2. Walterz Shoartz 
3. Peireson 
4. Japan Union of Scientists and Engineers(JUSE)  
5. American Society Quality Control  
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  1ادامه جدول 

در اين سال  .دبنيان نهااتحاديه دانشمندان و مهندسان ژاپن جايزه دمينگ را با هدف افزايش سطح كيفيت صنعت ژاپن   1951
  .منتشر كرد»كنترل كيفيت فراگير«كتابي تحت عنوان  1دكتر فيگنبام

آمريكايي براي سخنراني در سمينار مديريت كنترل كيفيت  2جوران.ام.اتحاديه دانشمندان و مهندسان ژاپن از دكتر جي  1954
  .دعوت كرد

  .راديوي موج كوتاه ژاپن بخشي از برنامه هاي خود را به كنترل كيفيت اختصاص داد  1956

نشريه كنترل كيفيت براي سر كارگران از سوي اتحاديه انديشمندان و مهندسان ژاپن انتشار يافت و اولين دايره كنترل   1962
  .كيفيت شروع به كار نمود

  .افتادندTQMآمريكاييها و اروپاييها با توجه به پيشرفت ژاپن و احساس خطر از اين مهم،به فكر استفاده از نگرش   1970

وزير فقيد بازرگاني تجارت اين كشور در  3آمريكا در برابر جايزه دمينگ جايزه اي را به منظور اهدا به مالكوم بالدريج  1987
  .شركت اعطا شود 6بنيان نهاد و رئيس جمهور آمريكا آن را امضا نمود تا حداكثر به 1987الي1981 سالهاي

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

 رساني،سرعت در ارائه خدمات،زيبايي،رفتار مناسب،اطلاع( بعد 8ابعاد مديريت كيفيت فراگير را به  4ديويد گاروين  1992
  .تقسيم نمود )سادگي و سهولت و انعطاف پذيري قانونمندي،

حمايت مديريت ارشد،روابط با (بعد 9قالب در ابعاد مديريت كيفيت فراگير را  6مارتينز.آر.و آنجل 5فرانك زوهارت  1994
 دهي،كننده،مديريت نيروي كار،رفتار كاركنان،مديريت جريان فرايند،داده هاي كيفي و گزارشمشتري،روابط با عرضه

  .معرفي نمودند)نقش بخش كيفيت و شاخص گذاري

  تعهد مديريت ارشد،تمركز بر مشتري،مديريت كيفيت:ت جامع عبارتند ازمعتقد بود ابعاد مديريت كيفي7آهاير   1996
  وداخليكيفيتهاي مربوط بهكيفيت،استفاده از دادهطراحيكاركنان،مديريتو آموزشكننده،تقويتعرضه

  .گذاريشاخص

  نقش مديريت ارشد بخشها و سياست كيفيت،مديريت كيفيت(بعد 7مديريت كيفيت جامع را در قالب  8سراف  1998
عرضه كننده،آموزش روابط كاركنان،طراحي توليد و ارائه خدمات،مديريت فرايند و روشهاي اجرايي عمليات و نقش 

  .معرفي نمود )بخش كيفيت

                                                            
1. Fiegenbaum 
2. Juran 
3. Balderig 
4.Garvin 
5. Zohart 
6. Martinz 
7. Ahayer 
8. Saraf 



  107                                                                           .......ارزيابي ميزان آمادگي 

   

 نيازمنديهاي اساسي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع

مديريت ارشد براي  از سويميزان حمايت و تعهد :1تعهد و حمايت مديريت ارشد .1             
 .موفقيت مديريت كيفيت جامع ضروري است

 و بلند مدت بودن آن2مداوم .2            

نيازهاي مشتريان و انتظاراتشان بايد به طور دقيق و پيوسته مورد :مشتري گرا بودن .3             
 .مشتريان خارجي و داخلي كاربرد دارد براي هر دومسئله اين .قرار گيردتوجه 

دن فعال كرموفقيت مديريت كيفيت جامع بدون درگير :درگيركردن همه كاركنان .4            
 .غير قابل تحقق است همه كاركنان

سته آموزش پيو براي به نتيجه رسيدن تلاشهاي مديريت كيفيت جامع،:آموزش .5             
 .ومداوم ضروري است

 .كار گروهي است بر كيدأدر مديريت كيفيت جامع ت : 3كارگروهي .6            
براي ايجاد  سازوكارسيستم مديريت كيفيت جامع يك :م شناسايي و پاداشنظا .7            

 .انگيزه وشناسايي در كاركنان است
  تغيير فرهنگ سازماني را جستجو سيستم مديريت كيفيت جامع :ارتباطات . 8             

مديريت ارشد بايد تلاش كند تا جو شك و شبهه و ترس درباره مديريت كيفيت  .كندمي
اين امر نيازمند يك ارتباط دوطرفه شفاف و منظم و  .كندسازي جامع را از بين ببرد و  اعتماد

ك سيستم مديريت تا سود قابل حصول از ايجاد ي دقيق بين مديران و كاركنان سازمان است
 .كيفيت جامع در سازمان به طور واضح توضيح داده شود

مديريت بايد يك مشاركت قوي نه فقط با كاركنان بلكه با مشتريان و  :4مشاركت .9             
 .كنندگان برقرار كندعرضه

                                                            
1. Top Management Support and Commitment 
2. Continual 
3. Team Work 
4. Participation 
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كردن اينكه گيري براي تعيين اندازه در سيستم مديريت كيفيت جامع، :اندازه گيري.10            
گيري براي همچنين اندازه .باشدميو چقدر بهبود يافته است مورد نياز  قرار دارد سازمان كجا

 است و ضروري اساسي شناسايي نيازهاي مشتري و آناليز آماري عملكرد و كنترل برنامه،
)Mershs&Merrich,1997(.  

ديريت كيفيت كارگيري و اجراي سيستم مه شش سطح مختلف از ب (Dale,1999)ديل
  :يان مي داردزير بشرح ه جامع در سازمانها را ب

هاي بلندمدت براي بهبود مستمر اين سطح از سازمانها فاقد برنامه :سازمانهاي بدون تعهد.1
 داردن امكادر اين سازمانها يك فرايند رسمي بهبود كيفيت شروع نشده است و حتي .مي باشند

  .از مديريت كيفيت فراگير آگاهي نداشته باشند
دو سه سالي است كه در فرايند بهبود قرار  اين سازمانها :سازمانهاي باري به هر جهت. 2

كارگيري و اجراي فلسفه مديريت كيفيت جامع  ه گرفته ولي طرح و برنامه خاصي براي ب
  .ندارند

مشابه )باري به هر جهت(اين سازمانها با سازمانهاي سطح دوم :سازمانهاي ابزارباز.3
در جستجوي  است كه سازمانهاي باري به هر جهت مرتباًآن هستند،ولي تفاوت عمده اين دو 

كه سازمانهاي ابزارباز در پي يافتن ابزارها و تكنيكهاي  در حالي باشند،جديدتر ميرويكردهاي
  .جديد مي باشند

خودشان را نسبت به مديريت كيفيت  مديران ارشد در اين سازمانها :سازمانهاي پيشرو.4
كار ه سال است كه ب 8تا  3فرايندهاي بهبود مستمر بين  فراگير متعهد و مسئول مي دانند و نوعاً

شامل سيستم مديريت كيفيت جامع اند كه گونه سازمانها درك كرده اين .نداگرفته شده
  .بر مشتري را تشخيص داده اند تحولات فرهنگي مي باشد و تمركز

سازمانهايي كه در اين سطح از طبقه بندي قرا مي گيرند،به  :سازمانهاي برنده جوايز.5
اند و يكي از جوايز دست يافتهسيستم مديريت كيفيت جامع سطح قابل قبولي از بلوغ در 
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 كم بالدريج،كيفيت دنيا را نظير جايزه كاربردي دمينگ،جايزه كيفيت ژاپن،جايزه ملي مال
  .جايزه كيفيت اروپا دريافت نموده اند

كار سيستم مديريت كيفيت جامع دستيابي به اين سطح از  :سازمانهاي كلاس جهان.6
در اين سازمانها ضمن مكتوب كردن اهداف و ارزشهاي خود،از يك مدل  .باشداي نميساده

  .منحصر به فرد استفاده مي نمايند
  

  يف شركت تعاونيتعر

كه براساس قانون بخش تعاوني جهت فعاليت در  تعاوني توليدي شركتي استشركت 
 معدن، صنعت، شيلات، صيد ماهي، پرورش و دامپروري، دامداري، امور مربوط به كشاورزي،

شركتهاي تعاوني يكي .1عمران شهري و روستايي و عشايري و نظاير آن تشكيل و ثبت مي شود
باشند و نقش آنها در پيشرفت و توسعه جوامع مختلف از  مياز اركان اصلي در اقتصاد امروز 
با اين حال، از يك سو جهاني شدن، اشباع بازارهاي داخلي، . نظر اقتصادي انكارناپذير است
المللي و پيشرفتهاي تكنولوژيكي و ارتباطي ماهيت رقابت در  افزايش رقابت در سطح بين

رقباي جديد را براي هر شركتي، از جمله  بازارهاي جهاني را دگرگون ساخته و در نتيجه
از سوي ديگر، بحران هويت و اثبات كارايي ساختار  ند واوجود آوردهه شركتهاي تعاوني ب
  .اي است كه اين روزها گريبانگير شركتهاي تعاوني شده است لهئتعاوني مهمترين مس

به طوري كه در در ايران تعاونيها از اهميت و جايگاه فرهنگي مستحكمي برخوردارند 
قانون اساسي جمهوري اسلامي ايران، بخش تعاون به عنوان يكي از بخشهاي سه گانه نظام 

و با تأسيس يت آن در شهر و روستا تأكيد شده اقتصادي به رسميت شناخته شده و بر تقو
گفتني . نقطه عطفي در فعاليتهاي بخش تعاون ايجاد شده استنيز  1370وزارت تعاون در سال 

توجه جدي به اين  ،در كشور بيكاريبحران پديد آمدن در حال حاضر با رشد جمعيت و  است
  ).1379قنبري، (باشد  نهضت، ضروري و حياتي مي

                                                            
1. www.icmportal.ir 
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 1مدل مفهومي تحقيق در شكلتحقيق،  مباني نظريبا توجه به برپايه مطالب پيشگفته و   
  :نشان داده شده است

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  مدل مفهومي تحقيق .1شكل

  هدف تحقيق

اين است كه ميزان آمادگي تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت حاضر هدف تحقيق 
در راستاي اين .استان مازندران را براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع ارزيابي نمايد

كه ميزان آمادگي تعاونيها براساس ابعاد مديريت كيفيت جامع ارزيابي مي شود  ،هدف كلي
  .اهداف جزئي تحقيق به شمار مي آيند

  
  
  

 مديريت كيفيت

 جامع

  حمايت و رهبري عالي
 در سازمان

  ريزيبرنامه
 استراتژيك

  پيامد هاي بهبود
 وريكيفيت و بهره

 كيفيت تضمين

  تمركز برروي مشتري
 )مشتري مداري(

اندازه گيري و تجزيه و 
 تحليل كيفيت

  و آموزش تشخيص
 كاركنان

  توانمندسازي كاركنان
 گروهيو كار 
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  الات تحقيقؤس
  سؤال اصلي

ميزان آمادگي تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم 
  چقدر است؟) TQM(مديريت كيفيت جامع 

  سؤالات فرعي

در تعاونيهاي فعال توليدي بخش  1ميزان حمايت و رهبري مديران عالي: سؤال اول
  صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقدر است؟

در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت  2ريزي استراتژيك ميزان برنامه: سؤال دوم
  استان مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقدر است؟

در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان  3مداريميزان مشتري: سؤال سوم
  مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقدر است؟

هاي فعال توليدي بخش يدر تعاون 4ميزان تشخيص و آموزش كاركنان: سؤال چهارم
  صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقدر است؟

در تعاونيهاي فعال توليدي  5گروهيزي كاركنان و كار ميزان توانمندسا: سؤال پنجم
  بخش صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقدر است؟

در تعاونيهاي فعال توليدي  6تحليل كيفيتو گيري و تجزيه  ميزان اندازه: سؤال ششم
  ر است؟بخش صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقد

در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان  7ميزان تضمين كيفيت: سؤال هفتم
  مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقدر است؟

                                                            
1. Top-Management Leadership and Support 
2.  Strategic Planning 
3.  Focus on the Customer 
4.  Employee Training and Recognition 
5. Employee Empowerment and Teamwork 
6. Quality Measurement and Analysis  
7. Quality Assurance 
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در تعاونيهاي فعال توليدي  1وري و كيفيت ميزان پيامدهاي بهبود بهره: سؤال هشتم
  بخش صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع چقدر است؟

  
  روش تحقيق

از نظر هدف اين تحقيق از نوع كاربردي مي باشد و روش تحقيق به كار گرفته شده در 
توصيفي  اين تحقيق از اين جهت.اين تحقيق،روش توصيفي از نوع پيمايشي يا زمينه يابي است

به دنبال كشف و پيش بيني نيست،بلكه توجه او بيشتر در جهت  است كه محقق ضرورتاً
و از اين جهت پيمايشي است كه با .براساس اطلاعات وصفي است توصيف وقايع و موقعيتها

تحقيق .آوري شده استهاي مختلف اطلاعات جمعها به دنبال معنا دادن به جنبهمشاهده پديده
  :شامل دو مرحله اساسي زير استزمينه يابي 

 ؛مشاهده دقيق و نزديك پارامترهاي مورد تحقيق درجامعه .1
 مهدي زاده اشرفي(آوري اطلاعات و معنا دادن به آنچه مورد مشاهده قرار گرفته استجمع .2

 ).1385 ،و حسيني

 در واقع پيمايشي از اين جهت كه گردآوري داده هاي مورد نظر از طريق نمونه گيري
  .از جامعه و در يك تحقيق ميداني با استفاده از ابزار پرسشنامه انجام مي گيرد

  
  هاروش گردآوري داده

  :اطلاعات مورد نياز براي انجام اين تحقيق از دو روش جمع آوري شده است
اي يكي از روشهاي جمع آوري اطلاعات در اين تحقيق،پرسشنامه :روش ميداني)الف

استاندارد شده درباره ارزيابي مديريت كيفيت جامع است كه بين مديران و كارشناسان توزيع 
شود يادآور مي .نداردهكدر آمريكا ابداع  "سسات كيفيت فدرالؤم"را اين پرسشنامه .گرديد

  .اي استگزينه 6اين پرسشنامه داراي طيف 
                                                            

1. Quality and Productivity Improvement Results 
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)1386مقيمي،( امتيازاتالات تحقيق با گزينه ها و ؤجدول تناظر س. 2جدول  

  و  ه  د  ج  ب  الف  معيارها                                      گزينه ها

  0  4  8  12 16 20 حمايت ورهبري مديريت عالي.1

  0  3  6  9 12 15 برنامه ريزي استراتژيك.2

  0  8 16  24 32 40 مشتري مداري.3

  0  3  6  9 12 15 تشخيص و آموزش كاركنان.4

  0  3  6  9 12 15 گروهيتوانمندسازي كاركنان و كار.5

  0  3  6  9 12 15 اندازه گيري و تجزيه و تحليل كيفيت.6

  0  6 12  18 24 30 تضمين كيفيت.7

  0  10 20  30 40 50 وري و كيفيتپيامدهاي بهبود بهره.8

  )1386مقيمي،( وريسطوح كيفيت و بهره. 3جدول

  امتيازات  سطوح كيفيت

  200-160  زمينه بهبود كيفيت و بهره وريفعال در 

  159-120  شروع به رشد و شكوفايي

  119-80  كيفيت و بهره وري ةشروع به يادگيري برنام

  79-40  شناخت مبهم از بهبود كيفيت و بهره وري

  39-0  عدم اطلاع از بهبود كيفيت وبهره وري

تعاونيهايي كه از نظر اداره كل تعاون  ،براساس اين روش :بررسي اسناد و مدارك )ب
  .استان مازندران به عنوان تعاونيهاي فعال معرفي شده اند،انتخاب مي شوند

  گيري تحقيقروايي و پايايي ابزار اندازه

براي  .را داردپرسشنامه روايي لازم  ،است چون از پرسشنامه استاندارد استفاده شده
بدين منظور پرسشنامه بين  .اي كرونباخ استفاده شدسنجش پايايي ابزار از روش ضريب آلف



  5 شمارهدوره جديد،  –تعاون                                                                        114

ضريب آلفاي  SPSSو با استفاده از نرم افزار شد نفر از اعضاي جامعه آماري پخش 15
  .پرسشنامه است)7/0بزرگتر از (دست آمدكه نشاندهنده پايايي مورد قبول ه ب 868/0كرونباخ 

 

  هاي تحقيقروشهاي تجزيه وتحليل داده

آوري اطلاعات و طبقه بندي آنها با توجه به اطلاعاتي كه پس از جمعدر اين تحقيق 
به تحليل داده هاي مورد ، SPSS توسط پاسخ دهندگان ارائه گرديد و با بهره گيري از نرم افزار

الات مطرح شده در تحقيق از آزمون ناپارامتريك ؤبراي پاسخ دادن به س.نظر پرداخته شد
اين  اي دارد و درگزينه 6از آنجا كه پرسشنامه طيف  .ه استاستفاده شد 1توزيع دوجمله اي
وارد شد و امتيازات % 50در نرم افزار   3وارد شد، نسبت آزمون 3عدد  2آزمون نقطه برش

   .واردشد 1 -، ه2-، و3-، د4-، ج5-ب ، 6 -الف: ها به ترتيبگزينه
  

  جامعه آماري،نمونه و روش نمونه گيري تحقيق

در اين تحقيق جامعه آماري مديران و كارشناسان كليه تعاونيهاي فعال توليدي بخش 
  .)4جدول (فعاليت دارند صنايع زير  درد كه نمي باش 449تعداد  بهصنعت استان مازندران 

  جامعه آماري به تفكيك صنعت. 4جدول

  

  نوع صنعت

شيميايي 

  وسلولزي

صنايع 

  دستي

  صنايع

  فلزي

نساجي وچرم 

  وپوشاك

ماشين سازي و 

  ريخته گري

  غذايي،

  دارويي،

  بهداشتي

كاني 

  غيرفلزي

برق و 

  الكترونيك

  

  جمع

تعداد مديران و 
  كارشناسان

58  47  61  72  27  82  97  5  449  

  تحقيق هاييافته: مأخذ
                                                            

1. Nonparametric Test Binomial 
2. Cut Point 
3. Test Point  
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مدل تصميم گيري خوبي را با ارائه يك  "كرجسي و مورگان"، براي تعيين حجم نمونه
براي تعيين حجم نمونه اين تحقيق نيز از اين ).1380سكاران،(اندجدول حجم نمونه ارائه كرده 

و به  تعيين شدنفر  210حجم نمونه آماري  ،جدول استفاده شده است و با توجه به جدول فوق
  .ديهمين تعداد پرسشنامه پخش و تجزيه و تحليل گرد

از روش  نمونه گيري )نوع صنعت(براي انتخاب نمونه آماري بر حسب نوع فعاليت
  .شودمشاهده مي 5صنعت در جدول  هركه نتايج آن به تفكيك تصادفي طبقه اي استفاده شده 
  به تفكيك نوع صنعت نمونه آماريجزئيات  .5جدول

  

  نوع صنعت

شيميايي 

 وسلولزي

صنايع 

  دستي

  صنايع

  فلزي

نساجي وچرم 

  وپوشاك

ماشين سازي 

 و ريخته گري

  غذايي،

  دارويي،

  بهداشتي

كاني 

  غيرفلزي

برق و 

 الكترونيك

  

  جمع

نمونه  تعداد
  آماري

27  22  29  34  13  38  45  2  210  

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  بحث نتايج و 
الات فرعي  ؤدر اين قسمت ابتدا به نتيجه گيري از آزمونهاي انجام شده در خصوص س

  .شودپرداخته ميال اصلي ؤدست آمده از آزمون سه نيز به نتايج بو در انتها 
  

  ال اولؤنتيجه گيري از آزمون س
:H0  ميزان حمايت و رهبري مديران عالي در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان

   .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار ندارد
:H1  ميزان حمايت و رهبري مديران عالي در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان

  .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار دارد
5/0  H0:p 

5/0  H1 :p  
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نشان مي دهد كه آماره اي با آزمون دو جمله spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 
هاي بزرگتر از يعني افرادي كه به گزينه) 6جدول (مي باشد  67/0ال اول ؤبراي سمشاهده شده 

چون آماره مشاهده شده باشد و مي% 67اند در پرسشنامه پاسخ داده) الف، ب، ج( 3امتياز 
  ييدأت H1توان گفت فرض مي% 95با اطمينان  ،است)50/067/0(آزموننسبت بزرگتر از 

  .شودمي
  ال اولؤآزمون سنتيجه . 6جدول

نتيجه   آزمونسطح   نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم
  آزمون

حمايت و رهبري 
  مديران عالي

3  
3       

70  

140  

210 

33/0  

67/0  

00/1 

  
50/0  

  
05/0  

 

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  ال دومؤنتيجه گيري از آزمون س

 :H0در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران ريزي استراتژيك  ميزان برنامه
  .براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار ندارد

:H1 ريزي استراتژيك در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران  ميزان برنامه
  .براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار دارد

 5/0 H0:p  

5/0  H1 :p 

ال ؤنشان مي دهد كه آماره مشاهده شده براي س spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 
 )50/052/0( آزمون نسبتچون آماره مشاهده شده بزرگتر از  ).7جدول ( مي باشد 52/0دوم 
  .شودييد ميأت H1توان گفت فرض مي% 95با اطمينان  ،است
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  دومال ؤنتيجه آزمون س. 7جدول
نتيجه   آزمونسطح   نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم

  آزمون

ريزي  برنامه
  استراتژيك

3  
3       

100  

110  

210  

48/0  

52/0  

00/1  

  
50/0  

  
05/0  

 

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  ال سومؤنتيجه گيري از آزمون س

 :H0بخش صنعت استان مازندران براي اجراي  ميزان مشتري مداري در تعاونيهاي فعال توليدي
  .سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرارندارد

:H1 هاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران براي اجراي يميزان مشتري مداري در تعاون
  .سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قراردارد

 5/0H0:p

5/0H1 :p  
ال ؤنشان مي دهد كه آماره مشاهده شده براي س spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 

 )40/0> 50/0(آزمونمشاهده شده كوچكتر از نسبتآمارهچون ). 8جدول (باشد مي 40/0سوم
  .ييد مي شودأت H0توان گفت فرض مي% 95با اطمينان  ،است

  ال سومؤنتيجه آزمون س.  8جدول

  نتيجه آزمون  آزمون سطح  نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم

  3  مشتري مداري
3       

126  

84  

210  

60/0  

40/0  

00/1  

  
50/0  

  
05/0  

  

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ
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  ال چهارمؤگيري از آزمون سنتيجه

 :H0 ميزان تشخيص و آموزش كاركنان در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان
  .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار ندارد

 :H1 ميزان تشخيص و آموزش كاركنان در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان
  .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار دارد

 5/0   H0:p

5/0   H1 :p 

ال ؤنشان مي دهد كه آماره مشاهده شده براي س spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 
 )41/0> 50/0(آزمونكوچكتر از نسبتشده مشاهدهآمارهچون .)9جدول (باشدمي 41/0چهارم
  .شودييد ميأت H0توان گفت فرض مي% 95با اطمينان ، است 

  
  ال چهارمؤنتيجه آزمون س. 9جدول

  نتيجه آزمون  آزمون سطح  نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم

تشخيص و آموزش 
  كاركنان

3  
3       

123  

87  

210  

59/0  

41/0  

00/1  

  
50/0  

  
05/0  

  

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  ال پنجمؤنتيجه گيري از آزمون س

:H0در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان  ان توانمندسازي كاركنان و كار گروهيميز
  .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار ندارد

 :H1 در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان  گروهيميزان توانمندسازي كاركنان و كار
  .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار دارد
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  5/0  H0:p  
5/0   H1 :p  

ال ؤنشان مي دهد كه آماره مشاهده شده براي س spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 
 )45/0> 50/0(آزموننسبتكوچكتر از مشاهده شدهآماره چون). 10جدول(باشدمي45/0پنجم 
  .ييد مي شودأت H0توان گفت فرض مي% 95با اطمينان  ،است

  ال پنجمؤنتيجه آزمون س. 10جدول

  نتيجه آزمون  آزمون سطح  نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم

توانمندسازي كاركنان 
  گروهيو كار 

3  
3       

116  

94  

210  

55/0  

48/0  

00/1  

  
50/0  

  
05/0  

  

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  ال ششمؤنتيجه گيري از آزمون س

:H0 گيري و تجزيه تحليل كيفيت در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان  ميزان اندازه
  .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار ندارد

:H1 گيري و تجزيه تحليل كيفيت در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان  ميزان اندازه
  .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار دارد

  5/0 H0:p  
5/0  H1:p  

ال ؤنشان مي دهد كه آماره مشاهده شده براي س spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 
 )45/0> 50/0(آزمونتنسبكوچكتر از شدهمشاهدهآمارهچون). 11جدول(باشد مي 45/0ششم 
  .ييد مي شودأت H0توان گفت فرض مي% 95با اطمينان  ،است
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  ال ششمؤنتيجه آزمون س. 11جدول
  نتيجه آزمون  آزمون سطح  نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم

گيري و تجزيه  اندازه
  تحليل كيفيتو 

3  
3       

116  

94  

210  

55/0  

45/0  

00/1  

  
50/0  

  
05/0  

  

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  ال هفتمؤنتيجه گيري از آزمون س

:H0  ميزان تضمين كيفيت در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران براي اجراي
  .سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار ندارد

 :H1 ميزان تضمين كيفيت در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران براي اجراي
  .داردسيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار 

         5/0  H0:p   
   5/0 H1 :p  

ال ؤنشان مي دهد كه آماره مشاهده شده براي س spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 
 آزمون نسبتچون آماره مشاهده شده بزرگتر از  .)12جدول (مي باشد  56/0هفتم 

)50/056/0( توان گفت فرض مي% 95با اطمينان  ،استH1 ييد مي شودأت.  
  ال هفتمؤنتيجه آزمون س. 12جدول

  نتيجه آزمون  آزمون سطح  نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم

  3  تضمين كيفيت
3       

93  

117  

210 

44/0  

56/0  

00/1 

  
50/0  

  
05/0  

  

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ
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  ال هشتمؤنتيجه گيري از آزمون س

:H0 وري و كيفيت در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان  ميزان پيامدهاي بهبود بهره
  .مازندران براي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار ندارد

 :H1وري و كيفيت در تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان  ميزان پيامدهاي بهبود بهره
  .مديريت كيفيت جامع در سطح مطلوبي قرار دارد مازندران براي اجراي سيستم

  5/0  H0:p  
     5/0  H1 :p  

ال ؤنشان مي دهد كه آماره مشاهده شده براي س spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 
 آزموننسبت چون آماره مشاهده شده بزرگتر از  .)13جدول (مي باشد 65/0هشتم 

)50/065/0(توان گفت فرض مي% 95با اطمينان  ،استH1 شودييد ميأت.  
  ال هشتمؤنتيجه آزمون س. 13جدول

  نتيجه آزمون  آزمون سطح  نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم

پيامدهاي بهبود 
  وري و كيفيت بهره

3  
3       

74  

136  

210  

35/0  

65/0  

00/1  

  
50/0  

  
05/0  

  

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  ال اصليؤاز آزمون س نتيجه گيري

:H0  ميزان آمادگي تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم
  .در سطح مطلوبي قرار ندارد) TQM(مديريت كيفيت جامع 

:H1  ميزان آمادگي تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت استان مازندران براي اجراي سيستم
  .سطح مطلوبي قرار دارد در) TQM(مديريت كيفيت جامع 

   5/0  H0:p  
 5/0  H1 :p  



  5 شمارهدوره جديد،  –تعاون                                                                        122

ال ؤنشان مي دهد كه آماره مشاهده شده براي س spssنتايج تجزيه و تحليل از طريق 
 آزمون نسبتچون آماره مشاهده شده بزرگتر از  .)14جدول (مي باشد  68/0اصلي 

)50/068/0(توان گفت فرض مي% 95با اطمينان  ،استH1 شود ييد ميأت.  
  ال اصليؤنتيجه آزمون س. 14جدول

  نتيجه آزمون  آزمون سطح  نسبت آزمون  درصد  تعداد  طبقه بندي  عيارم

مديريت كيفيت جامع 
)TQM(  

3  
3       

68  

142  

210  

32/0  

68/0  

00/1  

  
50/0  

  
05/0  

  

 فرض  ييدأت
  مقابل

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

كه پس از امتياز ، )3و  2جدولهاي (همچنين با تجزيه و تحليل امتيازات پرسشنامه ها 
ه ب 102امتياز كلي  ،دادن به تمام پرسشنامه ها براساس امتيازبندي خود پرسشنامه صورت گرفت

بنابراين براساس  ،قرار گرفته است 119-80دست آمد و از آنجا كه اين امتياز در طيف امتياز
  .وري نموده اندتعاونيها شروع به يادگيري و برنامه كيفيت و بهره ،ي خود پرسشنامهگيرنتيجه

  
  موانع و محدوديتهاي تحقيق

پراكنده بودن تعاونيهاي فعال توليدي بخش صنعت در شهرها و مناطق مختلف استان  -
 .ه استدمشمار آه بحاضر اصلي تحقيق  يمازندران يكي از محدوديتها

 .بوداين پراكندگيدليلآوري پرسشنامه ها بهشدن مدت جمعطولانيديگر محدوديت -
عدم احساس مسئوليت و همكاري در بين برخي از مديران تعاونيها نيز محدوديت  -
 .دوبعدي ب

 در است شده استفاده پرسشنامه از فقط اطلاعات آوري جمع براي تحقيق اين در -

نتايج  مي شد، استفاده نيز اطلاعات آوريعجم كيفي روشهاي و ازمصاحبه اگر كه حالي
 .مي آمد دسته ب تحقيق دقيقتر
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  پيشنهادنتيجه گيري و 
مداري در سطح مطلوبي براي اجراي سيستم معيار مشتري ،براساس نتايج تحقيق -

 دتعاونيها باي :شودمي رائهلذا پيشنهاداتي به شرح زير اشت و امديريت كيفيت جامع قرار ند
از ارتباط اهداف  ،دننيازها و انتظارات مشتريان تحقيقات لازم را صورت دهبراي درك 

ارتباطات درون سازماني را در ، دنسازماني با نيازها و انتظارات مشتريان اطمينان حاصل نماي
گيري و بر مبناي رضايت مشتريان را اندازه ،ندكنراستاي نيازها و انتظارات مشتريان هدايت 

از ، دننكارتباطات با مشتريان را به صورت سيستمي مديريت ند، اقدام نماي نتايج حاصل از آن
ن، كاركنان، سرمايه انظير مالك(وجود توازن بين رضايتمندي مشتريان و ساير ذينفعان سازمان 

ثر ؤهاي متنوع ابتكاري و مشيوه، از دناطمينان حاصل نماي) گذاران، انجمنها و مجامع محلي
 و سرانجام  دكنناز مشتريان براي تمامي كاركردهاي سازماني استفاده دفت بازخوردرياجهت 

 .دنماينمشتريان رسيدگي  هايدادخواستها و شكايتبه 
معيار تشخيص و آموزش كاركنان در سطح مطلوبي براي  ،براساس نتايج تحقيق -

: شودمي ارائهي به شرح زير ياهلذا پيشنهاد شت واجراي سيستم مديريت كيفيت جامع قرار ندا
تا شناسايي و آموزش آنها باعث خواهد گرديد  ،دنكاركنان جوهره سازماناز آنجا كه 
، نوآوري و خلاقيت با آموزشتعهد   ايجاد انگيزه، .مزيت سازمان محسوب گردد تواناييهاشان 

و  شخيصت برنامه دلذا تعاونيها باي .پيشبرد اهداف سازمان را به ارمغان خواهد آوردكاركنان در 
ريزي يند برنامهاطور كامل در فره صورت منظم به اجرا در آورند و به آموزش كاركنان را ب

در اين راستا مديران تعاونيها بايد ببينند كه  .اين مسئله را منظور كنندكيفيت استراتژيك خود 
رد دارند و نتايج بررسي در فواصل معين مو هاييكاركنان از نظر آموزش و شناخت چه نياز

 .ارزيابي قرار گيرد
ي در سطح مطلوبي معيار توانمندسازي كاركنان و كارگروه ،براساس نتايج تحقيق -

 به :مي شود ارائهزير  ياهلذا پيشنهادو  شتبراي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع قرار ندا
در خصوص راههاي ، دنبه افراد در انجام كارها كمك كن ان تعاونيها توصيه مي شودمدير
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خطرپذيري و تجربه ، دنها مقابله كنبا پيش فرض ،دننمايايجاد تفكر مشترك سؤال طرح 
با تبيين ارزشها، اميدها و آرزوها يك ، دنليت كنئوتفويض اختيار و مسنمايند، گرايي را تشويق 

اهميت همكاري و نقش  شودتوصيه مي كاركنانهمچنين به  .ندنمايديدگاه مشترك را تداعي 
دانش و تجربه خود را   فعالانه فرصتهاي افزايش صلاحيت، ،خود را در سازمان درك كنند

آشكارا در خصوص ، آزادانه دانش و تجربيات خود را به اشتراك گذارند، جستجو نمايند
ي تعداد زيادي از گروههاي كاري دارا دباينيز در تعاونيها  .ل و عواقب آن بحث كنندئمسا

 طور وسيع از ابداع،ه ب وجود داشته باشد تاهاي بهبود كيفيت گروهاختيار لازم براي تشكيل 
  .استفاده گرددگروهي شيوه هاي كار  ثر كاركنان وؤتوانمندسازي م

معيار اندازه گيري و تجزيه وتحليل كيفيت در سطح مطلوبي  ،براساس نتايج تحقيق -
اطلاعات راجع به  لذا پيشنهاد مي شود اشت ودنبراي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع قرار 

كيفيت و زمان بهنگام تمامي توليدات و خدمات از مشتريان و عرضه كنندگان جمع آوري 
 .استفاده شودو ارائه نتايج بررسيها به مديران سيستمي براي بررسي آنها سازوكاري گردد و از 

  
  يندهبراي تحقيقات آ ييهاپيشنهاد

به بررسي تطبيقي در يك سازمان برخوردار از نظام مديريت كيفيت جامع و سازماني  -
 .پرداخته شودكه اين سيستم را به كار نگرفته 

در خصوص ارزيابي ميزان آمادگي اجراي سيستم مديريت كيفيت جامع در ساير  -
 .صورت گيردتحقيقات  ...)و  بخش خدمات بخش كشاورزي،( بخشهاي تعاونيها

پيشنهاد  و لذااين تحقيق معيارهاي مديريت كيفيت جامع مورد توجه قرار گرفت در  -
 .دكنناز اصول و يا ديگر ابعاد مديريت كيفيت جامع استفاده  ندهتحقيقات آيمي شود 
اي توليدي بخش صنعت مورد مطالعه قرار هچون در اين تحقيق تمام گرايشهاي تعاوني -
مورد مطالعه به تنهايي به طور موردي هر يك از گرايشها را توانند مين آينده امحقق ،گرفت

 .قرار دهند
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مورد پژوهش  و بخشهاي اقتصادها نرا در ساير سازما TQMتوانندپژوهشهاي آينده مي-
  .قرار دهند
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