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 در بخش دولتی ایران نظریه نوین مدیریت کیفیت جامع

 دکتر بهروز ریاحی*

 چکیده 

 رابطه بین دولتها و ملتها پیوسته در ،با پیشرفت روز افزون بشر

انسان امروز تمایل دارد در جامعه . حال دگرگونی و تعریف مجدد است 

ای زندگی کند که در آن دولت حضوری نا محسوس تر ،کار آمدتر و 

دولتی که قادر باشد با برنامه ریزی های . سخگوتر داشته باشد پا

بلند مدت و کوتاه مدت ، افق های امیدوار کننده ای را پیش روی 

 ١. ند مردم و شهروندان به عنوان برگزیدگان خود بگسترا

دولتها در جهت بهبود کیفیت خدمات ، باید خود را متعهد به پاسخگویی 

قق اهداف بدانند نه صرفاً انجام وظایفی که نسبت به مردم در برابر تح

ممکن است به اهداف مورد نظر نیانجامد و در ایت نیز به عدم رضایت 

 . خاتمه یابد ،عمومی و اتلاف منابع و زمان

 ، مواجه هستند اساسيدر مدیریت دولتی نوین ، دولتها با این پرسش

تر ، بهتر ،کم  که ارئه می دهند سریع راکه چگونه میتوانند خدماتی

 در بخش دولتی معمولاд. هزینه تر و با کیفیت بالاتر انجام پذیرند  

ود وظایف مشخص در یک  مقررات و حدارائه خدمات در چارچوب قوانین،

 کراتیک انجام میگیرد و معمولاд فعالیتها بدون تعهد به ساختار بور

  .آیند ها صورت می پذیردفرتحقق اهداف و صرفاً با تأکید بر 

در بهترین حالت ، فعالیتها در چارچوب رعایت قوانین و مقررات انجام 

 چه هرمی شود و کارکنان بخش دولتی خود را ملزم به ایجاد رضایتمندی 

یعنی . بیشتر مردم ندانسته و خود را در برابر آا پاسخگو نمی دانند 

. د نیاز چندانی به اطلاع رسانی و تشریح عملکرد خود احساس نمی کنن

ئه محصول اای با ار در موارد زیر خدمات در بخش دولتی تفاوتهای عمده

 : در بخش خصوصی دارد 
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١ Robert Baseal. ١٩٩٦   
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 به خدمت در بخش دولتی ، خارج از کنترل و نظارت مستقیم مدیریت )١

 مردم و شهروندان ارائه می شود 

معمولاд پس از ارائه ، قابل بازرسی و . خدمت در بخش دولتی ) ٢

 .فراخوانی نیست 

در بخش دولتی ، درک مشتری تحت تأثیر رفتار ارائه کننده خدمت است ) ٣

. 

 .در بخش دولتی ، خدمات در شکل حداقل خود ارائه می شود ) ٤

گفت که کیفیت ارائه خدمات در بخش دولتی با به دلایل ذکر شده میتوان 

وت آن این ااصلی ترین تف. کیفیت خدمات در بخش خصوصی تفاوت دارد

 که در بخش دولتی ، ارائه کننده خدمات مراجعه کننده را مجبور ،است

 نیست و مات ، چندان حساسمی داند ، لذا نسبت به نوع و کیفیت خد

 ارائه کننده خدمت ،بخش خصوصیولی در . خود را پاسخگو نمی داند 

مشتری به توافق نرسد و یا مشتری به علت عدم با نگران است که مبادا 

 ١.آن مراجعه نکندبعد به برای دریافت مجدد خدمات در نوبتهای ،رضایت

 ،در سالیان اخیر توجه دولتها به ارائه خدمات با کیفیت به مردم

یلند بمنظور جلب اعتماد دولتها ما. بیش از گذشته نمایان گشته است 

مردم و افزایش سرمایه اجتماعی ، خدماتی ارائه نمایند که رضایت 

ن را در  شهروندان را افزایش داده و سطح مشارکت آنا ومردم

 که ،مطالعه اکتشافی نشان می دهد.  دهند فعالیتهای اجتماعی ارتقاء

نون مقالات بمنظور تبیین ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ، تاک

متعددی توسط صاحبنظران علم مدیریت تدوین و منتشر گردیده است 

همچنین در خصوص مشکلات و تنگناهای موجود بر سرراه مدیریت کیفیت در .

 که نشان میدهد ، نظرات متفاوت و مختلفی بیان شده نیزبخش دولتی

 ن فرهنگ سازمانی ، تعریف مشتری و انحصار و تخصیصدبدلیل متفاوت بو

 استقرار مدیریت کیفیت در بخش دولتی با دشواریهایی روبروست ،بودجه

ت بر دلیل افزایش نقش تصدی گرایانه دول، در بخش دولتی ایران نیز ب

ساختار و ترکیب نیروی انسانی ، فقدان نظام مدیریت راهبردی منابع 

نظام اداری غیر کارا و غیر .....انسانی ، فقدان روحیه قانونمندی و 

 .  گردیده است، بخشاثر

 

 



٣

 

 

مقاله حاضر حاصل پژوهشی است که بمنظور طراحی الگوی مدیریت کیفیت 

جامع در بخش دولتی ایران انجام پذیرفته و در برگیرنده مدل مفهومی 

 .وهش می باشد ژخاص ایران و نتایج حاصل از پ

مقدمه 

ه ، اما  رفتمدیریت کیفیت جامع در آغاز در بخش تولیدی ظهور کرد

 ١. سازماای بخش دولتی تأثیر گذاشت رفته بر

 در صدد بر ،در طی سالیان اخیر تعداد زیادی از سازماای بخش دولتی

آمده اند تا اصول مدیریت کیفیت که مبتنی بر دیدگاههای مشخص مشتری 

 . گرا می باشد بکار بندند 

تی و از لحاظ تاریخی ، تمام سازماای بخش دولتی ، با مقامات حکوم

از دیدگاه مدیریت دیوان .  بوده و هستند  در ارتباطتصمیمات دولتی

 ،سالارانه وبری انیسم ، دستگاههای دولتی طبق سنت به سیاستمداران

  ٢.می نگرند      به عنوان مشتریان ایی سازمان 

بطور سنتی عملکردهای اصلی سازماای دولتی برپایه جلب رضایت 

. است یافته ه کردن اهداف حکومت استقرار سیاستمداران و بر آورد

بابان و رطبق این نظریه سنتی ، هدف سازماای دولتی جلب رضایت ا

سیاستمداران و برآورده کردن اهداف حکومتی است در حقیقت بر طبق 

 به عنوان رضایت مردم و ،این نظریه ، جلب رضایت سیاستمداران

 زیرا سازماای بخش ،ش نیستاما این توهمی بی. شهروندان تلقی می شود 

دولتی نمی توانند به صرف راضی کردن سیاستمداران ، از رضایت 

 .  اطمینان حاصل نمایند،شهروندان به عنوان مشتری

 ٣برای بخش دولتی و بری انسیم
. در بخش خصوصی است  ٤همان تیلوریسم  

ی  به جدای،وبری انیسم در بخش دولتی همانند تیلوریسم در بخش خصوصی

 .عملکردهای تولیدی ، بویژه جدایی برنامه ریزی از عمل تأکید دارد 

شد که اکثر بنگاههای وبری انیسم از زمانی بر بخش دولتی چیره 

حمایت از کیفیت در .  در اختیار مقامات دولتی بود اقتصادی عمده

بیشتر ) سلسله مراتبی بر طبق نظریه دیوان سالاری و ( چینین دیدگاهی 

١ Rohzemark and karl Albert,١٩٩٩  



٤

 دنبال میشود و بنابراین رضایت کسب و کار مالی و سود بیشتربا هدف 

گاه با واقعیت سازگار نمی ددی در آا نیست و به همین دلیل این دینم

 .باشد 

 

 

براین  در واقع ،نظریه تمرکز زدایی سیاسی و دیدگاه مبتنی بر کیفیت

دم و رضایت مركسب محور است و همه باید برای اصل تأکید دارد که مشتری 

 .شهروندان اخذ شود 

این تفکر معتقد است که مدیریت کیفیت جامع برای سازماای بخش 

درست به همان دلیل که . رویکرد بهتری به نسبت وبری انیسم است ،دولتی

 ١.مدیریت کیفیت جامع در بخش خصوصی به مراتب بهتر از تیلوریسم است 

ای بخش دولتیای دولتی با ازسنتی و دیدگاه س دیدگاه سازماما

  مدیریت کیفیت جامعرویکرد 

 از مدیریت اشاره دارد که يمدیریت کیفیت جامع به رشته و فرآیند

هماهنگی لازم جهت رعایت الزامات مشتری و فراتر از آن را تضمین می 

 ٢.کند 

 همه بخشها وزیر مجموعه های سازمان را در بر می ،مدیریت کیفیت جامع

مدیریت ارشد راهبرد و عملیات مربوط به در این رویکرد .گیرد 

برآورده ساختن نیازهای مشتریان را سازماندهی میکند و همکاری نزدیک 

 .بین کارکنان را توضیح می دهد

سازماای با رویکرد مدیریت کیفیت جامع به مدیریت نظام مند داده 

 ود بر سر راه بهبود مستمر اهمیت  و موانع موجهاها در همه فرآیند

 ٣.ژه می دهند وی

 با ،تی فعالیت می نمایندنسزماای بخش دولتی که با رویکرد سا

سازماای بخش دولتی که با رویکرد مدیریت کیفیت جامع فعالیت 

 تفاوتهای عمده ای را دارند که برخی از آا در زیر اشاره ،میکنند

 ٤.می شود 

١ Modsen and olenorgaard,١٩٩٥

٢ Albrow,١٩٧٠

٣ Webrianism 

٤ Taylorism 
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سازماای با سازماای بخش دولتی با رویکرد سنتی شرکت محور و ) الف

 .  مشتری محور هستند،رویکرد مدیریت کیفیت جامع

آموزه هایی برای استقرار “برای مطالعه بیشتر مراجعه شود به کتاب  .٤

مرکز آموزش و .مدیریت جامع در بخش دولتی ، الوانی ،سید مهدی وریاحی 

 ١٣٨١تحقیقات صنعتی ایران ، 

 

 

 

آموزه هایی برای “تاب  برای مطالعه بیشتر مراجعه شود به ک.٤

  جامع در بخش دولتی ، الوانی ،سید مهدی و كیفیتاستقرار مدیریت

 ١٣٨١مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران ، . بهروز ریاحی

 تا با توجه به ،سازماای بخش دولتی با رویکرد سنتی گرایش دارند) ب

 رویکرد  اما سازماای با، تفکر و برنامه ریزی نمایند،بعضی پیامدها

 .  به برنامه ریزی بلند مدت توجه دارند، جامع كیفیتمدیریت

ی با حدس و گمان در خصوص خواسته های مشتریان ، نتسازماای س)  ج

 اما در سازماای ، مدیریت می شوند،فرضیات ، داده ها و هزینه ها

براساس داده های درست صورت تصمیمات با رویکرد مدیریت کیفیت جامع 

  .میگیرد

 با رویکرد تحمل ضایعات و ناکارآمدی اداره ،اکثر سازماای سنتی) د

 جامع فعالیتهای سازماای با رویکرد مدیریت کیفیت اما در ،می شوند

 .اتلاف آور شناسایی و حذف می شوند 

 مسائل را طوری حل کنند که به بحران سازماای سنتی گرایش دارند) ه

 همیشه در ، رویکرد مدیریت کیفیت جامع بااما سازماای. شود بدل ن

 . جستجوی بهبود هستند

 اما در ،سازماای سنتی همواره مسائل را پس از بروز حل میکنند) و

می شود تا از بروز سعي  کیفیت جامع تسازماای با رویکرد مدیری

 . مسائل و اشتباهات جلوگیری شود 

های خود مختار داشته سازماای سنتی گرایش دارند که زیر مجموعه ) ز

 ارتباط را دارند اما در سازمان ینباشند که با سایر مجموعه ها کمتر

١Modsen and Norgaard,١٩٩٥

٢ Caprzio and Morchuse ,١٩٩٥

٣ Robert Bascal,٢٠٠٠
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 از تیم هایی متشکل از همه سطوح ،های با رویکرد مدیریت کیفیت جامع

 . استفاده می شود 

سازماای سنتی گرایش دارند که الگوی تصمیم گیری و ارتباطات ) ح

در سازماای با رویکرد مدیریت  اما ،بسیار محدودی داشته باشند

 تصمیم گیری ها و فرآیند های وفعالیتها درکیفیت جامع کارکنان 

 .مشاركت دارندارتباطی 

میشوند و هضم  یا ، مسائل بجای اینکه حل شوند،در سازماای سنتی ) ط

رویکرد مدیریت با  اما در سازماای ،یا صورت مسئله را پاک می کنند

 هضم مشکل به مسائل یورش برده می شود و عیب ها و  بجای،کیفیت جامع

 . ردند گخطاها برطرف می 

ا و فرآیند ها بدون توجه به سایر زدر سازماای سنتی به اج) ی

بخشهای سازمان نگریسته می شود ، اما در سازمان های با رویکرد 

 . مدیریت کیفیت جامع مسائل را ناشی از کل سیستم می دانند

 تا افراد را مانند اشیاء بدانند ، سنتی گرایش دارندسازماای) س

 طبقه بندی و ردیابی ،که باید برای انجام کار تست شده ، منضبط 

 به کارکنان ،اما سازماای با رویکرد مدیریت کیفیت جامع. شوند 

اعتماد بیشتری میکنند و انتظار بیشتری . خود احترام بیشتری می گذارند

 . هم دارند

 

  ها  و تئوریهای مدیریت جامع در بخش دولتی مدل  •

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی با ابعاد مدیریت کیفیت در 

در بخش خصوصی ابعاد کیفیت شامل قیمت ، دوام . بخش خصوصی متفاوت است 

ویل بموقع ، کارکرد ، خدمات پس از فروش ، ، قابلیت اطمینان ، تح

ثیری که در ارتباط با ارائه اایمنی و تهمسازی ، مشکل ظاهری ، شهرت 

 ١.محصول مورد مشتری قرار می گیرد یک 

 اما باید توجه داشت که ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی

بسیار فراتر از نگرشي است كه مشتري نسبت به یك كار یا یك شي دارد 

با مطالعه اكتشافي برایون ، مدلهاي مدیریت كیفیت جامع در بخش . 

در می یابیم که ابعاد مدیریت کیفیت جامع در این بخش متفاوت دولتي،
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در جداول زیر به برخی از این . با ابعاد کیفیت در بخش خصوصی است 

 . مدلها اشاره شده است 

 ٢ مدل گاروین– ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی – ١جدول شماره 

 

 بعد به شرح زیر ارائه می ٧کیت اسمیت نیز مدل خود را با . الف 

 نماید

 

 

  مدل کیت اسمیت–یت کیفیت جامع در بخش دولتی  ابعاد مدیر-٢جدول شماره 

مشتری ، نگاه کردن به استقبال از مشتری با توجه به حضور 

مورب و یاری دهنده بودن وی با روی گشاده 
فروتنی

 برواکنش سریع داشتن ، توضیح دادن درباره تأخیرها، تمرکز

روی موضوعات کاری

موجز 

بودن

اطمینان از صحت کارها ارائه خدمات بطور کامل ، حصول  کامل 

 و در در بخش دولتی اطلاعات باید سریع و دقیق بوده

دسترس همگان قرار داشته باشد 
اطلاع رسانی

مشتریان بخش دولتی ،خواهان تسریع در کارهای مورد 

.نظر خود هستند 

سرعت در ارائه 

خدمات

مشتریان بخش دولتی ، درستی نتایج کارهای انجام شده 

را طالب اند

صحت در ارائه 

خدمات

تبات مشتریان بخش دولتی مایلند ظاهر اقدامات ، مکا

و امکانات تمیز و پاکیزه باشد 

زیبایی فضای 

ارائه خدمات

مشتریان بخش دولتی ، خواهان دریافت خدمات با 

. رفتاری مشتفقانه هستند
رفتار مناسب

مردم خواهان پایبندی کارکنان به قوانین و ظوابطی 

.هستند كه هرگونه تبعیض را ناخوشایند می دانند
قانونمندی

نجام کارها به سادگی و در چارچوب مردم مایلند ا

. گردش کارها پیچیده انجام نپذیرد
سادگی و سهولت

مراجعان بخش دولتی خواهان نرمش در نحوه اجرای 

.قوانین و تعهدات هستند
انعطاف پذیری

١ Ishikawa,١٩٩٠

٢  OECD ,١٩٩٢                 



٨

ارائه دستوالعمل ها و پاسخ های کامل ، بودن

به وضوح صحبت کردن ، صحبت از زبان مشتری ، عدم استفاده 

از اصطلاحات خاص فنی و مبهم 
وضوح

حصول اطمینان از جمع بودن مدارک صحیح 

بودن

با توجه کامل گوش دادن، در نظر گرفتن فرصت کافی برای گوش 

ن به مشخصات مشتری داد

با توجه 

بودن

ظاهر آراسته و مرتب داشتن ، حفظ محیط کاری تمیز ، مرتب ، 

 ایمن و مطبوع 

پاکیزه 

بودن

 

 ، ده بعد ١٩٩٠زتهامل در مطالعه کیفیت خدمات در بخش دولتی در سال 

 :ت کیفیت در بخش دولتی ارائه کردبعنوان ابعاد مدیریرا زیر 

 ١ مدل زتهامل–مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی  ابعاد -٣جدول شماره 

استعدادهای فیزیکی، تجهیزات، پرسنل،موارد 

ارتباطی 
محسوسات

توانایی اجرا کردن خدمات ، تجهیزات ، پرسنل 

و موارد ارتباطی 

اعتماد و 

تصدیق

حساس بودن نسبت به انتظارات مشتریان و کمک 

به آا
حساسیت

توانمندی  و داشتن تخصص لازم کارکنان با مهارت کافی

کارکنان

رعایت ادب، احترام و توجه دوستانه در 

برخورد 

تواضع و 

فروتنی

امانت داری ، اعتقاد و درستی د ر ارائه 

خدمات 

قابلیت 

اعتماد

آسودگی مشتری در پذیرش ریسک و خطر و یا 

 دریافت خدمات وتردید
امنیت

اط در قابلیت دسترسی خدمات و سهولت ارتب

ارائه خدمات 
دسترسی

کوشش در جهت درک مراجعان و نیازهای آنان  درک مشتری

برقراری ارتباط مناسب با مشتریان  ارتباطات

 



٩

١ TQM in the public sector A .Keith Smith ,١٩٩٤

یکی دیگر از نظریه پردازان علم مدیریت کیفیت بنام جیسون ، ابعاد 

 .ش دولتی را بشرح زیر ارائه نموده است مدیریت کیفیت جامع در بخ

 نظریه جیسون – ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی -٤جدول شماره 
١ 

سرعت در ارائه خدمات همراه با دقت و اطمینان 

از صحت ارائه خدمات 
سرعت

رعایت ادب و احترام به مراجعان به هنگام 

ارائه خدمات 
ادب و نزاکت

دمات و تمیزی فضای کار و تأمل دسترس بودن خ

اقدامات

راحتی و  

پاکیزگی

صحبت صمیمانه و دوستانه با مراجعان و 

راهنمایی درست آنان 

دوستانه 

برخورد کردن

یریت کیفیت، ابعاد مدیریت میوری و آنکینسون دوتن از علمای مد

 : دولتی را بشرح زیر ارائه میکنند بخشکیفیت در

 نظریه میوری – کیفیت جامع در بخش دولتی  ابعاد مدیریت-٥جدول شماره 

 ٢سون نو آنکی

 بعد را بعنوان ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی  ٥پیتر سنگه 

 .ارائه می نماید 

 نظریه پیتر –تی  ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دول-٦جدول شماره 

  ٣سنگه

تمام اطلاعات مربوط به ارائه خدمات در دسترس  در دسترس بودن 

مشتری اطمینان یابد که خدمات با صحت کامل و 

درستی انجام می شود 

تضمین صحت و درستی 

خدمات

کارکنان بخش دولتی به هنگام ارائه خدمات ابراز 

نمایند که در خدمت مراجعان هستند 
همدلی وهمکاری

 ارائه شده موجز و مراجعان دریابند که خدمات

کامل است 

دوام و پایداری 

خدمات

کارکنان بخش دولتی درقبال خدماتی که ارائه می 

نمایند ، پاسخگو باشند 
پاسخگویی



١٠

مراجعان باشد 

ارتباط با مرجعان روان و به آسانی برقرار شود  ایجاد ارتباط 

روانتر و سریعتر 

این ارتباط دوستانه و کلامی در همه ملاقاتها برقرار 

باشد 

حفظ ارتباط 

ان و مراجعان انتظارات مشتریان ارتباط بین سازم

را برآورده سازد 

کیفیت ارتباط 

مراجعان اطمینان حاصل نمایند که کارکنان در 

رفتار خود صداقت دارند 

یکپارچگی و صداقت 

 

همان منبع )٢

همان منبع )٣

نظریه پردازان مشهور مدیریت کیفیت در بخش از سورامان که اپار

از ابعاد مهم مدیریت کیفیت   را بعد زیر٥عمومی ، می باشد ، 

 .جامع در بخش دولتی می داند

 نظریه – ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی -٧جدول شماره 

 ١پاراسورامان 

 توجه ...ات فیزیکی ، ابزار ، پرسنل ومراجعان به تأسیس

دارند

محسوس

مراجعان توجه دارند که سازمان تا چه اندازه در اجرای 

 داده شده توانایی دارد خدمات وعده

قابلیت 

اعتماد 

مراجعان مایلند، کارکنان بخش دولتی در قبال خدمات ارائه 

شده پاسخگو باشند 

پاسخگویی

توانایی ، دانش و مهارت کارکنان بخش دولتی به مردم 

اطمینان می دهد 

اطمینان 

احساس تعلق و تعهد سازمان نسبت به فرد فرد مشتریان  دلسوزی و 

تعهد 

 

 چالش ها ، مشکلات و تنگناهای کاربرد مدیریت کیفیت جامع در بخش

 دولتی 

١ TQM ,Serviec Quality , handbook gurans ,١٩٩٨
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 به کارگیری مدیریت کیفیت جامع در بخش ،علیرغم آنچه که گفته شد

 ،دولتی ، چنانچه همراه با تدبیر و رعایت اصول مدیریت کیفیت نباشد

 .د آسیب رساننده خواهد بو. بیش از آنکه یاری دهنده مدیریت باشد 

با توجه به ویژگیهای خدمات در بخش دولتی ، مشکلات خاصی نیز برسر 

مهمترین تنگناهای . سازماای دولتی وجود دارد در راه استقرار آن 

در بخش دولتی بشرح زیر می موجود بر سر راه مدیریت کیفیت جامع 

:باشد

مدیریت کیفیت جامع در آغاز برای فرآیندهای معمولی نظیر تولید ) ١

طراحی شده است و چون سازماای بخش دولتی بیشتر بر انجام وظایف تکیه 

 لذا انطباق اصول مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی با چالش ،دارند

 ٢.روبرو می شود 

تجزیه و . تلاش برای ارتقاء کیفیت در بخش دولتی بسیار پیچیده است ) ٢

نشان می دهد که تحلیل انجام شده از نظر سنجی مشتریان بخش دولتی 

ناگزیرند به ابعاد مهمی چون دسترسی به ارتباطات ، دولتي سازماای 

 و نزاکت ، خلاقیت ، اعتماد ، پاسخگویی ،کارایی ، ورزیدگی ، ادب 

 ٣.امنیت توجه نمایند 

 

بکارگیری مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی برای کاهش انحراف از ) ٣

در خصوص فرآیندهایی که باید . ت معیار در بخش دولتی دشوار اس

 چارچوب قوانین و مقررات ی شوند چون خدمات در بخش دولتی درردیاب

 اجماع روشنی درباره  با مشتریان عام سرو کار دارند،ارائه می شود و

 ١.معیار خدمت با کیفیت وجود ندارد 
 

از نظر سیاسی جنجال برانگیز و تعریف مشتری در بخش دولتی دشوار )  ٤

سازماای دولتی تعهداتی بیشتر از پاسخگویی به ارباب رجوع . ست ا

مشتریان اصلی این سازماای عموم مردم هستند که اغلب . خود دارند 

 فراموش می شوند 

مدیریت کیفیت جامع تا حد بسیار زیادی به فرهنگ سازمانی وابسته ) ٥

. است  فرهنگ تعهد لازم در خصوص کیفیت لازمه کار  آناست که در

١ TQM .SERVQUAL . Wisniwki ,١٩٩٦                                                       

٢ Deming  ,١٩٨٦, ferderber ,١٩٨١ , Kiyle ,١٩٨٧,pisek,١٩٨٧ 

٣ parasorman .١٩٨٥ , Grarens , ١٩٨٨, Garin ,١٩٨٤ 



١٢

مدیران بخش دولتی برای شکل گیری این نوع فرهنگ باید مدام دست بهبود 

 .بزنند

دن قصد مدیریت ارشد جهت انجام اقدامات اصلاحی و مشارکت دا) ٦

 از چالش های مدیریت کیفیت در بخش کارکنان در فرآیند های سازمان،

 ٢.دولتی است 

ی دولتی برای پیاده ادی مانعی برسر راه سازمااکنترل سنتی اقتص) ٧

 .سازی مدیریت کیفیت جامع می باشد 

ادی در بخش دولتی ، تخصیص بودجه و عنصر اصلی کنترل  سنتی اقتص

اعتبارات هدف نظام تخصیص بودجه کنترل سازمان دولتی طبق قوانین 

 سازمان دولتی بنابراین ، این محدودیت. دولتی و قوانین سیاسی است 

ع در پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع در بخش یک ماندر تخصیص بودجه، 

 ٣.دولتی به شمار برود

 در بخش دولتی نیز از موانع موجود برسر راه مدیریت کیفیت افراد) ٨

 مشتری حق انتخاب ندارد و به در تفکر اعضا،. در بخش دولتی است جامع 

 ٤.ین دلیل نمی تواند در خصوص کیفیت خدمت تأثیر گذار باشدهم

دولتی ایی نیز مانعی برای پیاده سازی مدیریت کیفیت در بخش بخش گر) ٩

 ممکن ي خطوط بخش بخش دولتی ، همکاری بینبدلیل ساختارهای عمده. است 

 نقص ناشی از این مانع شامل ،است دشوار یا در عمل نا ممکن باشد

 ٥.کاهش مطلوبیت خدمات دولتی می شود 

 

 

 

 ذی نفوذ نیز مانعی برای قدرت های سیاسی و تأثیر گروههای) ١٠

پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی بحساب می آیند ، در بخش 

دولتی مدیران در پی جلب رضایت سیاستمداران و دولتمردان هستند 

آا تصور میکنند مشتریان اصلی آا، کسانی هستند که آا را انتخاب .

رضایت مردم و مراجعان فکر ه لذا پیش از آنکه ب.و منصوب کرده اند 

ین اباشند، درپی جلب رضایت دولتمردان می باشند، در واقع 

دولتی سیاستمداران و دولتمردان هستند که تصمیم می گیرند ، سازمان 

 ١. دنبال کنندچه وظایفی را انجام دهند یا چه اهدافي را

١ james Q.Wilson, ١٩٨٩

٢Brand and cohen ,١٩٩٢, Pritchard and Beckhard ١٩٩٨ 

  

٣ Medsen , Olenorgaard ,١٩٩٥ 

٤ Walton ,١٩٨٨

٥ Braud and cohen,١٩٩٢

 



١٣

  اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی 

مدلهای سنجش کیفیت خدمات در بخش خصوصی به تلاش جهت استفاده از انواع 

عنوان شاخص های مهم و حساس برای قضاوت درباره خدمات سازماای 

یکی از محدویتهای .ردم مورد اشتباه قرار گرفته استدولتی و رضایت م

تحقیق در خصوص سنجش کیفیت خدمات در بخش دولتی این است که بیشتر به 

 شناسایی نیازهای مشتری پرداخته   بهمتررضایت مشتریان توجه می شود و ک

در چنین حالتی ممکن است در صورت بر آورده نشدن نیازهای . می شود

 . مدیران اقدامی برای برآوردن آا بعمل  نیاورند ،مشتریان

ر زی اندازه گیری کیفیت بشرح  هايدر مطالعه اکتشافی انجام شده مدل

یری کیفیت خدمات در بخش شناسایی شده که می تواند برای اندازه گ

 :دولتی مورد استفاده قرار گیرد

SERVQUALاندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی مدل    )١

٢اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی مدل )     ٢      CAF            

    EFQM       اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی مدل     )٣     

TOPS         اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی مدل   )  ٤          

اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی مدل چارتر   )    ٥      

 مارک 

 ٩٠٠٠ اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی مدل ایزو   )  ٦      

Wilson ,١٨٩ and Aguayo,١                 ١٩٩٠ 

Wilson ,١٨٩ and Aguayo,١                 ١٩٩٠ 

اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی مدل کارت      ) ٧       

 ١امتیازات متوازن 

شناخت درونی نظام اداری بخش دولتی ایران 

امروزه به لحاظ شرایط داخلی و موقعیت بین المللی نظام جمهوری اسلامی 

تر از هر زمان دیگری  ضرورت تحول در نظام اداری کشور بیش،ایران

ملموس و قطعی می باشد و لازم است با توجه به نقشی که یک نظام 

٢ CAF =Common Assessment Framework  

 

٢ CAF =Common Assessment Framework  

٣ EFQM =Euopen foundation of Qualiy Management  
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 به عنوان ،اداری شایسته و کار آمد در تحقق برنامه های توسعه دارد

  .یکی از اساسی ترین برنامه های توسعه کشور به آن توجه شود 

آسیب شناسی نظام مدیریت اجرایی کشور، گویای آن       

 دچار عوارض فقدان روحیه مشارکت ،ن نظام دیوان سالاراست که ای

 ، نبود روحیه پاسخگویی به مردم، انتقاد پذیری و مشارکت جدی

تمرکز گرایی و عدم انعطاف                           ناپذیری، 

ت داشتن منابع بخشی و دستگاه دولت بر  مصالح عمومی ، پذیری ، دخال

طه ، کندی و پر پیچ و خم بودن انجام امور و برابطه بر ضارجحان 

پرشتاب درآا ، غلبه و تغیيرات قوانین و مقررات ثباتي وظایف ، بی 

روحیه بی تفاوتی نسبت به نتیجه کارو حاکمیت روحیه طلبکارانه در 

برخورد با ارباب رجوع ، بی تفاوتی نسبت به امور کارکنان و منابع 

ئولیت پذیری و فرافکنی ، بهره وری پایین و انسانی ، عدم مس

                         ٢. ناکارآمدی و هزینه زا بودن می باشد

سازمان مدیریت و برنامه ریزی کشور           

 با ، اداری کشورشوراي عالي به ي طی گزارش،یل ذکر شده در فوقبدلا

اری صحیح  به یک نظام اد،ذکر ضرورت ایجاد تحول در نظام اداری کشور

به منظور تسریع در حل و فصل امور ، یا فنی سازی مشروع آحاد جامعه 

و فراهم نمودن ابعاد معنوی جهت ارائه خدمات ، کیفیت مورد انتظار 

 ناکار ، ضعف و قدرت و عملیاتیقاطمردم به مشکلات ، تنگناها و ن

آمدی نظام اداری بخش دولتی پرداخته و به این شورا پیشنهاد می 

 که به منظور بهبود کیفیت خدمات در بخش دولتی ، زمینه سازی ،یدنما

لازم جهت استقرار نظام مدیریت کیفیت و تضمین کیفیت ارائه خدمات در 

ی مراجعان و همچنین  از مقاطع رضایت منددستگاههای دولتی را به هدفي

. نحوه ارائه خدمات را مورد توجه قرار دهدو استاندارد سازی 

 اداری کشور نیز در هشتاد و مین جلسه خود در شورای عالی  

 با و برنامه ریزیسازمان مدیریت  پیشنهاد نموده است ٢٣/٣/٨٠تاریخ 

 ،٣١/٥/٨٠ مورخ کشور نیز در به توجه به مصوبه شوراي تحول اداري

و امکان اجرایی  فوق الاشاره بمنظور اجرایی نمودن مصوبه ٤اجرای بند 

است تا با توجه به بر این تحقیق  . و عملیاتی را شروع نماید

 الگوی مناسب مدیریت کیفیت ،معیارهای ارزشی و اسلامی مورد انتظار

 .  ارائه نماید راجامع برای بخش دولتی ایران

 



١٥

، الوانی ، جهت مطالعه بیشتر به اندازه گیری کیفیت خدمات در بخش دولتی )١

 مراجعه شود  ١٣٨٢تی ایران مرکز آموزش وتحقیقات صنع -سیدمهدی ، ریاحی بهروز 

.

گزارش برنامه راهبردی تحول اداری نظام  اداری کشور ، سازمان مدیریت و )٢

١٣٨٢ برنامه ریزی کشور ،

الگوی مدیریت کیفیت جامع :  تحقیق عبارت است ازدراین سئوال اصلی 

اثر بخش ، بخش دولتی ایران با توجه به معیارهای ارزشی و اسلامی چیست 

 ؟

 :  فرعی تحقیق نیز عبارت بودند از سئوالات

پایدار نمودن ارزشهای اسلامی ي بر آیا مدیریت کیفیت جامع ، اثر  )١

 و اعتقادی جامعه دارد؟    

آیا مدیریت کیفیت جامع ، اثری بر افزایش سطح رضایت مندی    )٢

 شهروندان دارد ؟و مردم 

اجتماعی دارد آیا مدیریت کیفیت جامع ، اثری در ایجاد سرمایه   ) ٣

 ؟

 مطالعه ، مدل مفهومی تحقیق ، همانگونه که در قبل اشاره شدبرای تعیين

اکتشافی مدلهای ارائه شده توسط صاحبنظران علم مدیریت کیفیت در بخش 

نتیجه حاصل از مطالعه اکتشافی نشان می . دولتی در جهان صورت گرفت 

 که می ،شده هفت بعد زیر در نظریات اکثر دانشمندان تکرار ،دهد

 زمین در نظر  مدیریت کیفیت در بخش دولتی مغربتواند بعنوان ابعاد

 : گرفته شود 

 انعطاف پذیری در ارائه خدمات    ) ١

 توانمندی کارکنان      )٢

  سرعت در ارائه خدمات    )٣

  صحت در ارائه خدمات   )٤

  شفافیت و اطلاع رسانی به ارباب رجوع     )٥

 ضای ارائه خدمات  زیبایی ف    )٦

  پاسخگویی در ارائه خدمات     ) ٧

 مطالعه ،همچنین بمنظور تعیین اثر بخشی مورد انتظار در مدل غربی

مهمترین نتیجه ای که . اکتشافی در نظریات  صاحبنظران انجام پذیرفت 
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از مطالعه  اکتشافی برروی ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی 

ارزشهای مورد توجه در مغرب زمین بدست می آید با توجه به فرهنگ و 

 شامل عوامل زیر ،، این است که اثر بخشی مورد انتظار در مدل غربی

 : است 

  مشتریان مندی رضایت   ) ١

  افزایش سطح تولید و خدمات    )٢

 کاهش هزینه ها    ) ٣

  مشارکت کارکنان     )٤

 تیم سازی و تفکر تیمی     ) ٥

 روكراسي حذف بو    )٦

با تحلیل این شش مورد و مقایسه آن با ارزشهای اسلامی و اعتقادی و 

 که این شش مورد تنها شی مورد انتظار در ایران مشخص مي شود،اثر بخ

 مورد انتظار تکیه دارد و ي اثر بخشضایتمندی شهروندان بعنوانبر ر

 و یبر دو بند ایجاد سرمایه اجتماعی و پایدار نمودن ارزشهای اسلام

این ضرورت دارد که در مدل مفهومی بنابر.اعتقادی تأکید جدی ندارد 

 مورد ،عواملی را که با دو بند مورد اشاره تأثیر گذار می باشد

تحقیق در و بدین منظور با مطالعه . گرفته و مشخص گردیدتوجه قرار 

 ارزشی که ریشه در ی و اعتقادی ، قانون اساسی و منابعمبانی دین

ی دارد و همچنین با مطالعه در سنت پیامبر و رهنمودهای قوانین اله

 :تعیين گردید با شرح زیر ،ائمه ، عوامل مؤثر بر دو بند ذکر شده

 تکریم ارباب رجوع با توجه به کرامت انسانی     )١

  ارائه خدمات با ملاحظات ارزشی و اعتقادی    )٢

  ارزش قائل شدن به نظرات ارباب رجوع    )٣

 ایت عدالت در ارائه خدمات رع   )٤

  اعتماد محوری در ارائه خدمات     )٥

 عامل بدست آمده در ارتباط با بندهای ٥در مدل مفهومی تحقیق علاوه بر

 دن ارزشهای اسلامی و اعتقادیایجاد سرمایه اجتماعی و پایدار نمو

 عامل مرتبط با بند رضایت مندی شهروندان که در اثر بخشی ٧همراه با 
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بطور یکجا بعنوان مدل مفهومی . ربی به آن تأکید شده بود مدل غ

 . تحقیق ، تعریف و مورد پذیرش و تجزیه و تحلیل قرار گرفت 
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 ٥در این تحقیق جامعه آماری ، مدیران ، سرپرستان و کارشناسان 

وزارتخانه دولتی مستقر در تهران بودند که به صورت  نمونه گیری 

 وزارتخانه ذکر شده نیز به عنوان ٥همچنین مراجعان به  .اب شدندانتخ

 . آماری در نظر گرفته شدند هجامع

در این تحقیق با روش توصیفی و تحلیلی به مطالعه آنچه که وجود داشت 

 مؤثر بر اثر بخشی مدیریت کیفیت جامع مورد تحلیل و عواملپرداخته شد

ه بین عوامل مدیریت کیفیت همچنین در این پژوهش رابط. قرار گرفت 

 مورد سنجش ،جامع و اثر بخشی مورد انتظار جهت تعیین اولویتهای آا

 .قرار گرفت 

ور و بر اساس اطلاعات دریافتی از سازمان مدیریت و برنامه ریزی کش

 . تعداد پرسش نامه ها توزیع گردید بصورت تصادفی در حجم نمونه،

 ٤٠تان و کارشناسان  حاوی پرسشنامه اولی ویژه مدیران ، سرپرس

سئوال بوده و بوسیله آن ابعاد  مدیریت کیفیت جامع در سازماای 

سشنامه  پر٣٧٥ تعداد ،دولتی مورد سنجش و اندازه گیری  قرار گرفت

 . عدد برگشت داده شد ٢٣٣توزیع گردید که تعداد  

 پرسش ویژه مراجعان به سازماا بوده ١١ حاوی ٢پرسشنامه شماره 

زان اثر بخشی مورد انتظار از استقرار مدیریت کیفیت جامع در ومی

پرسشنامه  ٣٨٠تعداد . ا مورد سنجش قرار می داد سازماای دولتی ر

 . عدد برگشت داده شد٢٤٤توزیع گردید که 

روایی پرسشنامه در این تحقیق از طریق ترجمه و روان سازی ابعاد 

رداری از ادبیات تحقیق ، مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ، بهره ب

استفاده از تکنیک دلفی و توزیع مقدماتی پرسشنامه و سپس توزیع 

همچنین برای تضمین پایایی .  رعایت شده است ،ایی پرسشنامه

پرسشنامه ، ابتدا ده پرسشنامه جهت مدیران جامعه آماری ارسال و جمع 

. ر توزیع شد آوری گردید و در مرحله بعد نیز مجدداً ده پرسشنامه دیگ

 .، که پرسش ها درست تنظیم گردیدنزدیکی پاسخهای داده شده نشان داد

از آنجا که یافته های تحقیق براساس نظر خواهی از پاسخگویی به 

یج  گزینه ای طراحی شده است لذا برای تجزیه و تحلیل نتا٥پاسخهای 
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 هبنظر . تری استفاده گردیده است بدست آمده از روشهای نا پارام

اینکه وجود رابطه متغیرهای مستقل را با اثر بخشی نظام مدیریت 

 و  آرمون استقرار از،کیفیت جامع در بخش دولتی ارزیابی می کنیم

است که آماده آن بصورت شده  پیرسن براین منظور استفاده X٢وابستگی 

فرضیات دوازده گانه و همچنین سه اثر بخشی مورد انتظار . می باشد 

   آماری جهت تعیينو نتیجه ایی تجزیه و تحلیل یل گردیدتجزیه و تحل

 . آمده است ٨اولویتها در جدول 

  

 

 گانه بر اثر بخشی مورد ١٢ عوامل ،براساس نتایج حاصل از تحلیل آماری

 يانتظار چنانچه بخواهیم با توجه به معیارهای ارزشی و اعتقادی الگو

 دهیم ، ولتی ایران ارائهمناسبی برای مدیریت کیفیت جامع در بخش د

 :عوامل ذیل از اولویت بیشتری برخوردار خواهند بود

                             تکریم ارباب رجوع با توجه به کرامت انسانی   )١

 الویت اول 

 ارائه خدمات                   انعطاف پذیری در  )٢

 الویت دوم 

اعتماد محوری درارائه خدمات                   ) ٣

 الویت سوم 

صحت در ارائه خدمات                               ) ٤

 الویت چهارم 

توانمندی کارکنان                                       ) ٥

 الویت پنجم 

 رعایت ملاحظات ارزشی و اعتقادی                                )٦

 الویت ششم 

 پاسخگویی درارائه خدمات                          )٧

 الویت هفتم 

رجوع           ارزش قائل شدن به نظرات ارباب   )٨

 الویت هشتم 
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لذا الگوی بومی مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران به شرح زیر 

 . ارائه می گردد 

 

 

 

 

 

 

 

 

                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رعایت انعطاف و 

عدالت در ارائه 

خدمات

مدیریت کیفیت جامع 

 مشتري مدار ، –مشارکتی (

کیفیت محور ،متکی بر تیم 

) ، مبتنی بر ارزیابی مستمر 

   دولتی ایران بخش در

ارزش قائل شدن 

براي نظرات 

عارباب رجو

ارائه خدمات با 

ملاحظات ارزشی 

و اعتقادي تکریم ارباب 

رجوع با توجه 

کرامت انسان

    ي محور اعتماد

در ارائه خدمات
انعطاف پذیري

پاسخگویی

زیبایی فضاي 

ارائه خدمات

سرعت در 

ارائه 

خدمات

توانمندي 

کارکنان

شفافیت و 

اطلاع رسانی 

درست به

صحت در 

ارائه خدمات 

  مدل مفهومی مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران ) 3- 2( شکل 

  " مدل بومی خاص ایرانی "

  فرهنگ و ارزشهاي حاکم بر کشور ایران
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 اثر بخشی مورد انتظار

 

 

 

 

 نتیجه  گیری 

ه به مبانی ارزشی و اعتقادی در نتایج تحقیق نشان می دهد که با توج

جامعه اسلامی ایران ، توجه مدیران بخش دولتی به کرامت انسان و 

احترام به شأن و منزلت افراد موجب افزایش سطح رضایت مندی مردم و 

ایجاد اعتماد درآا به دولت و همچنین ایجاد سرمایه اجتماعی و 

 .می گرددپایدار نمودن ارزشهای اسلامی و اعتقادی جامعه 

همچنین رعایت  ملاطفت اسلامی و انعطاف پذیری در ارائه خدمات همراه با 

کارکنان در حل مشکلات مردم موجب پایداری ارزشهای اسلامی و اعتقادی 

و افزایش اثر بخشی مورد انتظار می شود هر چند که سازمان هزینه 

 .اعتماد به مردم را بپذیرد 

، تلاش مدیریت در کاهش خطاها در درستی و صحت فعالیتهای سازمان 

سازمان وایجاد نظامهای انگیزشی برای ارائه خدمات صحیح  به 

نتایج پژوهش . مراجعان ، موجب افزایش اثر بخشی مورد انتظار می گردد

 وجود دوره های آموزشی و افزایش دانش و مهارت كهنشان میدهد 

 . کارکنان موجب افزایش اثر بخشی مورد انتظار می گردد

  بحث در نتایج      

امروزه تغییر و تحولات شدید محیطی جزء جدایی ناپذیر زندگی سازماا 

افزایش پیچیدگی و پویایی محیطی بر نبود اطمینان افزوده . شده است 

در چنین شرایطی سازماای دولتی و بطور کلی نظام های اداری . است 

وسعه خود  نیاز به در بخش دولتی برای ادامه ماندگاری و رشد و ت

افزایش دانش و آگاهی نسبت به محیط و ایجاد تغییر و تحولات سازمانی 

تفاوت سازماای . گسترده در ساختارها ، فرهنگ و رویه ها دارند 

 رضایت خداوند

 پایدار نمودن ارزشها

 ايجاد سرمایه اجتماعی

 رضایت مندی شهروندان
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آینده با امروزه و دیروز در تغییرات پدیده تغییر تجسم می یابد 

. ا میشود سازمانی منجر به تکامل و یا انحطاط و نابودی آتغیيرات 

تغییرات بایستی با حفظ و بکارگیری ارزشها و آرماای متعالی همراه 

بنابراین . باشد و افراد بشری را به سمت تکامل و توسعه پیش ببرد 

 منجر به انحطاط  زوال و نابودی ،تغییر بدون ارزشهای متعالی و هدف

 . است 

لیه فعالیتهای نظام اداری هر کشوری به مثابه سازمان تنظیم کننده ک

که ضمن ایجاد هماهنگی . دولت برای نیل به اهداف تعیین شده می باشد 

 بستر مناسب را برای حل مسائل و مشکلات مردم و حسن ،بین بخشهای مختلف

 . جریان امور عمومی فراهم می نماید

اندیشه اصلاح نظام اداری و تحول در ساختارهای زیر بنایی ارائه 

یان آغازین انقلاب اسلامی مورد توجه مدیران و خدمات عمومی از سال

تغییرات شگرف سالیان اخیر، ضرورت .برنامه ریزان کشور بوده است 

بازنگری و شیوه های خدمت رسانی بخش عمومی را بیش از گذشته نمایان 

 .ساخته است 

 دستاوردهای مطلوبی را برای ،“ سیستم مدیریت کیفیت “شکی نیست که 

مغان آورده است و بخش دولتی نیز این مهم را بخوبی بخش خصوصی به ار

 موجبات ،دریافته است که ارائه خدمات با کیفیت به آحاد جامعه

رضایت عمومی و مشارکت هر چه بیشتر مدیران را  در صحنه های اجتماعی 

 .فراهم می آورد 

شورا ی عالی اداری کشور در سالیان اخیر، موضوع استقرار سیستم 

ش دولتی را مورد توجه قرار داده و هم اینک شمار زیادی کیفیت در بخ

از سازماای دولتی در پی استقرار این نظام در بخش های مختلف می 

 .باشند 

طراحی الگوی مدیریت کیفیت جامع در بخش “تحقیق حاضر گامی در مسیر

، موضوع آثار ابعاد است که با دوازده فرضیه اصلی“دولتی ایران

مع رادر اثر بخشی خدمات سازماای دولتی مورد بررسی مدیریت کیفیت جا

 قرار داده است 

جامعه ( نظر خواهی از مدیران و کارشناسان در سازماای دولتی 

، گویای این ونگی رفتارهای نظام مدیریت دولتیدر خصوص چگ) آماری 

ابعاد مؤثر در اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع در “واقعیت است که
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و این امر .  ایران ، بطور یکسان و هماهنگ اعمال نمیگردد “ یبخش دولت

 . در میزان اثر بخشی آنان تاثیر زیادی می گذارد 

جامعه ( نتایجی که از بررسی اظهارات مراجعان سازماای دولتی 

نیز حاصل گردیده ، بیانگر آن است که اکثر شهروندان ) آماری 

. ی در حد معقول رضایت ندارند از عملکرد سازماای دولت) مراجعان (

ناشی از  " کارشناسان مدیران ، سرپرستان ،" این نارضایتی  بگفته 

عدم رعایت ابعاد مدیریت کیفیت جامع است که در فرآیند ارائه خدمات 

 . تأثیر فراوان دارند 

اکنون با توجه به نتایج حاصله ، و بخشهای قبلی تحقیق به بحث پیرامون 

 . ق می پردازیم فرضیه های تحقی

اعتماد محوری در ارائه خدمات با اثر بخشی “اولین فرضیه تحقیق    •

 را مورد “ نظام مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران رابطه دارد

سازماای اثر بخش “ درصد پاسخگویان ٣٧. بررسی قرار می دهیم 

 ٣٧د، معتقدند که اعتماد محوری درسازماای اثر بخش رعایت می شو“

درصد از پاسخگویان تا حدی با رعایت آن موافقت خود را اعلام نموده 

 کم ي درصد از پاسخگویان نیز اظهار داشته اند در سازماا٢٦اند و 

 .  اعتماد محوری اصلا رعایت نمی شود ،اثر بخش

رعایت عدالت در ارائه خدمات ، با اثر بخشی  “فرضیه دوم تحقیق    •

 را مورد “ دارد بخش دولتی ایران رابطه  جامع در كیفیتنظام مدیریت

 درصد پاسخگویان در سازماای اثر بخش ، ٢٥.بررسی قرار می دهد 

 درصد پاسخگویان در ٤٥ و.  درصد تا حدی موافقند ٣٠موافق و 

 .  با رعایت عدالت در این سازماا مخالفند ،سازماای کم اثر بخش

 در ارائه حظات ارزشي و اعتقاديملارعایت “سومین فرضیه تحقیق   •

خدمات ، با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران 

 درصد پاسخگویان ٣٧. را مورد بررسی قرار می دهد “رابطه دارد

 ٣٥می شود، قادی در بخش دولتی کاملا رعایت معتقدند که ارزشهای اعت

نیز اظهار داشتند که  درصد ٢٨درصد تا حدی موافق رعایت آن هستند و 

 . رعایت نمی گردد ،ملاحظات ارزشی در سازماای دولتی

تکریم اریاب رجوع با توجه به کرامت  “ چهارمین فرضیه تحقیق  •

جامع در  انسانی در ارائه خدمات با ، اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت
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 درصد ٤٨.د  را مورد بررسی قرار میده“ بخش دولتی ایران رابطه دارد

اسخگویان رعایت تکریم ارباب رجوع را در بخش دولتی کاملا قبول پ

رصد نیز با رعایت آن  د٢٣ درصد تا حدی با آن موافقند و ٢٩دارند ، 

 .مخالف هستند

انعطاف پذیری در ارائه خدمات با، اثر بخشی  “پنجمین فرضیه تحقیق   •

را مورد  “ .نظام مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران رابطه دارد

 که انعطاف پذیری ، درصد پاسخگویان معتقدند٣٩بررسی قرار می دهد، 

 ٣٩. در اجرای قوانین و مقررات در ارائه خدمات کاملا وجود دارد 

 درصد نیز رعایت آنرا در ٢٤درصد تا حدودی با اجرای آن موافقند و

 .حد کم می دانند

شی نظام ا اثر بخسخگویی در ارائه خدمات بپا “ششمین فرضیه تحقیق   •

 را مورد بررسی “ مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران رابطه دارد

 درصد پاسخگویان با رعایت پاسخگویی در ارائه ٣٧قرار می دهد ، 

 درصد تا حدودی با آن ٢٧خدمات در بخش دولتی موافقت دارند ، 

 . درصد نیز با رعایت آن مخالفند ٣٦موافقند و

زیبایی فضای ارائه خدمات ، با اثر بخشی  “هفتمین فرضیه تحقیق   •

 رامورد “ دارد نظام مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران رابطه

 درصد پاسخگویان با زیبایی فضای ارائه ٢٢.بررسی  قرار می دهد

 درصد نیز با ٤٦ درصد تا حدودی موافق و ٣٢خدمات موافقت دارند ، 

 .آن مخالفند 

و اطلاع رسانی درست به ارباب  شفافیت “ هشتمین فرضیه تحقیق  • 

در بخش دولتی ایران  با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع. رجوع 

  درصد پاسخگویان ٤٠. را مورد بررسی قرار می دهد “ رابطه دارد

معتقدند که در سازمان خود برای نظرات ارباب رجوع ارزش قائل هستند 

 . درصد نیز مخالف رعایت آن می باشند٣٧موافقند و  درصد با آن ٢٥، 

 ارباب رجوع ، با ئل شدن به نظراتارزش قا “ مین فرضیه تحقیق   •

 . اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران رابطه دارد

 درصد پاسخگویان معتقدندکه در ٤٠ را مورد بررسی قرار میدهد “

 درصد تا ٢٥باب رجوع ارزش قائل هستند ، سازمان خود برای نظرات ار

 . درصد نیز مخالف رعایت آن می باشند ٣٥حدی با آن موافقند و
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 نظام مدیریت بخشي  صحت در ارئه خدمات ، با اثر“ دهمین فرضیه تحقیق •

 را مورد بررسی قرار “کیفیت جامع در بخش دولتی ایران رابطه دارد 

دمات ارائه شده موافقت کامل  درصد پاسخگویان با صحت خ٢٩.میدهد 

 درصد نیز با وجود چنین بعدی ٣٤ درصد تا حدی موافقند و ٣٧دارند ، 

 . در سازمان مخالفند 

شی نظام سرعت در ارائه خدمات ، با اثر بخ “ یازدهمین فرضیه تحقیق •

 را مورد “رابطه دارد   مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران

درصد پاسخگویان با رعایت سرعت در ارئه  ٣٢.بررسی قرار می دهد 

 درصد تا حدی با آن موافقند ٣٠. خدمات در سازمان موافقت دارند 

 . درصد نیز با رعایت آن مخالفند ٣٨و

با اثر بخشی نظام كاركنان توانمندی  “دوازدهمین فرضیه تحقیق   •

را مورد بررسی  . “ مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران رابطه

 درصد پاسخگویان با وجود کارکنان توانمنددر سازمان ٣٩.ار می دهد قر

 درصد نیز با ٣٠ درصد تا حدی با آن موافقند و٣١کاملا موافقند ، 

وجود آن مخالفند در مورد اثر بخشی مورد انتظار در سازماای دولتی 

 : نیز ، نظرات مراجعان به شرح زیر بوده است 

سازماای دولتی از نحوه ارائه خدمات و  درصد از مراجعان به ٤٦  • 

 ١٧میزان حرمتی که کارکنان برای آنان قائلند رضایت کامل دارند ، 

 در صد نیز در حد کم رضایت داشته ٣٧درصد تا حدی رضایت دارند و 

 .اند 

 درصد مراجعان معتقدند که پایداری نمودن ارزشهای جامعه توسط ٤٨  •

 درصد تا حدی آن ١٢امکان پذیر است ، مدیران و کارکنان بخش دولتی 

 درصد نیز به میزان کمی آنرا ممکن می ٤٠را امکان پذیر میدانند و 

 .دانند 

 درصد مراجعان ایجاد سرمایه اجتماعی را توسط سازماای دولتی ٤٣ •

 . درصد آنرا حد کم میدانند ٤٣ درصد در حد متوسط و١٥در حد زیاد ، 

 ٦٠.  درصد در رضایت مندی شهروندان ٦٣بطور کلی سازماای دولتی 

 درصد به ایجاد سرمایه ٥٨پایداری نمودن ارزشهای جامعه و در درصد 

 نتیجه بکارگیری عواملی ،و این اثر بخشی. اجتماعی توفیق داشته اند
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  “پذیری در ارائه خدمات انعطاف  “ ،“  تکریم ارباب رجوع“نظیر ، 

 رعایت ملاحظات ارزشی و “ ،   “ اعتماد محوری در ارائه خدمات“، 

 ارزش “ ، “  صحت در ارائه خدمات “ ، “اعتقادی ، توانمندی کارکنان 

 پاسخگوئی  درارائه خدمات “ ، “قائل شدن به نظرات ارباب رجوع 

 “ شفافیت و اطلاع رسانی در ارائه خدمات “ ، “سرعت در ارائه خدمات 

  .ست ا  بوده  ، “ رعایت عدالت در ارئه خدمات “و

 تحیل سایر یافته های تحقیق 

 “ سازماای اثر بخش “یکی از یافته های جنبی این تحقیق آن بود که 

. در پاسخگوئی به سئوالات پرسشنامه از تعهد بیشتری برخوردار بودند 

این نکته بیانگر آن است که علیرغم ارائه خدمات با کیفیت از سوی 

درقبال خدمت بیشتر و بهتر به را د سازماای اثر بخش ، آا باز هم خو

 . مشخص می سازد رااین نکته موارد زیر. مسئول می دانند ،مردم 

رهبران و مدیران سازماای اثر بخش نسبت به ارائه خدمات بهتر به ) ١

 . مردم احساس مسئولیت و تعهد میکنند 

کارکنان سازماای اثر بخشی نه تنها ارائه خدمات با کیفیت به ) ٢

بلکه تلاش می کنند این خدمات با . ردم را وظیفه خود میدانند م

 .کیفیت را افزایش دهند

 ،سازماای اثر بخش خود را نسبت به خدماتی که به مردم میدهند) ٣

 .پاسخگو می دانند

توجه به این مسئله از آن جهت ضرورت دارد که بدلیل زیر ساختهای 

ی موجود در سازماا ، فرهنگی موجود درکشور و باورها و ارزشها

متاسفانه تعداد زیادی از سازماای دولتی خود را درقبال مردم 

پاسخگو نمی دانند و استقرار یک نظام مدیریتی مؤثر میتواند خدمات 

 .بخش دولتی را با کیفیت تر و سریعتر نماید 

  نتایج حاصله از تحقیق

نتظار در کشور با توجه به مبانی ارزشی و اعتقادی و ارزشهای مورد ا

 توجه مدیران بخش دولتی ،ایران ، نتایج حاصل از پژوهش نشان می دهد

به موارد زیر موجب افزایش سطح رضایت مندی مردم و شهروندان و 

 : یشتر مردم نسبت به عملکرد دولت می شود باعتماد بخشی 
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 دهد توجه سازماای بخش دولتی بهنگام ارائه  مينتایج تحقیق نشان) ١

 به شأن و منزلت و کرامت انساا ، موجب افزایش سطح ،ت به مردمخدم

احترام به ارباب رجوع ، تدوین روشهاو . رضایت مندی آنان می شود 

رویه هایی که نشانگر احترام به ارباب رجوع باشد و واکنش مناسب به 

  اعتماد مردم را به دستگاههای دولتی ،برخورد های نا مناسب آنان

 . هد افزایش می د

نتایج تحقیق بیانگر آن است که رعایت ملاطفت اسلامی و انعطاف  ) ٢

 همراه با نرمش و تلاش کارکنان در حل مشکلات  ،پذیری در ارائه خدمات

 . موجب افزایش اثر بخشی مورد انتظار می شود ،مردم

نتایج تحقیق نشان می دهد ، اعتماد به ارباب رجوع ، بعنوان یک ) ٣

 شده در سازمان و اعتماد به گفته های او موجب هنجار پذیرفته

افزایش اعتماد آا به خدمات سازمان می شود ، هرچند که سازمان 

 .د ینه این اعتماد به مردم را بپذیرهز

یج تحقیق نشان میدهد ، درستی و صحت فعالیتهای سازمان ، انت   )٤

 انگیزشی تلاش مدیریت در کاهش خطاها در سازماا و ایجاد نظام های

برای ارائه خدمات صحیح به مراجعان موجب افزایش اثر بخشی مورد 

 .انتظار می گردد 

 نتایج تحقیق بیانگر آن است که وجود کارکنان دانشی و توانمند،    )٥

تحصیلات مرتبط کارکنان با خدماتی که ارائه می دهند و وجود دوره های 

 افزایش اثر بخشی مورد آموزشی و افزایش دانش و مهارت کارکنان موجب

 .انتظار می شود 

تقادی در ع نتایج تحقیق نشان می دهد رعایت ارزشهای اسلامی و ا  )٦

سازمان ، تعبیر و تفسیر قوانین با تأکید برارزشهای دینی و الترام 

مدیران و کارکنان به ارزشهای اعتقادی موجب افزایش اثر بخشی مورد 

 .انتظار می گردد 

صله بیانگر آن است ، پاسخگویی سازمان به مردم ،  نتایج حا  )٧

توجه به رضایت ارباب رجوع و تعهد پذیری مدیران نسبت به مطالبات 

 .مردم موجب افزایش اثر بخشی مورد انتظار می شود 

نتایج تحقیق نشان می دهد که تأثیرنظرات ارباب رجوع در   ) ٨

 سنجی از مشتریان تصمیمات سازمان وبر قراری نظام پیشنهادات و نظر

 .موجب افزایش اثر بخشی مورد انتظار می گردد 
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  نقاط ضعف و کمبودهای تحقیق

ن تحقیق را بیان کنیم می ایدهای و ضعف و کمب نقاطچنانچه بخواهیم

 : توان به نکات زیر اشاره کرد 

اگر چه در انتخاب جامعه آماری با توجه به محدودیت های زمانی    •

هم در سطح ستادی در تهران انتخاب شده بود ،  و آن وزارتخانه ٥فقط 

 طیف گسترده ای از سازماا، بخصوص ،اما در یک فرصت مناسب تر می توان

مثل ( سازماایی که خدمات عمومی بیشتری را به مردم ارائه می دهند 

را در سطح ...) شهرداری ها ، بانکها ، تأمین اجتماعی ، بیمه و

 . ارزشیابی قرار دادکشور و استاا مورد 

 متغیرهای وابسته در این تحقیق شامل رضایت مندی شهروندان ،   •

با . ایجاد سرمایه اجتماعی و حفظ و پایدارنمودن ارزشهای جامعه بود 

تأمل بیشتر و دقت نظر در پرسشنامه میتوان متغیرهای دیگری چون بهره 

ملکرد را نیز ابی عی و ارزش كاركنانوری سازماا دولتی ، کارایی

 . مورد استفاده قرار داد

در ابتدای تحقیق مطالعات وسیعی را با تحقیق ، محقق ضمن انجام   •

برقراری تماس از طریق اینترنت وحضور در اجلاسیه های بین المللی انجام 

سور فداده و با دانشمندانی چون پاراسورامان ، زتهامل ، بری ، پرو

ز اطلاعات و راهنماییهای آا استفاده فرازمند تماس برقرار نمود و ا

اما هم اینک محققان بسیاری در سراسر جهان بر روی . لازم را نمود 

مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی مطالعاتی را انجام می دهند که در 

 .صورت تماس با آا مطمئناًبه منابع و دستاوردهای بهتری میتوان رسید 

ات در این پژوهش شامل پرسشنامه و ابزارهای گرد آوری اطلاع   •

چنانچه کثرت گرایی در ابزار مورد . بررسی مدارک و سوابق است 

ده قرار گیرد ، پژوهشگراز چارچوب طرح پژوهشی خود خارج نمی ااستف

شود ولی در داخل آن ابزارها و فنون متنوعی برای گرد آوری داده ها 

نند مصاحبه به گونه استفاده می کند یا این که نوعی ابزار خاص ما

 .ای متفاوت بهره میگیرد 

 پیشنهادات مستقیم حاصله از نتایج تحقیق 
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بمنظور زمینه سازی  مناسب جهت استقرار نظام مدیریت کیفیت جامع و 

تضضمین کیفیت ارائه خدمات در دستگاههای دولتی و ارتقای سطح رضایت 

 پیشنهادات ،دماتمندی مراجعان و همچنین استاندارد سازی نحوه ارائه خ

ذیل که بر گرفته از نتایج حاصل از تحقیق است ، بشرح ذیل ارائه 

 : میگردد

 اعتماد محوری در ارائه خدمات موجب افزایش سطح رضایت مندی   )١

جلب اعتماد مردم . مراجعان نسبت به خدمات دستگاههای دولتی می شود 

ودن ارزشهای و شهروندان موجب افزایش سرمایه اجتماعی و پایدارنم

 در برنامه های ،اسلامی و اعتقادی جامعه شده و پیشنهاد می گردد

آموزش و پرورش مدیران و کارکنان به رعایت اصول اخلاقی و تقویت 

 .روحیه اعتماد محوری در ارائه خدمات تأکید گردد

 نتایج حاصل از تحقیق نشان می دهد که انعطاف پذیری در ارائه   )٢

ز رأفت اسلامی و باورهای عمیق مبانی دینی موجب خدمات با الهام ا

 ایجاد سرمایه اجتماعی و پایداری ،افزایش سطح رضایت مندی مراجعان

لذا پیشنهاد می گردد . ارزشهای اسلامی و اعتقادی در جامعه می گردد

 بررعایت ملاطفت ،در برنامه های آموزشی و توجیهی مدیران و کارکنان

 . کید گرددو روحیه انعطاف پذیری تأ

 نتایج حاصل از تحقیق نشان می دهد که تکریم مراجعان و احترام   )٣

به حرمت و منزلت انسان موجب افزایش سطح رضایت مندی مردم و 

همچنین احترام به . لتی می شود وشهروندان از خدمات دستگاههای د

کرامت انسان بعنوان اشرف مخلوقات باعث ایجاد سرمایه اجتماعی و 

لذا پیشنهاد می . ی ارزشهای اسلامی و اعتقادی جامعه میگرددپایدار

گردد در استقرار مدیریت کیفیت جامع در دستگاههای دولتی به این 

 .بعد توجه شود 

 ، با توجه به نتایج بدست آمده از تجزیه و تحلیل یافته های تحقیق  )٤

مشخص می گردد که درستی و صحت فعالیتهای مدیران و کارکنان بخش 

 مراجعان شده و همچنین باعث ، موجب افزایش سطح رضایت مندیدولتی

ایجاد سرمایه اجتماعی و پایداری ارزشهای اسلامی و اعتقادی جامعه 

 .میگردد

باید توجه داشت که مقصود از صحت در ارائه خدمات ، صداقت عمل و 

پیشنهاد می . رفتار و برخورد صادقانه با مردم و ارباب رجوع است 



٣٠

این بعد نیز در فرآیند بهبود کیفیت خدمات در بخش دولتی مد نظر گردد 

 .قرار گیرد 

نتایج تحقیق بیانگر آن است که وجود کارکنان دانشی و توانمنددر   ) ٥

لذا پیشنهاد می .افزایش سطح رضایت مندی مردم و شهروندان مؤثر است 

 و ، به آموزشگردد در برنامه های بهبود کیفیت خدمات بخش دولتی

 .و کارکنان توجه شود توانایی های مدیران 

 با توجه به مبانی دینی و اعتقادی و ارزشهای مورد انتظار در   )٦

 موجب افزایش سطح ،جامعه الهی ، رعایت ملاحظات ارزشی و اعتقادی

درجامعه اسلامی مردم انتظار . رضایت مندی مردم و مراجعان میگردد 

ولتی در رفتارو کردار خود به ملاحظات  مدیران و کارکنان بخش د،دارند

پیشنهاد میگردد در برنامه های . ارزشی و اعتقادی توجه نمایند

 .آموزشی و توجیهی کارکنان  بخش دولتی به این مهم توجه شود 

 که تعهد سازماای دولتی ، نتایج حاصل از تحقیق بیانگر آن است  )٧

رضایت مندی مراجعان و  پاسخگویی به مردم ، موجب می شود که سطح اب

شهروندان افزایش یافته و شهروندان اطمینان یابند که سازماای بخش 

تی که انجام می دهند ادولتی خود را در برابر جامعه در قبال اقدام

پاسخگو می دانند ، پیشنهاد می شود که سازماای دولتی با تدوین 

احساس مسئولیت منشور اخلاقیات  سازمانی نسبت به درخواستهای مردم 

 .به مطالبات منطقی مردم پاسخ دهندکرده و با ارائه گزارشات مناسب 

ارزش قائل شدن  به نظرات ارباب رجوع و برخورد مؤدبانه با   ) ٨

. رضایت مندی مراجعان و شهروندان می گردد مردم ، موجب افزایش سطح

ایجاد ولتی جهت بهبود کیفیت خدمات ، د سازماای ،پیشنهاد می گردد

سرمایه اجتماعی و پایدارنمودن ارزشهای اسلامی  و اعتقادی ، مدیران 

و کارکنان را با اصول و مبانی اخلاقی آشنا ساخته و آنان را نسبت 

 .  ملزم سازند،به رعایت شأن و منزلت مراجعان

 پیشنهادات حاصل از مطالعات  محقق 

وجه به تست ، با مطالعات اکتشافی محقق در ادبیات موضوع بیانگر آن ا

تجارب سایر کشورها در طراحی و استقرار مدیریت کیفیت جامع در بخش 

 باید علاوه بر طراحی الگو ، نظام استقرار الگو و همچنین ،دولتی

اصلاح ساختارهای اداری بمنظور موفقیت عوامل تأثیر گذار تدوین گردد 

 :با توجه به مطالعات محقق پیشنهادات ذیل ارائه می گردد. 



٣١

 جهت استقرار الگوی مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ضروری است   )١

یک عزم جدی در سطوح عالی مدیریت کشور ایجاد شود ، تا تعهد مدیریت 

 .  فراهم آید ،که از اصول اساسی مدیریت کیفیت است

خدمات عمومی تعریف شده و باکمک صاحبظران و کارشناسان    )٢

 .وین و تبیین گردد  تد،های خدماتدراستاندا

 هزینه قیمت ،بمنظور ارزیابی کیفیت خدمات در بخش دولتی لازم است  )٣

رزیابی خدمت ارائه شده اتا با . تمام شده خدمات برآورد وتعیین گردد

 بتوان کیفیت خدمات را اندازه گیری و مورد سنجش ،با هزینه صرف شده

 .قرار داد 

وجود در استقرار مدیریت با توجه به چالش ها و تنگناهای م  )٤

 پیشنهاد می گردد بمنظور اجرایی نمودن ،کیفیت جامع در بخش دولتی

 :الگوی طراحی شده به موارد زیر توجه شود 

لازم است جهت بکار بستن مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی به ابعاد  -

دیگری چون دسترسی ،ارتباطات،کارایی،ورزیدگی ،ادب و نزاکت ،خلاقیت 

 .یت ،مملوس بودن خدمات و تفاهم و درک مشتری نیز توجه شود ،امن

با توجه به اینکه در بخش دولتی همه خدمات در چارچوب قوانین و  -

نظور بکارگیری مقررات تعریف شده انجام می پذیرد ،پیشنهاد می شود بم

 در بخش دولتی و بمنظور کاهش انحراف از معیار در مدیریت کیفیت جامع

مثل بهداشت و درمان و آموزش (یابی شوند دهایی که باید رخصوص فرآیند

 . تدوین و تعریف شود،معیارهای خدمات با کیفیت) و پرورش

ازآنجا که در بخش دولتی تعریف مشتری دشوار و از نظر سیاسی جنجال  -

برانگیز است و سازماای بخش دولتی تعهداتی بیش از پاسخگویی به 

ی از مشتریان  می شود تعریف روشن وشفاف،پیشنهادارباب رجوع دارند 

 . ارائه گردد،بخش دولتی

از آنجا که مدیریت کیفیت جامع تا حد بسیار زیادی به فرهنگ  -

مدیران بخش دولتی جهت . لذاپیشنهاد میگردد،سازمانی وابسته است

 یک فرهنگ کیفیت محور را در سازمان خود ،استقرار الگوی طراحی شده

 .مستقر سازند 



٣٢

 مدیران ،نترل و بازنگری فرآیندهای سازمانی ضروری استكنظور بم -

 روشهای بهبود و انجام اقدمات اصلاحی فرآیندها را تدوین و –ارشد 

 .تعریف نمایند 

از آنجا که کنترل اقتصادی بر سر راه سازماای دولتی برای پیاده  -

ترل سازی مدیریت کیفیت جامع می باشد و عنصر تخصیص بودجه برای کن

 پیشنهاد مي گردد.استفاده درست از منابع مالی سازمانی تلقی میشود

 ساز و کارهای مناسب ،جهت استقرار مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی

 .جهت انعطاف بودجه ای پیش بینی شود

در تفکر انحصاری مشتری حق .گی های بخش دولتی استژانحصار از وی -

 تواند در خصوص کیفیت خدمات تاثیر همین دلیل نمیه و  ب انتخاب ندارد

ها و یگذار باشد،پیشنهاد می گردد ساز وکار مناسب جهت کاهش تصدی گر

 .یین گرددبایجاد رقابت در بخش دولتی تدوین و ت

بخش گرایی نیز مانعی برای پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع در بخش  -

 مرزهای خطوط بدلیل ساختارهای عمودی بخش دولتی،همکاری بین.دولتی است

نقص ناشی از این مانع .هایی را بوجود آوردی دشوار،بخشی ممکن است

پیشنهاد میگردد ارتباط .شامل کاهش مطلوبیت خدمات دولتی می شود 

 .بین بخشی تعریف مجدد شده و مورد بازنگری قرار گیرد

تاثیر گروههای ذی نفوذ و سیاسی مانعی برای پیاده سازی مدیریت  -

بخش مدیران ، در این در .در بخش دولتی به حساب می آید کیفیت جامع 

پی جلب رضایت سیاستمداران و دولتمردان هستند ، آا تصور می کنند 

مشتریان اصلی آا کسانی هستند که آا را انتخاب کرده و به مدیریت 

لذا پیش از آنکه به فکر رضایت مردم و مراجعان .منصوب کرده اند 

پیشنهاد می گردد، جهت . رضایت دولتمردان می باشند در پی جلب،باشند

 حدود دخالت اهرم های ،استقرار مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی

 .سیاسی مشخص و تعریف گردد

 كشور به سازمان مدیریت و برنامه ریزی اتپیشنهاد

به سازمان مدیریت و برنامه ریزی و ستاد برنامه ریزی  تحول اداری، 

 : پیشنهادات ذیل ارائه میگردد،وی طراحی شدهجهت استقرار الگ

پیشنهاد می گردد الگوی طراحی شده جهت اجرای آزمایشی در   )١

راهبردی نظام مدیریت کیفیت بخش –دستگاههای دولتی به کمیته تخصصی 

 .دولتی توصیه گردد



٣٣

 استانداردهای ملی کیفیت خدمات بخش دولتی ،پیشنهاد می شود  )٢

 .تدوین و تبیین گردد

پیشنهاد می گردد جهت استقرار و آموزش مدیران سازماای بخش   )٣

یزان مدیریت کیفیت  ضوابط معیارهای ارزیابی مشاوران و مم،دولتی

 .بررسی و تدوین گردد

جایزه " انگیزه در سازماای دولتی  ايجادپیشنهاد می گردد جهت  )٤

 بهترین و با  تدوین و همه ساله به سازماایی که"ملی کیفیت خدمات

 . اعطاء گردد،کیفیت ترین خدمات را به مردم ارائه نموده اند

پیشنهاد میگردد بمنظور بازنگری و انجام اقدامات اصلاحی خدمات بخش   )٥

 ساز و کارهای مناسب جهت ارزیابی عملکرد خدمات بخش دولتی ،دولتی

 .تبیین و تدوین گردد

 مدیریت کیفیت جامع در بخش پیشنهاد می گردد جهت استقرار الگوی   )٦

م پیش ساله پنج  اعتباری ویژه در طول سالهای برنامه پنج،دولتی کشور

 .بینی و تامین گردد

 پیشنهاد به وزارت علوم ، تحقیقات و فناوری 

پیشنهاد می " مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی"با توجه به اهمیت دانش 

شخص یا کارگاه آموزشی در تدوین برنامه درسی در قالب یک درس م:گردد

 .دوره های تحصیلات تکمیلی پیش بینی گردد

 پیشنهاد به مشاوران مدیریت کیفیت 

 تا جهت ،به مشاوران سیستم های مدیریت کیفیت پیشنهاد می گردد

موفقیت بیشتر و بهبود نظام های اداری در سازماای دولتی ایران،بخشی 

ر دامنه فعالیتهای خود قرار د"مدیریت کیفیت در بخش دولتی"را بنام 

 .داده و نسبت به تربیت و تامین مشاوران این رشته اهتمام ورزند

 چند پیشنهاد برای ادامه تحقیقات در این زمینه 

اصولاд هر پروژه تحقیقاتی با توجه به اهداف و رسالتی که دارد در یک 

ر چارچوب مشخص انجام می گیرد و در پایان فهرستی از سئوالات که د

اما یک پروژه تحقیقاتی در  .ابتدا مطرح بوده اند ، پاسخ می گوید 

ایط نیز نمی تواند به همه سئوالات موجود یا پرسشهایی که در ربهترین ش

همیشه در پایان تحقیقات .جریان تحقیق ایجاد می شوند پاسخ بگوید 



٣٤

سئوالات جدیدی مطرح می شود که به عنوان موضوعات جدید به محققات 

 .  پیشنهاد می شود دیگر

پایان تحقیق با توجه به نتایج به دست آمده و خلاء هاي  اینک در 

مي شود  هشگران ارائه وژ پ     ، پیشنهادات زیر به سایر تحقیقات موجود

: 

موضوع مدیریت كیفیت جامع در بخش دولتي داراي ابعاد گسترده اي  )  ١ 

ق جدیدي قرار یوع تحقنوبه خود ، موضه است ، كه هر كدام میتواند ب

.گيرد 

یشنهاد مي شود محققان بعدي با استفاده پبراساس نتایج بدست آمده ، 

از ابعاد دیگري از مدیریت كیفیت ، میزان اثر بخشي خدمات سازمااي 

 .دولتي را مورد سنجش قرار دهند 

ژوهش مدیریت كیفیت جامع در بخش دولتي پاز آنجا كه دراین  )  ٢ 

ود ، در تحقیقات دیگر مي  مستقل در نظر گرفته شده ب متغيربعنوان

توان ، مدیریت كیفیت جامع را بعنوان متغير وابسته یا متغير میانجي 

در نظر گرفت و متغير مستقل تحقیق را عواملي چون كارائي ، بهره وري ، 

.اثر بخشي در نظر گرفت 

 “یگري چون پیشنهاد مي گردد در تحقیقات بعدي بر روي موضوعات د )  ٣

چالش هاي مدیریت كیفیت جامع در بخش دولتي و سنجش كیفیت خدمات در بخش 

.دولتي بررسي انجام پذیرد 

پیشنهاد میگردد در تحقیقات بعدي به مدلسازي ارتباط  )   ٤ 

.رگرسیوني بين عوامل تشكیل دهنده این مدل توجه شود 

) سیستم ( نظام مدل بعنوان یك از آنجا كه روش اجرایي این  )    ٥

ز اهمیت است ، پیشنهاد میشود در خصوص موضوع تدوین روش اجرایي حائ

. تحقیق صورت پذیرد ،مدل

 توسط موسسه استاندارد TQMاز آنجا كه اولين استاندارد  )  ٦  

 تدوین و منتشر شده است ، پیشنهاد مي شود BS٧٨٥٠انگلستان تحت عنوان 

ط مدل پیشنهادي در این تحقیق با  موضوع ارتبا،كه در تحقیقات بعدي

BSمورد بررسي قرار گرفته و نتایج آن منتشر شود ٧٨٥٠ .



٣٥

پیشنهاد میشود كه براي تبیين هر چه بیشتر این مدل در تحقیقات  )   ٧ 

 ،بعدي موضوع تهیه چك لیستهاي مربوط به عناصر تشكیل دهنده مدل نیز

.ارائه گردد 

 

 

 

 

 

 

 

 

  منابع و مآخذ فارسي -ب

آمار و كاربرد آن در مدیریت «    آذر ، عادل و مومني ، منصور  )١

 .١٣٧٧چ دوم ، انتشارات سمت ، » 

دانش  »كاربرد الگوي تحقیق تجربي در مدیریت« الواني ، سید مهدي )٢

 .١٣٦٧ ، ٣مدیریت ، شماره 

 آموزه هایي براي “الواني ، سید مهدي ، ریاحي ، بهروز ، )٣

 ،  “مع در بخش عمومياستقرار مدیریت كیفیت جا

 . ١٣٨٢ اول پمركز آموزش و تحقیقات صنعتي ایران ، چا

 ١٣٧٠، » روشهاي تحقیق در مدیریت « ایران نژاد پاریزي ، مهدي )٤

.

 مستند سازي روشهاي “ ، ٩٠٠٠اميران ، حیدر ، مجموعه ایزو )٥

 .١٣٧٥ ، تهران ، جلد سوم ، “اجرایي

روش تحقیق در « ي ، الهه  حجاز– سرمد ، زهره –بازرگان ، عباس )٦

 .١٣٧٦نشر آگه ،» علوم رفتاري 

حسن پاشا » روشهاي تحقیق در علوم تربیتي و رفتاري «بست ، جان )٧

.١٣٧٢ نرگس طالقاني ، انتشارات رشد ، چ اول ،–شریفي 

 ، تهران ، “ بهینه سازي و كنترل كیفیت در واحدهاي خدماتي “ )٨

 .٨٢ -٨٠ ، ص ص ١٣٧٤، ٦٠تدبير ،شماره 



٣٦

  بررسي و شناخت “دي نظام اداري كشور ، جلد اولبربرنامه راه)٩

 ١٣٧٧سازمان امور اداري و استخدامي كشور ، . نظام اداري كشور 

.

 چالشها ، موانع و فرصتها، تجزیه و تحلیل شوراي تحول اداري،)١٠

 امور مدیریت و منابع انساني با ارزیابي گناها گزارش معاونتتن

. ١٣٨٠ – تهران –اداري   شوراي تحولدو ساله

،  “ استانداردهاي جهاني كیفیت٩٠٠٠ ایزو “جي، .ترسون ، جیمزپ)١١

 .١٣٧٥ظهوریان ، تهران ، موسسه خدمات فرهنگي رسا ، : ترجمه 

 مقدمه اي بر روش تحقیق در علوم انساني “حافظ نیا ،محمد رضا ، )١٢

 ١٣٨٠ ، انتشارات سمت ، جلد سوم ، بهار “

 ، “ طراحي سیستم مدیریت كیفیت فراگير “ ، حاجي شریف ، محمود)١٣

 .١٣٧٤تهران ، مركز آموزش مجتمع صنعتي سیمان آبیك ، 

» روش تحقیق با رویكردي بر پایان نامه نویسي « خاكي ، غلامرضا )١٤

 .١٣٧٨نشر درایت ، 

 ، “ صادارت خدمات رااز كجا آغاز كنیم “خير خواهان ، علي ، )١٥

 .٢٢ -١٥ ، ص ص ١٣٧٤ ،٥٧تهران ، مناطق آزاد شماره 

 پیش بیني تقاضا براي سازمااي خدماتي “جمشید نژاد ، غلامرضا ،)١٦

 .٧٦-٧٣ ، ص ص ٧٥، آدر  ٦٨ ، تهران ، تدبير ، شماره “

هوشنگ نایبي ، » پیمایش در تحقیقات اجتماعي « دواس  ، دي ، اي )١٧

 .١٣٧٦نشر ني ، 

 علي رابینز ، استیفن پي ، رفتار سازماني ، ترجمه دكتر)١٨

پارسائیان و دكتر سید محمد اعرابي ، دفتر پژوهشهاي فرهنگي ، 

١٣٧٨. 

رابینز ، استیفن پي ، تئوري سازمان ، ترجمه دكتر سید مهدي )١٩

 . ١٣٧٦الواني و حسن دانایي فرد ، نشر صفار ، 

 مباني تضمين كیفیت كاربرد استاندارد هاي “روزبه ، مير محمد ، )٢٠

 ١٣٧٥اس جي اس ایران ، چاپ دوم ، ، تهران ، شركت ٩٠٠٠ایزو 

 فروش نادیدني – بازار یابي خدمات “رضایي نژاد ، عبدالرضا ،)٢١

 .٢٢ -١٧ ،  ص ص ٧٥ ، مهر ٦٦ ، تهران ، تدبير ، شماره “ ها 

 ، “) دولت (  مدیریت كیفیت جامع در بخش عمومي “ریاحي ، بهروز)٢٢

 .١٣٨١مركز آموزش و تحقیقات صنعتي ایران ، 

 .١٣٧٥مولف ، چاپ اول ، » روشهاي تحقیق « مهدي ، ساده ، )٢٣



٣٧

 ، ترجمه “ دستیابي به كیفیت  “سازمان بهره وري ملي سنگاپور ، )٢٤

.ذوالرحمي ، انتشارات تشكیلات بهره وري ملي ایران : 

  “ تجارت خدمات و نقش كشورهاي در حال توسعه“صمصامي ، فرشاد ، )٢٥

 .١٣٧١زرگاني ، ، تهران ، موسسه مطالعات و پژوهشهاي با

 تهران ، “ مدیریت كیفیت در بخش خدمات “عاصي ، پرویز ،)٢٦

 .٢٨ – ٢٣ ، ص ص ١٣٧٦استاندارد و كالاهاي ایراني اردیبهشت 

موسسه تحقیقات » روش تحقیق در علوم اجتماعي «عزتي ، مرتضي )٢٧

.١٣٧٦نشگاه تربیت مدرس ، چ اول ، اقتصادي دا

حسن » هش در علوم رفتاري مباني پژو« كرلینجر ، فرد ، ان ، )٢٨

 جلد اول ، – انتشارات آواي نور - جعفر نجفي زند–پاشا شریفي 

١٣٧٤. 

روش تحقیق در علوم «  كامپنهود ، لوك وان – نكیوي ، ريمو)٢٩

 .١٣٧٣عبدالحسين نیك گهر ، چ سوم ، » اجتماعي 

» نمونه گيري در پژوهشهاي علوم رفتاري « كیا منش ، عليرضا )٣٠

ش و ارزشیابي در علوم اجتماعي و رفتاري ، سالنامه پژوه

 .١٣٨١انتشارات دانشگاه علامه طباطبائي ، 

 تدوین كننده استانداردهاي بين ISO سازمان “قادري ، هنسا،  )٣١

 ، تهران ، استناندارد كالاهاي ایراني ، سال پنجم ، “المللي 

 .٧-٣ ، ص ص ٧٣ ، مهرماه ٣٧شماره 

 ، تهران ، جهاد “ كیفیت آماري كنترل“گروه مهندسي صنایع ، )٣٢

 .١٣٧٠دانشگاهي شریف ، 

گزارش برنامه تحول در نظام اداري كشور ، معاونت امور مدیریت )٣٣

 .١٣٨٠و منابع انساني سازمان مدیریت و برنامه ریزي كشور 

 هشت گام در استقرار موفقیت آمیز “ویلسون ، .لارنس ، ا )٣٤

سسه مطالعاتي و برنامه نیساني ، تهران ، مو:  ، ترجمه ٩٠٠٠ایزو

 . ١٣٧٦ریزي سازمان گسترش ونو سازي صنایع ایران ، 

 چیست ، ٩٠٠٠منتقي ، فروغ ، استانداردهاي بين المللي ایزو )٣٥

. ٥٢-٤٤ ، ص ص ١٣٧٥اي بازرگاني ، تهران ، بررسي ه

مقیمي ، سید محمد ، سازمان مدیریت ، رویكردي پژوهشي ، نشر )٣٦

١٣٧٧ترمه ، 

 ، تهران “  what is total Quality Management “: سول، جزوهنورالنساء ، ر

  .٢/  ، ١٣٧٧، سازمان مدیریت صنعتي ، 



٣٨

  كلیاتي پيرامون سیستمهاي كیفیت  “:نورالنساء ، رسول ، جزوه)٣٧

 “ ، تهران ، سازمان مدیریت صنعتي ٩٠٠٠و استانداردهاي ایزو 

،١/ ١٣٧٧ 

نگي ارزشیابي آن در علوم روشهاي تحقیق و چگو« نادري ، عزت االله )٣٨

 .١٣٧٥دفتر تحقیقات و انتشارات بدر ، چ سیزدهم ، » انساني 

شناخت روشهاي علمي در علوم رفتاري ، نشر « هومن ، حیدر علي )٣٩

پارسا ، چ اول 

هرسي، پل وبلانچارد ، كنت ، مدیریت  رفتار سازماني ، ترجمه  )٤٠

 .١٣٧٨دكتر قاسم كبيري ، انتشارات جهاد دانشگاهي ، 
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ضمیمه

 ارب نویسنده در ارتباط با موضوع گزارشبرخي تج

كــل  مدیر پروژه استــقرار سیستم مدیریت كیفیت در اداره

صنایع 

سیستان و بلوچستان به عنوان اولين سازمان بخش دولتي                        استان 

    ١٣٧٩            

     نویسنده كتاب نظریه نوین مدیریت كیفیت در بخش دولتي ایران             

١٣٨٥         

                 عنوان رساله دوره دكتري تخصصي با نمره عالي به راهنمایي چهره

طراحي مدل " ماندگار دكتر سید مهدي الواتي با عنوان      

 بومي براي 

                                 " مدیریت كیفیت در بخش دولتي ایران      

١٣٨٢  

مدیر برگزیده ملي كشور                                                          

١٣٧٩ 

مدیربرگزیده ملي كشور              

  ١٣٨٤ 

                                                              پژوهشگر برگزیده كشور

١٣٨٥ 



٤٣

با عــنوان موانع              ،  دكتري تخصصي مدیریت اد مشاور دانشجوياست

١٣٨٥ 

 موجود بر سر راه مدیریت كیفیت جامع در بخش دولتي ایران    

             عضو هیئت علمي كمیته تخصصي اجلاس منطقه اي شرق آسیا

١٣٨٧   

EROPA      با عنوان مدیریت كیفیت در دولت    

 راهبردي  درحوزه راهبرديمدیریت كیفیت دولتعضو كمیته تخصصي 

 ادامه دارد– ١٣٨٢جمهوري   ریاست  

رئیس پژوهشگاه استاندارد            

  ١٣٨٣ - ١٣٨٧ 
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مطالعات مقدماتی 

 عمومی TQMادبیات
  در موردتحقیق

مطالعات مقدماتی از 
مصاحبه در   TQMطریق 

 مورد دولتی ایران

مطالعات مقدماتی در 
زمینه تجربه سایر 

کشورها در بخش دولتی 

 در مطالعات مقدماتی

 مدلها و TQMمورد در 
 تئوریهای بخش دولتی 

 TQM در مدل بومی
فرضیات ایران

 TQMدر مدل غربی
 فرضیات  

روش توصیفی ، 
تحلیلی و همبستگی در 
سازماای اثر بخش و 

کم اثر

جریان مراحل " 
"تحقیق 

روش تحقیق 

 فرآیند اجرای تحقیق به شرح
:زیر می باشد 

١٥  



٤٥


