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 بررسی میزان عوامل مرتبط با کندي استقرار مدیریت کیفیت جامع در 

   بخش دولتی ایران وارائه مدلی مطلوب سازمانهاي

  احیدکتر بهروز ری*

  

 چکیده  

امروزه ارزشها، توقعات و انتظارات مشتریان به شدت در حال تغییر وتحول بوده و آنها حاضر به دریافت هر نوع خدمت   

دهند که   بایستی کالا ها و خدماتی رابه مشتریان ارائهيبنابراین  بخش هاي مختلف اقتصاد. شند  نمی بایو کالای

هستند، چرا که کیفیت یعنی تولید  ی است که مشتریان بدنبال آنتهمان کیفی  و ایندمطابق با خواسته هاي آنان باشن

ت کیفیت جامع یک فلسفه مدیریتی است که با مدیری. کالا و ارائه خدمات، منطبق با نیازها وخواسته هاي مشتریان

با . هاي روز افزون مشتریان پاسخ دهد  خواسته بکارگیري آن سطح کیفی خدمات و کالاها ارتقاء می یابد و می تواند به

 ومتعاقب آن ارائه نظریه نوین 26/3/80تصویب طرح  استقرار مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران در تاریخ 

 تا ،1382کیفیت جامع در بخش دولتی ایران در کمیته تخصصی مدیریت  کیفیت در بخش دولتی در سال مدیریت 

 تعالی، تلاش خود را براي استقرار این مدلها کنون دهها سازمان و بنگاه دولتی با استقرار سیستم هاي مدیریت کیفیت

  .در بخش دولتی آغاز نموده اند

ند که این سیستم ها در بخش دولتی ایران در مقایسه با سایر کشورها، باکندي اما مطالعات و بررسی ها نشان میده

بعضی ازموانع فرهنگی که در سازمانهاي . مواجه است و میزان تسري آن در دستگاههاي دولتی یکسان نبوده است

ن، مانع اجراي سخنوري، اتلاف گرایی وخود محوري مدیرا، دولتی وجود دارد، همچون دولت مداري ، روز مره مداري

 این عوامل را بررسی کرده و مورد تجزیه ، مقاله کوشیده استنای. درست ، مدیریت کیفیت در بخش دولتی ایران است

  .و تحلیل و مداقه نظر قرار داده ومدلی مطلوب  براي رفع این موانع ارائه نماید

  

  

  علمی کاربرديجامع مدرس علمی کاربردي دانشگاه * 
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 مقدمه  

سیستم هاي اقتصادي و بازارهاي ، یکپارچگی  با ویژگیهایی همچون تغییرات تکنولوژي،امروزه اقتصاد نوین بین الملل

باعث  بوجود آمدن یکسري تهدیدات و از طرفی دیگر  جهانی ورقابت هاي شدید ، از طرفی تغییرات . استرقابتی 

همواره خواست  ، به پیشرفت و بهبود، ارتقاء سطح  زندگی و بهره وريتوجه . زمینه سازیکسري فرصت ها،شده است

  .که روش زندگی اش هیچگاه با گذشته اش یکسان نبوده است،بشر بوده و انسان تنها موجود روي کره زمین است

اعی  این کیفیت  خدمات است که سرمایه اجتم ،دریافته است که در سالیان آغازین هزار سوممدیریت دولتی نوین 

  .دولتها را افزایش می دهد

مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران  

     به منظور زمینه سازي  مناسب جهت استقرار نظام مدیریت کیفیت جامع و تضمین  کیفیت ارائه خدمات در 

نهادهاي ئه خدمات، پیشسازي نحوه اراو همچنین استاندارد دستگاههاي دولتی و ارتقاي سطح رضایت مندي مراجعان 

  :م شده است بشرح زیر ارائه می شود ذیل که برگرفته از نتایج حاصل از تحقیقات انجا

 اعتماد محوري در ارائه خدمات، موجب افزایش سطح رضایت مندي مراجعان نسبت به خدمات دستگاههاي دولتی -1

نمودن ارزشهاي اسلامی و اعتقادي  سرمایه  اجتماعی  و پایدارجلب اعتماد مردم و شهروندان موجب افزایش. می شود 

جامعه شده و پیشنهاد می شود در برنامه هاي آموزش و پرورش مدیران و کارکنان به رعایت اصول اخلاقی وتقویت 

  .روحیه اعتماد محوري درارائه خدمات تاکید شود

أفت اسلامی و باورهاي عمیق ر یري در ارائه  خدمات  با الهام از نتایج حاصل از تحقیق نشان می دهد که انعطاف پذ-2

اجتماعی و پایداري  ارزشهاي اسلامی و اعتقادي  مبانی دینی موجب افزایش سطح رضایتمندي مراجعان، ایجاد سرمایه

لذا پیشنهاد می شود در برنامه هاي آموزشی و توجیهی مدیران و کارکنان بررعایت ملاطفت و . در جامعه می شود 

  .ودروحیه انعطاف پذیري تاکید ش

 برمبناي نتایج  حاصل از تحقیق، تکریم مراجعان و احترام به حرمت ومنزلت انسان موجب افزایش سطح رضایت -3

همچنین احترام به کرامت  انسان در مقام اشرف . می شودروندان از خدمات دستگاههاي دولتی مندي مردم و شه

لذا پیشنهاد می شود . سلامی و اعتقادي جامعه  می شودمخلوقات ، باعث ایجاد سرمایه  اجتماعی و پایداري ارزشهاي ا

  .در استقرار مدیریت کیفیت جامع در دستگاههاي دولتی به این بعد توجه شود

 با توجه به نتایج به دست آمده از تجزیه وتحلیل یافته هاي تحقیق مشخص می شود که درستی و صحت فعالیتهاي -4

ضایتمندي مردم و مراجعان و همچنین باعث ایجاد سرمایه رسطح ش ش دولتی موجب افزایخمدیران وکارکنان ب
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صحت در ارائه خدمات،  با توجه داشت که مقصود از .  شودیاجتماعی و پایداري ارزشهاي اسلامی و اعتقادي  جامعه م

 بهبود ندای بعد نیز در فرنای پیشنهاد می شود. صداقت عمل و رفتار و بخورد صادقانه با مردم و ارباب رجوع است

  . کیفیت خدمات در بخش دولتی مد نظر باشد

 در افزایش سطح رضایتمندي مردم و شهروندان ، و توانمندصص نتایج تحقیق بیانگر آن است که وجود کارکنان متخ-5

 به آموزش وتواناییهاي مدیران و ، خدمات بخش دولتیتود کیفیبلذا پیشنهاد می شود در برنامه هاي به. موثر است 

  .کنان توجه شودکار

 ارزشی و اعتقادي ، ترعایت ملاحظاهاي مورد انتظار در جامعه الهی، ش با توجه به مبانی دینی و اعتقادي و ارز- 6

 مدیران وکارکنان ،در جامعه اسلامی مردم انتظار دارند.موجب افزایش سطح  رضایت مندي مردم و مراجعان می شود

هاي  پیشنهاد می شود در برنامه. حظات ارزشی و اعتقادي توجه کنند بخش دولتی در رفتار و کردار خود به ملا

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

 نتایج حاصل از تحقیق بیانگر آن اس که تعهد سازمانهاي دولتی به پاسخگویی به مردم ، موجب می شود که سطح -7

یابد و شهروندان مطمئن  می شوند که سازمانهاي بخش دولتی خود را در رضایتمندي مراجعان و شهروندان افزایش 

پیشنهاد می شودکه سازمانهاي دولتی با تدوین . پاسخگو میدانند می دهندجامعه در قبال اقداماتی که انجام برابر 

به ، مناسبگزارشهاي  م احساس مسئولیت کنند و با ارائهردمنشور اخلاقیات سازمانی، در مورد در خواستهاي م

  .مطالبات منطقی مردم پاسخ دهند

 رضایتمندي مراجعان و با مردم، موجب افزایش سطح  شدن به نظرهاي ارباب رجوع و برخورد مودبانه ارزش قائل-8

پیشنهاد می گردد سازمانهاي دولتی براي بهبود کیفیت خدمات، ایجاد سرمایه اجتماعی و پایدار . شهروندان می شود 

ي اسلامی و اعتقادي، مدیران و کارکنان را با اصول و مبانی اخلاقی آشنا کنند و آنان را نسبت به رعایت نمودن ارزشها

  .شان مراجعان ملزم سازند

ملاحظات ضروري در استقرار مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی  

ورها در طراحی و استقرار ، با توجه به تجارب سایر کشت مطالعات اکتشافی محقق در متون این موضوع بیانگر آن اس

مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی باید، علاوه برطراحی الگو، نظام استقرار الگو و همچنین اصلاح ساختارهاي 

  .با توجه به مطالعات محقق، پیشنهادهاي ذیل ارائه می شود. اداري به منظور موفقیت عوامل تاثیر گذار تدوین شود

 عزمی جدي در سطوح عالی مدیریت ،ت کیفیت جامع در بخش دولتی ضروري استیریدلگوي  ما براي استقرار -1

  .کشور ایجاد شود تا تعهد مدیریت که از اصول اساسی مدیریت کیفیت است، فراهم آید
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  .ات تدوین و تبیین شودمنظران وکارشناسان استانداردهاي خد  خدمات عمومی تعریف شده و با کمک صاحب-2

تا . لازم است هزینه قیمت تمام شده خدمات برآورد و تعیین شودات در بخش دولتی،کیفیت خدممنظور ارزیابی   به-3

  . بتوان کیفیت خدمات را اندازه گیري و مورد سنجش قرار داد،ا هزینه صرف شدهیبا ارزیابی خدمت ارائه شده 

دولتی، پیشنهاد می شود به مدیریت کیفیت جامع در بخش  با توجه به چالشها و تنگناهاي موجود در استقرار -4

  : به موارد زیر توجه شود،منظور اجرایی نمودن الگوي طراحی شده

بخش دولتی به ابعاد دیگري چون دسترسی ارتباطات، کارایی، لازم است براي به کار بستن مدیریت کیفیت جامع در 

  .تري نیز توجه شود امنیت، ملموس بودن خدمات و تفاهم و درك مش، خلاقیت،ورزیدگی ، ادب و نزاکت

با توجه به اینکه در بخش دولتی همه خدمات در چارچوب قوانین و مقرارت تعریف شده انجام می پذیرد، پیشنهاد می 

مثل بهداشت و درمان و آموزش و ( باید ردیابی شوند  کاهش  انحراف از معیار در خصوص فرآیندهایی کهشود به منظور

  .دوین و تعریف شودمعیارهاي خدمات باکیفیت ت) پرورش

از آنجا که در بخش دولتی تعریف مشتري دشوار و از  نظر سیاسی جنجال برانگیزاست و سازمانهاي بخش دولتی 

شود تعریف روشن و شفافی از مشتریان بخش دولتی ارائه  تعهداتی بیش از پاسخگویی ارباب رجوع دارند ، پیشنهاد می

  .شود

لذا پیشنهاد می شود، مدیران  ، به فرهنگ سازمانی وابسته است د بسیار زیادي مدیریت کیفیت جامع تاح از آنجا که

به منظور . را در سازمان خود مستقر سازند» کیفیت محور«  تقرار الگوي طراحی شده یک فرهنگبخش دولتی براي اس

حی فرآیندها راتدوین  روشهاي بهبود واقدامات اصلا- نظارت و بازنگري فرایندهاي سازمانی ضروري است، مدیران ارشد

  .و تعریف کنند

 مانعی برسرراه سازمانهاي دولتی براي اجراي مدیریت کیفیت جامع است و عنصر تخصیص ،از آنجا که کنترل اقتصادي

 براي استقرار مدیریت ،گردد سازمان تلقی می شود، پیشنهاد می ت از منابع مالیبودجه براي کنترل استفاده درس

  .اي پیش بینی شود دولتی، ساز وکارهاي  مناسب جهت انعطاف بودجهکیفیت جامع در بخش 

 در ،تواند درتفکر انحصاري مشتري حق انتخاب ندارد و به همین دلیل  نمی .تانحصار از ویژگی هاي بخش دولتی اس

ابت ساز و کار مناسب براي کاهش تصدي گري وایجاد  رقپیشنهاد می شود ، خصوص کیفیت خدمات تاثیرگذار باشد،

  .در بخش دولتی تدوین وتبیین شود

به  دلیل ساختارهاي عمودي بخش . ی براي اجراي مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی است عبخش گرایی نیز مان

مانع شامل  نقص ناشی از این. کاري بین مرزهاي خطوط بخشی، ممکن است دشواریهایی را به وجود آوردمدولتی، ه
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تاثیر .  ارتباط بین بخشی تعریف  مجدد وبازنگري شودد می گردداپیشنه. دومی شکاهش مطلوبیت خدمات دولتی 

در بخش .  می آید  حسابهدولتی ب جامع در بخشکیفیت عی براي اجراي مدیریت نگروههاي ذي نفوذ و سیاسی ما

 آنها کسانی مشتریان اصلیآنان تصور می کنند ،هستند ان در پی جلب رضایت سیاستمدارن و دولتمرداندولتی مدیر

اند، لذا پیش از آنکه به فکر رضایت مردم و مراجعان باشند  خاب کرده و به مدیریت منصوب کردهتهستند که آنها راان

ریت کیفیت جامع در بخش دولتی حدود یدبراي استقرار م.  پیشنهاد می شود.در پی جلب رضایت  دولتمردان هستند

  .دخالت اهرمهاي سیاسی مشخص و تعریف شود

رح مسئلهط  

 مدلها و تئوریهاي مختلفی ارائه شده است که  کم و بیش با توجه ، میلادي20در مقوله مدیریت مخصوصاً ازاوایل قرن  

این سیستم مدیریتی که . الگوها، مدل کیفیت جامع است از جمله این.  عصر خود داراي کارائی بوده اند متقضیاته ب

در زمینه هاي کمی و  دیگران است، امروزه به تدریج با الگوهاي جامع تر آنبرپایه نظرات دمینگ، جوارن، کرازبی و 

توجه . ه نموده است  صحنه مدیریت عرضه خود را بهآماري، کنترل و بهبود و بهسازي سازمان، الگوهاي مشارکتی و غیر

کلیه سازمانها از جمله   کیفیت و مدیریت کیفیت جامع، صرفاً محدود به سازمانهاي تولیدي نمی گردد، بلکه شامل هب

رعایت کیفیت امروزه یک تعهد اجتماعی بوده و بایستی با .  نیز می شود اجتماعی و آموزشی ،سازمانهاي خدماتی 

شد و ایفاي الزمات کیفیتی  نه تنها یک تکنیک و ضرورت اوجدان کاري هر سازمان آگاه و متعهد در هم آمیخته ب

امروزه . که انسان را متحول و آزاد نموده و هدایت انسانی وي را محقق می سازدیسمی است ن بلکه  مکا،مدیریتی است

 بودن خدمات نهایی به تنهایی عامل  اساسی براي موفقیت در رقات  وحضور پیوسته در بازار به شمار نمی آید، بمطلو

باب رجوع و مشتریان ازتوانایی بلکه عوامل متعدد و موثر دیگري نیز مطرح  شده که از جمله مهمترین آنها اطمینان ار

استقرار آزمایشی نظام با تصویب طرح . می نمایند  خدمتی است که عرضه زمانها در استمرار سطح کیفیت یاسا

 شوراي عالی اداري، استقرار این نظام  در دستگاههاي 29/3/1380مدیریت کیفیت جامع در دستگاههاي دولتی مورخ 

  )1381الی عدبیرخانه شواري .( کشورهاي پیشرفته با کندي مواجه بوده استدولتی در کشور ما درمقایسه با 

 در بخش بوده است؟ سوال  این است که چه عواملی باعث کندي حرکت مدیریت کیفیت جامع  در بخش دولتی ایران

ا  مشتریان رتبخش نبوده ورضای نی وجود دارد که موجب گردیده این بخش رضایتدولتی ایران نقاط ضعف درو

  :از جمله این موارد. برآورده نسازد

  . اقتصادي رشد قابل توجهی داشته است هاي اجتماعی وه تصدي گري دولت درحوز-

  .  نظام  مدیریت اجرایی کشور از لحاظ رفتاري فاقد روحیه مشارکت پذیري وانتقاد پذیري بوده ست-
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   عدم تناسب میان اختیارات ومسئولیتهاي محوله به مدیران-

   کار و اتلاف گراییفاده از رویه ها و روشهاي منسوخ و سنتی انجام است-

ارد مشابه در بخش غیردولتی و استانداردهاي  دستگاههاي دولتی در مقایسه بامو نازل بودن سطح کیفیت خدمات-

  جهانی

  ... موارد خاص و ه وجود قوانین متعدد وناسخ و منسوخ راجع ب-

ع ب سازماندهی و ساخت آفرینی،حوزه مدیریت، حوزه مناهحوز: وجود داردها  حوزه  درتمامکه به طور کلی این مشکلات

ي کشور زسازمان مدیریت و برنامه ری( قوانین و مقرارت  ندهاي انجام کار، حوزه داري و فرآیانسانی، حوزه فن آوري ا

1381(   

  )1381سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور (  به گزارش تحول اداري بنا

  :عبارتند از ) وضع موجود( ی هاي انظام اداري ویژگ

  ...دولت مداري، روزمره مداري، خود محوري، محافظه کاري، تجربه گرایی و 

ولتی رابطه د نظام مدیریت کیفیت در بخش رونی با کندي تسريبه نظر می آید بعضی از این عوامل ونقاط ضعف د

  .دارد

هدف تحقیق  

انجام هر کاري نیاز به ابزاري می باشد و مدیریت نیز از این قاعده مستثنی نیست ونیـاز                در دنیاي پیچیده امروزه، براي        

ت لا پاسـخگویی معظ ـ باقی مانده از صد سال پیش است، کـه سالهاست که ابزار مدیریتی ، برپایه تیلوریسم . به ابزار دارد 

یریت مـشارکتی ،   و فنون مـدیریتی مثـل مـد   در سالهاي اخیر دانشمندان به  دنبال  راهکارهایی بوده اند          . امروزه نیست 

 آن در پنجـاه سـال       قط ـخوشبختانه مدیریت کیفیت که من    .  نشان دهنده تلاش آنهاست    هدد و غیر  کایزن، مهندسی مج  

وزه بـسیاري از سـازمانهاي تولیـدي و    رام ـ. است شده  رسانیده  جهانیعنوان الگوي پیش در ژاپن  بسته شده، اکنون به   

درنهـضت  مـدیریت    .  بکارگیري این الگوي مـدیریتی عنـوان کـرده انـد           را ، رمز موفقیت خود را د      خدماتی موفق در دنی   

دولتی جدید از شیوه هاي موفق  بخش  خصوصی استفاده می شود که یکی از این شـیوه هـا مـدیریت کیفیـت جـامع                          

اساسی براي ایجـاد تحـول و    عنوان عامل مهم هب را  ععالی در بخشهاي دولتی مدیریت کیفیت جام   ه مدیران   امروز.است

مدیریت . وري در این بخش مورد توجه قرا داده و از آن به عنوان ابزاري جهت نیل  به اهداف توسعه یاد می کنند                    بهره  

مـدیریت کیفیـت   . دولتی جدید استفاده از ابزار مدیریت کیفیت را در دولت عامل مهم براي ارتقاء بهره وري مـی دانـد              

ود مـستمر کیفیـت   ب ـندي می باشد که براساس آن مدیریت با مشارکت  کارکنان و مشتریان به به            جامع بطور کلی فرآی   
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مدیریت  کیفیت فرا گیر یک استراتژي سازمانی است  . ضایت  مشتري منجر شود    ردنبال آن است که به       می پردازد و به   

ائه می دهد و فرهنگی را ایجاد مـی         از طریق به کار گیري روشهاي کیفیت، خدمات و تولیدات مناسبی به مشتري ار              که

 را با نگـرش بـرآورده سـاختن نیازمنـدهاي           شده وکارشان نماید تا کلیه کارکنان به وسیله آن به طور مداوم سازماندهی            

امـور    ناچارند در همه   ،سازمانهاي  امروزه براي زنده ماندن در دنیاي پر از رقابت          .  مشتریان بهبود بخشند   متغییر ومتنوع 

 سـاختارها و  ،گفـتن  و شـعار دادن و سـخنوري   د واصلاح روشها را در اولویت کاري قرار داده و بجـاي سـخن         خود بهبو 

 ت کیفیت  ری نظام مدی  ،امعنی دار می سازند    در عمل  امر بهبود ر      یکی از رهکارهایی که   . روشهاي کار خود متحول نمایند    

   برنامـه تحـول در نظـام  اداري کشوربنا به گزارش.  ارددنبال د ها بهـهاي زیادي براي سازمان  است که دستاوردجامع 

 روز مـره : برخی از ویژگی ها و خـصوصیات وضـع موجـود نظـام اداري     )1381سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور   ( 

  مـی باشـد بـه نظـر       ...  و    نگري، مداخله گري، رقابت ناپذیري     یمداري، خود محوري، مشارکت  ناپذیري، بخش      

 هستند، با کندي تسري نظام مـدیریت کیفیـت جـامع در بخـش     ضی از این عوامل که مدیران به آنها مبتلا      بع ،می رسد 

 سازمانها بریک اسـاس صـورت نپذیرفتـه و بطـور           ه نظام در هم   نبراین اساس میزان تسري ای    . دولتی مرتبط می باشند     

مل مرتبط با کندي تسري نظـام مـدیریت    مشخص کردن و رتبه بندي پاره اي از عوا        ،هدف این تحقیق   . تکلی کند اس  

 وارائـه مـدلی جهـت     سخنوري و خودمحـوري ري روز مره مداري، اتلاف گرایی،   مدا تدول از جمله    کیفیت جامع 

لـت مـداري،   هدف کلـی، میـزان دو   در راستاي حصول این.پیکره بخش دولتی ایران می باشدبه تسریع تسري این نظام   

  .ان مشخص می گرددي و اتلاف گرایی مدیر خود محورسخنوري، روزه مره داري،

  

اهمیت تحقیق  

در تصمیم گیري و .کیفیت براي افراد گوناگون، تعاریف متعددي داردو هر فرد یک برداشت خاص از کیفیت دارد

خدمات و یامحصولات را در  ویژگی هاي متعددي از ،قضاوت در مورد مقوله کیفیت  بایستی اینطور فرض شود که مردم

. وزنی متفاوت می دهند، کدام از ویژگی هاي موردنظر  هرگیرند و قبل از تصمیم گیري در مورد کیفیت بهنظر می 

ممکن است فردي ابتدا به مناسبت بودن جهت استفاده توجه نماید، در حالیکه دیگري ممکن است  به این توجه نماید 

شده داراي صحت  ین توجه نماید که آیا خدمت ارائها که آیا خدمت موردنظر به موقع ارائه شده است؟ و فرد دیگري به

 مورد توجه قرار ، براي ارزیابی کیفیتا رلاست؟ ولی در حقیقت بیشتر افراد ترکیبی از این عوام) عدم دوباره کاري( 

گیري کیفیت  ولی با وجود تمامی این پیچیدگی ها، اندازه. واضح است که کیفیت مفهومی پیچیده است. دنمی ده

  :می توان در سه سطح زیر تشخیص داد تفاوت را نبه نوع محصول ویا سازمان متفاوت است و ایبسته 
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   )براي سازمانهاي تولیدکننده محصولات فیزیکی و کالاها( سطح محصولی ) الف

  )دهنده خدمت براي سازمانهاي تولید کننده و ارائه( سطح خدماتی ) ب

  )تیبراي سازمانهاي دول( سطح  خدمات عمومی ) ج

 زندگی می کند که سازمانهاي دولتی  وخصوصی متعددي براي تامین نیازهاي بنا به سه سطح بالا، انسان در عصري

زمانی که چنین ارتباط و پیوستگی .  واین سازمان ها تقریباً در تمام شئون زندگی رخنه کرده اند وي بوجود آمده اند

در با سیري . عمده ترین وظیفه مدیران است ،رشد و بهبود آنتوجه به کیفیت و.ان وسازمان برقراراست  انسمیان

مدیران در بیان هدف مدیریت کیفیت کالاها و خدمات  دیدگاه هاي علماي مدیریت و صاحبنظران ، نکته آن است که

می دانند هرچند که اصلی ترین تفاوت کیفیت  ارائه خدمات در بخش دولتی با بخش خصوصی  در این است که در 

نیز، استفاده نماید  دولتی، ارائه کننده خدمات، ارباب رجوع را مجبور می داندکه از خدمت با کیفیت پایین ويبخش 

ونسبت به کیفیت خدمات چندان حساس  نیست، ولی در بخش خصوصی  ارائه کننده خدمت به حکم باز داري و 

یت  جامع  با تحول سازمانی مستمر، حفظ مشتري ، بیشتر به کیفیت حساس است، اما به هر صورت  مدیریت کیف

    تضمین،یکی و اجتماعی جهانژپایداري وپویایی سازمانها را در مقابل تغییرات سریع ساختارهاي اقتصادي وتکنولو

 با ارائه ابزارهاي 9000دهاي خانوادگی ایزو رهمین ترتیب  دانش مدیریت کیفیت در قالب استاندا به. می نماید

 به مدیریت انواع فعالیتهاي اجتماعی از قبیل سازمانهاي صنعتی، خدماتی و دولتی کمک سته  است مدیریتی نوین  توان

بسیاري از سازمانها در سالیان اخیر حرکتی در جهت بهبود کیفیت . نماید و پاسخگویی نیازمندیهاي این مدیران باشد

 و غیره که از روشهاي اجرایی 9000ري ایزوداشته اند و آن را استقرار نظام هاي مدیریت براساس استانداردهاي س

دیریت کیفیت جامع می باشد، معطوف نموده اند و با توجه به این که در جامعه ما هزاران سازمان در جهت استقرار و م

اما در  .ست  حرکت کرده اند و تجربه جهانی حاکی از افزایش روز افزون این سازمانها9000زو یاخذ گواهینامه هاي ا

 حتی سازمانهایی که حرکت به سمت  ،ن نیزاکه نه تنها در کشور ما بلکه در سایر نقاط جه. اهده می شودعمل مش

 گواهینامه مربوط  داشته و آن را گامی موثر در پیشبرد اهداف کیفی خود ذ و اخ900استقرار استاندادهاي سري ایزو 

بنابراین اجراي مدیریت کیفیت .ین حرکت احساس نموده اند سازمانها پویایی لازم را در ا دیده اند ، ولی بسیاري از این

جامع بااستقرار ایزوها ومدلهاي مشابه، داراي اهمیت فراتر از یک موضوع صرفاً نظري بوده و داراي ابعاد بسیار وسیع در 

ي ، فرهنگی به نظر می آید  تا زمانی که بستر سازي مناسب در زمینه هاي اقتصاد. اقتصادي، فرهنگ ودولت می باشد

 ومدلهاي مشابه که ازروشهاي اجرایی مدیریت 9000و غیره صورت نگیرد سازمانها منافع لازم را از استقرار مدلهاي ایزو 

  وامل مرتبط از جملهـت ع در مقابل در صورت درك صـحیح و درسـود وـنخواهند نم ، کسب  کیفیت جامع می باشند
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  که تـ می توان انتظار داش ،و رفع آن) محوري و غیره  ، اتلاف گرایی، خودوزمره مداري، سخنوريي ، ردولت مدار (  

مدلهاي مشابه در مسیر درست اجراي مدیریت کیفیت جامع گام   و یا9000در صد قابل توجهی از کاربران ایزو  

اري دارد ع در بخش دولتی با بخش خصوص و صنعتی  تفاوت ساختمیفیت جاکبه کارگیري مدیریت . خواهند داشت بر

باه قبل از تاست در صورت اش و ممکن)  وغیرهياز جمله غیر ملموس بودن و گروهی بودن خدمات، رقابت ناپذیر( 

بالاخص در شرایطی که نظام  اداري . جامع کمک کننده باشد، آسیب رساننده باشد کیفیت اینکه اجراي  مدیریت

مشارکت کارکنان و مشتریان در جهت ه  پیش از آنکه ب،نی ویژگی هاي خاص خودکشور با  توجه به نقاط ضعف درو

 خود محوري، روز مره مداري، محافظه کاري و غیر بهبود مستمر کیفیت ورضایت مشتري بپردازند،بر دولت مداري،

امر  این.  منافات دارد،با نفس مشارکت و محوریت مشتریان در برنامه هاي استراتژیک سازمانی متمرکز گردیده است که

تنها تسري مدیریت کیفیت  جامع را در پیکره بخش دولتی با کندي مواجه می سازد، بلکه  به عنوان  عاملی باز نه 

 باید بنابراین براي اجراي مدیریت کیفیت جامع و کاربرد آن در بخش دولتی. دارنده در این راستا محسوب می گردد 

ایی که پس از استقرار آزمایشی جاز آن.  بینی  و اجرا گردد موانع شناسایی و راه حلهایی براي برطرف ساختن آنها پیش

انجام تحقیقاتی از این دست نقش مهمی در .  نظام مدیریت، استقرار کلی  در پیکره بخش دولتی مورد انتظار استن ای

ایی عوامل کلیه موسسات و سازمانهاي اجربا شناخت این .  کیفیت جامع دارداز دارنده مدیریتبشناسایی عوامل 

د بود با آگاهی بیش از پیش در بسترسازي مناسب در برطرف ساختن موانع، ني عالی اداري قادر خواهرامشمول شو

  .طرحهایی ارائه و اجرا نمایند تا استقرار مدیریت کیفیت جامع را با سرعت مورد نظر میسر سازند

سوال تحقیق

ی ایران لتیفیت جامع در پیکره بخش دوکدیریت سوال تحقیق این است که عوامل مرتبط با کندي تسري نظام م

  کدامند؟ وهمینطور مدل مطلوبی که بتواند تسري نظام مدیریت کیفیت جامع را تسریع نماید چیست؟

چار چوب نظري و مدل مفهومی تحقیق  

تشخیص  روابط بین عواملی که در ایجادمسئله مهم هباراست که فرد پژوهشگر بر اساس آن در ر چوب نظري الگوییاچ

براین اساس چار چوب  نظري مبنا و پایه اي است که پژوهش بربنیاد آن شکل . نظریه پردازي می کند. داده شده اند

البته در هر پژوهش، .ف وتوصیف می گرددشمی گیرد ومتغیرهاي تحقیق در بستر آن شناسایی و روابط میان آنها ک

چار .  تبیین می گردد ،ودر ادامه کار ارتباط میان متغییرهان می کند  معیابتدا پژوهشگر مساله را شناسایی، سپس

ندي و به شکلی دقیق بیان می کند واز طرفی زمینه و شرایط لازم را از دیدگاه بچوب نظري پرسش آغازین را فرمول 

هومی ، مدل مف.  واسطه آن پاسخ قابل قبول و منطقی براي پرسش آغازین ارائه شودبهنظري و تئوري فراهم می کند تا
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 از طرفی می توان گفت مدل  ،از چارچوب نظري تحقیق است نوعی نمودار سازي براي متغییرهاي استخراج  شده

 کار انتخاب جمع آوري و  ، نظریه ها و شاخص ها تشکیل می شودست به صورت شماتیک که از مفاهیم ،دستگاهی ا

تسهیل می کند و نیز گفته می شود ، مدل ین مهیا و تهیه اطلاعات را براي بدست آوردن پاسخ مناسب به پرسش آغاز

مجسم می .  بررسی ارتباط داردقیقهاي معینی از دنیاي واقعی را که با مساله تح  کننده واقعیت است و جنبهمنعکس

  .طراحی گردیده استدل مفهومی تحقیق طبق نمودار زیربا توجه به سوال تحقیق م. سازد

  

ابعاد  

: حمایت و رهبري مدیریت عالی سازمان-:ریت کیفیت جامع داراي هشت بعد به شرح زیر استبا توجه به مدل فوق مدی

  ود کیفیت حمایت می کنند؟باي مرتبط  به بههندازه فعالیت اعالی بهی اینکه مدیران

  اینکه آیا اهداف بلندمدت براي بهبود کیفیت در سازمان وجود دارد؟: برنامه ریزي استراتژیک 

  در بخش دولت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   براي بهبود کیفیت در سازمان وجود دارد؟    حمایت

  چه اندازه سازمان به شناسایی و آموزش کارکنان می پردازد؟:  مشتري مداري-

  د؟آیا حمایتی از توانمندسازي کارکنان و کار تیمی وجود دار:  توانمندسازي کارکنان وکار تیمی -

برنامه ریزي استراتژیک

مشتري مداري

شناسایی و آموزش کارکنان

حمایت و رهبري مدیریت عالی سازمان

تیمی سازي کارکنان و کار توانمند

اندازه گیري و تجزیه و تحلیل کیفیت

بیمه کیفیت

ري پیامدهاي بهبود کیفیت و بهره و

!!

نظام مدیریت کیفیت 

TQMجامع 

!!

!!

  کندي اجرا و قسري 

بخش دولتی : در پیکر 

!!مدیریت اجرایی و پیکره بخش !!!! !

دولت مداري مدیران سخنوري مدیران روز مره مداري مدیراناتلاف گرایی مدیرانخود محوري مدیران

1

2

3

4

5

6

7

8
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آیا در سازمان سیستمی وجود داردکه اطلاعاتی در مورد کیفیت و زمان بهنگام  :  اندازه گیري و تجزیه و تحلیل کیفیت-

  خدمات  از مشتریان جمع آوري گردد؟

  وجوددارد؟. براي ارضاء نیازها و انتظارات مشتریان طراحی شده است  آیا کنترلی برروي خدماتی که:  بیمه کیفیت-

ست و فرآیندي است متمرکز برنظر مشتریان ، کیفیت محور،  مدیریت کیفیت جامع یک فلسفه ا ،تقاد داردوایلی اع

مبتنی برحقایق و روشهاي آماري و متکی برتیم ها که براي دستیابی  به اهداف استراتژیک سازمان از طریق ارزیابی 

از طرف دیگر در مدل مفهومی تحقیق عوامل .مستمر فرآیندها، توسط مدیریت ارشد سازمان رهبري وهدایت می شود

  :مرتبط  با کندي تسري مدیریت کیفیت جامع در پیکره بخش دولتی به شرح زیر می باشد

به اعتقاد رودیش دولت زده طرز تفکري است که بیشتر بردولت تاکید دارد نه بر   : دولت مداري مدیران

  .علاقه هاي ملت

 بیشتر به خواسته   ،به نظر می آید مدیران بخش دولتی. ش بردولت  محوري استنوعی گرای، ت مداري یا اتاتیسم ولد

دولت توجه دارند تا خواسته ملت و طرح تکریم دولت را مقدم برطرح تکریم  مشتري می دانند واین امر با مشتري 

در پیکره بخش  جامع تاست، منافات داشته ومانع تسریع  مدیریت کیفی مداري که از اصول مدیریت کیفیت جامع

  .دولتی است

استقرار مدیریت کیفیت جامع و ، بهره وري،یکی از مشکلات برنامه هاي تحول اداري : سخنوري مدیران 

 پوستر چسباندن و بمباران ،رودیوا خلاصه شدن فعالیتهاي فرهنگی در سطح پارچه نویسی بردر غیره 

ل و شعار دنبال کیفیت هستند ی وعده هاي بدون منظر می آید مدیران بیشتر با به .سمینار و سخنرانی است 

   .عمل مدیران مانع تسریع تسري مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی است و این

روز مره )1381سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور ( بنا به گزارش تحول اداري : روز مره مداري مدیران 

اند،  مدیران سازمانها دچار نوعی روزمره مداري شدهبه نظر می آید . مداري از خصوصیات  نظم اداري است

ا تدارك  می بینند که در آن هدفی مشخص نیست و کارهاي یکنواختی را دنبال ر که جلساتی به این  دلیل

  .از اصول مدیریت کیفیت جامع  است، نمی باشند می نمایند و به دنبال بهبود مداوم که

ه معناي فعالیتهایی است که بی ارزش بوده و هیچگونه ارزش افزوده اتلاف  یا مودا ب: اتلاف گرایی مدیران

مدیران سازمانها همچنان با  .هاي آن نیست   هزینهتاي ایجاد نمی کند و مشتري علاقمند به پرداخ

 و به دنبال اصلاح این روشها نبوده و این روشهاي نند رامی انجام  کار، امور سازمان را می گذیروشهاي قد

  .داراي هزینه هاي بسیار بالا با کیفیت پایین هستند  ،قدیمی
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1381سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور، ( بنا به گزارش برنامه تحول اداري : خود محوري مدیران (

خودمحوري مدیران ومشارکت ناپذیري مدیران از خصوصیات نظام اداري و مدیران سازمانها توجهی به نظرات 

 ندارند واین ویژگی مدیران با مشارکت و کار تیمی که از اصول مدیریت ارکت اعتقادکارکنان نداشته و به مش

  . منافات دارد ومانع تسري مدیریت کیفیت جامع در پیکره بخش دولتی است ،کیفیت جامع می باشد

موضوع تحقیق:  

ن و ارائه مدلی ار بخش دولتی ایهبررسی  میزان عوامل مرتبط باکندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع در پیکر

  .مطلوب

فرضیات تحقیق  

  .میزان دولت مداري مدیران در پیکره بخش دولتی باکندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود دارد  بین-1

  . بین میزان سخنوري مدیران در پیکره بخش دولتی با کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود دارد-2

ره مداري مدیران در پیکره بخش دولتی با کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود  بین میزان روز م-3

  .دارد

  .میزان اتلاف گرایی مدیران در پیکره بخش دولتی با کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع رابه وجود داد  بین-4

  .مدیریت کیفیت جامع رابه وجود داردمیزان خود محوري مدیران در پیکره بخش دولتی باکندي تسري نظام   بین-5

  بررسی عوامل مرتبط با کندي استقرار مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران

  :در تحقیق حاضر به علت گستردگی جامعه آماري مراحل زیر جهت تعیین حجم نمونه  طی شده است 

 ،از بین استانهاي کشور اساس انتخاب) تهران، اصفهان،کرمان،گیلان و هرمزگان(  انتخاب پنج استان :مرحله اول 

براساس تعداد ) گیلان و هرمزگان( ودو استان کوچک ) اصفهان وکرمان( عنوان مرکزیت دواستان بزرگ  تهران به

  .کارکنان آنها 

) خدماتی واداري، ب)  با توجه به ماهیت سازمانها، طبقه بندي سازمانها به چهار گروه اصلی الف : مرحله دوم

  .بهداشتی ودرمانی) موسسات مالی واعتباري،د) و فرهنگی ، ج   آموزشی، پژوهشیموسسات

  )در هر گروه( شدبا نفر می 000/10 انتخاب سازمانهایی که تعداد کارکنان آنها در کل کشور بیشتر از  :مرحله سوم

تر پوشش دهند که تعداد  انتخاب تعدادي از سازمانهاي مرحله سوم به طریقی که جامعه آماري را به :مرحله چهارم

 پرسشنامه براساس 500و در هر طبقه از سازمانها )  پرسشنامه400هر استان (  پرسشنامه در پنج استان فوق 2000

  .جدول صفحه بعد توزیع گردید
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روش جمع آوري داده ها  

  :در این تحقیق از دو پرسشنامه استفاده گردید

مداري، اتلاف ه دولت مداري، سخنوري، روزمر( سجش قرار می دهد بعد رامورد 5پرسشنامه عوامل مرتبط که ) الف

  )گرایی ، خودمحوري

و براي ) 5- 8( سوال از شماره 4راي سنجش سخنوري از ب) 1- 2( سوال، از شماره 4براي سنجش دولت مداري از 

 براي سنجش ،)*13-17( سوال 5، براي سنجش اتلاف گرایی از )9- 12(ه سوال از شمار4سنجش روزمره مداري از 

 سوال 20در مجموع براي سنجش عوامل پنج گانه فوق از . استفاده شد) 18- 20( سوال از شماره 3خود محوري از 

  .استفاده شد

.  استفاده شد جامع شماره وتعداد سوالاتی که براي اندازه گیري عوامل مرتبط با کندي مدیریت کیفیت زیرجدول

پیوست . ( ه هاي خیلی زیاد، زیاد ، متوسط، کم و خیلی کم  تنظیم گردید  فوق در قالب گزینهگزینه هاي پرسشنام

  )4شماره 

  . بعد را به شرح زیر مورد ارزیابی قرار می دهد8پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع که ) ب 

  جدول تعداد پرسشنامه هاي توزیع شده در سازمانها و استانهاي مختلف

  ردیف

انواع موسسات و 

سازمانها برحسب 

  ع خدمتنو

سازمانهایی که 

تعداد کارکنان 

  آنهابیشتراز

   نفر000/10

سازمانها اسامی 

  انتخاب شده

استانها وتعداد پرسشنامه اي که در هر استان توزیع 

  گردید
  جمع

1  

موسسات خدماتی 

صرف (و اداري

  )خدماتی

12  

ادارات و سازمانهاي 

جهاد کشاوزي 

مخابرات، کمیته 

خمینی  امداد امام

  راه وترابري

  500  هرمزگان  گیلان  کرمان  اصفهان  تهران

2  
موسسات آوزشی، 

  پژوهشی، فرهنگی
4  

سازمان آموزش و 

پرورش،دانشگاه 

سازمان 

100  100  100  100  100  500  
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صداسیماي 

جمهوري اسلامی 

وفرهنگ وارشاد 

  اسلامی

3  
موسسات مالی و 

  اعتباري
6  

سازمانها و 

سرپرستی اقتصاد 

ودارایی بانک ملی 

ت ایران بانک صادرا

  بانک تجارت

100  100  100  100  100  500  

4  
موسسات بهداشتی 

  و درمانی
2  

دانشگاه علوم 

پزشکی و 

بیمارستانهاي 

  وابسته به دانشگاه

100  100  100  100  100  500  

  2000  400  400  400  400  400      جمع  

  

  .ه بصورت زیر می باشددشتعداد پرسشنامه هاي برگشت داده 

  هاي برگشت داده شدهجدول تعداد پرسشنامه 

  نوع خدمت انواع موسسات و سازمانها بر حسب  استانهاي مورد مطالعه

  
  هرمزگان  گیلان  کرمان  اصفهان  تهران

  جمع

  455  95  85  95  90  90  )صرف خدماتی(موسسات خدماتی و اداري 

  455  94  90  97  92  95  موسسات آموزشی، پژوهشی، فرهنگی

  468  97  90  96  93  92  موسسات مالی و اعتباري

  474  95  95  98  90  96  موسسات بهداشتی ودرمانی

  1865  381  360  386  365  373  جمع
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  . استفاده شدجامعجدول شماره و تعداد سوالاتی که براي اندازه گیري عوامل مرتبط باکندي مدیریت کیفیت 

  تعداد سوالات  شماره سوالات  مولفه هاي مورد اندازه گیري

  4  1-4  دولت مداري

  4  5-8  نوريسخ

  4  9-12  روزمره مداري

  5  16-17  اتلاف گرایی

  3  18-20  خودمحوري

  10  جمع

  

  برنامه ریزي استراتژیک* 

  تمرکز بر روي مشتري* 

  شناسایی و آموزش کارکنان* 

  توانمند سازي کارکنان و کار تیمی* 

  اندازه گیري و تجزیه و تحلیل کیفیت* 

  بیمه کیفیت* 

  ت و بهره وريپیامدهاي بهبود کیفی* 

این پرسشنامه استاندارد میزان تسري مدیریت کیفیت فراگیر را در سازمانها با استفاده از طیفی از صفر تا دویست مورد 

  )پیوست ندارد( پرسشنامه و چگونگی امتیازات در پیوست تحقیق موجود می باشد ،سنجش قرار می دهد

نتایج تحقیق  

 با کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود  ،یکره بخش دولتیبین میزان دولت مداري مدیران در پ* 

  .دارد

  . با کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود دارد ،بین میزان سخنوري مدیران در پیکره بخش دولتی* 

مع رابطه وجود  با کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جا ،بین میزان روزمره مداري مدیران در پیکره بخش دولتی* 

  .دارد

  . با کندي تسري نظام مدیریت کفیت جامع رابطه وجود دارد ،ی مدیران در پیکره بخش دولتییبین اتلاف گرا* 



16

  . با کندي نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود دارد ،بین خود محوري مدیران در پیکره بخش دولتی* 

  

بحث و بررسی  

تسري نظام مدیریت کیفیت جامع را کند %) 71(قریب به اتفاق پاسخگویان بررسی داده ها نشان میدهد که اکثر 

 12/73ارزیابی می کنند همینطور که مشاهده می شود میانگین و میانه نمرات مربوطه به این متغییر به ترتیب برابر با 

 ، در این طیف ر دارند شناخت مبهمی از بهبود کیفیت و بهره وري قرا40- 79 می باشد که هر دو در رده امتیازي 76و

  .اي براي آموزش یا اجراي چنین فعالیتهایی وجود نداردامتیازي برنامه 

 میانه پاسخها در مورد اندازه گیري کیفیت و پیامدهاي بهبود کیفیت  ،ین نتایج حاصل از بررسی نشان میدهدچنهم

 در نظر گرفته 3-5 اگر وسط دامنه نمره 6دامنه  با توجه به  ، به دست آمده است3 و در بقیه موارد برابر با 2برابر با 

 این مطلب نشانگر آن است که تمامی معیارها در مکانی کمتر از متوسط قرار دارند بررسی ها بیانگر این است که  ،شود

کمترین میزان کندي مربوط به . توزیع کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع در موسسات مختلف یکسان نیست

بررسی داده . تی اداري بوده و بیشترین میزان کندي مربوط به موسسات بهداشتی و درمانی می باشدموسسات خدما

هاي تحقیق بیانگر آن است که توزیع کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع در استان هاي مختلف یکسان نیست و 

  .مربوط به استان تهران استبیشترین میزان تسري مربوط به استان هرمزگان می باشد و کمترین میزان تسري 

بسیاري از سازمانها تلاش می کنند تا مدیریت کیفیت جامع را اجرا کنند اما درجه موفقیتشان ضعیف است و 

  .یکپارچگی آن با اعمال استاندارد سازمان به ندرت اتفاق می افتد

ت مداري مدیران و کندي تسري نظام نتایج حاصل از بررسی بیانگر اینست که مدیران دولت مدار بوده و بین میزان دول

مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود دارد و مشاهده می شود با تغییر میزان دولت مداري، تغییري معکوس در متغییر 

تسري نظام مدیریت کیفیت جامع دیده می شود که با نتایج آزمون همبستگی و نمودار پراکنش همگراست و با توجه 

ن میزان دولت مداري مربوط به موسسات بهداشتی و درمانی و کمترین میزان آن مربوط به به داده هاي قبلی بالاتری

توزیع دولت مداري مربوط به استان تهران و کمترین ، موسسات خدماتی و اداري می باشد و با توجه به سایر یافته ها 

  .آن مربوط به استان هرمزگان می باشد

 رسمی بالا عمل نموده و از قوانین  روش مکانیکی، سعی می نمایند بر اساسامروزه مدیران به لحاظ وجود ساختارهاي

 اما مشتري مداري و توجه به ،و مقررات مکتوب فاصله نگرفته و خود را مجري و پاسخگوي قوانین دولتی بدانند

دیران خواسته هاي مشتریان که یکی از اصول مدیریت کیفیت جامع می باشد، با بحث فوق یعنی دولت مداري م
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. با کندي تسري مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی رابطه دارد) دولت مداري مدیران(منافات دارد و همین امر 

مدیریت کیفیت .  مداري و توجه به مشتري از اصول مدیریت کیفیت جامع است مشتريهمانگونه که قبلاً بیان شد،

  .جامع بدون توجه به مشتري مفهومی بدون اعتبار است

  . را تمرکز بر روي مشتري و خواسته هاي وي استجامعاز اهداف کلیدي مدیریت کیفیت یکی 

در گذشته دولت بیشتر نماینده قشر یا طبقه . یکی ار مبانی اساسی مدیریت کیفیت فراگیر تمرکز بر نظر مشتري است

خط مشی پیش بینی شده خاصی بود تا اکثریت مردم و بیشتر در پی حفظ وضع موجود بود تا تغییر آن، بر اساس 

 اما تاکنون ناگریز از پذیرش معیارهاي مردمی هستند تا جایی که کسب و جلب رضایت مردم را جزو  ،دموکراتیک

  .می شمارند و بهره وري را از طریق آن پی میگیرند اهداف خود

 قدرت مبتنی بر موازنه دولت بلوغ و پیچیدگی اطلاعاتی و ارتباطی زمینه بروز ابر انسانها را فراهم ساخته و ساختار

  .سرمایه گذاران و افراد تبدیل شده است

 طرز تفکري  ،اما آمار تحقیق حاضر حاکی از دولت مداري شدیدي در بخش دولتی ایران است و دولت مدار و دولت زده

  .است که بیشتر بر دولت تاکید دارد نه بر علایق ملت

 براي پیاده سازي مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی به مانعی ، قدرت هاي سیاسی و تاثیر گروه هاي ذي نفوذ

آنها تصور می . ران هستندامدب رضایت  سیاستمدارن و دولت لدر بخش  دولتی مدیران، در پی ج. حساب می آید 

که به لذا پیش از آن. مدیریت منصوب کرده اندکسانی هستند که آنها را انتخاب نموده وبه مشتریان اصل آنها ، کنند 

می باشند ودر واقع این سیاست مداران و دولت    دولتمردانفکر رضایت مردم و مراجعان  باشند، در پی جلب رضایت 

  .ظایفی را انجام دهدو چه مقاصدي را دنبال کندسازمان دولتی چه ومداران هستند که تصمیم می گیرند 

است به اهداف کمی اش برسد    علاوه بخش ممکنبه، یت است ر روي اجراي مامو ،مهمترین تمرکز در بخش عمومی

کیفیت ي مدیریت ت کاهش یابد، این مورد یکی از چالشهایی است که دولت در زمان اجرااساما کیفیت خدمات ممکن 

  .جامع با آن مواجعه است

 براساس استاندارد نعلاوه کارکنان معمولاً از کارشابه . باً به عنوان کوچکترین خواسته دولت تعریف می شودلکیفیت غا

مهمترین مشکل . خاص همراه باتعهد قابل ملاحظه، به قوانین، مقرارت و تصمیمات انجام شده قبلی رضایت دارند

ان  نیازهاي اساسی مردم براي  مدیر اصلاً،می رسد بطوریکه به نظر ان، جدي نگرفتن مردم است، مدیریت کشور ایر

 خاصی می بیشتر به تعریف منافع) اي مختلفو نهادهسازمانها ( ر ن  کشومدیرابسیاري از . کشور قابل درك  نیست 

 مردم بعنوان مشتري جدي گرفته نمی شود و هايخواسته . ع جمعی و ملی در آنها ملموس نیست پردازندکه مناف
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حتی در ظاهر دیده نمی شود، این مشکل ناشی از عدم تعهد ونبود فرهنگ پاسخگویی وجبران خسارت در میان 

  .مدیران کشور است

بوده و بین سخنوري مدیران و کندي تسري نظام ، که مدیران سخنور  ه هاي  حاصل از تحقیق بیانگر آن است داد

 با تغییر میزان سخنوري مدیران، در متغیر کندي تسري  ،مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود دارد و مشاهده می شود

ج  آزمون ای است تغییرات معکوس بوده و با نت بیانگرآند کهوش ده مینظام مدیریت کیفیت جامع تغییراتی دی

 سخنوري مدیران مربوط به موسسات  ، توزیع از همگراست و با توجه به داده هاي حاصل ،همبستگی و نمودار پراکنش

وري که توزیع سخن ی و اداري است نتایج حاکی از آن استتبهداشتی و درمانی و کمترین آن مربط به موسسات خدما

 ترین آن مربوط به استانممربوط به استان تهران وک، در استانها مختلف یکسان نیست و بیشترین میانگین رتبه ها 

  .هرمزگان است

د و موفقیت یا عدم موفقیت مدیران با توجه رها و کارکنان براساس کمیت صورت می گینامروزه ارزیابی مدیران، سازما

 و آمارن و بالا بردابا گرفتن انواع استاندارده، بنابراین مدیران سعی می نمایند .گیرد بی هاي کمی صورت میاه ارزیب

) در قالب شعار( ارقام و کمیت ها مورد ارزیابی قرار گرفته تا با اخذ گواهینامه هاي متعدد و عملکردهاي این چنین 

 با کندي تسري مدیریت کیفیت جامع رابط بتوانند بیشتر و بیشتر به مراحل بالاتر ارتقاء نمایند و این سخنوري مدیران

ست که شعارها را حذف کنید، از اعلام  اهداف کمی و نصب اطلاعیه هاي  ایکی از اصول چهارده  گانه دمینگ این. دارد

 تحقیق حاضر هاياما آمار. مبتنی برافزایش بهره وري بدون آموزش چگونگی انجام  آنها ه کارکنان خود داري کنید 

  .نوري شدیدي در بخش دولتی ایران استحاکی از سخ

و در سازمانهاي ایرانی در مورد آرمانها . یکی از مشخصه هاي سازمانهاي ماست،وجود فرهنگ سخنوري به جاي عمل

برنامه هاي جامع و کاملی طراحی می گردند که هرگز به مرحله  . اما از عمل خبري نیست، بسیار گفته می شودنسخ

  .اغلب امور در قالب الفاظ حل می شود اما ن فضایی شعار سخت کوشی سرداده می شوددر چنی. عمل نمی رسند

خلاصه شدن فعالیتهاي فرهنگی در سطح پارچه نویسی بر ، یکی از مشکلات برنامه هاي تحول اداري بهره وري و غیره 

  .پوستر چسبانیدن و بمباران سمینار و سخنرانی ست، در دیوارها 

گر آن است که مدیران روز مره مدار بوده و بین روز مره مداري مدیران و کندي تسري نظام داده هاي موجود بیان

مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود دارد ومشاهده می شود با تغییر میزان روزمره مداري در متغیر کندي تسري نظام 

  .همگراست، پراکنش  آزمون همبستگی ونمودار ا نتایجبمدیریت کیفیت جامع تغییراتی دیده می شود که 
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نیست و بیشترین میانیگین رتبه ها مربوط به مره مداري در موسسات مختلف یکسان وزر، توزیع ي با توجه به داده ها 

 نتایج حاصل بیانگر آن است . اداري می باشد ،داشتی و درمانی و کمترین آن مربوط به موسسات خدماتیهموسسات ب

استان تهران و  مربوط به،  نیست و بیشترین میانگین رتبه ها ناي مختلف یکساکه توزیع روز مره مداري در استانه

  .کمترین  آن  مربوط به استان هرمزگان می باشد

ند نامروزه به لحاظ محیط هاي سیاسی نا آرام و عدم ثبات مدیریت، مدیران دچار نوعی نزدیک بینی شده و نمی توا

 و عملیات روتین و روز مره مداري روي آورده اند و این  کارهاي یکنواخت اهداف مناسبی را دنبال نمایند و به انجام

یکی از اصول مدیریت کیفیت . روزمره مداري مدیران با کندي تسري مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی رابطه درد

  .هبود مداوم استبیکی از اصول مدیریت کیفیت جامع . فراگیر را ایجاد بنیانی براي  بهبود مداوم سازمان می داند

 تعهد و اقدام در جهت بهبد مداوم فرآیندها، تمرکز برفرآیندها و تعهد به گی هاي کلیدي مدیریت کیفیت جامعاز ویژ

  .نو آوري در فرآیندها می باشد

هدف از روز مره مداري یکسري از . اما یافته هاي تحقیق  از روز مره مداري در سازمانهاي دولتی گزارش می دهد 

  .مات  است که بطور منظم تکرار می شونداقدا

غافل از .میتوانند پوششی بر روز مره گی خود قرار دهند) استراتژي( بسیار از مدیران می پندارند که با تدوین یک سند 

ک  باید نگاه خود را تغییر داده واستراتژی ، را دارندر قصد رشد و توسعه کشوستراتژي یک نگاه است و اگر واقعا ا ،اینکه

  .بیندیشند

وصیات نظام صیکی از خ» روزمره مداري« ) 1381مدیریت و برنامه ریزي کشور  سازمان( اداري  بنا به گزارش تحول

واز بهبودمستمر  کار هر روز راتکرار روز قبل داشته، را با امور یکنواخت سپري مینمایند است ومدیران روزهااداري 

  .گریزانند

 که اتلاف گرایی مدیران در پیکره بخش دولتی وجود داشته و بین اتلاف گرایی  ،موجود بیانگرآن استداده هاي 

مدیران با کندي تسري نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه وجود دارد و مشاهده می شود باتغییر میزان اتلاف گرایی در 

ه معکوس است ، این موارد با البته این رابط. متغییر کندي  تسري نظام مدیریت  کیفیت جامع، تغییراتی دیده می شود

با توجه به نتایج تحقیق توزیع اتلاف گرایی در موسسات مختلف .نتایج آزمون همبستگی و نمودار پراکنش همگراست

سات سیکسان نیست و بیشترین میانگین رتبه ها، مربوط به موسسات بهداشتی و درمانی وکمترین آن مربوط به مو

است که توزیع اتلاف گرایی در استانهاي مختلف یکسان نیست و   موجود بیانگر آنداده هاي.خدماتی واداري می باشد

  .استان هرمزگان می باشد بیشترین میانگین رتبه ها مربوط به استان تهران وکمترین  آن مربوط به



20

  : ناشی از دو تفکر آنان می باشد،نظر می آید اتلاف گرایی مدیران به

بدین معنا که مدیران فکر می کنند هر خدمتی را که به مردم . ر خدمات دولتی است طرز تفکر فلسفه تولیدگرا د) الف

  .ارائه دهند، مدرم مجبورند آن خدمات را دریافت نمایند

این طرز تفکر مدیران که دولت براي بروکراسی آنها هزینه می نماید و براي هزینه هاي مشتري مداري هزینه  ) ب

  .نمینماید

ه اصلاح روشها واصلاح فرمها به شکل جدي در سازمانها نبوده وخدماتی رابه مردم می دهند بضر در نتیجه مدیران حا

 بایستی  هیچ ارزش افزوده اي ایجاد نکرده ومردم دهندکه یواهند و بعضاً خدماتی را ارائه مکه مردم آنها را نمی خ

هاي دولتی با کندي تسري مدیریت کیفیت جامع   اشتباهات را بپردازند و این اتلاف گرایی مدیران در سازماننبهاي ای

  .رابطه دارد

یزن شناسایی اکایزن یکی از روشهاي مدیریتی اجراي مدیریت کیفیت  جامع در بخش دولتی است و یکی از ارکان ک

  .وحذف این اتلاف هاست) اتلاف ها( اها دمو

ه  ارزش افزوده اي ایجاد نمی کند و مشتري اتلاف یا مودا  به معناي فعالیتهایی است که بی ارزش بوده و هیچگون

  . علاقمند به پرداخت هزینه آن نیست، بخش دولتی حاضر به اصلاح روشهاي انجام کار قدیمی و منسوخ شده نیستند 

داده هاي موجود بیانگر آنست که خودمحوري در مدیران بسیار بالاست و با توجه به نتایج توزیع خود محوري در 

  بهداشتی ودرمانی و کمترین آنها مربوط به موسسات کسان نیست و بیشترین میانگین  رتبهموسسات مختلف ی

موجود بیانگر آنست که توزیع خود محوري در استانهاي مختلف ي  داده هامربوط به موسسات خدماتی واداري می باشد

  .می باشدط به استان هرمزگان ربویکسان نیست و بیشترین میانگین رتبه هاي مروط به استان تهران وکمترین آن م

داده هاي موجودبیانگر آن است که  مدیران خود محور بوده و بین خود محوري مدیران با کندي تسري نظام مدیریت 

 با تغییر میزان  خودمحوري در متغیر ،این رابطه معکوس بوده ومشاهده می شود. کیفیت جامع  رابطه وجود دارد

طلب با توجه  نحوه پراکندگی نقاط در نمودار ماین .ی دیده می شود ت جامع تغییرا تسري نظام مدیریت کیفیتيکند

 توزیع خود محوري درموسسات مختلف یکسان  نبوده و ،پراکنش نیز قال مشاهده است و با توجه به نتایج تحقیق

ات خدماتی واداري بیشترین میانگین  رتبه ها مربوط به موسسات بهداشتی و درمانی و کمترین آن مربوط به موسس

 و بیشترین  داده هاي موجود بیانگر آن است که توزیع خود محوري در استانهاي مختلف یکسان نیست. می باشد

  .وط به استان هرمزگان می باشدبمیانگین رتبه ها مربوط به استان تهران وکمترین آن مر
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 این طرز تفکر در مدیران اله در نظام اداري،متمرکز چندین سبه لحاظ وجود ساختارهاي سلسله مراتبی و ساختارهاي 

پدیده آمده است  که خود به تنهایی تعیین کننده بوده و بهترین تصمیمات را اتخاذ می کنند و از مشارکت گریزان 

بوده و به خود محوري روي آورده اند واز طرف دیگر راه دستیابی به  پستهاي بالاتر را ناشی از عملکرد فردي می دانند 

در بخش دولتی رابطه  با کندي تسري مدیریت کیفیت جامع) خودمحوري مدیران(  عملکرد گروهی و این موضوع تا

  .دارد

فلسفه . ، مشارکت می باشد که تمامی اندیشمندان به آن اعتقاد دارندجامع یکی از اصول اساسی مدیریت کیفیت 

توجه دارد وقدرت استفاده از تمامی هوش و ذکاوت را  فلسفه اي است که به تواناییهاي کارکنان  جامعمدیریت کیفیت

  .به آنان می بخشد

  مشارکت جمعی، مشتري محوري، بهسازي مستمر:  عبارتند از  جامع عمده مدیریت کیفیتاز دیدگاه رابیج سه اصل 

 محصول و شده است که مفاهیم کارگروهی را می توان براي بهبود کیفیتبت  امروزه ثا ،سانداستورم اظهار میدارد

  .خدمات به کار برد و مطالعات نشان می دهد چگونه مشارکت می توان اشتباهات راحذف و کیفیت را بهبود بخشد

بررسی ها . یافته هاي تحقیق حاضر نشان میدهد خود محوري در مدیران پیکره بخش دولتی درحد بسیار بالایی است

به این معنا که هر کاري را که .هاي خود از خود بروز می دهندنشان می دهد مدیران ما گاهاً رفتار مالک را در واحد

یت و برنامه ربنا به گزارش برنامه تحول اداري سازمان مدی. نیروکار ندارندوست دارند انجام می دهند و هیچ توجهی به 

ارت خود محوري مدیران  از خصوصیات نظام اداري است و مدیران سازمانها توجهی به نظ) 1381(ریزي کشور 

. دارد  می باشد منافاتجامع با مشارکت  کار تیمی که از اصول مدیریت کیفیت نکارکنان نداشته و این ویژگی  مدیرا

بوده و بیشترین آن مربوط  بنا به آنچه گذشت، کمترین میزان تسري مدیریت کیفیت جامع مربوط به سازمانهاي تهران

 اتلاف گرایی و ، روزمره مداري،ترین میزان دولت مداري ، سخنوريه سازمانهاي هرمزگان می باشد واز طرف دیگر بیش

 دارند و لذا تلاش رسازمانها در تهان بیشتر در مرکز توجه قرا. ان می باشدهرخود محوري مربوط به مدیران سازمانهاي ت

نجا که این سازمانها  سازمانها بیشتر منطبق برخواست دولت مردان باشند تا آنچه که واقعیت آنهاست واز آنمی شود ای

به مراکز داد خواهی نزدیکتر می باشند، خط مشی هاي انعطاف ناپذیر و آن چیزي که به عنوان کاغذ بازي نامیده می 

علاوه   مراجعین برخورد یکسان صورت گرفته واستثنایی وجود ندارد و بهبراین اساس با همۀ، شود رواج بیشتري دارد 

 ها و عملکردها منحصراً تامین کننده منافع  سازمان می باشند تا منافع  مشتریان  و خط مشی، هاي استاندارد رویه 

ارباب رجوع بنابراین  میزان دولت مداري در مدیران تهران بیشتر بوده و به دنبال این دولت  مداري و تبعیت از قوانین 

کمترین میزان تسري همینطور. خواهد بودومقرارت، خودمحوري، روز مره مداري، اتلاف گرایی و سخنوري نیز بیشترین 
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مدیران کیفیت  جامع مربوط به موسسات بهداشتی ودرمانی بوده و بیشترین آن مربوط به موسسات خدماتی واداري 

 نیز بیشترین ي اتلاف گرایی، روزمره مداري، اتلاف گرایی وسخنور،می باشدودر مقابل بیشترین میزان دولت مداري

کمترین میزان تسري مدیران کیفیت  جامع مربوط به موسسات  بهداشتی و درمانی بوده و همینطور . خواهد بود

بیشترین آن مربوط به موسسات خدماتی و اداري می باشد و درمقابل بیشترین میزان دولت مداري، اتلاف گرایی، 

از آنجا که مدیران .  استروزمره مداري، سخنوري و خود محوري نیز مربوط به مدیران سازمانهاي بهداشتی و درمانی

میزان حقوق مزایاي بالاتري  نسبت به موسسات بهداشتی و درمانی داراي مدارك تخصصی پزشکی می باشند و از 

مدیران موسسات خدماتی و اداري برخوردار بوده، لذا براي حفظ این موقعیت بجاي توجه به ماموریت سازمان و 

از طرف  دیگر این  سازمانها سعی می . مافوق  تصمیم گیري می نمایند ل مقامات مشتریان ، بیشتر برمبناي تمای

 تصمیمات توسط گروههاي بزرگتري در  رده هاي بالاتر اتخاذ شود تافرد مشخصی را  ، تا جایی که مقدور استدنماین

 روزمره مداري،  ،ال دولت مداري آنانببه دنونتوان مسئول آن دانست  وبدین  دلیل دولت مداري این مدیران بیشترین 

خودمحوري، اتلاف گرایی و سخنوري نیز بیشترین است بطور کلی براسس یافته هاي تحقیق ، پیکره بخش دولتی 

می باشد و براساس ضریب ) مداري، اتلاف گرایی و خود محوري ه دولت مداري، سخنوري، روزمر( ایران مبتلا به 

  : بخش دولتی ایران به قرار زیر استهمبستگی اسپیرمن رتبه بندي این عوامل در پیکره

  )رتبه اول(خود محوري) الف

  )رتبه دوم(اتلاف گرایی ) ب

  )رتبه سوم( سخنوري ) ج

  )رتبه چهارم( روزمره مداري) د

  *رتبه پنجم( دولت مداري ) هـ 

پیشنهادات  

 فرهنگی جهت تسریع به سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور پیشنهاد میگردد موارد زیر را از طریق بستر سازي

  .تسري مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران اعمال نمایند

 از طریق بازنگري د رقوانین و مقرارت ه مشتري مداري، شهروندمداري و ملت مداريب تبدیل دولتمداري - 1

 این فرهنگ د ایجا، اداري و با استفاده از ابزاري چون فرمهاي نظر سنجی از مردم، پاسخگویی ، جبران خسارت و غیره

 سازمانها نیازي است که از طرف مردم احساس شده است و آنها وکیل مردم در مدیران  و کارکنان که فلسفه وجودي

  .هستند
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 و اشاعه این فرهنگ در پیکره بخش دولتی با استفاده از تبدیل فرهنگ سخنوري به فرهنگ عمل گرایی -2

عی شود ارزیابی عملکرد دستگاهها تنها بر اساس کمیت و آمار و ارقام نباشد، س، ابزاري چون ارزیابی عملکرد دستگاهها 

  .بلکه به کیفیت به معناي ابعاد واقعی آن توجه شود

 با استفاده از مدیریت برنامه  ، و استفاده درست از وقت تبدیل روزمره مداري به اشاعه فرهنگ مدیریت زمان- 3

  .ز براي بهره وري بیشترو استفاده از خود ارزیابی در پایان رو

 و حرکت به سمت از بین بردن اتلاف گرایی مدیران با استفاده از بازنگري و اصلاح روشهاي انجام کار - 4

از روشهاي   به عنوان یکی5sو همینطور استفاده از کایزن و نظام ) اجراي برنامه تحویل اداري(اتوماسیون اداري 

  .مدیریتی اجراي مدیریت کیفیت جامع

 از طریق تبدیل خودمحوري و مشارکت ناپذیري مدیران به مشارکت پذیري مدیران وتمرکز زدائی -5

اجراي مدیریت کیفیت جامع مثل روشهاي سکو زدایی،روش دلفی، گروه اسمی و توانمند سازي  ،  افرینیروشهاي ایده

  .کارکنان از این طریق

ود جهت استقرا مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی ایران نهاد می شش به سازمان مدیریت وبرنامه ریزي کشور پی- 6

رحقایق و آمار در خصوص وضعیت نظام اداري کشور و نقاط قوت و فرصتها و نقاط بطالعه جامع، دقیق و مبتنی میک 

  .فی است اهرچند مطالعات ناقص د راین  زمینه وجود داردکه ناک.یدات انجام دهددضعف وته

خود را تا مرحله اجرا و هاي   نیمه رها گر نباشد و برنامه،رنامه ریزي کشور پیشنهاد می گردد به سازمان مدیریت و ب-7

 اجراي دقیق هفت برنامه تحول یکی از این موارد،.  درست می باشدپیش نیاز این مورد برنامه ریزيپیش ببرد ،ارزیابی 

ست اجرا گردد، می تواند به تسریع تسري  طرح و چندین سیاست اجرایی مطرح شده می باشد کهاگر در40اداري با 

  :یت دار به صورت خلاصه عبارتند از ونظام  مدیریت کیفیت جامع منجر گرد که بعضی از این طرحهاي اول

  )نظام پیشنهادات( استقرار نظام پذیرش و بررسی پیشنهادهادر دستگاهها * 

   در جهت اشاعه طرحگ سازيناب رجوع و فرهباجراي طرح تکریم مردم و جلب رضایت ار* 

  گیري تحقق مفاد بخشنامه ها و مصوبات دولت الکترونیکی در دستگاههاپی* 

  محاسبه قیمت تمام شده فعالیتها * 

  : این پیشنهادات ارائه میگرددنهمینطور به ساي پژوهشگرا
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ام می تواند داراي ایعاد گسترده اي است که هر کد، موضوع کندي تسري مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی -9

استفاده از ابعاد دیگري می تواند علت کندي تسري نظام مدیریت کیفیت  تحقیق جدیدي باشد و محققان بعدي موضع

  .جامع رادنبال نمایند و آنها رامورد سنجش قرار دهند

ره مورد  رابطه مدیریت جامع را با کارائی ، بهره  وري، اثر بخشی و غی،به سایر پژوهشگران پیشنهاد می شود-10

مدل مطلوب  براي تسریع مدیریت . ارزیابی و سنجش کیفیت خدمات در بخش دولتی را مورد بررسی قرار دهند

ازند و این اتلاف گرایی مدیران در سازمانهاي دولتی با کندي تسري د بایستی بهاي این اشتباهات رابپرکیفیت جامع 

  .مدیریت کیفیت جامع رابطه دارد 

  . بخش دولتی ایران در صفحه  بعد آمده است با کندي استقرار مدیریت کیفیت جامع درعوامل مرتبطنمودار
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اثر بخشی مورد انتظار

ــهروندان   ــدي ش رضــایت من

ایجاد سرمایه اجتماعی پایدار    

نمودن ارزشهاي جامعه

رضایت خداوند

  خود

اتلاف گرایی مدیران

  دولتمداري

 مدیران

دولتمداري مدیرانسخنوري مدیران

  خود

  محوري

مدیران

مدیریت کیفیت جامع

  روش قائل شدن 

  نظراتبراي 

 ارباب رجوع
  تکریم

 ارباب رجوع

  انعطاف پذیري

 خدمات

  اعتماد محوري 

در ارائه 

خدمات

  صحت در

 ارائه خدمات

  توانمندي

کارکنان

  رعایت ملاحظات

   ارزشی و  اعتمادي 

در ارائه خدمات

  پاسخگویی درباره

خدمات

  مدیریت کیفیت جامع 

در بخش دولتی ایران
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)تسوي مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی(عوامل تاثیر گذار بر تسریع سوي مورد انتظار 

5  

عدم دولتمداري

4  

عدم روزمره مداري

3  

عدم سخنوري

2  

عدم اتلاف گرایی

1  

عدم خودمحوي

جدي گرفتن مردم در نظام -

  پیشنهادات

  فرم هاي نظر سنجی-

استقرار سیستم هاي رسیدگی -

  به شکایات و تامین خسارت

دیدگاه نظام گرا در وضع -

  قوانین و مقررات

جایگزینی اخلاقیات و حرکت -

به سمت انعطاف پذیري و 

خلاقیات به جاي قوانین نوشته ا

شده دیروز

مدیریت زمان ،بهبود 

مداوم و خودارزیابی

ایجاد فرهنگ عمل 

گرایی و جایگزینی 

عمل به جاي حرف 

وشعار

شناسایی وحذف اتلاف ها -

-از طریق اجراي کایزن 

محاسبه قیمت شده فعالیت 

  ها

ایجاد دولت الکترونیک-

  مشـارکت پـذیــري با-

ز روش هاي ایده با استفاده ا-

آفرینی اجراي مدیریت 

  کیفیت جامع

سیاست هاي عدم تمرکز-

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  لی سازمان حمایت و رهبري مدیریت عا. 1

  برنامه ریزي استراتژیک . 2

  مشتري مداي . 3

  شناسایی و آموزش کارکنان. 4

  توانمند سازي کارکنان و کارنیمی . 5

  اندازه گیري و تجربه و تحلیل کیفیت . 6

  بیمه کیفیت . 7

!پیامدهاي بهبود کیفیت و بهره وري. 8

ش دولتی ایران مدل مطلوب براي تسریع مدیریت کیفیت جامع در بخ5- 1شکل 
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