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 چکيده

مبدگی ب  مردل  هدد از مقاهه ااضر ارزیابی مدیریت کیفیت در برکت نرخشگر تبریز 
TQM    بود  است.. مقاهه ااضر ازنظر هدد،کاربردی و از نظر نوع، توصیفی اسات. جامعاه

آماری ، کاربناسان با مدرک تحصیلی رسمی، سایر کارکنان و مشتریان  بارکت نرخشاگر   

 228نفار و بارای کارکناان     07نفر، برای مشتریان  102بود  که اام نمونه برای کاربناسان 

حت نظر سنای قرار گرفته اند. روش گرد آوری داد  ها میدانی و ابازار مربوطاه   نفربود  و ت

پرسش نامه محقق ساخته بود  است برای روایای سانای از آزماون تحلیال عامال تاییادی       

استفاد  باد  و همچناین از آمارهاای تمایال باه مرکاز توصایفی بارای جمعیات باناختی           

ها بهر  گرفته بد  اسات. نتاایا تحلیال داد     پاسخگویان و از آزمون تی بری آزمون  فرضیه 

ها نشان داد  است،وضعیت مدیریت کیفیت در بارکت نرخشاگر از نقطاه نظار مشاتریان      
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بالاتر از اد متوسط است وهمچناین وضاعیت مادیریت کیفیات در بارکت نرخشاگر از       

دیدگا  کارکنان بالاتر از اد متوسط است.و وضعیت مدیریت کیفیت در برکت نرخشاگر  

 دیدگا  کاربناسان بالاتر از اد متوسط است.از 

مدیریت کیفیت ، کیفیات گرائای ، مادیریت ، بهار  وری، بهباود       های کلیدی: واژه

 عملکرد،رضایت مشتری  

 . مقدمه1

مقوهه کیفیت به مرور زمان واقتضائات مربوطه از بازرسی و کنترل به سمت اقادامی  

ر به بازرسای و انااام کنتارل هاا و     مدیریتی ارکت کرد  است.به عبارتی کیفیت منحص

زیرا بقا  ،تاثیرگ ارتر و استراتژیک تر است آزمون ها نبود  بلکه بامل اقداماتی عمیق تر

و سود آوری سازمان در گرو کیفیتشاان  محصاول ساازمان و نیاروی انساانی( اسات.       

مدیریت کیفیت عبارت است کلیه فعاهیتهای هماهنگ برای جهات دهای و کنتارل یاک     

ان در رابطه با کیفیت است. مدیریت کیفیت از طریق فرایند ارتقای مستمر کیفیات  سازم

بر افزایش رضایت مشتری و ارائه صحیح خدمات، تامین نیاز مشتری ها ، مناسب باودن  

کالا ها و خدمات و کاهش هزیناه تاکیاد دارد و در نهایات ساعی در اصالاح و بهباود       

ری در ساازمانها دارد. مادیریت کیفیات باه     عملکرد و کیفیت توهیاد و افازایش بهار  و   

ارتقای مستمر در سازمانها از طریق مشارکت کلیه کارکنان و مادیران مای اندیشاد و باا     

رویکرد فلسفه مدیریت مشارکتی و با استفاد  از تکنیک آماری و باه کاار گیاری اصال     

صالاح  در صدد اصلاح و بهباود عملکارد و در نتیااه ا    ،ارتباط دهی در سراسر سازمان

کیفیت توهید و افزایش بهر  وری در سازمان اسات. نظار باه اهمیات مادیریت کیفیات       

 TQMپژوهشگر در نظر دارد تا مدیریت کیفیت برکت نرخشاگر را بار اسااس مادل     

تحت ارزیابی قرار دهد بر اساس نتایا راهکارهایی بارای بهباود مساتمر کیفیات ارائاه      

 خواهد بد .  
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 . ادبيات تحقيق2

 مبانی نظری 1.-2

سوهیوان مدیر کنترل کیفیت برکت فورد موتور، یک نسخه کامال از   1998در سال  

کنترل کیفیت جامم را توسعه داد وآن را کنترل کیفیت سراسری بارکت نامید.ساوهیوان   

بارح زیار    درهفات مرالاه باه     پیشنهاد کرد که اجرای کنترل کیفیت سراسری برکت

 اناام بود:

و کالای ساخته بد  و ال مسائل کیفی که باروز   میزی اجزابازرسی و م -1مراله 

 می کند.

تمرکز روی تضمین کیفیت در طول توهید به خصوص کااربرد روباهای    -2مراله 

و  بهبود مابین آلات و فرایندها بارای تقلیال تعاداد     آماری برای بناسایی مسائل کیفی

 عدم تطابق ها .

 ام واادها.گسترش کوبش تضمین کیفیت به تم -0مراله 

تمرکز روی آموزش و یادگیری تمام کارکنان از قبیل مدیران، برای ایاااد   -0مراله 

 آگاهی بیشتر و در نتیاه تعهد به  کیفیت.

تمرکز روی باز نگری طرح های فرآورد  و کاهش تغییر پ یری فرایند  -9و 5مراله

 از طریق اصلااات دایمی.

ی مشتری و مراقبت در انتقال دقیاق آنهاباه   بازنگری نیازها و خواسته ها  -7مراله 

مشخصات فنی ،نقشه ها، برگه های فرایند و نمودارهای کنترل : اسناد بهر  برداری مانند

 فرایند.

باا درجاه هاایی     1992و اوایال دهاه    1982مدیریت کیفیت فراگیر در اواخر دهاه   

سایاری از  متفاوت از موفقیت تلاش کارد  اسات کاه وا   بااب روز مادیریت باود. ب      

( با کاربری فلسفه برکتها   مثل زیراکس  موتورولا، آی بی ام و برندگان جایز  باهدریا

هم قابلیات رقابات و هام ساود آوری خاود را بهباود       مدیریت کیفیت فراگیار و اصول 

بخشید  اند. دیگران ننین موفقیت هایی ندابته اند اگر سازمانها را به طور کلی به مثابه 
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می توان استدلال کرد که باید مسئله و را  اال   ،وافراد در نظر بگیریم  ساختارفرایندها

 (. 022 ، 1092 ،آن در سازماندهی نهفته بابد.   راس 

کیفیت آن نیزی است که مشتری آن را به عنوان خواسته خود بیان می کند و بادون  

ت. در تردید کوتا  ترین جاد  با صرد کمترین هزینه بارای رسایدن باه بهار  وری اسا     

اقیقت با توجه به سرعت تغییرات جهان کنونی و ظهور پدیاد  هاای جدیاد در باازار     

های بین اهمللی هزوم توجه به بهر  وری و کیفیت  به صورت یکپارنه امری بدیهی باه  

نظرمی رسد . برای موفقیت در بازارهای کنونی بایستی بهر  وری سازمانی بهباود یافتاه   

ی در بازارها برخوردار بود. یکی از راههاای بهباود  بهار  وری    تا بتوان از جایگا  مناسب

ارتقای کیفیت است.از سوی دیگر    موهانتی (( خاطر نشان می کناد کاه بهار  وری و    

کیفیت پایه و اساس فکری بسایار مشاترکی دارناد کاه برخای از آنهاا ریشاه در تفکار         

یشاگی بهار  وری و   سیستمی دارند بهبود مستمر نیز باه عناوان ویژگای مشاترک و هم    

 (.005، 1092،کیفیت خود نمایی می کند  عاهم تبریز و بادفر

از زمان ظهور تیلوریسم  در اوایل ایان باکل غاهاب سااختار ساازمانی بار اسااس        

تخصصی کردن نیروی کار و سلسله مراتب تفویض اختیار قرار دابته است و امروز نیز 

ساازمانی باود  اسات . دوایار و      «دودکشاهای  » ننین است. ایان سااختار باکلی از     

یعنی هر   خانه (( از نماودار ساازمانی همانناد باا دودکشای اسات کاه از         ،کارکردها 

کارکردهای دیگر و سایر خانه ها جدا و نا مرتبط با آنهاست. وظیفه هار کاارکرد کمیناه    

 ناه  ،کردن هزینه و بیشینه کردن برونداد بود  است بدون اینکه توجه زیادی به مشاتری 

 (. 020 ، 1092 ،خارجی و نه داخلی بشود  راس

باید اصطلاح مدیریت کیفیت فراگیر یکای از متاداول تارین اصاطلااات تااارت      

بابد که در سال های اخیر در مورد تمامی تلاش های اناام بد  برای پیشبرد و بهباود  

اناام کاار  کیفیت به کار رفته است. مدیریت کیفیت فراگیر بهبودی در روش های سنتی 

و تاارت و فنی اثبات بد  برای تضمین بقاا در جهاان رقاابتی کناونی باه بامار مای        

 (.11، 1085رود جعفری، و همکاران، 
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با مفهوم خود ساخته اش زنایار   ،پرتر در کتاب ارزبمند خود به نام برتری رقابتی 

د است کاه    نظریه سیستمها را گام عملی عمد  ای به پیش برد  است. او معتق ،ارزبها 

برتری رقابتی در این مورد کیفیت ( را     نمی توان با نگاهی کلی به مؤسسه مورد نظار  

 ،بازاریاابی  ،توهیاد  ،درک کرد. هر مؤسسه فعاهیتهای مازای بسیاری دارد که در طرااای 

تحویل و پشتیبانی از محصول خود به اناام آنها  می پردازد. بردابت پرتر باه گوناه ای   

بد که هر یک از منابم بسیار برتری را در بار مای گیارد اماا مفهاوم زنایار        بسط می یا

ارزبها در این مورد به منظور تمرکز بر ساختار مدیریت کیفیت  جامم  به کار مای رود  

 (. 025 ، 1092 ،  راس 

نشار پیکاان: مقدماه : در سااههای      -روش اجرایی پیاد  سازی مدیریت کیفت جامم

نیا برای رقابت در سطح بازار بین اهمللی و کاهش هزیناه هاای   اخیر، برکتهای بزرگ د

توهید و ضایعات ، و افزایش کارایی بیو  ها و سودآوری بیشاتر، و در نتیااه ، رقابات    

پ یر ساختن قیمتها از روش جدیدی در مدیریت به نام مدیریت کیفیت جاامم اساتفاد    

گ و فیگن بام در امریکاا اباداع   دکتر دمین 1952کرد  اند. این روش مدیریت را در دهه 

کردند. اجرای این روش مدیریت ، به علت نیاز به سرمایه گ اری در آموزش مادیران و  

نندان مورد توجه صاابان و مادیران کارخاناه هاای امریکاایی قارار       مسئولان برکتها

نگرفت و دکتر دمینگ ، به درخواست جامعه مهندسان  اپن، این روش را در آن کشاور  

ار برد که سبب افزایش سطح کارایی سازمانهای توهیدی و کیفیت کالاهای کارخاناه  به ک

همزمان با تسخیر بیشتر بازارهای بین اهمللی به دست  1982های  اپنی بد. در ساههای 

 اپنی ها برکتهای امریکایی، که بازار فروش خود را به تدریا از دست داد  ، وماباور  

های توهیدی خود بد  بودند، برای جلوگیری از وخیم تر  به تعطیلی بسیاری از کارخانه

بدن اوضاع و وربکستگی بیشتر کارخاناه هاا ، و بارای رقابات پا یر کاردن دوباار         

کالاهایشان به روش مادیریت کیفیات جاامم رو آوردناد. همزماان، مادیران بارکتهای        

خاود را باه   توهیدی دیگر با مطاهعه بیو  های مدیریت برکتهای  اپنی ، روش مدیریت 

 تدریا تغییر دادند و به اجرای روش مدیریت کیفیت جامم پرداختند.
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کیفیت نیست ؟ کیفیت را به عنوان اناام کارها به طور درسات و پیوساته در هماه    

تعریف کرد. یعنی، عاملی که باین نیااز مشاتریان ، کارکناان ،      رد  های سازمان می توان

 آورد . وهدفهای ماهی سازمان توازن به وجود می

  اناام کار درست به طور پیوسته ، یعنی تامین خواسته های مشتری. 

مدیریت کیفیت جامم نیست؟ با توجه به تعریفهاای یااد باد  ، مادیریت کیفیات      

جامم را باید سیستمی در مدیریت دانست که اناام کارها را به طور درسات ، پیوساته ،   

بنابر تعریفهای ارایه باد  ، تحقاق ماوارد      و در همه رد  های سازمان تضمین می کند.

بالا به استقرار سیستمی در سازمان نیاز دارد که بتواند باه دو پرساش زیار پاسا  دهاد،      

 یعنی سیستم موجود باید پاس  پرسشهای زیر را به طور پیوسته در بر دابته بابد :

 کارهای درستی که باید اناام بود، نیست ؟-1

 یست ؟روش درست اناام آنها ن-2

 . مروری بر پيشينه پژوهش 2-2

ز سویی ا اندازهای بسیاری است مدیریت کیفیت فراگیر، در پی اهداد و نشم

د و از ساوی دیگار باه توساعه     یا نما روابط میان کارگر و کارفرما را دگرگون مای 

این نگرش تاریخی را که بر مبنای بازناد  باودن یکای از     و  اقتصادی توجه دارد

بارد و اساتراتژی    یا کارگر( در مکانیزم مشارکت است، از بین میطرفین  کارفرما 

باه علات   . و نمایاد  را در ساازمان جاایگزین و تارویا مای     (Win-Win) برد-برد

یابی به پیشگیری از بروز بحران به بکل جدی و عملیااتی یااری    خاصیت بحران

 ها ا   بود با ایااد مفاهیم کلی باعث بهبود مداوم در یک سازمان می و  رساند می

هایی برای بهبود و جا ب   کارگیری مکانیزمی که تهدیدها را به فرصت از طریق به

دهاد از   مشتری تبدیل نمود  و مشکلاتی کیفی و خطاها را مورد توجاه قارار مای   

کناد و از ساویی    طرفی ارمت اخلاق سازمانی را در رفتار با مشتریان افاظ مای  

 .گردد دیگر، سبب اسن بهرت سازمان می

  



 TQM      019ارزیابی مدیریت كیفیت در شركت چرخشگر مبتنی بر مدل 

 

 . مرور ادبیات مدیریت کیفیت جامع0جدول 

 خصوصیات و عوامل محققان

 

کیا  ،اکمی نسب  همتی

2210 

در پژوهشی با عنوان ، نگونگی تااثیر مادیریت کیفیات جاامم بارروی عملکارد       

کارکنان ، یاک ماورد تحقیاق در ماورد بانکاداری ارائاه باد ، در ایان مقاهاه دو          

پرسشنامه را طراای می کند برای مدیریت کیفیت جامم و ساناش عملکارد آن و   

ان در باهر سامنان   توزیم آن در بین تعدادی کارمند که برای یکی از بانکهاای ایار  

کار می کنند نتیاه تست سیمینود تایید می کناد کاه تماامی اطلاعاات باه طاور       

نرمال توزیم بد  اند و این تحقیق از ضریب همبساتگی پیرساون جهات تحقیاق     

 کردن در مورد ارتباط بین عناصر مختلف این نظر سنای استفاد  می کند.  

 محمدی، ننگیز

 روبن ضمیر، بروین

2210 

 

 ،وهشی با عنوان ، راهنماییهای بهبود ارتباطات ما بین فرهنگ ساازمانی  در پژ

 مدیریت کیفیت جامم و اجرا.  

تشاخیص دادن فرهناگ    -1هادد اصالی اسات :    نهاار  این تحقیاق دارای  

بررسی به اجارا در آوردن طبقاه    -2سازمانی برکتهای دارو سازی در تهران. 

 برکتهای داروسازی.  بندی های مختلف مدیریت کیفیت جامم در این 

مقایسه دو مدل جهت تشریح کردن رواباط مختلاف باین فرهناگ هاای       -0

 سازمانی و مدیریت کیفیت جامم و اجرا.  

 بون

2210 

در پژوهشی با عنوان ، آیا مدیریت کیفیت جامم یک تسهیل کنند  برای باالا   

  ؟بردن مدیریت دانش است 

ریت کیفیت جاامم و مادیریت   هدد این تحقیق بررسی ارتباط نند گانه مدی

دانش هم در بخش خدمات و توهیدی در کشور ماهزی اسات . باش اصاول    

اصلی و کلیدی مدیریت کیفیت جامم از جایز  کیفیت ملای مااهکوم باهادریا    

منشا می گیرد در ااهیکه عناصر و اهمان های مدیریت دانش از کسب داناش  

 توزیم و کاربرد آن تشکیل یافته اند.

 2210اهغنی ، وای موم 

در پژوهشی با عناوان،  پیشارفت مساتمر در تعلایم پرساتاری از طریاق       

مدیریت کیفیت جامم. مدیریت کیفیت جامم به عنوان یک تحول بسایار  

مهم در ایطه مدیریت ارزیابی بد  است . بسیاری از دسات انادرکاران   

امور آموزبی معتقدند که مفهوم مدیریت کیفیت جامم می تواند در امور 

کناد و رهنماون هاای لازم را جهات بهباود آموزبای و       آکادمیک صدق 

پروربی ایااد می کند بنابراین تعداد روز افزون مؤسساات آموزبای از   

قبیل مدارس و دانشگاهها بروع باه پیاروی از فلسافه مادیریت کیفیات      

 جامم در برنامه درسی بان کردند. 
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 خصوصیات و عوامل محققان

 بختیار

1090 

ر پاسا  هاای رفتااری    در پژوهشی با عنوان ، بررسی تاثیر کیفیت خدمات با 

مشتریان در مراال نرخه عمررابطه مطاهعاه ماوردی باناک ملای بهرساتان      

سقز(، با توجه به نتایا به دست آمد  می توان بیان کرد که اغلاب مشاتریانی   

که کیفیت خدمات بانکی را در سطح بالایی ارزیابی مای کنناد ضامن تیلیاغ     

ری از خاود نشاان مای    کردن بانک به صورت ماانی به بانک وفاداری بیشات 

دهند و همچنین سعی می کنند که بخش عماد  خادمات باانکی خاود را از     

 بانک مورد نظر تهیه نمایند.

 سالاری

1092 

در پژوهشی با عنوان ، ارزیابی مدیریت کیفیت در برکت تراکتور ساازی باا    

استفاد  از مدل مدیریت کیفیت جامم  به ایان نتیااه رساید  اسات کاه ایان       

برکت در اصاوهی مانناد اهاف( ارتقاای مساتمرکیفیت  ب( تعهاد ورهباری        

مدیریت اربد، پ( ساختار، سازماندهی و برنامه ریازی وضاعیت مطلاوبتری    

 ته، اما در سایر اصول اقدامات ناکافی و نامناسبی دابته است.داب

 دباغی صدر

1089 

  

ارائه اهگویی مطلوب بر کیفیت بخشای صانعت نارم،     در پژوهشی با عنوان،  

مؤهفاه   0اهگوی پیشانهادی کیفیات بخشای باه صانعت نارم باا اساتفاد  از         

اهاداد   ،لسفه استخراجی از مبانی نظری و پیشینه تاربی و مؤهفه ها بامل ف

مبانی نظری و مراال اجرایی اهگو در پرسشنامه گنااند  بد  پاس از جمام   

آوری داد  ها و تازیاه و نظاام ارزبایابی باازخورد جازء محادودیت هاای        

 تحقیق قرار گرفتند.

 

 

 طراای نوری

 1089 

در پژوهشی با عنوان، بهبود مدیریت کیفیات جاامم باا اساتفاد  از مهندسای       

دگا  مدیران صانایم قطعاه ساازی اساتان اذربایااان بارقی( ،       ارزش   از دی

هدد کلی این تحقیق بررسی در مورد بهبود مدیریت کیفیت جامم بااساتفاد   

از مهندسی ارزش می بابد، باا اساتفاد  از مناابم موجاود و راهنماایی هاای       

اساتید و کاربناسان استخراج بد و در بش اوز  اجرائی مادیریت کیفیات   

( تاثیر آنها در بهبود مادیریت کیفیات جاامم     587، 1085ر نژاد ،جامم   جعف

 مورد آزمون قرار گرفت و در قاهب بش اوز  بیان گردید.
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 . روش شناسی تحقيق1

پژوهش ااضر ازنظر هدد،کاربردی و از نظر ناوع، توصایفی اسات. روش گارد آوری     

داد  ها میدانی و ابزار مربوطه پرسش نامه محقق ساخته بود  اسات بارای روایای سانای از     

آزمون تحلیل عامل تاییدی استفاد  بد  و همچنین از آمارهای تمایل به مرکز توصیفی بارای  

 آزمون تی برای آزمون  فرضیه ها بهر  گرفته بد  است.   جمعیت بناختی پاسخگویان و از

جامعااه آماااری را کاربناسااان ، کارکنااان بااا ماادرک تحصاایلی و مشااتریان باارکت 

نرخشگر تشکیل می دهند آن دسته از افرادی که اکم مدیریت دارند اعضاای جامعاه   

آماری نبود  اند. بنابراین کاربناسان و غیر کاربناسان جزو جامعاه آمااری مای باباند.     

کارکناان غیار کارباناس ااام نموناه باا       همه کاربناسان انتخاب بد  اند. اما از میان 

استفاد  از فرمول کوکران محاسبه بد  است . بدیهی است نموناه گیاری از کاربناساان    

بعمل نیامد  اما نمونه گیری تصادفی طبقاه بنادی باد  از میاان کارکناان انااام یافتاه        

است.اام نمونه مشتریان ومصرد کنندگان از طریق فرماول کاوکران و نموناه گیاری     

 ورت نمونه گیری در دسترس بود  است.  بص
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بدست   nاداکثر خطای برآورد است که براساس آن اداقل مقدار نمونه εمنظور از 

 می آید

 با قرار دادن اعداد در فرمول مقدار تقریبی زیر به دست آمد:

   
    1٫99

2
  2٫5 

2

 2٫25 
2
 (    1) 1٫99

2
  2٫5 

2
 کاربناسان           

   
   1٫99

2
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 2٫25 
2
 (   1) 1٫99
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 مشتریان         

  
    1٫99

2
  2٫5 

2

 2٫25 
2
 (    1) 1٫99

2
  2٫5 

2
 کارکنان          

برای تعیین روایی پرسشنامه از روش تحلیل عاملی تأییدی استفاد  گردید  است.     

نفر بامل کارکنان، کاربناسان و مشتریان برکت نرخشگر تبریاز   097ها بین  پرسشنامه

، روش تحلیال عااملی    SPSSافازار   آوری، با اساتفاد  از نارم   پخش بدند. پس از جمم

بارتلت برای تعیین مناسب بودن گزینه ها با مؤهفه هاا انااام   و  KMOتأییدی و آزمون 

 بد.

اوهکاین آماار  ای اسات کاه ساهم       –ماه یار    -باخص کفایت نمونه گیری کایسر

واریانس را در متغیرها که ممکن است در نتیاه عوامل نهفته بابند مشاخص مای کناد.    

( عموما نشان می دهند که تحلیل عامل ممکان اسات بارای    1مقادیر بزرگ   نزدیک به 

بابد نتاایا تحلیال عامال ااتماالا خیلای       5ز2داد  ها سودمند بابد اگر مقدار کمتر از 

همبساتگی را بررسای    ند نیست. آزمون بارتلت فرضیه بناخته بد  بودن ماتریسسودم

می نماید که طی آن مشخص می کند متغیرها نهفته هساتند و بناابراین بارای بناساایی     

( ساطح معنای داری نشاان    25ز2ساختار نامناسب می بابند. مقادیر کونک   نزدیک به 

ای باما مفیاد باباد   افشاانی و     می دهد که تحلیل عامل ممکان اسات بارای داد  ها    

 (.  1091همکاران، 
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 و بارتلت از دیدگاه کارکنان و کارشناسان و مشتریان KMOهای  . نتایج آزمون1جدول 

 درجه آزادی (Sigسطح معنی داری  مقدار آمار  آزمون بارتلت KMOآزمون  

 55 222ز2 1001٫101 2٫729 کارکنان

 095 222ز2 0192٫508 2٫809 کاربناسان

 095 222ز2 1220٫755 2٫811 مشتریان

 های تحليل آماری . روش4

برای وصف جمعیت بناختی ، از آمار توصیفی از جمله درصد فراوانای ، میاانگین،   

انحراد معیار، میانه و مد استفاد  گردید  است. برای آزمون فرضایه هاا از آزماون تای     

بهر  گرفته بد  است اهبته نظر به اهمیت دیدگا  کاربناساان و کارکناان و مشاتریان در    

یل آماری استنباطی از تاثیر سابقه کاری، سان و  ، در تحلTQMخصوص کیفیت استقرار 

تحصیلات نیز استفاد  گردید  است. برای معنی دار باودن تفااوت دیادگاهها از تحلیال     

 واریانس بهر  گرفته بد  است.

 ی پایایی با روش ضریب آلفای کرونباخ از سه دیدگاه کارکنان و  محاسبه

 کارشناسان و مشتریان

 اخ. ضریب آلفای کرونب1جدول 

 تعداد موهفه ها ضریب آهفای کرونبا  

 31 922. کارکنان

 31 964. کاربناسان

 31 956. مشتریان
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 توزیع فراوانی نمونه برحسب سن 

   .جدول فراواني بر حسب سن 1
 درصد فراوانی (xمحدود  سن  

x≤30 3.526448363 

30≤x<40 60.4534005 

40≤x<50 32.2418136 

x≥50 3.778337531 

 100 ماموع

 

 
  . نمودار فراواني بر حسب سن0

 توزیع فراوانی نمونه برحسب تحصيلات 

 . جدول فراواني بر حسب تحصیلات 1

 درصد ا اوانی تحصیلات 

 16.37279597 دیپلم و پایین تر

 14.10579345 کاردانی

 47.6070529 کاربناسی

 21.91435768 کاربناسی اربد

 0 دکتری

 100 ماموع
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 . نمودار فراواني بر حسب تحصیلات  1   

 توزیع فراوانی نمونه برحسب سابقه کار 

 . جدول فراواني بر حسب سابقه کار 1

 درصد فراوانی (yسابقه کار  

≤1 0.503778338 

1≤y<5 5.793450882 

5≤y<10 9.571788413 

y≥10 84.13098237 

 100 ماموع

 

 

 . نمودار فراواني بر حسب سابقه کار   1
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 . تحليل آماری استنباطی1

 آزمون سوال اصلی تحقيق 

 نگونه است؟ TQMوضعیت مدیریت کیفیت در برکت نرخشگر مبتنی بر مدل 

 

: وضاااعیت مااادیریت کیفیااات در بااارکت      

  TQMنرخشگر مبتنی بر مدل 

 پایین تر از اد متوسط است. 

: وضاااعیت مااادیریت کیفیااات در بااارکت     

  TQMنرخشگر مبتنی بر مدل 

 متوسط و بیشتر از اد متوسط است. 

 

 
        

 

        

 

برای پاس  به این سوالات، اعضای نموناه باه ساه قسامت کاربناساان، کارکناان و       

ماورد ساوال قارار      TQMمشتریان تقسیم و مؤهفه های مدیریت کیفیت مبتنی بر مادل  

 گرفته بد:

اعضای نمونه به سه قسمت کاربناسان، کارکنان و مشاتریان تقسایم و مؤهفاه هاای     

مورد سوال قرار گرفته بد: و سپس با اساتفاد  از    TQMمدیریت کیفیت مبتنی بر مدل 

مورد آزمون قارار گرفات و مقادار میاانگین،        معنی دار بودن فرضیه  tآمار  آزمون 

معیار محاسبه بد، با توجه به مقادیر به دست آمد  می تاوان بیاان کارد کاه      01میانگین 

وضعیت مادیریت کیفیات در بارکت نرخشاگر از نقطاه نظار مشاتریان، کاربناساان         

 وکارکنان بالاتر از اد متوسط است.  
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  آزمون سوالات مدیریت کيفيت مبتنی بر مدلTQM   براساس پرسشنامه هدای

 مشتریان.

 مه های مشتریان. پرسشنا1جدول 

 نتیاه مقدار بحرانی جدول tمقدار آمار   سوالات تحقیق

 رد بد      20/2 92/5 ارتقای مستمر کیفیت

 رد بد      20/2 88/0 تمرکزبر مشتری

 رد بد      20/2 07/0 تعهد و رهبری مدیریت اربد

 رد بد      20/2 21/0 ساختار، سازماندهی و برنامه ریزی

 رد بد      20/2 90/0 فرایندهامدیریت 

 رد بد      20/2 90/2 مدیریت پیشگیری از سرمنشا

 رد بد      20/2 82/2 اقدامات پیشگیرانه مستمر و مداوم

 رد بد      20/2 12/0 تازیه و تحلیل مشکل

 رد بد      20/2 77/0 کاربرد ابزار، فنون، دانش ها و مهارتهای تحلیل

 رد بد      20/2 00/0 مشارکت همگانی و کارتیمی مهارتهای انسانی،

  آزمون سوالات مدیریت کيفيت مبتنی بر مدلTQM    براسداس پرسشدنامه

 های کارشناسان.

 . پرسشنامه های کارشناسان8جدول 

 نتیاه مقدار بحرانی جدول tمقدار آمار   سوالات تحقیق

 رد بد      20/2 22/0 ارتقای مستمر کیفیت

 رد بد      20/2 08/0 مشتریتمرکزبر 

 رد نشد      20/2 70/1 تعهد و رهبری مدیریت اربد

 رد بد      20/2 20/9 ساختار، سازماندهی و برنامه ریزی

 رد بد      20/2 17/0 مدیریت فرایندها

 رد نشد      20/2 20/2 مدیریت پیشگیری از سرمنشا

 رد نشد      20/2 57/1 اقدامات پیشگیرانه مستمر و مداوم

 رد نشد      20/2 21/2 تازیه و تحلیل مشکل

 رد بد      20/2 78/2 کاربرد ابزار، فنون، دانش ها و مهارتهای تحلیل

 رد نشد      20/2 59/1 مهارتهای انسانی، مشارکت همگانی و کارتیمی
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    آزمددون سددوالات مدددیریت کيفيددت مبتنددی بددر مدددلTQM  براسدداس

 های کارکنان.پرسشنامه

 . پرسشنامه های کارکنان9جدول 

 نتیاه مقدار بحرانی جدول tمقدار آمار   سوالات تحقیق

 رد بد      20/2 01/12 ارتقای مستمر کیفیت

 رد بد      20/2 59/7 تمرکزبر مشتری

 رد بد      20/2 01/9 تعهد و رهبری مدیریت اربد

 رد بد      20/2 22/10 برنامه ریزیساختار، سازماندهی و 

 رد بد      20/2 29/11 مدیریت فرایندها

 رد بد      20/2 90/7 مدیریت پیشگیری از سرمنشا

 رد بد      20/2 52/9 اقدامات پیشگیرانه مستمر و مداوم

 رد بد      20/2 00/11 تازیه و تحلیل مشکل

کاربرد ابزار، فنون، دانش ها و مهارتهای 

 تحلیل

 رد بد      20/2 58/2

مهارتهای انسانی، مشاارکت همگاانی و   

 کارتیمی

 رد بد      20/2 90/9

 

 گيری و ارائه پيشنهادها. نتيجه6

مبتنی بر مدل هدد از پژوهش ااضر ارزیابی مدیریت کیفیت در برکت نرخشگر 

TQM  ،موهفه برای ارزیاابی مادیریت کیفیات     12بود  است.مبتنی بر دیدگا  عاهم تبریز

های جمعیت بناختی افراد نمونه بررسای و ساوالات تحقیاق     انتخاب بد  اند.و ویژگی

های گرفته بد  در ماورد بحاث قارار داد  و باه نتیااه       آزمون بد و سپس نتایا آزمون

های تحقیق و منابعی که دراین تحقیق  ودیتگیری نهایی رسید. سپس پیشنهادات و محد

 گردید.   بکار رفته اند ارائه 

دیپلم یاا دارای   نفر از افراد دارای اداقل مدرک  097نمونه آماری این تحقیق بامل 

سابقه کمتر از یک سال کار در بنگا  یا کارگا  مربوطه است.با توجاه باه آماار توصایفی     
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باالای یکساال    5ز99ق را مردان تشاکیل میدهناد. %  از کاربناسان این تحقی 122تعداد %

مادرک بایش از    9ز80سال سن و تنهاا %  02دارای بیش از  5ز99سابقه کار دابته و و %

 فوق دیپلم دابتند.  

از آناا که از دیدگا  هر سه گرو  یعنی کارکنان ، مشاتریان و کاربناساان وضاعیت    

متوسااط اساات ماای تااوان  ماادیریت کیفیاات فراگیاار بااا اصااول مربوطااه بااالاتر از اااد

 هایی برای تقویت این موهفه ها ارائه داد. پیشنهاد

ماورد بررسای    در این مقاهه مفهاوم مادیریت کیفیات جاامم    ارتقای مستمر کیفیت : 

مادد قرار گرفت تا از این طریق باه دیادگاهی مناساب باه منظاور پیشارفت و بهباود        

جاامم مساتلزم یکپاارنگی     فرآیندهای کسب و کار دست یابیم. مفهوم مدیریت کیفیت

بابد. براساس تااربی که ااصال از   های مورد استفاد  در کیفیت می ها و تکنیک سیستم

های  اپنی بدست آماد  اسات، باه ایان      اجرای سیستم مدیریت کیفیت جامم در برکت

 باه  مرالاه  فرآیناد  یک به نیاز جامم کیفیت مدیریت  سازی نتیاه رسیدیم که برای پیاد 

 بدسات  نتاایا  و بخصی تاارب یعنی تئوریکی های زمینه مورد دو هر. بابد می مراله

سازی مادیریت   بابد که برای پیاد  های اناام بد  تأیید کنند  این امر می ز بررسیا آمد 

، مهندسی ماادد، دایار  کنتارل کیفیات،     5Sهای  سازی سیستم کیفیت جامم نیاز به پیاد 

که از آن به مدل مدیریت کیفیت جامم پیشارفته   و مدیریت توهید ناب داریم 9222ایزو 

 .نام برد  بد

همچنین در این مقاهه ثابت بد که مفهوم مدل مدیریت کیفیت جامم پیشارفته بارای   

باباد. در نتیااه    تمام سطوح سازمانی و مدیران اربد سازمان های بزرگ قابل اجرا مای 

نتایا بدست آمد  . تر بابندخواهند بر بابد که می هایی می این مدل مناسب برای برکت

هاای تاااری    خواهند به پیشارفت  بابد که می بیشتر قابل استفاد  برای سازمان هایی می

 .های پیشرو در دنیا دست یابند و برکت  ها سازمان

تواناد باه عناوان سیساتمی در      مدل مدیریت کیفیت جامم پیشرفته میعلاو  بر این، 

ماورد اساتفاد  قارار گیارد.      EQA یفیتی از قبیلهای ک جهت دستیابی به جوایز و گواهی
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این مدل، یک مکانیسم جامم است که به منظور ایااد تحولات اساتراتژیک در ساازمان   

تواند به کاار رود. باا اساتفاد  از ایان مادل ساازمان هاا بارای ارکات باه سامت             می

 .بوند های تااری و ربد همیشگی و مداوم، هدفمند می پیشرفت

فرایندی مستمر است کاه از طریاق بهبودهاای جزیای و پیگیار در      بهبود در کیفیت 

بود، بهباود مساتمر کیفیات نیااز باه کوباش       ها و عملیاات مختلف ااصل میفعاهیت

رویاه  دائمی افراد باغل در سازمان اعم از مادیریت و کارکناان و مشاارکت هماه دارد.    

توهید و خاروج از   در راستای کنترل قطعات و محصول در ورود، ودستوراهعملهای لازم

برکت تهیه گردد و باخصهای کیفی تهیه و انداز  گیاری باوند. اهاداد کیفای بارای      

 پرسنل تبیین بود و آموزبهای لازم در راستای دستیابی به آنها داد  بود.

عملکرد پرسنل بر اساس نک هیست هاای تهیاه گاردد   مطابقات باا باخصاهای        

سنل ممتاز در دور  های هفتگای و ماهاناه تقادیر    کیفی( مورد ارزیابی قرار گیرد و از پر

 بود.

کیفیات را باا رضاایت مشاتری      TQMتمرکز بر مشتری : دمینگ یکی از پیشگامان 

دهاد، پیاماد آن اثربخشای    داند. افزایش کیفیت رضایت مشتریان را افزایش مای یکی می

وهیاد بار   سازمان ارتقا میبابد. نظرات مشتری در طراای، دریافت و ساپس در هنگاام ت  

 اساس نظرات دریافتی اصلااات اناام  گیرد.

ساز وکار و دستوراهعملی در راستای ال سریم باکایت مشاتری تادوین گاردد و      

 روال کاری منطبق بر آن بابد.

روش و یا دستوراهعملی برای ارزیابی نظارات مشاتری تادوین باود و بار اسااس        

 (.PDCAگیرد   بازخورد آن اقدامات اصلاای و یا پیشگیرانه اناام

تعهد و رهبری مدیریت اربد :مدیریت باید در برنامه کیفیت مشارکت دابته باباد.  

انداز بفاد تنظیم اهداد بلندمدت در هدایت برنامه یاک  برای بوجود آوردن یک نشم

مدیریت اربد در تدوین آرمان و اهداد بارکت مشاارکت    بورای کیفیت ایااد گردد.

اربد به صورت دور  ای   هفتگی یا دوهفتگی( گزاربات  مستقیم دابته بابد.مدیریت
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لازم، منطبق بر آرمان و اهداد را دریافت نماید و برنامه بهبود برای مشکلات ااتمااهی  

را درخواست و پیگیری نماید. مدیریت اربد سازمان در جلساات باازنگری مادیریت،    

اهاداد و آرمانهاای    برکت فعال دابته بابد.مدیریت اربد سازمان در طراای، تدوین

 برکت نقش مستقیمی ایفا  کند.

یک سیستم اثربخش است کاه انسااام    TQM ساختار ، سازماندهی و برنامه ریزی: 

بهبود کیفی مستمر افراد در کلیه سطوح سازمان را برای ارائه مطلوب خادمات   تلابهای

دیریت کیفیات  مشتریان را بهمرا  دابته و تضمین می کناد ، ها ا ما    رضایت   وکالاها و

کارکنان به وسیله آن باه   فراگیر در جستاوی این است که فرهنگی را ایااد کند تا کلیه

متغیار و متناوع مشاتریان     طور مداوم سازماندهی کاربان را با نگرش تامین نیازمندیهای

باید برای کلیه واادها نارت سازمانی تدوین و وظایف پرسنل مشاخص  .بهبود بخشند

ی برای برنامه ریزی خرید ، توهید و ارسال تدوین بود. خریاد،  راهعملدستو رویه وبود.

توهید و... طبق رویاه و دساتوراهعمل فاوق انااام باود و راهکااری بارای رفام عادم          

سازمان ها نه بخواهند و نه نخواهند در طول انطباقهای ایااد بد  در نظر گرفته بود.

ر فشار بیرونی اتفاق می افتد. بعضی نیز می کنند. بعضی از این تغییرات در اث زمان تغییر

به صورت طبیعی پیش می آیند، اما بعضی تغییرات نه به صاورت طبیعای هساتند و ناه     

انعکاسی، بلکه در اثر برنامه ریزی و اجرای تغییرات بار طباق اساتراتژی بهباود توساط      

حیح مدیران به صورت عاهمانه و آگاهانه اتفاق می افتندز که ایان طبیعات مادیریت صا    

 است. TQMاجرای فرایند 

جامم به عناوان هماان توساعه ساازمان      تدر ایناا سعی بد  است به مدیریت کیفی

جاامم هماان تغییار فرهناگ ساازمان یاا توساعه         تنگا  بود. از این نظر مدیریت کیفی

سازمان به طریقی است که از طرفی نسبت به نیازهای مشتری پاسخگو و از طرد دیگر 

لازم « پیشاگیری »باه  « درماان »بابد. برای ایااد تحاول فرهنگای از    ثمربخش و کارآمد

است که به هر کس مسئوهیت لازم برای جلوگیری از خطاها داد  بود که این صارفا آن  

گونه که تیلور اعتقاد دابت، وظیفه مدیریت نیست. تغییر فرهنگ، و در کال هار گوناه    
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بدن بر مقاومات هاا باه خصاوص      در افراد ایااد مقاومت می کند و این نیر « تغییر»

 TQMآنگا  که تغییر رفتار مدیران مد نظر بابد، یکای از بزرگتارین مشاکلات اجارای     

باید انتخاب یک استراتژی تغییار فرهناگ    TQMاست. از این جهت برای اجرای موفق 

برای فرایند اجرای آن مد نظر قرار گیرد، که مرتبا دلایال مقاومات را بررسای نماود  و     

 نها نار  جویی کند.برای آ

مدیریت فرایندها: فرایند یک سری فعاهیاتهااای ماارتبط باه هام اسات کاه بارای         

فرایند را میتوان زنایرهای از ارزش دانست که  .رسیدن به هدفی خاص اناام مایشاوند

هر مراله  هر داناه زنایار( ارزبای باه مرالاه قبال مایافزایاد. بناابراین، فرایندهاای 

اار عبارتناد از فعاهیاتهاای اساسای در ساازمان کاه محاادود بااه مرزهااای      کاسب وک

ای نیاستند و مناابم اناسانی، مهارتهاای ماادیریتی و فناااوری را بااه منظااور      وظیفاه

تمرکاز سازمان بر استراتژی ایاااد ارزش بارای ذینفعاان و بخاصوص مشتریان به هام  

ار باا فرایندهای کاری فارق دارناد. فرایناادهای    مرتبط میکنند. فراینادهای کاسب و کا

کااری فعاهیاتهاایی هستند که کاملاً در کنترل یک بخش خااص هساتند و در واقام در    

مدیریت فرایند محور بناخت مادیریت فراینادهای   . اند مرزهای وظیفهای محدود بد 

ساتم  کاسب و کاری است که هدفشان، برآورد  ساختن نیازهااای مااشتریان اسات. سی   

مدیریت فرایند محور بار جریاان کاار در طاول سازمان تمرکز میکند. این جریاان کاار   

های مشتریان بروع میشود و با تأمین رضایت مشتری به پایاان میرساد کااه     با خواسته

کالاها یا خادمات باا کیفیتای را باا قیمات مناساب و بموقام دریافت کارد  اسات. در   

های داخلای باه صااورت  ه نگوناه کاار در طول نواای وظیف واقم فرایند نشان میدهد

فراینادی انااام میشاود. مادیریت فرایناد محاور، رواباط تاأمین کننادگان و مشاتریان  

را باا فراینادهای کاسب و کاار ناشان مایدهاد. در سیساتم مادیریت فرایناد محااور،     

د دارد. در ساازمانهای فرایناد   هماوار  اباتیاق بارای بهباود مساتمر در ساازمان وجاو   

محور نون کارکنان یک فرایند کامال را انااام مایدهناد و ناه یاک جازء کونک کار 

.باید فرایندهای برکت بناسایی و تدوین بوند و باخصهای را، رضایت بیشتری دارند
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فرایندی تدوین بود و انداز  گیری توسط تمامی واادها اناام گردد.بار اسااس نتاایا    

از  گیری فرایندها در صورت نیاز، اقدام اصلاای و پیشاگیرانه و در راساتای بهباود    اند

 مستمر اناام بود.

مدیریت پیشگیری از سار منشاا : بارای تماامی پارو   هاا و محصاولات توهیادی         

 PFMEA   .تهیاه باود )PFMEA)    طبااق  : تحلیال اااالات بااهقو  خرابای فراینادها(.بر

FMEA اصالاح   های تهیه بد  منشاهای اصلی مشکلات رفم و اقدامات لازم در جهت

صورت  پ یرد.ساز و کاری برای تعیین سر منشا مشکلات پیش آمد  تدوین باود و در  

 صورت بروز مشکل برای رفم منشا آن اقدامات لازم صورت پ یرد.

مرباوط باه    یدساتوراهعملها اقدامات پیشگیرانه مستمر و ماداوم : سااز و کااری در    

اقدامات پیشگیرانه جهت اطمینان از استمرار و دوام اقادام پیشاگیرانه  بهباود( در نظار     

گرفته باود.از انااام مساتمر اقادامات پیشاگیرانه اطمیناان ااصال باود طباق روش          

 PDCA   کلیه وااد های درگیر با اقدامات پیشگیرانه آموزبهای لازم در ایان زمیناه را.)

 زم در راستای اجرای مستمر آن را اناام دهند.ببینند و پیگیریهای لا

معیاار هاایی اسات کاه      TQM کی از مهم ترین ابزارهاای تازیه و تحلیل مشکل : ی

آنها به کار مای رود. ایان بناد یکای از مشاترکات نهاار        برای بررسی عملکرد و آناهیز

ا  اثار  دیدگا  بالاست. اهمیت آن از این نظر است که هرنه انااام باد  بایاد از دیادگ    

بخشی آن مورد بررسی قرار گیرد تا روند بهبود را بتوان بررسی کرد و تحت کنتارل در  

آورد. هدایت یک سازمان بدون به کار بردن معیارهایی برای بررسی عملکارد آن، بابیه   

هدایت یک کشتی توسط کاپیتان آن بدون هیچ تکنیک جهت یابی است. معیار ها، نقش 

دساتوراهعمل  روش استاندارد یا  می کنند.بکست سازمان بازیمهمی را در موفقیت و یا 

جامعی برای تازیه و تحلیل مشکلات تدوین بود.در صورت بروز هار گوناه مشاکلی    

تازیه و تحلیل مشکل بر اساس رویه های برکت اناام بود.در صورت دسترسای باه   

 داد  های جدید، تازیه و تحلیل آنها اناام گیرد.
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دانش ها و مهارتهای تحلیل : پرسنل مرتبط با کاربرد ابزار، فنون،  کاربرد ابزار، فنون،

دانش ها و مهارتهای تحلیل آموزبهای لازم در این راستا  بگ رانند. کاربرد ابزار، فناون،  

دانش ها و مهارتهای تحلیل در تیمهای ال مساهه نهادیناه باود و باه صاورت مساتمر      

ناون، داناش هاا و مهارتهاای تحلیال مطاابق باا        مورد استفاد  قرار گیرد.کاربرد ابازار، ف 

آموزش و بازآموزی فرایندی مستمر برای کارکناان هار ساازمان    توهیدات برکت بابد. 

است. نیازها باید تعیین بوند و یک برنامه برای رسیدن به آنها ارائاه گاردد. آماوزش و    

 را هادایت  TQMبازآموزی هنگامی اثربخش است که مدیریت ارباد آماوزش اصاول    

 کند.

همچناین بارای موفقیات در    مهارتهای انساانی ، مشاارکت همگاانی و کاار تیمای:      

می بابد. با استفاد  از این تیمها، اعضا مای  TQM سازمان، کارگروهی، کلید مهمی برای

توانند را  الهای بهتار و ساریعتری بارای مشکلاتشاان بیابناد. همچناین تیمهاا باعاث         

 .روسااه هااا و نحااو  عملکاارد ماای بااود  پیشاارفتهای بساایاری بطااور تاادریای در پ 

در تیم ها، افراد ااساس رااتتاری در مواجهاه باا مشاکلات و در گارفتن را  اال از       

آموزبهای  .است TQM نوع تیم وجود دارد که مورد قبول 0کارکنان دیگر دارند. اساسا 

لازم در راستای کسب مهارتهای ماورد نیااز بارای پرسانل باه صاورت مساتمر انااام         

مشااکلات بااه صااورت تیماای و در قاهااب تیمهااای ااال مساااهه صااورت   گیرد.ااال 

پ یرد.دستوراهعملهای مرتبط با تیم های ال مساهه ، نظام مشاارکت، آماوزش و ماوارد    

 مشابه تدوین بود.

 ها و مشکلات تحقيق. محدودیت7

با توجه به برخی عوامل، دسترسی به اطلاعات به روز و دسات اول بسایار ساخت    

 بود.

 یک صااب نظر در تعریف مفهومی متغیر تحقیق.استفاد  از 

 استفاد  از پرسش نامه بعنوان ابزار گرد آوری داد  ها.

 وجود بوروکراسی و تطویل اخ  ماوز از واادهای ذینفم.
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 . پيشنهاد برای تحقيقات آتی8

امکان روبان کاردن   این تحقیق را می توان مبتنی بر مطاهعه اسنادی و مصاابه ای  

قابلیات اساتفاد  بارای کام      و سوالات، با توضیح بیشتر مفهاوم و منظاور محقاق   مفهوم 

 ( اناام داد و نتایا را مقایسه نمود. سوادان و یا بی سوادان

در برکت نرخشگر می توان مدیریت کیفیت را با استفاد  از مدل دیگری انااام و  

 مقایسه نمود.

توانند برای ساازمانها مفیاد باباند .ایان     مدهسازی و نیز انداز  گیریها به تنهائی نمی 

باه    .اجتماعی تعبیه گردناد  -تکنیکها می باید به بکلی مناسب در سیستمهای اقتصادی

و یک راهنمای جامم جهات کاار    نظر میرسد تلفیق مدل دینامیکی، وبلاگهای تخصصی

مدل  ه اینبا مدل بتواند اثربخشی مدل دینامیکی را بالا ببرد که در این راستا بحث توسع

و اجرای آن در موقعیت های مختلف در سازمانها در زمیناه مادیریت کیفیات جاامم و     

 .کاربرد سیستمهای دینامیکی می تواند راهگشای محققین برای تحقیقات آتی بابد
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