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 چکیده

امروزه عوامل مختلف داخلی و خارجی سازمانها را وادار ساخته است  اتا ملت له رتاوت  و     

موفقی  در آنرا جدی وگیرند و البته والا وودن کیفیت  مصوتوکاکالا  تا ختدم ی  کتی از مه تتر         

شروط ورای موفقی  اس . در مد ر   نو   ، وترای وتالا وتردن کیفیت  روشتهای متمتددی م تر         

از آنها مد ر   کیفی  جامع می واشد.  کی از مه تتر   شتاخه یتای موفقیت       شده اس  که  کی

نیز وهره وری اس  که نشان می دید سازمان وا صرف چه یز نه و زمانی وه چه میزان وه یدف 

امیی  شده رسیده اس . وهره وری نیروی انلانی از مه تر   وخت  یتای وهتره وری ستازمان یتا      

 می واشد. 

وري کارکنتان  وانت      عنوان وررسی اأثیر مد ر   کیفی  جامع ور وهرهدر ا   پژوی  وا 

ملک  الاش شده اس  اا اأثیر ا ت  شتیوه متد ر تی وتر وهتره وری کارکنتان وانت  ملتک  از ن تر          

مد ران ادارات مرکزی وررسی و رایکاریا ی مناسب جهت  افتزا   وهتره وری کارکنتان وانت       

جامع ارائه گردد. لذا در ا   راستا    فرضیه اصتلی و  ملک  وا رو کرد اجرای مد ر   کیفی  

 فرضیه فرعی صورت وندی گرد د. 6

نفری مد ران ادارات مرکزی وا استفاده از روش اوادفی ساده امداد 354از جاممه آماری 

نفتتر ن ونتته انتختتاد گرد تتد. وتتا استتتفاده از پرسشتتنامه اتتأثیر شتت  عتتدد از مولفتته یتتای متتد ر    802

   و ریبری، ورنامه ر زی استرااژ  ، اوان نتد ستازی و کتارای ی ، آمتوزش،     کیفی  جامعاح ا

مشتتتری متتداری، انتتدازه گیتتری و احز تته و اصلیتتل کیفیتت ی وتتر وهتتره وری کارکنتتان وانتت  ملتتک      

 سنحیده شده اس .

در وختتت  آمتتتار استتتتنباوی و وتتتا اوجتتته وتتته نرمتتتاک وتتتودن داده یتتتا کتتته از ور تتت  آزمتتتون         

ملتتقل درستتی فرضتیه یتا     Tگرد تده است ، وتا استتفاده از آزمتون       اس یرنوف اثبات -کول وگروف

وررسی و فرضیه اصلی و ش  فرضیه فرعی اأ ید گرد د و نشان داد که مد ر   کیفیت  جتامع و   

مولفه یای آن وتر وهتره وری کارکنتان وانت  ملتک  از ن تر متد ران ادارت مرکتزی اتأثیر م بت            

 دارند.

 

 

 وهره وری کل ات کلیدی: مد ر   کیفی  جامع،
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 1-1مقدمه 

امروزه ای ی  کیفی  در یر دو وخ  اولید و ارائه خدمات وتر کلتی پوشتیده نیلت  از ا ت       

در ارائه خدم  وه مردم  رو دولتها ودنباک وررسی رایکاریای مختلف ورای رسیدن وه کیفی  والا

انحام شده که نشتان متی دیتد دولتهتا نیتز متی اواننتد از        یلتند. در ا   زمینه وررسی یای فراوانی 

 اصوک مد ر   کیفی  جامع ورای افزا   وهره وری و کارا ی استفاده ن ا ند.

گر ورای خر د وه فروشگایی و  ا ورای در اف  خدماای وه ستازمانی مراجمته گتردد ت متا      ا

م کت  است  اولو ت  اوک نباشتد.      یر چندکیفی   کی از مه تر   شاخه یای انتخاد خواید وود 

از ا   حیث ا   موضوع ورای مل ولان شرکتها و ستازمانها ای یت  وتالا ی دارد چتون وتا ا رکتز       

ور روی ا   مهم اس  که آنها می اوانند سوددیی سازمان را افزا   دیند. لذا آنها ناگز رند شیوه 

 کتی از آنهتا متد ر       ون ا نتد   یای مد ر تی مناسبی وترای کنتترک و اجترای کیفیت  مناستب ااختا       

 کیفی  جامع اس .

اقر با  ا امی شرک  یا و سازمان یا ور ا   واور وودند که کیفی  انهتا   0820اا اوا ل ساک 

در مصووک نها ی احلی  افته و رضا   مشتری فقط وا در اف  مصووک  ا خدم  مناستب اتأمی    

صترفا  وتا دوامتی را اولیتد و وته عنتوان        می گردد.از ا ت  رو رتبتای پاپنتی و اروپتا ی مصوتولات     

وا کیفی  وه وازار عرضه می کردند. وته اتدر ب وتا رشتد و پیشترف  اکنولتوپی و اوتداع         یمصوول

وه مهارت یای انلانی کای   افته و موجبات  ءسیلتم یای ساخ  و وراحی اوسط کامپیوار ااکا

د. حتالا د گتر اشتخیه و ا یتز     اولید و ارائه مصوولات مشاوه ورای شرک  یای رتیب فترایم آمت  

مصوولات ارائه شده اوسط شرک  یای مختلف در وازار ولیار مشکل می ن تود، لتذا شترک  یتا     

ورای پیشی گرفت  از رتبای خود ناگز ر وه دنباک مفاییم د گری وودند اا وا مشخوتات کیفتی کتالا    

ویشتتتری را اوتتاحب الفیتت  ن تتوده و وتتا ا حتتاد ا تتا ز وتتی  مصوتتولات ختتود و د گتتران ستتهم وتتازار    

ن ا ند.آنها در افتند که انها راه اشخیه و وجه افتراق وی  مصوولات ، ارکیبی از کیفی  و ارائه 

خدماای اس  که نیاز و انت ارات آ نده مشتری را وا تی   مناسب ورآورده سازد.در واتتع آنهتا وته    

  مصوتوک ای یت  متی دینتد     ا   نتیحه مهم رسیده وودند که مشتر ان وته ی تان انتدازه کته وته کیفیت      

ورای کیفی  خدمات نیز ارزش تائلند.آنها ی چنتی  وته ا ت  نکتته مهتم دست   افتته وودنتد کته کیفیت            

خدمات ومد از فروش متکی ور مردم اس  و ا   مل له وه و ژه ینگامی که کارکنان وخ  فتروش  

کننتدگان در کنتار    وا مردم اراباط ملتتقیم دارنتد وته ختووی آشتکار متی شتود. نیازمنتد های موترف         
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رشد روز افزون اقاضای آنها ورای کالای وهتر، مرکز اوجه دس  اندر کاران تترار گرفت  اتا وته     

تتادر واشتند عتلاوه وتر مصوتوک ، اراباوتات و انتقتاک         اتا  اراقاء وخشتند نصوی کیفی  را گلترش و 

 . پیشی وگیرندرتبای خود  از کیفی  وه مشتر ان را مدن رداشته واشند و

ه  کی از مه تر   اوزاریا ی که در اراقتاء ست س ستودآوری و نها تتا  افتزا   ست س       امروز

وهره وری ونگاه یای مختلف احاری، اولیدی و خدماای موثر می واشد ستری استتانداردیای ا تزو    

که وا ای یت  و اتوجهی کته در ست س جهتانی وترای آن تائلنتد متی رود اتا مبتانی ن تام            اس   8000

هاده و رایگشای اجرای موثر ن ام کیفی  جامع اعم از سازمانهای اولیتدی و  جامع کیفی  را ونا ن

 ، مقدمه پا ان نامهی28خدماای واشد.اگل مص دی،

وتتودن  یمتتد ر    تت  ستتازمان استت  کتته استتا  آن مصتتور ی ازمتتد ر   کیفیتت  جتتامع روشتت

ز کیفیتت  و مشتتارک  ی تته اعزتتای ستتازمان متتی واشتتد و یتتدف آن نیتتل وتته موفقیتت  در درازمتتدت ا 

ور   جلب رضا   مشتری و اأمی  منافع ی ه اعزای سازمان و جاممه اس . اشیخ مص تدی و  

 ی80؛0423اولی  زواره ، 

وهبود ملت ر در جه  کلب رضا   مشتری وه منزله جویره اصلی مد ر   کیفی  جتامع  

  ی05؛0423شناخته می شود. اشیخ مص دی و اولی  زواره ، 

در ورنامه مد ر   کیفی  جتامع اأکیتد فتوق المتاده آن وتر       از اساسی ار   نکات مورد اوجه

اک ر کارکنان سازمان درواره مشتر ان ختارجی  تا موترف     روی مشتری داخلی و خارجی اس .

کنندگان نها ی ،اولاعات و شناخ  کافی دارند. در حالی که م ک  اس  نلب  وه مشتر ان داخلی 

فقی  ورنامته ی متد ر   کیفیت  جتامع در ستازمان      سازمان و رضا   آنان وی اوجه واشند.کلید مو

راضتی نگته داشتت  مشتتر ان      ا رکز آن ور مشتری اس  در حالی که وهتر   نق ه وترای شتروع،  

رضا   کارکنان و کوشت  آنتان در انحتام وهینته امتور در نها ت  منحتر وته رضتا             داخلی اس .

 ی. 55و  04، : 0488ویشتر مشتر ان خارجی می گردد اجمفری و ی کاران ،

   2-1بیان مسئله 

پیشرف  اکنولوپی، انت ار مورف کنندگان را ورای در اف  خدمات مناسب و وه موتتع و  

کالایای مرغود افزا   داده اس  و آنان د گتر چتون گذشتته حاضتر وته پتذ رش یتر نتوع کتالا و          

نباشتند، ختود وته     خدماای نیلتند. وه ا   ارایب سازمانها ی کته تتادر وته اتأمی  انت تارات مشتتر ان      

 ی50، 0483خود از گردونه خارج می شوند.ارجب ویگی و سلی ی، 

وتتالا وتتودن کیفیتت  مصوتتوک اکتتالا  تتا ختتدم ی  کتتی از مه تتتر   شتتروط موفقیتت  استت . در    

 کی از آنها مد ر   کیفی   ومد ر   نو   ، ورای والا وردن کیفی  روشهای متمددی م ر  شده 

جامع می واشتد. در اجترای آن ملتأله وهبتود کیفیت  در ا تام فمالیتهتا ی شترک   تا موسلته م تر             

اس ، نه انها مد ران ولکه کارگران یم مل وک ارائته مصوتولاای وتا کیفیت  مشتخه و استتاندارد       

متد ران و کارکنتان شتیوه    می شوند، ی ه افراد وا د در امور کنترک کیفی  مشارک  فمتاک ن ا نتد و   

 اند شه خود را اغییر دیند.
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ک بود امکانات ومزی از مناوع ،ای ی  وهبود کیفی ،کای  یز نه و اوجته روز افتزون وته    

خواسته یای ارواد رجتوع زمینته مناستبی را وترای رشتد و اجترای ن ر ته متد ر   کیفیت  جتامع           

 .،پی  گفتاری 0488فرایم ن وده اس  اشر ف زاده ،

ا   می اوان گف  مد ر   کیفی  جامع وهبود ملت ری اس  که وه موجتب آن ستازمان   وناور

خدمات خود وه مشتر ان ونا می نهد. مد ر   کیفیت  جتامع اوتکارع تل    ئة ونیاد وهتری را ورای ارا

گلترده ای اس  که مشتر ان و عرضه کنندگان را در ور می گیرد و اوسط مد ر   عالی ح ا   

اجرا می گردد. وه عبارت د گر مد ر    ار   آن ار   س و  سازمانی اا پا ی می شود و از والا

کیفیت  جتتامع وتته ا تت  مفهتتوم استت  کتته ستتازمان ع لیتات ختتود را اغییتتر دیتتد اتتا وتتر مشتتتری متتداری   

 . ی52، 0428مت رکز شود و کارکنان را در موضوعات مرووط وه خودشان درگیر کند اجز ی ،

زمانهای صتتنمتی نتتتا ب تاوتتل اتتوجهی داشتتته استت  و پتت  از   متتد ر   کیفیتت  فراگیتتر در ستتا 

در ن امهای آموزشی وکار گرفته شد و اصقیقهای ز ادی ، نتتا ب و ع لکترد    0TQMچند   ساک  

در ا ت  گونته ن امهتا ولتیار متوثر       TQMآن را مورد وررسی ترار دادنتد . نتتا ب نشتان دادنتد کته      

 ی.3-06، 0483 ع ل می کند اعلاته وند ، 

را وتتته شتتتر  ز تتتر عنتتتوان متتتی کنتتتد :    TQMی فوا تتتد وکتتتارگیری 0483ی شتتتر ف احتتتاج

پیشگیری از نقه وه جای کشف د رار آن ، ا رکز فرا ندیای مرووط وته اولیتد و ختدمات ، امهتد     

و دلبلتتتگی وتته وهبتتود متتداوم و فرا نتتدیای آن ، امهتتد وتته نتتوآوری و فتترآورده یتتای نتتو   ، افتتزا    

وهبتود ، ا حتاد جتوی مناستب وترای پیشترف  و از وتی  وتردن اتر           مشارک  کارکنان در اوسمه و 

افراد ، کای  یز نه ،صرفه جو ی در وتت  ، افتزا   کتارا ی و اثتر وخشتی رو کترد سیلتت ی و        

کل نگری ، ع لکرد ودون خ ا ، ووجود آمدن امهد و مل ولی  در وی  مد ران و کارکنان، از وی  

ام ارزشیاوی و اصولی ، فرایم آوردن استفاده وهتر از وردن فرینگ چانه زنی، وه وجود آمدن ن 

 مناوع و افزا   کارآ ی و وهره وری ، وهبود کار گرویی و اثر وخشی ویشتر رو کرد حل مل له . 

در اولیتد، بوهبتود    ور و وتا کیفیت    داشتت  سیلتت ی وهتره   و نها تتا    انها رایکتار حتذف زوائتد    

و  8اوضتیصات راوینلتون   ا ت  واتمیت  وته روشتنی در    است .    ملت ر وا مشارک  ا امی کارکنتانب 

وتا یتدف تترار دادن اولیتد وهنگتام      »است :   درواره اجرای اولید وهنگتام در او واتا ن ا تان     4شرودر

اوجتته نشتان دیتتد و متتد ران نیتتز وتته انهتتا ی   ستازمان محبتتور وتتود وتته جزئیتتات وتی  از حتتد متتتداوک  

ن راه حتل ارائته دینتد پت  ستازمان محبتور       ستازما  اوانلتند ورای ی ه مشکلات ر ز و درش  ن ی

سازی ولیار فماک ووجود  نها تا در او واا سیلتم ا ده وود از ی ه کارکنان خط اولید ک   وگیرد و

 یوهبتود ملتت ر وخشت   »ویتان متی دارد   نیز   3چنگ . ی084، 8003  و شرودر راوینلونا «آمد...

ورای ا نکه متوثر واشتد وا تد ووستیله ا تامی اعزتای        واشد و ناپذ ر از مفهوم اولید وهنگام می جدا ی
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کلتتانی کتته ملتتتقی ا در فرآ نتتدیای اولیتتد درگیرنتتد آن را      ستتازمان پذ رفتتته شتتود نتته ا نکتته فقتتط    

 ی2، 0886، چنگا«.وپذ رند

وهره وری را ا نگونته امر تف متی کننتد      ی0420اما در زمینه وهره وری او صی و کاظ یا

وا وهره گیری و استفاده وهینه از نیروی کار ، اوان ، استمداد  که ودس  آوردن حداک ر سود م ک 

 و مهارت نیروی انلانی ، احهیزات وه من ور اراقاء ورفاه.

اوجه وته وهتره وری و امتدد کتتب و مقتالاای کته در ا ت  زمینته وته نگتارش درآمتده انتد ختود              

گی اجت تاعی امتری است     نشان از میزان ای ی  آن دارد. اراباط افزا   وهره وری وا کیفی  زنتد 

کتته وتته آستتانی از کنتتار آن ن تتی اتتوان گتتذر ن تتود. افتتزا   ستت س وهتتره وری ملتتی نشتتأت گرفتتته از     

افتتزا   وهتتره وری در ستتازمان یتتا متتی واشتتد. وتترای افتتزا   وهتتره وری ستتازمانهاادولتی و غیتتر   

ختووی و در   دولتیی نیز وا د نیروی انلتانی را وهتره ور ن تائیم و در کنتار آن عوامتل متادی را وته       

 ی0،ص 0486وویر،اوک، جا گاه مناسب خود استفاده ن ائیم.اسازمان وهره وری ملی ا ران،

رتاو  ولیار ز اد در وی  سازمانها ، واعث شده اس  که مد ران و سرپرستان ا   سازمانها 

 ستاک گذشتته ااکیتد    85از یر فرصتی که ودانند سبب پیشرف  آنتان متی گتردد ، استتقباک کننتد . در      

ولیار ز ادی ور  وهره وری ووده اس  . وه ی ی  دلیل اتلاش گرد تده است  اغلتب مصتدود   یتا ی       

،  5که ورای کارکنان وجود دارد را از وی  ورده اا وتوانند وه وهره وری ویشتر دس   اوند ار نولدز

 ی .  088-800، 8003

ا ت  راستتا ، عوامتل     اراقاء وهره وری ،  کی از عوامل موثر ور وهبود سازمانهاس  که در

 متمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتددی

می اوانند نق  آفر نی ن ا ند . وا اوجه وه ای ی  نق  عامل انلانی در سازمانها ، اوجه وه آن از  

اولو   والا ی ورخورداراس  . شناخ  عوامل موثر ور وهره وری کارکنان می اوانتد وته متد ران    

و درنها ت  وهتره وری ستازمان    ک   کنتد اتا وتا متد ر   وتر ا ت  عوامتل وتر وهتره وری کارکنتان           

 ی. 0420ویفزا د اوایری ، 

وهره وری  منی استفاده وهینه از مناوع گوناگون جهت  اولیتد کالایتا و ختدماای کته رضتا         

مورف کنندگان را جلب کند ، رضا   شغلی کارکنان را وه حتداک ر ورستاند و م لوویت  زنتدگی     

 ی. 83، 0428ساعتچی ،کارکنان را در ی ه اوماد آن افزا   دید ا 

نکته حائز ای ی  در ا امی مکااب ، نگرش ور انلان می واشتد و آنچته ملتلم است  در ا ت       

ریگذر نبا د فراموش کرد که وهبود ملت ر و وال بع اتداوم حزتور پیروزمندانته در وازاریتا انهتا      

نتگ غنتی   در صورای میلر اس  که شرکتهای اولیتدی و ستازمانهای ختدماای وتا دستتیاوی وته فری      

سازمانی و در سا ه وهره وری مناوع در دستر  ، ض   ا حاد جر ان صصیس اولاعات و فراگیر 

ن ودن آن در وی  کلیه کارکنان ، وتوانند وا وهتره گیتری از مشتارک  کارکنتان در حتل مشتکلات و       

 ورآورده ن ودن خواسته یتای متغییتر مشتتر ان از ور ت  وهبتود کیفیت  وته ستهم ویشتتری از وتازار          

دس   اوند. ا   اوو ری اس  کلان از آنچه امروزه از آن وته عنتوان متد ر   کیفیت  فراگیتر نتام       

  ی08؛0423می ورند. اشیخ مص دی و اولی  زواره ، 
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وناورا   ، ی انگونه که پیداس  ، شرکتهای اولیدی ا رانی که وته کتای  ضتا مات و یز نته     

گترفت  گتوایی آ لتو و ملتتند کتردن شترا ط        یای اولیدی خود علاتته دارنتد، پتی  از اتلاش وترای     

وا تد در صتدد وهبتود شتیوه ز تر ونتا ی متد ر   واشتند، و          8000موجود خود وتر پا ته شترا ط آ لتو    

 ی4، 0488سپ  روش جد دامد ر   کیفی  جامع ی را ملتند سازند امهروان،

ی تان ور کته در وتوک    می اتوان گفت  افتزا   وهتره وری از ایتداف یتر ستازمانی است  و         

اتتار خ ثاوتت  شتتده استت  فنتتون و روشتتهای متتد ر تی اغلتتب اتتأثیر م بتتتی وتتر وهتتره وری کارکنتتان و    

سازمان گذاشته اس  ولی آ ا یتر نتوع شتیوه متد ر تی جد تدی متی اوانتد در یتر زمتان و یتر نتوع            

است   ی فرینگی چنی  پاسخی داشته واشد ، آ ا مد ر   کیفی  جامع که  ت  متن  و فللتفه متد ر ت    

ستتاک از اجتترای جتتدی آن در پاپتت  متتی گتتذرد، جتتای ختتود را در ستتازمانهای دولتتتی   60اقر بتتا  کتته 

ا ران پیدا کرده اس  و  ا ا   شیوه می اواند اأثیر م بتی ور ع لکرد و وهره وری کارکنتان داشتته   

 واشد؟

نکی وان  ملک  از ج له سازمانها ی اس  که وه ارائه ختدمات مختلتف در زمینته امتور وتا     

می پردازد و اکنون وا پا وه عرصه گذاشتت  وانکهتای خووصتی و افتزا   روز افتزون وانکهتا و       

موسلات مالی و اعتباری ورای کلب سهم ویشتری از وتازار فمالیتهتای وتانکی و جلتب مشتتری و      

لازم استت . وتتا اوجتته وتته  افتتزا   وهتتره وری ویشتتتری وتته ستترما ه ویشتتتر وتته ن تتر متتی رستتد اوجتته  

وته  و در وخشتهای ومتدی نیتز ویتان خوایتد شتد       ت گرفتته ی انگونته کته  کتر گرد تد      م المات صتور 

اوستتط ستتازمانهای مختلتتف اتتأثیرات م بتتتی در ورداشتتته و اغلتتب  متتد ر   کیفیتت  جتتامع کتتارگیری 

از آنحتا کته پتا ی  وتودن وهتره وری      و موجب افزا   وهره وری و کلب مز   رتتاوتی شتده است     

اساستتی ستتازمانها وتته و تتژه ستتازمانهای دولتتتی متتی واشتتد و وانتت  کارکنتتان در ا تتران از ممزتتلات 

 آنافزا   وهره وری کارکنان  کی از ایداف مهم مد ران  ملک  نیز از ا   امر ملت نی نیل  و

لذا ملأله اساسی اصقی  حاضر ا   اس  که آ تا اجترای متد ر   کیفیت  جتامع در وانت        می واشد، 

 تی دارد؟ملک  ور وهره وری کارکنان اأثیر م ب

  3-1اهداف تحقیق

 ا   اصقی  دارای ایداف ز ر می واشد

اتتأثیر وتته کتتارگیری شتتیوه متتد ر   کیفیتت  فراگیتتر وتتر وهتتره وری کارکنتتان   وررستتی .0

 وان  ملک . 

ارائتته رایکاریتتای مناستتب جهتت  افتتزا   وهتتره وری کارکنتتان وانتت  ملتتک  وتتا           .2

 رو کرد اجرای مد ر   کیفی  جامع

 4-1 انتخاب آن هانگیزاهمیت موضوع تحقیق و 

موفقیت    یایکلیتد  کتی از   در ستالهای اخیتر متد ر   کیفیت  فراگیتر      در س س جهتانی: -الف

 ،0486شتترکتها و موسلتتات ختتدماای و وختت  اولیتتد در ستت س جهتتانی وتتوده استت .اانر و د تتتورو،  

  مقدمه مترجمی


