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 تغییر   ایجاد  و  نوآوری  رقابتی،  مزیت  برای  منبعی  و  اثربخشی  بهبود  برای  مدیریت  فلسفه   در  یپارادایم  تغییر  جامع  کیفیت  مدیریت :چکیده

  حاضر   پژوهش.  است  شده  انجام  آن ها  بندی  رتبه  و  جامع  کیفیت  مدیریت  موفقیت  کلیدی  عوامل  شناسایی  هدف  با  حاضر  مطالعه.  است

 رفته  کار  به  شاخصه  چند  گیری  تصمیم  های  روش  بر  مبتنی  شده تهیه  هایپرسشنامه   از  ها  داده  آوری  جمع  برای  .است  توصیفی  و  کاربردی

و تحلیل شبکه  فازی  با رویکرد ترکیبی دیمتل    ها  داده.  گردید  تکمیل  شیراز اخشان  شرکت  خبرگان  توسط  که  شد  استفاده پژوهش  این  در

  آموزش   در نهایت  و  انسانی  منابع  مدیریت  رهبری،  و  ارشد  مدیریت  تعهد  عوامل  تولیدی،  محیط  در  نتایج  به  توجه  با.  شد  تحلیل  و  تجزیهفازی  

   مدیریتی   نرم  عوامل  کلی،  طور  به.  اند  داشته  موفقیت  در  را  اثر  کمترین  الگوبرداری  و  کننده  تامین  مدیریت  عوامل  و  بیشترین  یادگیری  و

 .دارند  جامع  کیفیت  مدیریت  موفقیت  بر  بیشتری  تاثیر  سخت   و  اطیتبار  نرم  عوامل  به  نسبت

 

 ، آموزش و یادگیری، مدیریت منابع انسانی، عوامل نرم. تجامع، عوامل کلیدی موفقیت، تعهد مدیریمدیریت کیفت   کلیدي  کلمات

 

  

 مقدمه  - 1 

  بر   تأکید  اما  دارد  وجود  که  است   زمانی  دیر  کیفیت  کلمه  چند  هر

 گذشته   دهه   چند  در  زندگی،  مختلف  های  جنبه  در  مفهوم  این

  رقابت  افزایش  وکار  کسب  دنیای  در.  [1]   است  یافته  افزایش

  سازمان   که  است  شده  سبب  مشتریان  تقاضاهای  افزایش  و  جهانی

  افزایش   و  پذیری  انعطاف  افزایش   مستمر،  بهبود  دنبال  به  ها

  مزیت  کسب  کلید  به  حاضر  حال  در  کیفیت.  [2]  باشند  کیفیت

  هزینه  کاهش  باعث  بالاتر  کیفیت.  [3]  است  شده  تبدیل  رقابتی

  و   بیشتر  بازار  سهم افزایش  آن   دنبال  به  و  وری  بهره  افزایش  و  ها

   معرفی  اساس  این  بر.  [4]  گردد  می  ها  سازمان  بهتر  رقابتی  سطح

  های   سال  در  سرعت  به  کیفیت  مدیریت  و  بهبود  های  سیستم

  مدیریت  مختلف،  های  شیوه  میان  در.  است  یافته  تکامل  اخیر

  توجه  مورد کیفیت مدیریت  چهارم سطح عنوان به جامع کیفیت

  گرفته  قرار  جهان  سراسر  در  متخصصین  و  محققین  از  بسیاری

  شده  ارایه  اصول  ها  آمریکایی  خلاف  بر  ها  ژاپنی  .[6]و    [5]  است

  سبب  امر این  پذیرفتند،  را  دمینگ   توسط  جامع  کیفیت  مدیریت

  محصولات   نفوذ  و  کیفیت  موضوع   در  آنان  توجه  قابل  پیشرفت

  به   امر  این  نتیجه  ،[8]و    [ 7]  شد  آمریکا  بازارهای  در  ژاپنی

  هشتاد   دهه  اوایل  در  جامع  کیفیت  مدیریت  مفاهیم  کارگیری

 مفاهیم   آن  دنبال  به  بود،  آمریکایی  های  شرکت  توسط  میلادی

 مدیریت .  [9]  شد  پخش  اروپا  در  میلادی  نود  دهه   در  کیفیت

    6/6/1398/ تاریخ پذیرش:           17/3/9813تاریخ دریافت: 
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 بهبود برای مدیریت فلسفه در پارادایم تغییر یک جامع کیفیت

 رقابتی مزیت برای منبعی و دهد می ارائه سازمان اثربخشی

. [13]و  [12]، [11]، [10] رود می شمار به تغییر ایجاد و نوآوری

 نیست، سازمان مدیریت برنامه یک تنها جامع کیفیت مدیریت

 در افراد رفتار ی نحوه و سازمان فرهنگ در کامل تغییر یک بلکه

 تفکر از ای شیوه جامع کیفیت مدیریت. [14] است کار محیط

 هم. [15] است جهانی سطح به سازمان وضعیت انتقال برای

 تعالی به رسیدن برای را سازمان که مسیست یک عنوان به چنین

 جامع کیفیت مدیریت پلک،. [16] شود می تعریف کند می کمک

 به همزمان طور به که کند می تعریف همکاری از شکلی را

 بهبود برای مدیران و کارگران های توانایی و ها استعداد

  [17] است متکی ها تیم طریق از وری بهره و مستمرکیفیت

 مدیریت فلسفه یک عنوان به توان می ت جامع رامدیریت کیفی.

 و تولید برای سازمان یک وظایف تمام در مستمر بهبود هدف با

 با مشتریان الزامات یا نیازها با مطابق خدمات یا کالاها تحویل

 با و رقبا از تر آسان و تر امن تر، سریع تر، ارزان بهتر، پردازش

 کرد تعریف ارشد یتمدیر رهبری تحت کارکنان، همه  مشارکت

 به توجه با که است آن دنبال به فلسفه این ساده بیان به ،[18]

 در را کیفیت انسانی، عوامل بر تاکید با و ارزش زنجیره کل

 و دغدغه یک صورت به را آن و ایجاد فرآیندها و محصولات

. [ 20]و [ 19]، [18] درآورد سازمان افراد همه برای مسوولیت

 اصطلاح اول، است، جزء سه شامل جامع تفیکی مدیریت مفهوم

 کارکنان،) افراد تمام  کمک و درگیری به دارد اشاره که جامع

 مدیریت به سازمان یک با مرتبط( کنندگان تامین و مشتریان

 شرکت فلسفه از ناپذیر جدایی بخشی که کیفیت دوم، کیفیت،

 تعهد و اجرایی مسئولیت به که مدیریت اصطلاح سوم، و است

 پیچیده جامع کیفیت مدیریت اجرای. [21] دارد اشاره یریتدم

 نمی دست به راحتی به آن نتایج و است دشواری فرآیند دارای و

 موفقیت کلیدی عوامل گیری اندازه و شناسایی لذا ،[22] آید

 شانس افزایش و سازی پیاده روند کنترل برای ضروری شرط پیش

 شرایط، توان می را موفقیت کلیدی عوامل. [2] است موفقیت

 سازمان موفقیت محرک که دانست سازهایی توانمند و ها شیوه

 مدیریت آمیز موفقیت اجرای از اطمینان جهت بایستی و بوده

و [ 24]، [23] یابند توسعه یا و باشند داشته وجود جامع کیفیت

 ها، شیوه بهترین عنوان به موفقیت کلیدی عوامل اخیرا. [25]

 هدایت موفقیت سمت به را شرکت که هایی کلید یا توانمندسازها

 عوامل و جامع کیفیت مدیریت. [2] اند شده تعریف کنند، می

                                                           
2 Latent Variables 

 را ها آن توان نمی که هستند 2پنهانی متغیرهای موفقیت کلیدی

 برای هایی گزاره بنابراین ،[26] کرد گیری اندازه مستقیم طور به

 که زمانی مثال طور به است، شده ایجاد مفاهیم این سازی واضح

 شود می صحبت جامع کیفیت مدیریت به ارشد مدیریت تعهد از

 کیفیت مدیریت اجرای برای منابع تخصیص مانند هایی گزاره

. [27] شود می گرفته نظر در مفهوم این سازی واضح برای جامع

 و نرم بعد دو به جامع کیفیت مدیریت تعاریف تمام در تقریبا

 شامل نرم بعد. [30]و  [29]، [28] است شده اشاره آن سخت

 بعد و رهبری و مدیریتی مفاهیم مانند اجتماعی و رفتاری عوامل

، [28] دارد اشاره کیفیت بهبود های تکنیک و ابزارها به سخت

 مدت بلند جامع کیفیت مدیریت نرم عناصر. [31]و [ 29]

 گیرند، قرار تاکید مورد سازمان اقدام برنامه در باید لذا هستند،

 مدیریت سخت عوامل پشتیبانی نیازمند عوامل این موثر رایجا

 نرم، عوامل عناصر دیگر، عبارت به. [32] است جامع کیفیت

 سخت بخش و [33] شود می شامل را افراد مدیریت ابعاد اساسا

 که است کار فرآیند کنترل و تولید های تکنیک شامل افزاری

. [33] کند می تضمین را فرایندهایی چنین صحیح عملکرد

 هستند لمس قابل غیر که کیفیت مدیریت نرم عوامل برخلاف

 تعیین. [34] گرایند سیستم جامع کیفیت مدیریت سخت عوامل

 کدام هر محتوای مورد در توافق عدم دلیل به عامل هر نوع دقیق

 مورد در آن بر علاوه. [33]و  [29] است دشوار کاری ،آن ها از

 و لوویس. ندارد وجود نظر اقاتف نیز دسته دو این اهمیت

 جامع کیفیت مدیریت سخت های جنبه که دادند نشان همکاران،

 توسعه مثال طور به برخوردارند، اجرا در بیشتری شهرت از

 جامع کیفیت مدیریت عوامل مهمترین مستمر بهبود و ها سیستم

 کیفیت مدیریت نرم های جنبه که داد نشان پاول، اما [36] بودند

 نسبت ارشد مدیریت تعهد و کارکنان سازی توانمند ندمان جامع

 گیری اندازه و مستمر بهبود الگوبرداری، مانند سخت عوامل به

 دارند جامع کیفیت مدیریت موفقیت با بیشتری همبستگی بهبود،

 موفقیت کلیدی عوامل مورد در سازمانی اطلاعات کمبود. [37]

 بر. [38] است ثروم طور به آن اجرای مانع جامع کیفیت مدیریت

کیفیت  مدیریت موفقیت کلیدی عوامل روی بر مطالعه اساس این

 حوزه در گرفته انجام ه هایمطالع. است نیاز مورد و ضروری جامع

 شامل عموما جامع کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عوامل ی

 برای ابزاری ارایه یا و عوامل این کردن فهرست و شناسایی

 کمتری عه هایمطال که است حالی در این هاست، آن سنجش

 پیشین مطالعه های بررسی. دارد وجود ها آن بندی رتبه مورد در
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 رتبه موارد تمام تقریبا که دهد می نشان حوزه این در شده انجام

 کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عوامل شده انجام های بندی

 بودن مستقل فرض با و درونی روابط گرفتن نظر در بدون جامع

 روابط شناسایی که است بدیهی است؛ شده انجام هم از هاآن 

 واقع دنیای به نزدیکتر و تر علمی نتایج به منجر متغیرها بین علی

 شناسایی از پس دارد سعی تحقیق این ،ر این اساسب. شود می

 شبکه شناسایی به جامع، کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عوامل

 شیراز اخشان تولیدی کتشر در آن ها بندی رتبه و درونی روابط

 .بپردازد

 پژوهش پیشینه -2

 برای ادبیات مرور  بخش دو در حاضر تحقیق پژوهش پیشینه

 با مشابه مطالعه هایو بررسی  موفقیت کلیدی عوامل استخراج

 موفقیت کلیدی عوامل بندی رتبه یعنی حاضر پژوهش هدف

 کلیدی عوامل شناسایی جهت .است گرفته قرار بررسی مورد

 کلیدی عوامل /جامع کیفیت مدیریت های واژه کلید یت،فقمو

 و گیری، اندازه /کیفیت عوامل، /جامع کیفیت مدیریت موفقیت،

 دایرکت ساینس و اسکالر گوگل های سایت در عوامل /کیفیت

 گرفتند قرار جستجو مورد زمانی محدودیت گرفتن نظر در بدون

 مدیریت به جامعی نگاه که مقالاتی و مروری مقالات سپس و

 عوامل لیست نهایت در. گشتند حذف نداشتند جامع کیفیت

 لازم. گردید استخراج یک شماره جدول صورت به پرتکرار کلیدی

 کلیدی عوامل برای که اندکی های تفاوت وجود با که است ذکر به

 طور به اما دارد، وجود مختلف های سازمان و صنایع در مختلف

 این فهرست سازمان، محل و نوع ،ازهاند صنعت، نوع از فارغ کلی

هر چند درجه اهمیت آنان با عوامل زمینه  است یکسان عوامل

 در ها تفاوت این بنابراین. [40]و  [39]، [35]ای تغییر می کند 

 .نگرفتند قرار نظر مد موفقیت کلیدی عوامل شناسایی

 کیفیت مدیریت خوب برنامه یک برای فردی به منحصر مدل هیچ

 از شبکه یک جامع کیفیت مدیریت که چرا ندارد، ودوج جامع

 کلیدی عوامل مانند عناوینی تحت که است وابسته عناصر

 [. 54] شوند می نامگذاری ها تکنیک و ابزار موفقیت،

 

 جامع تیفیک تیریمد تیموفق یدی: عوامل کل1جدول 

 منابع نماد عاملشرح  عامل

تعهد مدیریت ارشد 

 و رهبری

ح بالای سازمان یت افراد سطومشارکت و حما

 𝐶1 ، تخصیص منابع و ارزیابی آندر مورد کیفیت
[25] ،[41] ،[42] ،[43] ،[44] ،[45] ،[46] ،[47] ،

 [55]و  [54]، [53]، [52]، [51]، [50]، [49]، [48]

مدیریت منابع 

 انسانی

مشارکت داوطلبانه کارکنان و تیم سازی، 

 𝐶2 پذیرش پیشنهادات کارکنان
[26] ،[43] ،[45] ،[46] ،[47] ،[48] ،[49] ،[50] ،

[60]و  [59]، [58]، [57]، [56]، [51]   

 آموزش و یادگیری
استفاده از توانایی ها و استعدادهای کل نیروی 

 𝐶3 کار سازمان در جهت حفظ کیفیت
[6] ،[43] ،[44] ،[49] ،[52] ،[54]، [56] ،[59]، 

 [65]و  [64]، [63]، [62]

تمرکز بر مشتری و 

 رضایت

شناسایی و درک درست از نیازهای مشتریان و 

آن هاانجام اقدامات لازم برای برآورده کردن   𝐶4 
[2] ،[25] ،[43] ،[46] ،[47] ،[50] ،[51] ،[54] ،

 [67]و  [66]، [59]، [55]

مدیریت تامین 

 کننده

روابط بلند مدت بین سازمان و عرضه کنندگان 

 [67]و  𝐶5 [25] ،[44] ،[46] ،[47] ،[52]، [54] ،[66] هزینه ها و تامین مطمین  با هدف کاهش

 [72]و  𝐶6 [1] ،[2] ،[29] ،[68] ،[69]، [70] ،[71] و جهت گیری کیفی قوی فراهم کردن بازخورد فرهنگ و ارتباطات

 مدیریت فرآیند
مدیریت فرآیندها بدون خطا، به کارگیری 

 𝐶7 ک های کیفیت و طراحی فرآیندابزارها و تکنی
[2] ،[25] ،[43] ،[44] ،[46] ،[47] ،[48] ،[49] ،

 [66]و  [58]، [54] ،[53]، [50]

 اطلاعات و 

 اندازه گیری

توانایی اندازه گیری کیفیت قبل و بعد از 

 𝐶8 فعالیت های بهبود
[2] ،[18] ،[25] ،[45] ،[47] ،[49] ،[50] ،[51] ،

 [71]و  [67]، [60]،  [53]، [52]

برنامه ریزی کیفیت 

 استراتژیک

مشخص کردن چشم انداز سازمان و نگه 

 𝐶9 داشتن کارکنان در این مسیر
[2] ،[25] ،[44] ،[45] ،[47] ،[51] ،[52] ،[54]، 

 [72]و  [65]، [58]

 [46]و  𝐶10  [2] ،[37] شیوه های رقبای پیشروبررسی بهترین  الگو برداری

 [63]و  𝐶11  [43] ،[44] ،[48] ،[49] ،[53]، [54] ،[60] یادگیری از فرآیندهای کنونی و بهبود آتی آنان د مستمربوبه
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 زیادی تعداد به را ما کلیدی عوامل حوزه در مطالعه های بررسی

 عوامل بالای تعداد بکارگیری که است بدیهی رساند می عوامل از

 ضروری لذا ،[27] روبروست زیادی های دشواری با ها سازمان در

 بر. یابند کاهش عوامل این هایی تکنیک از استفاده با که است

 مطالعه های چهارم یک در حداقل که عاملی دهیاز اساس این

 بر دسته سه در و شدند مطالعه وارد بودند گرفته قرار اشاره مورد

 عوامل. گرفتند قرار پژوهش پیشینه و عوامل ماهیت اساس

 استراتژیک ریزی برنامه گیری، اندازه و اطلاعات فرآیند، یتمدیر

 سخت عوامل گروه در مستمر بهبود و الگوبرداری کیفیت،

 ،[73] همکاران و کالو.شدند داده قرار جامع کیفیت مدیریت

 عنوان به را فرآیند مدیریت و اطلاعات مدیریت استراتژی، عوامل

 و [34] برداری والگ چنین هم اند، کرده معرفی سخت عوامل

 سخت عوامل دسته در پیشین مطالعه های در [16] مستمر بهبود

در دو گروه نرم  دول دو،جبر اساس  سایر عوامل .اند داشته قرار

 مدیریتی و نرم ارتباطی تقسیم بندی شدند.

 کیفی های روش تطبیقی مطالعه به ،(1999) همکاران و کنجی

 و پرداختند مالزی و دهمتح ایالات در عالی آموزش موسسات در

 کلیدی عوامل اول رتبهدر هر دو کشور،  رهبری که دادند نشان

 مالزی در مستمر بهبود بود، دارا را جامع کیفیت مدیریت موفقیت

 که ستا حالی در این ،شتدا را سوم رتبه آمریکا در و دوم رتبه

 مالزی درو  دوم رتبه آمریکا در خارجی مشتریان عامل رضایت

 مطالعه در ،(2002) همکاران و چین. [74] را دارا بود مششرتبه 

 جامع کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عوامل بندی رتبه به خود

 که دادند نشان و پرداختند AHP روش اساس بر شانگهای در

 عوامل بر بیشتر مطالعه این در کننده شرکت های سازمان تاکید

 رهبری ارشد، تمدیری تعهد که ای بگونه ،است بوده TQM نرم

 TQM موفقیت بر اثرگذار عوامل مهمترین یادگیری و آموزش و

 بررسی به ،(2004) همکاران و آنتونی. [58] شدند شناسایی

 صنایع میان جامع کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عوامل

 پرداختند آماری فنون از استفاده با انگلستان خدماتی و تولیدی

 با ارتباط و عامل مهمترین ریمشت بر تمرکز که دادند نشان و

 و صنعتی بخش دو هر در عامل ترین اهمیت کم کننده عرضه

 عوامل اثرات بررسی به لاگراسون، و لاگراسون. [68] بود خدماتی

 نشان و پرداختند آن ابزار و ها مدل جامع، کیفیت مدیریت نرم

 مشارکت و وقایع بر مبتنی مدیریت مستمر، بهبود که دادند

. [53] هستند جامع کیفیت مدیریت نرم عوامل مترینهم همگانی

 میزان بررسی به خود مطالعه در ،(2007) کارپاک و بایازیت

 و جامع کیفیت مدیریت اجرای برای ترکی های شرکت آمادگی

 کمک به ،آن اجرای بر موثر شده شناخته عامل 32 بندی رتبه

 املوع که داد نشان نتایج. پرداختند ای شبکه تحلیل تکنیک

 به  آماری دانش و مدت طولانی مطالعه های و هزینه صفر، نقص

 همکاری عامل چنین هم داشتند، را سوم تا اول های رتبه ترتیب

 در ،(2011) همکاران و خاننا. [63] شد رتبه ترین پایین حایز

 موفقیت کلیدی عوامل بندی رتبه و شناسایی به خود مطالعه

 نشان و پرداختند هند لیدیوت صنایع در جامع کیفیت مدیریت

 رهبری فرآیند، مدیریت بررسی مورد عامل ده میان در که دادند

 اجرای برای برتر عامل سه مشتری، تمرکز و ارشد مدیریت

TQM کیفیت شهروندی عامل و است هند در تولیدی ایعصن در 

 ،(2011) همکاران و تالیب. [75] گرفت قرار رتبه ترین پایین در

 خدماتی صنایع در جامع کیفیت مدیریت عوامل یندب اولویت به

 17 آن ها. پرداختند مراتبی سلسله  تحلیل و تجزیه روش با هند

 تاکتیکی استراتژیک، عوامل دسته سه در را شده شناسایی عامل

 استراتژیک عوامل دسته که داد نشان نتایج. دادند قرار عملیاتی و

 در عامل مهمترین ارشد مدیریت تعهد عامل و دسته مهمترین

 فرهنگ و مستمر بهبود. است جامع کیفیت مدیریت موفق اجرای

 اول عامل سه هر. گرفتند قرار سوم و دوم جایگاههای در کیفیت

 همکاران و کومر.[76] هستند استراتژیک عوامل دسته به مربوط

 سی در موفقیت کلیدی عوامل بندی رتبه و شناسایی به ،(2011)

 رتبه .پرداختند هند شمال خدماتی شرکت سی و تولیدی کارخانه

 مشتری رضایت که داد نشان آماری فنون اساس بر بندی

 مهمترین مستمر بهبود و خدماتی شرکتهای در عامل مهمترین

 کویلاکونتلا .[39] بودند هند شمال تولیدی های شرکت در عامل

 جامع کیفیت مدیریت عوامل رتبه ینعیت به ،(2012) همکاران و

 میان از که ندداد نشان ه و پرداخت مراتبی سلسله تحلیل روش با

 کارکنان مشارکت ارشد، مدیریت مشارکت بررسی مورد عامل 12

 این آوردند، بدست را سوم تا اول های رتبه مشتریان مشارکت و

 .]77] گرفت قرار رتبه ترین پایین در آموزش که است حالی در

تحلیل سیستم مدیریت  (، به1396سیوندی پور و موسوی راد )

و  ده از روش پویایی شناسی سیستم ها پرداختهکیفیت با استفا

جهت پیاده  کلیه واحدهای سازمانیهماهنگی نشان دادند که 

کلیدی نقش ضروری است. آنان بر مدیریت کیفیت  سازی

قاسمی و بهرنگ . [78] تاکید کردند اهنگیدر این هممدیریت 

دیریت کیفیت جامع یکپارچه برای م ی رویکردیارائهبه (، 1397)

یک شرکت صنایع  درهای نرم شناسی سیستمبا استفاده از روش

متناسب  یتدوین راهبردهاعدم و نشان دادند که  هپرداخت غذایی

همکاری نامناسب کارکنان در تدوین ، اندازهای شرکتبا چشم
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نظام  ،نامناسب از ابداع و نوآوری کارکنان راهبردها، حمایت

نامناسب، نقصان ارتباطات اثربخش با مشتریان و شرکا، پاداش 

تغییرات قیمت ارز و مشکلات پیش روی شرکت در تسویه با 

 پیمانکاران از جمله مشکلات شرکت مورد و کنندگانتأمین

 .[79] بررسی بوده است

 

 تحقیق روش-3

  روش، و ماهیت بعد از و کاربردی هدف منظر از حاضر پژوهش

 کلیدی عوامل بندی رتبه و شناسایی دنبال به نکهیا دلیل به

 ای شبکه درون روابط تعیین و جامع کیفیت مدیریت موفقیت

 ذهن سازی الگو دنبال به نظرکه این از و توصیفی  ست،آن ها بین

 3شاخصه چند گیری تصمیم نوع از باشد، می خبرگان

 وهگر. آید می شمار به مقطعی تحقیقات نوع از زمانی ازحیث و 

 مدیران از نفر 7 از متشکل تحقیق هدف به توجه با خبرگان

 اساس بر و مختلف های بخش از که است شیراز اخشان شرکت

 شکلهمانطور که . گردیدند انتخاب سازمان عالی مدیریت نظر

  زیر است:به شرح  پژوهش مراحل نشان می دهد یک شماره

 واملی اول ع در مرحله شناسایی عوامل کلیدی موفقیت: گام اول:

 ادبیات مرور اساس بر جامع کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی

 ه و در سه خوشه دسته بندی شدند. شد استخراج

پس از شناسایی  عناصر: گام دوم: محاسبه ماتریس کل روابط بین

ها، ساختار شبکه و روابط عوامل کلیدی موفقیت و گروه بندی آن 

 دیمتل فازی شناسایی شد. بین عناصر شبکه با استفاده از رویکرد

 بر معیاره، چند گیری تصمیم های تکنیک انواع از دیمتل تکنیک

 قحطی، نظیر پیچیده مسایل حل جهت گراف، تیوری اساس

 های سال بین در ساده روش به زیست محیط از حفاظت و انرژی

[. 81]و  [80] شد ارایه گابوس و فونتلا توسط 1926 -1972

 عناصر بین ای شبکه روابط ارایه کتکنی این نهایی محصول

 بنابراین. است معلولی و علی گروه دو در ها آن تقسیم و مسیله

 از که را معلول یک بر موثر عوامل توان می روش این کمک به

 از ناشی اطلاعات اساس بر ،اند شده منتج عوامل استخراج مرحله

 ارتباطات که شکلی به و مند نظام صورت به خبرگان قضاوت

 دهی ساختار اده شود،د نشان ها آن بین مستقیم غیر و تقیمسم

 ارزیابی برای مناسبی روش دیمتل روش اگرچه[. 82] نمود

                                                           
3 Multi-Attribute Decision Making 
4 Converting Fuzzy data into Crisp Scores 

. هستند ناکافی منظور این برای قطعی های داده اما است، مسایل

 روشهای به مربوط مقایسات در انسانی های قضاوت حقیقت در

 مقادیر با را ها آن انتو نمی لذا اند، نامشخص عمدتا گیری تصمیم

 استفاده فازی منطق از منظور همین به. داد نشان عددی دقیق

 دیمتل برای قاراخانی روش های گام از مطالعه این در[. 83] شد

 این در اولیه روابط ماتریس های داده[. 84]شد استفاده گروهی

 فرآیندهای. شد اخذ خبرگان از مثلثی فازی اعداد صورت به روش

 برای. بشوند نیز زدایی فازی مرحله یک شامل بایستی زیاف ادغام

 رویکرد این. شد استفاده  CFCS 4شده اصلاح روش از منظور این

 قطعی مقادیر آوردن دست به برای محققین از بسیاری سوی از

 بر مبتنی روش این[. 86]و  [85]، [84] است شده تلقی موثر

 توابع به توجه با. است فازی اعداد دامنه کمینه و بیشینه شناسایی

 محاسبه وزنی میانگین یک عنوان به توان می را کل نمره عضویت،

 میانگین ماتریس محاسبه از پس است ذکر به لازم[. 85] کرد

 نظرات ناسازگاری ضریب شده اخذ نظرات اعتبار از اطمینان برای

  .[87] شد محاسبه

س هدف بر اسا خوشه هاماتریس وزن نسبی  محاسبه وم:سگام 

بر اساس مدل شبکه ای  هر خوشه.عناصر  ماتریس وزن نسبی و

نظرات خبرگان جهت  ، بر این اساسوجود دارد  تحقیق سه خوشه

 بدلیل اخذ گردید. چهار ماتریس انجام مقاسات زوجی بین عناصر

و  ها انسان توسط شده انجام زوجی نا مطمین بودن مقایسات

 فازی منطق از مجددا ها آن برای قطعی مقادیر دشواری تخمین

از روش برای محاسبه اوزان نسبی . شد استفاده مساله حل برای

جهت اطمینان از . [88] تمی استفاده شدلگاریعات حداقل مرب

هر  ناسازگاری برای اعتبار مقایسات زوجی انجام شده ضریب

 ماتریس محاسبه شد.

 گام چهارم: تشکیل سوپر ماتریس و محاسبه اوزان عوامل با

توسعه یافته  5ای روش تحلیل شبکهرویکرد تحلیل شبکه ای: 

 ایجاد چارچوبی ها روش این. است 6روش تحلیل سلسه مراتبی

 به پیچیده مسائل مورد در تا سازد می قادر را فرد که کنند می

 مراتبی سلسله تحلیل فرآیند[. 89] بیندیشد ساده ایشیوه

 تصمیم مسائل از بسیاری اما دارد، پایین به بالا از خطی رویکرد

 شامل زیرا کرد؛ ترسیم مراتب سلسله صورت به تواننمی را گیری

 پایین سطوح و بالاتر سطوح عناصر بین ها وابستگی و ارتباطات

 و روابط سطح هر عناصر بین یا و است مراتب سلسله تر

 جایگزینی با شبکه تحلیل فرآیند. دارد وجود متقابل همبستگی

5  Analytic Network Process 
6 Analytic Hierarchy Process 
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 در. کند می برطرف را نواقص این مراتب هسلسل جای به شبکه

 رویکردی بتوان که شود می باعث شبکه تحلیل فرآیند واقع

 گره از شبکه یک[. 90] داشت گیری تصمیم فرآیند به غیرخطی

 توجه باید. اند شده تشکیل ها گره این در موجود عناصر و ها

 متصل هم به باید شبکه اجزای تمام شبکه یک در که داشت

 تقسیم منفصل بخش چند یا دو به را شبکه یک توان نمی و ندباش

 گیری تصمیم شبکه یک در موجود های گره بین ارتباطات. کرد

نشان دهنده  7وابستگی خارجی. شوند می تقسیم دسته دو به

 عناصر موجود در یک گره روی عناصر موجود در گره دیگر تأثیر

 یک در موجود عناصر نشان دهنده تأثیر زمانی 8وابستگی درونیو 

از  پسدر روش تحلیل شبکه ای  [.91] می باشد هم روی گره

 بطاز  روا یـوپرماتریس )ماتریسـس ،عناصر نسبی یهاوزن  تعیین

 می ستد به بطروا ینا لویتاو یهاداربراز  که شبکه ایجزا بین

، تشکیل می گردد. در مطالعه حاضر نتایج گام های دوم و ید(آ

سوپر ماتریس را ایجاد می کنند، لازم به ذکر  سوم تجمیع شده و

نرمال سازی در سوپرماتریس  است خروجی نهایی دیمتل پس از

مربوط به ساختار مساله قرار می گیرد. مناسب بودن استفاده از 

گذشته  مطالعه هایتریس در روش تحلیل شبکه ای در این ما

 . [93]و  [92]، [88]تایید شده است

شناسایی عوامل کلیدی موفقیت مدیریت 
کیفیت جامع و گروه بندی آن ها دبیات مرور ا

تشکیل ماتریس روابط مستقیم اولیه فازی با 
استفاده از اعداد فازی مثلثی

تبدیل اعداد فازی مثلثی به مقادیر قطعی با 
CFCSروش 

محاسبه ماتریس میانگین

محاسبه ضریب ناسازگاری

تعیین ماتریس کل روابط بین عوامل به 
صورت نرمال شده

اساس  بر  تشکیل ماتریس مقایسات زوجی فازی خوشه ها 
هدف و عوامل هر خوشه با استفاده از اعداد فازی مثلثی

بر اساس هدف و عوامل  محاسبه وزن نسبی فازی خوشه ها 
لگاریتمی هر خوشه با روش حداقل  مربعات 

تبدیل اعداد فازی مثلثی به مقادیر قطعی با 
CFCSروش 

محاسبه ضریب سازگاری مقادیر قطعی

تشکیل سوپر ماتریس براساس بردارهای ورودی از 
ازی به ستون های  ANPروش دیمتل فازی و  ف

مناسب

محاسبه توزیع ماندار سوپر ماتریس وزن دار

استخراج وزن عوامل و اولویت بندی

IR < 0.05 CR ≤ 0.1

نظرات خبرگاننظرات خبرگان

خیر

صلاحات ضروری  ا

خیر

صلاحات ضروری  ا

بله بله

ANP فازی

دیمتل فازی

                                                           
7 Outer dependency 8 Inner dependency 

: مراحل پروژه 1شکل   
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 ها یافته-4  

 معیاره چند گیری تصمیم های روش سایر همانند دیمتل روش

 ما روابط های پیچیدگی بر تا کند می کمک گیرندگان تصمیم به

 تصمیم و دهند نمی نشان را خود ابتدایی نگاه در که متغیرها بین

 ندارند را آن ها رکادا توانایی محدود عقلانیت دلیل به گیرنده

 به متغیرها اهمیت از تر دقیق و تر واضح تصویری و آید فایق

 بر ها داده تحلیل و تجزیه نتایج دو شماره جدول. آورد دست

 میزان جدول این در .دهد می نشان را دیمتل روش اساس

 کیفیت مدیریت علی روابط شبکه در موجود عامل هر اثرگذاری

 غیر و( واسطهبی اثرات) مستقیم راتثا مجموع دهنده نشان جامع

 سایر بر متغیر آن توسط شده اعمال( واسطه با اثرات) مستقیم

 رهبری و ارشد مدیریت تعهد متغیر اساس این بر. هاست متغیر

 متغیرها سایر بر اثرگذاری بیشترین  22568/8 اثرگذاری میزان با

 عمومج دهنده نشان اثرپذیری میزان مشابه طور به. دارد را

 سایر از متغیر هر بر شده اعمال مستقیم غیر و مستقیم تاثیرات

 مشاهده قابل دو شماره جدول در که طور همان. است عوامل

 16811/8 اثرپذیری میزان با مستمر بهبود متغیر است،

 و اثرگذاری میزان مجموع. است شبکه متغیر اثرپذیرترین

 را سیستم لک در متغیر آن اهمیت درجه متغیر هر اثرپذیری

 مهمترین 8735/15 میزان با مستمر بهبود متغیر.  دهد می نشان

 اثر نهایت در. است دیمتل روش روبط شبکه در سیستم متغیر

 دست به متغیر هر اثرپذیری و اثرگذاری میزان تفاضل از شبکه

 ترتیب این به. است شبکه در متغیر نوع دهنده نشان و آید می

 از بیشتر متغیر اثرگذاری مجموع) شدبا مثبت شبکه اثر اگر که

 شبکه علی فاکتور  مربوطه متغیر( باشد آن اثرپذیری مجموع

 کمتر متغیر اثرگذاری مجموع) باشد منفی شبکه اثر اگر و است

 یا معلولی متغیر مربوطه متغیر( باشد آن اثرپذیری مجموع از

 اعتبار ضریب که است ذکر قابل. [82] است شبکه در ای نتیجه

 04216/0 با برابر حاضر مطالعه در دیمتل اولیه اثرات تریسام

 عوامل روابط نقشه دو شماره شکل. است قبول قابل که است بوده

 دیمتل روش از گرفته بر جامع کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی

 .دهد می نشان را

 

 اساس روش دیمتل: نتایج تجزیه و تحلیل داده ها بر 2جدول  

 عناصر عامل
 میزان

 ذاریاثرگ

میزان اثر 

 پذیری

میزان 

اهمیت در 

 کل سیستم

 نوع متغیر اثر شبکه

ت جامع
ت کیفی

ت مدیری
ی موفقی

ل کلید
عوام

 

ی
نرم مدیریت

 

 علی 90176/0 5496/15 32392/7 22568/8 تعهد مدیریت ارشد و رهبری

 علی 10662/0 3664/14 12989/7 2365/7 مدیریت منابع انسانی

 معلول -1407/0 9667/14 55369/7 41297/7 آموزش و یادگیری

ی
نرم ارتباط

 علی 66187/0 4174/15 37777/7 03964/8 تمرکز بر مشتری 

 معلول -6186/0 3184/13 96851/6 34992/96 مدیریت تامین کنندگان

 علی 25372/0 5738/13 66004/6 91376/6 فرهنگ و ارتباطات

ت
سخ

 

 معلول -90570/0 0686/15 98714/7 08147/7 مدیریت فرآیند

 علی 24484/0 1565/14 95582/6 20066/4 اطلاعات و ارزیابی

 معلول -4973/0 1577/15 82749/7 33022/7 برنامه ریزی کیفیت استراتژیک

 علی 45614/0 3619/13 4529/6 90904/6 الگوبرداری

 معلول -4627/0 5735/15 16811/8 70542/7 بهبود مستمر
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C1

C4

C8 C2

C3

C9
C11

C7

C6

C10

C5

 
 نمودار شبکه روابط عوامل کلیدی موفقیت مدیریت کیفیت جامع: 2شکل

 

 عنوان به گروه سه قالب در عامل 11 شد؛ بیان که طورهمان

 به و شناسایی جامع کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عوامل

تعیین  آن هانقشه روابط علی میان  ،فازی دیمتل روش کمک

 شد.

 

 

 ایشبکه تحلیل رویکرد از متغیرها این بندیاولویت ایرب

(ANP)   و شکل شماره سه ساختار شبکه ای . شد استفادهفازی

 را نشان می دهد.  رتبه بندی عوامل جدول سه نتایج

 

ی
شتر

تمرکز بر م

ن کنندگان
ت تامی

مدیری

ت
گ و ارتباطا

فرهن

ت فرآیند
مدیری

ی
ت ارشد و رهبر

تعهد مدیری

ت منابع انسانی
مدیری

ش و یادگیری
آموز

ت و ارزیابی
اطلاعا

ک
ت استراتژی

ی کیفی
برنامه ریز

الگوبرداری

بهبود مستمر

ارزیابی عوامل کلیدی موفقیت مدیریت 
کیفیت جامع

 ای تحقیق : مدل شبکه3شکل 
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 : رتبه بندی عوامل با روش تحلیل شبکه ای3جدول 

 وزن عامل رتبه

./2726 تعهد مدیریت ارشد و رهبری 1  

./1882 مدیریت منابع انسانی 2  

1535/0 آموزش و یادگیری 3  

1352/0 بهبود مستمر 4  

1137/0 تمرکز بر مشتری 5  

0678/0 برنامه ریزی کیفیت استراتژیک 6  

0236/0 اطلاعات و اندازه گیری 7  

0194/0 فرهنگ و ارتباطات 8  

0162/0 یت فرآیندیرمد 9  

0054/0 مدیریت تامین کننده 10  

4400/0 الگوبرداری 11  

 

  بحث-5

عوامل کلیدی  مطالعه حاضر با هدف شناسایی و رتبه بندی

تجزیه و تحلیل  نتایجموفقیت مدیریت کیفیت جامع انجام شد. 

 تعهد عامل که دهد می نشان ای شبکه تحلیل روشداده ها با 

 موفقیت بر گذار اثر عامل مهمترین یبرره و ارشد مدیریت

برای تبیین این یافته می توان بیان . است جامع کیفیت مدیریت

 لذا است، مدیریتی ی فلسفه یک  جامع کیفیت مدیریتکرد که 

. [94] است سازمان عالی مدیریت از کیفی های فعالیت شروع

 و تعهد به ارجاع بدون کیفیت مدیریت زمینه در بحثی هیچ

 ارشد مدیریت تعهد. [95] شود نمی کامل ارشد مدیریت کتمشار

 سطوح افراد حمایت و دخالت که عواملی به دارد اشاره رهبری و

. [94] کند می گیری اندازه را کیفیت مورد در سازمان بالای

 دهد تغییر کیفیت پذیرش نفع به را کار محیط است قادر مدیریت

  ترویج سازمان در را کیفیت شفاف و مشاهده قابل های ارزش و

 های فعالیت تمام کیفی مدیریت سیستم که شود سبب و داده

. [69] و [62] کند هدایت کیفیت تعالی سمت به را سازمان

 هدایت برای رهبری توانایی ارشد مدیریت است لازم بنابراین

مطالعه مطالعه حاضر با  نتایج. [95] آورد دست به را افراد رفتار

 را به عنوان رهبری و ارشد مدیریت هدتع که متعددی های

معرفی  جامع کیفیت مدیریت اجرای موفقیت در عامل مهمترین

ی مطالعه های، هر چند [96]و  [58]، [23] می کنند همسو است

دارد.  وجود دارد که در آن ها این عامل در سطوح پایینتری قرار

مل ، این عا(2017) بطور مثال در مطالعه ی النهیان و عبدل آل

در مطالعه ای ، [66]ان شش عامل رتبه پنجم را کسب کرد در می

 در دیگر در آموزش عالی مالزی این عامل در میان هشت عامل

 .[59]قرار گرفت سوم  بهرت

بر اساس  جامع کیفیت مدیریت موفقیت بر موثر عامل دومین

، می این یافتهدر تفسیر . است یادگیری و آموزش ، عاملیافته ها

دانش پیش نیاز عمل می باشد، لذا تا زمانی که  ان کردتوان بی

کارکنان با مفاهیم، اهداف، روش ها و برنامه های مدیریت کیفیت 

آشنا نبوده و آگاهی لازم را در مورد آن ها نداشته باشند نمی 

 های ویژگی از یکی آموزش عملی را انجام دهند. توانند اقدامات

 و آموزش اصلی هسته .[97]است کیفیت بهبود برای اساسی

 کار نیروی کل استعدادهای و ها توانایی از استفاده یادگیری

 و مفاهیم آموزش. [95] است کیفیت حفظ جهت در سازمان

آن  توانمندسازی و کارکنان مشارکت شرط پیش کیفی ابزارهای

. تواناست کارمندان نیازمند بالا سطح در کیفیت حفظ. ستها

 و کیفیت با مرتبط مسائل توانند می بهتر دیده آموزش کارکنان

 بنابراین،. کنند درک را کیفیت مدیریت رویکرد در خود نقش

 سازنده مشارکت توانند می توانایی و دانش به مجهز کارکنان فقط

 یادگیری و آموزش اگر. [98]و  [26] دهند انجام کیفیت برای را

 دانتو می شود، کار محیط در کارکنان دانش شدن هنگام به سبب

 مدیران بنابراین. [99] کند ایجاد مستمر بهبود برای محکمی پایه

 ببینند گذاری سرمایه عنوان به را آموزش های هزینه بایستی

 مطالعه در همکاران و چن همسو با نتایج مطالعه حاضر، .[62]

 TQM موفقیت در مهم عامل دومین را یادگیری و آموزش خود

عه ای در بنگلادش تایج مطالهم چنین ن، [82] کردند شناسایی

فقدان آموزش مناسب کارکنان سومین عامل مهم در  نشان داد،

 بودمانع بهبود مدیریت کیفیت جامع در صنعت پوشاک  25میان 

 که داد نشان همکاران و کویلاکونتلا مطالعه نتایج چند هر، [65]

 موثر بر عوامل رتبه ترین پایین در آموزش عامل 12 میان از

چنین در رتبه بندی هم ، [77] گرفت قرار جامع کیفیت مدیریت

عوامل موثر بر مدیریت کیفیت جامع در ترکیه آموزش و یادگیری 

 .[63] قرار گرفت 23عامل در جایگاه  33در میان 

تجزیه و تحلیل نتایج رتبه بندی عوامل کلیدی موقیت بر اساس 

 مینوس انسانی منابع مدیریتعامل نشان می دهد که  داده ها

برای روشن  .است جامع کیفیت مدیریت موفقیت بر موثر عامل
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بر مدیریت کیفیت  انسانی منابع مدیریتشدن نحوه اثر گذاری 

 روشن مشارکت و حمایت بدون جامع باید توجه داشت که

 نخواهد انجام جامع کیفیت مدیریت موفق سازی پیاده کارکنان،

 آنان سوی از هایی ایده ارایه سبب کارکنان مشارکت. [100] شد

 مساله حل برای آنان توانایی و ،[20] گردد می کیفیت بهبود برای

 سازی، تیم. [101] دهد می افزایش را ها فرصت از استفاده و

 برخی کارکنان پیشنهادات پذیرش و کارکنان داوطلبانه مشارکت

 موفق اجرای در کارکنان مشارکت به مربوط های شاخص از

 تسهیل سبب سازی تیم. [100] است جامع کیفیت مدیریت

 حل فرآیند بهبود و اعضا بین اعتماد افزایش اطلاعات، تبادل

 توانمند حوزه این در مهم دیگر بعد. [28]و  [20] شود می مساله

 برای آن ها انگیزه و استعداد افزایش هدف با کارکنان سازی

 و شناسایی چنین هم و سرپرستی به نیاز کاهش مشارکت،

، [102]و  [28]، [26] است کیفیت مشکلات به سریع ییپاسخگو

 تشویق برای پاداش رسمی سیستم نیازمند ها هم چنین سازمان

در آموزش در مطالعه ای مشابه  [. 98] هستند کارکنان مشارکت

به عنوان یکی از جنبه های مهم  عالی مالزی روحیه کار تیمی

هم  ،[59]رده است رتبه برتر را به دست آو مدیریت منابع انسانی،

چنین در رتبه بندی عوامل کلیدی موفقیت در یک محیط 

مدیریت منابع انسانی بالاترین رتبه را در  ،صنعتی در هنگ کنگ

بر خلاف نتایج مطالعه ، [60] میان هفت عامل به دست آورد

دهد دو  حاضر نتایج تحقیق انجام شده در شانگهای نشان می

ل مدیریت اداش به عنوان اجزای عامتوسعه منابع انسانی و پ عامل

عامل  16منابع انسانی در رتبه های هشتم و سیزدهم در میان 

  .[58]قرار گرفتند 

 بهبود عامل حاضر، پژوهش در شده انجام بندی رتبه اساس بر 

در تبیین نحوه  است. آورده دست به را چهارم رتبه مستمر

امع باید به اثرگذاری عامل بهبود مستمر بر مدیریت کیفیت ج

 بهبود و کنونی فرآیندهای از یادگیری ،هدف بهبود مستمر یعنی

 به تعهد معنی به مستمر بهبود. [103] توجه نمود آنان آتی

 روش جستجوی جهت در اداری و فنی های پروسه مداوم بررسی

 جدایی بخش مستمر بهبودبر این اساس . [104] است بهتر های

 مشتری رضایت آن غایی هدف و جامع کیفیت مدیریت از ناپذیر

 تقویت را کارگران تا کوشد می مستمر بهبود فلسفه. [105] است

 تسهیل را موفقیت احساس و دهد افزایش را کارکنان رضایت کند،

 به مستمر بهبود. [106] کند ایجاد غرورکاری نتیجه در و کرده

 غیرضروری کمبودهای کاهش و خطا کاهش انتظار، زمان کاهش

 بهبود به منجر نتیجه در و کند می کمک فرآیند افاتانحر و

 هایی فعالیت تمام رساندن حداقل به و کاری فرآیند کل عملکرد

 به توجه با. [107] کنند نمی ایجاد افزوده ارزش که شود می

 خروجی بهبود برای راه بهترین جامع کیفیت مدیریت ی فلسفه

مطالعه  در عامل این اهیمت. است هافرایند مستمر بهبود سازمان

 و کومر مطالعه نتایج. است رسیده تایید به نیز دیگری های

 موفقیت عامل مهمترین مستمر بهبود که داد نشان همکاران

TQM  است عامل هفت میان در هند شمال تولیدی شرکتهای در، 

 بود سوم خدماتی های شرکت در عامل این رتبه که صورتی در

(، نشان داد که بهبود 2007) پاککار و مطالعه بایازیت  .[39]

عامل رتبه چهارم را به دست آورده است  32مستمر در میان 

در مطالعه ای نا همسو با نتایج مطالعه حاضر بهبود مستمر . [63]

صنعتی رتبه آخر را کسب کرده از میان هفت عامل در یک محیط 

 .[60] است

 روش اساس رب بررسی یافته های ناشی از تجزیه و تحلیل داده ها

 پنجمین مشتری بر تمرکز نشان می دهد عامل ای شبکه تحلیل

تفسیر جهت  .است جامع کیفیت مدیریت موفقیت بر موثر عامل

این یافته می توان بیان کرد کیفیت اصولا به معنای رضایت 

مشتریان )داخلی و خارجی( تعریف می شود به همین دلیل است 

 کیفیت مدیریت نظر دارند که بر این معنا اتفاق  مطالعه های که

 داشت نخواهد وجود مشتری رضایت بر قوی تمرکز بدون جامع

 از درست درک و شناسایی معنای به مشتری بر تمرکز. [108]

 برای لازم اقدامات انجام و ظهور نو و کنونی مشتریان نیازهای

 برقراری نیازمند ها سازمان. [109] است هانیاز آن کردن برآورده

 های خواسته از اطلاع کسب برای خود مشتریان با باز طهراب یک

 به پاسخگویی ی نحوه مورد در آنان از بازخور دریافت و آنان

 .[62]و  [57] هستند ممکن شکل بهترین به هایشان خواسته

 افزایش را خدمات و محصولات کیفیت تواند می مشتریان نظرات

 قرار توجه مورد ولمحص توسعه مراحل تمام در باید بنابراین دهد،

 شکست و موفقیت که واقعیت این به توجه با. [62]و  [12] گیرند

 که است ضروری است، مشتریان رضایت به وابسته سازمان

 دهند پاسخ مشتریان تقاضاهای تغییرات به سرعت با ها سازمان

 شناسایی برای را لازم اطلاعات بایستی ها سازمان. [102]و  [62]

 کیفیت سطح از چنین هم و دهآور بدست را مشتریان نیازهای

 در. [110] بگیرند بازخور آنان به شده ارایه خدمات یا تولیدات

 بر تمرکز که دادند نشان فرگوسن و آنتونی مشابه پژوهشی

 و صنعتی بخش دو هر در TQM موفقیت عامل مهمترین مشتری
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 و کومر مطالعه نتایج اساس بر. [68] بود انگلستان سازمانی

 در عامل مهمترین خدماتی های شرکت در عامل این کارانمه

 در آن رتبه که حالی در ،بود جامع کیفیت مدیریت موفقیت

موافق با نتایج   ، هم چنین[39] بود دوم تولیدی های شرکت

تحقیق حاضر تمرکز بر مشتری در میان نه عامل رتبه چهارم را 

در مطالعه ، [67]در صنعت دارو سازی ایران کسب کرده است 

ای مشابه در آموزش عالی مالزی تمرکز بر مشتری در میان هشت 

ی وجود مطالعه هایهر چند  ،[59]عامل رتبه دوم را کسب کرد 

دارند که نشان می دهند تمرکز بر مشتری در برخی سازمان ها 

در رتبه بندی از اهمیت کمتری برخوردار است، به طور مثال 

عامل ارتباط با  ،عت هواپیمایینصعوامل کلیدی موفقیت در یک 

 .[66]مشتری در میان شش عامل رتبه آخر را کسب کرد 

 کیفیت ریزی برنامه عامل رتبهبراساس یافته های مطالعه، 

 . در تبیین این یافته می توان بیان کرد کهاست ششم استراتژیک

 نیازمند لذا است، سازمانی استراتژی یک جامع کیفیت مدیریت

 برنامه در کیفیت ادغام. است مدیریت مدت دبلن گیری جهت

 ضروری پایدار و جامع برتری به دستیابی برای استراتژیک ریزی

 مشخص را سازمان انداز چشم کیفیت برنامه. [72]و  [2] است

فقدان برنامه . [111] دارد می نگه مسیر این در را کارکنان و کرده

در پیشبرد ریزی مناسب استراتژیک به عنوان مهمترین مانع 

گزارش شده  بنگلادشمدیریت کیفیت جامع در صنعت پوشاک 

 مطالعه های ،در مطالعه انجام شده در صنایع ترکیه. [65]است 

عامل رتبه دوم را به دست  33بلند مدت استراتژیک در میان 

مطالعه هم چنین در مطالعه ای همسو با نتایج مطالعه حاضر  ورد.آ

 .[58]رفت در جایگاه چهارم قرار گ 16استراتژیک در میان  های

 ای شبکه تحلیل روش اساس بر ها داده تحلیل و تجزیه نتایج

 در را هفتم جایگاه گیری، اندازه و اطلاعات نشان می دهد عامل

 آورده دست به جامع کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عوامل میان

ن در تقسیر نحوه اثر گذاری اطلاعات و اندازه گیری می توااست. 

 زیرساخت کلیدی بخش یک اطلاعاتی سیستمبیان کرد که 

 بهبود و حفظ برای ها سازمان. دهد می نشان را کیفیت مدیریت

 [98] هستند اعتماد قابل اطلاعات  نیازمند مداوم طور به کیفیت

/  محصول کیفیت گیری اندازه توانایی به کلیدی عامل این

 از بعد و قبل گیری اندازه روشهای و ابزارها وسیله به خدمات

 برای اطلاعات آوری جمع. [2] دارد اشاره بهبود های فعالیت

 اگر. است ضروری ها سازمان کیفیت کنونی وضعیت بر نظارت

 را بهبود های فعالیت از بعد و قبل وضعیت نتوانند ها سازمان

 و محصولات کیفیت درست ارزیابی امکان کنند، گیری اندازه

 استفاده اطلاعات، به دسترسی کنار در .[71] ندارند را خدمات

 .[98] است مهم کارکنان و مدیر توسط اطلاعات از درست

در مطالعه مشابهی که در صنعت  برخلاف نتایج مطالعه حاضر

دارو سازی ایران و با روش تاپسیس فازی انجام شده است این 

هم ، [67]نه عامل رتبه اول را کسب کرده است عامل در میان 

در یک محیط صنعتی هنگ کنگ اطلاعات  مطالعه ای چنین در

و گزارش دهی در میان هفت عامل رتبه دوم را کسب کرده است 

[60]. 

 تحقیق دربر اساس روابط درونی و بیرونی  ای شبکه تحلیل نتایج

 را هشتم رتبه ارتباطات، و فرهنگعامل  دهد می نشان حاضر

 و ندگاننک تامین کارکنان، بین ارتباط .است کرده کسب

. [2] است مهم جامع کیفیت مدیریت موفقیت برای مشتریان

 کننده تعیین کارکنان توسط کیفی گیری جهت و حمایتی نگرش

 برنامه اجرای برای سازمانی لازم تغییرات پذیرش عدم یا و پذیرش

 فلسفه گسترش قوی، کیفی گیری جهت. است کیفیت های

 جهت در ارتباطات ،[112] کند می تسریع را سازمان در کیفیت

 از بازخورد کردن فراهم و کیفیت به مربوط اطلاعات دریافت

 مبنایی ذینفعان، سایر و رقبا کارکنان، کنندگان، تامین مشتریان،

 چرا ،[69] است مستمر بهبود برای مناسب اقدامات ایجاد برای

 همین به. [113] است عمل و استراتژی دهنده پیوند بازخور که

 مشکلات حل مانع تواند می کیفیت فرهنگ فقدان ترتیب

 ارتباط. [20] شود مستمر بهبود مانع نتیجه در و شده سازمانی

 آن موفقیت برای و است کیفیت مدیریت فرآیند مکمل جز موثر

 کیفیت های سیاست و اهداف بیان. [114]و  [24] است ضروری

 گردد می آنان تعهد افزایش سبب کارکنان برای مدیریت توسط

 مسیر این رد اعضا بین اعتماد و تغییر فرهنگ وجود. [20]

 پیش یک عنوان به نه تغییر فرهنگ. [71]و  [68] است ضروری

 فرهنگ یک عنوان به بلکه جامع، کیفیت مدیریت برای نیاز

های مطالعه  یافته. [70] باشد جاری بایستی سازمان در مستمر

 عامل دادند اننش که همکاران و کومر مطالعه نتایج  با حاضر

 عامل ترین اهمیت کم شده بررسی عامل هفت میان در ارتباطات

 نتایجبا  چنین هم و [39] است جامع کیفیت مدیریت موفقیت در

 نهم رتبه ارتباطات دادند نشان که همکاران، و کویلاکونتلا مطالعه

آنتونی و  ، [77] تاس سو هم کرد، کسب عامل 12 میان از را

ارتباطات در میان هفت عامل نشان دادند که  (،2004همکاران )

 .[60] رتبه ششم را در جهت بهبود مدیریت کیفیت جامع دارد

شایان  ذکر شده مطالعه هایعلی رغم رتبه پایین این عامل در 
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ذکر است که بر اساس مطالعه مروری اسریدهاران و همکاران 

ارتباطات سومین و فرهنگ سازمانی پنجمین عامل (، 2018)

اهمیت فرهنگ . [71]رتکرار در ادبیات موضوع بوده است پ

سازمانی در اجرای موفق مدیریت کیفیت جامع تا جایی است که 

برنامه ها در این به عنوان یکی از علل اصلی شکست این عامل 

 [115]، [72] ع مورد توجه قرار گرفته استوحوزه در ادبیات موض

 .[116]و 

 فرآیند مدیریتعامل  که دهد می نشان حاضر پژوهش یافته های

 این نتایج حاکی است. کرده کسب را نهم رتبه عامل یازده میان از

 را موضوع این بتوان شاید. است فرآیند مدیریت رنگ کم نقش از

 تواند نمی تنهایی به ابزار به دسترسی که نمود تبیین چنین

 محققانکند، هر چند  تضمین را جامع کیفیت مدیریت موفقیت

 جامع کیفیت مدیریت موفقیت که دارند نظر اتفاق موضوع ینا بر

 نتیجه جای به گرا فرآیند مدیریت رویکرد کارگیری به مستلزم

 ای گونه به را ها فرآیند بایستی ها سازمان. [102] است گرا

 ندهد رخ آن در عملیاتی خطای گونه هیچ که کنند مدیریت

 با های مسیست ها سازمان که است آن اساسی فرض. [57]

 ها سازمان عملکرد بهبود و هستند وابسته هم به فرآیندهای

 فرآیند مدیریت. [117] هاست فرآیند عملکرد بهبود نیازمند

 و ابزار از استفاده ها آن مهمترین که گوناگونیست ابعاد دارای

[ 119]و  [118]، [56]، [55]، [54]، [53] کیفیت های تکنیک

 کیفیت مدیریت های تکنیک و بزارا .است [57] فرآیند طراحی و

، 11، نمودار پراکندگی10، نمودار روابط9جریان نمودار شامل

، گسترش عملکرد 13تحلیل پارتو، تجزیه و 12نمودارهای کنترل

 مدیریت. [5] باشد می غیره و 15، طراحی آزمایش14کیفیت

 آماری یا مدیریتی مناسب ابزارهای از استفاده بدون جامع کیفیت

 که هایی سازمان کند، تضمین را مناسب نتایج بکس تواند نمی

 نتایج توانند می کنند، می استفاده کیفیت ابزارهای از بیشتر

 بدون سازمانی هر در ابزارها این. بخشند بهبود را خود کار و کسب

. [119] گیرند قرار استفاده مورد تواند می آن اندازه به توجه

ی عوامل کلیدی موفقیت همسو با نتایج مطالعه حاضر در رتبه بند

 16فازی این عامل در میان  AHPدر صنایع شانگهای با روش 

 نتایج اساس براز سوی دیگر ، [58] عامل در رتبه آخر قرار گرفت

 ده میان در را رتبه بالاترین عامل این همکاران و خاننا مطالعه

                                                           
9  flow charts 
10  relations diagram 
11  scatter diagram 
12  control charts 

  .[75] کرد کسب جامع کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عامل

طالعه ای مشابه در یک صنعت هواپیمایی عامل در مهم چنین 

 .[66]فرآیند ها در میان شش عامل رتبه اول را به دست آورد 

 تامین مدیریت نتایج تجزیه و تحلیل داده ها نشان می دهد عامل

جهت تبیین نحوه  .است آورده دست به را دهم رتبه کنندگان

 کرد که اثرگذاری این عامل بر مدیریت کیفیت جامع باید توجه

 کیفیت مدیریت های جنبه مهمترین از یکی کننده عرضه کیفیت

 مشترک هدف یک جهت در یکدیگر با همکاری. [57] است جامع

 همکاری طریق از تواند می طرف هر که است فرضیه این بر مبتنی

 کننده عرضه ضعیف کیفیت. [120] آورد دست به یبیشترمنافع 

 تصویر به رساندن آسیب و اه هزینه افزایش به منجر تواند می

 و سازمان بین مدت بلند روابط. شود شرکت کل حتی و محصول

 کاهش را کیفیت کنترل های هزینه تواند می کنندگان عرضه

 را نیاز مورد کیفیت با سازمان نیازهای مطمین تامین و داده

 طرفین به مدت، بلند روابط چنین هم .[62]و  [57] کند تضمین

 های تلاش در گذاری سرمایه و کیفیت مسایل حل برای درگیر

همسو با نتایج مطالعه حاضر، . [58] کند می کمک کیفیت بهبود

 کم کننده عرضه با ارتباط که دادند نشان نیز فرگوسن و آنتونی

 و صنعتی بخش دو هر در TQM موفقیت عامل ترین اهمیت

ر برخلاف این نتایج در تحقیقی د  .[68] بود انگلستان خدماتی

صنعت داروسازی ایران ارتباط با عرضه کنندگان از میان نه عامل 

در یک صنعت  هم چنین، [67]وم را به دست آورد سرتبه 

هواپیمایی رتبه این عامل در میان شش عامل سوم بوده است 

[66]. 

 در نهایت بررسی یافته های مطالعه نشان می دهد عامل

 تاثیر دهنده نشان که است کرده کسب را آخر رتبه الگوبرداری

طبق  است. جامع کیفیت مدیریت اجرای موفقیت بر آن اندک

این یافته می توان استدلال کرد که موفقیت مدیریت کیفیت 

جامع تابعی از عوامل داخلی سازمان است و برنامه های انجام 

شده توسط سایر سازمان ها نمی تواند لزوما به موفقیت برنامه 

 تجزیه به برداری الگو  د نظر کمک کند.در سازمان مور TQMهای 

  که ای شاخه همان در پیشرو رقبای های شیوه بهترین تحلیل و

تجزیه و تحلیل شیوه های سایر  یا کند می فعالیت در آن سازمان

13 Pareto analysis 
14  quality function deployment 
15  design of experiments 
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سازمان  مشابه فرایندهای که از دیگر های شاخه در سازمان ها

 هدف یک ادایج الگوبرداری هدف. [62]دارد  بهره می برند، اشاره

 از بازار در برتری به دستیابی جهت سازمان عملکرد بهبود برای

 الگو. [110] است مداوم تغییر و مسایل حل شکافها، یافتن طریق

 استفاده با را خود عملکرد که کند می کمک ها سازمان به برداری

 به تواند می الگوبرداری بنابراین، دهند، افزایش خارجی منابع از

 کار و کسب کلیدی فرآیندهای بهبود بر ای لاحظهم قابل طور

 بدون. دهد افزایش را کیفیت سطح نتیجه در و بگذارد تأثیر

 احتمالا و دانند نمی را خود نسبی عملکرد ها سازمان الگوبرداری،

 به الگوبرداری اگر. [98] نیستند فرآیندها موثرتر طراحی به قادر

 شود، هدایت کارو کسب بحرانی یا کلیدی های فرآیند سمت

 کنند حرکت جهانی سطح در تولید سمت به توانند می ها سازمان

رتبه بندی عوامل کلیدی موفقیت در صنعت دارو سازی . [95]

نه عامل رتبه ششم  الگوبرداری از میانایران نشان می دهد که 

 .[67]را به دست آورده است 

یشین نشان پ مطالعه هایمقایسه نتایج حاصل از مطالعه حاضر با  

گوناگون رتبه  مطالعه هایدهنده آن است که عوامل مختلف در 

های مختلفی را به دست آورده اند. در تقسیر این تفاوت ها می 

توان به دو دلیل اصلی اشاره کرد، اول آن که ادبیات مدیریت 

کیفیت جامع اتفاق نظر دارند که ماهیت و درجه اهمیت عوامل 

عوامل زمینه ای مانند فرهنگ کشورها ه کلیدی موفقیت وابسته ب

)توسعه یافته و در حال توسعه(، اندازه سازمان و نوع سازمان 

.  [122]و  [121]، [120]، [67])تولیدی یا خدماتی( است 

در سازمان ها و کشورهای  مطالعه هایبنابراین با توجه به آن که 

. ددمختلف انجام شده است بخشی از تفاوت نتایج توجیه می گر

دلیل دوم به تفاوت روش های مورد استفاده بر می گردد. بسیاری 

از روش هایی مانند تجزیه و تحلیل سلسه مراتبی  مطالعه هایاز 

و تاپسیس استفاده کرده اند که  روابط درونی عوامل را در نظر 

نمی گیرند، در حالی که مطالعه حاضر با استفاده از روش تحلیل 

ر نظر گرفته است. در نظر گرفتن این د شبکه ای این روابط را

بر اهمیت عوامل در یک سیستم و وزن  ها روابط یا غفلت از آن

 آن ها تاثیر زیادی دارد.

 می توان پیشنهادات کاربردیمطالعه حاضر  مبتی بر یافته های

نشان می دهد  نتایج تحقیق. ارایه دادشرکت اخشان مدیران برای 

به های نرم مدیریت کیفیت جامع که سازمان تولیدی عمدتا بر جن

 TQMتاکید دارد. در راس عوامل مهم موثر بر موفقیت برنامه های 

بر این اساس لازم است،  حمایت مدیریت ارشد و رهبری قرار دارد.

مدیریت سازمان با اتخاذ تصمیماتی حمایت خود از برنامه های 

م به کیفیت جامع را نشان داده و در راس آن اقدا بهبود مدیریت

تامین مالی نماید زیرا فقدان منابع مالی به عنوان مهمترین مانع 

هم چنین با توجه  بلوغ مدیریت کیفیت جامع معرفی می گردد.

انجام  رتبه بندی دوم و سوم دراولویت های  از یک سو آنکهبه 

م چنین مدیریت آموزش و یادگیری و هعوامل مربوط به  شده

دیگر الگوسازی وزن و اهمیت بسیار و از سوی  منابع انسانی است،

کمی کسب کرده است، مدیران باید توجه خود را بر عوامل درونی 

و  توجه سازمان خصوصا منابع انسانی متمرکز کنند، بنابراین

حفظ منابع  در جهتمدیریت ارشد  حمایت های مادی و معنوی

بر این اساس پیشنهاد حایز اهمیت است.  اآن ه انسانی و آموزش

نظرات نیروی انسانی در جهت  و عقاید شود مدیران ارشد بهمی 

توجه نموده و بخصوص از نوآوری های آنان حمایت  حل مسایل

در  را همکاری کارکنانهم چنین توصیه می شود مدیران  ،کنند

ارزیابی  نظامو برای تقویت این موارد  ،جلب کنند تدوین راهبردها

وجه به عوامل نرم ت طراحی کنند. پاداش مناسب عملکرد و

پرداختن به عوامل مدیریت کیفیت جامع نباید مدیریت را از 

سخت و بالاخص بهبود مستمر غافل سازد. لازم است با بررسی 

مداوم فرآیند های سازمان و اندازه گیری آن ها پیشرفت مستمر 

 گردد می پیشنهاد هم چنین یندها اندازه گیری و کنترل شود.فرآ

 تعیین برای ریزی برنامه مانند اقداماتی انجام با سازمان مدیریت تا

 اهداف و ها نگرش ها، ارزش اخلاقیات، رسالت، انداز، چشم

 موفقیت ساز زمینه جامع کیفیت مدیریت اجرای از قبل سازمانی

 .باشد جامع کیفیت مدیریت

 نتیجه گیري. 6

پیشین نشان می دهد که فلسفه مدیریت کیفیت  مطالعه های

. [125]و  [124]، [123]ییر سازمانی تمرکز داردجامع بر تغ

تغییرات سازمانی در زوایای مختلف صورت می پذیرد، لذا می 

توان بیان کرد شناسایی و اولویت بندی عوامل موثر بر مدیریت 

اجرای برنامه های بهبود است  کیفیت جامع اولین گام قبل از

تلاش ها و جهت بازتوزیع  گذاران سیاست و ، زیرا مدیران[67]

منابع برنامه های کنونی برای دستیابی به منافع قابل توجه 

مدیریت کیفیت جامع به این اطلاعات جهت اولویت بندی 

 در شد تا تلاش حاضر پژوهش در. تغییرات سازمانی نیاز دارند

 کیفیت مدیریت موفقیت کلیدی عوامل هدف، این تحقق راستای

 دیمتل فازی ویکرد ترکیبیر از استفاده با شده و شناسایی جامع
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 مند نظام مرور. اولویت بندی گردند فازی ای شبکه تحلیل و

 عوامل که دارد آن از حکایت  جامع کیفیت مدیریت ادبیات

 بررسی اساس بر. گذارند اثر جامع کیفیت مدیریت بر متعددی

 موفقیت کلیدی عامل یازده حوزه این در پیشین مطالعه های

 نرم عوامل گروه سه قالب در و شناسایی جامع کیفیت مدیریت

 مدیریت رهبری، و ارشد مدیریت تعهد عوامل شامل) مدیریتی

 شامل) ارتباطی نرم عوامل ،(یادگیری و آموزش و انسانی منابع

( ارتباطات و فرهنگ و کندگان تامین مدیریت مشتری، بر تمرکز

 ،گیری اندازه و اطلاعات فرآیند، مدیریت شامل) سخت عوامل و

( مستمر بهبود و  الگوبرداری استراتژیک، کیفیت ریزی برنامه

 مدیریت تعهد نتایج نشان می دهد عوامل .شدند بندی دسته

 یادگیری و آموزش و انسانی منابع مدیریت رهبری، و ارشد

 تامین مدیریت فرآیند، مدیریت عوامل و گذاری اثر بیشترین

 داشته جامع کیفیت یتمدیر بر را اثر کمترین الگوبرداری و کننده

 به نسبت  مدیریتی نرم عوامل گفت، توان می کلی طور به. اند

 موفقیت بر بیشتری تاثیر سخت عوامل و طیتباار نرم عوامل

 .دارند جامع کیفیت مدیریت

همانگونه که بیان شد اهمیت عوامل کلیدی موفقیت بر اساس 

ت است. توسعه یافتگی و فرهنگ کشورها و نوع سازمان ها متفاو

اندکی در رابطه با  مطالعه هایبررسی ادبیات نشان می دهد که 

بعلاوه  .ع در شرکت های تولیدی ایران صورت گرفته استوموض

بنابراین  .ندروابط درونی عوامل را در نظر نگرفته ا مطالعه هایاین 

و افزایش تواند به غنی شدن ادبیات موضوع  مطالعه حاضر می

ی موفقیت آمیز مدیریت کیفیت جامع در دانش ما در مورد اجرا

ی تولیدی کمک کند. مانند هر پژوهش دیگری مطالعه آن هاسازم

ق حاضر در یک سازمان تحقی حاضر نیز محدودیت هایی دارد.

و از لحاظ زمانی مقطعی است، لذا در تعمیم  تولیدی انجام شده 

ر د روش های مورد استفادهنتایج باید دقت نظر نمود. هم چنین، 

نمی تواند آثار تصمیمات مدیریتی را پیش بینی  مطالعه حاضر

. مبتنی بر محدودیت های ذکر شده به محققین پیشنهاد دنکن

آتی به مقایسه رتبه بندی عوامل کلیدی  مطالعه هایمی شود در 

 تولیدی و خدماتی ایران در سازمان های مختلف TQMموفقیت 

نمایند. اقدام ال توسعه و هم چنین کشورهای توسعه یافته و در ح

پیشنهاد می شود در تکمیل مطالعه حاضر محققین با در نهایت 

زی و پویایی روش هایی مانند سیستم استنتاج فا استفاده از

شناسی سیستم ها آثار تصمیم گیری های مدیران را شبیه سازی 

د.نکرده و به آنان در اتخاذ بهترین تصمیمات کمک کن
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