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ای ی تصویری غنی از مسائل جاری شرکت مورد بررسی و مدلی مفهومی در راستای مدل هفت مرحلههدف از پژوهش حاضر ارائه چکیده

2SSM صورت به که بوده نرم عملیات در از جمله ابزارهای تحقیق نرم هایسیستم شناسیاست. روش 3ی مدیریت کیفیت جامعدر حوزه-

 رقابتی هایمحیط در مستمر بهبود به شایانی کمک تکنیک این یپژوهانه اقدام نگاه. پردازدمی پیچیده و غامض مسائل مدیریت و بندی

 در فنون تحقیق از استفاده رسدبه نظر می. است کرده غذایی صنایع از یکی در الگو این سازیپیاده در سعی حاضر پژوهش رونیازا کند.می

ی مهم و یک مسئله عنوانبهی کیفیت هایی که مقولهدر سازمان جامع، کیفیت مدیریت رویکردهای و ابزارها دیگر کنار در نرم عملیات

ی این موضوع بود که در پژوهش دربرگیرنده آمدهدستبهنتایج  .کندکمک شایانی می عرصه این شاغلان شود، بهراهبردی انگاشته می

سازی نامناسب کارکنان چنین همکاری و عجیناست. هم اجرانشدهخوبی ی بهموردبررساندازهای شرکت تدوین راهبردها متناسب با چشم

چنین نظام پاداش نامناسب، نقصان ارتباطات اثربخش با مشتریان و ان و همنامناسب از ابداع و نوآوری کارکن در تدوین راهبردها، حمایت

ی بوده موردبررسو پیمانکاران از جمله مشکلات شرکت  کنندگاننیتأمشرکا، تغییرات قیمت ارز و مشکلات پیش روی شرکت در تسویه با 

 است.

 نرم، رویکرد اقدام پژوهی، تحقیق در عملیات نرم، هایسیستم شناسیروش جامع، کیفیت مدیریت کیفیت، مدیریت کلیدی کلمات
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 مقدمه -1
 ظهور شاهد جهان سراسر هایگذشته، شرکت دهه سه طول در

 که هستندفنّاورانه غیر  هاینوآوری از ایمجموعه گسترش و

 یکی. اندشدهیطراح هاسازمان در مدیریت هایشیوه بهبود برای

 یک به شک بدون که است کیفیت مدیریت هانوآوری این از

 شدهلیتبد فعالیت هایبخش تمام در خاص شایستگی و اهمیت

 که است فلسفه یک اتخاذ یدربردارنده کیفیت مدیریت. است

 با کالاهای روزافزون نیازهای رفع و مشتریان بر تمرکز شامل

. شودیمکشور  از خارج و محلی پیچیده بازارهای از بالا کیفیت

 در را خود هایتلاش مداومطور به باید تولیدی هایشرکت

 فراگیر کیفیت مدیریت .بخشند بهبود کیفیت، عملیات زمینه

 بر سازمان در کس هر که کندمی فراهم را اندازیچشم یک

 تولید هایفرایند مستمر بهبود کیفیت، بهبود و محصول، تولید

-ها تمرکز میرویکرد و هاتکنیک از وسیعی طیف اجرای نیز و

 بازار طرف از تنهانه هابهبود و هاپیشرفت این یریگیپ کند.

 [.1]شودمی دنبال بقا به نیاز دلیل به بلکه شودمی درخواست

افزایش عملکرد  منظوربههای گوناگونی را ها روشسازمان

 عنوانبه. مدیریت کیفیت جامع رندیگیبه کار مکارشان وکسب

تولیدی و  یهاسازمانگسترده توسط  طوربهیک ابزار مهم که 

-می گرفتهکاربه وکارشانکسببهبود عملکرد  منظوربهخدماتی 

 هاسازمان، دوام شدنیجهانشود. در دوران شود، محسوب می

در ها کیفیت مناسبی را سازمان کهنیابسیار مشکل است مگر 

کار خود حفظ کنند. مدیریت کیفیت جامع یک تفکر وکسب

مدرن مدیریتی و یک مسیر است اما مقصد نیست. مدیریت 

کار است که کیفیت وکیفیت جامع یک رویکرد مدیریت کسب

پذیری را افزایش بخشد، رقابتمدیریت سازمانی را بهبود می

رقابتی برای  یدهد و برای مشتری همانند ایجاد لبهمی

که در کیفیت  ییهاسازمان [.2]شودارزش قائل می هاسازمان

کنند محصولات بهتری می یگذارهیسرمای بیشتر فنّاورهمراه با 

کنند و ی میگذارمتیق، با نرخ بالاتری کنندی بازار میروانهرا 

آورند. علاوه بر این می آمدهدستبهی نسبت به رقبا شتریبسود 

شوند و زمانی در آینده حفظ میکیفیت کارخانه، هزینه و سود 

یک هدف پاسخ داده شود ارزش  عنوانبهکه به رضایت مشتری 

 [.3]کندشرکت افزایش پیدا می

دریافتند که کیفیت محصول و خدمت مزیت رقابتی  پژوهشگران

افزایش رقابت و  لیبه دلکنند. امروزه ها خلق میبرای شرکت

نیازی وجود دارد تا واژه کار، وتغییرات اساسی در دنیای کسب

-کیفیت را بهتر درک کرد. درک واضح این واژه از دیدگاه کسب

خواهند موفق عمل کنند و هایی که میکار، برای شرکتو

رهبران سودآوری در دنیای اقتصادی جدید باشند ضروری است. 

یابی به سطوح عملکرد بالا ، مدیران ارشد برای دستخصوصبه

های رقابت جهانی ها و مقابله با چالشنددر محصولات و فرای

. رندیکارگبهجدید باید فلسفه کیفیت را درک کنند و آن را 

و  پردازدیم های تولیدی و خدماتیمدیریت کیفیت به سازمان

 [.4]باشد شامل اقتباس اصول کیفیتی ست که سودمند 

راحتی به دشدهیتولو خدمات  کالاهارقابتی  شدتبهدر بازارهای 

رسند. صنایع ملزم به داشتن فلسفه مدیریتی و به فروش نمی

فروش محصولات و خدمات هستند. فلسفه  منظوربهبازاریابی 

مهم مدیریت کیفیت جامع و اصول آن شامل کیفیت، کیفیت 

ها، کیفیت محصولات، کیفیت خدمات، کیفیت فرایند

کنندگان، کیفیت تعمیر و نگهداری، کیفیت کارکنان و تأمین

از  . کلیه مواردی که در صنایعشودیممشارکت آنان 

-کنندگان نهایی ختم میکنندگان گرفته و تا به مصرفتأمین

 [.5]شودشود تحت عنوان مدیریت کیفیت جامع شناخته می

 طوربهها و اصول آن مدیریت کیفیت جامع، اجزا، تکنیک

یک فلسفه جامع  عنوانبهای توسط پژوهشگران گسترده

است. علاوه بر این  شدهرفتهیپذبهبود عملکرد سازمانی  منظوربه

مدیریت  زیآمتیموفقاجرای  ازینشیپدهند که ها نشان مییافته

تعداد  کهکیفیت جامع تبادل دانش در سازمان است. هرچند 

 [.6]استتحقیقاتی که به این مسئله اشاره کردند محدود 

مدیریت کیفیت جامع های نرم در شناسی سیستماهمیت روش

و   SSMی موجود درپژوهانهبه دلیل ارتباط بین نگاه اقدام

 در ادامهدر مدیریت کیفیت جامع است که  1PDCAی چرخه

 است. شدهپرداخته PDCAی پژوهی و چرخهبه معرفی اقدام

در بردارد که مراحل آن  2RAORای به نام پژوهی حلقهاقدام

 آورده شده است:صورت مختصر در ادامه به

 ریزی یک تغییربرنامه .1

 اقدام در مورد آن تغییر .2

 هادر آن تأملی فرایند تغییر و نتایج آن و مشاهده .3

 ، که توضیح این مراحل به شرح زیر است:تکرار .4

ترین حل، مهمراه .مطالعه و تفکر پیرامون حل یا کاهش مسئله

بستگی به پژوه، های اقدامی تلاشپژوهی است. همهبخش اقدام

ای حل مناسبی برای مسئلهدارد. اگر راه مؤثرحل اعمال یک راه

 پژوهی نتیجه نخواهد داد.ابداع یا پیدا نشود، اقدام

پژوهی حل، بخشی از اقدامی انتخاب راهمرحله. حلانتخاب راه

هایی که فهرست کرده حلاست که در آن پژوهشگر از بین راه

و توجیه کافی انتخاب و بعضی را  است، بعضی را باید با دلایل

 کنار بگذارد.

                                                           
1 Plan, Do, Check, Action 
2 Plan, Act, Observe, Reflect 
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 کاملاا نظر راه جدید یا تغییر مورد کهنیاپس از . اجرای راه حل

مرحله  نیدر اگذاریم. اجرا میطراحی و آماده شد، آن را به

های بینیشده و پیشهای تدوینکنیم مطابق با ویژگیتلاش می

 .میببر شیپقبلی کار را 

گردآوری اطلاعات پیرامون مسئله)بعد از ی عمل و مشاهده

ی اقدام داوری شود نیاز به ی نتیجهدرباره کهنیا یبرا. مداخله(

شواهد است. این شواهد باید مبتنی بر اطلاعات منظم و منطقی 

 را گردآوری اطلاعات و ابزار آن یهاروشباشد لذا باید 

 [.7]مشخص نمود

 صورتبهی هفت گام است که دربرگیرنده PDCAی چرخه

 شود:خلاصه شامل موارد زیر می

گام  نیدر امضمون یا تیم پروژه را انتخاب کنید. – 1گام 

شود. باید روشن می کاملاامشکلی که باید حل شود، مشخص و 

و  برگزیده، هدفی شدهفهمی آن را پروژه را تعریف کنیم، زمینه

 .شودرا تهیه  هاتیفعالبندی زمان

وضعیت کنونی را بشناسید. هدف از این گام شناختن  -2 گام

 نجایاتر کردن مسائل ویژه است. در ی مشکل و مشخصمحدوده

شود و این های موجود، اثرات مشکل مطالعه میبا بررسی داده

مطالعه باید از زوایای متعدد مانند زمان، محل، و نوع پژوهش 

 انجام شود.

تعیین اقدام صحیح. هدف از این تحلیل علت و وتجزیه -3گام

ریزی برای اقدام صحیح ای مشکل و برنامهگام یافتن علت ریشه

ای مرحله، علل مشکل بررسی، علل ریشه نیدر اآن است. 

 شود.شناسایی و اقدام اصلاحی مناسب تعیین می

از انجام اقدام اصلاحی. هدف از این گام اجرای برنامه و  -4گام

ای مشکل است. کارکنانی که اقدام اصلاحی بردن علل ریشه نیب

را درک کنند و برای این امر، آموزش و دهند باید آنرا انجام می

 ارتباط خوب، ضروری است.

بازبینی اقدام اصلاحی. هدف از این گام، بازبینی  -5گام

 اثربخشی اقدام اصلاحی است.

 ازانجام اقدام مناسب. هدف از این گام، حصول اطمینان  -6گام

خواهد شد و آن  حفظیافته عملکرد است که سطح بهبود نیا

بوده، باید  زیآمتیموفقاقدام اصلاحی که از لحاظ عملکرد بهتر و 

 های عملیاتی جاری، مستند شود.در روش

های آینده. هدف از این گام، گیری در مورد برنامهتصمیم -7گام

 [.8]آینده استهای برای پروژه شدهحاصلی استفاده از تجربه

  PAORی این دو روششود، فلسفهگونه که مشاهده میهمان

تر یکسان است با این تفاوت که اقدام پژوهی بیش  PDCAو 

ی و چرخه گیردقرار می مورداستفادهدر علوم تربیتی و آموزشی 

PDCA  ی با الگوبرداری از حلقهPAOR   ی مدیریت در حوزه

 شود.کیفیت به کار گرفته می

میلادی طی تحقیقی با عنوان  2117[ در سال 9گوین و چا ]

مدیریت کیفیت جامع بر مزیت رقابتی، به  تأثیرچهارچوبی برای 

 وکارکسبدوام آوردن در دنیای  منظوربهاین نتیجه رسیدند که 

امروزی، کیفیت محصول به یک عامل بحرانی برای داشتن 

است. درستی  شدهلیتبدی ریپذرقابتعملکردی بهتر از رقبا و 

کنندگان در کشورهای شود که تولیداین امر زمانی مشخص می

ی را دارند. المللنیبهای تمایل به شرکت در بازار توسعهدرحال

ی سازادهیپبا فلسفه  راستاهمها هایی که فرهنگ آنشرکت

قادر به بهبود کیفیت  ادیزاحتمالبهمدیریت کیفیت جامع باشد 

ضعف این پژوهش این محصولات و خدمات خود هستند. نقطه

در این تحقیق تنها بخشی از عوامل  شدهارائهاست که مدل 

 .داده استمدیریت کیفیت جامع را پوشش 

میلادی طی تحقیقی  2118[ در سال 11آنام و الاسرار الحق]

یت جامع و های مدیریت کیفبا عنوان ایجاد رابطه بین روش

های عملکرد کارکنان به این نتیجه دست یافتند که شیوه

مدیریت کیفیت جامع با عملکرد کارکنان مرتبط است و بهترین 

سازی سیستم مدیریت کیفیت جامع به دست عملکرد با پیاده

مدیریت کیفیت جامع یک ابزار رقابتی ست.  نیچنهمآید. می

ی ابعاد و همه -1از:  اندعبارتنقاط ضعف این پژوهش 

این  -2نشد.  قرارگرفته مدنظردر این تحقیق  TQMی هاروش

یک روش آمیخته  کهیدرحالتحقیق با روش کمی انجام شد 

ی قرار دهد که موردبررستری را های بیشممکن بود واقعیت

تعداد بیشتری از  -3آن وجود نداشت.  پوشش دادنامکان 

تعمیم دادن  منظوربهتوانست ها از مناطق مختلف مینمونه

 قرار گیرد. مورداستفادهنتایج 

 رویکردی یارائهاصلی این پژوهش بدین قرار است که  سؤال

-روش از استفاده با جامع کیفیت مدیریت برای یکپارچه

 است؟ به چه شکل نرم هایسیستم شناسی

مدیریت کیفیت  ینهیدرزمتاکنون پژوهشی  کهنیبه ا با توجه

های نرم در صنایع شناسی سیستماز روش استفادهبا جامع 

مشابه صورت گرفته از  یهاپژوهشاست و  نشدهانجامغذایی 

نواقصی برخوردار هستند، پژوهشگران به انجام این پژوهش 

 مبادرت نمودند.

به حوزه تولید مواد غذایی  یطورجدبهتضمین کیفیت غذایی 

دهای تولیدی شوند. تا ملزم به رعایت استاندار کرده استنفوذ 

تغییرات رژیم غذایی در جامعه جهانی، محدودیت واردات 
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غذاهای مختلف از کشورهای دیگر، کمبود دانش غذایی 

بخشی از مواردی ست که بر مصرف مواد غذایی و  کنندهمصرف

گذارد. بعضی از تولیدکنندگان مواد می ریتأثصنایع غذایی 

خصوص کشورهای صادرکننده مواد غذایی آگاهی غذایی به

ی تولید غذای سالم ندارند. یک شرکت تولیدکننده ینهیدرزم

های تولیدی خود مواد غذایی ممکن است سعی در کاهش هزینه

پایین که ممکن است سلامت افراد  تیفیباکبا افزودن مواد اولیه 

اهی و را به خطر بیاندازد داشته باشد که به دلیل فقدان آگ

 کنندگانمصرفاطلاعات، تشخیص غذای سالم از ناسالم برای 

 [.11]بسیار مشکل است

نادیده گرفتن معیارهای کیفی در هر شرکت وابسته به صنایع 

تواند منجر به غذایی اگر منجر به ورشکستگی آن نشود می

، متحمل بلندمدتاش شود. در آسیب جدی به بقا و نام تجاری

اضافی برای حفظ کیفیت موقعیت بهتری برای های شدن هزینه

 کند.فروش داخلی و ایجاد فرصتی برای صادرات فراهم می

 یهای کیفیت غذاست که در دههامنیت غذایی یکی از جنبه

مهم شده است. سلامت افراد به  یاخیر تبدیل به یک مسئله

کنند مرتبط است. بنابراین، نوع و کیفیت غذایی که مصرف می

تا زمانی که مواد  کنندگانمصرفکمی وجود دارد که  احتمال

شخصی آنان  یغذایی را مطمئن بدانند و با طعم و سلیقه

تی مطابقت داشته باشد بین مواد غذایی تولید داخل یا واردا

با توجه به نقش کیفیت غذا در زندگی  [.12]تبعیض قائل شوند

 انسان و مواردی که در سه پاراگراف اخیر گفته شد،

پژوهشگران، گروه صنعتی لینا را برای انجام این پژوهش انتخاب 

 اند.نموده

 پژوهش ینظری و پیشینهمبانی  -2 
 شدهمطرح مدیریت کیفیت جامع ی در زمینهتعاریف مختلف

 .اندشدهها در ادامه آورده که برخی از آن است

 برای روشیعنوان به را جامع کیفیت مدیریت( 1989) پرسیکو

 در کارکنان مشارکت افزایش بزرگ، هایشرکت فرهنگ اصلاح

 به رسیدن برای کیفیت مداوم بهبود و کاروکسب بخش هر

 .کندمی معرفی کارگروهی طریق از خاص سازمانی اهداف

 کیفیت مدیریت که کردند بیان( 1996) لیندسی و ایوانس

 رسیدن و کیفیت روی بر که ست مدیریتی رویکرد یک جامع

 ایستن .دارد تمرکز پذیریانعطاف و سازمانی یاثربخش بهبود به

 جامع کیفیت مدیریت که کردند اظهارنظر( 1998) جارل و

 رضایت افزایش ها،هزینه کاهش بالا، تیفیباک محصولات

 را مالی هایعملکرد و آورده به وجود را کارمندان و مشتریان

 کیفیت مدیریت که کرد بیان( 2114رحمان ) .بخشدمی بهبود

 است سازمانی عملکرد بهبود برای مدیریتی رویکرد یک جامع

 .گیردمی بردر را فنی و رفتاری موضوعات دو هر که

 را جامع کیفیت مدیریت از مختلفی ابعاد مختلف پژوهشگران

 نتایج سایر و شرکت محصول کیفیت بر آن اثرات آزمودن برای

 اند. کرده اتخاذ یرمالیغ

 یوسیلهبه را تولیدی هایشرکت( 2113) سوهال و پراجاگو

 بعد شش از استفاده با جامع کیفیت مدیریت ارزیابی و سنجش

 یفناّور مشتری، بر تمرکز استراتژیک، ریزیبرنامه رهبری،

ها فرایند مدیریت و مدیریت کارکنان تحلیل،وتجزیه و اطلاعات

 کردند. بررسی

چنین بر هم ( مدیریت کیفیت جامع1997طبق نظر زئیری )

تمرکز دارد و بر مشارکت کامل  بالاردهسطح حمایت مدیریت 

کند. کارکنان در ابتکارات مربوط به بهبود مستمر تأکید می

که بیشتر مطالعات گذشته موافق این موضوع هستند که  هرچند

مدیریت  تیحما مدیریت کیفیت جامع شامل: مؤثربیشتر ابعاد 

ارشد، مشارکت کارکنان، بهبود مستمر و تمرکز بر مشتری 

 [.13ست]

ها و ابزارهایی مانند مدیریت کیفیت سخت به مجموعه روش

فرایند کیفیت، کنترل فرایند آماری، ابزارهای حل  لیوتحلهیتجز

بهبود مستمر کیفیت  منظوربهکه  1مسئله و کنترل به هنگام

مدیریت کیفیت  کهیدرصورتشود شود مربوط میاستفاده می

 مؤثرسازی منظور پیادهنرم به مفاهیم مدیریتی مرتبط است. به

ها باید توجه بیشتری به ابعاد نرم مدیریت کیفیت جامع، سازمان

داشته باشند. ابعاد نرم مدیریت کیفیت جامع شامل رهبری 

ی متعهد، اتخاذ و ارتباطات مدیریت کیفیت جامع، رابطه

، کنندهنیتأمتر با ی نزدیکبا مشتری، رابطه ترنزدیک

الگوبرداری، آموزش بیشتر، سازمان باز، توانمندسازی کارکنان، 

 [.15شود]و بهبود فرایند می 2ی بدون نقصاندیشه

تضمین کیفیت، صنایع غذایی سه سیستم تضمین  منظوربه

را  اندقرارگرفته تأییدالملل مورد که در سطح بین 3کیفیت

تحلیل وها شامل سیستم تجزیهکنند که این سیستماستفاده می

المللی ، سازمان بین4HACCPخطرات بحرانی 

-می 6فروشی انگلیسو کنسرسیوم خرده 5ISOاستانداردسازی

هر چند که پژوهشگران تأیید کردند که کاربرد مدیریت  شود.

ود کیفیت جامع در صنعت توزیع و تأمین غذا در کمترین حد خ

رغم این ها به این نتیجه رسیدند که علیچنین آنقرار دارد. هم

و شش   TQMحقیقت که ابزارهای پیشرفته کیفیت، مانند 

-ها ایفا میپذیری سازماننقش حیاتی در بهبود رقابت 7سیگما

                                                           
1 Just In Time 
2 Zero-Defect 
3 Quality Assurance 
4 Hazzard Analysis Critical Control Points 
5 International Organization for Standardization 
6 British Retail Consortium 
7 Six Sigma 
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 [.16کنند]شان لحاظ نمیطورجدی در کارکنند این موارد را به-هایی که در حوزه صنایع غذایی فعالیت میکنند اما سازمان

 

 [14]جامع. عوامل اساسی موفقیت مدیریت کیفیت 1جدول 

 توضیح

عوامل اساسی 

موفقیت 

مدیریت کیفیت 

 جامع

مدیریت کیفیت جامع باید در بالای سازمان شروع 

تعهد به کیفیت و شود، جایی که وسواس جدی و 

رهبری نیاز دارند که نشان داده شوند حتی اگر این 

جمله که مدیریت میانی نقش کلیدی در ارتباط با 

 این موضوع دارد درست باشد.

تعهد مدیریت 

 ارشد و رهبری

 عنوانبهتعدادی از پژوهشگران رضایت مشتری را 

-عامل اساسی موفقیت یا یک توانمند ساز در نظر می

 عنوانبهدیگر پژوهشگران آن را  کهیدرحالگیرند، 

پیامد یا نتیجه اجرای موفقیت مدیریت کیفیت جامع 

اند که ثابت کرده نیچنهمدر نظر می گیرند و 

 ی مدیریت کیفیت جامع است.رضایت مشتری فلسفه

تمرکز بر 

مشتری یا 

 رضایت

ها و محصولات یا سنجیدن به ارزیابی کیفیت فرایند

روش برای بررسی  نیترمهم، کندیمخدمات کمک 

، تحلیل و اصلاح ندهایفرابهبود مستمر، نظارت بر 

است.  ازیموردنهای ناشی از استانداردهای شکاف

 آوری داده نیاز دارد.سنجش در درجه اول به جمع

اطلاعات و 

تحلیل 

 )سنجش(

ی مدیریت منابع جنبه نیترمهمآموزش و تحصیلات  

شوند. آموزش رفته میگ در نظر 1HRM یانسان

جامع در بین ابعاد کاهش هزینه و  تیفیک تیریمد

ی موفق مدیریت سازادهیپافزایش سود بعد مهمی در 

های شود. نیازمندیکیفیت جامع در نظر گرفته می

آموزش، انگیزش کارکنان، بهبود در عملکرد آینده و 

برای ارزیابی عملکرد نیروی انسانی  مؤثرارزیابی 

 کیفیت ضروری ست. مبتنی بر

آموزش و 

 تحصیلات

بهبود در کیفیت محصولات و خدمات مستلزم توجه 

کنندگان عمده به مشخصات کیفیت سازمان تأمین

 است.

 رهیزنجمدیریت 

 تأمین

 نیترمهممورد از  هشتانیمنقش بخش کیفیت در 

. یک شده استشناختهعوامل در مدیریت کیفیت 

جامع این است که هر اصل مهم در مدیریت کیفیت 

کس در کل سازمان باید در قبال کیفیت مسئول 

باشد. به این دلیل که کارکنان باید با استفاده از 

ها در بهبود فرایند منظوربه شانیهاییتواناها و مهارت

هایشان مشارکت کنند. بدیهی ست که مسئولیت

تعهد و مشارکت کارکنان اثر مهمی بر عملکرد 

ی هاروشی شخصی و هایژگیوه شرکت دارد و ب

مدیریت، رفتار، محیط کاری، جو سازمان و ... بستگی 

ی زیربرنامه

استراتژیک و 

نقش مشارکت 

کارکنان بخش 

 کیفیت
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 دارد.

الگوی  عنوانبهپژوهشگران مدیریت نیروی انسانی را 

قادر  منظوربههایی ی انسانی و فعالیترویاستقرار ن

یابی به اهدافش تعریف ساختن سازمان برای دست

های مدیریت کیفیت، به همراه توسعه کنند. روشمی

های ی سازمانی و مدیریتی و سیستمهایستگیشا

اطلاعاتی، پشتیبانی از تغییرات فرهنگی به دگرگونی 

، ارزیابی عملکرد درواقع. شوندیمکار منجر وکسب

مدیریت نیروی انسانی به فرهنگ و اصول نامتناقضی 

ن و اثرگذاری شدرفتهیپذی سازمان را برای رهکه ادا

 کندیممثبت بر اجرای مدیریت کیفیت جامع هدایت 

 نیاز دارد.

نیروی  مدیریت

 یانسان

HRM)) 

ی است که اوابستههای یک فرایند پیامد فعالیت

تبدیل ورودی به خروجی مصرف  منظوربهمنابع را 

در یک  هاتیفعالمی کند. طیق نظر انجمن کیفیت، 

عنوان یک فرایند مدیریت شوند. سازمان باید به

یک عامل اساسی  عنوانبهاهمیت این موضوع 

یی آن تواناموفقیت برای مدیریت کیفیت جامع از 

برای افزودن ارزش به فرایندها، افزایش سطوح 

 شود.ی ناشی میوربهره بالا بردنکیفیت و 

 مدیریت فرایند

کارکنان و البته به  کارگروهی به تعهد و مشارکت

شود. پژوهشگران مدیریت نیروی انسانی مربوط می

اند بعد اساسی سوم در نظر گرفته عنوانهاین بعد را ب

جایی این بعد با سیستم بهبود مستمر و بهجا هاآناما 

 اند.تحصیلات و آموزش را پیشنهاد نموده

 کارگروهی
 

هشتمین عامل اساسی  عنوانبهروابط میان کارکنان 

است. نزدیک به ده سال بعد شدهدر نظر گرفته

 عنوانبهپژوهشگران دیگری روابط میان کارکنان را 

ی کیفیت ی مشارکت کارکنان در حل مسئلهاندازه

تعهد مدیریت  لهیوسبه تواندیماند که تعریف نموده

 .داده شودارشد افزایش 

روابط میان 

 کارکنان
 

ها و سازمان نیب رامزیت رقابتی طراحی محصول 

واضح  طوربهدهد. های واحد افزایش میبرای شرکت

-کیفیت محصول را مانند کیفیت داخلی بهبود می

 دهد.قرار می تأثیربخشد و عملکرد شرکت را تحت 

طراحی محصول 

 و خدمت

 

های های نرم برای فهم و درک پیچیدگیشناسی سیستمروش

است. مزیت اساسی  مؤثردرون یک سازمان مفید و  مندسامان

نفعان ها و مفاهیم مختلف ذیاین روش این است که دیدگاه

 [.17]دهدمیمند شکل نظام یبه صورتکلیدی را 

ای در گسترده طوربههای نرم شناسی سیستمامروزه، روش 

 های دانشگاهی بههای جغرافیایی و رشتهبسیاری از زمینه

برای مقابله با  یشناسروشیک  SSMده است.کارگرفته ش
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ساز ساختار نیافته است. این های پیچیده و مشکلموقعیت

ها در تحلیل سیستموی در واکنش به شکست تجزیهشناسروش

بررسی مسائل پیچیده است، آن دسته از مسائلی که در رابطه 

بررسی فعالیت انسانی و  به  SSM انسان هستند. یهاتیفعالبا 

سخت یا رویکرد تحقیق در  هایسیستم جایبهگیری تصمیم

شناسی اغلب توسط روش نیاپردازد.عملیات کلاسیک می

گرفته کار دهی مسائل بهابزاری برای سامان عنوانبهمشاوران 

دهی به مسئله و شناسی ساختارعنوان یک روشبه شود.می

زا، شامل مشاهده دقیق موقعیت مسئله SSMفرایند مداخله، 

آوری حقایق و نظرات معمولاا از نوع ثبت آن مشاهدات، جمع

 [.18]شودکیفی می

 شود:های نرم شامل هفت مرحله میشناسی سیستمروش

 موقعیت مسئله ساختار نیافته است. -اولی مرحله

 شود.موقعیت مسئله توضیح داده می -دومی مرحله

 های مربوطه.ای سیستمساخت معانی ریشه -سوم یمرحله

 های مفهومیساخت مدل -چهارم یمرحله

برگشت به دنیای واقعی و توصیف  -پنجم و ششم یمرحله

 تغییراتی که باید اجرا شوند.

 [.11]م برای حل یا بهبود موقعیت مسئلهاقدا -هفتم یمرحله

 

 
 [21]ستمیسرویکرد  مراحل (.1شکل )

 

 

SSM  های مختلفی قابل بحث و بررسی است. از وجوه و جنبه

 :نمود خلاصه زیر شرح به توانمی را SSM مهم یهاجنبه

 SSM رویکرد یک در مسئله حل شناسیروش یک عمدتاا 

 است تا تلاش در SSM. است سیستمی ایزمینه

-راه و کند تحلیل هاسیستم عنوانبه را انسانی هایفعالیت

 در را خاص یمسئله یک فقطنه و موقعیت کل که را حلی

-به توانمی را SSM صورت این در. کند تأیید بگیرد، نظر

 مند تعریف کرد.نگر و سامانکلی رویکرد یک عنوان

 SSM تا کندمی تلاش که است مشارکتی رویکرد یک 

 -برگیرد  در یافتن و تحلیل در را مسئله صاحبان

 و غیره. دلیل این آن است که رندگانیگمیتصم، نفعانیذ

SSM آن در که پژوهشی -پژوهی پدید آمده استاز اقدام 

 در و تحلیل مورد سازمان و کار در کاملاا را خود پژوهشگر

 دهد.می قرار مسئله صاحبان با نزدیک ارتباط

 SSM   گرتحلیل که ابزارهایی از ایمجموعه و رهنمودها 

 و تواندگر می. تحلیلدهدیم ارائه را کند استفاده تواندیم

 کار آن در که خاصی یزمینه با را یشناسروش باید

 تجدید و گر را به تکرارتحلیل SSM دهد. تطبیق کندیم

 .کندمی تشویق است ضروری که جایی تا هاگام

  در مدل اولیهSSMو واقع دنیای بین واضح تمایز ، یک 

 جدا بودن این که هرچند. دارد وجود هاسیستم دنیای

 دوگانگی یک بر دلالت و بودن ساختگیعنوان به اخیراا

 قرارگرفته موردبحثنادرست که در واقعیت وجود ندارد 

 است.

 SSM کرده یکی نرم را دانش تا سازدمی قادر را گرلیتحل 

 به ،علاوهبه دهد. نشان را فرهنگی و سیاسی تعارضات و
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 مطرح هم روبروی را تعارض این SSM کهاین دلیل

 امکان مطرح کند(، هم مقابل در را )تعارضات کندیم

 فراهم را هاحلراه ساخت و مسئله موقعیت بهتر درک

 [.21]کندیم

( در پژوهشی در 2118) [در سال22]فدهیل و همکاران

-مدیریت کیفیت در صنعت قهوه یراهبردتوسعه »خصوص 

-به ساخت« های نرمشناسی سیستمگیری از روشسازی با بهره

دهی مسأله کیفیت ضعیف در محصولات شرکت مبادرت 

های نمودند. بر این اساس این پژوهش به یکپارچگی بخش

محصولات از کشاورز تا صادرکنندگان  تأمینمختلف زنجیره 

 کرده بود.  دیکتأهای ایالتی تحت نظارت حکومت

طی  2112در سال  [23]مهرگان، حسین زاده و کاظمی

های نرم، به این ی سیستمشناسروشتحقیقی با عنوان کاربرد 

 وکارکسبهای نرم ی سیستمشناسروشنتیجه رسیدند که 

 افتهیساختار نی و شناسایی مشکلات سازمدلسازمانی و فرایند 

غیرواضح در یک  یمسئلهی هاتیموقعشناسایی  مانندبهرا 

. این رویکرد امکان ادراک کندیمی گذارهدفدیدگاه جامع 

را  افتندیمواضح بیشتر تغییراتی که در دنیای واقعی اتفاق 

 .کنندیمفراهم 

 

 شناسیروش-3
گرفته شده برای کسب و کارهای بهها به تکنیکروش

؛ شودیمخلق دانش مربوط  منظوربهها داده لیوتحلهیتجز

ی یک استراتژی تحقیق است که راهنمای شناسروشبنابراین 

 [.24]هاستای از روندمجموعه

ست، از اروش این پژوهش از حیث هدف کاربردی و توصیفی  

مقطعی، پارادایم تفسیری و استراتژی حیث مقطع گردآوری چند

 ها نیز موردی ست.گردآوری داده نوع پژوهی ست.پژوهش اقدام

برای ه رویکردی یکپارچی ارائهف اصلی این پژوهش، هد 

های شناسی سیستمبا استفاده از روش جامعمدیریت کیفیت 

به جهت درک بهتر از  نیچنهمدر گروه صنعتی لینا است.  نرم

، اهدف موردمطالعهتر از موضوع محیط پیرامون و ارزیابی جامع

 :اندشدهفیتعرفرعی به شرح زیر 

  در سازمان شدهادراکزای مسئلهورود به وضعیت 

 تشریح وضعیت موجود سازمان 

 کنندگانمشارکتای از بازیگران، تعاریف ریشه یارائه ،

 نفعان مدیریت کیفیت جامعمالکان و ذی

 ترسیم مدل مفهومی مدیریت کیفیت جامع 

 مقایسه بین مدل و دنیای واقعی 

 تشخیص تغییرات ممکن و مطلوب برای سازمان 

  اقدامات لازم برای رویکردی یکپارچه به مدیریت انجام

 کیفیت جامع در سازمان

 پرسش اصلی پژوهش حاضر عبارت است از:

با مدیریت کیفیت جامع  ی رویکردی یکپارچه برایارائه

در گروه صنعتی های نرم شناسی سیستماستفاده از روش

، سؤاللینا به چه شکل است؟ در راستای نیل به این 

 فرعی زیر ترتیب یافته است:ی هاپرسش

 شدهزای ادراکمسئله وضعیت به توانیممی چگونه (1

 شویم؟ وارد سازمان در

 تشریح توانمی چگونه را سازمان موجود وضعیت (2

 کرد؟

 نفعانیذ و مالکان کنندگان،مشارکت بازیگران، (3

 باشند؟می کسانی مدیریت کیفیت جامع چه

 مدیریت کیفیت جامع چه مفهومی مدل  (4

 یی دارد؟هایژگیو

 دارد؟ وجود واقعی دنیای و مدل بین تفاوتی چه (5

 باید چگونه سازمان برای مطلوب و ممکن تغییرات (6

 باشد؟

رویکردی یکپارچه به مدیریت  برای لازم اقدامات (7

 چیست؟ سازمان کیفیت جامع در

 میدانی و ایکتابخانه روش دو از پژوهش، این نگارش جهت

 ایکتابخانه روش از استفاده با تحقیق ادبیات. استشده استفاده

 بر مختلف علمی مباحث و مقالات و علمی مجلاتی مطالعه و

 .است شدهیآورجمع اینترنت شبکه روی

 ی آماریو نمونهصنعتی لینا گروه آماری این پژوهش  یجامعه

 و ؛ اما با توجه به مشخصاست از مدیران این مجموعه نفر 15

 و تحلیل هایروش به نیازی آماری، یجامعه این بودن محدود

 افراد تعداد بودن کوچک علت استنباط آماری وجود ندارد. به

 .شودمی انجام سرشماری طریق از اطلاعات، آوریجمع جامعه،

زا از دو روش منظور شناسایی موقعیت مسئلهمرسوم است که به

های عمیق استفاده انجام مصاحبه های استاندارد وپرسشنامه

شود. لذا در این پژوهش سعی شد ضمن استفاده از پرسشنامه 

های مصاحبه ازگیرد بر میکه تمامی ابعاد و وجوه کیفیت را در

استفاده زا شناسایی بهتر موقعیت مسئله منظوربهعمیق هم 

شده در این استفاده  EFQMاستاندارد ینامهپرسشمنبع  شود.

قاسمی،  پرخطر نوشتهدر صنایع پژوهش کتاب تعالی سازمانی 

 برایپرسشنامه  این. است[ 25و جعفرزاده]زاده اصغری

 فعلی وضعیت با ارتباط در کارکنان نظرهای به یابیدست

کاررفته به لینا صنعتی گروه جامع کیفیت مدیریت هایفرایند

 .است

 مبانی دقتبه ابتدا حاضر، پژوهش روایی از اطمینان منظوربه 

 مدیریت کیفیت جامع در موردتحقیقات  یپیشینه و نظری

سنجش  منظوربهاست.  شدهداده قرار بررسی و موردمطالعه
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است.  شدهاستفادهپرسشنامه از آلفای کرونباخ  سؤالاتپایایی 

 فرمول آلفای کرونباخ بدین قرار است:

           (1ی )رابطه

 

 

و  گوپاسخهای هر واریانس جمع نمره 2S، هاسؤالتعداد  nکه 
2Si  شماره  سؤالواریانس نمرات مربوط بهi اگر مقدار استام .

باشد  7/1تا  5/1باشد پایایی خوب و اگر بین  7/1آلفا بیشتر از 

باشد پرسشنامه فاقد پایایی  5/1پایایی متوسط و اگر کمتر از 

 سؤالاتپایایی  SPSS افزارنرملازم است. با استفاده از 

ی قرار گرفت که در جدول نشان موردبررس هاپرسشنامه

آلفای کرونباخ معیارهای  کهنیابه  با توجه. شده استداده

نشده است،  دیتائرهبری، نتایج جامعه و نتایج کارکنان 

استاندارد  یاین است که در خصوص پرسشنامه دهندهنشان

EFQM  اجماع و ادراک مشترکی وجود  یموردبررسدر شرکت

 ندارد.

 پرسشنامه سؤالاتضریب آلفای کرونباخ  .2جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ هاسؤالشماره  نام معیار ردیف

 125/1 8تا  1 رهبری 1

 712/1 16تا  9 استراتژی 2

 586/1 24تا  17 کارکنان 3

 616/1 32تا  25 و منابع هاشراکت 4

 871/1 41تا  33 محصولات و خدماتفرآیندها،  5

 723/1 48تا  41 نتایج مشتریان 6

 324/1 56تا  49 نتایج کارکنان 7

 226/1 64تا  57 نتایج جامعه 8

 655/1 72تا  65 وکارکسبنتایج  9

 

 هادادهتکنیک تحلیل 
 شود:میهای نرم شامل هفت مرحله ی سیستمشناسروش

 درک و فهم موقعیت مسئله -اولی مرحله

 بیان موقعیت مسئله -دومی مرحله

 یاشهیرتدوین تعاریف  -سوم یمرحله

 ی مفهومیهامدلایجاد  -چهارمی مرحله

 با دنیای واقعی هامدلمقایسه  -پنجم یمرحله

 مشخص کردن تغییرات احتمالی -ششم یمرحله

 [.26]یاصلاحانجام اقدامات  -هفتمی مرحله

 اول و دومی مرحله

فهم موقعیت مسأله و بیان آن از طریق یک تصویر غنی اولین 

طور که با های نرم است. همانشناسی سیستممرحله در روش

توان به شکل بصری هر نوع نموداری، دانش بیشتری را می

کمی و کیفی  یهالیتحلهای تحقیق و مرتبط نمود. روش

منظور توضیح موقعیت مسئله و استخراج بهتوانند مختلفی می

سوم ی و پیش برد به مرحله یغن ریتصوگیری نتایجی که شکل

 کنند اجرا شوند.های نرم را فراهم میسیستم یشناسروش

های موردنیاز برای شناسایی عوامل کلیدی، زمانی که داده

ی وسیلهآوری شدند؛ موقعیت بهنفعان جمعمشکلات و ذی

شود. شود ساختاریافته میتصویر غنی نامیده میطرحی که 

 گیرد:تصویر غنی به دلایل زیر مورداستفاده قرار می

 تواند اطلاعات بیشتری را در همان این تصویر می

 محل نشر دهد.

  این تصویر الگوها، قراردادها، ارتباطات و تعاملات را

 دهد.نشان می

 آورد.این تصویر یک بررسی جامع را فراهم می 

  امکان محسوس شدن مسائل و مشکلات را فراهم

 آورد.می

 آورد که بتوان مستقیماا با این امکان را فراهم می

 .شوددیگران به اشتراک گذاشته 

های وضعیت ای برای شناسایی مؤلفهبنابراین از آزمون دوجمله

 شده است.زا استفادهمسئله

 سومی مرحله

ای ست. تعریف سوم تنظیم کردن تعاریف ریشهی مرحله

دهد: آل را توضیح میای یک عبارتی ست که سیستم ایدهریشه

سیستم(، چه کسانی در آن سیستم حضور خواهند آن )هدف 

؟ چه کسانی کنندیمداشت؟ چه کسانی در آن مشارکت 

توانند توسط سیستم تحت تأثیر قرار بگیرند و چه کسانی می

های ای و مدلریشهتوانند بر آن تأثیر بگذارند؟ تعاریف می
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 CATWOEند از طریق در نظر گرفتن عناصر توانمیمفهومی 

 تنظیم شوند.

 چهارمی مرحله

ست. مدل مفهومی اچهارم ایجاد یک مدل مفهومی  یمرحله

از  یامجموعه قیاز طرهای اصلی منظور شناسایی فعالیتبه

ای اقدامات منطقی تحت تأثیر قرارگرفته توسط تعریف ریشه

 گیرد.میشکل 

 پنجمی مرحله

-ها با دنیای واقعی مورد مقایسه قرار میدر این مرحله، مدل

 گیرد.

 ششم ی مرحله

مطلوب و  مندساماناین مرحله شامل شناسایی تغییرات 

-فرهنگی به سیستم جهانی واقعی ست. این امکان ریپذامکان

اد ی که ما قصد ایجابالقوهپذیری با این موضوع که آیا تغییرات 

-کردنشان را داریم ارزش دنبال کردن دارند یا خیر مطرح می

های نرم سیستم یشناسروشی فرهنگی در ریپذامکانشود. 

است و  شدهگرفتهیک عامل مهم و اولیه در نظر  عنوانبه

یک عاملی که ثابت باقی بماند مفروض نشده  عنوانبهفرهنگ 

 است.

 هفتمی مرحله

ی در شدهییشناسابردن تغییرات کاراین مرحله مشتمل بر به

 مرحله ششم، در عمل است.

 

 هاافتهتحلیل ی-1

 

ی شناسروشگانه تکنیک کارگیری مراحل هفتبه

 های نرمسیستم

 اول: پی بردن به موقعیت مسئله یمرحله
رویکردی یکپارچه به ی ارائهاصلی در این پژوهش،  یمسئله 

های لینا با توجه به نظرمدیریت کیفیت جامع در گروه صنعتی 

 .استموجود در این شرکت  مدیران

 زا با تصاویر گویادوم: بیان موقعیت مسئلهی مرحله
 منظور بررسی نظرهایبهتر گفته شد، طور که پیشهمان

با استفاده از  توزیع شد تا EFQM یپرسشنامه شرکت مدیران

که آیا معیارهای موجود در  دهیسنجای جملهآزمون دو

پرسشنامه مناسب هستند یا خیر؟ بنابراین، ادعا و نقیض ادعا 

  زیر هستند: قراربه

{
𝐻0: P = 0.5
𝐻1: P ≠ 0.5

 

اول ابتدا معیار  یای، در مرحلهجملهبرای تحلیل آزمون دو

بود  15/1کنیم. اگر مقدار این معیار زیر تصمیم را بررسی می

بعدی نسبت ی شود. در مرحلهادعای تساوی نیم رد می

کنیم. اگر نسبت گروه دو از گروه یک را بررسی می شدهمشاهده

بیشتر بود، معیار در سطح مناسبی قرار دارد و اگر نسبت گروه 

بود معیار در سطح نامناسبی قرار دارد. با یک از گروه دو بیشتر 

گروه صنعتی لینا در بخش  SPSS افزارنرمتوجه به خروجی 

در چهار معیار استراتژی،  EFQMسازهای مدل توانمند

و منابع و  هاشراکتکارکنان، فرایندها، محصولات و خدمات و 

در سه معیار نتایج  EFQMدر بخش نتایج مدل  نیچنهم

عملکرد مناسبی  وکارکسبیج مشتریان و نتایج کارکنان، نتا

ای در جملهآزمون دو یتر نتیجهدقیق انیبه بنداشته است. 

 اند:زیرمعیارهایی که در ادامه آورده شده است مناسب نبوده

 استراتژی یتوسعه استراتژی:

 مربوط به منطق رادار سؤالی، دو توانمندساز کارکنان:

 مربوط به منطق رادار سؤالها و منابع: سه شراکت

فرایندها، محصولات و خدمات: مدیریت و بهبود فرایندهای 

 کلیدی، بازاریابی و ترویج و مدیریت روابط با مشتریان

 سؤالرضایت، توصیه مشتریان و یک  سطح نتایج مشتریان:

 مربوط به منطق رادار

 مربوط به منطق رادار سؤالوری و یک نتایج کارکنان: بهره

 کار: مالیوبنتایج کس
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 . تصویر گویای مربوط به معیارهای اصلی2شکل 

 

.اندقرارگرفتهمورد تحلیل و واکاوی  4و  3نتایج در شکل سازها و ، اجزای تصویر در قالب توانمند2به جهت حجیم بودن شکل 

 
 ی مربوط به توانمندسازهاایگو ریتصواجزای  .3شکل 
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 اجزای تصویر گویای مربوط به نتایج .4شکل 

  ایتعاریف ریشهی سوم: مرحله
های نرم است شناسی سیستمی سوم روشاین مرحله، مرحله

منظور به CATWOE یهامؤلفهبایست که در این مرحله می

 ای استخراج شود.ی تعریف ریشهرائه

 CATWOEنام ای، از تکنیکی بهبرای نگارش تعاریف ریشه

که از حروف اول  ی ستاواژه CATWOE شود.استفاده می

  است. آمدهدستبهدیگر  یچند واژه

 CATWOEهای منظور استخراج مؤلفهدر این مرحله، به

آورده شده  مصاحبه صورت گرفته است که نتایج آن در جدول

 است.

C1 )خروجی  کنندهافتیدرنفعان و افرادی که ذی :)مشتری

سیستم مدیریت کیفیت جامع هستند شامل چه کسانی 

 ؟شوندیم

A2 های سیستم )بازیگران(: بازیگران و کسانی که فعالیت

دهند شامل چه کسانی مدیریت کیفیت جامع را انجام می

 ؟شوندیم

T3  فرایند تغییر شکل(: تغییراتی که سیستم مدیریت کیفیت(

آورد چیست؟ چه چیزی توسط سیستم مدیریت جامع به بار می

 گیرد؟قرار می کیفیت جامع مورد پردازش و تغییر شکل

W4 (فلسفه و نقطهنیبجهان :)های سیستم نظری که فعالیتی

شامل چه مواردی  کندیممدیریت کیفیت جامع را توجیه 

 ؟شودیم

O5 :)تواند سیستم مدیریت فرد یا سیستمی می چه )مالک

 را ایجاد و دگرگون کند یا از بین ببرد؟ جامعکیفیت 

                                                           
1 Customer 
2 Actors 
3 Transformation 
4 Weltanschauwng 
5 Owner 

E6 های خارجی ها یا سیستم)عوامل محیطی(: به چه محدودیت

 باید توجه شود؟
 CATWOEی هامؤلفه .3جدول 

CATWOE شرح 

 (C) انیمشتر

 کنندگانمصرف -1

 ی شرکتهاپخش -2

با شرکت  میرمستقیغ صورتبهکارکنانی که  -3

 کنند.همکاری می

 کارکنان شرکت -4

های داخلی و که شامل شرکت هافروشعمده -5

 و...( در کشورهای عراق، افغانستان، قطر) یخارج

 (A) گرانیباز

 کارکنان شرکت -1

 مشتریان- 2

 ((QCواحد کنترل کیفیت  -3

 ((QAواحد تضمین کیفیت  -4

 کنندگانتاامین  -5

شکل فرایند تغییر 

(T) 

 کیفیت محصولات -1

 کیفیت مواد اولیه -2

 ی کارخانهسودده -3

 رضایت مشتریان -4

 رضایت کارکنان -5

 از مواد اولیه تا محصول نهایی تأمینکیفیت کل زنجیره  -6

 کنندهمصرفرضایت  -7

 (Wها )ینیبجهان

 بالا رفتن کیفیت محصولات -1

 افزایش رضایت مشتریان -2

 وریافزایش بهره -3

 افزایش رضایت کارکنان -4

 بازار یتوسعه -5

 محصولات یتوسعه -6

 افزایش درآمد شرکت -7

                                                           
6 Environmental Factors 
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 (Oمالکان )

 نفعانیذپرسنل و  یهمه -1

 کارکنانمشارکت  -2

 رعاملیمد -3

 افراد حاضر در شرکت یهمه -4

 (E) طیمح

 ی اقتصادیهامیتحروجود  -5

 ثابت نبودن نرخ ارز -6

 وجود رقبا در بازار -7

 قیمت مواد اولیه -8

 ی بازارهاتیمحدود -9

 مشتریان یسلیقه -11

 وضعیت اقتصادی مردم -11

 های مربوط به صادرات و وارداتمحدودیت -12

 وارداتی هستند اکثرااکیفیت مواد اولیه که  -13

 

 ای اصلیریشهتعریف 
نفعان آن سیستم مدیریت کیفیت جامع سیستمی است که ذی

و مشتریان  فروشانعمدهکنندگان، کارکنان شرکت، را مصرف

کنندگان، کارکنان شرکت، تأمین نیچنهمتشکیل داده و 

-مشتریان، واحد کنترل کیفیت و واحد تضمین کیفیت فعالیت

. این سیستم به پردازش دارندبه عهدههای این سیستم را 

دهی ، سودهیمواد اولمواردی چون کیفیت محصولات، کیفیت 

کارخانه، رضایت مشتریان و کارکنان و کیفیت کل زنجیره 

افزایش رضایت  باهدفتا محصول نهایی  هیمواد اولاز  تأمین

ی، وربهرهکیفیت محصولات، افزایش  بالا رفتن، کنندگانمصرف

توسعه بازار و محصولات و افزایش  افزایش رضایت کارکنان،

های وجود تحریم نیبنیدراپردازد که درآمد شرکت می

مواد اقتصادی، ثابت نبودن نرخ ارز، وجود رقبا، قیمت و کیفیت 

ی مربوط به صادرات هاتیمحدودوارداتی هستند،  اکثرااکه  هیاول

و واردات، سلیقه مشتریان و وضعیت اقتصادی مردم ازجمله 

-شوند که همههای محیطی این سیستم محسوب میمحدودیت

و مدیرعامل توان  کارکناننفعان، مشارکت و ذی کارکنان ی

 دگرگونی و منحل کردن این سیستم را دارند.

 ی مفهومیهامدلچهارم: ساخت ی مرحله
در مدل مفهومی فرایندی که در طی آن اجزای بهبود کیفیت 

مدل  رونیازا. شوندیممستمر در شرکت مورد بررسی تبیین 

های لازم در این تواند ابزاری برای شناسایی و بهبودمفهومی می

 است. شدهطرح 5 راستا تلقی شود. مدل مفهومی در شکل

 
 مدل مفهومی سیستم مدیریت کیفیت جامع .5شکل 
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 پنجم: مقایسه مدل با دنیای واقعی یمرحله
گیرد. در این مرحله، مدل با دنیای واقعی مورد مقایسه قرار می

باید به شکاف بین مدل و دنیای واقعی پرداخته شود  نیچنهم

تا تغییراتی را که موجب بهبود وضعیت فعلی به سمت مدل 

های گردد تعیین شوند که در زیر به شکافپیشنهادی می

 :شده استپرداختهموجود 

، یکی از شده بودمشخصگونه که در تصاویر گویا همان -1

است که مشکلات موجود در شرکت مشکل نرخ ارز 

 یافزایش این نرخ مشکلات فراوانی را در واردات مواد اولیه

 موردنیاز برای تولید کالاها به ارمغان آورده است.

ی هابعدی هوشمند نبودن اهداف و اولویت یمسئله -2

 شرکت است.

است شرکت،  شدهانیبکه در تصاویر گویا  گونههمان -3

لویت قرار نداده را در او هاآنمشتریان و نیازها و انتظارات 

ترین مسئله در مدیریت کیفیت مهم کهیدرحالاست. 

 جامع رضایت مشتری و اهمیت دادن به اوست.

بعدی مربوط به هماهنگ نبودن واحدهای ی مسئله -4

های میان کارکنان بخش مؤثرمختلف و نبود ارتباطات 

ها در مختلف است که یکی از عوامل موفقیت سازمان

کالاها و خدمات باکیفیت تعامل و همکاری  یعرضه

 واحدهای مختلف با یکدیگر است.

گیری نزد مدیران و عدم بعدی تمرکز تصمیمی مسئله -5

تفویض اختیار به کارکنان است که باعث شده کارکنان در 

نقش چندانی نداشته باشند و مدیران از  هایریگمیتصم

 نشوند. مندبهرهنظرات آنان 

ست که تصاویر ای مالی هاشاخصدر مورد بعدی  یمسئله -6

گویا آن را نشان داده است و شرکت باید تجدیدنظری در 

گیری منظور اندازههای مالی خود بهرابطه با شاخص

 سلامت خود انجام دهد.

یکی دیگر از مسائل موجود کاهش نیروی انسانی در  -7

به بعد( است که این معضل  1411از سال ) ندهیآی هاسال

 شود.ی وزارت کار مکرر مطرح میهاشیهمادر جلسات و 

در برخی مقاطع بحرانی  هیمواد اول تأمیناز دیگر مسائل  -8

ی خود از هاکارتنلینا در ی کارخانه مثلااکشور است. 

به علت نبود  اکنونهمکند ولی کاغذ سفید استفاده می

 شود.گرافت استفاده میکاغذ سفید از کاغذ 

قطعات یدکی در شرایط  تأمینمشکل بعدی در رابطه با  -9

های خارجی از ها، شرکتتحریم است که به علت تحریم

قطعات یدکی به علت ترس از تحریم آمریکا  یارائه

 کنند.خودداری می

مواد اولیه و محصول  ونقلحملبعدی مربوط به  یمسئله -11

در شرایط کنونی با اعتصاب  مثالعنوانبهست. انهایی 

مواد اولیه برای ی کنندهنیتأمهای کامیون داران شرکت

خود  نیچنهمشوند. مواد اولیه دچار مشکل می تأمین

 شود.شرکت برای انتقال محصول نهایی دچار مشکل می

مالی به خارج از  قالاتوانتنقلمربوط به  نیزمورد آخر  -11

المللی از ی بینهابانک ،هاکشور است که با شروع تحریم

 ورزند.انتقال پول به ایران امتناع می

 

 تغییرات تعیین و ششم و هفتم: شناسایی یمرحله

 شرایط بهبود برای اقدام و موردنیاز
در مرحله  شدهییشناسابردن تغییرات این مرحله شامل به کار

 .استششم در عمل 

تغییر در سیستم نیازمند تغییرات مطلوب از دیدگاه  هرگونه

 ریپذامکانفرهنگی  ازنظرسیستم است که البته این تغییرات 

 است.

 :قرارندنیازامنظور بهبود وضعیت شرکت تغییرات پیشنهادی به

به مشتری اهمیت بیشتری داده شود و از نظرات آنان  -1

 استفاده شود.

مدیران به کارگروهی کارکنان اهمیت بیشتری دهند تا  -2

 بین آنان فراهم شود. مؤثرارتباط 

 به کارکنان تفویض اختیار بیشتری داده شود. -3

ی کردن خطوط و دادن کار نیروی انسانی به خودکارساز -4

 (هاییجاجابه -هاها )مانند انتقالدستگاه

 اسطه.و یهابانکها و ها از طریق شرکتدور زدن تحریم -5

 گیریبحث و نتیجه-1
 EFQMی در راستای انجام پژوهش حاضر، نخست پرسشنامه

میان مدیران شرکت توزیع شد و عواملی که منجر به بروز 

ی قرار گرفت. بررس موردبود  زای پژوهش شدهموقعیت مسئله

از تصاویر گویا، موقعیت و وضع موجود شرکت  با استفادهسپس 

ای و مدل مفهومی ارائه و شناسایی شد. سپس تعریف ریشه

ترسیم شد و در نهایت مدل مفهومی با دنیای واقعی مقایسه شد 

 و راهکارهایی برای بهبود شرایط شناسایی و ارائه شد.

به توان گرفته شده در این پژوهش میکاری بههااز جمله نوآوری

ی ی نرم در حوزهاتیعملهای های پژوهشاستفاده از تکنیک

های کیفی و کمی در مدیریت کیفیت و به کارگیری روش

 .های نرم اشاره کردشناسی سیستمروش

کیفیت از جمله مسائل غامض و پیچیده در  یامروزه مقوله

و اهتمام  توجهقابلها تلقی شده و بخش سطح راهبردی سازمان

دارد. این امر لزوم توجه به معطوف می به خودمدیران ارشد را 
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های رایج در علوم انسانی به همراه دانش ابزارها و تکنیک

. بوده استبزرگان مدیریت کیفیت  دیتأکمهندسی همواره مورد 

گیری از با بهره در پژوهش حاضر سعی در آن بوده تا

کاری برای بهبود راه یههای نرم به ارائسیستم یشناسروش

های صنایع غذایی پرداخته از شرکت یکیدرمدیریت کیفیت 

پژوهش،  یای از مسئلهشود. بر این اساس ضمن تعریف ریشه

مدل ی ، ارائهیموردبررسی تصویر غنی و گویا از مسئله یارائه

کارهایی برای راه یمفهومی،  مقایسه با دنیای واقعی و ارائه

 پرداخته شود.  بهبود کیفیت

از صنایع  یکیدر شدهانجامبر این اساس نتایج حاصل از بررسی 

غذایی بزرگ در شهر قم گویای آن بود که در شرکت 

اندازهای سازمان تدوین راهبردها متناسب با چشم یموردبررس

زم برای کارهای لاوچنین سازاست. هم اجرانشدهخوبی به

های کلان به و هماهنگی در انتقال استراتژی یطرازهم

ناسب صورت نگرفته بود. به های بخشی به شکلی ماستراتژی

د توانمیاستفاده از مشاوران زبده در این زمینه  رسدیمنظر 

 مثمر ثمر واقع شود.

سازی نامناسب کارکنان کارکنان همکاری و عجین ینهیدرزم

نامناسب از ابداع و نوآوری کارکنان  در تدوین راهبردها، حمایت

های کارکنان هغجمله دغدو همچنین نظام پاداش نامناسب از

نظام مدیریتی مدیریت بر  ازگیری شود. شاید بهرهمحسوب می

مبنای هدف و نظام پیشنهادها از جمله راهکارهای مناسب 

 بدین منظور باشد. 

ربخش با ها و منابع نقصان ارتباطات اثبه لحاظ  شراکت

مشتریان و شرکا، تغییرات قیمت ارز و مشکلات پیش رو شرکت 

های کنندگان و پیمانکاران از جمله دغدغهبا تامین سویهدر ت

شود. قلمداد می هاشرکترکت مورد بررسی و بسیاری از روز ش

های خصوصی مبالغ قراردادهای خود را برخی از شرکت رونیازا

 کنند. یورو، دلار، ... منعقد میالمللی نظیر با ارزهای بین

ها، پایش و سنجش نیازها و انتظارات فرایند ی مدیریتدر حوزه

جمله نیازها و ها ازمشتریان، فقدان روش مناسب ارزیابی فرایند

 یتوسعه رونیازااست.  شدهبرداشت یموردبررسالزامات شرکت 

ایشان به  یهاخواست یواحد ارتباطات با مشتریان و ترجمه

تواند راهگشا عملکردی محصول در این زمینه می هایویژگی

کارهای بهبود مدیریت ارتباط با مشتری، یکی از راهباشد. 

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک است. برای مثال، گروه 

های اجتماعی با مشتریان از طریق شبکه تواندصنعتی لینا می

های آن ها مطلع علائق و خواستهخود ارتباط برقرار کرده و از 

تواند مشتریان جدیدی را جذب کند. چنین میشده و هم

کنند که مدیریت مطالعات صورت گرفته این نکته را تایید می

ارتباط با مشتری الکترونیک باعث افزایش رضایت مشتریان 

مدلی برای بهبود عملکرد  ینتایج نیز ارائه ینهیزم در گردد.می

است. بدین لحاظ  یموردبررسهای شرکت مالی از جمله دغدغه

رسد نظام مدیریت مالی شرکت نتوانسته خود را با به نظر می

شرکت طی سالیان اخیر هماهنگ سازد.  یروند شتابان توسعه

سازی های مالی، همچنین شفافبازنگری در فرایند نیبنابرا

ساز توسعه و تبدیل شرکت به یک زمینهتواند ها میشاخص

شرکت هلدینگ مواد غذایی را فراهم نموده و مقدمات لازم 

 جهت پذیرش شرکت در بازار فرابورس را فراهم آورد. 

[ طی تحقیقی به بررسی مفهوم 31(، ]2117)1سرا و همکاران

پرداختند که نتایج حاکی از این بود که  2خلق ارزش مشترک

-توان بین ارزشخلق ارزش مشترک به این معنی است که می

های اقتصادی و کسب درآمد ارتباط ایجاد های اجتماعی، ارزش

کرده و از این طریق به سود بیشتری دست یافت که این روش 

باتوجه به این که یکی  شود.نیز، یک نوع بازاریابی محسوب می

محصولات تولید شده در شرکت مورد بررسی پفک)اسنک(  از

باشد، و از آن جایی که مصرف این محصول باعث عوارضی از می

های قلبی و عروقی گرفته تا سرطان را به همراه دارد، بیماری

تواند درراستای مفهوم خلق ارزش مشترک و این شرکت می

تی روی آورد ی بازاریابی خود، به توسعه و ایجاد محصولاتوسعه

طی ، (1391رجبی) که برای سلامتی جامعه مضر نباشد.

کارهای توانمندسازی کارکنان تحقیقی به بررسی راه

تحقیق حاکی از این بود که . نتایج حاصل از این [27]پرداخت

 کارها به منظور توانمندسازی کارکنانترین راهیکی ازمهم

 هایروش از یکی صورت بهاست که  خدمت آموزش ضمن

 محل از خارج خدمت کار و آموزش ضمن محل در خدمتضمن

هایی نظیر کارآموزی، گیرد. بدین منظور روشمی کار  انجام

 دستیاری، شرکت گری، سیستممربی هایآموزش نوبتی، کلاس

 سازی شبیه هایمحیط علمی، آموزش در هایکنفرانس در

سخنرانی،  هایبرنامه در اختصاصی، شرکت مطالعات شده، انجام

 آموزشی هایبسته از شغلی، استفاده سمینارهای در شرکت

(، 1395شجاعی، جمالی و منطقی) .ای قابل اتخاذ است رایانه

وری کارکنان در بهرهطی تحقیقی به بررسی عوامل موثر 

پرداختند و نتایج بررسی حاکی از این بود که این عوامل 

اختیار، ارتقای تفویض مشتمل بر عوامل انگیزاننده سازمانی)

ی شغلی، گردش عوامل توانمندساز.) تجربه، شغلی، عدالت ،...(

                                                           
1 Serra et al. 
2 Creating Shared Value  
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شغلی، آموزش کارکنان و طراحی مناسب زمان فعالیت( و 

عوامل مدیریتی)انتصاب کارکنان بر اساس لیاقت و شایستگی، 

-میارزیابی صحیح عملکرد و طراحی مناسب محیط کار( 

میرغفوری، مروتی و همچنین در این راستا  .[28]شوند

به بررسی عوامل موثر بر  پژوهشی[ طی 29(، ]1394تاکی)

رضایت مشتری پرداختند و به این نتیجه رسیدند که مشتریان 

راضی به سازمان وفادار می مانند و همین وفاداری باعث خرید 

-شود و همین خرید مجدد باعث میها از سازمان میمجدد آن

لات سازمان را به دیگران توصیه شود که مشتریان، خرید محصو

  نمایند.

[ به بررسی تاثیر اجرای مدل 31(، ]1393دیانتی و همکاران)

( با استفاده از مبانی مدل تعالی TQMمدیریت کیفیت جامع)

اند. این ( بر روند عملکرد مالی شرکت پرداختهEFQMسازمانی)

ی موردی در شرکت سازه پویش، از شرکتتحقیق یک مطالعه

شده در بورس اوراق بهادار تهران است که با پذیرفته های

تا  1384ی زمانی بررسی نسبت های مالی این شرکت طی دوره

)سال اجرای مدل( صورت گرفته  1387نسبت به سال  1391

دهد که، اجرای مدل مدیریت های پژوهش نشان میاست. یافته

شرکت  کیفیت جامع، باعث تغییر در روند و بهبود عملکرد مالی

های زمانی که اجرای مدل، بهبود شده است. حتی در برهه

گیر در عملکرد شرکت نداشته است، توانسته حداقل باعث چشم

 ثبات در عملکرد مالی آن گردد.

 های پژوهشمحدودیت-6

 های پژوهش ی روشهای نرم در زمرهشناسی سیستمروش

دف در عملیات نرم است که اثبات پذیری ریاضی ندارد و ه

از منظر  ی مورد مطالعهاز انجام آن بازنمایی پدیده

 مشارکت کنندگان است. 

 پژوهی، نسبت به سایر به طور کلی تدوین گزارش اقدام

دلیل این امر حضور طولی  تر است.تحقیقات، دشوار

-پژوهشگر در فرایند بهبود از مرحله ارزیابی اولیه تا پیاده

 شود. سازی و بازنگری محسوب می

 رابطه با پایایی و روایی تحقیق میان پژوهشگران اختلاف  در

نظر وجود دارد. گروهی از پژوهشگران بر این باورند که 

معنی است اما برخی های کیفی بیپایایی و روایی در روش

شناسی ها بر این باورند که پایایی و روایی روشدیگر از آن

-سی میهای کیفی بررهای نرم با استفاده از روشسیستم

 شود.

 ی که پایایی پرسشنامهبه این با توجهی دیگر آنکه نکته

EFQM  در خصوص معیارهای رهبری، نتایج کارکنان و

برده شده را توان معیارهای نامنتایج جامعه تأیید نشد، می

جایی که در پژوهش حاضر به سبب بازتعریف نمود. از آن

ناد و مصادیق ها امکان بررسی عمیق اسای از معذوریتپاره

تر گیرانهارزیابی فراهم نشد، استفاده از رویکردهای سخت

تر در این زمینه تواند در کسب نتایج عمیقنظیر ممیزی می

 راهگشا باشد.

  از مشکلات موجود بر سر راه این پژوهش متقاعد کردن افراد

ها کردن پرسشنامه بود. اصولا کارکنان سازمانجهت پر

دهند. دوم ها از خود نشان نمیپرسشنامهرغبتی به پر کردن 

ها ها هنگام پر کردن پرسشنامهآن که اصولا کارکنان سازمان

-ها از خود بروز میای را در خودارزیابیجویانهنگاه مصلحت

 دهند. 

 های بسته به ها. پرسشنامهنقص و محدودیت ذاتی پرسشنامه

ها پدیدهها به پاسخگو، از درک عمیق ی تحمیل گویهواسطه

قاصر است. از این رو در پژوهش حاضر سعی بر آن بوده تا با 

 های باز تکمیلی این نقیصه جبران شود.انجام مصاحبه

 پژوهشپیشنهادهای -1

 ی استراتژیاستفاده از مشاوران زبده در راستای توسعه. 

 های مبتنی بر های گروهی)پاداشاستفاده از پاداش

موزش ضمن خدمت خارج از عملکرد گروه و استفاده از آ

 .محل کار در راستای توانمندسازی کارکنان

 هاوری آنپرداخت کارانه به کارکنان در راستای بهره. 

 سازی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک به منظور پیاده

  .سنجش میزان رضایت مشتریان

  توسعه و ایجاد محصول جدید)محصولی که فاقد ضرر برای

ها به جای است(. برای مثال  تولید مغزدانهسلامتی انسان 

 تولید پفک)اسنک(.

 

 شود در کنارهای آتی توصیه میهمچنین برای پژوهش

های تحقیق در عملیات نرم مانند پژوهشی کمی در کنار روش

  ( در کنار2VSMهای مانا)و مدل سیستم 1هاستمیسپویایی 

SSM  استفاده شود. همچنین استفاده از روش ممیزی که

ای جای روش پرسشنامهشودبهتر محسوب میروشی دقیق

                                                           
1 System Dynamics 
2 Viable System Model 
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تواند در خصوص می ترتر و مستدلروشی دقیق عنوانبه

 پذیری نتایج از اهمیت بیشتری برخوردار باشد. وثوق
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