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  سیستم مدیریت کیفیت فراگیر در سازمانها بهسازي اجراي نقش مدیرت با نگرش منابع انسانی در بهبود و

  
  داود سلمانی  ، غلامرضا طالقانی  ، محبوبه رادمند

  استادیار گروه مدیریت دولتی دانشکده مدیریت دانشگاه تهران. 1
   تهران دانشگاه گروه مدیریت دولتی دانشکده مدیریت دانشیار.2

   دانشگاه تهران دانشکده مدیریت دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت دولتی.3
  

  چکیده
 به عنوان راهی براي حفظ مزیت  و مدیریت کیفیت فراگیربه عنوان یکی از مهمترین شاخه هاي رقابت جهانی مطرح می شودامروزه کیفیت 

نظران  ود و صاحب، نیروي انسانی، هسته مرکزي به شمار می ریت فراگیرمدیریت کیفدر . رقابتی در این عصر مورد توجه قرار می گیرد
  .، سازمانها را براي بقا در آینده توانمند می سازدت فراگیرمعتقدند که ادغام مدیریت نیروي انسانی و مدیریت کیفی

 سیستم يانسانی در بهبود و بهسازي اجرااز این رو، فرآیند مدیریت و نظریه هاي نوین در این حوزه متوجه نقش مدیریت با نگرش منابع 
 نفري از جامعه آماري مورد نظر انتخاب 45در این راستا، در این تحقیق یک جمعیت نمونه . در سازمانها می باشدمدیریت کیفیت فراگیر 

کنندگان در این نظر سنجی، و اظهار نظر پاسخ دهندگان در این مورد ارزیابی شده است که نتایج حاکی از آن است که اکثر شرکت گردیده 
    .ده اندموافقت خود را مبنی بر نقش مؤثر مدیریت با نگرش منابع انسانی در بهبود و اجراي سیستم کیفیت فراگیر اعلام نمو

   
  کیفیت، کنترل کیفیت فراگیر، مدیریت کیفیت فراگیر، کایزن و مدیریت منابع انسانی :کلیديواژه هاي 

  
 
    نویسنده مسؤول *
 
 
  دمهمق

 در پرتو پیشرفت توسعه صنعتی و گسترش فن آوري در بیشتر کشورهاي جهان و همچنین توسعه سریع ارتباطات و تحولات در سال هاي اخیر
همچنین هنجارهاي جوامع صنعتی نیز از . هاي پر شتاب علم و تکنولوژي سبب گردیده است که ساختار تجارت جهانی نیز دگرگون گردد

  ]16[. تغییر یافته است) برد/ برد(به سمت رقابت جدید مبتنی بر همکاري ) باخت/ برد(رقابت سنتی 
 مستقیم با کیفیت تولید و  مزایا به طور اینوکنند جهانی شدن اقتصاد تجاري، شرکتها را مصر کرده که بر حفظ یک مزیت رقابتی پایدار تمرکز

  ]29 [.خدمات در ارتباط هستند
تشدید رقابت جهانی و افزایش تقاضاي مشتریان براي . از مهمترین شاخه هاي رقابت جهانی مطرح می شودکیفیت، امروزه به عنوان یکی 

   ]10[. باعث حرکت شرکتها به سمت ارائه محصولات و خدمات با کیفیت بالا شده استکیفیت بهتر 
 به تلاش جمعی و کار گروهی براي نیلرا به  هدف، ارزش و رفتار مشترك ایجاد کرده و افراد  است که هویت، فراگیر، یک نگرشکیفیت

   ]15[. کیفیت برتر فرا می خواند
هدف مدیریت کیفیت مدرن این است که از طریق اقتصادي و معقول ساختن هزینه اي که مشتري می پردازد، رضایت کامل مشتري را جلب 

کیفیت فراگیر، یک مدیریت . زمان را شامل می گردداساس این کار، مدیریت کیفیت سیستماتیک است که تمام قسمتهاي یک سا. نماید
استراتژي کلیدي براي حفظ مزیت رقابتی و راهی براي مدیریت سازمانها در جهت بهبود اثر بخشی و عملکرد کلی به سمت کسب یک موقعیت 

ش هزینه ها، ایجاد نوآوري، سینرژي به افزایش رقابت پذیري،ارتقاء سودآوري، کاه از کارکردهاي آن می توان ]23[ .جهانی برتر می باشد
  . اشاره کرد]29[ و انعطاف پذیري در مقابل نیاز مشتریان ، کاهش زمان تولید، استفاده بهینه از منابع انسانی]9[سازمانی برتر 

ریت کیفیت می سازمانهاي مختلف با توجه به تجارب و شرایط خاص کاري خود اقدام به ایجاد و استقرار سیستمهاي تضمین کیفیت و مدی
  .نمایند

کار گرفتن کیفیت فراگیر در مورد خود به الگوي دیگر ه واحد منابع انسانی براي ایفاي نقش کلیدي خود به این فرصت نیاز دارد که با ب
  .واحدهاي سازمان مبدل شود

مهارتهایی مثل مهارتهاي ارتباطی، مهارتهاي . نظریه پردازان بسیاري بر اهمیت نقش افراد و مهارتهاي آنها براي ایجاد کیفیت تأکید کرده اند
   ]21[ . ...کار تیمی، مهارتهاي رهبري، توانایی یادگیري، سازگاري با تغییرات و 
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  ضرورت انجام تحقیق
رمایه جمهوري اسلامی ایران با اجراي سه برنامه توسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی زمینه مساعدي را براي بهبود ساختار اقتصادي، رشد س

از سوي دیگر با عنایت به محدودیت منابع نفت و ضرورت کاهش وابستگی به صادرات این . گذاري هاي تولیدي و صنعتی به وجود آورده است
  .ماده و کسب درآمد ارزي از این طریق براي تأمین نیازهاي وارداتی، رشد صادرات غیر نفتی براي ادامه حیات اقتصادي کشور الزامی است

  . صادرات غیر نفتی، تقویت توان تولیدات داخلی، بهبود کیفیت محصولات و بازاریابی و دسترسی به بازارهاي بین المللی را می طلبدتوسعه 
لذا . اي ملی و بین المللی متکی باشد براي کسب مزیت رقابتی در بازارهکمتر سازمانی می تواند صرفاً به توانمندي داخلی خود21در قرن

تا دانش و تئوري هاي جدیدي توسعه داده شود و به موفقیت بنگاه ها و سازمان ها در این زمینه با تکیه بر دانش و زم است پژوهش هایی لا
 آینده ها را براي بقا در بسیاري از صاحب نظران معتقدند که ادغام مدیریت نیروي انسانی و مدیریت کیفیت فراگیر، سازمان .کیفیت بیانجامد
   ]24[ .توانمند می سازد

  سیر تکاملی کیفیت فراگیر
شروع کیفیت فراگیر از آمریکا بود که در آنجا صنعت نظامی طی جنگ جهانی دوم و در فرآیند تولید، تکنیک دو پیش کسوت، دمینگ و یوران 

با این حال، . اموشی سپرده شدبا این وجود، بعد از جنگ و با گسترش بازار مصرف انبوه، اصول کیفیت فراگیر به فر. را مورد استفاده قرار داد
کشوري که در آن برهه به داشتن توان تولید محصولات ارزان و با کیفیت پایین در تولید انبوه .  در ژاپن مورد توجه قرار گرفت آن هانظرات

تان موفقیت ژاپنی ها را همه  داس]7[.  و ژاپنی ها به دنبال راه حل آن بودندسیستم هاي صنعتی ژاپن در حال نابودي بودند. شهرت یافته بود
  و، کیفیت محصولات ژاپنی به طور قابل توجهی بهبود یافت1970می دانند، لذا در اینجا به ذکر این نکته اکتفا می گردد که از اواسط دهه 
الگوي فعالیتهاي خود  و روشهاي مورد استفاده شرکتهاي ژاپنی را شرکتهاي غربی ناگزیر شدند روش کلی عملیات تولید خود را مورد بررسی

  . قرار دهند
همزمان تعدادي از پیش کسوتان دیگر با تأکید بر اهمیت افراد در کیفیت و نیاز کارکنان کلیه سطوح سازمان به ایفاي نقشی فعال در بهبود 

  . مستمر کیفیت محصولات و خدمات به مفهوم کیفیت فراگیر وسعت بخشیدند
برد آن در خارج از بخش تولید است به این معنی که تعداد زیادي از سازمانهاي خدماتی اصول و مفاهیم آخرین پیشرفت در کیفیت فراگیر، کار

  .کیفیت فراگیر را به منظور بهبود کیفیت خدمات خود بدون افزایش هزینه ها مورد استفاده قرار دادند
  )TQM( = )فراگیر (کیفیت جامعمدیریت 
یریتی با هدف بهبود مداوم همه کارکردهاي سازمان در تولید و تحویل کالاها و خدمات در راستاي سفه کلی مدکیفیت فراگیر یک فلمدیریت 

. تر، ایمن تر و ساده تر از رقبا با مشارکت همه کارکنان تحت هدایت مدیریت ارشد می باشد تر، سریع با فرایندهاي بهتر، ارزاننیاز مشتریان 
]10[   

 از طریق ایجاد عملکرد مالی برتر، بهبود رضایت TQMمطالعات نشان داده که  و رقابتی می باشد، ایجاد و حفظ مزیت  TQM هدف اصلی
  ]28[ .مشتري، پاسخ سریع به رقبا و بهبود کیفیت محصول باعث دستیابی به مزیت رقابتی می شود

  :اجزاي مدیریت کیفیت جامع عبارتند از
   کنترل کیفیت- 3              برنامه ریزي کیفیت-2   تعریف و تشخیص کیفیت-1
   اطلاعات فنی-5     ارزیابی کیفیت-4

 و قصور ورزیدن در رابطه با این عامل بر موفقیت  مشخص است که نقش نیروي انسانی و مدیریت آنها حیاتی بودهTQMبا توجه به اجزاي 
TQMو سازمانها معمولاً درگیر یک دیدگاه هده ش اغلب نادیده گرفت انساندر ادبیات مربوط به کیفیت، اهمیت ]33[.  اثر خواهد گذاشت 

 یک فلسفه کلی و فراگیر است و شامل همه سازمان از جمله نیروي TQM  « به این نتیجه رسیده اند که  امروزه.ده اندبو» تولید محور«
   ».انسانی آن می شود

یت فعالیتها و برنامه هاي کیفیت امري ضروري می کارکنان براي موفقنیروي انسانی، هسته مرکزي فلسفه کیفیت است و تعهد و مشارکت 
   ]34[. باشد

  و افزایش منجر به بهبود شرایط کاري کارکنانTQM عملیات  بر نیروي انسانی می توان گفت کهTQM در طرف مقابل، در مورد آثار
  ]22[ .ي آنها می گردد و در نتیجه باعث کاهش نرخ ترك خدمت کارکنان و افزایش تعهد و وفادارشدهرضایت مندي آنان 

  . تحقق می یابد توسط نیروي انسانی و مدیریت آنها به بهترین نحو یک مؤسسه،سیستم مدیریت کیفیت جامع شامل کلیه عملیات موجود در 
      توان به طور خلاصه عنوان کردلذا می

) که در زیر به آنها اشاره می شود( TQMفراگیر یا اساسی مدیریت کیفیت که هرچه ناحیه اشتراك این دو علمی تر و قوي تر باشد، اصول 
  .بهتر تحقق می یابد

  : را این طور معرفی کرده اندTQMبرخی از نویسندگان سه اصل اساسی در فلسفه 
  .همکاري بین اعضاي گروه و بهبود تصمیم گیري و حل مشکل در نتیجه آن: ـ کار تیمی
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  .ضایت مشتریان است که می تواند موفقیت سازمان را تضمین نماید است، زیرا رTQMاصل مرکزي : ـ تمرکز بر مشتري
  ]28[ .اصلاح فرایندهاي تولیدي و مدیریتی به طور مداوم: ـ بهبود مستمر

  : چهار اصل اساسی را مطرح می کنندTQM در مورد دسته اي دیگر از نویسندگان
  .هدایت می کند و در ایجاد کیفیت و رضایت مشتریان نقش کلیدي داردارزشها و باورهاي مشترك که رفتار افراد در سازمان را : ـ فرهنگ
استفاده از تفاوتهاي فردي در چارچوب تیمها براي حل خلاقانه مشکلات و بهبود عملکرد سازمان همراه با افزایش بهره وري، کارایی و : ـ تیمها
  .خلاقیت
  ]28[ .رش هاي افرادپرورش سرمایه انسانی از طریق تغییر در رفتار و نگ: ـ آموزش
 مستلزم مهارت یک استراتژي تغییر و TQMمهمترین عامل است زیرا این، .  مشتریان  هدایت عملیات به سمت ارضاي نیازتوانایی: ـ رهبري 

  ]25 [.هاي رهبري تحول آفرین می باشد
بهبود (مر سازمان می باشد که ریشه در کایزن به طور خلاصه، فلسفه و رسالت مدیریت کیفیت جامع، حفظ سازمان در مرحله تکامل چرخه ع

  . دارد) مستمر
کایزن، فرایندي است که انجام صحیح کارها، انسانی کردن محیط کار، حذف کارهاي سخت، یادگیري روشهاي علمی انجام کار، نوآوري و 

ي که در ادبیات مربوط رطو به ]19[. د می باشد کایزن، تلاش بدون پایان همه افراد سازمان براي بهبو]35[. دنبال می کندرا  حذف ضایعات
  ]10[ .د می شودای یک مسابقه بی پایان  از آن به عنوانکایزن،به 

  )TQM , TQC(مدیریت کیفیت جامع و کنترل کیفیت جامع 
TQCتولید به کار می رود و می توان گفت زیر مجموعه اي از ل مفهومی است که فقط در مورد کنتر TQM 11[ .است[  

هر اندازه در سازمان، خودکنترلی .  و اختیار معطوف به هدف یا آرمان نهایی رضایت مشتري می باشد آمیزه اي از خودکنترلیTQMستم سی
نزدیک تر است و بالعکس، هرچه کنترل در سازمان افزوده گردد، سیستم به ) TQM(بیشتر شود، سیستم به سوي مدیریت کیفیت جامع 

                 کم            .شکل زیر، این مطلب را به خوبی نشان می دهد. سوق داده می شود) TQC(سوي کنترل کیفیت جامع 
    زیاد                     خودکنترلی

  
      TQC               TQM           و خود کنترلیTQMنمودار رابطه  

                                               
  کم           زیاد                         کنترل                  

محصول خروجی فرایند تولید، کیفیت مطلوب و  چه کنترل از خارج اعمال شود و چه خودکنترلی باشد، در هر دو حالت،  شکل فوق، مبنايرب
 انسانهاي پرورش یافته خود فرمان  بر سازمان، نشانی ازکم، فرهنگ حا)خودکنترلی(رضایت مشتري را دارا خواهد بود ولی در حالت دوم 

  . می توان یافتTQMرا در سیستم  دارد که آن) مدیریت نیروي انسانی(
  :به طور کلی، نیروي انسانی از سه طریق در برنامه هاي بهبود کیفیت درگیر می شود

  ـ مشارکت در طراحی، معرفی و حفظ فعالیت هاي کیفیت
   از فرهنگ کیفیت فراگیرـ تغییر عملیات پرسنلی سنتی براي حمایت

    ]34[ .ـ ایجاد یک گرایش کیفی در زمینه تخصصی مربوط به خود
  . و باید عمده کار ما روي آن متمرکز شودماشین کیفیت همان نیروي انسانی است پس

  )HRM ( منابع انسانیمدیریت
هاي مربوط به نیروي انسانی از جمله استخدام، انتخاب،  سیاستها و عملیات مورد نیاز براي اداره جنبه ست از عبارتمدیریت منابع انسانی

  ]24 [.آموزش، پاداش و ارزیابی عملکرد
  نگرش به منابع انسانی

  .فرایندها نیاز به کنترل بیرونی دارند و مدیران باید کار افراد را کنترل کنند). مثل ماشین(افراد جزئی از فرایند می باشند : سنتی -1
در . افراد سوار بر فرایند می باشند به طوري که فرایند را طراحی و بهبود می بخشند.  استTQMبا این دیدگاه سازگار : جدید -2

همچنین عامل دیگر، ارزیابی .  و مدیر به جاي کنترل افراد مشارکت آن ها را جلب می کنددارد، خودکنترلی وجود TQMدیدگاه 
شناسایی   را عاملاین، TQM غلبه بر موانع اثربخشی دمینگ در تلاش براي.  است)Performance Appraisal (عملکرد
 بر این مبنا، . وجود داردTQM در راستاي اصول شواهد نشان داد که نیاز به تغییر اساسی در عملیات سنتی ارزیابی عملکرد. کرد

  ]32[ . نمایندرکنان را در جهت کیفیت تقویترفتارهاي کا دمینگ و همکارانش سعی کردند که
  : می بردHRM شرکتها را به طرف مواردي که

 ایجاد انگیزه -2         مشارکت در توانمند سازي کارکنان -1
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 کیفیت عملکرد بالا بهره وري
 TQMبهبود 

 رهبري

 بهره وري عملکرد بالا

 رهبري

  شرایط کار تیمیم کردن فراه- 4    ایجاد محیط نوآورکمک به  -3
  

  :طراحی یک مدل براي مفروضات فوق
  

  کار تیمی            
  

  افراد توانمند و                         
  گیزه      با ان                

                  
  خود کنترلی                             

            TQMمدل انگیزش در جهت بهبود : 1مدل         
  : اجزاي کلیدي مدل

حل  براي بهبود ، تیم هاي بهبود کیفیت یا تیم هاي چند منظوره در تمام سازمانایجاد تیم هاي حل مشکل): Teamwork(کار تیمی * 
  ]27[ .رمشکل به هدف تغیی

 را براي ارضاي انتظارات مشتریان و ی باید اهداف مشخص وکیفیتی مناسب است رهبر مسؤول تعیین فرهنگ): Leadership(رهبري * 
  ]10[. بهبود عملکرد تعیین نماید

ورد م HRMو  TQM، نوعی عملیات است که به وسیله )High Performance Work Practices(عملکرد بالا عملیات کاري با * 
، هر دو بر ایجاد مزیت رقابتی پایدار تمرکز دارند که از طریق عملیات کاري با عملکرد HRMو  TQMاز طرف دیگر، . استفاده قرار می گیرد

  ]3[ .بالا تحقق می یابد
محیط کاري شرایط کاري خوب، امنیت شغلی، . ، رفتارهاي منفی  را به سمت رفتارهاي مثبت تغییر می دهد)Motivation (انگیزه* 

  . گردد TQM به شکست  منجررا افزایش دهد و عدم وجود این شرایط می تواندافراد عادلانه و آزاد می تواند انگیزه 
ایجاد راه هاي جدیدتر براي انجام کارهاي موجود و جستجوي خلاقیت از طریق دانش روز و مهارت هاي ایجاد ): Innovation(نوآوري * 
  ]14[ . آموزش مداوم باشده
براي اینکه . افراد اگر احساس کنند که نمی توانند کار خود را کنترل کنند، دچار بی انگیزگی می شوند): Self-control(خودکنترلی * 

  ]11[. عملیات تولید در مورد کیفیت مورد نیاز پاسخگو باشد، افراد باید قادر و مسؤول کنترل کیفیت کار خود باشند
است که افراد را به مشارکت، انگیزه، رضایت و وفاداري  HRMو  TQM ، یکی از ابزارهاي قدرتمند)Empowerment(توانمندسازي * 

 اختیار و مسؤولیت به آن ها براي برنامه ریزي، سازماندهی، پیاده  و کافیاي توانمندسازي افراد عبارتند از دادن منابعراه ه. تشویق می کند
  ]24 [.سازي، سنجش کار خود و تصمیم گیري ضروري

  :فرضیه هاي تحقیق 
 با محور نگرش مدیریت منابع انسانی در سیستم هاي صنعتی در بهبود و اجراي سیستم مدیریت کیفیت فراگیر تأثیر  اعمال مدیریت:1فرضیه 

  .بسزایی دارد
  . ابعاد رفتاري در مدیریت کیفیت فراگیر رابطه مستقیم با چگونگی مدیریت منابع انسانی دارد:2فرضیه 

قدرت عوامل روحی و غیر مادي در مقایسه با  در سیستم مدیریت کیفیت فراگیر با محور نگرش مدیریت منابع انسانی تأکید بر :3رضیه ف
   .عوامل مادي وجود دارد

   : جامعه آماري
 رفته است عبارت است ازمورد بررسی، ارزیابی، تجزیه و تحلیل و نتیجه گیري قرار گ جامعه آماري که موضوع این تحقیق در خصوص آن ها

  . نفر می باشد1050مجموعه کارکنان شاغل در مجتمع صنایع لاستیک یزد که تعداد آن ها بالغ بر 
  :جمعیت نمونه

 عضو از 45جمعیت نمونه که در رابطه با موضوع این تحقیق از آن ها نظرخواهی شده است عبارت است از گزینش نمونه تصادفی مشتمل بر  
   )n ≥ 30. (وق الذکر که سعی شده کلیه طبقات پرسنلی در آن حضور داشته باشندفجامعه آماري 

  :شیوه انجام تحقیق

  
  محیط نوآور
  و پویا
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تفکیک ... از بین شیوه هاي متداول تحقیق که عبارتند از انجام مصاحبه، مطالعه موردي، بررسی تاریخی، پرسش و پاسخ از طریق پرسشنامه و 
دلایل استفاده از تفکیک مصاحبه به شرح زیر می . م به تنظیم پرسشنامه به عمل آمده استمصاحبه انتخاب شده است و بر این اساس اقدا

  :باشد
 لزوم و اهمیت برقرار کردن ارتباط شخصی -2  ماهیت روش تحقیق -1
 زمان مورد نیاز و تکمیل فرایند - 4       ماهیت سؤالات جمع آوري داده ها -3

  :ان ابزار تحقیقمصاحبه و ویژگی هاي آن به عنوپرسشنامه براي 
بدین لحاظ پرسشنامه مشتمل . پرسشنامه براي مصاحبه ساختارمند به منظور بررسی اذهان و نظرسنجی از کارکنان می باشدهدف از تنظیم 

  )بر اساس طیف لیکرت. ( سؤال تنظیم شده است15بر 
  
   

  :شغل سازمانی                    :میزان تحصیلات        :نام و نام خانوادگی
نسبتاً   کم  سؤال  دیفر

  کم
نسبتاً 
  زیاد

خیلی   زیاد
  زیاد

 کارکنان با استفاده میزان تلاش مدیر در جهت رفع اشتباهات غیر عمدي  1
  از  آموزش، اصلاح و هدایت رفتارها و مذاکره با آنان

          

تا چه میزان در ارزیابی عملکرد کارکنان، عدالت و انصاف به کار گرفته می   2
  .شود

          

تصمیم گیري ها موجب دلگرمی و ایجاد انگیزش واقعی در تا چه میزان   3
  .کارکنان می گردد

          

می خود مورد مشورت قرار ن در تصمیمات مربوط به کار تا چه حد کارکنا  4
  .گیرند

          

            .تا چه میزان کارهاي ارزنده مورد قدردانی و تقدیر قرار می گیرند  5
دارم ارزیابی و بهسازي فرایندهاي موجود شرکت با تا چه میزان به طور م  6

  .هدف تأمین اهداف کیفی اعمال می شود
          

 ارائه کارهاي نو و خلاق در شرکت رایط و امکانات لازم برايتا چه اندازه ش  7
  .فراهم است

          

تا چه میزان به نظرات و پیشنهادات کارکنان توجه شده و از آن استفاده   8
  .مطلوب می شود

          

کارکنان هر بخش تا چه میزان اجازه دارند بر روي تصمیم گیري هاي   9
  .اظهار نظر کرده و در آن تغییر به وجود آورند) سرپرست(مدیر 

          

مدیران تا چه اندازه در مورد فعالیت هاي خوب و بد کارکنان اطلاعات   10
  .دقیق و صحیح دارند

          

 حد دوام داشته و به تا چه) ا و دستوراتبخش نامه ه( مدیران تصمیمات  11
  . عمل می شودآن ها

          

کیفیت انتقال اطلاعات به کارکنان از طرف بالادستی ها مربوط سرعت و   12
  .به قوانین و مقررات تصمیم گیري هاي به موقع چگونه است

          

ارزیابی از فعالیت هاي کارکنان توسط مسؤولان تا چه میزان بر اساس   13
  .ضوابط و معیارهاي روشن و صحیح صورت می گیرد

          

  بهسازي مستمر را در کارهاي خود برايتوانایی لازمتا چه اندازه کارکنان   14
  .را دارند

          

به سازمان و مدیران تا چه میزان کارکنان را در جریان تغییرات مربوط   15
  .تصمیم گیري ها قرار می دهند

          

  :چگونگی تنظیم پرسشنامه
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و هر گروه از سؤالات یکی از فرضیات سه گانه  سؤال موجود در پرسشنامه به گونه اي است که در سه گروه پنج سؤالی تنظیم شده 15مجموعه 
  .زیر را مورد بررسی قرار می دهد

 ها مورد بررسی  و تعیین میانگین آن10 و 9، 8، 7، 6نظرسنجی انجام شده در مورد سؤال هاي با ترکیب نتایج حاصل از : 1فرضیه  -1
  . آمده است2قرار گرفته است که شرح آن ها در جدول شماره 

 و تعیین میانگین آن ها 15 و 14، 13، 12، 11  با ترکیب نتایج حاصل از نظرسنجی انجام شده در مورد سؤال هاي شماره:2فرضیه  -2
 . آمده است3د بررسی و ارزیابی قرار گرفته است که شرح آن ها در جدول شماره مور

و تعیین میانگین آن ها مورد  5 و 4 ،3، 2، 1با ترکیب نتایج حاصل از نظرسنجی انجام شده در مورد سؤال هاي شماره  :3فرضیه  -3
  . آمده است4بررسی و ارزیابی قرار گرفته است که شرح آن ها در جدول شماره 

  :یافته ها
  :جدول شماره یک

 نقش مدیریت با نگرش منابع انسانی در بهبود و بهسازي مدیریت (در این جدول، نتایج حاصل از نظرسنجی در ارتباط با اصل موضوع تحقیق
، نسبتاً زیاد، زیاد و  که شامل پاسخ به کلیه سؤالات می باشد و در هر سؤال پنج حالت کم، نسبتاً کم آورده شده)کیفیت فراگیر در سازمان ها

تر به واقعیت او در نظر گرفته شده و براي هر حالت در هر سؤال تعداد خیلی زیاد به منظور آزادي بیشتز پاسخ دهنده و ابراز نظر نزدیک
ال براي این ح. ختم می شود%  100 و از نظر درصد به 45عداد به مشاهدات و درصد آن ها محاسبه شده است و مجموع سطري آن ها از نظر ت

را در آمارهاي توصیفی و آزمون فرض لحاظ کنیم، اقدام به محاسبه میانگین تعداد مشاهدات و که مجموع نظرات در مورد کلیه سؤال ها 
  .درصدهاي مربوطه به هر حالت کرده ایم که در آخرین سطر از جدول مربوطه، درج گردیده است

  :شماره دوجدول 
 آورده شده است و همه ویژگی هاي جدول شماره یک ل از نظرسنجی از افراد در ارتباط با موضوع فرضیه یک در این جدول، نتایج کلی حاص

 پرسشنامه با یکدیگر تلفیق 10 و 9، 8، 7، 6 سؤال هاي شماره ،با این تفاوت که به دلیل وابستگی و همبستگی نتایج. نیز در آن صادق است
  .شده است

  :جدول شماره سه
آورده شده است و همه ویژگی هاي جدول شماره یک نیز  راد در ارتباط با موضوع فرضیه دو نتایج کلی حاصل از نظرسنجی از افدر این جدول،

 پرسشنامه با یکدیگر تلفیق 15 و 14، 13، 12، 11 سؤال هاي شماره ،با این تفاوت که به دلیل وابستگی و همبستگی نتایج. در آن صادق است
  .شده است

  : چهارجدول شماره
 آورده شده است و همه ویژگی هاي جدول شماره یک نیز فرضیه سهدر این جدول، نتایج کلی حاصل از نظرسنجی از افراد در ارتباط با موضوع 

 پرسشنامه با یکدیگر تلفیق شده 5 و 4، 3، 2، 1با این تفاوت که به دلیل وابستگی و همبستگی نتایج، سؤال هاي شماره . در آن صادق است
  .ستا

  روش هاي ارزشیابی نظرسنجی
  .این نظرسنجی به دو گونه مورد ارزیابی قرار گرفته است

  )²X ( روش استفاده از آزمون توزیع کاي مربع-الف
  )P(جامعه ) درصد( روش استفاده از آزمون نسبت -ب

 و موجب عدم اطمینان شدید در نتایج ایجاد شددر روش الف، با توجه به فرض یکسان بودن توزیع و منظور نمودن میانگین در آمار پراکندگی 
  .و امکان نتیجه گیري قطعی گردید و به همین دلیل از تفسیر و تحلیل نتایج صرفنظر شد

 شد و 2 و 1در دو فرضیه  H0  درصد منظور شد و منجر به رد شدن فرضیه70در روش آزمون نسبت، ابتدا میزان موفقیت مورد انتظار معادل 
 در سؤالات H0 مجدداً آزمون روي سؤال ها و فرضیه ها انجام گرفت که نتیجه آن به پذیرفته شدن فرض % 60ا کاهش آن به به همین علت ب

  .پذیرفته شد) H1: P>0.6( با شرط H1  رد شد و فرضیه3 و 2، 1 منجر شد و فرض مربوطه در مابقی سؤالات و فرضیه هاي 8 و 4، 2
  :ابررسی نتایج ارزیابی و تحلیل آن ه

 در Pدر جدول شماره یک درج شده، آزمون  سؤال توزیع شده که اطلاعات آن 15در این بررسی، با استفاده از نتایج کلی حاصل از نظرسنجی 
  : انجام شده و نتایج آن به شرح زیر استرابطه با موضوع اصلی تحقیق

X = 17.33 + 20.2 = 37.53   X =  خیلی زیاد+ زیاد   α = 0.05 
R = {ZIZøZ0.05 = 1.645}⇒ Z0 ∈ R 
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2.3
4.06.045

)6.045(53.37

00

0
0 =

××
×−

=
−

=
qnp

npX
Z       (P = 0.06) 

 

96.1
3.07.045

)7.045(53.37
0 =

××

×−
=Z        (P = 0.70) 

افراد شاغل در مجتمع صنایع لاستیک یزد نقش مدیریت با نگرش منابع انسانی در  % 60 بیش از  %95رد می شود، با احتمال  H0فرض 
پذیرفته  H1  کیفیت فراگیر در سازمان ها را زیاد و یا خیلی زیاد اعلام نموده اند و بر این اساس فرضبهبود و بهسازي اجراي سیستم مدیریت

می شود و در صورتی که بخواهیم از دیدگاه دیگري به نتایج فوق بنگریم و سطح پوشش داده شده آمار فوق را توسط توزیع نرمال بررسی کنیم 
  :خواهیم داشت

X = 37.53 
Pr(X37053/P=0.6) 

2.3)
4.06.045

2753.37( =
××
−

≥= ZPr  

05.000069.0
99931.01)2.3(1

〈〈=
−=≤− ZPr  

افراد نقش مدیریت با نگرش منابع انسانی را در بهبود و بهسازي اجراي  % 60بنابراین با احتمال قریب به یقین می توان ادعا نمود که بیش از 
  . زیاد می دانندسیستم کیفیت فراگیر درسازمان ها را زیاد و یا خیلی

 که در جدول شماره دو 10 و 9، 8، 7، 6سی با استفاده از ترکیب نتایج حاصله از نظرسنجی انجام شده در مورد سؤال هاي شماره در این برر
  .انجام گرفت و بر اساس آن صحت فرضیه یک تأیید شد) P(زمون نسبت آدرج شده است، 

 و انجام آزمون نسبت، صحت فرضیه دو تأیید شد و با استفاده )3ل جدو (15 و 14، 13، 12، 11 شماره همچنین با استفاده از نتایج مربوط به
  . تأیید شد3و انجام آزمون نسبت، صحت فرضیه ) 4جدول ( 5 و 4، 3، 2، 1سؤال هاي شماره از نتایج مربوط به 

   شماره یکنگاره
  سؤال  خیلی زیاد  زیاد  نسبتاً زیاد  نسبتاً کم  کم

  درصد  تعداد  درصد  دادتع  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد
1  0  0  0  0  0  0  16  56/35  29  44/64  
2  5  11/11  3  67/6  6  33/13  30  67/66  1  22/2  
3  0  0  0  0  2  44/4  14  11/31  29  44/64  
4  1  22/2  12  67/26  12  67/26  13  89/28  7  56/15  
5  3  67/6  1  22/2  4  89/8  19  22/42  18  00/40  

                      میانگین
  شماره دو نگاره

  لسؤا  خیلی زیاد  زیاد  نسبتاً زیاد  نسبتاً کم  کم
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد

6  0  0  1  22/2  0  0  15  33/33  29  44/64  
7  0  0  0  0  6  33/13  34  56/75  5  11/11  
8  1  22/2  3  67/6  9  00/20  26  78/57  6  33/13  
9  8  78/17  4  89/8  6  33/13  9  20  18  00/40  
10  0  0  0  0  1  22/2  21  67/46  23  11/51  

  00/36  2/16  67/46  21  78/9  4/44  56/3  6/1  4  8/1  میانگین
   شماره سهنگاره

  سؤال  خیلی زیاد  زیاد  نسبتاً زیاد  نسبتاً کم  کم
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد

11  0  0  2  44/4  0  0  20  44/44  23  11/51  
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12  0  0  0  0  0  0  19  22/42  26  78/57  
13  0  3  5  11/11  0  0  16  56/35  24  33/53  
14  1  22/2  4  89/8  3  67/6  26  78/57  11  44/24  
15  2  44/4  4  89/8  3  67/6  25  56/55  11  44/24  

  22/42  19  11/47  2/21  67/2  2/1  67/6  3  33/1  6/0  میانگین
   شماره چهارنگاره

  سؤال   زیادخیلی  زیاد  نسبتاً زیاد  نسبتاً کم  کم
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد

1  0  0  0  0  0  0  16  56/35  29  44/64  
2  5  11/11  3  67/6  6  33/13  30  67/66  1  22/2  
3  0  0  0  0  2  44/4  14  11/31  29  44/64  
4  1  22/2  12  67/26  12  67/26  13  89/28  7  56/15  
5  3  67/6  1  22/2  4  89/8  19  22/42  18  00/40  

  33/37  8/16  89/40  4/18  67/10  8/4  11/7  2/3  4  8/1  میانگین
  خلاصه نتایج آماري استنباطی:  شماره پنجنگاره

  P = %60آزمون درصد نسبت  P = %70آزمون درصد نسبت   آزمون کاي مربع  سؤال
1  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
2  Hoرد می شود   Hoپذیرفته می شود   Hoرفته می شود پذی  
3  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
4  Hoرد می شود   Hoپذیرفته می شود   Hoپذیرفته می شود   
5  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
6  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
7  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
8  Hoرد می شود   Hoته می شود پذیرف  Hoپذیرفته می شود   
9  Hoرد می شود   Hoپذیرفته می شود   Hoرد می شود   
10  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
11  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
12  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
13  Hoرد می شود   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
14  Hoمی شود رد   Hoرد می شود   Hoرد می شود   
15  Hoرد می شود   Hoپذیرفته می شود   Hoرد می شود   

   رد می شودHo   رد می شودHo   رد می شودHo  1فرضیه 
   رد می شودHo   رد می شودHo   رد می شودHo  2فرضیه 
   رد می شودHo   پذیرفته می شودHo   رد می شودHo  3فرضیه 

  :نتیجه
 و می رود تا به عنوان یک ضرورت ر نزد مدیران و کارکنان آینده نگر صنایع تولیدي و خدماتی دائماً در حال افزایش استکیفیت و ارزش آن د

  ]30 [.اجتناب ناپذیر براي موفقیت و بقاي هر سازمان به صورت یک باور درآید
 از ]5[. ه روز سازي تکنیک هاي کیفیت آگاه هستندامروزه سازمان ها از اهمیت توسعه مداوم براي حفظ رقابت پذیري و همچنین اهمیت ب

  .، آشنایی و بهره گیري از روش ها، ابزارها و فنون کاربردي مؤثر براي کنترل، بهبود و تضمین نیز ضرورت یافته استاین رو
 HRمشارکت . ع انسانی استیکی از روش هایی که می تواند به صورت مؤثر در بهبود کیفیت نقش مؤثري داشته باشد، مدیریت با نگرش مناب

   ]31[.  انتخابی نیست بلکه یک جزء ضروري مدیریت کیفیت براي رسیدن به حداکثر پتانسیل آن استTQMدر برنامه هاي 
 .برنامه هاي کیفیت باید بر مبناي یک دیدگاه بلندمدت و به عنوان بخشی از استراتژي کلی تجاري شامل مباحث مربوط به نیروي انسانی باشد

]34[   
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این به آن معناست که همه افراد ذینفع باید به اهداف منابع مدیریت . متقابل استمدیریت منابع انسانی در شرف حصول به تعهد و تحقق 
  .راهبردي سازمان سهیم باشند

  :این اهداف راهبردي احتمالاً شامل همه یا برخی از اهداف زیر خواهد بود
  .با مسیر راهبردي موجود کسب و کار همخوانی دارندایجاد راهبردهاي منابع انسانی که ـ 

  .در دسترس مسؤولیت پذیري ها روشن تر و منابع لازم باـ ایجاد سازمان نرم تر 
  . قابلیت انعطاف، کار گروهی و واکنش سریع به شرایط جدیدایجاد فرایندهاي سازمانی باـ 
  .، صلاحیت، نوآوريز تعهد سطوح بالایی ا و تقویت کنندهجاد سازمان عملکرد مدارـ ای

  . متخصص می شونددائماًـ ارتقاء چشم انداز همسان در سازمان هایی که کارکنان آن ها 
  .آموزش و بهسازي کارگیري،با برنامه هاي بهتأمین آن  و ـ تعیین الزامات مهارتی

  .هزینه ـ فایده براي برآوردن نیازهاي منابع انسانیـ جستجوي روش هاي جایگزین و 
   . سرمایه گذاري در آموزش هاي مرتبط با رقابت و عملکردـ

ها را به میزان مشارکت مرتبط می کند، براي عملکرد پشیرفته تر انگیزه فراهم می آورد و درباره توقعات   پاداشـ ایجاد سیستم هاي مزدي که
  .سازمان پیام هایی می دهد

  .اعضاي آنـ ایجاد توازن در نیازهاي سازمان و نیازهاي فرد فرد 
نقش مدیریت با نگرش منابع انسانی در بهبود و بهسازي اجراي سیستم مدیریت کیفیت در مورد  این تحقیق نتایج حاصل از مجموع سؤالات

ي پارامترهایی از قبیل اعمال ارزیابی و بهسازي مداوم فرایندهاي موجود و ازریابی فعالیت هاي کارکنان بر اساس معیارها  ارزیابیفراگیر و
 موافقت خود را مبنی بر ، حاکی از این است که اکثر شرکت کنندگان در این نظرسنجیروشن و صریح و به کار گیري عدالت و ازریابی عملکرد

  . مدیریت با نگرش منابع انسانی در بهبود و بهسازي اجراي سیستم کیفیت فراگیر اعلام نموده اندنقش مؤثر
بت می شود و نشانگر مورد پذیرش بودن آن توسط اکثریت قریب به اتفاق پرسنل شاغل در مجموعه بنابراین صحت ادعاي موضوع تحقیق ثا
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