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ی سازمان یجامع در کاهش بحران ها تی فیک تی ر یمد یها وه ی ش ییکارا   

 
 سید علی  اکبرموسوی  نسب1 *، علی اصغر اسدی  امیر ی2

   یعلوم و فنون راز   یدولت  تیری، مد  یتخصص  یدکتر-1

 شیواحد ک  ی،دانشگاه آزاد اسلام  یمنابع انسان  شی،گرا  یدولت  تیریرشته مد  ،یدکتر  یدانشجو -2

 

  :دهیچک

به اهداف   ی ابیها و دستدر بهبود مستمر عملکرد سازمان  یدینقش کل  ،یراهبرد  کرد یرو  کیعنوان  به  (TQM) جامع  تیفیک  تیریمد  

ها و بهبود مداوم  بر داده  یمبتن  یریگمیتصم  ،یمشتر  ت یتمرکز بر رضا  ، ی چون مشارکت همگان  یبر اساس اصول  کردیرو  ن یبلندمدت دارد. ا

 توانند یمواجه هستند که م   ریناپذینیبشیپ   یهاها با انواع بحران امروز، سازمان  ی پرتلاطم و رقابت  یای. در دن تشده اس  یطراح  ندها یفرآ

مانند ضعف    ی از عوامل داخل  یممکن است ناش  ی سازمان  یها. بحران ندازندیها را مختل کرده و بقا و رشدشان را به خطر بعملکرد آن

بازار و   یهارقابت  ،یاقتصاد  راتییمانند تغ   یعوامل خارج  ریتحت تأث  ایباشند،    یندیفرآ  یهایکاست  ای  ،یمشکلات منابع انسان   ،یتیریمد

 .ندیبه وجود آ یتحولات فناور

نشان   ها افتهیقرار گرفته است.    یمورد بررس  ی سازمان   ی هاجامع در کاهش بحران   تیفیک  ت یریمد  یهاوهیش  ییو کارا  ریمقاله، تاث  نیا  در

 ی ریگها توانمند سازد. بهرهبحران  تی ریو مد  ییشناسا  ،یریشگیها را در پ سازمان تواندیم یطور موثر به TQM اصول یکه اجرا  دهدیم

 ی نیبشی پ   ییو بهبود توانا  یطیمح  رات ییدر مواجهه با تغ  یریپذانعطاف  شیافزا  ،یریادگی بر    یمبتن  یفرهنگ سازمان  تیباعث تقو TQM از

به چالش پاسخ  مو  ا. بهشودیها  روابط درون  کرد یرو  نیعلاوه،  بهبود  افزاکاهش تنش  ، یسازمان موجب   نفعان یذ  انی اعتماد م  ش یها، و 

 .گرددیم

ش  کاه   یبرا  یابزار راهبرد  کیعنوان  ها است، بلکه بهسازمان  یو اثربخش  ییبهبود کارا  یبرا  یتنها ابزارجامع نه  تیفیک  ت یریمد  جه،ینت  در

  ج یکه با ترو  کندیم  هیتوص  ی سازمان  گذاراناستیو س  رانیمقاله به مد  نی. اکندیعمل م  زین  ی سازمان  یآورتاب  ش یها و افزااثرات بحران 

 سازمان خود کمک کنند.  یتوان رقابت یو ارتقا داری ارزش پا جادی، به اTQMاصول  یسازادهی و پ  تیفیک گفرهن

 ی ریگمیتصم  ت،یفیفرهنگ ک  ، یسازمان  یآوربهبود مستمر، تاب  ، یسازمان  یها(، بحرانTQMجامع )  ت یفیک  تیریمدواژگان کلیدی:    

 بحران تیریمد  ،ی سازمان یریپذ بر داده، انعطاف یمبتن
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 مقدمه :

  ی هاو وقوع بحران  ت یبارز آن عدم قطع  ی ژگیروبرو هستند که و  ریو متغ   ده یچ یپ  ا،ی پو  ی طیها با محامروز، سازمان  ی ایدر دن  

بحران  ر یناپذین یبشیپ متعدد  توانندیم   ی سازمان  یها است.  عوامل  نوظهور،    ی هایفناور  ، یاقتصاد  رات ییتغ  ر ینظ  ی از 

  نیشوند. ا  ی ناش  ی مشکلات منابع انسان  ا ی  ندهایناکارآمد، ضعف در فرآ  تیریمانند مد  یعوامل داخل  ی و حت  یرقابت   یفشارها

  ز یها نآن  یبر بقا  می طور مستق به  توانندیبلکه م   دهند، یقرار م  ریها را تحت تأثسازمان  یورتنها عملکرد و بهرهها نهبحران

ها  آن یی توانا ،یعملکرد فعل  تی که علاوه بر تقو ند هست ییکردهای رو ازمندی ها نسازمان  ،یطی شرا ن یباشند. در چن رگذار یتاث

 دهد.  ش یها افزابحران تیریو مد یریشگی را در پ

و    رانیاز مد  یاریتوجه بس  ر یاخ  یهااست که در دهه  یراهبرد  یکردهای رو  نیاز ا  یک ی(  TQMجامع )  تیف ی ک  تیریمد

جانبه کارکنان و  مشارکت همه ،یمشتر ت یبر بهبود مستمر، تمرکز بر رضا TQMپژوهشگران را به خود جلب کرده است. 

محصولات و خدمات موفق بوده، بلکه توانسته    تیف ی در بهبود ک  تنهانه  کردی رو  نیدارد. ا  دیها تأکادهبر د  یمبتن  یریگ میتصم

 ها فراهم کند.ها و بحرانمواجهه با چالش یبرا یشتریب ی سوق دهد که آمادگ یرا به سمت ی است فرهنگ سازمان

است که سازمان  یهایبررس داده  نشان  مد  ییهاگذشته  اصول  به  تیفیک   تیریکه  را  مجامع  اجرا  کامل  از    کنند،یطور 

امر به    نی. ادهندیاز خود نشان م  یعملکرد بهتر  یطیمح  راتییبرخوردار بوده و در مواجهه با تغ  یبالاتر  یریپذانعطاف

 است.  یسازماندرون یو هماهنگ ی سطح همکار ی منابع، و ارتقا لافکاهش ات  ،یسازمان یندها یبر فرآ TQMتمرکز  لیدل

  نیانجام شده است. در ا  یسازمان   یهاجامع در کاهش بحران  تیف ی ک  تیریمد  یهاوهیش  ری تأث  یپژوهش با هدف بررس   نیا

  ی ارتقا  یراب  یی پرداخته و راهکارها  یسازمان   یهاو کاهش اثرات بحران  تیریمد  ، یریشگی در پ  TQMنقش    ن ییراستا، به تب 

  یی راهنما  تواندیپژوهش م   نی ا  یها افتهیموضوع،    ت ی. با توجه به اهمشودیارائه م   کرد یرو  نی ا  قیها از طرسازمان  یآورتاب

ها  مقابله با چالش  یبرا  ک یاستراتژ  یعنوان ابزارجامع به  تی فیک   تیریدر استفاده از مد  رانی گمیو تصم  رانیمد  یبرا  ی عمل

 باشد.

 مسئله انیب

دن  ها سازمان مح  یای در  با  متغ  یرقابت   ده، یچیپ   ی طیامروز  و  ریو  که  هستند  بحران  ی ژگ یروبرو  وقوع  آن    یهابارز 

مشکلات    ندها، یفرآ  ی ناکارآمد  ، یت یریضعف مد  رینظ  ی از عوامل داخل  توانندیم   ی سازمان  یها است. بحران  ر یناپذین یبشیپ

  ی ایو بلا  ،یتحولات فناور   د، یرقابت شد   ،یاقتصاد   راتییمانند تغ  یارجاز عوامل خ  ای  ی و کمبود منابع مال  ، یمنابع انسان

  ، یط یشرا  نیسازمان را دارند. در چن  یبقا  یبه عملکرد، اعتبار، و حت  رساندنبیآس  ییها توانابحران  نیشوند. ا  یناش   یعیطب

 شده است.  لی ضرورت تبد  ک ی ها به و کاهش اثرات بحران ت یریمد ،یریشگی پ  یموثر برا یکردهایرو افتن ی
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رو  ی کی (  TQMجامع )  ت یف یک   تیریمد به  ی راهبرد   یکردها یاز  برااست که  و  بهبود عملکرد سازمان  یطور گسترده  ها 

چون بهبود مستمر، مشارکت    یبر اصول  کردیرو  نیها مورد استفاده قرار گرفته است. اها در برابر چالشآن  یآورتاب  شیافزا

  یی هااند که سازمانها نشان دادهاستوار است. پژوهش  یمشتر  تیبر رضا  زها، و تمرکبر داده  ی مبتن  یریگ می کارکنان، تصم

به  TQMکه   ارتقا م م   تیف ی تنها کنه  کنند، یاجرا م   ی درسترا    ی بلکه فرهنگ سازمان  دهند،یحصولات و خدمات خود را 

 .دها موثر باشدر مواجهه با بحران تواندیکه م   کنندیم جاد یا یکارآمدتر  یندهایو فرآ تریقو

ها با چالش  بحران  تیریمد  یبرا  TQMکامل    یهاتیاز ظرف   یریگو بهره  ییها در شناسااز سازمان  یار یحال، بس   نیا  با

نمود   کنند، یم   ت یفعال  ی نیبشی پرقابلیو غ  سکیپرر  ی هاطی که در مح   ییهادر سازمان  ژهی ومشکل به  نیمواجه هستند. ا

  ی هاو نبود داده  ر،ییمختلف سازمان، مقاومت کارکنان در برابر تغ  یواحدها  انیم   یعدم هماهنگ   گر،ید  یدارد. از سو  یشتریب

 .کنندیرا دشوار م TQMموفق  یهستند که اجرا ی و شفاف، موانع یکاف

استفاده کرد    یسازمان  یهاکاهش بحران  یجامع برا  تیفیک  تیریمد  یهاوهیاز ش  توانیاست که چگونه م  نیا  یاساس  سوال

  ی ریشگ یو پ TQMاصول  انیارتباط م یی شناسا ن،یها دارد؟ علاوه بر اسازمان یآوردر بهبود تاب  ی چه نقش کرد ی رو نیو ا

 در قبال مسائل خود اتخاذ کنند.  تررانه ی شگی پ ی کردیرو  تاها کمک کند به سازمان تواندیها ماز بحران

ها در  سازمان  یهاییتوانا  تیو تقو  یسازمان   یهاجامع بر کاهش بحران  تیفیک   تیریمد  ریتاث   ی پژوهش با هدف بررس  نیا

ها و موانع موجود در  چالش  ییتا ضمن شناسا  شودیراستا، تلاش م  نیانجام شده است. در ا  یط یمح  راتییمواجهه با تغ

  ی آورتاب  یتنها به ارتقانه  تواندیپژوهش م  نیا  جیارائه شود. نتا  کردی رو  نیاز ا  نهیاستفاده به  یبرا  یی، راهکارهاTQM  یاجرا

به مدسازمان بلکه  از اصول    رانیها کمک کند،  با استفاده  تا  و    یریشگیپ  یبرا  یموثرتر  ی، راهبردها TQMامکان دهد 

 و اجرا کنند.  یها طراحبحران تیریمد

 پژوهش  نهیشیو پ اتیادب

ها و  جامع و مؤثر در بهبود عملکرد سازمانهای گذشته به عنوان یک رویکرد از دهه (TQM) مدیریت کیفیت جامع

جانبه کارکنان  های بحرانی مطرح شده است. این رویکرد با تأکید بر بهبود مستمر فرآیندها، مشارکت همهمقابله با چالش

ر  های سازمانی بگذارد. در این بخش، به مروگیری مبتنی بر داده، توانسته است تأثیرات مثبتی بر کاهش بحرانو تصمیم

 .شودشده در این زمینه پرداخته میبرخی از مطالعات انجام

 TQM مطالعات کلاسیک در زمینه 

( انجام شد. دمینگ  1988( و جوران )1986توسط اندیشمندانی چون دمینگ ) TQM های مرتبط بانخستین پژوهش

بر اهمیت بهبود مستمر فرآیندها و ایجاد فرهنگ سازمانی پایدار تأکید کرد. او معتقد   "خروج از بحران"در کتاب خود  



49-82  تصفحا  -1دوره    -2ه  شمار در مدیریت پژوهش    فصلنامه    
Journal of Research in Management 

85 
 

ها  رات غیرمنتظره و بحرانها را در برابر تغییتواند سازمانهای دقیق میبود که مشارکت کارکنان و استفاده از داده

 توانمند کند.  

ریزی کیفیت، بر لزوم هماهنگی بین اهداف استراتژیک و عملیات روزانه سازمان تأکید  جوران نیز با ارائه مدل برنامه

 .داشت

 ها در مواجهه با بحران TQM تحقیقات در مورد اثر

های داخلی و خارجی  ثیر بسزایی در کاهش بحرانتواند تأمی TQM اند که اجرای اصولمطالعات مختلفی نشان داده

 :داشته باشد. به عنوان مثال

های ناشی از عدم  ، نشان داد که کاهش هزینه"کیفیت رایگان است "با تأکید بر این که   )1979( بیکراس •

 .ها در شرایط بحرانی کمک کندتواند به بهبود توان مالی سازمانکیفیت می

را به طور کامل اجرا کرده بودند، نشان دادند که   TQM هایی که با بررسی سازمان) 2014( پائول و همکاران •

آوری  پذیری و تابهای اقتصادی عملکرد بهتری داشتند و توانستند انعطافها در مواجهه با بحراناین سازمان

 .بیشتری از خود نشان دهند

 TQM های مرتبط با فرهنگ سازمانی وپژوهش 

 .ها بوده استها موضوع بسیاری از پژوهشدر کاهش بحران TQM سازمانی بر موفقیتتأثیر فرهنگ 

گیری مشترک و  نشان دادند که ارتقای فرهنگ سازمانی با تمرکز بر تصمیم )2008( اسمیث و آفودایل  •

 .تواند بهبود عملکرد در زمان بحران را تسریع کندمشارکت کارکنان، می

های مختلف در سازمان و ترویج فرهنگ  یان کرد که ایجاد ارتباط قوی بین تیمدر کتاب خود ب )2014( اوکلند  •

 .کندایفا می TQM پاسخگویی، نقش کلیدی در موفقیت 

 تحقیقات داخلی در ایران 
 .ها بررسی شده استبر کاهش بحران TQM های داخلی نیز تأثیر در پژوهش

های تولیدی ایران توانسته  در سازمان TQM لنشان دادند که اجرای کامل اصو )1395( حسینی و همکاران •

 .ها را به حداقل برسانداست مشکلات ناشی از ضعف در مدیریت منابع انسانی را کاهش دهد و اثرات بحران

های ایرانی موجب  در سازمان TQM در تحقیق خود تأکید کردند که استفاده از  )1400( نیا و اسدیموسوی  •

 .های ناشی از رقابت شدید و تغییرات بازار شده استچالشآوری و کاهش افزایش تاب

 در مدیریت بحران TQM ابزارهای 

 .اندمانند نمودار علت و معلول، تحلیل فرآیندها، و ارزیابی عملکرد تأکید داشته TQM های اخیر بر نقش ابزارهایپژوهش

شناسایی نقاط ضعف سازمانی و بهبود مستمر  به اهمیت استفاده از ابزارهای بنچمارکینگ در   )1996( زاوری •

 .فرآیندها اشاره کرد

های  تواند به کاهش هزینهمی TQM نیز نشان داد که استفاده از ابزارهای کیفی در فرآیندهای (1987( گاروین •

 .های داخلی کمک کند ناشی از بحران
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جامع ) ت یف ی ک تیریمد TQM از   یار یتوجه بس ر،یاخ  یهادر دهه  یت یریمد یکردهای رو نیتراز مهم یک یعنوان ( به

  یارزش افزوده برا جادیو ا  ندهایکه بر بهبود مستمر فرآ  کرد، ی رو نیرا به خود جلب کرده است. ا رانیپژوهشگران و مد

بر   یمبتن  یریگمیتصم ،یمشارکت همگان ،یبر مشتر مرکزهمچون ت یدارد، از اصول   دیسازمان تأک  نفعان یذ ی تمام

که  دهد یمرتبط نشان م  اتیادب یشده است. بررس  لیها و بهبود مستمر تشک داده TQM   ت یف ی علاوه بر بهبود ک  

. کندیم  فایا ی سازمان  یهاسازمان و کاهش اثرات بحران ی در بهبود عملکرد کل یدی کل  یمحصولات و خدمات، نقش   

جامع   ت یف ی ک تیریکرد اصول مد دی ه شد که تأک( ارائ1986)  نگ یحوزه توسط دم نی ها در اپژوهش ن یاز نخست ی کی

معتقد بود که   نگی دهند. دم ش یرا افزا یط یمح  راتییدر برابر تغ  یریپذرا بهبود داده و انعطاف  یعملکرد سازمان توانندیم

بلکه   دهد،یمحصولات را ارتقا م ت یف ی تنها کنه ،یر یگمی تصم یبرا قیدق  یهامشارکت کارکنان و استفاده از داده

.کندیم  تیتقو زیها را نمواجهه با بحران یسازمان برا ی هاتیقابل  

TQM م یمستق ریبه تأث زی(، ن1993مانند پژوهش جوران ) ،ی بعد مطالعات   ی هاو تنش هایبر کاهش ناهماهنگ 

  یی در شناسا ی بالاتر ییتوانا کنند،یاستفاده م کرد یرو نیکه از ا یی هااشاره داشتند. او نشان داد که سازمان یسازماندرون

مانند نمودار   ت،یفیک  یبه نقش ابزارها ز ی( ن1985) کاوایشی ا پژوهشبه بحران دارند.  شدنلیاز تبد ش یو رفع مشکلات پ

پرداخت.  یل مسائل سازمانها و حبحران یهاشهی ر ییعلت و معلول، در شناسا  

TQM ریبر تأث ی متعدد  یهاپژوهش  ر،یاخ ی هادهه در توسط پائول و   ی ااند. مطالعهتمرکز داشته یسازمان یآوربر تاب 

TQM زیآمتیموفق  ی( نشان داد که اجرا2014همکاران )   یهاها در برابر بحران سازمان ی ریپذبیآس زانیم تواندیم  

و بهبود   ی ریادگیبر  یمبتن  یفرهنگ سازمان  ی با ارتقا کرد،ی رو نیا که ها اشاره کردند را کاهش دهد. آن یو خارج  یداخل

. شودیم یبحران ط یها در شراسازمان یریپذانعطاف شیافزا ساز نهیمستمر، زم  

در   ی ناهماهنگ ندها،یها معمولاً از ضعف در فرآاند که بحرانکرده د ییتأ زین ی سازمان یهامرتبط با بحران مطالعات

( نشان داد که  2017و همکاران ) ی. پژوهش لشوندیم ی ناش ی طی مح رات ییتغ یبرا ی و عدم آمادگ یریگ میتصم

  ی ندهایو فرآ تر،یقو ی م یکار ت  شتر،یب تیبا شفاف کنند،یجامع استفاده م  ت یف ی ک تی ریکه از اصول مد  ییهاسازمان

ها دارند. بحران تیر یدر مد  یبهتر ییتوانا تر،نهیبه  

 

بر نقش  زی( ن1395)  ین یهمچون مطالعه حس   یی هاپژوهش ، یداخل  اتی ادب در TQM   یهادر بهبود عملکرد سازمان  

اصول  یساز ادهیپژوهش نشان داد که با پ نیاند. اکرده  دی ها تأکو کاهش بحران یرانیا TQM توانستند  ها ، سازمان

ها را به حداقل برسانند.نهیهز شی و افزا یضعف منابع انسان ت،ی ف ی از کاهش ک ی مشکلات ناش  

  یجامع، به بررس  تیف ی ک  تیریمد  یپژوهش حاضر درصدد است تا با استفاده از چارچوب نظر نه،ی شی پ نیبا توجه به ا

اصول   انیبه درک بهتر روابط م تواندیپژوهش م  نیا ج یبپردازد. نتا ی سازمان یهابر کاهش بحران کرد یرو  نیا ریجامع تأث

TQM ارائه دهد.  رانیمد یبرا  ی عمل یشنهادات یها کمک کرده و پ سازمان یآورو تاب   
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 روش پژوهش 

جامع ) تیف ی ک تیریمد  یهاوهیش ریتأث یبررس یبرا TQM روش پژوهش حاضر   ، یسازمان یها( بر کاهش بحران

مربوط به نوع پژوهش، جامعه   ات یبخش، جزئ نیشده است. در ا ی( طراح یفی ک-ی )کم  یب یو ترک یصورت کاربردبه

.شودیم  حی پژوهش تشر ییو مراحل اجرا ل یوتحلهیداده، روش تجز  یآورجمع یابزارها ،یآمار  

. نوع پژوهش 1  

ها با  بحران در سازمان تی ریمد ی ارتقا یبرا یعمل   ییئه راهکارهااست و به دنبال ارا یپژوهش از نظر هدف، کاربرد نیا

از اصول  یریگبهره  TQM   قیها از طرمعنا که داده ن یاست؛ به ا یب یپژوهش از نوع ترک  ،یشناس . از نظر روشباشدیم 

. شوندیم ل یو تحل یآورنامه( جمع)پرسش ی( و کم افتهیساختارمهین یها و مصاحبه ی)مطالعات مورد   یفیک  یهاروش  

ی ریگو نمونه ی . جامعه آمار2  

است که اصول  ی و خدمات ی دیتول یها و کارکنان سازمان رانیپژوهش شامل مد  نیا ی آمار جامعه TQM را در   

  ت یریمد یدر اجرا شرویسازمان پ  10به روش هدفمند انجام شده و شامل  یریگاند. نمونهکار گرفتهخود به ی ندهایفرآ

  ی دیکل  یندها یدر فرآ ر یاز کارکنان درگ ی و تعداد یانی م  رانیارشد، مد رانی. در هر سازمان، مدباشدیجامع م  تیفیک

عنوان نمونه  نفر به 015از فرمول کوکران استفاده شده و حداقل  ،یحجم نمونه در بخش کم  ن ییتع یاند. براانتخاب شده

اند.انتخاب شده یینها  

ها داده یآورجمع ی. ابزارها3  

استفاده شده است:  ریز یها از ابزارهاداده یآورجمع یبرا  

مرتبط با  یدی کل  میمفاه ییو شناسا ینظر نهی شیپ  یبررس ی: برایاکتابخانه  مطالعات TQM . یسازمان یهاو بحران   

. سوالات  یمورد یهاو کارکنان نمونه رانیاز مد ی ف ی ک  یهاداده ی آورمنظور جمع: بهافتهیساختارمهی ن یهامصاحبه

اصول  ری تأث رینظ یی مصاحبه بر محورها TQM بهبود   یبرا شنهادات یو پ ،یی اجرا یهاها، چالشبحران تیریدر مد 

شده است.  یطراح  

شده و شامل سه   یطراح  کرتی ل  یانهیگزپنج اسی نامه بر اساس مق پرسش.  یکم یهاداده  یآورجمع ی: برانامهپرسش

است: ی بخش اصل  
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 دهندگان.پاسخ یشناخت تیجمع اطلاعات

 در سازمان.   TQMاصول  یاجرا زانیم

 .یآورو بهبود تاب یسازمان یها بر کاهش بحران TQM ریتأث

 ابزارها  یی. اعتبار و روا4

  ی ن یبحران بازب  ت یریو مد  تی ف ی ک  تیرینفر از خبرگان حوزه مد  ن ینامه و مصاحبه توسط چندمحتوا: سوالات پرسش  ییروا

 اند.شده

نامه  پرسش  یکرونباخ استفاده شده است. مقدار آلفا برا  ی از روش آلفا  ی ابزار کم  یی ایسنجش پا  ی نامه: براپرسش  یی ایپا

 آن است.  یبالا  نانیاطم تیه قابلدهنددست آمده که نشانبه 0.8بالاتر از 

 ها داده لیوتحلهی. روش تجز5

استخراج و    ، ییروش شامل شناسا  ن یاند. اشده  ی مضمون بررس  ل یها به روش تحلحاصل از مصاحبه  یها : دادهیف ی ک لیتحل

 بحران است. تی ریو مد TQMمرتبط با   یاصل نیو مضام  م یمفاه ی بندطبقه

و    نیانگی )مانند م  یفیتوص  ی آمار  یهااند. از آزمونشده  لی تحل  SPSSافزار  با استفاده از نرم  یکم  یها: دادهیکم   لیتحل

 پژوهش استفاده شده است.  ات یفرض   یبررس ی( برای و آزمون ت  ونیرگرس  ل ی)مانند تحل  ی( و استنباط اریانحراف مع

 پژوهش یی. مراحل اجرا6

 انجام شده است: یپژوهش در چهار مرحله اصل  نیا

 داده.  یآورجمع یابزارها یپژوهش و طراح  نهیش یپ  ییشناسا ،ینظر ات ی: شامل مرور ادبیمقدمات مطالعات

 جامعه هدف.  انی نامه در مپرسش ع یو توز ی مورد یهاو کارکنان نمونه ران یها با مدها: انجام مصاحبهداده یآورجمع

 نامه. پرسش یهاداده ی کم ل یمصاحبه و تحل یهاداده یفی ک ل یها: تحلداده لیتحل

 . یعمل شنهاداتیپژوهش و ارائه پ   نهیش یبا پ ی ق ی تطب یبررس ها،افتهی: استخراج جینتا ارائه

 پژوهش  یهاتی. محدود7

 است: ر یپژوهش شامل موارد ز نیا ی هاتیمحدود



49-82  تصفحا  -1دوره    -2ه  شمار در مدیریت پژوهش    فصلنامه    
Journal of Research in Management 

89 
 

 اند.کرده  یسازادهی را پ TQMل طور کامل اصوکه به  ییهابه سازمان ی دسترس

 . قیکارکنان در ارائه اطلاعات کامل و دق  ی برخ مقاومت

 .یفیک  یهاداده لیتحل  ندیبودن فرا برزمان

 . اخلاق پژوهش8

  جی و نتا  ماندیم  ی محرمانه باق   شدهیآورانجام شده است. اطلاعات جمع  یاصول اخلاق   تیپژوهش با رعا  نیمراحل ا  ی تمام

 ها ارائه خواهد شد.سازمان اتیو بدون اشاره به جزئ یصورت کل به

فراهم کرده و به    یسازمان   یها بر کاهش بحران  TQM  ریتأث  قیدق   یبررس  یمناسب برا  یبستر  تواندیروش پژوهش م  نیا

 کمک کند.  رانیمد یبرا یو عمل  ی علم شنهاداتیارائه پ

 

 هاافتهیو  جینتا

 . مقدمه 1

( بر کاهش  TQMجامع )  تی ف ی ک  تیریمد  ریارائه شده و تأث  یف ی و ک  یکم  یها داده  لیحاصل از تحل  جیبخش، نتا   نیدر ا

 تیریآن بر مد  ری، تأثTQM  یاجرا  زانیشامل م   یدر سه بخش اصل  هاافتهی.  ردیگیقرار م   یمورد بررس   یسازمان  یهابحران

 .شودیارائه م  لفمخت ی ارهای ها بر اساس معسازمان سهیبحران، و مقا

 ی فیک  یها افتهی. 2

جنبه    نیاند، در چند طور کامل اجرا کردهجامع را به  تیفیک  ت یریکه اصول مد  یی هاها نشان داد که سازمانمصاحبه  لیتحل

 اند:بهتر عمل کرده ی دیکل

اشاره    رانی. مدکارکنان شده است انیم  ی و همکار  یریادگ یفرهنگ   ت یمنجر به تقو  TQM ی: اجرایفرهنگ سازمان   بهبود

 تر کرده است.حل مشکلات آماده یرا برا  هامی و ت ده ی، ارتباطات را بهبود بخشTQM کردی کردند که رو

  یی به شناسا ی ندیفرآ یهاداده ل یمانند نمودار علت و معلول و تحل ت یف ی ک ی بحران: استفاده از ابزارها یها شهیر یی شناسا

 بحران کمک کرده است.  ی هاشهی ر ترقیدق 

براTQMداشتند که اصول    د یتاک  رانی: مدیریپذانعطاف  شیافزا با تغ  ی، سازمان را    ی هاو بحران  ی طی مح  راتیی مقابله 

 تر ساخته است.آماده رمنتظرهیغ
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کاهش    راتییطور کامل اجرا شده، مقاومت کارکنان نسبت به تغبه  TQMکه    یی ها: در سازمانرییمقاومت در برابر تغ  کاهش

 شده است. شترینوآورانه ب ی هاحلراه رشیو پذ افته ی

 یکم  یهاافته ی

که    یی ها سازمان  ازات یامت   نیانگی نشان داد که م  جی شدند. نتا  ل یو تحل  ی آورنامه جمعبا استفاده از پرسش  ی کم   یهاداده

 ها بود.سازمان  ریبالاتر از سا یطور معنادارها بهبحران تیرید، در مدانرا اجرا کرده TQMاصول 

 

 ر یو تفس  لیتحل 

 ارها یمع  نیانگیم  سهیمقا  

  یعملکرد بهتر  ارهایمع  یاند، در تمامطور کامل اجرا کردهرا به  TQMکه اصول    ییهاکه سازمان  دهدیبالا نشان م  جدول

  دهد، ی( را نشان م4.9و    4.8مقدار )   نیشتریب  ندها یها و بهبود فرآبحران  ییها در شناساسازمان  نیا  ازیامت   نیانگیاند. مداشته

  ا ی طور ناقص  را به  TQMکه    یی هابحران است. در مقابل، سازمان  ت یریو مد  یریشگ یپ  رد  TQM  می مستق   ریتاث  انگریکه ب

 اند.شتهدا یترنییپا ازات ی امت یتوجهطور قابلاند، بهاصلاً اجرا نکرده

 ی همبستگ  لیتحل

  تیریدر مد یو عملکرد سازمان TQM یاجرا زانیم  انیم ینشان داد که رابطه مثبت و معنادار  رسونیپ یهمبستگ  آزمون

  ش یبه افزا  تواندیم  TQMکامل اصول    یکه اجرا  کنندیم  دییتأ  هاافتهی  نی(. اr = 0.85, p < 0.01ها وجود دارد )بحران

 سازمان کمک کند.  یآورتاب
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 ی مشتر تیبر رضا ریتأث

  انی مشتر  ت یاعتماد و رضا  شی، منجر به افزاTQM  ی دیاز اصول کل   ی کی   ، یاز آن است که تمرکز بر مشتر  ی حاک   ها افتهی

در    ی مثبت  ی امدهایاست، بلکه پ  رگذاریتأث  یداخل   یندهایتنها بر فرآنه  TQM  یکه اجرا  دهدیامر نشان م  ن یشده است. ا

 به همراه دارد.  زیسازمان ن ی تعاملات خارج

 ی ریگ جهیبحث و نت

م   نیا  یها افتهی نشان  مد  دهدیپژوهش  تأث  تیفیک   تیریکه  بحران  ی توجهقابل  ریجامع  کاهش  دارد.    ی سازمان  یهادر 

و بهبود    ، یریپذبحران، انعطاف  یی شناسا  رینظ  یی ارهای اند، در معطور کامل اجرا کردهرا به  TQMکه اصول    یی هاسازمان

  ی برا  TQMکامل    یاجرا  تی بر اهم   ج ینتا   ن یاند. ابرخوردار بوده  ی شتریب  ی آورداشته و از تاب  ی عملکرد بهتر  ندها یفرآ

 دارد.   دیها تأک آن تیریها و بهبود مداز بحران ی ریشگیپ

 ی مورد یهانمونه سهی مقا

 شدند: یپژوهش، دو سازمان نمونه بررس  نیا در

توانسته است با اصلاح    ریاخ ی مال  یهاطور کامل اجرا کرده و در مواجهه با بحرانرا به  TQMسازمان اصول    نی: اA  سازمان

ها  درصد آن  90اد که  از کارکنان نشان د  ینظرسنج   ن،یاثرات بحران را کاهش دهد. همچن  ،یوربهره  شیو افزا  ندهایفرآ

 . داشتنددر دوران بحران   یشتری ب یشغل  تیاحساس امن 

سازمان    نیا  ، یکرده بود. در مواجهه با همان بحران مال  یسازادهی را پ  TQMاز اصول    یسازمان فقط بخش  نی: اB  سازمان

  ی ت ینارضا  شیو افزا  انیمشتر  تیدر رضا  یدرصد  30با کاهش    ،یداخل   یمشکلات و عدم هماهنگ   ییضعف در شناسا  لیبه دل

 کارکنان روبرو شد. 

ها  بحران  یمنف  راتیدر کاهش تأث  میطور مستقبه  تواندیم  TQMکامل    یکه اجرا  دهدیدو سازمان نشان م   نیا  سهی مقا

 مؤثر باشد.

کاهش  در   (TQM) های مدیریت کیفیت جامعهای سازمانی در ارتباط با کارایی شیوهای و چارتجداول مقایسه

 های سازمانی بحران

های سازمانی ارائه شده  در کاهش بحران  (TQM) ای برای بررسی نتایج اجرای مدیریت کیفیت جامعدر این بخش، جداول مقایسه

 .شودطراحی می TQM است. همچنین چارت سازمانی پیشنهادی برای اجرای اصول
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 TQM چارت سازمانی پیشنهادی برای اجرای

 توضیحات نمودار سازمانی

جامع • کیفیت  مدیریت  ترکیب   :کمیته  تصمیمبا  و  هماهنگی  وظیفه  واحدها،  نمایندگان  و  گیری  مدیران 

 .استراتژیک را دارد 

 .کندعمل می TQM های مرتبط باعنوان ناظر بر تمامی فعالیتاین نقش محوری به :مدیر کیفیت •
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عملیاتی  • پیاده :واحدهای  سیاستمسئول  بخشسازی  در  کیفیت  مدیریت  استانداردهای  و  مختلف  ها  های 

 .هستند 

ها بر اساس نیاز سازمان تشکیل شده و به حل مشکلات خاص و بهبود فرآیندها  این تیم :های بهبود کیفیتتیم •

 .پردازندمی

 

 شنهادات یپ 

 . TQM نهی در آموزش کارکنان در زم ی گذارهیسرما

 بهتر. ی ریگمی تصم یبرا  یمشارکت  یساختارها جادیا

 ها.از بحران یریشگیو پ  یی شناسا یبرا تی ف ی ک ل یتحل یاز ابزارها استفاده

دست   یدارتریپا ج یها ارتقا دهند و به نتابحران  تیریخود را در مد  ی توانمند  توانندیها م سازمان  شنهادات، یپ ن یا  یاجرا  با

 .ابندی
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