www.collegeprozheh.ir
چهارچوب مدیریت کیفیت برای تصمیم گیری مدیریت دولتی
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هدف - هدف این مقاله بررسی اجرای چارچوب مدیریت کیفیت به عنوان یک ابزار استراتژیک برای مدیریت دولتی است.
طرح / روش / رویکرد – این مقاله با یک مدل اولیه مبتنی بر فرایند شروع می شود؛ سپس این مدل را با اصول مدیریت کیفیت برای بهبود مستمر بهبود میدهد. با شناسایی عوامل مربوطه از ادبیات، به بررسی سودمندی آن در سیستم مدیریت کیفیت می پردازد.
یافته ها - تجزیه و تحلیل تجربی چارچوب، هشت عامل را شناسایی می کند: واقع گرایی در تصمیم گیری، استفاده از ابزارهای کیفیت، توجه به مشتری، رهبری، مشارکت افراد، رویکرد فرایند، همکاری سودمند متقابل تامین کننده و نتایج داخلی. چارچوب نشان میدهد که رهبری و توجه به مشتری از آنچه قبلا برای پیاده سازی موفق سیستم مدیریت کیفیت پیش بینی می شد بسیار مهم تر است.
محدودیتهای تحقیق / مفاهیم - مدیران در سازمان های دولتی باید درک کنند همه سازمان های با کارایی بالا، اعم از خصوصی یا عمومی، اصولا مشتری محور هستند. علاوه بر این، از آنجا که ارتقاء رهبری برای بهبود کیفیت موثر ضروری است بهبود آن برای آنها لازم است.
اصالت / ارزش - در حالی که اثر اتخاذ یک سیستم مدیریت کیفیت بر عملکرد سازمانی به خوبی مستند شده است، سازوکار زیربنایی در مورد اینکه سیستم چگونه کار میکند هنوز باید به طور تجربی شناسایی شود. این مقاله با پرداختن به این شکاف و ارائه یک مدل علی برای اصول مدیریت کیفیت به تکمیل ادبیات کمک می کند.
کلمات کلیدی: ISO 9001، سیستم مدیریت کیفیت مبتنی بر فرآیند، مدیریت تصمیمگیری دولتی، عملکرد، ISOهای سری 9000، بهبود مستمر
نوع مقاله مقاله تحقیقی
1. مقدمه
سازمانها از این لحاظ که همه آنها مشتاق به اتخاذ بهترین شیوه ها در تنظیمات کار هستند به هم شباهت دارند. مدیریت کیفیت جامع (TQM) و سیستم مدیریت کیفیت ISO 9001، استانداردهای تعیین شده برای بهبود عملکرد از طریق مدیریت کیفیت هستند. سازمان بین المللی استاندارد (2010) گزارش می دهد که 982،832 سازمان در 176 کشور و اقتصاد با توجه به ISO 9001 تایید شده اند و تعداد گواهینامه های صادر شده برای سازمان های دولتی به طور مداوم بیش از دو دهه گذشته افزایش یافته است. در واقع اکثر آژانس های دولتی و سازمان های دولتی، امروزه برای قراردادهای کوتاه مدت به دنبال تامین کنندگان مطابق با ISO9001 هستند. مطالعات مربوط به عملکرد سازمانی و پیادهسازی استانداردهای کیفیت در سازمان های دولتی در ایالات متحده آمریکا (کاپوکو  و همکاران، 2011)؛  میلاکوویچ، 1990) بریتانیا (داگلاس و همکاران، 1999)، هلند ( سینگلز و همکاران، 2001)، استرالیا ( سینگ و منصور-ناهرا، 2006؛ ناواراتنام و هریس، 1994)، تایوان و دیگر کشورهای آسیایی (چو و همکاران، 2001؛ هام و ویلیامز، 1986؛ تو و همکاران، 2011) انجام شده است. نتایج حاصل از مطالعات انجام شده در سازمان های دولتی با سازمان های خصوصی سازگار است (ابراهیم و همکاران، 2000؛ چو- چائو و همکاران، 2003؛ داوسون و پاتریکسون، 1991؛ هندریکس و سینگال، 1997؛ لی، 2005؛ لی و همکاران، 2009؛ لی و همکاران، 2001؛ رید و همکاران، 1996).
متاسفانه، تحقیقات تایید کننده این که سیستم چگونه کار می کند کم است. کاپوکو و همکاران (2011) مشخصاتی از بلوکهای سازنده سازمان با کارایی بالا ارائه می دهند در حالی که کانجی (2008) یک سیستم اندازه گیری تعالی کسب و کار ارائه می کند. با این وجود شواهد تجربی اندکی برای حمایت از این ایده ها در دسترس است. بدون درک کامل در مورد چگونگی ارتباط روابط بین زیر سیستمهای کیفیت (یا اصول مدیریت)، متصدیان به احتمال زیاد در تشخیص مشکلات و تخصیص منابع جهت به حداکثر رساندن عملکرد با مشکلاتی  رو به رو خواهند بود. همچنین ارزیابی اجرای اصول مدیریت کیفیت با توجه به فقدان مقیاس های اندازه گیری استاندارد می تواند یک چالش باشد. برای حل این مشکل، تعدادی از محققان (کونکا و همکاران، 2004) شاخص های بررسی TQM را از آشیر و همکاران. (1996)، گراندزول و گرشون (1998)، و رائو و همکاران (1998) اقتباس کردند، در حالی که دیگران (یحیی وگو، 2001) 20 بند مستند شده در ISO 1994:9001 را برای توصیف وضعیت پیادهسازی به کار گرفتند. با این حال، آخرین نسخه از ISO 9001 از جمله ISO9001:2000 , 2008 بسیار متفاوت و بر اساس مدل فرآیندی هستند. بنابراین، هدف از این تحقیق بررسی ویژگی های اصول مدیریت کیفیت ISO و ارائه یک مدل علی است که اصول مدیریت کیفیت را به طور منطقی مرتبط کند. مدل علی با استفاده از پاسخ های جمع آوری شده از مدیران و مدیران شاغل در سازمان های دولتی در ماکائو، چین مورد آزمایش قرار گرفت. این مقاله با بحث درباره مفاهیم، محدودیت ها و پژوهش های آینده مطالعه نتیجه گیری میکند.

2. مرور ادبیات و توسعه فرضیه ها 
نسخه اولیه ISO 9001 به عنوان راهنمای تولید کالا با کیفیت با ثبات برای تولید کنندگان و شرکت های مهندسی است. ISO 9001 خانواده ای از استانداردها است که:
· اصول هدایت گر مدیریت کیفیت را تعریف می کند؛
· ملزومات صدور گواهینامه را فهرست کرده است؛ و
· رهنمودهایی در مورد چگونگی ایجاد سیستم های مدیریت رویه ها، فرآیندها، و کیفیت محصول ارائه کرده است.

این سیستم متشکل از سه استاندارد (1987:9001ISO، ISO 1987:9002 و 1987:9003ISO) برای مدیریت کیفیت و تسهیل فعالیت های  صنعت تولیدی روز به روز است. این استانداردها در سال 1994 با تاکید بر تضمین کیفیت از طریق اقدامات پیشگیرانه، استفاده از تکنیک های آماری، و در نظر گرفتن رویکرد فرایند به روز شده است
(ژانگ، 1999). با این حال، به کارگیری نسخه های 1987 و 1994 در سازمان های خدمتگرا دشوار بود، زیرا برخی عناصر حیاتی زیاد با فعالیت های سازمان های خدماتی مرتبط نبودند (مجد و کاری، 2003). به تازگی،ISO9001:2000  یک رویکرد فرآیندی به مدیریت فعالیت های سازمانی ارائه میکند در حالی که ویرایش سال1987 و 1994 جایگزین شدند. از آن زمان به بعد، بسیاری از سازمان های خدماتی ISO 9001:2000 ,2008 را اتخاذ کرده اند. همانطور که از دسامبر 2009، تقریبا یک میلیون گواهی نامه ISO 9001:2000 (ISO 2010) صادر شده است. چین در صدر فهرست کشور با بیش از یک چهارم از تعداد کل گواهینامه صادر شده است که در آن ماکائو دارای 134 سازمان با گواهینامه ISO 9001:2000/2008 است.
به منظور ترویج رویکرد فرآیندی، ISO 9001:2000/2008 هشت اصل مدیریت کیفیت را به تصویر می کشد. این اصول  عبارتند از:
(1) تمرکز بر مشتری؛
(2) رهبری؛
(3) مشارکت افراد؛
(4) رویکرد فرایندی؛
(5) رویکرد سیستمی به مدیریت؛
(6) بهبود مستمر؛
(7) واقع گرایی در تصمیم گیری؛
(8) مشارکت متقابل سودمند با تامین کننده (ISO, 2011).
ISO 9001:2000/2008 یک رویکرد فرایند محور دارد و چرخۀ طرح- انجام بررسی- عمل- دمیگ را اتخاذ می کند (سیور، 2001). در این چارچوب، فعالیت ها در سازمان ها می تواند به عنوان زنجیره ای از فرآیندهای پیوسته در نظر گرفته شود. بخش دولتی بسیار جالب توجه است زیرا در این بخش سازمانها از مقیاس قابل توجهی برخورداراند که مخاطب سیاست تایین شده توسط حوزه های قضایی مربوطه و شهروندان که از طریق ابزارهای سیاسی، توانایی تاثیر گذاری در سیاست را دارند، هستند (کانجی، 2008). همچنین بسیاری از سیاست ها و پیاده سازی  ISO 9001:2000/2008 از بالا به پایین تجویز می شوند، چگونگی اجرای چنین سیستم مدیریت کیفیتی و تصمیم گیری بهتر در مدیریت دولتی برای همه بسیار مهم است.Alpha
مدل مبتنی بر فرایند سیستم مدیریت کیفیت (QMS) در شکل 1 نشان داده شده است. این سیستم چهار بند از هشت بند اصلی ISO 9001:2000/2008 مربوط به
اجرای رویکرد فرایندی را پوشش می دهد.
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· مسئولیت مدیریت (بند 5 در ISO 9001:2000/2008). این بند بر تعهد مدیریت ارشد در مورد کیفیت محصولات و خدمات تاکید می کند. مدیریت ارشد باید خط مشی کیفیت را ایجاد کند، فعالیت های عمده را برنامه ریزی و اهدافی برای حفظ و بهبود تمام جنبه های مدیریت کیفیت در سازمان تعریف کند. همانطور که در این بند نشان داده شده است، یک مسئولیت عمده مدیریت "رهبری" است. کاپوکو و همکاران (2011) تاکید می کنند که این مورد و تاکید بر مشتری برای بهبود عملکرد از اهمیت ویژه ای برخوردار است.
· مدیریت منابع (بند 6). این بند مدیریت افراد، زیرساخت ها، تجهیزات، منابع مادی، اطلاعات، منابع مالی، و تامین کنندگان را پوشش می دهد. برای دستیابی 
· به خدمات سازگار، مدیریت منابع باید در تخصیص پرسنل شایسته، آموزش، ارائه امکانات مناسب و محیط کار تمرکز کند. علاوه بر این، مشارکت با تامین کنندگان و  درگیر کردن تامین کنندگان در فعالیت های طراحی و توسعه نیز در پیاده سازی ISO  9001:2000/2008 بسیار مهم است. به طور خلاصه، این بند،  می تواند از طریق دو اصل مدیریت کیفیت که در ISO 9001:2000/2008 تعریف شده است ارائه شود: "مشارکت افراد" و "روابط متقابل سودمند  با تامین کننده".
· تحقق محصول/خدمت (بند 7). این بند به فرآیندهای مربوط به نیازهای مشتری، طراحی و توسعه محصولات، خدمات، و کنترل فرایندهای تولید و عملیاتی میپردازد. بنابراین، "رویکرد فرایندی" و "واقع گرایی در تصمیم گیری" دو اصل مدیریت کیفیت تحت پوشش این بند هستند.
اندازهگیری، تجزیه و تحلیل و بهبود (بند 8). این بند با انطباق محصولات نیمه تمام و تمام شده و خدمات، انطباق تولید و/ یا فرآیندهای تحویل خدمات و سیستم های مدیریت، و بهبود مستمر فرآیندها در سیستم مدیریت کیفیت ارتباط دارد. برای این منظور، روش های قابل اجرا از جمله کنترل فرایند آماری و ابزار برنامه ریزی کیفیت باید برای جمع آوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات جمع آوری شده از منابع مختلف استفاده شود. در نهایت، استفاده از این بند باید منجر به بهبود مستمر سیستم مدیریت کیفیت شود. اگر چه هیچ یک از هشت اصل مدیریت کیفیت ISO 9001:2000/2008 به درستی نمی تواند نشان دهنده این بند باشد، استفاده از ابزار کیفیت همانطور که در ادبیات TQM توصیف شده است (بسترفیلد و همکاران، 2003) می تواند یک شاخص پروکسی باشد و استفاده از ابزار تضمین کیفیت، ابزار برنامه ریزی کیفیت، و ابزارهای مدیریت کیفیت را پوشش می دهد.
اصل رویکرد سیستمی در مدیریت در مرکز شکل 1، است. این اصل بر بند های فوق نظارت و آنها را هماهنگ می کند. همچنین به نظارت بر عملکرد در جهت بهبود مستمر در طول زمان کمک می کند.
یکی از راه های ارزیابی دقیق اثربخشی سیستم می تواند انجام تجزیه و تحلیل طولی باشد (کانجی، 2008). با این حال، برای کسب و کارهای در جریان با تجربه های متنوع و سطوح پیاده سازی در سراسر سازمان، چنین رویکردی امکان پذیر نخواهد بود. جایگزین آن به کارگیری رویکرد مقطعی است که اندازه گیری را در یک مقطع در زمان انجام میدهد. این اندازهگیری ها ممکن است از شاخصهای مربوط به بهره وری مدیریت داخلی (اونیل، 1998؛ چن و همکاران، 2001)، هزینه های کیفیت (بسترفیلد و همکاران، 2003)، و نرخ گردش کارکنان (گویی ماراس، 1997)، تشکیل شوند. در واقع تیلور و پارکینسون (1998) و دوال و نماچنا (2006) نشان میدهند که نتایج داخلی و کارکنان  می تواند به عنوان یک شاخص پروکسی مناسب عملکرد سازمانی به خصوص برای سازمان های بخش دولتی خدمت کند.

2.1 فرضیات 
شکل1، ارتباط بین هشت اصل مدیریت کیفیت و مدل فرایندی ISO 9001:2000/2008 را نشان میدهد. بر اساس این مدل، فرضیات زیر ارائه شد:
H1.1. رهبری به طور مستقیم و مثبت با مشارکت افراد ارتباط دارد.
H1.2. رهبری به طور غیر مستقیم و مثبت از طریق مشارکت متقابل سودمند با تامین کننده با مشارکت افراد ارتباط دارد
H1.3. مشارکت مردم به صورت مثبت با (الف) رویکرد فرآیندی و (ب) رویکرد واقع گرایانه به تصمیم گیری ارتباط دارد.
اندازه گیری و تجزیه و تحلیل برای نظارت بر صحت تصمیم گیری حیاتی هستند. در این حالت، مفهوم واقع گرایانه به تصمیمگیری به استفاده از ابزار های مختلف کیفیت برای تجزیه و تحلیل واقعیات و اطلاعات مربوط بستگی دارد. با این حال، رویکرد فرایند به اندازهگیری مربوط نمی شود و به این ترتیب، فرضیه زیر فرموله شده است:
H1.4. رویکرد واقع گرایانه به تصمیم گیری به طور مثبت به استفاده از ابزار کیفیت ارتباط دارد.
استفاده از ابزار کیفیت به احتمال زیاد منجر به افزایش احتمال تصمیم گیری صحیح و بهبود عملکرد سازمانی، یعنی نتایج داخلی و کارکنان می شود (ژانگ، 1999). از این رو، فرضیه زیر پیشنهاد شده است:
H1.5. استفاده از ابزار کیفیت به طور مثبت با نتایج داخلی و نتایج کارکنان ارتباط دارد.
برای ارائه بهتر، سیستم مدیریت کیفیت اصلی تغییر یافته و در شکل 2 ارائه شده است. سیستم مدیریت کیفیت تحت مدل مفهومی به کارکنان و عملکرد داخلی ختم میشود. فلشهای پررنگ (bold) نشان دهنده فرضیه توصیف شده بالا است.
فرضیههای فوق تنها بر اساس پایه مدل فرایندی توسعه یافته است. رابطه بین اصول مدیریت کیفیت نیز باید بررسی شود. توجه به مشتری، محرک اصلی برای ایجاد سیستم مدیریت کیفیت است. در بخش خدمات، کارکنان مرتبط با مشتری نقش مهمی در ایجاد و ارائه خدمات با کیفیت دارند (بوون و لاولر، 1992؛ بوون و اشنایدر، 1993؛ هارتلاین و فرل
1996). کارکنان مرتبط با مشتری، به ویژه در بخش دولتی، برای ارائه بسیاری از خدمات مورد نیاز لازم است اما کافی نسیت. شرکای استراتژیک و تامین کنندگان سازمان ها نیز نقش مهمی در حمایت از خدمات دارند. بنابراین، فرضیه های زیر فرموله شده است.

H2.1. توجه به مشتری به صورت مثبت با (الف) مشارکت افراد و (ب) ارتباط متقابل سودمند با تامین کننده ارتباط دارد.
رهبری نه تنها در مورد مردم بلکه همچنین استقرار فرآیندها و روند های تصمیم گیری مناسب است (بتس ، 2004). این یک عامل محرک برای مدیریت از طریق حقایق و آثار به عنوان یک فرایند عمل میکند (کانجی، 2008). در این رابطه، فرضیه های زیر ارائه شده است.
H2.2. رهبری به طور مثبت با (الف) رویکرد فرآیندی و (ب) واقع گرایی در تصمیم گیری ارتباط دارد.
علاوه بر ارائه محصولات نیمه ساخته و خدمات به عنوان ورودی، تامین کنندگان همچنین باید به سازمان های دولتی در یک زنجیره تامین به درستی مدیریت شده اطلاعات دقیق و قابل اعتماد برای تصمیم گیری فراهم کنند (لی و همکاران، 1997). بنابراین، این فرضیه زیر ارائه می شود.
[image: ]H2.3. رابطه متقابل سودمند با تامین کنندگان به طور مثبت با رویکرد واقع گرایی در تصمیم گیری همراه است.

پنر استیل (2006) پیشنهاد میکند که نتایج مطلوب هنگامی بهتر کسب می شود که فعالیتها و منابع به عنوان یک فرایند مدیریت شوند. علاوه بر این، ISO 9001:2000/2008 بیان میکند که رویکرد واقع گرایانه در تصمیم گیری مربوط به "تصمیم گیری موثر است که بر اساس تجزیه و تحلیل داده ها و اطلاعات " است.  بنابراین، فرضیه زیر پیشنهاد شده است.
H2.4  رویکرد فرایندی و رویکرد واقع گرایانه به تصمیم گیری به طور مثبت با (الف) نتایج کارکنان و (ب) نتایج داخلی ارتباط دارد.

روش شناسی
3.1 نمونه
دادههای بررسی از بخش دولتی از ماکائو، چین جمع آوری شد. در میان 134 سازمان خصوصی و دولتی در ماکائو که گواهی نامه ISO 9001:2000/2008 دارند، 27 نفر از آنها سازمان های دولتی  بودند که کارکنان آنها جامعه هدف مطالعه ما بودند. این سازمانها انتخاب شدند زیرا از یک سو، مشتریان آنها شهروندان هستند و از سوی دیگر، این سازمانها دارای زمینه های متنوع و سطوح مختلف پیاده سازی ISO 9001:2000/2008 هستند. در این شرایط، تجزیه و تحلیل تجربی در این سازمان ها میتواند ارتباط میان اصول مدیریت کیفیت را نشان دهد. این بررسی به جای شمول مدیریت ارشد به تنهایی، به بررسی دیدگاه متصدیان و ارزیابی نظرات آنها که می تواند در تصمیمگیریهای مدیریت دولتی و طرح اصلاحات مشارکت کند، علاقه نشان داد. یک تیم تحقیقاتی با هر یک از 27 سازمان دولتی دارای گواهی نامه ISO 9001:2000/2008  تماس گرفت و 18 نفر از آنها توافق کردند در این نظرسنجی شرکت کنند. پاسخ دهندگان کلیدی توسط ارشد خود شناسایی شدند؛ آنها شامل نمایندگان مدیریت، مدیران و افسران مسئول اجرای ISO 9001:2000/2008 بودند. یک بسته حاوی نامه بیان کننده هدف این بررسی، اوراق دستور العمل، و 20 نسخه چاپی از پرسشنامه به هر سازمان تحویل داده شد.

3.2 مقیاس اندازه گیری
یحیی و گو (2001) پیشنهاد کردند وضعیت اجرای  ISO9001:1994با استفاده از بندهای ISO9001، توصیف شود. مزیت عمده این روش این بود که به طور مستقیم منعکس کننده وضعیت پیاده سازی ISO9001:1994 است. از زمان بروز رسانی در
سال 2000، تحقیقات کمی برای توصیف وضعیت اجرای ISO 9001:2000 / 2008 انجام شده است. بنابراین، این تحقیق از بندهای ISO 9001:2000 / 2008 به عنوان پایه ای برای اندازه گیری استفاده کرده است. مقیاس اندازه گیری با پیروی از روش چهار مرحلهای پیشنهاد شده توسط چرچیل (1979) و پینگ (2004) توسعه داده شد.
فاز 1 روش تحقیق، بر مشخصات حوزه تمرکز میکند. در این مطالعه، این مورد با انجام بررسی ادبیات در مورد ISO 9001:2000 / 2008 محقق شد. کارشناسان حوزه در بررسی پیشنویس سوالات مشارکت داشتند و تناسب پرسش های ارزیابی ایدههای توصیف شده توسط مستندات ISO را مورد بررسی قرار دادند. در فاز 2، شناسایی ابعادی، آیتم های اندازهگیری حول ابعاد نشان داده شده در مدلISO 9001:2000 / 2008 - سیستم مدیریت کیفیت، گروه بندی شدند. نسل اولیه آیتم ها شامل هشت اصل مدیریت کیفیت و استفاده از ابزار کیفیت بود. فاز 3 با روایی محتوا وظاهر سرو کار دارد. ISO زمانی که اصول مدیریت کیفیت به کار گرفته می شوند نمونه های معمولی را فراهم میکند. در طول این مرحله، آیتم های نقل شده  از مستندات مدیریت کیفیت ISO (ISO 2011) اقتباس شده و توسط دو کارشناس حوزه که در مصاحبه های عمیق شرکت داشتند تایید شده است. این امر اعتبار محتوای ابزار را تضمین میکند، یعنی درجه ای که یک ابزار نشان دهنده یک نمونه صحیح از دامنه محتوای نظری ساختارها  را ارائه میکند (نونالی و برنشتاین، 1994). نتیجه این فرآیند، لیست گسترده ای از 61 مورد بود. برای کاهش تعداد موارد، روش دلفی (آناستاسی، 1988) استفاده شد و ده متصدی از سازمانهای دولتی مختلف دارای گواهینامه ISO 9001:2000 / 2008  برای اظهار نظر در مورد لیست اصلی دعوت شده بودند. تعدادی از آیتم ها خارج شدند و یا با رضایت از مطالعه حذف شدند وابزار تصفیه شده مورد آزمون آزمایشی مدیران یا مدیران عامل در 45 سازمان خدماتی قرار گرفت (لی و همکاران.، 2009). بر اساس نظرات و آزمون آزمایشی، برخی از موارد از جمله اصل «بهبود مستمر» "رویکرد سیستمی به مدیریت" (که شبیه به اقلام "بهبود مستمر" بود)، و "بازخورد مشتریان" (که بهبود رضایت مشتری و تصویر سازمانی را پوشش میدهد) از فهرست حذف شدند. به طور مشابه، آیتم "سازمان از چک لیست برای جمع آوری داده ها استفاده میکند." از فهرست حذف شد چرا که این فرآیند دیگر اجرا نمیشود.
مقیاس اندازهگیری نهایی، شامل 30 آیتم که هفت اصل مدیریت کیفیت ( تو و همکاران، 2011) و هشت آیتم که استفاده از ابزار کیفیت را پوشش میدهد بود. پیوست (AI)، یک مقیاس 38 آیتمی برای اندازهگیری پیادهسازی ISO 9001:2000 /2008 و استفاده از ابزار کیفیت و همچنین مقیاس 4 آیتمی برای اندازه گیری عملکرد سازمانی را نشان میدهد. همه موارد در مقیاس هفتایی لیکرت اندازهگیری شدند. فاز 4 شامل جمع آوری داده ها میباشد.

4. نتایج و تجزیه و تحلیل
از 360 پرسشنامه توزیع شده به 18 سازمان دولتی، 120 پرسشنامه با نرخ پاسخ 3/33 درصد بازگردانده شد. از این پاسخ دهندگان، 101 نفر (84.2 درصد) مشغول به کار در سازمان هایی با بیش از 200 کارمند بودند. تمام سازمانهای دولتی مشارکت کننده دارای سابقه پنج سال یا بالاتر و حدود دو سوم از آنها برای بیش از 20 سال در این فعالیت بودند. 13 سازمان دولتی برای پنج سال یا بیشتر دارای گواهی نامهISO9001 بودند.
چند بعدی بودن مقیاس با تجزیه و تحلیل اجزای اصلی مورد ارزیابی قرار گرفت
(هیر و همکاران، 2005). جدول (1) نتایج هفت اصل مدیریت کیفیت و استفاده از ابزار کیفیت با استفاده از  واریماکس با نرمالسازی کاسر را نشان می دهد. نه جزء مشخص شد. چرخش در 13 تکرار و هفت جزء اصلی همگرایی داشت و هر یک شامل سه آیتم یا بیشتر بود. نتایج به دست آمده 2 آیتم تنها به جا گذاشتند. برای این تجزیه و تحلیل اجزای اصلی، 4/14درصد از واریانس کل را می توان توسط جزء اول توضیح داد، که نشان میدهد بعید است مشکل تعصب روش معمول به وجود آید (پود ساکوف و ارگان، 1986). بنابراین، اجزای مشخص شده برای تجزیه و تحلیل بعدی قابل قبول در نظر گرفته شدند.
آیتمهای هر جزء مشخص شده مورد آزمون پایایی قرار گرفتند، همانطور که در جدول 1 نشان داده شده است. بسیاری از مقادیر همبستگی اصلاح شده آیتم به کل، بیش از 5/0 نشان داده شده است، که منعکس کننده سودمندی یک آیتم به عنوان اندازه گیری ساختار مربوطه است. به همین دلیل، آیتم آخر جزء 5 باید حذف شود (تروشیم، 2001).
در میان هفت مولفه شناسایی شده، بسیاری از آنها همانطور که انتظار می رفت و "رویکرد سیستمی به مدیریت" در دیگر اجزا حل شد. ستون سمت چپ در جدول گروه بندی ها و شماره های عامل آن را نشان میدهد. پایایی همه هفت جزء با معیار آلفای کرونباخ 7/0 قابل قبول در نظر گرفته شد (لیتوین، 1995). همه هشت آیتم با استفاده از ابزار تضمین کیفیت و برنامهریزی کیفیت و ابزارهای مدیریت (بسترفیلد و همکاران، 2003) به یکی از اجزا با ارزش آلفا کرونباخ بالا عامل شد. ساختار عملکرد سازمانی، ارائه شده توسط نتایج داخلی و نتایج کارکنان، نیز مورد آزمون پایایی قرار گرفت. مقدار آلفا کرونباخ 837/0است و مقادیر همبستگی آیتم به کل اصلاح شده ارتباط و بارعاملی به ترتیب در محدوده  516/0 تا 830/0 و 710/0 تا 908/0، بود. به این ترتیب، پایایی این سازه نیز قابل قبول در نظر گرفته شد.
جدول 2 آمار توصیفی و ارتباط بین ساختارها را نشان میدهد. همبستگی بین سازه ها از 8/0 تجاوز نمیکند که عمدتا  بر تمایز دلالت دارد (باگزی، 1994). برای آزمون بیشتر، پایایی مجزا واریانس استخراج و واریانس مشترک مقایسه شدند. برای هر سازه، درصد واریانس استخراج باید بیشتر از واریانس مشترک سازه با هر سازه دیگر باشد (یعنی مربع از همبستگی). این وضعیت برای تمام ساختارها، همانطور که در جدول ارائه شده راضی کننده است. به عنوان مثال، واریانس استخراج برای تمرکز بر مشتری 676/0. است، بیش از حداکثر واریانس مشترک 541/0 با مدیریت.
جدول 5 تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی برای فرضیه را نشان می دهد. تجزیه و تحلیل سلسله مراتبی به صورتی سازماندهی شد، که اثرات اصلی، همانطور که توسط سیستم مدیریت کیفیت به تصویر کشیده شده است، برای اولین بار قبل از بررسی فرضیه های فرموله شده بر اساس ملاحظات اضافی از ادبیات مورد بررسی قرار گیرد.
مدل شماره 1 نشان می دهد که مشارکت افراد به طور مثبت تحت تاثیر رهبری و ارتباط سودمند متقابل با تامین کننده قرار می گیرد. اضافه کردن تمرکز مشتری به مدل 2 سودمندی آن برای مشارکت افراد با تغییر معنی دار F را تایید می کند. بنابراین، مدل های 1 و 2 شواهد حمایت برای  H1.1، H1.2 و H2.1 را ارائه می کنند.
جدول1:تحلیل اجزای اصلی هفت اصل مدیریت کیفیت و استفاده از ابزار کیفیت
	آمار توصیفی آیتم ها

	
آلفای کرونباخ
	نتایج بارگزاری عامل PCA (پس از آزمون آیتم ها)
	همبستگی آیتم به کل اصلاح شده
	انحراف معیار
	میانگین
	آیتم
	اصول
	عامل

	
	
	
	
	
	
	تمرکز بر مشتری
	1

	
	
	
	
	
	
	برنامه ریزی کیفیت و ابزار مدیریت
	2

	
	
	
	
	
	
	رویکرد فرایندی
	3

	
	
	
	
	
	
	رهبری
	4

	
	
	
	
	
	
	مشارکت افراد
	5

	
	
	
	
	
	
	مشارکت تامین کننده
	6

	
	
	
	
	
	
	رویکرد واقعگرایانه به تصمیم گیری
	7

	
	
	
	
	
	
	P1-q30
P1-q26
	دیگر


جدول 2: آمار توصیفی و همبستگی برای معیار ها
	عامل
	توصیف
	میانگین
	انحراف معیار
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1
	تمرکز بر مشتری
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	استفاده از ابزار کیفیت
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	رویکرد فرایندی
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	رهبری
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	مشارکت افراد
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	روابط سودمند متقابل با تامین کننده
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	رویکرد واقعگرایانه
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	نتایج داخلی و نتایج کارکنان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	توجه: همبستگی در سطح 01/0 معنی دار است





جدول3: واریانس مشترک معیار ها
	عامل
	توصیف
	کلید واژه
	تعداد آیتم
	واریانس استخراج شده
	میانگین
	انحراف معیار
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1
	تمرکز بر مشتری
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	استفاده از ابزار کیفیت
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	رویکرد فرایندی
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	رهبری
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	مشارکت افراد
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	روابط سودمند متقابل با تامین کننده
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	رویکرد واقعگرایانه
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	نتایج داخلی و نتایج کارکنان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





جدول 4: تحلیل رگرسیون مدل های فرض شده
	مدل
	متغیر مستقل
	متغیر وابسته
	فرضیه
	بتا
	t
	مربع R
	مربعR تنظیم شده
	تغییر مربعR
	تغییر F

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	توجه: ⃰همبستگی در سطح 05/0 معنی دار است ⃰⃰⃰ ⃰ همبستگی در سطح 01/0 معنی دار است ⃰ ⃰ ⃰ همبستگی در سطح 001/0 معنی دار است



مدل 3 از H1.2. حمایت می کند. تغییر در مقدار F بین مدل های 3 و 4 قابل توجه نیست و به این ترتیب، H2.1 (ب)، از ملاحظات اضافی، پشتیبانی نمیشود. در نتیجه، تنها رهبری به عنوان یک عامل موثر برای ارتباط سودمند متقابل با تامین کنندگان عمل می کند.
مدل های 5 و 6 نشان میدهند مشارکت افراد و رهبری به طور مثبت بر رویکرد فرایندی اثر میگذارند. در واقع رهبری، به عنوان یک ملاحظه اضافی، همانطور که مقدار بالاتر بتا نشان می دهد به عنوان یک عامل مؤثر بر رویکرد فرآیندی در تصمیم گیری عمل میکند.
مدل های 7 تا 9 به بررسی عوامل رویکر واقع گرایی در تصمیم گیری می پردازد. نتایج نشان می دهد که مشارکت افراد، رهبری، و روابط سودمند متقابل با تامین کنندگان، رویکرد واقع گرایی در تصمیم گیری را تحت تاثیر قرار میدهد و رهبری نقش بسیار مهمی در اجرای ISO 9001:2000 / 2008 دارد.
مدل 10 اثر رویکرد رویکر واقع گرایی در تصمیم گیری بر استفاده از ابزار کیفیت را نشان می دهد. مدل 11 یک مدل ساختگی است و از مدل 10 تغییر F معنی داری ندارد. مدل 11 نشان می-دهد که رویکرد فرآیندی به استفاده از ابزار کیفیت نامرتبط است. همانطور که در تدوین فرضیه، استدلال شد.
مدل 12 در اصل رابطه میان استفاده از ابزار کیفیت و عملکرد داخلی کارکنان را تایید می کند. مدل 13 نشان می دهد که رویکرد فرآیندی تصمیم گیری در واقع یک عامل بسیار تاثیر گذار بر عملکرد داخلی کارکنان است. تغییر ناچیز F  در مدل 14 نشان می دهد که رویکر واقعگرایی در تصمیم گیری برای  بهبود عملکرد بی اهمیت است (یعنی H2.4 (ب) تایید نشده است).

5. بحث
تصمیم گیرندگان گاهی اوقات بیشتر با مسائل سازمانی از نیازهای مشتریان و کارکنان در ارتباط هستند (داکسبری و هانز، 1991). از قضا، در تجزیه و تحلیل مولفه های اصلی، آیتم "رویکرد سیستمی به مدیریت"  در دیگر مفاهیم حل شد. این نشان می دهد، به نظر می رسد متصدیان ایده نسبتا مبهمی در مورد "رویکرد سیستمی در مدیریت" دارند  و در نتیجه تصمیم گیرندگان در بخش دولتی نباید صرفا بر مسائل سطح بالای سازمانی تمرکز کنند. در عوض، نتایج تجزیه و تحلیل نشان می دهد که باید به رهبری، تمرکز مشتری، و فرهنگ بهبود مستمر یا کیفیت توجه بیشتری شود (آبراهام و همکاران، 2000؛ کانجی، 2008). به طور خاص در تجزیه و تحلیل، «سازمان به طور مداوم از طریق اندازه گیری و ارزیابی سیستم را بهبود میبخشد» در مشتریمداری دستهبندی شد که در ISO 9001:2000 / 2008   یک مفهوم مهم است:
[...] (یک سازمان باید) دارای هدف، افزایش رضایت مشتری از طریق کاربرد موثر سیستم، از جمله فرآیندهای بهبود مستمر سیستم و اطمینان از انطباق با الزامات مشتری و قانونی قابل اجرا باشد.
یکی از یافتههای جالب توجه، که تعجب آور نیست، این است که نتایج رویکرد فرآیندی  مورد نظر ISO 9001:2000 / 2008 را تایید میکنند. از 14 فرضیه توسعه یافته،  همه 7 فرضیه توسعه یافته از مدل سیستم مدیریت کیفیت تایید شدند. با این حال، تنها پنج فرضیه از هفت فرضیه توسعه یافته از ملاحظات اضافی تایید شده است. این حاکی از آن است که دستورالعمل پیاده سازی ISO 9001:2000 / 2008، اثبات شده است.
در مجموع، مطالعه مدل سیستم مدیریت کیفیت مبتنی بر فرایند را برای سازمانهای دولتی معتبر دانست و ارتباطات میان اصول مدیریت کیفیت نشان داده شد.

6. نتیجه گیری و مفاهیم مدیریتی
یافتههای این مطالعه نشان میدهد که ارزیابی ISO 9001:2000 / 2008 می تواند بر اساس اصول مدیریت کیفیت باشد. نتایج تجزیه و تحلیل نشان دهنده اهمیت رهبری و مشتری مداری (یعنی عوامل انسانی) در پیاده سازی سیستم مدیریت کیفیت است. همگام با سیستم اندازه گیری تعالی کسب و کار کانجی (2008)، رهبری به عنوان نیروی محرکه اصلی برای بهبود کیفیت تایید شده است. نگرش رهبر  بهکارگیری موفقیت آمیز دیگر اصول مدیریت کیفیت را ترویج میدهد، و منجر به تصمیمگیری بهتر مدیر و عملکرد داخلی مثبت میشود. مدل توسعه یافته در این مطالعه نشان میدهد که اصول مدیریت کیفیت داخلی هستند  و تمرکز اجرای اصول مدیریت کیفیت باید شیوه ای منطقی را دنبال کند. برخی فرضیههای تولید شده از ملاحظات اضافی تایید شده، اهمیت متغیرهای بالادستی را نشان میدهند. به عنوان مثال، هر دو رهبری و ارتباط سودمند متقابل با تامین کننده به طور مثبت رویکرد واقعگرایانه به تصمیمگیری را تحت تاثیر قرار می دهند و رهبری  از مشارکت افراد که توسط سیستم مدیریت کیفیت دیکته شده، نقش مهم تری دارد. این نشان میدهد که سیستم اندازهگیری تعالی کسب و کار کانجی (2008) یک سیستم معتبر است. در نتیجه، به منظور پیادهسازی رویکرد واقعگرایانه به تصمیمگیری سازمانهای دولتی باید توجه بیشتری به – رهبری- داشته باشند. این امر به اجرای موفقیت آمیز دیگر اصول  ISO 9001:2000/2008 پایین دستی و در نهایت به مدیریت تصمیم گیری و عملکرد داخلی بهتر نیز منجر میشود. به سازمانهای دولتی توصیه می شود در منابع نیروی انسانی و آموزش رهبران خود سرمایه گذاری کنند.
به همین ترتیب، سازمان های دولتی باید متوجه باشند که برتری خدمات، مشتری محور است. فرهنگ مشتری محوری باید به طرز تفکر هریک از کارکنان به ویژه کارکنان خط مقدم القا شود.
علاوه بر این، سازمان های دولتی نیز ممکن است برای تقویت پیاده سازی به تقویت فرآیند رویکردی تصمیم گیری تلاش کنند زیرا عامل مهمی برای نتایج داخلی است. این امر، همانطور که در تجزیه و تحلیل نشان داده شده است، میتواند از طریق رهبری و مشارکت افراد افزایش یابد. با این حال، فرایند به خودی خود منفعل است و موفقیت به عامل انسانی بستگی دارد. یک راه برای رسیدن به این هدف می تواند از طریق بیان یک هدف متمرکز در پروژه باشد. رویکرد فرایندی در این رابطه مانند روش علت و معلول (اثر) ایشیکاوا برای ایجاد اهداف کیفی مفید خواهد بود (اوانز، 2005).
6.1 محدودیت ها و تحقیقات آینده
مانند مطالعات خودگزارشی مقطعی دیگر، مطالعه حاضر دارای دو محدودیت عمده است. اول اینکه، یک مطالعه مقطعی نمیتواند در طول زمان تغییرات در پیاده سازی    ISO 9001:2000/2008 را نشان دهد. بنابراین یک روش طولی در تحقیقات آینده به منظور ارزیابی پیاده سازی ISO 9001:2000/2008 در طول زمان مناسب خواهد بود. دوم، این امکان وجود دارد که داده های مطالعه خودگزارشی با حجم نمونه نسبتا کوچک تحت تاثیر تعصب عدم پاسخ قرار بگیرد. با وجود این، دو-سوم سازمان های دولتی دارای گواهی نامه ISO 9001:2000/2008 در ماکائو در مطالعه ما شرکت کردند و با بسیاری از تست های روایی، نمونه به طور مناسب برای بخش دولتی معتبر و نمایانگر آن بود. با این حال، صنعت تولیدی و سازمان های خصوصی خدمات ممکن است متفاوت رفتار کنند. بنابراین به منظور تعمیم انطباق مدل سیستم مدیریت کیفیت در سراسر صنایع باید مقیاس بسیار بزرگتری بررسی شود. پژوهشهای آینده نیز ممکن است ارتباط با دیگر متغیرهای مربوط به کیفیت مانند نرخ شکست و یا عملکرد سازمانی را بررسی کنند، و یا حتی مدل اندازه گیری برای بررسی سایر سیستم های کیفیت را توسعه دهند.

ضمیمه
رهبری
1. مدیریت باید یک چشم انداز روشن از آینده سازمان ایجاد کند
2. مدیریت اهداف چالشی تعیین میکند
3. مدیریت در تمام سطوح ارزشهای مشترک ایجاد میکند
4. مدیریت منابع لازم را به افراد ارائه میکند
5. مدیریت آموزش لازم را به افراد ارائه میکند

مشارکت افراد
6. کارکنان نقش خود را در سازمان درک میکنند
7. کارکنان دیگران را برای مشکلات سرزنش نمیکنند
8. کارکنان برای حل مشکلات مسئولیت قبول میکنند
9. کارکنان به دنبال فرصت برای افزایش شایستگی خود هستند
10. کارکنان به طورآشکارا دانش را تسهیم میکنند

توجه به مشتری
11. سازمان نیاز مشتری را تجزیه و تحلیل میکند 
12. سازمان نیازهای مشتری را به کارکنان می شناساند
13. سازمان رضایت مشتری را به صورت دوره ای اندازه گیری میکند
14. سازمان در مورد شکایت/ بازخورد مشتری عمل میکند
15. سازمان برای مدیریت روابط مشتری سیستم هایی دارد

رویکرد فرایندی
16. سازمان به طور سیستماتیک فعالیتهای لازم برای به دست آوردن نتیجه مطلوب
را تعریف میکند
17. سازمان برای فعالیت های کلیدی مدیریت مسئولیت روشن ایجاد میکند
18. سازمان قابلیت فعالیت های کلیدی را اندازه گیری میکند
19. سازمان قابلیت فعالیت های کلیدی را تجزیه و تحلیل میکند

رویکرد سیستمی به مدیریت
20. سازمان دارای یک رویکرد ساخت یافته است که فرآیندها را یکپارچه میکند
21. سازمان برای کاهش موانع بین وظیفه ای تلاش می کند
22. سازمان به طور مستمر سیستم را از طریق اندازه گیری و ارزیابی، بهبود می بخشد

رویکرد واقع گرایانه به تصمیم گیری
23. سازمان برای حصول اطمینان از اینکه داده ها و اطلاعات دقیق و قابل اعتماد هستند، دارای سیستمی است
24. سازمان داده ها را در دسترس کسانی که به آن نیاز دارند قرار می دهد
25. سازمان با استفاده از روش های معتبر علمی داده ها و اطلاعات را تجزیه و تحلیل میکند

همکاری تامین کننده
26. سازمان دارای تعداد تامین کنندگان اصلی کمی است
27. سازمان اطلاعات را با تامین کنندگان کلیدی تسهیم میکند
28. سازمان تامینکنندگان اصلی را به مشارکت در توسعه محصول/خدمات تشویق میکند 
29. سازمان به مشارکت تامین کنندگان پاداش میدهد

 ابزار تضمین کیفیت
30. سازمان برای جمع آوری داده از "چک لیست" استفاده میکند
31. سازمان برای ارائه داده ها از "نمودارها"، "نمودار پارتو" یا "نمودارهای پراکندگی" استفاده میکند
32.سازمان برای تبیین پراکندگی داده ها از "چارت های کنترل" یا "توصیفات آماری" استفاده میکند

برنامه ریزی کیفیت و ابزار های مدیریت
34. در فعالیت های طوفان فکری از "نمودار همبستگی" و یا "گرافهای متقابل" استفاده می کند 
 35. سازمان برای تجزیه و تحلیل روابط سلسله مراتبی فعالیتها از "نمودار درختی" استفاده میکند
36. سازمان برای تصمیم گیری از "نمودار ماتریسی" و یا "ماتریس اولویت بندی" استفاده میکند
37. سازمان برای آمادگی در مقابل سناریوهای "چه میشود اگر" از "نمودارهای برنامه تصمیم فرایندی" استفاده میکند
38. سازمان در برنامهریزی پروژه از "نمودار شبکه فعالیت" یا "روش های مسیر بحرانی" استفاده میکند

نتایج داخلی و کارکنان (در طول سال های پس از اجرای ISO، ...)
1. افزایش ساعت صرف شده کارمندان در آموزش 
2. افزایش رضایت کارکنان 
3. کاهش نرخ گردش کارکنان 
4. افزایش بهره وری کارکنان در هر ماه
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