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 مقدمه  -1

  دنبال  به  هاسازمان که است  شده سبب مشتریان تقاضاهای افزایش و  جهانی رقابت افزایش  کار   و کسب  دنیای   در

  به   حاضر  حال  در  کیفیت.  (Hietschold et al., 2014)  باشند   کیفیت  افزایش  و  پذیری  انعطاف  افزایش   مستمر،  بهبود

  اما   دارد   وجود  که  است  مانیز  دیر  کیفیت   کلمه   چند  هر   (.Tan, 2002)  است  شده  تبدیل  رقابتی  مزیت  کسب   کلید 

  . ( Kumar et al., 2009)  است   یافته  افزایش  گذشته  دهه  چند   در  زندگی،  مختلف  هایجنبه  در   مفهوم  این   بر  تأکید

به کالا  یاز مشتری شروع م   یفیتک الزاماً ک   یاشود و هرگونه توجه  به نظر مشتری،  ب  یفیت خدمت، بدون توجه  ه  را 

ک  معمولاً  لذا  ندارد  تطابق  ت یفیدنبال  اساس  بر  و  پذیری را  با  که    یزانی م  یا   و   مشتری،  نظر مد  هاییژگیمحصول 

  بالاتر  کیفیت  (.Johnson & Nilsson, 2003کنند )یم  یفمشتری را برآورده سازد، تعر   یتواند انتظارات قبل یمحصول م

-می  ها سازمان  بهتر  رقابتی   طح س   و  بیشتر   بازار  سهم  افزایش  آن   دنبال  به   و  وری   بهره  افزایش   و   هاهزینه  کاهش   باعث

سازمان  .(Evans & Lindsay, 2002)  گردد  رهبری  و  هدایت  به  قادر  دیگر  کهنه،  شیوه  به  این  مدیریت  نیست.  ها 

کام اخیر  دو دهه  است که طی  عنوان  لا  موضوعی  تحت  فناوری جدید  و  است  کیفیت"شناخته شده  در    "مدیریت 

ک"مقابل   آن    "سیکلامدیریت  کهنه  اصول  تغییر  با  آینده  دنیای  در  حضور  تداوم  برای  راه  تنها  است.  شده  عرضه 

مدیریت کیفیت سودمند، منبع رقابت است و    (.1379  فلمینگ، )  های کهنه مدیریت به مدیریت کیفیت استشیوه

کا  کردن  فراهم  رویکرد  این  از  رضایت لاهدف  یک سطح  در  مشتری  برای  یا خدمات  که    ها  هنگامی  و  است  بخش 

این است که چگونرضایت مشت و کار در  نهادینه شود، سود عملیات کسب  با کیفیت  لامحصوه  ری در شرکت  را  ت 

  (،TQM)  مدیریت کیفیت جامع   (.Ketchen, 2007)  درست و تحویل در زمان درست و برای مکان درست، فراهم آورد

نیازهای مشتری یا ارباب رجوع،  خدمات سازمانی در جهت تامین    تولیدات و  ا،تلاشی است برای بهبود مستمر فراینده

در رابطه با شرایط متغیر محیطی، درواقع مدیریت کیفیت    تقویت اهرم رقابتی و دستیابی به سطح بهینه انجام کار 

ای از اصول عملیاتی است که پایه و اساس بهبود تدریجی و پیوسته سازمان  جامع، یک سیستم مدیریت با مجموعه

آن   اجرای  در راستای  و  اعضای سیستم درگیر شده و تلاش میبوده  از  تمام  این سیستم جلب  کنند. هدف  اجرای 

با تمرکز بر سه اصل اساسی  این سیستم  (.  Lameei, 2003)رضایت مشتری، چه در حال حاضر و چه در آینده است  

به  ی، کیفیت  های مدیریتی است. در اصل مشتری مدارمشتری مداری، مشارکت و بهبود مستمر، متمایز از سایر نظام

کننده   معنای  مصرف  و  باشدمی  رضایت  افراد  تمام  تلاش  و  همکاری  مستلزم  کیفیت  تحقق  مشارکت،  اصل  طبق   .

در  های ذیواحد دائمی  بهبود  و  تغییرات  پذیرش  افزایش کیفیت، مستلزم  نیز  بهبود مستمر  اصل  مطابق  است،  نفع 

بروز اختلاف و خطاهاست )مظفر فرایند از  نیا،  ها جهت جلوگیری    ت یریمد  م یاجرا مفاه  یبرا  (.1395ی و سجادی 

  یها و عوامل بحرانشاخص  ی ساز  ادهی مناسب که ضمن پ  یو چارچوب  ی ستمی سروش    ک ی جامع در سازمان به    تیفیک

در مرحله    نی. بنابرانیاز است  باشدداشته    زیعوامل را ن  ن یا  یابی جامع، قدرت سنجش و ارز  تیف ی ک  تیریمد  ت یموفق 

شوند و در گام بعد با استفاده از چارچوب و مدل    ییشناساجامع    تیف ی ک  تیریمد  تیموفق  یمل بحرانعوا  دینخست با

پ  سازمان  در  ارزی  ساز   اده یمناسب  مرور  . شوند  یابی و  و  می  مقالاتبررسی  سازماننشان  اکثر  که  در  دهد  که  هایی 

توانمند و متمرکز بر مشتری، عملیات  ،  عالرهبری متعهد، نیروی انسانی ف   هایاند، از ویژگیکیفیت موفق بوده  اجرای

بر مبتنی  سازمانی  فرهنگ  و  فرایندها  بر  بودتغییر  مبتنی  برخوردار  فردی  رشد  و  آموزش  . (Lin et al, 2004)  ند، 

مؤلفهصاحب برا  یمتعدد  ی هانظران،  بردهجامع    تیفیک   ت یریمد  ی را  حما  و  هانگ  ؛اندنام    تیریمد  تیهمکارانش 

  ت یرضا  وانگ   که  ی حال  . در دانندیها ممؤلفه  نیتریرا اصل  یمشتر  ان، بهبود مستمر و تمرکز برارشد، مشارکت کارکن 
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  عملکرد   کننده  نییتع  یها مؤلفه  یطورکل  کند. بهمجموعه اضافه می  نیرا هم به ا  ندیفرآ  تیریمد  کارکنان، آموزش و

مد برخ  ت یف ی ک  تیریدر  نظر  اساس  بر  محققان   یجامع  متما  از  دسته  دو  سخ:  شوندیم  م یتقس   ز یبه  و          ت نرم 

(lewis et al, 2006; Dow et al,1999; Powel, 1998; fotopoulos & Psomas, 2010)   کند که  راکش کومار مطرح می

گرایی    بعد نرم بر فرهنگ مشتری که  های آماری است، درحالیتمرکز بُعد سخت بر کارکنان تولید، فرایند و تکنیک 

 این سیستمها در اجرای موفق  بسیاری از محققان اتفاق نظر دارند که مؤثرترین مؤلفه.  کندید میبین نیروهای کار تأک

سازی موفق این نظام، از عدم توجه کافی به    ها در پیادهباشند و بنا بر شواهد تجربی، ناکامیهای نرم میهمان جنبه

ریت کیفیت جامع نقش مهمی در کسب نتایج بهتر از  ابعاد نرم مدی  .(Jimenz & Costa, 2009)شود  ابعاد نرم ناشی می

منظور تصدیق اینکه منابع انسانی نقش مهمی در   استقرار نظام مدیریت کیفیت جامع دارند. همچنین شواهد کافی به

های صورت گرفته و تحقیقات  با توجه به بررسی(.  1397)سینا و جاویدطاهری،    بُعد نرم این نظام دارند، وجود دارد 

 . باشدمی 1  ثیرگذار بر مدیریت کیفیت جامع به شرح جدولأانه ای، عوامل تکتابخ

 
 جامع یفیتک  یریتمد یتموفق یدیعوامل کل. 1جدول

 منابع  عامل

 Bhat & Rajashekhar (2009); Jun et al. (2004); Venkatraman (2007); Mosadegh Rad ی ارشد و رهبر یریت تعهد مد

(2005)  

 & Tamimi & Sebastianelli (1998); Amar & Zain (2002); Jun et al. (2004); Bhat ی منابع انسان  یریت مد

Rajashekhar (2009) 

 ;Tamimi & Sebastianelli (1998); Bhat & Rajashekhar (2009); Jun et al. (2004) یادگیری آموزش و 

  Jun et al. (2004); Zehir & Sadikoglu, (2010) ی و رضایت مشتری تمرکز بر مشتر

 Huq (2005); Lummus & Alber (1997); Zineldin & Jonsson (2000) کنندگان  ینمأت یریت مد

 Al-Zamany et al. (2002); Helms & Mayo (2008); Huq (2005); Mosadegh Rad (2005) فرهنگ و ارتباطات 

  Seethamraju & Marjanovic (2009), Schmiedel et al. (2013), Bititci (2007) مدیریت فرآیند 

 Lameei ,(2003); Meiryani et al., (2020), Tsang & Antony, (2001) اطلاعات و ارزیابی 

 Tamimi & Sebastianelli (1998); Bhat & Rajashekhar (2009); Jun et al. (2004) برنامه ریزی کیفیت استراتژی

 Al-Zamany et al. (2002); Bhat & Rajashekhar (2009) برداری   الگو

 Al-Zamany et al. (2002); Amar & Zain (2002) ساختار سازمانی 

 

 پیشینه پژوهش  -2

جامع    تیف ی ک  تیریمد  یسازادهیپ   تیموفق   ید یعوامل کل  "(، در پژوهش خود تحت عنوان،  2020ترنگ و دو )

صنا تحل  یتنام یو  بانیپشت  ع یدر  روش  مراتب  لیبراساس  دادنشا   "( AHP)  یفاز  یسلسله  مد  ندن  تعهد    تیریکه 

م   نیترمهم در  بود؛  مسئ  ت یحما  ، یفرع  ی ارهایمع  ان یعامل  مهم  ت یریمد  ت یولو  همه  از  اارشد  بود.  مطالعه    نیتر 

تحت    یادر مطالعه  ،(2019و همکاران )  دوابشهکرد.    ییرا شناسا  TQM  تیموفق   یدیرتبه عوامل کل   بیترت  نیهمچن

با    TQM  ی  که عملکردها  دندی رس  جهی نت  نیبه ا  ی«و عملکرد سازمان  یسازمان  ی، برترTQM   نیب  یرابطه مثلث »عنوان  

مثبت و    ریتأث  TQM،  نیداشتند. علاوه بر ا  یدار  یرابطه معن  یبا عملکرد سازمان  یو عملکرد سازمان  یعملکرد سازمان

را واسطه    ی رد سازمانو عملک  TQM    ن یرابطه ب  ن یهمچن  ی سازمان  ی داشت. سرانجام، تعال   ی سازمان  ی تعال در    ی معنادار
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با تمرکز بر کو ارتباط آن  ی رهبر  ی هاسبک »با عنوان    ی در پژوهش  ، (2018)شرما  و    کومار   قرار داد.    یبرا  ت یف ی ها 

ا  ی« تجرب  ق یتحق   کی:  یهند  یهاشرکت از    دندی رس  جه ینت   ن یبه  مورد  تمرکز   ه یفرض  9که شش  رابطه    TQM    با 

  ن یارتباط ندارند. همچن  TQM  تمرکزبا    گرید  هیکه دو فرض  ی در حال  است  یجزئ  هیفرض  ک یدار و مثبت دارند.  یمعن

غالب    TQM  ی  هاوهیبه بهبود مستمر هستند و به عنوان ش  لیمتما  شتریب  یرهبر  یمشخص شده است که سبک ها

م  نوآوریدرک  تا  )   یملک   .یشوند  همکاران  مطالعه  ،( 1399و  عنوان    ی ادر  بند  ییشناسا»تحت  رتبه  عوامل    ی و 

انسان  تیریمد از فنون    تیف ی ک  تیریثر در مدؤم  یمنابع  با استفاده  :  یمطالعه مورد)  COPRASو    DEMATELجامع 

ا«  پارس(   ک ی شرکت لاست تأث  دندیرس  جهینت  نیبه  انداز مناسب    یها خصشا  یعامل رو  نی رگذارتریکه وجود چشم 

(، در پژوهش  1398) لی و همکاران  فیدارد.    گرید  یارهای تعامل را با مع  ن یشتری ب  یشغل  ت یاست و شاخص امن  گرید

با رو  تیفیک   تیریمد  ت یموفق   دی یبندی عوامل کل  و رتبه  ییشناسا  "خود تحت عنوان،   و    فازی  متلی د  کردیجامع 

منابع    تیریمد  ،یارشد و رهبر  تیریعوامل تعهد مد  ،ی دی تول  طی در مح  نشان داد که  ج ینتا   "ای فازی   شبکه  لیتحل

  ت یاثر را در موفق  نیکمتر  یکننده و الگوبردار نیمأت تی ریو عوامل مد نیشتری ب یریادگی و  آموزش تیو در نها یانسان

  تیریمد  ت یبر موفق   یشتری ب  ریثأو سخت ت  ی به عوامل نرم ارتباط  نسبت ی  تیریعوامل نرم مد  ، ی. به طور کل ندداشت

   . شتندجامع دا تیفیک

 

 یق تحق ی شناسروش -3

ذهن    ی ساز  نظر که به دنبال الگو  نیو از ا  یفیتوص  ، و روش  تیو از بعد ماه   یکاربرد  ، پژوهش از منظر هدفاین  

گروه   .دی آیبه شمار م  یمقطع  قاتی از نوع تحق   یزمان   ثی چند شاخصه و از ح  ی ریگمی باشد، از نوع تصمیخبرگان م

تحق هدف  به  توجه  با  از    قیخبرگان  مد  8متشکل  از  فارس  شرکت  رانینفر  استان  برق  که  توزیع  صورت    است  به 

بخش  دهدفمن  مد  یهااز  نظر  اساس  بر  و  گرد  ی عال  تیریمختلف  انتخاب    ینا  درداده    یگردآور  یوهش  .دندیسازمان 

  ها شاخص  وزن  نییتع  ا هدفب  شد.  یعتوز  خبرگان  ینب  یحضوربه صورت  که    بود  محقق ساخته  پرسشنامه  پژوهش،

  ک یتکن   از  ها شاخص  از  ک ی   هر  ت یاهم  ن یهمچن  و  هاآن  انیم  باطات ارت  شدت  و  نوع  ن ییتع  و  عواملی  بندرتبه  برای 

DANP ه یپا  مفهومس  اسا  بر  جی نتا  روش  نیا  در   است.  شده   استفاده  ANP کامل  طارتبا   سیماتر  از  CT  و  DT   به   که  

  هری  برا  شبکه   ساختار  مدل   ساختن  جهت   متلی د  کیتکن   ن،یبنابرا  .دی آیم  دست  هب  شوند،یم   محاسبه  متلی د  لهیوس

این  Chiu et al., 2013)  ردیگی م  قرار   استفاده  مورد ی  سنت ANP   یساز  رمال ن  روند  بهبود   جهت  ز ین  و  بعد  و  ار یمع  .)

  را  ارها یمع   انی می  گوابست  و  بوده  مناسب  اریبس ی  سنت ی  ها روش  با  سه یمقا  در   یواقعی  ا ی دن  مسائلص  درخصو  ک ی تکن

  ار یمع  و  بعد   هر  مؤثر  اوزان  ن ییتع  جهت   DANP  ل یتشک  جهتANP   روش  با  متل ید   تینها  در   و   رد یگی م  نظر   در

سپس برای ایجاد سناریوهای مرتبط با پژوهش با توجه به بهبود هر یک از متغیرها، از روش پویا    .گرددیم   بیترک

سیستم )سیسشناسی  وزن ها  گردید.  استفاده  داینامیک(،  روش  تم  خروجی  مقدار DANPهای  از    آرمانی   ،  یک  هر 

پویامتغیر روش  در  سیستم  یی های  میشناسی  پرسشنامه  باشد.ها  اساس  بر  متغیرها  ابتدایی  از  مقادیر  جداگانه  ای 

  ایـن .  ابداع شـد  MITگاه  توسط فارستر در دانش  1950سیستم داینامیک برای اولـین بـار در دهـه  خبرگان اخذ شد.  

پ  بر  شروش  بنا  کنترلی  مدار  ساختار  امک  ده ایه  و  رفت  اناسـت  و  ساختار  سیستم مطالعه  اقتصادی،ار  پیچیده    های 

را بوجود   ی صنعت  دینامیک  ث مبح 1961ال  فارستر در س (. Forrester, 1971)  کنداجتماعی، زیستی و فنی را فراهم می
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بنگـرد    یبرنتیکسا  هاییستم را همانند س  ی و موسسات صنعت  ها سازمان  هآن بود ک  موضوع  ینآورد. هدف او از طرح ا

شب  از  و در  سازییهراه  را  کارشان  مدیریت    (.1385)قبادی،  یابد  نحوه  و  مطالعه  برای  روشی  سیستم  پویایی 

ها به  سیستم  های پیچیده و دارای بازخورد است. رویکرد پویایی سیستم بر این اصل استوار است که بررسیسیستم

های ساده در مسائل مدیریتی اغلب  گیرد. نتیجه راه حلها را در نظر نمیصورت ایستا به تنهایی تمامی جوانب پدیده

. این (Mun, 2012)   گذاری بلند مدت انجام داد ها باید سرمایهکوتاه مدت است، لذا برای کسب نتایج خوب در سیستم

ت که سیستمکید می أ رویکرد  بکند  بازخوردها  و  موجود  تأخیرهای  اساس  وجود میر  به  این  های سیستمی  در  آیند. 

شوند. این رویکرد بر این اصل استوار است که نرخ تغییرات کوچک  روش تمامی متغیرها از جوانب مختلف بررسی می

 . (Spector et al., 2001نماید ) بزرگی  اتمدت نتایج را دستخوش تغییربلند تواند در می

 

 سازی در روش تحلیل پویایی سیستم   مدل مراحل   -3-1

مراحل مدلسازی در روش تحلیل پویایی سیستم شامل، شناخت و تعریف مسئله، رسم نمودارهای مرجع، تعریف  

تعریف   متغیرها،  بین  معلولی  و  علت  نمودار  رسم  متغیرها،  بین  ارتباط  تعریف  مسئله،  در  مطرح  عمده  متغیرهای 

ن برای مدل، اجرا و کالیبره کردن مدل و بررسی اعتبار مدل، تحلیل حساسیت،  مرزهای مدل و ساخت نمودار جریا

و غیره است. بعد متغیرها  از    تحلیل حدی، سازگاری  پویا یک ساختار سلسله مراتبی چهارگانه متشکل  هر سیستم 

بزاری که برای فهم  دو ا  های بازخورد، متغیرهای حالت و متغیرهای نرخ و کمکی دارد. نمودارهای علی و معلولی، حلقه 

  موجودی است.  -  ت و معلولی و نمودار جریانگیرد، نمودار عل سازی پویایی سیستم مورد استفاده قرار میبهتر مدل

ای از متغیرهای درگیر در داخل یک سیستم  ی بین مجموعهمعلولی ابزاری برای ترسیم ارتباطات عل  - ی نمودارهای عل 

عل  ابزاری مفهواست. یک حلقه  بوده و سیستم پویایی که در آن زنجیرهی  عل  می  از روابط  از  ی، مجموعهای  ای بسته 

ای از  مجموعه  هنگامی کهدهد.  شوند را توضیح می ت وصل میعل یا همان    به متغیر اولیه   روابط را تشکیل داده نهایتاً 

به یکدیگر وصل می   . ( Sterman, 2000)  دهند می   را تشکیل  ییک حلقه عل    شوند متغیرها در یک مسیر متصل بسته 

-ها در جریان یک دوره زمانی شکل می متغیرهای سطح یا حالت مربوط به عناصری در سیستم هستند که مقدار آن

تغییر می توسط مجموعه  ،گیرد. هر متغیر حالت  نرخ  از متغیرهای  نرخای  تغییر یک    ،کند. متغیرهای  نشانگر میزان 

کنند.  کمکی نشانگر ضرایبی هستند که روابط بین متغیرهای دیگر را تعیین می  متغیر در واحد زمان است. متغیرهای

 . (Özogul et al., 2009) شوندزا در سیستم توسط این نوع متغیرها نشان داده میمعمولاً متغیرهای برون

 

 یافته ها -4

، را به صورت  ، می توان جدول نهایی دیمتل بین عوامل کلیدی موفقیتDANPبر اساس ماتریس نهایی روش  

 تشکیل داد:  2جدول
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 . محاسبه شدت و جهت تأثیر مربوط به ابعاد 2جدول

 نوع  R C R+C R-C نماد خوشه 
 علت D1 1/2820 1/0922 2/3742 0/1897 ارشد ریمد تیحما

 علت D2 1/2472 1/1595 2/4067 0/0877 ی ریادگ یو  آموزش

 علت D3 1/2378 1/0207 2/2586 0/2170 یمنابع انسان تیریمد

 معلول  D4 1/0840 1/3202 2/4042 -0/2362 نفعانیذ تیریمد

 معلول  D5 1/1210 1/1551 2/2762 -0/0341 یسازمان فرهنگ

 معلول  D6 1/0882 1/2401 2/3283 -0/1518 مستمر  بهبود

 علت D7 1/1342 1/0683 2/2026 0/0659 اطلاعات  تیریمد

/D8 1/1451 1 کیاستراتژ  یزیر برنامه 1020  معلول  0/0559- 2/3462 

 معلول  D9 1/0258 1/1082 2/1340 -0/0824 ی سازمان ساختار

 

بالا   هر    Rدر جدول  اثرگذاری  اعمال    عامل کلیدی،میزان  غیر مستقیم  و  اثرات مستقیم  نشان دهنده مجموع 

  28/1ان اثرگذاری  با میز  عامل حمایت مدیریت ارشد  است. بر این اساسعوامل  بر روی سایر    عامل شده توسط آن  

میزان اثرپذیری نشان دهنده مجموع تاثیرات مستقیم و غیر    Cرا دارد. بطور مشابه    عواملبیشترین اثرگذاری بر سایر  

عامل مدیریت  طور که در جدول قابل مشاهده است    است. همان  عوامل استاز سایر  عامل  مستقیم اعمال شده بر هر  

اثرپذیری    نفعان، ذی میزان  است.    خوشهثرپذیرترین  ا  32/1با  متغیر    R+Cشبکه  دهندههر  میزان    ینشان  مجموع 

بیشترین میزان    4067/2با میزان    ی آموزش و یادگیری خوشهبه دست آمده است.    عاملاثرگذاری و اثرپذیری آن  

ر به دست  . در نهایت اثر شبکه از تفاضل میزان اثرگذاری و اثرپذیری هر متغیداردسیستم    هایعامل  مربوط را بین

نوع متغیر در شبکه میآمده و نشان دهنده  اثر شبکه مثبت باشد متغیر مربوطه یک  ی  اگر  این ترتیب که  به  باشد 

نتیجه یا  معلولی  متغیر  یک  مربوطه  متغیر  باشد  منفی  شبکه  اثر  اگر  و  است  شبکه  علی  است.  فاکتور  شبکه  در  ای 

 دهد. کیفیت جامع را نشان می  عوامل کلیدی موفقیت مدل مدیریت ی روابط قشهن 1شکل

 جامع  یفیتک  یریتمد یدیعوامل کل ینب ینمودار روابط عل .1شکل



 

 

7 

  

 

 

 

 

همچنین مقدار کنونی    3  شماره  جدول   ر . دیدآیادامه م   در  کلیدی موفقیتعوامل    یک به تفک  ی بندرتبه  یجنتا

 شده است.عوامل کلیدی موفقیت نشان داده 

 
 . رتبه بندی خوشه های تحقیق 3جدول

 خوشه  وزن  رتبه قادیر کنونی م

512/2  7 106/0  حمایت مدیر ارشد  

306/2  4 112/0  آموزش و یادگیری  

977/1  9 098/0  مدیریت منابع انسانی  

437/3  1 127/0  مدیریت ذینفعان  

437/3  5 111/0  فرهنگ سازمانی  

006/3  2 120/0  بهبود مستمر  

365/2  8 103/0  مدیریت اطلاعات  

424/2  3 116/0  نامه ریزی استراتژیک بر 

343/2  6 107/0  ساختار سازمانی  

 

-مهم یک استراتژ یزیرنفعان، بهبود مستمر و برنامهیذ  یریتمد یت موفق  یدیعوامل کل مطالعه  یجبر اساس نتا

 باشد.یم  عامل ینتریتکم اهم مدیریت منابع انسانی عامل کلیدیمطالعه هستند و  عوامل ینتر

 

 مدل پویای سیستم  -4-1

ها بر شاخص مدیریت کیفیت جامع،  ثیر سیاست گذاریأبیه سازی سناریوهای گوناگون برای ارزیابی تجهت ش

وارد شد. مدل ونسیم  افزار  نرم  در  های روش  مدل  اساس خروجی  بر  قسمت  این  نشان    DANPسازی  و  انجام شده 

جریان مدل به صورت شکل    –  ثیر کدام عوامل دیگر قرار دارد. نمودار حالت أی آن است که هر عامل تحت تدهنده

   باشد.می 10، تا 2شماره 

 

D1

D1 GAP

DES D1

ACH D1

D1 RATE

<ACH D2>

<ACH D3>

DF D1 D2 DF D1 D3

INF D1 D2

<DES D2>

INF D1 D3

<DES D3>

P D1

D2

D2 GAP

DES D2

ACH D2

D2 RATE

DF D2 D1

DF D2 D7

DF D2 D3

INF D2 D1

INF D2 D3

INF D2 D7

<DES D3>

<DES D1>

<DES D7>

<ACH D1>

<ACH D3>

<ACH D7>

P D2

 
 یادگیری آموزش و  یای. مدل پو3شکل                      . مدل پویای حمایت مدیریت ارشد و رهبری2شکل          

 

ت  ، 2  شکل شمارهبر اساس مدل   و رهبری تحت  ارشد  و  أعامل حمایت مدیریت  یادگیری  و  آموزش  عوامل  ثیر 

از  مدیری حمایت  برای  بیشتری  تمایل  رهبری  و  ارشد  مدیریت  عوامل  این  افزایش  با  و  دارد  قرار  انسانی  منابع  ت 
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 مدیریت کیفیت جامع دارد.

ثیر عوامل حمایت مدیریت ارشد و رهبری، مدیریت  أعامل آموزش و یادگیری تحت ت  ،3  شکل شمارهبر اساس مدل  

 یابد.  با افزایش این عوامل آموزش و یادگیری بهبود می اطلاعات و مدیریت منابع انسانی قرار دارد و 

( به صورت زیر محاسبه شده است و برای بقیه عوامل نیز فرمول ها به D1مقادیر در نمودار حالت جریان عامل اول ) 

 همین شکل صادق می باشد: 

DES D1 مقدار آرمانی :D1    که بر اساس خروجیDANP  مشخص شده است 

D1 GAPدسترسی به   : شکاف میزانD1 
D1GAP = DES D1- ACH D1 

ACH D1  میزان دسترسی به :D1 
ACH D1 = MIN (D1 , DES D1) 

P D1 توجه مدیریت به  : میزانD1 

INF D1 D3  میزان اثر گذاری :D3  برD1  بر اساس مقدار(T*   روشDANP  )محاسبه می گردد 
DF D1 D3= (D1 GAP * INF D3 D1) / DES D3 

DF D1 D2 = (D1 GAP * INF D2 D2) / DES D2 
 حال به بررسی مدل حالت جریان سایر عوامل ها می پردازیم: 

 

D3

D3 GAP
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 نفعان  یذ یریتمد یای. مدل پو5شکل                                     . مدل پویای مدیریت منابع انسانی4شکل               

 

ارشد و رهبری،  عامل مدیریت منابع انسانی تحت تاثیر عامل حمایت مدیریت      ، 4شکل شماره  بر اساس مدل  

 یابد. قرار دارد و با افزایش این عامل مدیریت منابع انسانی، بهبود می

تعامل مدیریت ذی   ، 5شکل شماره  بر اساس مدل   آن  ثیر کلیهأنفعان تحت  بهبود  و  قرار دارد  ی عوامل مدل 

تمام عوامل دیگر به  و پیچیدگی مدیریت ذی  وابسته  اهمیت  از  این موضوع حاکی  تمدل است.  و  پذیری  أنفعان  ثیر 

 بالای آن است.  
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D5
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<ACH D8>

<DES D1>

<DES D2>

<DES D3>

<DES D4>

<DES D5>

<DES D7>

<DES D8>

P D6

 
 بهبود مستمر یای. مدل پو7شکل                                                . مدل پویای فرهنگ سازمانی6شکل                      

 

گ سازمانی تحت تاثیر عوامل حمایت مدیریت ارشد و رهبری، آموزش  عامل فرهن  ،6شکل شماره  بر اساس مدل  

یابد. این موضوع نشان  و یادگیری و مدیریت منابع انسانی قرار دارد و با افزایش این عوامل فرهنگ سازمانی بهبود می

 ثیر عوامل نرم درون سازمانی قرار دارد.  أتحت ت ی آن است که فرهنگ سازمانی عمدتاً دهنده

 عامل بهبود مستمر تحت تاثیر عوامل   ،7شکل شماره ساس مدل بر ا

ذی مدیریت  انسانی،  منابع  مدیریت  یادگیری،  و  آموزش  رهبری،  و  ارشد  مدیریت  سازمانی،  حمایت  فرهنگ  نفعان، 

 یابد.مدیریت اطلاعات و مدیریت استراتژیک قرار دارد و با افزایش این عوامل روند بهبود مستمر سرعت می
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 یک استراتژ یریتمد یای. مدل پو9شکل                              . مدل پویای مدیریت اطلاعات8شکل                   

 

مدل   اساس  شماره  بر  و    ،8شکل  رهبری  و  ارشد  مدیریت  حمایت  عوامل  تاثیر  تحت  اطلاعات  مدیریت  عامل 

 یابد. لاعات بهبود می آموزش و یادگیری قرار دارد و با افزایش این عوامل مدیریت اط 

جز ساختار سازمانی قرار دارد  ه عامل مدیریت استراتژیک تحت تاثیر همه عوامل مدل ب  ، 9شکل شماره بر اساس مدل 

 یابد. و با افزایش این عوامل مدیریت استراتژیک بهبود می
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 مدل پویای ساختار سازمانی. 10شکل

 

مدل   اساس  شماره  بر  سا  ،10شکل  ساختار  رهبری،  عامل  و  ارشد  مدیریت  حمایت  عوامل  تاثیر  تحت  زمانی 

 یابد. آموزش و یادگیری و مدیریت منابع انسانی قرار دارد و با افزایش این عوامل ساختار سازمانی  بهبود می

 

 نتایج شبیه سازی  -4-2

 فیعرت  ویجامع، ده سنار  ت یف یک   تیریبر شاخص مد  یتیریمد  یهااستیس  ریثأت  ی ن یب  شیپ   یقسمت برا  نیدر ا

م  است.  ماد  زانیشده  منابع  و  انسان   ی امکانات  چن   یو  هم  برا  یها یتوانمند  نیو  مد  یسازمان    ت یف ی ک  تیریبهبود 

  ص یجامع تخص  تیفیک  تیریمد  بهبود  یمنابع محدود چگونه برا  نیآن است که ا  یجامع محدود است. سوال اساس 

نتا  ابدی ور  یبهتر  جی که  بهره  و  پاسخ  یحاصل شود  رود؟ جهت  ا  بالا  ده سنار  نیبه  در    فیتعر  ویسوال  است.  شده 

که    یتمام منابع و امکانات  یعن یاست،    ییبه تنها  ی دیاز عوامل کل  ک یاعمال توجه به هر    یاول تا نهم بر مبنا   یویسنار

دهم    یویو در سنار  ابدیاختصاص    ی دیاز عوامل کل   ی کی جامع درنظر گرفته شده است به    ت یف ی ک  تیریبهبود مد  یبرا

ت به شکل  اعمال  کل  کسان ی وجه  عوامل  تمام  به  مشترک  خروج  فیتعر  ،ید یو  است.  مد  ی شده    تیریرفتار شاخص 

اشکال خط قرمز روند بهبود    ن ینشان داده شده است. در ا  20تا    11  ی هادر شکل  وهایجامع بر اساس سنار  تیفیک

 مد نظر. استی اعمال سبهبود آن با  انگریب یو خط آب ستیخاص  یویجامع بدون اعمال سنار ت یف ی ک تیریمد

 

      
 

 
 

، در اثر سیاست TQM. روند حرکت شاخص  11شکل

 اول، اعمال توجه کامل به حمایت مدیریت ارشد

، در اثر سیاست TQM. روند حرکت شاخص 12شکل

 به آموزش و یادگیری  دوم، اعمال توجه کامل
 



 

 

11 

  

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

، در اثر سیاست سوم،  TQM. روند حرکت شاخص 13شکل

 اعمال توجه کامل به مدیریت منابع انسانی
 

، در اثر سیاست TQM. روند حرکت شاخص 14شکل

 چهارم، اعمال توجه کامل به مدیریت ذی نفعان 
 

، در اثر سیاست پنجم، TQM. روند حرکت شاخص 15شکل

 اعمال توجه کامل به فرهنگ سازمانی
 

، در اثر سیاست TQM. روند حرکت شاخص 16شکل

 هبود مستمربششم، اعمال توجه کامل به 
 

، در اثر  TQM. روند حرکت شاخص 17شکل

سیاست هفتم، اعمال توجه کامل به مدیریت  

 طلاعاتا
 

، در اثر  TQM. روند حرکت شاخص 18شکل

سیاست هشتم، اعمال توجه کامل به برنامه ریزی  

 استراتژیک
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 نشان داده شده است.  4های اعمال شده درمدل، در جدول شماره  در اثر اجرای سیاست TQMمقادیر عددی شاخص 

 . روند تغییرات عددی شاخص مدیریت کیفیت جامع4جدول 

 سال پنجم سال چهارم  سال سوم سال دوم سال اول همقدار اولی سیاست 

471/51 شرایط اولیه   99/62  62/71  94/77  64/82  22/86  

471/51 اول  84/66  96/76  48/83  81/87  8/90  

471/51 دوم  88/66  44/76  45/82  47/86  33/89  

471/51 سوم   41/67  94/77  71/84  18/89  23/92  

471/51 چهارم   34/64  41/72  27/78  76/28  27/86  

471/51 پنجم  04/66  92/74  67/80  71/84  73/87  

471/51 ششم  89/64  97/72  65/78  97/82  37/86  

471/51 هفتم  45/66  82/75  82/81  93/85  91/88  

471/51 هشتم   37/65  33/73  86/78  07/87  42/86  

471/51 نهم   1/66  99/74  79/80  87/84  91/87  

471/51 دهم  33/67  21/78  32/85  99/89  01/93  

 

 بحث و نتیجه گیری  -5

نفعان،  مدیریت ذی  عامل دهد  ی نشان م  DANPها بر اساس روش  داده  ل یو تحل  هی از تجز  ی ناش  ی هاافتهی  یبررس

م  اولین موفق ؤعامل  بر  است.  ت یفیک  تیریمد  ت یثر  تا  مدیریت ذی  جامع  مشتری  بر  تمرکز  از  وسیعی  دامنه  نفعان 

  افتهی  ن یا  ریجهت تفس  شود.نفعان کلیدی مانند فرمانداری های را شامل میارتباط با عرضه کنندگان و هم چنین ذی

است که    لیدل   نیهم  هشود بیم   فی( تعریو خارج   ی)داخل  ان یمشتر  تیرضا  یاصولا به معنا  تیفیکرد ک   انیتوان بیم

وجود نخواهد    ی رمشت  تی بر رضا  ی جامع بدون تمرکز قو  تیفیک   ت یریمعنا اتفاق نظر دارند که مد  ن یبر ا  ی هامطالعه

و نو ظهور و انجام اقدامات    ی کنون  ان یمشتر  یازها یو درک درست از ن  یی شناسا  یبه معنا  یداشت. تمرکز بر مشتر

کسب اطلاع    یخود برا  ان یرابطه باز با مشتر  ک ی   یبرقرار  ازمندی ها نازها است. سازمانیبرآورده کردن آن ن  یلازم برا

شکل ممکن    نیبه بهتر  شان ی هابه خواسته  یی پاسخگو  یاز آنان در مورد نحوه  بازخور  افت ی آنان و در  ی هااز خواسته

، در اثر سیاست نهم، TQM. روند حرکت شاخص 19شکل

 اعمال توجه کامل به ساختار سازمانی
 

، در اثر سیاست TQM. روند حرکت شاخص 20شکل

 دهم، اعمال توجه کامل به تمام عوامل 
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ا  ت یف یتواند ک یم   ان ینظرات مشتر  . هستند بنابرا  ش یفزامحصولات و خدمات را  در تمام مراحل توسعه    دی با  نیدهد، 

گ قرار  توجه  مورد  ا  .رند یمحصول  به  توجه  موفق   تیواقع  نیبا  به رض   تیکه  وابسته    ان یمشتر  تیاو شکست سازمان 

به تغاست که سازمان   یاست، ضرور با سرعت  باسازمان  .پاسخ دهند  انیمشتر  یتقاضاها  راتییها  اطلاعات    یستیها 

شده به    ه یخدمات ارا  ا ی  دات یتول  ت یف ی از سطح ک  ن یرا بدست آورده و همچن  ان یمشتر  ی ازهاین  یی شناسا  یلازم را برا

 . رندیآنان بازخور بگ

انجام شده   دولتی سازمان  کی حاضر در  قیدارد. تحق   ییها تیمحدود زیمطالعه حاضر ن یگریمانند هر پژوهش د

 دقت نظر نمود. د یبا ج ینتا م یاست، لذا در تعم  ی مقطع ی و از لحاظ زمان

  ئهبرق استان فارس ارا  یع شرکت توز  یرانمد  یبرا  ی کاربرد  یشنهادات توان پیمطالعه حاضر م  ی هایافتهبر    ی نمب

 داد:

-ی ذ یریتاز همه بر مد یشب یفیتبرق استان فارس جهت بهبود ک  یعدهد که شرکت توزی نشان م ق یتحق  نتایج

 کنم: ی م  یهتوص  یرراستا اقدامات ز یندارد. در ا ید تاک یدینفعان کل

 سازمان،   یهایتها بر فعالآن ینفعان سازمان و نحوه اثرگذاریذ  ییشناسا .1

 نفعان،  یذ  یو رتبه بند یگروه بند .2

   نفع یذ  یازبراورده شدن ن یشپا یهاشاخص .3

 نفعان سازمان یذ  یتو رضا یجلب همکار یراهکارها  ییشناسا .4
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Abstract 
Total Quality Management (TQM) is an effort to continuously improve organizational 

processes, products and services to meet the needs of the customer or client, strengthen 

competitive leverage and achieve the optimal level of performance.  The aim of this study was 

to identify and determine the ideal value of key factors for the success of TQM, to map the 

causal relationships between the factors and also to select the best policy to improve TQM in 

Fars Electricity Distribution Company. Researcher-made questionnaires were used to collect 

data.  Using the DANP method, the relationships between the factors and their ideal value were 

determined and then, based on the findings of the DANP method, causal loop diagrams were 

created and the problem was modeled by drawing a flow diagram. The simulation results 

showed that the tenth policy (paying full attention to all factors) in the system dynamics method 

is the best policy considered in this research. 

Keywords: Total Quality Management, System Dynamics, DANP 
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