
  
  دانشكده مديريت دانشگاه تهران    مديريت صنعتي

  5، شماره 2دوره 
  1389پاييز و زمستان 

 124 تا  103 صص

بررسي اثرات عوامل كليدي موفقيت مديريت كيفيت بر عملكرد كيفيت و 
  ي ايرانيها شركتتحليل تجربي : تأمين ي  وكار يك زنجيره كسب

  3، مهدي كرباسيان2، مهدي بشيري1فرهاد فتحي هفشجاني

هـا،   مدل پژوهشگرانموجب شد تا ) SCM(ي تأمين  افزايش توجهات به مديريت زنجيره :چكيده
هاي مـديريت كيفيـت را كـه در زمينـه مـديريت عمليـات توسـعه داده شـده          ا و چارچوبساختاره

در اين مقاله، در چارچوب يـك مـدل سـاختاري چگـونگي     . بودند، مورد بررسي مجدد قرار دهند 
بـه همـراه برخـي از    ) كننده  تمركز بر مشتري و مديريت كيفيت تأمين( SCMتأثير دو رويه كيفيتي 

 كننـد، بـر   وفقيت مديريت كيفيت كه ايـن روابـط را بـه جلـو بـرده و تعـديل مـي       ترين عوامل م مهم
هـا از   در ايـن پـژوهش داده  . اسـت  ي تأمين بررسـي شـده   وكار يك زنجيره عملكردكيفيت و كسب

هاي ايـن پـژوهش، از ايـن     يافته. است آوري شده شركت صنعتي ايران جمع 100طريق پرسشنامه از 
نهايـت  در ي تأمين شده و  موجب ايجاد پيوند ميان شركاي زنجيره مديريت ارشدموضوع كه تعهد 

همچنين از ديگر نتـايج  . كند داد، حمايت مي  خواهد  عملكردكيفيت كل زنجيره را تحت تأثير قرار
 در ارشد و نقـش دپارتمـان كيفيـت اسـت كـه       اين پژوهش وجود رابطه مستقيم ميان تعهد مديريت

  .را تحت تأثير قرار خواهد داد ي تأمين نهايت عملكرد زنجيره
  
  
  

و كار،  ي تأمين، عوامل كليدي موفقيت مديريت كيفيت، عملكرد كيفيت وكسب مديريت زنجيره :يكليد يهاواژه
  مدل ساختاري

 ، ايرانآباد ارشد مديريت صنعتي ـ توليد، دانشگاه آزاد اسلامي واحد نجف كارشناس .1

  ، ايراندانشگاه شاهدعضو هيئت علمي گروه مهندسي صنايع  .2
  ، ايرانعضو هيئت علمي گروه مهندسي صنايع دانشگاه صنعتي مالك اشتر. 3

31/1/88: تاريخ دريافت مقاله  
  18/12/89: تاريخ پذيرش نهايي مقاله

  فرهاد فتحي هفشجاني :نويسنده مسئول مقاله
Email: hafshejani2006@gmail.com 
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  مقدمه
حاصل در تكنولـوژي اطلاعـات رقابـت از سـطح     هاي  فتبا نزديك شدن ارتباطات و پيشر 

هـاي اخيـر    در سـال . ده اسـت كرحركت  تأميني  زنجيرهيك شركت فراتر رفته و به سطح 
است و اغلب ارتباطش بـا ديـدگاه    متمركز شده SCMروي مفاهيم  پژوهشگرانبيشتر توجه 

 QMكه اهميـت   يدر حال ؛است محدود شده يا در حاشيه قرارگرفته) QM(مديريت كيفيت 
دانشگاهي نياز به يك رويكـرد متمركزتـري    پژوهشگران، است جهاني شناسايي شده طور به

 تـأمين ي  زنجيـره درونـي و بيرونـي   هاي  در چارچوب زمينه QMجهت ارزيابي موضوعات 
 منظـور  بـه  تـأمين ي  زنجيـره در آينده يكپارچگي مـديريت كيفيـت و مـديريت    . ]15[دارند 
نيـز   )2005(رابينسـون و مـالهوترا    كـه  طـوري  هب ـ ؛]11[هميـت خواهـد شـد    پذيري با ا رقابت

عنـوان يـك    را بـه  تـأمين ي  زنجيـره هـاي مـديريت كيفيـت و مـديريت      يكپارچگي ديـدگاه 
در زمينه مديريت ها  پژوهشاغلب . ادغامي و ماندگار مطرح كرده بودند پژوهشيمحدوده 

كـه   اسـت در حـالي   يـت متمركـز شـده   ي درونـي و بيرونـي كيف  هـا  ديـدگاه كيفيت به تقابـل  
. انـد  ي بيرونـي روي مشـتري متمركـز شـده    هـا  ديـدگاه ينـد و  آي درونـي روي فر ها ديدگاه
بايـد   ؛را اتخـاذ نمودنـد   تـأمين ي  زنجيرهها رويكرد سيستمي مديريت  طور كه شركت همان
هـاي   نينـدهاي جريـا  آده و همچنـين فر كـر را با هم ادغام ) دروني و بيروني ( ها ديدگاهاين 

در زمينـه  ، تـاكنون . ]7[ نـد كن پايين دستي را بـا خودشـان هماهنـگ    هاي جريان بالادستي و
محـدودي   هاي پژوهش تأميني  زنجيرهي مديريت كيفيت و مديريت ها ديدگاهيكپارچگي 
   .است  انجام گرفته

 ،كيفيـت همپوشـاني وجـود دارد    هـاي مـديريت   و رويـه  تـأمين ي  زنجيرهمابين مديريت 
ــه ــديريت كــه يطــور ب ــأمينكيفيــت  م ــه   ت ــا از روي ــر مشــتري دو ت ــده و تمركــز ب ــاي  كنن ه

گيرنـد   مـي  قـرار  تأميني  زنجيرهوضوح در چارچوب مديريت  هكيفيت هستند كه ب مديريت
بيشـتر  ) SCQM( تـأمين ي  زنجيـره كيفيت  نام مديريت هاين امر باعث شد تا سيستمي ب]. 11[

هـاي   سيستمي كه با ايجاد پيوند ميـان جريـان   يك رويكرد "مطرح شود كه عبارت است از
ده كرقابل نفوذي را ايجاد هاي  فرصت، كنندگان و مشتريان تأمينبالادستي و پايين دستي با 

 رابينسـون و مـالهوترا از  همچنـين   ].7[ "دهـد   و بدين وسيله عملكرد زنجيـره را ارتقـاء مـي   
تشـريك   "عبارت اسـت از   ين صورت تعريف كردند كهه ارا ب SCQM، ينديآديدگاه فر
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ي شريك در شـبكه  ها سازمانيندهاي كسب وكار كه همه آمساعي و يكپارچگي رسمي فر

ايجـاد   منظـور  بـه ينـدها را  آخـدمات و فر ، مداوم محصولات طور بهده تا كررا درگير  تأمين
 تحليل كـرده و بهبـود  ، ارزش و دستيابي به رضايتمندي مشتريان مياني و نهايي بازار بسنجند

  . "دهند
كيفيـت   موفقيـت مـديريت   كليـدي  كـه در زمينـه عوامـل    هـايي  پژوهشنتايج  ي با مقايسه

، سـاراف و همكـاران  (ي صـنعتي كشـورهاي ايـالات متحـده امريكـا      هـا  سـازمان فراگير در 
) 1999، جـوزف و همكـاران  (هند، )1995، بدري و همكاران(امارات متحده عربي ، )1989

، نقـش  مـديريت ارشـد  عامـل تعهد  4نجام گرفته ا) 2002ن،آنتوني و همكارا(كنگ  و هنگ
عنـوان عوامـل    دهـي كيفيتـي بـه    هـا و گـزارش   خدمت، داده ضمن دپارتمان كيفيت، آموزش

در ايـن  . انـد  كيفيت فراگير مطرح شده آميز مديريت سازي موفقيت پياده كليدي مشترك در
كيفيـت و كسـب    بر عملكرد نتأميي  زنجيرهدو رويه كيفيتي مديريت  تأثيرچگونگي ، مقاله

عامل كليدي مشترك فوق كه اين روابط را به جلـو   چهارهمراه  را به تأميني  زنجيرهو كار 
. اسـت  در چارچوب يك مـدل سـاختاري مـورد آزمـون قرارگرفتـه     ، كنند مي برده و تعديل

انعكـاس   تـأمين ي  زنجيـره هـاي مـديريت كيفيـت را در يـك      بدين منظور روابط ميان رويه
در . اسـت  مورد بررسـي قرارگرفتـه   تأميني  زنجيرهرشان روي عملكرد اثآسترش داده و وگ

   :است اهداف زير دنبال شدهپژوهش اين 
ي  زنجيرهكيفيت لازم است ايجاد شود تا عملكرد  هاي مديريت تغييراتي كه در رويه .1

  . بهبود يابد تأمين
ــين عوامــل كليــدي مــديريت كيفيــت    .2 ــوع رابطــه ب ــين ن ــهتعي ــاده ورمنظــ ب ســازي  پي

 تـأمين ي  زنجيـره آميز استراتژي مديريت كيفيت در هـر شـركت و در كـل     موفقيت
  ). ايرانيهاي  خاص شركت(

هـاي كليـدي    درك و فهـم متخصصـان را از روابطـي كـه ميـان رويـه       پـژوهش اين  .3
، وجــود دارد تــأميني  زنجيـره كــار  و كيفيــت و عملكــرد كيفيـت و كســب  مـديريت 

  . كند تصحيح مي
بـه   ؛در بخـش دوم : اسـت  زيـر سـازماندهي شـده    صـورت  بـه هاي اين مقالـه   قسمتساير 

پرداختـه و مـدل    تـأمين ي  زنجيـره و عملكـرد   QMهاي  ها و روابط ميان رويه بررسي فرضيه
شامل  شناسي پژوهش روش ؛و در بخش سوم، ارايهصورت شماتيك  هساختاري پيشنهادي ب
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روايـي و پايـايي ابـزار    ، شناسـي نمونـه  جمعيت  ،آوري اطلاعات روش جمع، پژوهشروش 
 ارايـه نتـايج آزمـون مـدل سـاختاري      ؛در بخش چهارم. است شده آوري اطلاعات بيان جمع
ن تشريح شـده و در  او متخصصپژوهشگران مفاهيم حاصله براي  ؛در بخش پنجم .است شده

  . است شده ارايهي ياهگيري كلي و پيشنهاد بخش ششم نتيجه

  پژوهشطرح  
اسـت كـه     رويه كليدي مـديريت كيفيـت مـورد بررسـي قـرار گرفتـه       شش ژوهشپدر اين 

 هـا و  داده ؛تمركـز بـر مشـتري    ؛خـدمت   ضـمن   آمـوزش  ؛ارشـد   مـديريت  تعهـد  :عبارتند از
  .كننده تأميننقش دپارتمان كيفيت و مديريت كيفيت  ؛دهي كيفيتي گزارش

) نه نظري مدل سـاختاري  پشتوا( پژوهشهاي  كارگيري فرضيه هدر ادامه در مورد علت ب
شماتيك نشـان داده   صورت بهاست و در نهايت مدل ساختاري  شده ارايهتوضيح مختصري 

  . است شده

  ارشد سازمان   تعهد مديريت 
ارشد يكي از   تعهد مديريت ،دهد تجزيه و تحليل مطالعات تجربي مديريت كيفيت نشان مي

يفيـت فراگيـر در يـك شـركت معرفـي      گذار در موفقيت مـديريت ك تأثيرترين عوامل  مهم
تـا از   چهـار ارشـد مسـتقيم بـا      تعهد مـديريت  ،است در اين مقاله پيشنهاد شده. ]3[ است شده

ــد از     ــه عبارتن ــاط دارد ك ــت ارتب ــديريت كيفي ــدي م ــل كلي ــتري ) 1: عوام ــر مش ــز ب   تمرك
  . نقش دپارتمان كيفيت) 4كننده و  تأمينمديريت كيفيت )  3 خدمت ضمن آموزش) 2

ي  زنجيرههاي مديريت كيفيت و مديريت  ترين رويه پارچگي با مشتريان يكي از مهميك
سازمان به مديريت كيفيت در تضمين فرهنگ بهبـود   مديريت ارشدتعهد . ]15[ است تأمين

اساسي است و موجب توسعه فرهنگ تشريك مساعي در سرتاسـر  ، مستمر و ارتباطات آزاد
هـا و سـاختارهايي را    توانـد سياسـت   مـي  ي كه مديريترطو به. شود مي تأميني  زنجيرهيك 

هـا قـادر باشـند روي مشـتريان متمركـز شـده و محـيط         طراحي كند كه بدين وسيله سازمان
خدمت بـه مشـتري متمركـز شـده      ارايهكاري را ايجاد كنند كه در آن توجه كاركنانشان بر 

هـا و   و بـرآوردن نيازمنـدي  تعيـين   منظـور  بـه تمركز بر مشـتري بـا تعهـد سـازماني     ]. 4[باشد 
كـه از ايـن طريـق مـديريت      يطور به است؛ انتظارات جاري و مورد نظر مشتري رابطه داشته
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پس . ]14[كند  مي ي را فراهم نموده و رضايتمندي مشتريان را تضمينمؤثرروابط با مشتري 

  : توان فرضيه ذيل را مطرح كرد مي با توجه به موارد فوق

1aH:  بر تمركز بر مشتري اثر دارد مديريت ارشدتعهد.  
ابتدا لازم است كه نيروي انساني مربوط به آن عمليـات  ، منظور بهبود هر عمليات سازماني هب
، كـارگيري ابـزار   هخوبي آموزش داده شود و اين مديريت سـازمان اسـت كـه در موقـع ب ـ     به

نـد و بـا ايجـاد محـيط     ك كاركنان فراهم مي اصول و مباني جديد منابع لازم را براي آموزش
) 2003( نـك  كي .]10[شود  مي يند تغييرآكاري مناسب موجب درگيرشدن كاركنان در فر

دمت خ ـ ضـمن  ميـان رهبـري مـديريت و آمـوزش     ،نشان دادند) 2008(نك و هارتلي  و كي
  : بنابراين، فرضيه زير پيشنهاد شد. اي وجود دارد ملاحظه رابطه قابل

1bH:  خدمت اثر دارد ضمن بر آموزش مديريت ارشدتعهد.  
شرطي كه  هب ،كنندگان را ارتقاي دهد تأمينروابط سودمندانه با  تواند متقابلاً مي مؤثررهبري 

عملكـرد  ، بر كيفيـت ، كنندگان از نظر كيفيت مواد تأمينانتخاب و تصديق ، نگام توسعهه به
نـد و همچنـين مبادلـه اطلاعـات رقـابتي و      ك تأكيدبيش از قيمت  تحويل و عملكرد كيفيت

اي ميـان رهبـري و مـديريت     روابط قابـل ملاحظـه  ، از نظر آماري. ندكاختصاصي را تسهيل 
كــه در  پژوهشــيهمچنــين نتــايج . ]18] [11[ ]10[ اســت كننــده مســتند شــده تــأمينكيفيــت 
مسـتقيم بـر    طـور  بهدهد رهبري  مي نشان ،شركت ايران خودرو انجام گرفته تأمين ي زنجيره

را در زمينـه بهبـود    ها سازمانهاي افراد و  ثيرگذاشته و تلاشأكننده ت تأمينمديريت كيفيت 
  : با توجه به موارد بالا فرضيه زير پيشنهاد شد . ]1[ كند دهي مي جهت كيفيت تشويق و

1cH: كننده اثر دارد تأمينت ارشد بر مديريت كيفي  تعهد مديريت.  
مديريت از طريق بهبود مستمر و برقراري ارتباطات آزاد موجب حفظ تغييرات ايجـاد شـده   

بـالقوه بهبـود مسـتمر و برقـراري ارتباطـات آزاد       طـور  بههمچنين، ]. 10[شود  مي در سازمان
كه در مجموع ايـن مـوارد   ] 14[ شود مي موجب بهبودكيفيت محصولات و خدمات شركت

همچنين، حمايت مديريت ارشد سـازمان جـديت   . كنند مي ش دپارتمان كيفيت را تسهيلنق
خدمات و ميزان تشريك مساعي دپارتمـان  / دپارتمان كيفيت در ارتقاء كيفيت محصولات 

  : بنابراين، فرضيه زير پيشنهاد شد. ها را افزايش خواهد داد كيفيت با ديگر دپارتمان

1dH:  مديريت ارشد بر نقش دپارتمان كيفيت اثر داردتعهد.  
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  خدمت ضمن آموزش 
دهي كيفيتي  گزارش ها و خدمت بر داده  ضمن  آموزش دهد، نشان مي نك نتايج مطالعه كي

ه امـا آمـوزش ب ـ  ، هاي كيفيتـي بـه آمـوزش نيـاز دارد     آوري و استفاده از داده جمع. اثر دارد
موقـع   ههـاي كيفيتـي را ب ـ   كاركنان بايـد داده .في نخواهد بوددر زمينه بهبودكا يتنهايي تلاش

ايـن فرضـيه از   ، پـژوهش در ايـن  . ]10[ كارگيرنـد  هي ب ـمؤثر طور بهده و آنها را كردريافت 
  . است اقتباس شده) 2003( نك مطالعه كي

2aH :دهي كيفيتي اثر دارد ها و گزارش خدمت بر داده ضمن آموزش.  
نــد كــه يــك ســازمان قبــل از تمركــز بــر نيازهــاي كردبيــان ) 1998( هندفيلــد و همكــاران 

منظـور   هب ـ) 2005(ليـا و چنـگ  . بايد به آموزش و توسعه نيروي كـارش بپـردازد  ، مشتريانش
نــد كــه كاركنــان ســازمان بايــد منظــور كرد ســازي موفــق مــديريت كيفيــت پيشــنهاد پيــاده

بر  ،بنابراين. اين امر مستلزم آموزش كاركنان است مشتريانشان از كيفيت را درك كنند كه
  .است اساس موارد فوق فرضيه زير پيشنهاد شده

2bH :خدمت بر تمركز بر مشتري اثر دارد ضمن آموزش .  

  تمركز بر مشتري 
 و همـه معيارهـاي  ) عملكرد مالي و عملكرد عمليـاتي (تمركز بر مشتري بر عملكرد ادغامي 

اند كه يكپارچگي اطلاعات با مشـتريان   دريافته پژوهشگرانهمچنين . ]14[ عملكرد اثر دارد
كـه تمركـز بـر مشـتري از     كردتوان پيشـنهاد   مي پس] 19[ گذارد مي بر عملكرد شركت اثر

از طرفـي  . دهي كيفيتي بـر عملكـرد شـركت اثـر دارد     ها و گزارش طريق متغير ميانجي داده
بهبـود   منظـور  بهآوري و استفاده از اطلاعات كيفيت  يان منتج به جمعروابط نزديك با مشتر

نـك و هـارتلي    همچنين نتايج مطالعات كي. ]4[ محصولات درخواستي مشتريان خواهد شد
دهـي كيفيتـي    هـا وگـزارش   مسـتقيم بـر داده   طور بهتمركز بر مشتري  ،دهد نشان مي) 2008(

فرضـيه  ) 2008(نـك و هـارتلي    كي پژوهشنتايج  بنابراين با توجه به مطالب فوق و. اثردارد
  : است زير پيشنهاد شده

3H :دارد اثر دهي كيفيتي و گزارش ها تمركز بر مشتري بر داده .  
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  دهي كيفيتي  ها و گزارش داده 

لازم و  كننـده  تأمينبهبود مديريت كيفيت  منظور بهدهي كيفيتي  ها و گزارش استفاده از داده
كنندگانشـان را   تأميندهد تا عملكرد  ها به خريداران اجازه مي زيرا اين داده ؛ضروري است

ــأمينارزيــابي كننــد و ارزيــابي عملكــرد   ــازخورد بــه آن ارايــهكننــدگان و  ت هــا عملكــرد  ب
تجربـي از وجـود رابطـه ميـان      هـاي  پـژوهش نتايج . ]12[كنندگان را بهبود خواهد داد  تأمين
ــا و داده ــزارش ه ــت    گ ــديريت كيفي ــي و م ــي كيفيت ــأمينده ــتيباني  ت ــده پش ــي كنن ــد م  كن

  : است پس با توجه به موارد فوق فرضيه زير پيشنهاد شده. ]18[]11[]10[

4aH :كننده اثر دارد تأميندهي كيفيتي بر مديريت كيفيت  ها و گزارش داده .  
شود كـه ايـن    مي آوري و تسهيم نگام جمعه به صورت بههاي كيفيت در سراسر سازمان  داده

تعيـين قابليـت سـاخت و توانـايي زنجيـره در توليـد       ، امر در تعيين ابعاد كيفيتي محصـولات 
همــاهنگي و يكپــارچگي دپارتمــان كيفيــت بــا ســاير ، تضــمين كيفيــت محصــولات، هــا آن

نتـايج  . اسـت  ن كننـده بهبودكيفيت عملكـرد تعيـي   و تأميني  زنجيرههاي  ها و حلقه دپارتمان
هاي كيفيتي و عملكرد ادغامي  ميان تجزيه و تحليل داده ،دهد نشان مي) 2006(پژوهش نئير 

همبستگي مثبتي وجود دارد اما در اين راسـتا وجـود رابطـه مسـتقيم ميـان      ) مالي و عملياتي(
ا پـس ب ـ . اسـت  دهي كيفيتي و عملكرد كيفيت مـورد بررسـي قـرار نگرفتـه     ها و گزارش داده

  : است توجه به موارد فوق فرضيات زير پيشنهاد شده

4bH :دهي كيفيتي بر نقش دپارتمان كيفيت اثر دارد ها و گزارش داده .  

4cH :اثر دارد تأميني  زنجيرهدهي كيفيتي بر عملكرد كيفيت  ها و گزارش داده .  

  كننده تأمينمديريت كيفيت  
ها بر اساس كيفيت  كنندگان كليدي و ارزيابي آن تأمينبر برقراري روابط بلندمدت با  تأكيد

نقش دپارتمان كيفيت را كه تضمين كيفيت محصولات و ايجاد هماهنگي و ، جاي قيمت هب
كنـد و   مـي  تسـهيل ، اسـت  تـأمين ي  زنجيرههاي  ها و حلقه تشريك مساعي با ديگر دپارتمان

كننـده بـا    تأمينهمچنين، مديريت كيفيت . دهد را ارتقاء مي تأميني  زنجيرهعملكردكيفيت 
پس بـا  . ]14[همبستگي مثبت دارد ) عملكرد موجودي و عملكرد كيفيتي(عملكرد عملياتي 

  :است توجه به موارد فوق فرضيات زير پيشنهاد شده

5aH : رتمان كيفيت اثر داردكننده بر نقش دپا تأمينمديريت كيفيت .  
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5bH : اثر دارد تأميني  زنجيرهكننده بر عملكرد كيفيت  تأمينمديريت كيفيت.  

  نقش دپارتمان كيفيت  
تواند با ايجاد تعـاريف مشـترك از    مي تأميني  زنجيرهيك  ،دهد مطالعات تجربي نشان مي 

ــاييينــدآهــا و فر كيفيــت و مــديريت مشــترك رويــه  اش را در  هاي كيفيتــي يكپارچــه توان
ينـدي را  آو پيچيـدگي و انحرافـات فر  ] 16[ برآوردن انتظارات مشتري نهايي افـزايش دهـد  

كيفيتي را تا حد زيادي كاهش داده و موجب ارتقـاي  هاي  بدين وسيله هزينه كاهش دهد و
رد فوق فرضيه زير پس با توجه به موا. شود تأمين ي زنجيرهكل وري و عملكرد كيفيتي  بهره

  : است پيشنهاد شده

6H : اثر دارد تأميني  زنجيرهنقش دپارتمان كيفيت بر عملكرد كيفيت .  

   تأميني  زنجيرهعملكرد  
عملكردكيفيـت   ،نشان داد) 2008(نك و هارتلي  و كي) 2003( نك كي هاي پژوهشنتايج 

توانـد رضـايتمندي    مـي  كيفيـت . ري را در پـي دارد عملكرد مـالي و تجـاري بـالات   ، مطلوب
نـد  كهـا   بالاتر يا كاهش هزينـه هاي  مشتري را افزايش دهد و شركت را قادر به مطالبه قيمت

ي  زنجيـره توانـايي   ،همچنـين . ]11[]10[ دهـد  كه اين امر حاشيه سود شركت را افزايش مـي 
بالادسـتي و پـايين   هاي  ريانهمزمان در ج صورت بهدر ايجاد هماهنگي و يكپارچگي  تأمين
در بـرآوردن نيازهـاي مشـتريان را افـزايش      تـأمين ي  زنجيـره ميزان انعطـاف پـذيري   ، دستي
  : است فرضيه زير پيشنهاد شدهگفته شده پس با توجه به موارد . دهد مي

7H :اثر دارد تأميني  زنجيرهو كار  عملكردكيفيت بر عملكردكسب .  
بـه  (شد منجر به مدل ساختاري زير  ،هايي كه در بالا مورد بحث قرار گرفت فرضيه، ابراينبن

بــا توجــه بــه فرضــيه مربــوط بــه آن ) 1( نمــودارهــر مســير در . )مراجعــه كنيــد) 1( نمــودار
انـد بـا    سـنجش هـر عامـل اسـتفاده شـده      منظور بههايي كه  الؤاست و س گذاري شده علامت

ها يا متغيرهـاي قابـل    كه در واقع همان سنجه ها سؤالست كه اين ا نشان داده شده Qعلامت 
از مواردي كه مـدل سـاختاري زيـر را از     .اند شده ارايه) 1(در قالب جدول  ،مشاهده هستند

نـك و   شـده توسـط كـي    ارايـه جملـه مـدل سـاختاري    از ، شده در اين زمينـه  ارايههاي  مدل
و  ها سازمانوامل كليدي موفقيتي است كه در كارگيري ع هب ،كند مي متمايز) 2008(هارتلي 
، هنـد، امـارات متحـده    آمريكاايالات متحده ( مانندي صنعتي كشورهاي مختلفي ها شركت



  111 (...)بررسي اثرات عوامل كليدي موفقيت مديريت كيفيت بر عملكرد كيفيت و 

 
مـديريت ارشـد    تعهـد  :مشـترك بـوده كـه ايـن عوامـل عبارتنـد از      ...) و كنگ عربي، هنگ

يفيتـي كـه   دهي ك ها و گزارش خدمت و داده ضمن سازمان، نقش دپارتمان كيفيت، آموزش
 تـأمين  ي همـراه دو رويـه كيفيتـي مـديريت زنجيـره      هدر اين مدل ساختاري عوامـل فـوق ب ـ  

همزمـان در چـارچوب يـك     صـورت  بـه ) كننده تأمينتمركز برمشتري و مديريت كيفيت (
) 2008(در مدل سـاختاري كـي نـك و هـارتلي      كه طوري به. است شده ارايهمدل ساختاري 

اي توليـدي و صـنعتي ايـالات متحـده وجـود داشـته، مـورد        ه ـ عوامل كليدي كه در سازمان
ايفـا   هـا  شـركت در عملكـرد   QMهاي  رويهاست كه با توجه به نقشي كه  استفاده قرارگرفته

تـوان در   را مـي  پـژوهش كـه نتـايج ايـن     يطور به ؛بر اهميت نتايج آن ميفزايد] 14[ مي كنند
هــاي حاصــل از  ل بــا دادهجملــه كشــور ايــران كــه ايــن مــداز صــنايع كشــورهاي مختلــف 

همچنـين در تـدوين ايـن    . كارگرفت هي توليدي و صنعتي آن برازش داده شده، بها شركت
كـه ايـن اصـل بيـان مـي       يطور به ؛جويي نيز رعايت شد مدل ساختاري اصل اقتصاد و صرفه

 كـه  طـوري  بـه . دارد كه ضرورتي ندارد كه مدل ساختاري شامل هر متغير علي ممكن باشـد 
توانـد موجـب آزمـون     در مـدل مـي  ) از لحـاظ تعـداد  (هـاي بـيش از انـدازه     ن سازهگنجانيد

يك مـدل نامناسـب يـا    هاي مهمي را حذف كنيد، خطر توليد  ناپذيري آن شود و اگر سازه
مدل ساختاري اين پژوهش با مدل ساختاري ) 2(در جدول ]. 2[ايد  خريده كاذب را به جان

  . است مقايسه شده) 2008(نك و هارتلي  كي
 

  دهد ي تأمين را نشان مي عملكرد زنجيرهوQMهاي كليديمدل ساختاري كه روابط ميان رويه. 1 نمودار  
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  )متغيرهاي قابل مشاهده( ها ها و سنجه عامل .1جدول 
عوامل 
  ها سنجه  كليدي

ت ارشد
تعهد مديري

خدمات شركت حمايت /ارتقاي كيفيت محصولاتمنظوربهيندي،رشد سازمان تا چه حدي از نگرش فرآمديريت ا-1  
  مي كند؟

 گيرند؟ ، مورد بازنگري قرار ميبهبود منظور بهدر جلسات مديران ارشد تا چه حدي موارد كيفيتي  -2
 نگرند؟ عنوان راهي براي افزايش سود مي مديران ارشد سازماني تا چه حدي به اصول بهبود مستمر به -3
هاي اصلي تا چه حدي بر اساس اهـداف بلندمـدت كيفيـت مـورد      در اين سازمان مديران اجرايي و مديران دپارتمان -4

 گيرند؟ارزيابي قرار مي

ي
تمركز بر مشتر

دستيابي به سـطح بـالاتري از    منظور بهخدمات /فعال به دنبال راهي براي بهبود محصولاتطوربهتا چه حدي سازمان-5  
  رضايتمندي مشتريان است؟

 ميزان شناخت كاركنان سازمان از نيازهاي مشتريانشان چقدر است؟ -6
 شود؟ مي هاي مشتريان استفاده ديشناسايي و تعيين نيازمن منظور بهتا چه حدي از بررسي هاي رضايتمندي مشتري  -7
  هاي رضايتمندي مشتريان چقدر است؟ميزان آگاهي مديران از نتايج بررسي -8

ش ضمن 
آموز

ت
خدم

  

  مي شود، چقدر است؟ ارايهميزان آموزش موارد كيفيتي كه به كاركنان دپارتمان كيفيت و توليد -9
 شود؟ مواردكيفيتي آموزش داده مي تا چه حدي به مديران و سرپرستان سراسر سازمان برحسب نيازشان - 10
شـود، چقـدر    مـي  ارايـه كه به كاركنـان سراسـر سـازمان    )هاي فني و شغلي مهارت(هاي كاري  ميزان آموزش مهارت - 11

 است؟
  شود؟ هاي آماري بهبود به كاركنان دپارتمان كيفيت آموزش داده ميروشبه چه ميزان -12

داده
 

ش 
ها و گزار
دهي كيفيتي

ها، در راستاي حفظ و ارتقـاي كيفيـت    هاي كيفيتي و بهره گيري از آنآوري و تحليل دادهعيند جمآتا چه حدي فر-13  
  خدمات شركت است؟/محصولات

 هاي كيفيتي بر حسب نيازشان چقدراست؟ ميزان دسترسي مديران و سرپرستان به داده - 14
 شود؟ ميعنوان ابزاري براي مديريت كردن كيفيت استفاده  هاي كيفيتي به تا چه حدي از داده - 15
  شود؟هاي كيفيتي درارزيابي سرپرستان و عملكردمديريتي استفاده ميها و گزارشتا چه حدي از داده -16

ش دپارتمان 
نق

ت
كيفي

  

 كنيد؟ هاي ديگر را چگونه ارزيابي ميميزان تشريك مساعي ميان دپارتمان كيفيت با دپارتمان-17
هـاي   هاي تضمين كيفيـت و تعيـين چـارچوب    رلي، رويههاي كنت تا چه حدي دپارتمان كيفيت در تعيين دستورالعمل - 18

 استقلال عمل دارد؟ تأمين ي هاي زنجيره همكاري با ساير حلقه
 كنيد؟ خدمات شركت چگونه ارزيابي مي/اثربخشي دپارتمان كيفيت را در بهبود كيفيت محصولات - 19
  كنند؟ مي ل كيفيتي استفادهيمساعنوان كارشناسان اي كيفيت بههاي اصلي تاچه حدي از كاركنان حرفهدپارتمان -20

ت 
ت كيفي

مديري
تأمين كننده

  كيد دارد؟أتا چه حدي سازمان شما به برقراري روبط بلندمدت با تأمين كنندگان كليدي ت-21  
 خدمات شركت چقدر است؟/يند توسعه و ارتقاي كيفيت محصولاتآميزان مشاركت تأمين كنندگان كليدي در فر - 22
جاي قيمت و بر اساس عملكرد تحويل،  هنندگان كليدي خود را بر مبناي كيفيت، باين سازمان تاچه حدي تأمين ك - 23

 كند؟ انتخاب مي
  مفيدبودن سيستم ارزيابي تأمين كنندگان در سازمانتان چقدراست؟/ميزان كارايي -24

عملكرد 
ت

كيفي
  

  كنيد؟ وري چگونه ارزيابي مييندهاي بهبودبهرهآعملكرد سازمانتان را در فر-25
 كنيد؟ كنندگان چگونه ارزيابي مي تأمينا از زمان سفارش مواد اوليه تا زمان دريافت آن از عملكرد شركت ر - 26
 كنيد؟ عملكرد شركت را از زمان سفارش كالا توسط مشتري تا زمان تحويل به آن چگونه ارزيابي مي - 27
  چگونه است؟ ) ملي، بين المللي(شده توسط شركت نسبت به استانداردهاارايهخدمات/كيفيت محصولات -28

عملكرد 
ب و 

كس
كار 

  درحال حاضر شركتتان چه سهمي از بازار داخلي را در اختيار دارد؟-29 
 رشد سهم شركتتان نسبت به ساير رقبا در حال حاضر چگونه است؟ - 30
  كنيد؟ ن چگونه ارزيابي ميهاي اجتماعي آعملكرد شركتتان را در قبال جامعه و مسئوليت -31
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  )2008(تمايز و برتري مدل ساختاري نسبت به مدل ساختاري كي نك و هارتلي  .2جدول

  مدل ساختاري كي نك و هارتلي شده در اين پژوهشارايهمدل ساختاري  رديف

1  
يهاشركتبكارگيري عوامل كليدي موفقيت مشترك در

مزمـان  ه صـورت  بـه توليدي و صنعتي كشورهاي مختلف، 
  .دريك مدل ساختاري

ي هـا  شـركت بكارگيري عوامل كليدي موفقيت، خـاص  
  .آمريكاتوليدي و صنعتي ايالات متحده 

2  
مــديريت ارشــد و نقــشهــاي تعهــداثرغيرمســتقيم عامــل

مالي و تجاري و (دپارتمان كيفيت بر عملكردكسب و كار 
  . است  بررسي شده تأمين ي زنجيره) اجتماعي

ــلاثرغيرمســتقيم عا ــديريت و طراحــي   م ــري م هــاي رهب
 ي خدمات بر عملكرد مالي و تجـاري زنجيـره  / محصول 

  . است بررسي شده تأمين

3  

 :فرضيه هاي همچون رابطه مستقيم ميان
  ؛تأميندهي كيفيتي و عملكرد زنجيره  ها و گزارش داده -
  ؛دهي كيفيتي و نقش دپارتمان كيفيت ها و گزارش داده -
  ؛كننده و نقش دپارتمان كيفيت نتأميمديريت كيفيت  -
  ؛تأمين ي  كننده و عملكرد زنجيره تأمينمديريت كيفيت -

  .است مورد آزمون قرار گرفته

  :هاي همچون رابطه مستقيم ميانفرضيه
  ؛يندآدهي كيفيتي و مديريت فر ها و گزارش داده -
  ؛دهي كيفيتي و طراحي محصول ها وگزارش داده -
  ؛نده و طراحي محصولكن تأمينمديريت كيفيت  -
  ؛يندآكننده و مديريت فر تأمينمديريت كيفيت  -

  .است مورد آزمون قرار گرفته

  . ي ايرانيها شركتهاي  با داده برازش مدل ساختاري  4
ي هــا  شــركت هــاي  بــرازش مــدل ســاختاري بــا داده

  .ييآمريكا
  

  پژوهشروش  
. اسـت  اختاري ارزيابي شدهيابي معادلات س مدل روشاعتبار مدل به كمك  پژوهشدر اين 

هاي تجربي به چه خوبي با اين مـدل عوامـل فـرض     داده ،دهد در واقع اين تكنيك نشان مي
تخمين پارامترهاي مدل  منظور بههمچنين از بسته نرم افزاري ليزرل . اند شده تطبيق داده شده
ه از توليـدي و صـنعتي هسـتند ك ـ   هـاي   شـركت ، پژوهشمكان . است ساختاري استفاده شده

مديريت كيفيت فراگيـر  هاي  ده و حداقل يكي از نظامكرهاي مديريت كيفيت استفاده  رويه
 فعاليت تأمينيا استراتژهاي مبتني بر  تأمين  زنجيرهسازي كرده باشند و در قالب يك  را پياده

ي واقـع در سـه اسـتان چهارمحـال و     هـا  شـركت آمـاري   ي ، جامعهپژوهشدر اين . كنند مي
 .اسـت  تصادفي انتخاب شده صورت به ها صفهان و تهران هستند كه تعدادي از آنا، بختياري

جمعيت شناسي نمونه و روايـي  ، آوري اطلاعات جمع موضوعات مربوط به روش، در ادامه.
مـورد بررسـي و مطالعـه     تـأمين ي  زنجيـره هـاي عملكـرد    وشـاخص  QMهـاي   تجربي رويـه 
  . است قرارگرفته
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  آوري اطلاعات  روش جمع 
در طراحـي   .اسـت  از پرسشنامه استفاده شـده  پژوهشآوري اطلاعات مورد نياز اين  ر جمعد

 شـود؛ اين پرسشنامه سعي شد تا حد امكان از اصـول اوليـه طراحـي اسـتفاده      حالتشكل و 
اي پيرامون موضوع مورد پژوهش  نامه، ي مربوطها سؤالي كه در اين رابطه به همراه طور به

هـا گفتـه شـد     تشويق مخاطبان به آن منظور بهخلاصه آورده شد و  طور بهو اهداف پژوهش 
شـركت   صـد  هـا ارسـال خواهـد شـد كـه در كـل از       ن اي از نتايج پژوهش براي آ كه نسخه

  .آوري شد جمع پرسشنامه تكميل شده

  شناسي نمونه  جمعيت 
مدير ، نماينده مديريت، مدير تضمين كيفيت، اكثر مخاطبان جهت تكميل پرسشنامه عناوين

مــدير آمــوزش و مــدير كارخانــه را داشــتند و بــا بررســي مخاطبــان ، هــا ينــدها و سيســتمآفر
ي هـا  سـؤال گـويي بـه    نتيجه گرفته شد كه اين مديران دانش لازم را جهت پاسخ، ها تشرك

در ايـن  . اسـت  شـده  ارايـه نمونـه  هـاي   در ادامه اطلاعاتي پيرامـون شـركت  . پرسشنامه دارند
در صـنايع  % 16، در صـنايع فلـزي  % 24، ر صـنعت خودروسـازي  هـا د  شـركت % 27 پژوهش
در صـنايع شـيميايي و   % 9در توليد لوازم خـانگي و  % 10، در صنايع الكتريكي% 14، غذايي

ايـن  هـاي   از شـركت %  49، همچنين از نظر تعداد پرسـنل . بهداشتي مشغول به فعاليت بودند
نفـر   500تا  251بين % 14، نفر 250ا ت 101بين % 31، نفر 100و كمتر از  30بيش از  پژوهش

اكثـر   ؛تـوان نتيجـه گرفـت    مـي  پـس . بودنـد  كـار  هها مشـغول ب ـ  نفر در آن 500بيش از % 6و 
هـا جـزء صـنايع     ند و تنهـا تعـداد كمـي از آن   هسـت  ها جزء صنايع كوچك و متوسط شركت

ها در چارچوب يـك   آن ي ي نمونه مشخص شد كه همهها شركتبا بررسي . بزرگ هستند
در ضـمن، بـا   . كننـد  فعاليت مـي  تأمينو يا بر اساس استراتژي هاي مبتني بر  تأمين ي زنجيره

كيفيتي هاي  نمونه حداقل يكي از نظامهاي  شركت ي همه ؛ها مشخص شد بررسي پرسشنامه
نمونـه  هـاي   تـا از شـركت   80عنـوان مثـال    بـه . انـد  سازي نمـوده  خود پيادههاي  را در شركت

نشـان  ) 2003(مطالعـات يونـگ و همكـاران    . بودنـد  ISO 9001 نامـه داراي گواهي پژوهش
 پيشـرفت يـك سيسـتم مـديريت كيفيـت و متعاقبـاً       ISO 9001 كسـب گواهينامـه   ،دهـد  مي

بـه اسـتاندارد    پژوهشگراندهد و برخي ديگر از  قرار مي تأثيراش را تحت  عملكرد سازماني
ISO 9001 فراگيـر و بهبـود عملكـرد نگـاه     عنوان يك كليد ورودي به مديريت كيفيـت   به
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مـديريت كيفيـت   هـاي   سيستمهاي  توان نتيجه گرفت كه داشتن گواهينامه مي پس. اند كرده

ينـدهاي بهبـود   آحركـت سـازمان در جهـت فر    ي يكي از معيارهايي است كه نشـان دهنـده  
ه نمون ـهـاي   شركت ،توان نتيجه گرفت مي گفته شدهدر پايان با توجه به موارد . مستمر است

  . ندهست مناسبيهاي  نمونه، پژوهشجهت انجام اين 

  ها  روايي تجربي شاخص 
  : ترتيب عبارتند از است كه به ذيل انجام شدههاي  يند روايي ساختار قدمآدر فر

  ساختار ابزار و روايي محتوايي  
تعيين روايي محتوايي اسـت و ارزيـابي روايـي محتـوا     ، يند روايي ساختارآاولين قدم در فر 
بيشـتر  ، در ايـن پرسشـنامه  . هاي آماري بيشتر مبتني بـر منطـق و تئـوري اسـت     جاي آزمون به
ــ ــه   ؤالس ــايي ك ــهه ــور ب ــه  منظ ــنجش روي ــاي  س ــد   QMه ــل تعه ــد از قبي ــديريت ارش ، م

كننـده و نقـش    تأمينمديريت كيفيت ، دهي كيفيتي ها و گزارش خدمت، داده ضمن آموزش
اقتبـاس  ) 1989(ساراف و همكاران  هاي لاؤموعه ساز مج ؛اند دپارتمان كيفيت استفاده شده

روش كمـك   هب ـ) 2008(و هـارتلي   نـك  مجدد توسط كـي  ها سؤالاست كه بيشتر اين  شده
هـاي عملكـرد    همچنين در تعيـين شـاخص  . اند ييدي تعريف شدهأتحليل عاملي اكتشافي و ت

) 2008(رتلي ي كي نـك و هـا  ها سؤالكيفيت و رويه كيفيتي تمركز بر مشتري از مجموعه 
از  تـأمين  ي و كـار يـك زنجيـره    هاي سـنجش عملكـرد كسـب    استفاده  و در تعيين شاخص
تـوان نتيجـه    مـي  پـس . است استفاده شده) 2006(و نئير ) 2008(مطالعات كي نك و هارتلي 

  . است  شده ييدأت ها سؤالروايي محتوايي اين  قبلاً ،گرفت

  آزمون پايايي و تك بعدي بودن ساختار  
در . هاسـت  قدم بعدي تعيين قابليت اطمينان يا پايـايي شـاخص  ، د از تعيين روايي محتواييبع

مقـادير ضـرايب    ي مشـاهده . است اين پژوهش از روش ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده
  زنجيـره و عملكـرد   QMهـاي   شـاخص  ي همه ،دهد آلفاي كرونباخ براي هر عامل نشان مي

 يـا بـالاتر اسـت،    75/0ها  مقادير آن ي كه همه يطور به ؛ي دارندسطح پايايي قابل قبول تأمين
ي پرسشـنامه  هـا  سؤالرا مشاهده كنيد و مقدار ضريب آلفاي كرونباخ براي همه ) 3(جدول 

  . دهد است كه پايايي بالايي را نشان مي 946/0
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  تأمين  زنجيرهو عملكرد  QMهاي  ضرايب پايايي شاخص .3جدول 

  ها عامل
تعهد 
ت مديري
  ارشد

تمركز 
بر 

  مشتري

آموزش 
ضمن 
  خدمت

ها و  داده
دهي  گزارش

  كيفيتي

نقش 
دپارتمان 
  كيفيت

مديريت 
 كيفيت
 تأمين
  كننده

عملكرد 
  كيفيت

عملكرد 
و  كسب
  كار

ضريب 
آلفاي 
  كرونباخ

78/0  78/0  81/0  88/0  75/0  84/0  78/0  77/0  

هـا را   عـدي بـودن آن  بايـد يـك ب  ، ي پرسشـنامه ها سؤالپس از ايجاد پايايي در مجموعه 
گيرد كه تا چه حـدي هـر پرسـش     مي يك بعدي بودن ساختار اندازه. مورد ارزيابي قرارداد

تحليل عاملي  روشتعيين تك بعدي بودن از  منظور به. سنجد مي يك و فقط يك ساختار را
 QMهاي هـر متغيـر    شاخص ،نتايج اين تحليل نشان داد. است ييدي مرتبه اول استفاده شدهأت
اي بـوده كـه ايـن امـر      ملاحظـه  در يك عامل داراي بار عاملي قابـل  تأمين  زنجيرهعملكرد  و

  .دهد روايي ساختاري يا تك بعدي بودن ساختار پرسشنامه را نشان مي

  نتايج آزمون مدل ساختاري  
اسـت كـه شـامل     شـده  ارايـه ) 2( نمودارشماتيك در  صورت بهنتايج آزمون مدل ساختاري 

 هـا،  t-valueبـالاي   اعـداد ) 2( نمـودار در . اسـت  t-valueمينـي و مقـادير   ضرايب مسير تخ
ثير يك عامل را بر عامل ديگـر  أهستند كه ميزان ت) ضرايب استاندارد(ضرايب مسيرتخميني 

ثير أست كه ميـزان ت ـ ا اين ي هرچه مقدار اين ضريب زيادتر باشد نشان دهنده ،دهد نشان مي
تمركـز بـر    ،دهـد  نشـان مـي   68/0عنوان مثال، مقدار  به .يك عامل بر عامل ديگر بيشتراست

 68/0ها و گزارش دهي كيفيتـي اثـردارد و ميـزان اثـرآن برابـر       مستقيم بر دادهطور بهمشتري 
ند و هسـت  قابـل ملاحظـه   p<0.0001در  31/2 تر از هاي بزرگ t-value گفتني است، .است

پـيش از  . دهنـد  مـي  ه را نشـان مسـيرهاي غيرقابـل ملاحظ ـ  ، خط تيـره  خطوط) 2( نموداردر 
هـاي آمـاري    بـه بررسـي شـاخص   ) 4(در قالب جدول ، بررسي نتايج آزمون مدل ساختاري

هاي آماري  اين جدول شاخص در، هاي سنجش و مدل ساختاري پرداخته ميزان انطباق مدل
ادير ها با مق گيري شده و مقاديرآن وضعيت مدل، اندازه سه ها براي ميزان انطباق مدل با داده

سـنجش   مدل ؛حالت اول. است ها مقايسه شده توصيه شده جهت انطباق مطلوب مدل با داده
QM هاي آماري در وضعيتي محاسـبه شـده كـه تنهـا روابـط ميـان        است كه در آن شاخص
اسـت   تـأمين  ي سنجش عملكرد زنجيره مدل ؛حالت دومدر نظرگرفته شده،  QMهاي  رويه

در نظرگرفتـه   تـأمين  ي يت و عملكرد كسب و كـار زنجيـره  كه تنها رابطه ميان عملكرد كيف



  117 (...)بررسي اثرات عوامل كليدي موفقيت مديريت كيفيت بر عملكرد كيفيت و 

 
. اسـت  گرفتـه شـده   در نظـر ) 1( نمودارروابط  ي همهمدل ساختاري كه  ؛شده و حالت سوم

هاي شناخته شده برازش مانند جـذر بـرآورد واريـانس خطـاي      براي برازش مدل از شاخص
كـه   Χ²/dfت رضايت بخـش اسـت، نسـب    08/0تر از  كه مقادير كوچك) RMSEA(تقريب

اين نسبت رضايت بخش است، شاخص برازنـدگي اقتصـادي    براي سهتر از  مقادير كوچك
)PGFI ( و شاخص نرم شده برازندگي اقتصادي)PNFI (      كـه بـراي ايـن دو نسـبت مقـادير

تـر و   كـه مقـادير بـزرگ   ) CFI(اي  مطلوب است، شاخص برازش مقايسه 50/0تر از  بزرگ
ــوده و شــا 90/0مســاوي  بــراي مــدل ) CAIC(خص مــلاك اطلاعــات آكــاكي مطلــوب ب

هـا قابـل ملاحظـه     حالتي كه همه روابط ميان عامـل (ساختاري برازش شده، مدل اشباع شده 
گيري شده كه  اندازه) اي نباشد گونه رابطه ها هيچ حالتي كه ميان عامل(و مدل مستقل ) باشد

اي مـدل اشـباع شـده و    در وضعيت مطلوب، مقدار اين شاخص بايد از مقاديركسب شده بر
هاي آمـاري حاصـل از بـرازش مـدل بـا       مقادير شاخص ي با مقايسه .مدل مستقل كمتر باشد

شود كه مدل  مي مشخص ها انطباق مطلوب مدل با داده منظور بهها و مقادير توصيه شده  داده
 در مـدل سـاختاري همـه مسـيرها بـه جـز      . ها برازش مناسبي دارد ساختاري پيشنهادي با داده

هـا حمايـت    قويا توسط داده H5aو  2aH ،2bH ،4aH ،4bHمسيرهاي مربوط به فروض 
در ادامه مفاهيم استنباط شده از نتايج آزمون مدل ساختاري مورد بحـث  . اند شده و پشتيباني

  . است رسي قرار گرفتهو بر
  

0.68
t=4.07

1.22 0.53
t=4.82 t=2.34

0.57
0.8 0.59 t=2.88
t=5.78 t=2.98

1.2
t=3.50

0.53
1.17 t=2.34
t=2.37

نمودار  (2) : نتايج مدل يابي ساختاري روابط ميان رويه هاي كليدي       QM و معيارهاي عملكرد زنجيره ي تامين    

آموزش ضمن  
خدمت

داده های کيفيت و 
گزارش دهی 

مديريت كيفيت 
تامين كننده

نقش دپارتمان  
كيفيت

عملكرد كسب و كار 

تعهد مديريت ارشد  

تمرکز بر مشتری  

عملكرد كيفيت 

داده هاي كيفيت و   
گزارش دهي

تمركز بر مشتري  

1aH

1bH
1cH

1dH

2aH2bH

3H

4aH

4bH

4cH

5aH

5bH

6H

7H

 
  ي تأمين و معيارهاي عملكرد زنجيره QMهاي كليدي  يابي ساختاري روابط ميان رويه نتايج مدل. 2 نمودار
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  بحث و تشريح نتايج آزمون مدل ساختاري 

اجـراي   و ]18] [11][10[نتايج ايـن پـژوهش چنـد بعـدي بـودن سـاختار مـديريت كيفيـت         
 هـاي  صورت زيرمجوعـه اي از رويـه   و نه به صورت يك سيستم يكپارچه به QMهاي  رويه

QM  بـا ورود دو رويـه    ،دهـد  مـي  يـن پـژوهش نشـان   نتـايج ا ]. 11[]10[]4[كند  ييد ميأت را
، QMكننده در مدل  تأمينيعني تمركز بر مشتري و مديريت كيفيت  تأمين  ي زنجيره كيفيتي
تشريك مسـاعي و يكپـارچگي ميـان اعضـاي يـك      ، كند كه برقراري ارتباطات مي پيشنهاد
، بنابراين. تقاء خواهد دادرا ار تأمين  زنجيرهعملكرد ، پيرامون موارد كيفيتي تأمين  ي زنجيره

ي مـؤثر  طـور  بـه كنندگان و مشتريان خود  تأمينيندهاي كيفيتي را با آمديران كيفيت بايد فر
  .را ارتقاء دهند تأمين  ي زنجيرهين وسيله بتوانند عملكرد كيفيت كل ه ايكپارچه نموده تا ب

مـورد   مينتـأ  ي زنجيـره روي عملكـرد   QMهاي كليدي  نقش ميانجيگري رويه  هنگامي
سازمان  مديريت ارشدها مثل تعهد  شود كه برخي از عامل مي مشاهده ،گيرد مي بررسي قرار

كننـدگان   تأمين هاي كيفيتي با مشتريان و رويه مديريت كيفيت در يكپارچگيهاي  سيستم به
تعهـد  ، و تمركـز بـر مشـتري    مـديريت ارشـد  رابطه مستقيم ميان تعهـد  . زيادي دارند اهميت

در  مـديريت ارشـد  كننده از اين موضـوع كـه تعهـد     تأمينو مديريت كيفيت  رشدمديريت ا
  زنجيـره عملكرد كيفيت كل  نهايتدر اثر داشته و  تأميني  زنجيرهايجاد پيوند ميان شركاي 

نـك و   نتايج مطالعات كـي . كند مي حمايت و پشتيباني، قرار خواهد داد تأثيررا تحت  تأمين
خدمت و روابط ميان كاركنان دو ساختار مجزا  ضمن آموزش ،دده نشان مي) 2008(هارتلي 

خدمت كاركنان و تمركز بر مشتري از نظر آمـاري رابطـه قابـل     ضمن هستند و ميان آموزش
ود رابطـه مسـتقيم ميـان ايـن دو رويـه      نب ـنيـز   پـژوهش اي وجود ندارد كه نتايج اين  ملاحظه
 هـاي  پـژوهش نتـايج ايـن پـژوهش و     پس بـا توجـه بـه    ؛كند ييد ميأت دوبارهرا  QMكليدي 

خـدمت و تمركـز بـر     ضـمن  مديران بايد بدانند كه ميان آموزش، )2008(نك و هارتلي  كي
هـم از طريـق بهبـود روابـط ميـان كاركنـان        آن ؛مشتري يك رابطه غير مستقيم وجـود دارد 

 شدمديريت اراز ديگر نتايج مهم اين پژوهش وجود رابطه مستقيم ميان تعهد . است شركت
ينـدهاي  آكـه حمايـت مـديران ارشـد از فر     يطور به ؛سازمان و نقش دپارتمان كيفيت است

شـود   مـي  بلندمدت كيفيت موجب بهبود مستمر و ارزيابي عملكرد مديران بر اساس اهداف
كه اين سيستم هرچه بهتر در سازمان نهادينه شده و دپارتمان كيفيت نقش خود را كه همان 
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تر بوده و عملكردكيفيـت   اثربخش، هاست بهتر انجام داده پارتمانتشريك مساعي با ديگر د
  . قرار دهد تأثيرشركت را تحت 

 دهي كيفيتي و مـديريت كيفيـت   ها و گزارش ميان داده ،دهد نشان مي پژوهشنتايج اين 
كــه نتــايج  در حــالي ؛اي وجــود نــدارد ملاحظــه قابــل ي كننــده از نظــر آمــاري رابطــه تــأمين

رابطـه مسـتقيم ميـان ايـن دو رويـه       ي نشـان دهنـده  ) 2008(و هـارتلي   نك كيهاي  پژوهش
دهـي   هـا و گـزارش   هاي دو عامل كليدي داده با بررسي ميانگين شاخص. است QMكليدي 

ها و  توان نتيجه گرفت كه از داده ، ميكننده در اين پژوهش تأمينكيفيتي و مديريت كيفيت 
كنندگان كليدي و تعيـين نـوع رابطـه بـا      تأمين مطلوبي در تعيين طور بهكيفيتي هاي  گزارش

كننـدگان كليـدي دخيـل     تـأمين شود و عوامل ديگري در تعيين رابطـه بـا    نمي ها استفاده آن
 .دانست تأثير توان در ايجاد آن بي كه شرايط اقتصادي حاكم بر كشور را نمي يطور به ؛بوده
دهـي كيفيتـي و عملكـرد     و گـزارش ها  وجود رابطه مستقيم ميان داده پژوهشهاي اين  يافته

ييد أكننده و عملكرد كيفيت را از نظر آماري ت تأمينمديريت كيفيت ، تأمين  زنجيرهكيفيت 
وجود رابطـه غيرمسـتقيم   ) 2008(نك و هارتلي  كي هاي پژوهشنتايج كه  در حالي. ندك مي

تـوان   مـي  پـس  .دهـد  ينـد نشـان مـي   آو از طريق متغير ميانجي مديريت فر ميان اين عوامل را
دهي كيفيتي و مـديريت كيفيـت    ها و گزارش يعني داده QMدو رويه كليدي  ،نتيجه گرفت

 قـرار  تـأثير را تحت  تأميني  زنجيرهمستقيم و غيرمستقيم عملكردكيفيت  طور بهكننده  تأمين
نتايج نشان . نقش اساسي دارند تأمين  زنجيرهپس اين دو عامل در مديريت كيفيت  .دهند مي
هـاي   ديگر رويه، ها در قبال كيفيت متعهد است هايي كه مديريت ارشد آن شركت ،دهد مي

خــدمت، مــديريت كيفيــت  ضــمن آمــوزش، مــديريت كيفيــت از قبيــل تمركــز بــر مشــتري
ده و عملكـرد كيفيـت بهتـري خواهـد     كـر كننده و نقش دپارتمان كيفيت را بهتر اجرا  تأمين
و كـار   يم ميان عملكردكيفيت و عملكردكسـب وجود رابطه مستق پژوهشنتايج اين . داشت
  زنجيـره كه يـك   در صورتي، توان نتيجه گرفت مي پس. كند مي ييدرا تأ تأمين  زنجيرهيك 
عملكـرد مـالي و   (و كـار   دكسبتواند عملكر ، ميعملكردكيفيت مطلوبي داشته باشد تأمين

  . خود را ارتقاي دهد) عملكرد انگيزشي و عملكرد اجتماعي ،تجاري
  
  



  121 (...)بررسي اثرات عوامل كليدي موفقيت مديريت كيفيت بر عملكرد كيفيت و 

 
  هاگيري و پيشنهاد نتيجه 

 .است اجرا شده تأميني  زنجيرهدر زمينه توسعه تئوري مديريت كيفيت  پژوهشاين  .1
ــ ــا ورود دو رويــه كليــدي تمركــز بــر مشــتري و مــديريت كيفيــت    كــه طــوري هب ب

بهبود  منظور به تأمين  زنجيرهاهميت يكپارچگي با اعضاي ، QMكننده در مدل  تأمين
  .ييد قرارگرفتأمورد ت تأمين  زنجيرهعملكرد كيفيت 

آميـز   را در موفقيـت  مـديريت ارشـد  تجربي اهميـت تعهـد    طور به پژوهشنتايج اين  .2
 ،دهد علاوه نشان مي هب ،سازد مي روشن تأمين  زنجيرهبودن اقدامات مديريت كيفيت 

بـا   تـأمين هاي  سازي مديريت كيفيت فراگير ميان زنجيره تمايزات آشكاري در پياده
  .د بالا و پايين وجود داردسطح تعه

هـاي كليـدي    برخي از روابط مستقيم و غيرمستقيم ميان رويه، پژوهشهاي اين  يافته .3
QM آزمـون شـده بـود   ) 2008(نك و هارتلي  و كي) 2003( نك كي را كه توسط ،

 QMهـاي   كه تشابه نتايج از روايـي زمـاني رويـه    يطور بهييد قرار داد أمجدد مورد ت
هـاي   كند كـه روابـط ميـان رويـه     مي تصديق پژوهشتكرار نتايج ند و ك حمايت مي

QM مختلف پايدار استهاي  و عملكرد شركت در طول زمان و با نمونه.  
ارزيـابي   منظـور  بـه يك ابزار بررسي معتبر و اصـلاح شـده را   ، پژوهشهمچنين اين  .4

كـه   يطـور  بـه  ؛دكن ـ پيشـنهاد مـي   ايرانـي هـاي   در شركت QMسازي  چگونگي پياده
در  QMارزيـابي نحـوه اجـراي     منظـور  بـه تواننـد ايـن ابـزار را     مي ها يران شركتمد

  . كارگيرند هي خود بها سازمان



  1389زمستان پاييز و ، 5شماره ، 2دوره ، مديريت صنعتي  122

  منابع 
ــي رضــا   .  1 ــادل، احمــدي كهنعل ــين    ).1387(آذر ع ــين رابطــه ب ــراي تبي ــدلي ب توســعه م

بـا رويكـرد مـدل معـادلات      -تـأمين  ي هاي مـديريت كيفيـت در زنجيـره    يتوانمندساز
  .42 -19: 9، فصلنامه علوم مديريت ايران، سال سوم، شماره »)SEM(ساختاري 

يـابي معـادلات سـاختاري بـا كـاربرد نـرم افـزار ليـزرل،          مدل). 1384(هومن حيدرعلي  .  ٢
  . تهران، انتشارات سمت

3 .  Ahire S.L, O’ Shaughnessy K.C (1998). The role of top 
management Commitment in quality management: an empirical 
analysis of the auto parts industry ". International Journal of 
Quality Science; 3(1): 5-37. 

4 .  Ahire S.L, Ravichandran T (2001). An innovation diffusion 
model of TQM implementation. IEEE Transactions on 
Engineering Management 48: 445-464. 

5 .  Antony J, Leung K, Knowles G, Gosh S (2002). Critical success 
factors of TQM implementation in Hong Kong industries. 
International Journal of Quality & Reliability Management; 
19(5): 551-566. 

6 .  Badri M.A, Davis D, Davis D (1995). A study of measuring the 
critical factors of quality management". International Journal of 
Quality&Reliability Management; 12 (2): 36-53. 

7 .  Foster S.T (2008). Towards an understanding of supply chain 
quality management. Journal of Operations Management 26: 461-
467. 

8 .  Handfield R, Ghosh S, FawcettS (1998). Quality-driven change 
and its effects on financial performance. Quality Management 
Journal; 5(3): 13-30. 

9 .  Joseph I.N, Rajendran C, Kamalanabhan T.J (1999). An 
instrument for measuring total quality management 
implementation in manufacturing-based business units in India, 
International Journals of Production Research; 37(10):2201-2215.  



  123 (...)بررسي اثرات عوامل كليدي موفقيت مديريت كيفيت بر عملكرد كيفيت و 

 
10 .  Kaynak H (2003).The relationship between total quality 

management practices and their effects on firm performance. 
Journal of Operations Management 21: 405-435.  

11 .  Kaynak H, Hartley J.L (20080. A replication and extension of 
quality Management into the supply chain. Journal of Operations 
Management 26: 468-489. 

12 .  Krause D.R (1997). Supplier development: current practices and 
outcomes. International Journal of Purchasing and Materials 
Management; 33(23): 12-19. 

13 .  Lai K, Cheng T.C.E (2005). Effects of quality management and 
marketing on organizational performance. Journal of Business 
Research 58: 446-456. 

14 .  Nair A (2006). Meta-analysis of the relationship between quality 
management practices and firm performance-implications for 
quality management theory development. Journal of Operations 
Management 24: 948-975.  

15 .  Robinson C.J, Malhotra M.K (2005). Defining the concept of 
supply chain quality management and it’s relevance to academic 
and industrial practice". International Journal of Production 
Economics 96: 315-377. 

16 .  Romano P, Vinelli A (2001). Quality management in a supply 
chain Perspective, strategies and operative choices in a textile–
apparel network. International Journal of Operations & 
Production Management 21: 446-460.  

17 .  Saraph J.V, Benson G.P, Schroeder R.G (1989). An instrument 
for measuring the critical factors of quality management ". 
Decision Sciences; 20(4): 810-829.  

18 .  Sila I. Ebrahimpour M (2005). Critical linkages among TQM 
factors and business results. International Journal of Operations 
and Production Management 24: 1123-1155.  

19 .  Sila I, Ebrahimpour M, Birkholz C (2006). Quality in supply 
chains: an empirical analysis. Supply Chain Management 11: 
491-502. 



  1389زمستان پاييز و ، 5شماره ، 2دوره ، مديريت صنعتي  124

20 .  Yeung A.C.L, Lee T.S, Chan L.Y (2003). Senior management 
perspectives and ISO 9000 effectiveness: An empirical research. 
International Journal of Production Research 41: 545-569. 

 


