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  چكيده
بتني بر شرايط خاص در صورتي كه مها  سيستم مديريت كيفيت در سازمانسازي   پيادهطراحي و

شده  مطالعات انجام در اين صورت .شودها    بهبود عملكرد سازمانسببتواند   ميباشدها  سازمان

ها   بر عملكرد سازمان) شامل هفت فعاليت اصلي( هاي سيستم مديريت كيفيت گذاري فعاليت ثيرأ تدرباره

كه حاصل يك  رو در مقاله حاضر از اين. اند نتايج متناقضي را نشان داده) اساس چهار معيار اصلي بر(

براي انجام تحقيق از روش مدليابي معادلات . گيرد  ميتحقيق است اين رابطه مورد بررسي قرار

هاي سيستم مديريت كيفيت بر   كه فعاليتدهد مينتايج تحقيق نشان . ساختاري استفاده شده است

دار  معنامثبت و  تأثير بخشي سازمانيمعيارهاي عملكردي رضايت كاركنان، رضايت مشتريان و اثر

  . نشده استتأييد بر معيار نتايج مالي و بازار ها   گذاري اين فعاليت  تأثيرداشته ولي

  

 يابي معادلات ساختاري، رضايت كاركنان، سيستم مديريت كيفيت، عملكرد سازماني، مدل: ها كليدواژه

  .زاررضايت مشتريان، اثربخشي سازماني و نتايج مالي و با
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  مقدمه  -1
هاي مديريت كيفيت، بيانگر نتايج متناقضي از موفقيت و   در مورد سيستمانجام شدهمطالعات 

به . آن بر بهبود عملكرد سازماني هستند تأثير و ها سيستماستقرار اين هاي  شكست پروژه

مديريت هاي   سيستماستقرار چشمگير  ديگر برخي مطالعات نشانگر موفق نبودنعبارت

مختلف هاي   سازماندرها   از شكست و عدم موفقيت اين سيسستمنشانو برخي  ]1[ يتكيف

مند مورد تحقيق و بررسي قرار  ي نظامفرايندموضوع طي  در اين صورت ]2[  استبوده

و ضرورت  مسأله پس از بياندر مقاله حاضر . گرفته و در مقاله حاضر ارائه شده است

 در نهايتشناسي تحقيق ارائه و  گاه روش ، آنشدهشريح انجام تحقيق، مدل مفهومي تحقيق ت

  . ، نتايج تحقيق تبيين شده استها  تحليل داده  و پس از تجزيه

  

 له و ضرورت انجام تحقيقأمس -2

سيستم مديريت كيفيت براي سازي   پيادهاقدام به ي ايرانهاي سازمانبالايي از  به نسبتتعداد 

سيستم مديريت كيفيت در اين سازي   پياده آياكه سؤال نپاسخ به اي .اند هكردسازمانهاي خود 

 موضوعي، )منتج به بهبود عملكرد شده است يا خير( اثربخش بوده است يا خيرها  سازمان

مطالعات اوليه در اين . آورد  ميفراهم  بررسي و پژوهش را لازم براياست كه زمينه

اي استقرار سيستم مديريت ه هموفقيت پروژ /از شواهد متناقضي از شكست نشان خصوص

مادي آن حايز اهميت بالايي است  مادي و غيرهاي  اين موضوع با توجه به هزينه. كيفيت دارد

جانبه در  كه نداشتن شناختي درست و همه كرد توان بيان  ميدر واقع. شودمطالعه بايد و 

 تلاش براي حفظ و براي استقرار و ياگيري   تصميمرا درها  مي تواند سازمانها  مورد سيستم

با در نظر نگرفتن ها   ترتيب كه ممكن است برخي سازمانبه اين. كندبهبود آن دچار مشكل 

سازي اصولي   بستر مناسب براي پيادهنكردنشرايط خاص خود، در برخي مواقع با فراهم 

  سيستم و در برخي موارد ديگر با انتظارات بيش از حد خود از دستاوردهاي يك سيستم،

. شودو به هدر رفتن منابع سازمان  آنها  شكستسبب اين امر كنند كهآن سازي   پيادهام بهاقد

 با آگاهي اماسيستم را داشته باشد، سازي   پيادهاز طرف ديگر ممكن است سازماني قابليت

ات آن بر تأثيرمدت سيستم مديريت كيفيت و  مدت و بلند نسبت به مزاياي كوتاهنداشتن 

 ،تحقيق حاضر مسأله بنابراين. سيستم ننمايدسازي   پياده اقدام بهعملكرد سازماني،
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باشد   ميسيستم مديريت كيفيت بر عملكرد سازمانيهاي  ثيرگذاري فعاليتأنامشخص بودن ت

  . مند بررسي و در مقاله حاضر گزارش شده است  ي نظامفرايندكه اين موضوع طي 

  

   تحقيق مفهوميمدل -3
انجام مطالعات و  براي نقطه شروع و مبناييعنوان   بهل مفهوميارائه يك مد طور معمول  به

 كند را مشخص مي آنها نظر تحقيق و روابط ميان كه متغيرهاي مورداي  گونه  به؛تحقيقات است

 براي ، يك استراتژي]5-1، صص5[و ابزار تحليلي ] 4[مدل مفهومي يا همان نقشه ذهني ]. 3[

 اجراي تحقيق، متغيرها، روابط زمانرود در  انتظار ميكه  ، طوريشروع و انجام تحقيق است

انجام  آنها حسب ضرورت تعديلاتي دربرو شده بررسي و آزمون قرار  آنها و تعاملات بين

اجراي  براي ريزي برنامهمنظور   به.]6[ اضافه شود آنها كم و يا به آنها شده و عواملي نيز از

   .)1جدول (شده است قرار استفاده  1در شكل  مدل زير  ازتحقيق حاضر

  
  مدل مفهومي تحقيق  1شكل 
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   توصيف متغيرهاي مدل مفهومي1جدول 
  

  عنوان متغيرپ  متغير  عنوان متغير  متغير

QMS 6  سيستم مديريت كيفيتP  هافرايندمديريت  

1P 7  رهبريP مديريت زنجيره تامين  

2P 1  برنامه ريزي استراتژيكM رضايت كاركنان  

3P 2  اريمشتري مدM رضايت مشتريان  

4P 3  نگرش واقع گرايانه در تصميم گيريM اثربخشي سازماني  

5P 4  مديريت منابع انسانيM نتايج مالي و بازار  

  

 دنياي را در توان يا آن ، در حالت كلي مييك مدلقابليت اجرايي بودن  آزمونبه منظور 

و يا با ] 9[ ا نظرسنجي از خبرگاني استفاده از روش دلفييا با  و ] 8؛ 7[ اجرا كرد واقعي

 در تحقيق حاضر كه كردمدل مربوطه را آزمون ] 10 [سازي از فنون رياضي و شبيهاستفاده 

   .شده استحسب مقتضيات موجود، از روش نظرسنجي استفاده  بر

  

 تشريح متغيرهاي مدل مفهومي -3-1

هاي  گاه شاخص شده، آنهاي مديريت كيفيت تشريح   فعاليتنخست ،در اين قسمت از مقاله

 تأثير خصوص تبيين شده و در نهايت ادبيات موجود درها  گيري عملكرد سازمان اندازه

  .  شده استعنوانها  فعاليتهاي مديريت كيفيت بر عملكرد سازمان

  

  فعاليتهاي مديريت كيفيت  -3-1-1

يريت كيفيت  مديريت كيفيت، نشانگر اين موضوع است كه مددربارهمطالعه ادبيات موجود 

مداري، رويكرد  ريزي استراتژيك، مشتري داراي هفت فعاليت اصلي شامل رهبري، برنامه

كنندگان  تأمين و مديريت فرايندگيري، مديريت منابع انساني، مديريت  گرايانه به تصميم واقع

ين تشريح هركدام از ا.  است لعه حاضر نيز مدنظر قرار گرفته در مطاطور دقيق بهباشد كه  مي

  .خلاصه شده است 2 هريك در جدول دربارهو ادبيات موجود ها   فعاليت
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  هاي مديريت كيفيت و مباني نظري آن فعاليت 2جدول 
  

  مباني نظري موجود در اين زمينه  تشريح هر يك از اصول  اصول

1-
ي

بر
ره

 
  

وجود  ه محيطي را ب، در داخل سازمانبايد رهبران

نيل به اهداف  برايآورند كه كاركنان بتوانند 

  .سازماني مشاركت داشته باشند

)1994، (Flynn et al ]11[ 

)1995 ،(Powell] 12[ 

)1998 ،(Anderson et al] 13[  

)2000 ،(Wilson and Collier]14[ 

)2002 ،(Sun and Cheng] 15[ 

)2007 ،(Sila] 16[  

2-
مه

نا
بر

 
 

ك
ژي

رات
ست

ي ا
يز

ر
  

فيت مشي كيفي سازمان، اهداف كي خط بايد رهبران

ه و كردسازماني را مشخص هاي  و استراتژي

  .سازي كنند جاري

)1995(Mohrman et al,] 1[ 

)1996Black and Porter, ]17[  

)1997(Raghunathan et al, ]18[ 

)1999(Dow et al, ]19[  

)2000(Solis et al, ]20[ 

)2002(Sun and Cheng,] 15[ 

(Sila,2007]16)[  

3-
ي

تر
ش

 م
 

ي
ور

مح
  

 ه هستند و از اينته مشتريان خود وابسبها  سازمان

انتظارات رو به  و آتي ،رو بايد نيازهاي فعلي

 تأمين و در جهت هكردرا شناسايي  آنها افزايش

  .برآيندآنها 

)1995(Powell,] 12[ 

)1996(Ahire et al, ]21[  

)1997(Adam et al, ]22[ 

)1998(Anderson et al, ]13[ 

)2000(Solis et al, ]20[ 

)2002(Sun and Cheng,] 15 

)2007(Sila, ]16[ 

4-
ت 

ري
دي

 م
ند

راي
ف

  ها

ي سازمان، همراه  ها فراينداز اي  استفاده از مجموعه

را نگرش  آنها با شناسايي، تعيين تعاملات و مديريت

  .گويند  مييفرايند

)1989(Saraph et al, ]23[ 

)1994(Flynn et al, ]11[ 

)1995(Powell,] 12[ 

)1999(Samson andTerziovski,] 24[ 

)1998Anderson et al,] 13[  

)2000(Wilson and Collier, ]14[ 

)2002(Sun and Cheng] 15[ 

)2007(Sila, ]16)[  
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   آن.....اصول مديريت كيفيت و مباني 3جدول

  

  مباني نظري موجود در اين زمينه  تشريح هر يك از اصول  اصول

1- 
قع

وا
د 

كر
وي

ر
 

يم
صم

ه ت
ه ب

ان
راي

گ
 

ي
ير

گ
  

ها   ثر بر مبناي تجزيه و تحليل دادهؤگيري م صميمت

گيري و   عملكرد سازمان اندازهبايدرو  از اين .تحقق

 سيستم اطلاعاتي مناسبي ؛تجزيه و تحليل شود

ها  وجود داشته باشد و عملكرد سازمان با الگو

  شودمقايسه 

)1995(Powell,] 12[ 

)1999(Samson andTerziovski,] 24[ 

)1999(Anderson and Sohal, ]25[ 

)2000(Wilson and Collier, ]14[ 

)2000(Solis et al, ]20[ 

)2002(Sun and Cheng,] 15[ 

)2007(Sila, ]16)[  

2-
ي

ان
س

 ان
بع

نا
 م

ت
ري

دي
 م

  

 منابع انساني از اهميت بالايي برخوردار است زيرا

. كنند  ميهاي سازمان را اجرا و كنترلفرايندآنها 

را توانمند  آنها  مشاركت داد،را آنها  بايدبنابراين

 گيري را اندازه آنها  عملكرد؛را آموزش داد آنها ،كرد

  پاداش داد آنها اساس عملكرد به و بركرد 

)1994(Flynn et al, ]11[ 

)1996Black and Porter, ]17[  

)1997(Rao et al, ]25[ 

)1999(Samson andTerziovski.] 24[ 

)1999(Anderson andSohal, ]26[ 

)2000(Wilson and Collier, ]14[ 

)2000(Solis et al,2000)]20[ 

)2002(Sun and Cheng,] 15[ 

)1007(Sila, ]16)[  

3-
ت 

ري
دي

 م
ين

أم
ت

 
ان

دگ
نن

ك
  

 هستندهم وابسته  هكنندگان آن ب تأمينيك سازمان و 

 افزايش سببو يك ارتباط سودمند و دو جانبه 

  شود مي در خلق ارزش افزوده آنها توانايي هر دوي

)1989(Saraph et al, ]23[ 

)1995(Powell,] 12[ 

)1996( Ahire et al, ]21[ 

)1997(Rao et al, ]25[ 

)2002(Sun and Cheng,] 15[ 

)2000(Solis et al, ]20[ 

)2000(Curkovic et al, ]27[ 

)1007(Sila, ]16[  
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 ها گيري عملكرد سازمان هاي اندازه شاخص -4-1-1

در اين راستا . مناسبي اتفاق بيفتدهاي  اساس شاخص  بربايدها  د سازمانگيري عملكر اندازه

مورد توجه قرار گرفته ها   عملكرد سازمانيريگ  كه به منظور اندازهي عملكردريمتغ چهار

   و بازاري مالجي و نتاي سازماني اثربخشان،ي مشتررضايت شامل رضايت كاركنان، ،است

  . خلاصه شده است3جدول در ها  آندرباره موجود اتيادبو ها  اري معني احيتشر. باشد مي
  

   معيارهاي ارزيابي عملكرد و مباني نظري آن4جدول 
 

  مباني نظري موجود در اين زمينه  معيارهاي ارزيابي عملكرد حوزه

1-
ان

ري
شت

 م
ت

اي
ض

 ر
  

مشتريان، اعتماد مشتريان به وسيله   بهتكرار خريد

ولات به موقع محص محصولات سازمان، تحويل به

 ميزان ارائه خدمات ويژه به مشتريان،  مشتريان،

ارزش پولي كه مشتريان براي محصولات سازمان 

  .كنند پرداخت مي

)1991(GAO, ]28[ 

)1994(Dean and Bowen, ]29[ 

)1990(Hendricks and Singhal,]  30[[ 

)2002(Atkins et al,] 31[ 

)2002(NIST, ]32[ 

)2007(Sila, ]16[  

2-
اي

ض
 ر

ان
كن

ار
 ك

ت
  

 ميزان وفاداري كاركنان  جايي كاركنان، هنسبت جاب

يا ميل به ماندن در سازمان، تعداد پيشنهادات 

  .دريافتي از كاركنان، نمرات عملكردي كاركنان

)1991(GAO, ]28[ 

)1997(Adam et al, ]22[ 

)1997(Paauwe and Richardson, ]33[ 

)2001(McAdam and Bannister, ]34[ 

)2002(NIST, ]32[ 

)2007(Sila, ]16[  

3-
ان

زم
سا

ي 
ش

بخ
ثر

 ا
  

وري،  بهره هاي شده محصول، شاخص هزينه تمام

مدت زمان انجام كار در سازمان، تعداد ضايعات، 

  .كنندگان مينأنمرات عملكرد ت

)1986(Deming, ]35[ 

)1991(GAO, ]28[ 
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  ها فرضيهشده در مدل مفهومي و بيان  تشريح روابط تعيين -3-2

  هاي مديريت كيفيت بر رضايت كاركنان ثير فعاليتأت -3-2-1

افتد و   مياتفاقها   براي سازماناست كه اي  سازي مديريت كيفيت يكي از موارد پيچيده پياده

 ].41 [آيد مي پيچيدگي آن به علت تغييراتي است كه در فرهنگ سازماني و كاركنان به وجود

مديريت كيفيت همبستگي هاي  دهد كه فعاليت  مينتايج مطالعات انجام شده در اين حوزه نشان

نتايج مطالعات ها  ه بر اينعلاو. دارد] 42[و رضايت كاركنان ] 22[جايي  همثبتي با نرخ جاب

 ها  سازمان  درTQMسازي   پيادهنشان داده است كه) 1996( 1مارس گيووسيله   بهانجام شده

آنان در شغل، تعهد نسبت به سازمان و ميل  رضايت بالاي كاركنان، مشاركت بيشترباعث 

نشان داده ) 2001( 2مك آدام و بانيسترنتايج تحقيقات ]. 43[ شود  ميماندگاري به سازمان

فيزيكي  فراهم شدن محيط فيزيكي و غير باعث مديريت كيفيت جامعسازي   پيادهاست كه

]. 34[  كاهش غيبت كاركنان را به همراه داردموضوعاين كه شود  ميها  مناسب در سازمان

 كه كند مي انجام شده است، بيان) 2002 (3وندر وايد و بوسيليوسيله   بهمطالعه ديگري كه

مختلف مديريت كيفيت منجر به سطح بالاي رضايت و هاي  تصور كاركنان از فعاليتدرك و 

با توجه به  در اين صورت ].44[شود   ميتوجه پايين به ترك سازمان و تعهد بالاي سازماني

  : كردگونه مطرح  توان اين توضيحات مذكور، فرضيه شماره يك تحقيق حاضر را مي

  .داري دارد معنا كاركنان تأثير مستقيم و تي رضارب سيستم مديريت كيفيت :كي هيفرض

 
  هاي مديريت كيفيت بررضايت مشتريان ثير فعاليتأت -3-2-2

 مديريت كيفيتهاي  ترين خروجي فعاليت  كه رضايت مشتريان مهمكند  ميبيان) 1982( دمينگ

 مدل  از كل امتياز درصد20است كه اي  اندازه اهميت رضايت مشتريان تا]. 45[ باشد مي

EFQM در واقع. باشد  ميترين امتياز مدل  اين مقدار بيشو را به خود اختصاص داده 

هاي مديريت كيفيت با چگونگي تمايل و  كه موفقيت در فعاليت كرد گونه بيان توان اين مي

استفاده از نتيجه رضايت مشتريان به عنوان يكي از معيارهاي  درباره ها خواسته سازمان

 شده مطالعه انجام]. 46[ در ارتباط مستقيم استها   تصميمات و فعاليت سازمانكننده  ارزيابي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Guimaraes  
2. Mc Adam and Bannister 
3. Vander Wide & Boselie 
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هاي  ميان فعاليتداري  معنا نشان داد كه ارتباط مثبت و) 2000( 1داس و همكارانشوسيله  به

با توجه  در اين صورت ].47[ و معيار عملكردي رضايت مشتريان وجود دارد مديريت كيفيت

  : كردگونه مطرح  توان اين  مييه شماره دو تحقيق حاضر رابه توضيحات مذكور، فرض

 . داري دارد ا مستقيم و معنتأثير مشتريان تي  رضابر سيستم مديريت كيفيت  :دو هيفرض

  

  مديريت كيفيت بر اثربخشي سازمانيهاي  ثير فعاليتأت -3-2-3

 تأثير شي سازمانياثربخ  بربايدهاي مديريت كيفيت   كه فعاليتكند  ميبيان) 1986(دمينگ 

تواند  ميمديريت كيفيت سازي   پياده است كهمعناموضوع به اين ، اين ]35[ مثبتي داشته باشد

نتايج مطالعات كارتر و . كلي شودهاي  شدن هزينه كمينه باعث از طريق بهبود تخصيص منابع،

 راههبود، از بهاي  فعاليت نشان داده است كه تمركز مديريت كيفيت بر) 1994 (2ناراسيماهان

]. 48[ شود  ميوري افزايش بهره سببها، فرايندهاي كاركنان و اثربخشي  كردن فعاليت بهينه

سازي  پيادهبا ها   در تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند كه شركت) 2001( مك آدام و بانيستر

 به جرامر منكنند و اين   ميهاي چرخه توليدي را بهتر ثبت مديريت كيفيت، بهبود در زمان

مديريت كيفيت هاي  فعاليت. شود  مي آنانهاي  بر مشتريان داخلي و نيازمنديگروهيتمركز 

ها، كاهش ضايعات و كاهش  كاري  كاهش دوباره باعث علاوه بر كمك به كيفيت محصولات،

مديريت كيفيت، سازي   پياده علت است كهبه اين موضوع اين .شود  ميميزان ذخيره احتياطي

توليدي و هاي  شدن هزينه  به كمينهكند و موجب مي وليدي قابل اتكايي را فراهمهاي تفرايند

و ها   با كاهش زمان توليد،  شركتنيز شود و به دنبال آن   ميزمان صرف شده بر توليد

 از راهبه بيان ديگر ]. 34[  عملكرد تحويل خود را بهبود دهند تاشوند  ميقادرها   سازمان

مر، علاوه بر پيشگيري از خطا و ضايع شدن محصولات، زمان چرخه بهبود مستهاي  فعاليت

 در اين ].49[ كند پيدا مي وري توليد افزايش  بهرهپيدا كرده و به اين ترتيبتوليد نيز كاهش 

گونه  توان اين  ميبا توجه به توضيحات مذكور، فرضيه شماره سه تحقيق حاضر راصورت 

  : كردمطرح 

  . داري دارد ا مستقيم و معنتأثير اثربخشي سازماني بر كيفيت سيستم مديريت :سه هيفرض 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Das et al 
2. Carter, R.J., Narasimhan, R. 
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  هاي مديريت كيفيت بر نتايج مالي و بازار ثير فعاليتأت -3-2-4

هاي مديريت كيفيت و نتايج مالي  ميان فعاليتداري  معنا  برخي نتايج متناقض كه ارتباطبا وجود

) 1988( دمينگ. اند هكردرا گواهي داري  عنام  اغلب تحقيقات وجود ارتباط.]50[ ندا هكردشناسايي ن

ها   و بهبود در عملكرد سازمانها   كاهش هزينه ،ها خيرأكاهش ت باعث  كه بهبود كيفيتكند   ميبيان

معيارهاي آزمون نتايج  يكي از ،ها  كه ميزان سهام بازاركند  ميبيان) 1992( جوران]. 35[ شود مي

 شود  ميافزايش فروش محصولات سببمديريت كيفيت زي سا  پيادهمديريت كيفيت است، چرا كه

 تأثير مديريت كيفيتهاي   كه فعاليتدهد مينشان ) 1999( نتايج تحقيقات آندرسون و سوهال]. 39[

 دربارهيكي ديگر از تحقيقاتي كه ]. 26[ پذيري، فروش و سهام بازار داشته است مثبتي بر رقابت

 ،انجام شده استها   ريت كيفيت و عملكرد مالي سازمانمديهاي  شناسايي ارتباط ميان فعاليت

نتايج تحقيقات ايشان بيانگر اين . است) 2002 (1هانسون و اريكسونوسيله   بهشده تحقيق انجام

مديريت كيفيت را به هاي  كه فعاليت(سوئدي برنده جايزه كيفيتي هاي  موضوع است كه شركت

با  در اين صورت ].51[اند  عملكرد مالي مناسبي داشته )اند هكردسازي   پيادهآميزي صورت موفقيت

   :كردگونه مطرح  توان اين  ميتوجه به توضيحات مذكور، فرضيه شماره چهار تحقيق حاضر را

 . داري دارد معنا مستقيم و تأثير نتايج مالي و بازار برسيستم مديريت كيفيت  :چهار هيفرض 

  

 متدولوژي تحقيق  -4

 راحل آنروش تحقيق و م -4-1

 طي مراحل زير انجام 1386 است كه در سال يك تحقيق توصيفي پيمايشيتحقيق حاضر 

  : شده است

 و ها فرضيهنتايج اين مطالعات در طراحي مدل مفهومي، تبيين : مطالعه ادبيات موجود •

  . طراحي پرسشنامه مورد استفاده قرار گرفت

تحقيقات مشابه در زمينه  ،در اين مرحله:  سابقه تحقيقات مشابه داخلي و خارجي •

گزارش ها متغيرهاي تحقيق حاضر با مراجعه به مراجع معتبر، شناسايي و مختصري از آن

  . شده است

موضوع  درباره  با توجه به نبود پرسشنامه استاندارد:ها ابزار گردآوري داده تأييد تهيه و •
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1  . Honsson & Eriksson 
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 .   شده استهرسيد تأييد محقق تهيه شده و بهوسيله   به، پرسشنامهشده مطالعه 

اين مرحله پرسشنامه نهايي در ميان اعضاي نمونه آماري  در: انجام مطالعات ميداني •

  .  انتخاب شده توزيع شده است

 هاي در اين مرحله پرسشنامه: شده آوري جمعهاي  ن دادهكرد كردن و ثبت آوري، مرتب جمع •

ي و تبديل به اعداد فازي و پس از كدگذار آنها موجود درهاي   بررسي شده و دادهدست آمده به

  . ليزرل شده است/ SPSS/ افزار اكسل سپس اعداد قطعي، وارد نرم

 افزارهاي استفاده در اين مرحله، پس از ورود اطلاعات به نرم: ها  تجزيه و تحليل داده •

 ، آماريهاي تجزيه و تحليل با توجه به روش آنها هاي آماري لازم انجام و نتايج ، آزمونشده

 . شدتحليل   وتجزيه

 مقايسه در اين مرحله نتايج تحقيق تحليل شده و پس از: گيري و بيان پيشنهادها نتيجه •

  . شدبا نتايج تحقيقات مشابه قبلي، پيشنهاداتي كاربردي ارائه 
  

 ها ابزار گردآوري داده -4-2

  در ايرانتر پرسشنامه در تحقيقات مديريتي قابل انجام در اين تحقيق با توجه به كارايي بيش

 ساخته   محققو اطلاعات لازم از طريق پرسشنامهها   ترين داده بيش، ]39-28، صص52[

 : مراحل تهيه پرسشنامه به شرح زير بوده است. شدآوري  جمع

   ؛مطالعه ادبيات موجود در زمينه متغيرهاي مختلف تحقيق •

   ؛ آنهامطالعه سابقه تحقيقات مشابه و ابزار مطالعاتي •

و استفاده از پرسشنامه استاندارد   ي پرسشنامه بر اساس دو مرحله فوقتهيه ابتداي •

  ؛)EFQM(مدل اروپايي تعالي سازماني

   ؛ايرانيهاي   سازمانسازي پرسشنامه مرحله قبل با توجه به ادبيات تحقيق در بومي •

  ؛سازي شده به اساتيد آگاه به موضوع و خبرگان امر ارائه پرسشنامه بومي •

 از دست آمده بهتغييرات لازم در پرسشنامه با توجه به نظرات بررسي و اعمال  •

 .مرحله قبل
  

 روايي و پايايي -4-3

 بتواند خصيصه موردنظر و طور واقعي بهگيري،   از روايي آن است كه وسيله اندازهمقصود
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چگونگي شناسايي متغيرهاي مدل مفهومي و تهيه . ]53[ نه خصيصه ديگري را اندازه بگيرد

. آوري شده اين تحقيق باشد جمعهاي   روايي دادهدليلي بر تواند ها، مي ابزار گردآوري داده

  ساخته شدهي سنجش صفتيكه برا( يريگ  اندازهلهي وسكي است كه ني ايياياز پا مقصود

تعيين قابليت اعتماد ابزار منظور   به]53[كند  ارائه ي مشابهجي نتاكساني طي، در شرا)است

سنجش سازگاري  آنها هاي مختلف و متعددي وجود دارد كه يكي از ي نيز روشگير اندازه

تواند با ضريب آلفاي كرونباخ  گيري مي سازگاري دروني ابزار اندازه]. 54[دروني آن است 

 اما ، باشد7/0اگر چه حداقل مقدار قابل قبول براي اين ضريب بايد ]. 55[ گيري شود اندازه

بر اين اساس پرسشنامه تحقيق حاضر داراي . يز قابل قبول است ن55/0 و حتي 6/0مقادير 

   . بوده است765/0 زيرا ضريب آلفاي آن ،قابليت اعتماد است

 
 جامعه و نمونه آماري -4-4

 بايد ، تعداد نمونه1يابي معادلات ساختاري در تحقيق با توجه به استفاده از روش مدل

اساس تعداد  بر( ستخراج مدل تعيين شوداساس حجم منطقي نمونه مورد نياز براي ا بر

 نفر 110 آماري   اعضاي نمونهد متغير، تعدا11با توجه به وجود  در اين صورت ).متغيرها

 150 به حداقل مورد نياز، تعداد دست يافتنبه منظور  در اين صورت ].56[شد بيني  پيش

هاي سرآمد  زمانصورت تصادفي ميان اعضاي نمونه آماري كه از ميان سا هپرسشنامه ب

عودت و  آنها  مورد از117تعداد از اين .  انتخاب شده بودند، توزيع شد1385ايراني در سال 

  .  شد تحقيق مورد استفاده فراينددر 

 
 ها   روش تجزيه و تحليل داده -4-5

يابي معادلات ساختاري  هاي آماري و مدل آوري شده از آزمون جمعهاي  براي تجزيه و تحليل داده

 ترتيب كه براي تعيين پايايي ابزار تحقيق از آزمون آلفاي كرونباخ و به اين. ستفاده شده استا

هاي آماري با  آزمون. براي استخراج مدل ساختاري از تكنيك تحليل مسير استفاده شده است

  .  انجام شده است2ليزرلافزار   و تحليل مسير با استفاده از نرمSPSSافزار   نرماستفاده از

  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. SEM: Structural Equation Modeling 
2. Linear Structural Relationships 
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 دست آمده و تجزيه و تحليل آن  همدل ب -5

  .  نمايش داده شده است2 آوري شده در شكل  گردهاي   از دادهاستخراج شدهمدل نهايي 

  

 
  

   مدل ساختاري استخراج شده2شكل 

  

 RMSEA نشان داده شده است، با توجه به اينكه شاخص 2گونه كه در شكل شماره  همان

در . است برخوردارداري  معنا كه مدل از برازندگي كرد بيانتوان   ميباشد،  مي05/0كمتر از 

 به علت آنكه با وجود اين متغيرها،  مدل برازندگي 6P و 4P ،5P مدل استخراج شده، متغيرهاي

 از شده استخراجبرازندگي هاي  مجموعه شاخص. اند  است، از مدل حذف شدهنداشتهمناسبي 

  .   شده استوانعن 5در جدول  آنها مدل و تجزيه و تحليل
  

  هاي برازندگي مدل نهايي  شاخص 5جدول 
  

  ر شاخص برازندگي نماد دست آمده همقدار ب  تفسير شاخص

استفاده هاي  آزمون كاي دو برازش دقيق مدل را با داده

 .كند مي تأييد در مدلشده 

46/22  

(P= 253/0 ) 
2X 1  كاي دو 

 1 كه مقدار محاسبه شده نزديك به عدد توجه به اين با

 .باشد ميييد أ، برازش مدل مورد تاست
19/1 X2/df 

نسبت كاي دو به درجه 

 آزادي
2 

 با توجه به اينكه مقدار محاسبه شده متمايل به صفر

 .است تأييد باشد، برازش مدل مورد مي
00068/0 RMR 

شاخص ريشه ميانگين 

 مجذور پس ماندها
3 
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  5جدول  ادامه

  

  ر شاخص برازندگي دنما دست آمده مقدار به  تفسير شاخص

با توجه به اينكه مقدار محاسبه شده متمايل به صفر 

 .گيرد باشد، برازش مدل مورد تأييد قرار مي مي
074/0 SRMR 

شاخص  ريشه ميانگين 

مجذور پس ماندهاي 

 استاندارد

4 

 9/0باتوجه به اينكه شاخص محاسبه شده بيشتر از 

 .باشد، برازش مدل مورد تأييد است مي
095/0 GFI 5 شاخص نيكويي برازش 

 9/0تر از  باتوجه به اينكه شاخص محاسبه شده بيش

 .باشد، برازش مدل مورد تأييد است مي
91/0 AGFI 

شاخص نيكويي 

 تعديل شده�برازش
6  

 05/0با توجه به اينكه مقدار محاسبه شده كمتر از 

 .باشد، برازش مدل مورد تأييد است مي

041/0  

 )00/0و 09/0(
RMSE

A 

يشه دوم برآورد ر

 ميانگين خطاي تقريب
7  

 
   آنها نتايج تحقيق و تجزيه و تحليل -6

 ني ايدست آمده برا ه بري مسبي قابل قبول بودن ضراول با توجه به هيفرضخصوص در 

هاي سيستم مديريت كيفيت بر  توان بيان كرد كه فعاليت ، مي برازشي در مدل داراريمتغ

مهم مورد را در اين ها  گذاري تأثيرشايد بتوان علت اين . تاسگذار  تأثيررضايت كاركنان 

شود،   مي كاركنان به مشخصفيها، نقش و وظا  در سازمانستمي سيساز ادهيبا پدانست كه 

 يثرؤ مي ارتباطيها شود، كانال  ميري به تقد، هستندمي سهستمي كه در بهبود سياز افراد

   ...شود و ي داده متيموزش كاركنان اهم به آ؛شود يم في تعري ارتباطات سازمانيابر

 ني ايدست آمده برا ه بري مسبي قابل قبول بودن ضردوم با توجه به هيفرض درباره

هاي سيستم مديريت كيفيت بر  توان بيان كرد كه فعاليت ، مي برازشي در مدل داراريمتغ

، چرا نيستاز ذهن  چندان دور  نيزجهي نتني آمدن ادست به. استگذار  تأثيررضايت مشتريان 

 بتوان ديشا. باشد  ميستمي سيها تي اصل حاكم بر مجموعه فعالني مهمتري بر مشترديكأكه ت

 در اني مشترتي رضازاني مت،يفي كتيري مدستميسسازي   پيادهكه با كرد اني بگونه نيا

 و في تعريابي ارزنياساس ا  لازم بريصلاحشود و اقدامات ا  مييريگ  اندازهيمنظمهاي  دوره

  .شود مي ياتيعمل

 ري متغني اي آمده برادست به ري مسبي قابل قبول بودن ضرسوم با توجه به هيفرض درباره

هاي سيستم مديريت كيفيت بر اثربخشي  توان بيان كرد كه فعاليت ، مي برازشيدر مدل دارا
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مولاً به انجام  معتيفي كتيري مدستمي سيها تيفعالسازي   پياده با.باشد گذار مي تأثيرسازماني 

 ها، نهي كاهش هزها، تي انجام فعاليها روش درباره خصوص همختلف بهاي   بهبود در حوزهيها برنامه

  . شود  ميپرداخته... كنندگان و  تأمينبهبود ارتباط با 

 ري متغني اي آمده برادست به ري مسبيبودن ضرن قابل قبول چهارم با توجه به هيفرض درباره

نتايج مالي و هاي سيستم مديريت كيفيت بر  ، مي توان بيان كرد كه فعاليتازش بريدر مدل دارا

 آوردن دست بهكه  كرد لي منظر تحلني را از اجهي نتني بتوان اديشا. باشد نميگذار  تأثيربازار 

 حوزه شمندانياند. استمدت مشكل   در كوتاهتيفي كتيري مدستمي سيها تي از فعالي مالجينتا

 و بازار در ي مالجينتا  بريستمي سيها تي فعاليگذار  تأثيرد كهكنن  ميانيان ب و سازمتيريمد

 نيبنابرا.  همراه باشدنهي با هزتيفيمدت ك  ممكن است در كوتاهيمدت اتفاق خواهد افتاد و حت بلند

  .نيست اصل حاكم و صادق بوده و چندان دور از انتظار ني ازيدر كشور ما ن

 

 گيري نتيجه -7

اي حوزه ه  فعاليتتأثيردنبال بررسي  ه كه در بخشهاي قبلي ذكر شد، در مقاله حاضر بهمانگونه

 منظور پس از طي مسيري هدفمند و به اينايم كه  بر عملكرد سازماني بودهمديريت كيفيت 

گذاري ابعاد تأثير ةكنند  تبييناين مدل .شد دار ارائه معناساختاريافته، مدلي داراي برازندگي 

  .باشد مي) غير ازنتايج مالي و بازار( ريت كيفيت بر ابعاد مختلف عملكرد سازمانمختلف مدي

كند و به اين علت   به اهداف سازماني را تعيين مييافتن دستمسير ها   عملكرد سازمانمديريت

 در اين .ندتوجهي برخوردار از اهميت قابلشوند  بهبود عملكرد سازمان مي سبب متغيرهايي كه

هاي مديريت كيفيت بر نتايج  گذاري فعاليت تأثير ه به نتايج حاصل از تحقيق كه بربا توجصورت 

به عنوان  تنها نهبايد  كيفيتتوان بيان كرد كه مديريت  عملكردي سازمان دلالت دارد مي

 بلكه به عنوان بخش از استراتژي كلان سازماني ،اي از تغييرات مهندسي تكنولوژيكي مجموعه

 طراحي به كمك توانند عملكرد بالايي را ميها  سازماندر اين حالت . يردمورد توجه قرار گ

پيشگيري از هاي   روشبه كمك را فرايند آورده و كيفيت حين دست بهو خدمات ها  كيفيت كالا

 بازخور مانندضايع شدن محصول، ابزارهاي كنترلي، استفاده عادلانه از اطلاعات كيفيتي 

بايد   سازمان ميها  اين استراتژيسازي   پيادهبراي. كنندتضمين  ...مشتريان، الگوبرداري و 

پذير و قابل  كنندگان انعطاف مينأ ت.كندخود را حفظ هاي  صلاحيت و مدار بوده مشتري
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سازي   آموزش و توانمندراهرا از گيري   تصميمفراينداعتمادي داشته و مشاركت كاركنان در 

 شود تا با فراهم گيرندگان سازماني پيشنهاد مي ميمرو به مديران و تص از اين. ارتقا دهد

ها،   فرصت و منابع كافي براي محققان و كارشناسان حوزه مديريت عملكرد در سازمانكردن

شده ميان عناصر مختلف مدل را با در نظر گرفتن  اجازه دهند ابتدا ارتباط ساختاري تعريف

ه و كردهاي علمي، آزمون  ده از روشهاي مربوطه و استفا مجموعه عوامل اقتضايي سازمان

  ساختن آنگاه با فراهم .كنند فراهم ها گيري مبتني بر واقعيت تصميم براي اطلاعات مناسبي

 مانندهاي مديريتي  اصولي سيستمسازي   پيادهنياز براي طراحي و هاي مورد زيرساخت

بهبود مستمر در سيستم مديريت كيفيت، در جهت تغيير ساختارهاي سيستمي خود به منظور 

  . ه و تعهد خود را به نمايش بگذارندكردعملكردي تلاش هاي  كليه حوزه
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