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 تشکر و قدردانی 

 

با تقدیر و سپاس فراوان از اساتید محترم راهنما و مشاور جناب آقایان 

دکتر سید حیدر میرفخرالدینی و دکتر سید محمود زنجیرچی که در 

انجام این پژوهش با راهنمائیها و مشورتهای دلسوزانه و مستمر خود، 

 . ندکرداینجانب را یاری 

 

 

 

 

 



 چکیده

عملکرد و موفقیت سازمان در بازار به طور وسیع در ادبیات و رویه های اهمیت کیفیت برای 

رویکردهای بیشماری به مدیریت کیفیت به منظور کمک به . کسب و کار مورد توجه واقع شده است

یکی از . است طریق بهبود کیفیت پیشنهاد شده سازمان ها در جهت بهبود کارائی و رقابت پذیری از

رویکردی  -رین رویکردهای پیشنهاد شده، فلسفه مدیریت کیفیت جامع استمحبوب ترین و رایج ت

ن کلیه عملکردهای سازمانی در جهت تمرکز بر نیازهای مشتری و کردجامع که به دنبال یکپارچه 

 . اهداف سازمانی است

کیفیت جامع بر عملکرد سازمان        سنجش تأثیر ابعاد مدیریت هدف از انجام این پژوهش، 

نفر از مدیران  05تدوین شده و پس از تأیید روایی محتوا، بین  پرسشنامه ایبدین منظور، . باشدمی 

با استفاده از مدل معادلات  های مستخرج از پرسشنامه داده. توزیع شدارشد شرکت پالایش نفت شیراز 

ابعاد مع را بر تأثیر مثبت ابعاد مدیریت کیفیت جا ،نتایج. مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتساختاری 

نتایج، همچنین ارتباط مهم بین عملکرد عملیاتی و  .سازمان آشکار ساختعملکرد عملیاتی و سازمانی 

 وضعیت فعلی سازماندر نهایت راهکارهایی به منظور بهبود . عملکرد سازمانی سازمان را نمایان ساخت

 .ارائه شده است
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 مقدمه   -9-9

در سال های اخیر به عنوان یک مزیت رقابتی تشخیص داده شده  1گرایش به سمت کیفیت

کیفیت برای سازمان هایی که با رقابت فزاینده در بازارهای جهانی مواجه هستند به طور قطع . است

ند، سازمان ها برای انی به طور گسترده یکپارچه می شوگونه که بازارهای جه همان. مهم می باشد

ها در حد استاندارد های جهانی و سایر رقبای بین المللی است، تحت  آن که عملکرد اطمینان از این

به طور گسترده در ادبیات کسب و کار و همچنین در عمل این موضوع . فشارهای زیادی قرار می گیرند

مورد توجه قرار گرفته است که سازمان ها به منظور بهبود عملکرد و رقابت پذیری بایستی      

کیفیت به سلاح استراتژیک قدرتمندی . ر و بیشتر بر کیفیت متمرکز کنندد را بیشتاستراتژی های خو

 .(Kumar et al., 2009)در تجارت و رقابت بین المللی تبدیل شده است 

علاوه بر این، بهبود در . بهبود کیفیت ضایعات را کاهش داده و بهره وری را افزایش می دهد

می سازد که سهم بازار خود را افزایش دهند و قیمت های  کیفیت و بهره وری سازمان ها را قادر

            .ت به سودآوری بالاتر منجر می شودکه در نهای ا برای محصولات خود مطالبه کنندبالاتری ر

از . نویسندگان زیادی معتقدند که کیفیت محصول یا خدمت کلید رقابت پذیری در بازارهای آزاد است

. این رو، مزیت خاص سازمان ها شناسائی و سپس رقابت روی یک یا تعدادی از ابعاد کیفیت می باشد

ها  هستند که از طریق آن به همین دلیل مدیران سازمان ها همواره در تلاش برای یافتن رویکرد هایی

بتوانند به حداکثر کیفیت و رضایت مشتری در عین حفظ صرفه اقتصادی و تعادل در هزینه ها دست 

است که در دو دهه ی اخیر توجه  2یک نمونه از تجارب عملکرد مدیریتی، مدیریت کیفیت جامع. یابند

یریتی یکپارچه است که بهبود مدی مدیریت کیفیت جامع یک فلسفه . فزاینده ای به آن شده است

مستمر عملکرد، محصولات، فرایند ها و خدمات را برای کسب و افزایش رضایت مشتریان مد نظر قرار 

                                                             
1.Quality  
2.Total  quality management 
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    به عنوان سیستمی جامع و متصل از  مدیریت کیفیت جامع (Antony et al., 2002). می دهد 

                   ر ارتباط استکه با عملکرد سازمانی د شودشیوه های مدیریت کیفیت توصیف می 

(Kumar et al., 2009). 

 

 بیان مسئله  -9-2

که سازمان های ژاپنی، آمریکائی، اروپائی و آسیائی را تحت  مدیریت کیفیت جامع به دلیل این

  (Corbett and Rastrick, 2000). تأثیر قرار داده است، به پدیده ای جهانی تبدیل شده است 

مدیریت کیفیت جامع همچنین به عنوان روشی مناسب برای بهبود رقابت پذیری سازمان ها در 

به طور مشابه، اصول و قواعد مدیریت کیفیت جامع توسط . است کشورهای در حال توسعه بیان شده

تمامی بخش های اقتصاد از صنعت، که منشأ آن می باشد، تا خدمات، بخش دولتی و آموزش و پرورش 

هر چند مدیریت کیفیت جامع به طور گسترده در سال های زیادی . مورد استفاده قرار گرفته است

وز علاقه و نیاز چشمگیری به مطالعات تجربی در خصوص مدیریت مورد تحقیق قرار گرفته است، هن

کیفیت جامع وجود دارد که گویای این واقعیت است که هنوز سازمان های زیادی مدیریت کیفیت 

 Ehigie and McAndrew, 2005).) را پذیرفته و اجرا می کنند جامع

برای محققان کیفیت موضوع مباحث مرتبط با اجرای مدیریت کیفیت جامع در بیش از دو دهه  

بهبود در کارائی داخلی برای رقابت پذیر بودن در بازار امری ضروری است و . قابل توجهی بوده است

پرداختن به تکنیک های کیفیت سازمان ها را قادر می سازد که کارائی داخلی و رقابت را افزایش دهند 

(.(Sohail and Hoong, 2003     
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یت کیفیت و تلاش های نیروی انسانی که سازمان ها برای اجرای مدیر به دلیل اهمیت مواد  

سازمانی ، محققان در خصوص ارتباط مدیریت کیفیت جامع با بهبود عملکرد جامع بایستی اجرا کنند

از این رو، مطالعات بیشماری وجود دارند که سعی در تعیین میزان تأثیر . احساس نگرانی می کنند

این اهمیت نسبی به دلیل بحث موجود در خصوص . عملکرد سازمانی دارند اصول مختلف کیفیت بر

 Montes et al., 2003). ) توانائی واقعی اثر گذاری مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد می باشد

زمانی بیان کردند هنگامی که اجزای استراتژیک کیفیت در فاصله  2550در سال  چو و پاسیک

مدیران ارشد بیش از پیش کیفیت را به عملکرد سازمان مرتبط ند، شناسائی شد 1985تا  1975

  .(Cho and Pucik, 2005)ساختند و آن را به عنوان کلیدی برای حفظ مزیت رقابتی بلند مدت برشمردند 

ثیرگذار ی به آن را دارد شناسائی ابعاد تأبنابراین مسئله ای که تحقیق حاضر قصد پاسخگوئ

 .سازمان مورد بررسی و سنجش تأثیر این ابعاد بر عملکرد سازمان می باشدمدیریت کیفیت جامع در 

 

 ضرورت و اهمیت موضوع  -9-3

اگر مدیریت کیفیت جامع به درستی و به طور مؤثر در یک سازمان پیاده سازی شود، منافع 

این امر سبب تقویت عملکرد کلی سازمان و ایجاد مزیت رقابتی برای آن    . بسیاری حاصل می شود

بهبود ( 2افزایش مشارکت کارکنان، ( 1: منافع پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع عبارتند از. می شود

  افزایش عملکرد کلی سازمان( 0افزایش رضایت مشتری، ( 4افزایش بهره وری، ( 3ارتباطات، 

(Antony et al., 2002) .یا، یک مطالعه جهانی در خصوص رویکرد بهبود کیفیت در سرتاسر نواحی آس

اروپا و آمریکای شمالی نشان داده است که مدل مدیریت کیفیت و فاکتورهای مشخصی که به بهترین 

                            از یک ناحیه به ناحیه دیگر متفاوت هستند نحو عملکرد را پیش بینی می کنند

( .(Adam et al., 1997  در حالی که تعداد قابل توجهی مطالعات مدیریت کیفیت جامع برای بررسی
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ارتباط میان مدیریت کیفیت جامع و عمکرد در سرتاسر جهان به خصوص کشورهای توسعه یافته انجام 

عه و خصوصاً در ایران انجام شده است، مطالعات تجربی اندکی در این زمینه در کشوهای در حال توس

ورهای در حال توسعه که اقتصادها اصولاً توسط سیاستهای دولت تنظیم می گردند و در کش. است شده

تفاوت . دامنه رقابت محدود است، وضعیت به طور مشخص نسبت به کشورهای غربی متفاوت می باشد

در این واقعیت نهفته است که کشورهای در حال توسعه اهمیت یکسانی به کیفیت به نسبت کشورهای 

هر چند با جهانی شدن بازار و افزایش استقلال اقتصادها، بسیاری از کشورهای . نمی دهندتوسعه یافته 

در حال توسعه مفاهیم مدیریت کیفیت را به منظور بهبود بهره وری و رقابت پذیری در بازارهای 

 Mandal et al., 2000).) جهانی پذیرفته اند

هیت دولتی و انحصاری خود تاکنون با فشار سازمان های تولید کننده انرژی در ایران به دلیل ما

کمک کرده  آن هاچندانی از سوی رقبا رو به رو نبوده اند و سیاستهای حمایتی دولتها نیز همواره به 

با این حال سیاست های خصوصی سازی . است که در تنگناهای مالی مهم و تأثیر گذاری قرار نگیرند

      ها و  است که سازمان ها خود را در برابر مأموریتاخیر و افزایش رقابت در آینده، سبب شده 

سازی روش های جدید مدیریتی چالش های جدیدی ببینند که موفقیت در مسیر آینده مستلزم پیاده 

 .حداکثر سازی عملکرد می باشدو 

عدم انجام تحقیق مشابه . کردضرورت دیگر اجرای این تحقیق را می توان دانش افزائی آن بیان 

 . سازمان های انرژی کشور، انجام چنین پژوهشی را مفید و ارزشمند می سازدی در زمینه 

انجام پژوهش حاضر با شناسائی ابعاد تأثیر گذار مدیریت کیفیت جامع در سازمان مورد بررسی 

جهت بهبود وضعیت فعلی و سنجش تأثیر این ابعاد بر عملکرد سازمان، می تواند به مدیران ارشد در 

یاری رسانده و با توجه به نتایج تحقیق، سرمایه گذاری منابع، زمان و آموزش را به بهترین نحو انجام 

 .رفت عملکرد سازمان را تضمین کندداده و از این طریق پیش
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 اهداف کلی تحقیق -9-4

 :اهداف این پژوهش به شرح ذیل می باشد

   کیفیت جامع در سازمانشناسائی ابعاد تأثیر گذار مدیریت 

  ارزیابی اثر این ابعاد بر عملکرد سازمانی و عملکرد عملیاتی سازمان 

  بررسی اثر عملکرد عملیاتی بر عملکرد سازمانی 

 

 فرضیه های تحقیق   -9-5

H1  :بعد استراتژیک مدیریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد عملیاتی سازمان دارد. 

H2  :یریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد عملیاتی سازمان داردبعد تاکتیکی مد. 

H3  :بعد عملیاتی مدیریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد عملیاتی سازمان دارد. 

H4  :بعد استراتژیک مدیریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد مالی سازمان دارد. 

H5  :بعد استراتژیک مدیریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد غیر مالی سازمان دارد. 

H6  :بعد تاکتیکی مدیریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد مالی سازمان دارد. 

H7  :بعد تاکتیکی مدیریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد غیر مالی سازمان دارد. 

H8  :بعد عملیاتی مدیریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد مالی سازمان دارد. 

H9  :بعد عملیاتی مدیریت کیفیت جامع تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد غیر مالی سازمان دارد. 

H10  :عملکرد عملیاتی سازمان تأثیر مثبت و مستقیم بر عملکرد مالی سازمان دارد. 


