
 
 
 

بین   ی  های فنی مدیریت کیفیت جامع بر رابطه نقش میانجی شاخص 

 های اجتماعی و تعالی سازمانی  شاخص

 ()موردمطالعه: سازمان عمران شهرداری شیراز

 
 

ارشد مدیریت صنعتی دانشگاه علوم تحقیقات تهررا  فارارس م مور و     کارشناس         شفیعیپژمان 

 های شهرداری شیرازها و سازما های معاونتامور حراست

 
 

 

 چکیده
 برین  ی رابطره  برر  جرام   کیفیرت  مردیریت  انری  هرای  شاخص میانجی هدف از این مطالعه بررسی نقش

است. ایرن تحقیر      شیراز شهرداری عمرا  سازما : موردمطالعهف سازمانی تعالی و اجتماعی های شاخص
و از نرو    یشر یمایپ یفیتوص پژوهشی اطلاعات یگردآور ی شیوه ازنظر ی وکاربرد پژوهشیهدف  ازنظر

شیراز اسرت و   شهرداری عمرا  ی آماری در این پژوهش تمامی کارکنا  سازما  جامعهاست.  یهمبوتگ
نفر است. حجم نمونه با استفاده از جردو    923ها تقریباً  و تعداد آ  4931شده سا   ی زمانی بررسی دوره

شرده اسرت.    گیرری تارادای سراده اسرتفاده     نفر تعیین شده و از روش نمونه 471مورگا  وکرجوی برابر 
و مثبرت   دار یمعن ریتأث TQM که ااکتورهای اجتماعی و انی دهد یمضرایب رگرسیونی استاندارد نشا  

یر مثبرت و  ترأث  TQMبر ااکتورهای انی  TQMااکتورهای اجتماعی ؛ همچنین تعالی سازمانی دارد بر
با استفاده  تواند یمااکتورهای اجتماعی ی ساختاری نیز حاکی از آ  است که  نتایج معادلهمعناداری دارند. 

 تأثیر داشته باشد.تعالی سازمانی بر ااکتورهای انی از 

 سازمانیم سازما  اجتماعیم تعالی های جام م شاخص کیفیت مدیریت انی های شاخص کلیدی:واژگان 

 شیراز شهرداری عمرا 

 

 
 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 shafieipezhan68@gmail.com 



 6931 تابستان  |  شماره هفدهم  |  سال پنجم                    

801 

مقدمه -8  

 و برا تیییررات   مواجهره  بررای  پرییری  انعطراف  و سرازگاری  از سطحی به پویا های سازما  دستیابی امروز
هرای کارآمردم    ریرزی  برنامره  اسراس بره   این بر. است اهمیت دارای بویار سازمانی برو  و درو  تحولات
شرود   توجه باید سازمانی همواره تحو  و تیییر علم کارگیری به اثربخشی و به نظارتم توجه دهیم سازما 

 . 4932فصلاحیم 
مدیریت کیفیت جام  نگرشی است که بر مبنای آ  مدیریت سازما  با مشارکت تمامی کارکنرا م  

شرود.   پردازد که منجر به جلب رضایت مشتری مری  بهبود موتمر کیفیت میکنندگا  به  مشتریا  و تأمین
ای است که از طری  آ  مردیریت و کارکنرا  در بهبرود مورتمر      ازنظر روش مدیریت کیفیت جام  شیوه

شوند. مدیریت کیفیت جام  ترکیبی از ابزار مدیریت و کیفیت اسرت کره    تولید کالاها و خدمات درگیر می
  .4931رت و کاهش ضرر است فهاشمیم هداش اازایش تجا

 ترا  سرازد  یمر  ارراهم  را امکرا   متعالی ایرن  سازما  یک کشید  تاویر به با سازمانی تعالی مد 
 بهبود و یادگیریم نوآوری طری  از و زده را محک خود مد م سرآمدی این با خود ی مقایوه درها  سازما 

 سرازمانی سراختار   تعرالی  مرد  . ورزنرد  اهتمرام  بهبرود  یرزی ر برنامه موجود و وض  در بازنگری موتمر به
 کیفیرت  اصرلی مردیریت    معیارهای به توجه داشتن و اساسی مفاهیم واصو   بر یهتک با که است مدیریتی
 بررای  مد  ابزاری این. کند یم اراهم را سازما  بهوازی پیشرات و ی زمینه خودارزیابی سیوتم و اراگیر
 بررای  را مردیرا   اعالیرت  موریر  کره  است راهنمایی است و سازما  در ها یوتمساستقرار  میزا  سنجش
 . 4937کند فاقیه و همکارا م  یم تعیین و عملکرد شناسایی بهبود

نترایج هورتند.    دیگرر  معیار 1 و آ  توانمندسازها معیار 1. است معیار 3 دارای سازمانی تعالی مدلی
نترایج  . منراب  و اراینردها   مهرا  مشرارکت کارکنرا م   بررد  راه و یمشر  خطاز رهبریم اند  عبارتتوانمندسازها 

 «توانمندسراز » عملکرد. معیارهرای  کلیدی جامعهم نتایج کارکنا م نتایج مشتریا م نتایج از نتایجاند  عبارت
 بره  سرازما   یرک  کره  را آنچه «نتایج» یارهایمع و دهند یم پوشش دهدم یم انجام سازما  یک را آنچه
  .2333م 4یابند فکلفجو و همکارا  بهبود « نتایج» دهند تا آوردم پوشش می دست به باید یا آورد یم دست

TQM یازموردنی ها اصو  و روش
انی و یک سازما  عوامل تعالی اثرات مطلوب بر  رای ایجادب 2

بهبرود  م برردی  راه یرزی ر اند از رهبریم برنامه عبارت عوامل مهم مطرح میا این . در شوند ینامیده م مهم
م مدیریت مناب  انوانیم مدیریت و کنتر  ارآیند و مدیریت داده موتمرم مشتری مداریم مدیریت مبتنی بر

 . 2349م 9کننده فکالو مورا و همکار  ینتأم
 : 2341م 1کالو مورا و همکار ف شوند می یبند طبقه مکمل ی دودسته به TQMااکتورهای کلیدی    

 یرم تعهرد پری  انعطراف  و براز  ارهنگ مانند راتاری و اجتماعی ااکتورهای به مربوط نرم: که ی جنبه

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Klefsjo, Bergquist & Garvare 

2. Total Quality Management 

3. Calvo-Mora, Picón-Berjoyo, Carolina and Lourdes Cauzo 

4. Calvo-Mora, Picón, Ruíz & Cauzo 



  ... های بین شاخص  ی  رابطههای فنی مدیریت کیفیت جامع بر  نقش میانجی شاخص

801 

 ؛ ااکتورهای اجتماعیفاست ... و مدیریت
QMSبهبرود   و اجررا  طراحریم  ماننرد  اختااصی و انی ااکتورهای سخت: شامل ی جنبه

 شرامل  4
اسرت   کننردگا   ینتأم و مناب  مشکلم مدیریت حل هام ابزارهای یاسمقهام  کنتر م مدیریتم تحلیل ارایند

 ااکتورهای انی .ف
2مد    

EFQM دیگر یکی. شود نمی قائل تمایز انی و اجتماعی ااکتورهای بین واضحصورت  به 
 ناهموا مورداستفاده  های یاسمق. است سازما  برای عملکرد یریگ اندازه مختلف یواحدهامشکلات  از
 و کیفری  هرای  یراس صرورت مق  به را نتایج EFQMمد   جهت ین. ازاهوتند انتزاعی و عینیصورت  به و

 ی اسرتفاده  بره  منجرر هرا   بحث این. کند می ارزیابی کلیدی نتایج و مشتریا م اارادم جامعه به کمی مربوط
 .شد TQM ی درباره مطالعات برای تعالی مد  از معیارهایی از محققا 

عمرانی مانند کیفیت پایین اجرام عدم توجه به محیط کار  های یتمشکلات مدیریت کیفیت در اعال
های  یتاعالبُعد باعث توجه به ایجاد سیوتم مدیریت کیفیت در  یکار دوباره های ینهو نیروی انوانی و هز

به خرودم   هاز بودج یا عمرانی با توجه به اختااص بخش عمده یها پروژهها و  یتشده است. اعال عمرانی
توانمندسرازی مورتمرم    بررای هرا   و اعما  مدیریت کیفیت برر آ   هوتندبرخوردار  یا عادهال از اهمیت اوق

م اازایش مشارکت کارکنا  و کارگروهی منجر به ها یکار برآورده کرد  نیازهای متقاضیا م کاهش دوباره
یر عوامرل  ترأث ی  بررسری و مطالعره   شده مطرحتوجه به مباحث  با .شود می یتوجه قابل ی مطلوب و نتیجه

ی تحقی  به  مو لهشود و  انی و اجتماعی بر تعالی سازمانی در شهرداری شیراز در این مطالعه بررسی می
برا تعرالی سرازمانی     TQMی معناداری بین عوامل اجتمراعی و انری    شود: آیا رابطه شکل زیر مطرح می

 وجود دارد؟
 

 ی تحقیق پیشینه -2
 در ها سازما  تا سازد می اراهم را امکا  متعالی این سازما  یک کشید  تاویر به با سازمانی تعالی مد 

 مورتمر بره   بهبرود  و یادگیریم نوآوری طری  از و زده را محک خود مد م سرآمدی این با خود ی مقایوه
 که است مدیریتی سازمانی ساختار تعالی مد . ورزند اهتمام بهبود ریزی برنامه موجود و وض  در بازنگری

 سیورتم  و اراگیرر  کیفیرت  اصلی مردیریت  معیارهای به توجه داشتن و اساسی مفاهیم و اصو  بر تکیه با
 میرزا   سرنجش  برای مد  ابزاری این. کند می اراهم را سازما  بهوازی پیشرات و ی زمینه خودارزیابی

 عملکررد  بهبرود  بررای  را مردیرا   اعالیرت  موریر  که است راهنمایی و سازما  است در ها استقرار سیوتم
نظر از نو  اعالیتم اندازهم سراختارم   . هر سازمانی صرف 4937کند فاقیه و همکارا م  می تعیین و شناسایی

بره   رسرید  اهداف سازمانی خودم نیاز دارد تا میزا  مواقیت خرود را در   ینتأم بلوغ و یا میزا  کامیابی در
کنرد؛ در همرین راسرتا سرازما  عمررا       گیرری   و اندازه یدهوکار خویش سنج بردهای کوب ها و راه آرما 

برداری از نیروهای انوانی  کارگیری و بهره یابی خود در به شهرداری شیراز نیز برای را  کمبودها و عارضه

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Quality Management System 

2. European Foundation Quality Management 
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کارگیری عوامل عملی در  های مهم شهری نیازمند به و مناب  دیگر سازمانی و اازایش کیفی و کمی پروژه
 های سرآمدی است. مویر مد 
نتایج هورتند   دیگر معیار 1 و آ  توانمندسازها معیار 1. است معیار 3 دارای سازمانی تعالی مدلی   

  .2333م 4فکلفجو و همکارا 
 مناب  و ارایندها؛ هام کارکنا م مشارکت برد راه و مشی رهبریم خط از اند عبارت توانمندسازها   

 عملکرد. کلیدی جامعهم نتایج نتایجکارکنا م  مشتریا م نتایج نتایج از اند عبارت نتایج   

 «نترایج » معیارهرای  و دهنرد  می پوشش دهد می انجام سازمانی را آنچه «توانمندساز» معیارهای   
قابلیت بهبرود یرااتن را    «نتایج» این میا  در .آورد دست به باید یا آورد می دست به سازمانی که را آنچه
 دارند.

TQM یازموردنی ها اصو  و روش
یرک سرازما      نترایج تعرالی ف اثرات مطلروب برر    ایجاد رایب 2

 یرزی ر انرد از رهبرریم برنامره    عبرارت  عوامل مهم مطرح میا این . در شوند ینامیده م انی و مهمعوامل 
م مدیریت مناب  انوانیم مدیریت و کنترر   داده م بهبود موتمرم مشتری مداریم مدیریت مبتنی بربردی راه

 . 2349م 9ده فکالو مورا و همکار کنن ینارآیند و مدیریت تأم
 : 2341م 1کالو مورا و همکار ف شوند می بندی طبقه مکمل ی دودسته به TQMااکتورهای کلیدی 

 پرییرم تعهرد   انعطراف  و براز  ارهنرگ  مانند راتاری و اجتماعی ااکتورهای به مربوط نرم که ی جنبه
 است؛... و مدیریت

QMSبهبرود   و اجررا  طراحریم  ماننرد  اختااصی و انی ااکتورهای سخت: شامل ی جنبه
 شرامل  1

 .است کنندگا  تأمین و مناب  مشکلم مدیریت حل هام ابزارهای هام مقیاس کنتر م مدیریتم تحلیل ارایند
1مد 

EFQM از دیگرر  یکری . شرود  نمری  قائرل  تمایز انی و اجتماعی عوامل بین واضح صورت به 
 و ناهموا  مورداستفاده های است. مقیاس سازما  عملکردبرای  گیری اندازه مختلف مشکلاتم واحدهای

کمری   و کیفی های مقیاس صورت به را نتایج EFQMمد   جهت ازاین. هوتند انتزاعی و عینی صورت به
 محققرا   ی استفاده به منجر ها بحث این. کند می ارزیابی کلیدی نتایج و مشتریا م اارادم جامعه به مربوط

 .شد TQM درباره مطالعات برای تعالی مد  از معیارهایی از
بردی سرازما م   ی کارشناسی ارشد خود اقدام به بررسی روابط راه نامه   در پایا 4939پور ف اکبری

که مدیریت کیفیرت   دادندها نشا   یااته  و عملکرد سازمانی کرده است. TQMمدیریت کیفیت جام  ف
دارد و به طرور  و معنی داری مثبت  ی رابطه رهبری هزینهتمایز و  برد راهبه طور قابل ملاحظه با  جام 

و سه معیار عملکرد فکیفیت محاو م نوآوری محاو  و نوآوری سازما   برد راهمیا   ی جزئی در رابطه

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Klefsjo, Bergquist & Garvare 

2. Total Quality Management  

3. Calvo-Mora, Picón-Berjoyo, Carolina and Lourdes Cauzo 

4. Calvo-Mora, Picón, Ruíz & Cauzo 

5. Quality Management System 

6. European Foundation Quality Management 
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ترأثیر   ای اقدام به بررسری    در مطالعه4939کند. دیانتی و پورچنگیز ف میگری ایفا  نقش میانجی  ارایند
 هرای  انرد. یااتره   کررده  شررکت  مرالی  عملکرد روند بر  TQMف جام  کیفیت مدیریت مد  کارگیری به

 مرالی  عملکرد بهبود و روند در تیییر جام  باعث کیفیت مدیریت مد  اجرای که دهد می نشا  پژوهش
 شررکت  عملکررد  چشرمگیری در  مرد  بهبرود   اجررای  که زمانی های برهه در حتی است؛ شده شرکت
  در 4932پرور ف  دنیروی و قربرا   . شرود  آ  مرالی  عملکررد  در ثبات باعث حداقل استم توانوته نداشته
 و اعلری  غیاییم وضرعیت  صنای  در سازمانی تعالی و جام  کیفیت تحلیل مدیریت و ای به تجزیه مطالعه

 و کوب بهبود دلیل به TQM رویکرد که گفت توا  می شده حاصل نتایج به توجه اند. با بالقوه پرداخته
 تأثیر   در پژوهشی به بررسی4932کاظمی و همکارا  ف. است مفید غیایی صنای  های شرکت برای کار

 نشرا   شرده  انجرام  هرای  اند. بررسی اقدام کرده کارآارین های سازما  عملکرد بر جام  کیفیت مدیریت
 هرای  سرازما  بالاخص  و ها سازما  در جام  کیفیت مدیریت اصو  اجرای و کارگیری به با که دهد می

ترأثیر    4933و همکرارا  ف  . محقرر داد بهبرود  گیری چشم طرز به را سازما  عملکرد توا  کارآارین می
دهرد کره    نتایج تحقیر  نشرا  مری   کردند.  بررسیرا ها  های مدیریت کیفیت بر عملکرد سازما  اعالیت
ت مشرتریا  و  معیارهرای عملکرردی رضرایت کارکنرا م رضرای      های سیوتم مدیریت کیفیت بر اعالیت

ها بر معیار نترایج مرالی و برازار     تأثیرگیاری این اعالیت اما دارد؛ اثربخشی سازمانی تأثیر مثبت و معنادار
 .تأیید نشده است

 انری  عوامرل  بین گری یانجیم و متنی وتحلیل یهتجزی به ا مطالعه  در 2341کالو مورا و همکار  ف
TQM تعالی مد  چارچوب در سازمانی تعالی و EFQM  نشرا  داده اسرت کره     انرد. نترایج   اقدام کررده

. دارد سرازمانی  تعالی و نتایج با TQM اجتماعی اثرات نوبی بین کنندگیِ یلتعد TQM انی ااکتورهای
و  TQM عوامرل مهرم  ی ا واسطه نقش وتحلیل یهتجز  در پژوهشی اقدام به 2349کالو مورا و همکار  ف

کره   دهنرد  ینشا  م تحقی  های یااتهاند.  کرده EFQMمد  تعالی سازمانی  چارچوب سازمانی در نتایج
عوامرل انری    همچنرین  دهند؛ را ارائه می کیفیت مواقیت سیوتمِ یربنایسنگ ز TQMعوامل اجتماعی 

TQM عوامرل اجتمراعی   رابطه برین  ی ی واسطها تااندازه TQM  4زهیرر و همکرارا   . هورتند  و نترایج 
نوآوری را بررسری   عملکرد و کیفیت عملکرد بر جام  مدیریت کیفیت کارکردهای ی اثرا مقاله  در 2342ف

. داد نشرا   نروآوری  عملکرد و جام م کیفیت کیفیت مدیریت های یتاعال بین مثبت ها ارتباط کردند. یااته
سرازی مردیریت کیفیرت جرام  و        در تحقیقی که به بررسری عوامرل مواقیرت پیراده    2333ف 2صلاحدین
های کوچک و متوسط پرداختهم نشا  داد که اجرای مدیریت کیفیت جام   عملکرد شرکت   براثرگیاری آ

تأثیر بویار چشمگیری بر عملیات و عملکررد سرازما  دارد و همچنرین ارتبراط مثبتری میرا  عملیرات و        
 ی برین  ای به بررسی رابطه  م در مطالعه2331ف 9وجود دارد. پراجگو و سوها  SMEعملکرد سازمانی در 

 TQMای  نقرش واسرطه   و عملکرد سازما  با تأکید برر  (TQMبرد سازما م مدیریت کیفیت جام  ف راه

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Zehira, Öznur Gülen Ertosunb, Songül Zehirc, Büşra Müceldillid 

2. Salaheldin 

3. Daniel L. Prajogo, Amirik, S,Sohal 
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 مثبت ی رابطه تفکیک برد راه عمده با طور به جام  کیفیت مدیریت که دهند می نشا  ها اقدام کردند. یااته
 محاو  محاو م نوآوری کیفیتف عملکرد معیار سه و تفکیک برد راه میا  رابطه جزئی در طور به و دارد
 .کند می ایفا میانجیگر نقش  ارایند نوآوری و
 

 معرفی سازمان عمران شهرداری شیراز 2-8
 امرور  در نفعرا   یذ شهروندا  و به گویی پاسخ به ملزممؤثر  و گوترده سازمانیعنوا   به شهرداری
 ینترر  مهرم  از یکری  همرواره مردیریت   بهبود موتمر به دستیابی و کیفیت اازایش رو ینازا و شهری است

 سرازما   عنروا   بره نیز از توابر  شرهرداری و   . سازما  عمرا  شهرداری شیراز آید یم شمار به آ  اهداف
اسرت و   کررده یراری   شرهر اجرایی بویار قوی و مجهز است که همواره شهرداری شیراز را در امر آبادانی 

همچنین عملیات  به عهده دارد؛سطح در شیراز را  غیر هم یها و تقاط  یساز م پلیساز راه یها اکثر پروژه
تحت پوشش انجرام داده اسرت.    یها روکش آسفالت را نیز در سطح بویار وسیعی در سطح شهر و پروژه

نیز این است که نتیجه و خروجی کار این سازما  برای شهروندا  و مردم شرهر در جایگراه    مهمی  نکته
برازوی اجرایری    تروا   یسازما  عمررا  را درواقر  مر   . استمتقاضی و مشتری قابل ارزیابی و محووس 

 هرای  سرازما  آ  را یکری از   تروا   یشهرداری شیراز دانوت و با توجه به تجهیزاتی که در اختیار دارد مر 
م یسراز  عمرانریم راه  یهرا  انجرام انروا  پرروژه    ی کاری بزرگ و قوی به شمار آورد که همواره آماده پیما 
مشتریا  سازما   عنوا  بهی برای شهروندا  خوب بهعملکرد این سازما   است؛ و م آسفالت و غیرهیساز پل

 از را شهرداری و سازما  مریکور  اعلی با استانداردها جایگاه مقایوه و عملکرد . ارزیابیاستقابل ارزیابی 
هرا   یورتم س وهرا   روش بهبود با است مامم که طری  شهرداری این از و کرده تبیین سازمانی بلوغ منظر

 تعالی و رسید  به یزیر برنامه برای مبناییعنوا   به را ارزیابی نتایج تواند یمداشته باشدم جلو  روبه حرکتی
 .گیرد به کار سازمانی

ی دولتری و  ها شرکتم اداراتم ها سازما ها در قالب  یتاعالگیری در تمامی  یمتامتامیم سازی و 
یازهرای مشرتریا  مورتلزم    نی خروجری فتولیرد  و رار     خاوصی و... در راستای اارزایش کیفری و کمر   

 عنوا  بهها  یشهردار. سازما  عمرا  استهای مدیریتی متناسب با آ  محیط  یکتکنسازی اصو  و  یادهپ
توانرد بیرانگر عملکررد مطلروب و یرا       یمر که  استهایی  یتاعالبازوی اجرایی شهرداری دارای اقدامات و 

باشرد؛ لریا     مشرتریا   عنروا   بره و آبادانی شهر در دیدگاه شرهروندا  ف  نامطلوب شهرداری در بُعد عمرا 
ارایندهام توانمندسازی کارکنا  و  سازی ینهبه باهدفسازی مدیریت کیفیت جام  در سازما  عمرا   یادهپ

و ارضرای نیراز مشرتری و     هرا  ینره است که باعث کاهش هزضروری   مشتریا شهروندا  فتمرکز بر نیاز 
 .خواهد شد ردهای کیفیرعایت استاندا

 

 شناسی تحقیق روش -3
 یفیتوصر  پژوهشری  اطلاعرات  یگرردآور  ی شریوه  ازنظرر و  یکاربرد پژوهشیهدف  تحقی  حاضر ازنظر
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 عمررا   ی آمراری در ایرن پرژوهش تمرامی کارکنرا  سرازما        جامعهاست.  یو از نو  همبوتگ یشیمایپ
نفر اسرت.   923ها تقریباً  که تعداد آ  است 4931ی زمانی موردبررسی سا   شیراز است و دوره شهرداری

گیرری   نفر تعیین شده است و روش نمونره  471برابر  4حجم نمونه با استفاده از جدو  کرجوی و مورگا 
ی اسرتاندارد   نامره  هرای موردنیراز برا اسرتفاده از پرسرش      تاادایِ در دسترس است. در این پرژوهش داده 

ی منراب  معتبرر مربروط     ی مورداستفاده در این تحقی  با مطالعره  نامه   بوده است. پرسش2341فکالومورام 
نامه توسط خبرگا  و چند نفر از استادا  مطل  تأیید  طراحی  شده است؛ سپس اعتبار محتوای این پرسش

 شده است و از اعتبار لازم برخوردار است.
و با توجه به اینکه ضررایب   شد استفادهنامه از ضریب آلفای کرونباخ  ی پایایی پرسش برای محاسبه

در اسرت.   هرا  هیگر بالا بود  میزا  انوجام درونی گو یب نشا ااین ضرم است 73/3بالاتر از  شده محاسبه
 اارزار  نررم بررسری پایرایی از    منظرور  بره و  ها نمونهاز  آمده دست بهی ها داده لیوتحل هیتجزاین مقاله برای 

SPSS  ی معادلات ساختاری فابی مد ی تحقی  از ها هیارضو آزمو   ها دادهو برای تحلیلSEM توسط  
 است. شده استفادهایموس  اازار نرم
 

 نتایج تجربی تحقیق -4

 مدل تحقیق -4-8

برای رسم مد  نهرایی  است.  شده ارائه 4الگوی معادلات ساختاری به همراه ضرایب رگرسیونی در شکل 
بره   هرا  آ برود    قبو  قابل بعد ازی برای مناسب بود  بارهای عاملی بهره گراتیم و ا دومرحلهاز رویکرد 

ای تعرالی سرازمانیم عوامرل اجتمراعی و      به آزمو  اعتبار سرازه تدوین مد  نهایی اقدام کردیم. مد  زیر 
عوامل و آزمو  نیکویی برازش ساختار آ  پرداخته است. بخش ساختاری مد  نیز حاکی از آ  است کره  

  و 793/3و اثرر غیرمورتقیم ف    219/3مورتقیم ف  و با اثر  331/3در کل با میزا  فعوامل اجتماعی  متییر
 ی نهرایی   عنروا  متییرر وابورته      واریانس تعالی سازمانی را فبره 793/3متییر عوامل انی با اثر موتقیم ف

  .4تبیین کرده است فجدو  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Kerjcie and Morgan 
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 الگوی معادلات ساختاری -8شکل 

 اثر مستقیم و غیرمستقیم متغیرهای مستقل بر تعالی سازمانی :8جدول 

 متییرها
 نو  اثر

 سطح معناداری اثر کل
 غیرموتقیم موتقیم

 333/3 331/3 793/3 219/3 عوامل اجتماعی

 333/3 793/3 * 793/3 عوامل انی

 

 ی پژوهشها هیفرضآزمون  -4-2
 Pو  4از دو شاخص جزئی مقدار بحرانی ها هیارضالگو برای آزمو  معناداری  دییتأپس از بررسی و 

خطای »بر  «تخمین وز  رگرسیونی». مقدار بحرانی مقداری است که از حاصل تقویم شده است استفاده
باشد. کمتر  31/4مقدار بحرانی باید بیشتر از  31/3. بر اساس سطح معناداری دیآ یم به دست «استاندارد

برای مقدار  31/3از  تر کوچک؛ همچنین مقادیر شود ینماز این مقدارم پارامتر مربوط در الگوم مهم شمرده 
P  رگرسیونی با مقدار صرفر در سرطح اطمینرا     بیضرابرای  شده محاسبهحاکی از تفاوت معنادار مقدار 
 31گفت ارضریه برا اطمینرا      توا  یم مباشد 31/3کمتر از  P. چنانچه مقدار  4934شائمیم دارد ف 31/3

ی جزئی مربوط به هرر  ها شاخصبه همراه ضرایب رگرسیونی و مقادیر  ها هیاست. ارض دییمورد تأ درصد
 آورده شده است. 2ارضیه در جدو  

 

 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Critical Value (C. R.) 
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 ضرایب رگرسیونی :2جدول 

 رگرسیونیضریب  P نتیجه
مقدار 
 بحرانی

 هیارض
شماره 
 ارضیه

 4 عوامل اجتماعی ← تعالی سازمانی 391/1 219/3 333/3 دییتأ

 9 عوامل انی ← تعالی سازمانی 213/44 793/3 333/3 دییتأ

 2 عوامل اجتماعی ← عوامل انی 421/37 333/3 333/3 دییتأ

 

 ی معناداری با تعالی سازمانی دارند. رابطه TQMی فرعی اول: عوامل اجتماعی  فرضیه

مربوط به این ارضیه صفر  P. مقدار است 219/3ضریب رگرسیونی استاندارد مربوط به این ارضیه 
با تعرالی   TQM و مثبت بین عوامل اجتماعی دار یمعنی  است که این گواه بر رابطه 31/3از  تر کوچکو 

 ریتأث بر تعالی سازمانی TQMی اجتماعگفت که عوامل  توا  یم% 31بنابراین با اطمینا  است؛  سازمانی
  ؛2دارد فجدو  

 

 ی معناداری با تعالی سازمانی دارد. رابطه TQMی فرعی دوم: عوامل فنی  فرضیه

مربروط بره    Pاست که با توجه به مقردار   793/3برای این ارضیه  استانداردشدهضریب رگرسیونی 
دار و  یمعنر ی  رابطره نتیجه گرات که  توا  یمم است 31/3از  تر کوچکاین ضریب رگرسیونی که صفر و 

عنوا   توا  یم؛ به عبارتی شود یم دییتأ 31/3با اطمینا  با تعالی سازمانی  TQMمثبتی بین عوامل انی 
  ؛2دارد فجدو   ریتأثبر تعالی سازمانی  TQMعوامل انی % 31کرد که با اطمینا  

 

ترثثیر مبترو و    TQMبرر عوامرل فنری     TQMی فرعی سوم: عوامل اجتماعی  فرضیه

 معناداری دارد.
مربروط بره ایرن ارضریه صرفر و       P. مقردار  است 333/3ضریب رگرسیونی مربوط به این ارضیه 

بر عوامرل   TQM و مثبت بین عوامل اجتماعی دار یمعنی  است که این گواه بر رابطه 31/3از  تر کوچک
برر عوامرل انری     TQM گفت که عوامل اجتماعی توا  یم% 31بنابراین با اطمینا  است؛  TQMانی 

TQM ؛2دارد فجدو   ریتأث  

 

 بری   ی رابطره  در کننردگی ممیرانجی(   یلتعد ، نقشTQMفنی  ی اصلی: عوامل فرضیه

 .دارند سازمانی تعالی و TQM اجتماعی عوامل
  331/3در کل با میرزا  ف عوامل اجتماعی  متییر ی ساختاری نیز حاکی از آ  است که نتایج معادله

  واریرانس  793/3  و متییر عوامل انی با اثر موتقیم ف793/3  و اثر غیرموتقیم ف219/3موتقیم ف و با اثر
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عوامرل  تروا  ابرراز داشرت کره      مری  تبیین کرده اسرت و  عنوا  متییر وابوته نهایی  تعالی سازمانی را فبه
این ارضیه تأیید  31/3بنابراین با اطمینا   ؛تأثیر داردتعالی سازمانی بر عوامل انی با استفاده از اجتماعی 

 برین  ی رابطره  در کننردگی فمیرانجی    یلتعد نقش TQMانی  توا  ابراز داشت که عوامل شود و می می
  .2فجدو   تأثیر دارد سازمانی تعالی و TQM اجتماعی عوامل

 

 ها گیری و پیشنهاد نتیجه -1
و مفاهیم اساسی و توجه داشتن به معیارهای اصلی  اصو  بر تکیهمد  تعالی ساختار مدیریتی است که با 

مردیریت  . کنرد  مری پیشررات و بهورازی را ارراهم     ی زمینهمدیریت کیفیت اراگیر و سیوتم خودارزیابی 
ی ی وظرایف و کارکردهرا   نگر است کره در جورتجوی آ  اسرت ترا همره      کیفیت جام  یک نگرش کلی

وری  سازمانی را برای تمرکز بر دستیابی به نیازهای مشتری و اهداف سازما  از طری  بهبود کیفیتم بهره
ریرزی و   اسرت کره برا برنامره      ای پییری متمرکز کند. سرآمد شد  یک سرازما  اراینرد پیوسرته    رقابت و

شردهم   هداف از پریش تعیرین  های مداوم و استفاده از ا شود و در طو  مویر با ارزیابی گیاری آغاز می هدف
 شود. شود و با اصلاحات لازم حیف موان  و تقویت نقاط قوت انجام می ها مشخص می نواقص و نارسایی

ی شرو  هر تیییر و بهبودی درک و شناخت کامل از وضعیت موجود سازما  و پیدا کرد  مشکلات  نقطه
یابی بر اسراس   طور خلاصه  در مورد عارضه شود. در این مقاله به عنوا  عارضه خوانده می آ  است که به
ی رشد و سرآمدی اسرتم بحرث    ی آغازی برای ورود به جاده عنوا  نقطه که به EFQMالگوی اروپایی 

 شود. می
 المللری  بیندر طی سالیا  گیشته چند مد  مختلف برای سرآمدی و تعالی سازما  در سطح ملی و 

« EFQM» مد در آمریکا و « مالکوم بالدریج»به الگوی  توا  می ها آ  ترین مهماست که از  شده مطرح
م حرکت به سمت سرآمدی و ارزیابی سرآمدی در بیشرتر  ریزی برنامهبرای  ها مد در اروپا اشاره کرد. این 

 .شود میاستفاده ها  از آ  و  اند پییراته شدهدنیا  های سازما و  ها شرکت

 TQMبرای دستیابی به تعالی سرازمانی و بهتررین عملکرردم مردیریت عوامرل اجتمراعی و انری        
توجهی بین این عوامل وجود دارد و بخشی از سیوتم مردیریت   ازایی قابل ناپییر است. رابطه و هم اجتناب

 جتماعیما عوامل میا  ی رابطه است بر انی عوامل کنندگی تعدیل نقش حاکی از دهند. نتایج را شکل می
 و مورتمر  برای بهبود پییر و انعطاف باز بنابراین ارهنگ است؛ نوبی تعدیل صورت به که عملکرد و نتایج

 کره  را انورانیم نترایجی   های سرمایه مدیریت و مؤثر و کارا رهبری با زما  هم نفعا  ذی رضایت برآورد 
. دهرد  مری  قررار  ترأثیر  آوردم تحت می دست به کلیدی نتایج و با مشتریا م مردمم جامعه ارتباط در شرکت

کارکنرا    شرراکت  و همکراری  سرازما م رهبرریم   ارهنگ پییرد که صورت می  هنگامی تأثیر اگرچه این
 همرراه  بره  شررکا  دیگرر  و کننردگا   ارراهم  برا  سازما م اتحاد ی توسعه برای کلیدی ارایندهای منظور به

نتایج این مطالعه با مبانی نظری تحقی  و نتایج سایر . پییرد صورت مناب  مدیریت در کارا و مؤثر مدیریت
 م سامورو   2349 م کالومورا و همکارا  ف2341شده ازجمله مطالعات کالومورا و همکارا  ف مطالعات انجام
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  و... همخروانی  4939 م دیانتی و پورچنگیز ف4939پور ف  م اکبری2333الدین ف  م صلاح2343و ترزیوسکی ف
 و مطابقت دارد.

دارد؛ بنرابراین   سرازمانی  تعرالی  با معناداری ی رابطه TQM انی یج نشا  داده است که عواملنتا
 شیراز برای تعالی سازمانی و ارتقا نتایج سازمانی به مدیریت شهرداری عمرا  شود که سازما  پیشنهاد می

 هرام توسرعه و   داده و اطلاعرات  برر  متکری  بررد  راه طری  توجه ویژه داشته باشد از مناب  و شرکا بردی راه
 هام تجهیزات سازه اقتاادیم مدیریت مناب  خارجیم مدیریت اتحادهای بردم مدیریت راه ارتقای و بازنگری

توجره ویرژه داشرته     اراینردها  دانش؛ همچنین به مدیریت و اطلاعات اناوری و مدیریت موادم مدیریت و
 ی توسرعه  و انراوریم طراحری   در لازم بودبه ارایندهام معرای سامانمند طراحی و مدیریت طری  باشد از

 مشتریا . بین روابط بهبود و خدمات و مدیریت به توجه و خدماتم تولیدم توزی  و محاولات
دارد؛  سرازمانی  تعرالی  برا  معنراداری  ی رابطره  TQM اجتمراعی  نتایج نشا  داده است که عوامرل 

 منراب   بهبرود  و ریرزیم مردیریت   برنامره شیراز بره   شهرداری عمرا  شود که سازما  بنابراین پیشنهاد می
سرازما م   در کارکنا  مو ولیت احواس و کارکنا م شراکت قابلیت و دانش ی توسعه و انوانیم تشخیص

 برا  بردهرا  راه راسرتایی  سرازما م هرم   در کارکنرا   تشروی   و سازما م توجه و کارکنا  بین تعاملات وجود
کلیدی و... تأکیرد ورزد. نترایج نشرا  از ترأثیر      مناب  راستای در برد نفعا م راه ذی ی آینده و اعلی انتظارات

 کنندگی فمیانجی  یلتعد نقش TQMانی  بر عوامل اجتماعی دارد؛ همچنین عوامل TQMعوامل انی 
 عمررا   شود که سرازما   یمدارند؛ لیا پیشنهاد  سازمانی تعالی و TQM اجتماعی عوامل بین ی رابطه در

و  منراب   و شررکا  برردی  راه تری اقدام بره مردیریت   تر و منوجم های مدو  ریزی هشیراز با برنام شهرداری
بپردازد تا بتوانند شرایط لازم را برای بهبود عملکرد و تعرالی سرازمانی ارراهم     ارایندها همچنین مدیریت

 کند.
 

 منابع 

 الف. فارسی
  و عملکررد  TQMبررسی روابط استراتژی سازما م مدیریت کیفیت جام  ف . 4939پورم اسماعیل ف اکبری

 کارشناسی ارشدم دانشگاه آزاد اسلامی دهاقا . ی نامه یا پا .سازمانی

دومرین   .مدیریت کیفیت جام  و تعالی سازمانی در صنای  غریایی  . 4932پورم سجاد ف قربا  ؛دنیویم علی
 آباد. دانشگاه آزاد اسلامی واحد نجفم ها یوتمهمایش ملی مهندسی صنای  و س

شرهری و   ی توسرعه  یزیر مد  تعالی سازمانی شهرداری تهرا . معاونت برنامه . 4932صلاحیم محمود ف
 .امور شوراها

 یسررآمد  ینرد خودارزیرابی در ارآ  . 4937ابطحریم نجمره ف   ؛جعفری زوجم سید مجتبری  ین؛الد اقیهم نظام
 . تهرا م انتشارات آاتاب.کیفیت بنیاد مدیریت کیفیت اروپایی

 . بررسی تأثیر مدیریت کیفیت جرام  برر   4932ابوی طرقبهم صدیقه ف ؛نیام اریبرز رحیم ؛کاظمیم ماطفی



 6931 تابستان  |  شماره هفدهم  |  سال پنجم                    

881 

 مدیریت و کارآارینی. المللی ینکارآارین. دومین همایش ب یها عملکرد سازما 

از ترکیرب مردیریت کیفیرت     یریگ مدیریت کیفیت جام  و مهندسی مجدد و بهره . 4931هاشمیم مریم ف
 کارشناسی ارشد. ی نامه پایا  .جام  و مهندسی مجدد در بهبود بازسازی سازمانی

 ب. انگلیسی
Calvo-Mora, A., Picón-Berjoyo, A., Ruiz-Moreno, C., & Cauzo-Bottala, L. 

(2014). Contextual and mediation analysis between TQM critical 

factors and organisational results in the EFQM Excellence Model 

framework. International Journal of Production Research, 53(7), 2186-

2201. 

Calvo-Mora, A., Picón, A., Ruíz, C., & Cauzo, L. (2013). Soft-hard TQM 

factors and key business results. WSEAS Transactions on Business and 

Economics, 10, PP: 14–23. 

Klefsjo, B., Bergquist, B., & Garvare, R. (2008). Quality management and 

business excellence, customers and stakeholders. The TQM Journal, 

20(2), 120-129. 

Zehir, C., Ertosun, Ö. G., Zehir, S., & Müceldilli, B. (2012). Total quality 

management practices’ effects on quality performance and innovative 

performance. Procedia-Social and Behavioral Sciences, 41, 273-280. 


