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بهها و تکنیکشیوه مدیریت کیفیت یک نوع فلسفه مدیریتی بوده که دارای اصول،   . است خود  های مختص 

فرایندگرایی،  گروهی،  کار  کارکنان،  مشارکت  افزایش  مستمر،  بهبود  همچون  موضوعاتی  بر  کیفیت  مدیریت 

های دارد. نقش رویه تأکید گیری صحیح و مداوم نتایج های رقابتی، رهبری متعهدانه و اندازه استفاده از شاخص

مزیت رقابتی واحدهای تولیدی قابل توجه است. بنابراین هدف پژوهش حاضر بررسی مدیریت کیفیت در کسب  

با رویکردی   واحدهای   عملکرد   بر   کیفیت   مدیریت   های نقش رویه است. جامعه آماری جامع  تولیدی  گرایانه 

سازی معادلات . از مدلاست نفر    245پژوهش حاضر شامل واحدهای تولیدی شهر تهران و حجم نمونه نیز  

سازی معادلات ساختاری برای آزمون روابط مفروض ها استفاده شده است. از مدل ختاری برای آزمون فرضیهسا 

های پژوهش حاضر های مدیریت کیفیت و عملکرد واحدهای تولیدی استفاده شده است. فرضیهمابین رویهفی 

 روابط میان   )ب( فرضیه و    19ل  یکدیگر شام   با  کیفیت   مدیریت   های روابط میان رویه )الف(  شامل دو دسته کلی  

شدند.   تأیید فرضیه    18  ( الف ) فرضیه بخش    19باشند. از  فرضیه می   5  عملکرد شامل  با   کیفیت   مدیریت   های رویه 

مداری، مدیریت کیفیت، واحد کنترل کیفیت، آموزش، مشتری   راهبرد بدین معنی که بین متغیرهای سبک رهبری،  

های اطلاعات تحلیلی با یکدیگر رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. تمامی فرضیه کنندگان و ارائه  کیفیت عرضه 

های شدند. بدین معنی که متغیرهای روابط میان کارکنان و مدیریت فرایند بر عملکرد بخش   تأیید نیز    )ب( بخش  

ت  غیرتولیدی  و  رویهأتولیدی  درکل  دارند.  معناداری  و  مثبت  طریق  ثیر  از  کیفیت  مدیریت  بر های  اثرگذاری 

های تولیدی و غیرتولیدی اثرگذار هستند. همچنین متغیرهای روابط کارکنان و مدیریت فرایند بر عملکرد بخش 

شناختی جنسیت، سن، تحصیلات، سنوات خدمتی، پست سازمانی، نوع صنعت بر برخی از متغیرهای جمعیت 

 گانه پژوهش اثرگذار هستند. متغیرهای یازده 

. 
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 مقدمه   1

زائی  تواند باعث اشتغالبخش تولید موتور محرکه توسعه اقتصادی هر کشوری محسوب شده و می 

-اقتصاد، می ازی  س(. بخش تولید از طریق متنوعHerman, 2016)   شودخیل عظیمی از جمعیت  

. همچنین بخش تولید ضمن افزایش درآمدهای  شودواند باعث کاهش اتکاء به یک محصول خاص  ت

، که این امر نیز  کردهتواند مقدمات خودکفایی کشورها را از طریق کاهش واردات فراهم  ارزی، می

ید در رونق  (. بخش تولDanladi et al., 2015) شودتواند منجر به ثبات اقتصادی به نوبه خود می

های اقتصادی همچون حمل و نقل، ارتباطات، تجارت، کشاورزی و خدمات اجتماعی  سایر بخش

 ثری دارد.ؤ)مانند آموزش، بهداشت و رفاه عمومی( نقش م

ویژگی جمله  پیش از  غیرقابل  و  غیرمنتظره  پویایی،  تولید  بخش  است های  آن  بودن  بینی 

(Pawitan, 2012در طی سال .)هایی همچون نقدینگی، رشد  حدهای تولیدی با چالش های اخیر وا

بودهفزاینده مواجه  رقابت  و تشدید  انتظارات مشتریان  نقدینگی،  ی  بر  اند. درحالت کلی، علاوه 

خواستهتأمین   چالشحداکثری  جمله  از  مشتریان  محسوب های  تولیدی  واحدهای  های جدی 

ت و بهای تمام شده محصولات از  (. کیفیChhimwal, Agrawal, and Kumar, 2021)   شودمی

خواسته تولیدی  جمله  واحدهای  مشتریان  کیفیتاستهای  موضوع  به  پرداختن  لذا   تواند می  . 

 و  مشتریان  مندیرضایت  باعث افزایش میزان اتفاقی،  هایهزینه و  ضایعات  میزان  کاهش  بر علاوه

 .شودبازار واحدهای تولیدی  سهم

خود های مختص بهها و رویهفلسفة مدیریتی دارای اصول، تکنیکیک به عنوان مدیریت کیفیت 

بر کارگروهی، فرایندمحوری، الگوبرداری از   تأکید )مانند بهبود مداوم، مشارکت فعالانة کارکنان،  

کنندگان( ها، سبک رهبری متعهدانه، سنجش مداوم نتایج و داشتن روابط حسنه با عرضهبهترین

کیفیت  Sanchez-Marquez et al., 2020)  است اهمیت  به  نسبت  تولیدی  واحدهای  درک   .)

تلاش دارند مشکلات خود را از طریق  ها  آن  محصولات بیش از پیش افزایش یافته و بسیاری از
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تواند باعث افزایش عملکرد  کار می. این کنندهای مدیریت کیفیت حل و فصل  کارگیری رویهبه

 (.  Addis, 2020) شودنیز ها  آن سازمانی 

همچون هر بخش دیگری، تداوم فعالیت واحدهای تولیدی نیز مستلزم بهبود مستمر عملکردشان 

تواند موجبات رشد، توسعه و  افزایی سازمانی، میبوده؛ چرا که بهبود مستمر عملکرد علاوه بر هم

مدیریت  های  (. رویهSraun and Singh, 2017های تعالی سازمانی را فراهم سازد )ایجاد فرصت

در رسیدن به سطح بالایی از کیفیت و ها  سازمانتواند به  عنوان یک ابزار مدیریتی میکیفیت به

هزینه رویهکاهش  همچنین  نماید.  کمک  مربوطه  جلب  های  طریق  از  کیفیت  مدیریت  های 

پرسنل می بسزامشارکت حداکثری  نقش  بلندمدت سازمان همچون یتواند  اهداف  تحقق  ی در 

پذیر  های مدیریت کیفیت، زمانی مفید و توجیهرآمدی ایفاء نماید. استفاده از رویهبازدهی و کا

صورت تنها باعث  است که بتواند بر عملکرد سازمانی اثر معناداری داشته باشد. زیرا درغیر این

 (. Kaur et al., 2019)  شودمیهای اضافی و درنتیجه ضرر و زیان سازمان تحمیل هزینه

رویه مدیریت کیفیت (  9)  ای اثراتصورت شبکهتا به  کردهپژوهش حاضر تلاش    عبارت دیگربه

رهبر) ادارهکراهبرد  ی،  سبک  مشتریفرا  یریتمدیفیت،  ک  یفیت،  ارائهیند،  اطلاعات    مداری، 

روابطتحل )هم  نکنندگاعرضه  یفیتک  یریتمد  و  کارکنان  یلی،  تولیدی  واحدهای  عملکرد  بر   )

که ابتدا اثرات  بررسی قرار دهد. بدین معنی مورد  بخش تولید و هم بخش غیرتولید( را مطالعه و  

از طریق دو رویه مدیریت فرایند و روابط  ها آن  رویه مذکور بر یکدیگر و سپس اثرات انباشته (9)

رسی قرار گرفته است. ارائه تصویری روشن کارکنان بر عملکرد واحدهای تولیدی مورد مطالعه و بر

شان بر عملکرد واحدهای  های مدیریت کیفیت بر یکدیگر و سپس اثراتو جامع از نحوه تعامل رویه

ها در کسب مزیت رقابتی و  تواند به تبیین هرچه بهتر نقش و جایگاه این قبیل رویه تولیدی، می

بر تقویت  های پژوهش حاضر علاوهنابراین یافتهتداوم فعالیت واحد تولیدی کمک شایانی نماید. ب

 تواند دارای کاربردهای عملی نیز باشد.        ادبیات پژوهش می
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های محققان  ها و علاقمندی های مدیریت کیفیت بر عملکرد سازمانی از جمله دغدغهرویهتأثیر  

ص بررسی رابطة بین  های زیادی در خصوحال پژوهشکه تا بهطوری حوزة علوم مدیریتی بوده، به

بهرویه پژوهشی  کمتر  اما  است.  شده  انجام  سازمانی  عملکرد  و  کیفیت  مدیریت  صورت  های 

  کرده تولیدی    واحدهای   عملکرد  بر  کیفیت  مدیریت  هایرویه  گرایانه اقدام به مطالعه نقش جامع

.  شودمیتأمین  توسط واحدهای تولیدی  ها  سازماناست. بخش قابل توجهی از نیازهای افراد و  

سازی جایگاه واحدهای تولیدی در اقتصاد کشور و همچنین  بنابراین پژوهش حاضر درصدد شفاف

های مدیریت کیفیت با  درصدد پاسخگویی به سوالات زیر است: نحوة ارتباط ابعاد مختلف رویه

تولیدی کدامند؟ کدام    های عملکردی واحدهاییکدیگر در بخش تولیدی چگونه است؟ ویژگی 

ارتباط مستقیمی هستند؟ کدام  رویه دارای  تولیدی  واحدهای  عملکرد  با  های مدیریت کیفیت 

 طور غیرمستقیم با عملکرد واحدهای تولیدی در ارتباط است؟ ههای مدیریت کیفیت برویه

  مبانی نظری و پیشینه تحقیق   2

کیفیت فرایندها،    ،مدیریت  مداوم  بهبود  آن  هدف  که  بوده  یکپارچه  مدیریت  فلسفه  نوعی 

نیازهای مشتریان است ) انتظارات و  با هدف تحقق  (.  Basu et al., 2020محصولات و خدمات 

تواند موجبات تحقق تعالی سازمانی را فراهم نماید. همانند سایر  همچنین مدیریت کیفیت می

دیریت کیفیت در بخش تولید از اهمیت بسزائی برخوردار است. های مها، استفاده از رویهبخش

کسب  به فضای  بودن  رقابتی  به  واسطه  زیادی  بستگی  تولیدی  واحدهای  فعالیت  تداوم  کار،  و 

 (. Al-Dhaafri and Alosani, 2020هم از طریق ارائه خدمات باکیفیت دارد )آن ،مداریمشتری

ابتکارات مدیریت کیفیت در سطح بالایی قرار دارد. زیرا    انگیزة واحدهای تولیدی در استفاده از

این رقابتی  مزیت  در کسب  مهمی  نقش  ابتکارات  مدیریت  این  مدل  چهار  دارند.  واحدها  گونه 

ایزو   از:  عبارتند  تولیدی  واحدهای  از سوی  استفاده  قابل  مدیریت  ، سیستم9000کیفیت  های 
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جامع1کیفیت  کیفیت  مدیریت   ،2   (TQM  و سیگما (  مدل3مدیریت شش  بر  علاوه  فوق،  .  های 

های  برای تحقق کیفیت و یا ارزیابی رویهها  آن  توان ازاستانداردهای دیگری نیز وجود دارند که می

استفاده   کیفیت  استانداردها  Claver, Tari, & Molina, 2003)  کردمدیریت  این  از  برخی   .)

  کیفیت در اروپا، جایزه   مدیریت  اروپایی  بنیاد  ا، مدلبالدریج در آمریک  مالکولم  عبارتند از: جایزه

 دمینگ در ژاپن.

مدل انتخاب  بهدرهنگام  امکان  همچون:  مواردی  مدیران  برای  کیفیت،  مدیریت  کارگیری های 

انتخابی و شناسایی آنآمیز مدلموفقیت از رویههای  های مدیریت کیفیت که به بهترین دسته 

. با بررسی ادبیات  استسازمانی را فراهم کنند، در اولویت    نحوه ممکن امکان سنجش عملکرد

می مشاهده  پژوهشپژوهش  که  رابطهشود  بررسی  خصوص  در  چندانی  رویههای  بین  های ی 

(.  Ahmad, 2015گرایانه وجود ندارد )مدیریت کیفیت و عملکرد واحدهای تولیدی با رویکرد جامع

شده در این خصوص عبارتند از: ارزیابی عملکرد کیفیت های انجام  با این حال برخی از پژوهش

های مدیریت کیفیت جامع بر  رویهتأثیر  (، بررسی  ElMelegy et al., 2021بخش تولیدی مصر )

های مدیریت کیفیت (، بررسی تفصیلی رویهSaleh et al., 2018عملکرد واحدهای تولیدی اردن )

دیریت کیفیت جامع و مدیریت زنجیره عرضه در  متأثیر  (، بررسی  Niu and Fan, 2015در چین )

( داروسازی هند  بهرهSharma and Modgil, 2020صنعت  فنی  نگهداری  ارزیابی  و  (،  وری کل 

شرکت رویه عملکرد  خصوص  در  جامع  کیفیت  مدیریت  چندبخشی های  تحلیل  رویکرد  با  ها 

(Sahoo, 2019بررسی ،)    خودرو  صنعت  در   عملکرد  رب تأمین    زنجیره  کیفیت  مدیریت  اقداماتتأثیر 

 (.  1396عساکره،  پور ونوآوری )نصرت میانجی نقش  در نظر گرفتن با ایران

های تحلیلی مختلف و همچنین نمونه آماری متفاوت های فوق از رویکردها، معیارها و مدلپژوهش

: )الف( در کردنتیجه گیری  ها  آن   توان موارد زیر را درخصوصکه میطوری. بهاند کردهاستفاده  

های مدیریت کیفیت استفاده ها از ابزارهای مختلف برای شناسایی ابعاد رویههرکدام از پژوهش

 
1. Quality Management Systems (QMS)   

2. Total Quality Management (TQM)  

3. Six Sigma Management   
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های مختلفی همچون: سازمانی، عملیاتی،  های فوق، عملکرد از جنبهشده است. )ب( در پژوهش

پژوهش از  هرکدام  )ج(  است.  گرفته  قرار  مورد سنجش  غیرمالی  و  رویهمالی  از  آماری  هاها  ی 

ها استفاده  متفاوت )مانند رگرسیون، همبستگی و معادلات ساختاری( برای تجزیه و تحلیل داده 

های مختلف استفاده  ها از نمونه. )د( به اقتضای شرایط زمانی و مکانی، هرکدام از پژوهشاندکرده

 .   اندکرده

یت کیفیت و عملکرد را در بخش  های مدیرتا رابطة بین رویه  اند کردهالذکر تلاش  های فوق پژوهش

های ی کمی در خصوص رابطة بین رویههرحال، پیشینه  تولید مورد مطالعه و بررسی قرار دهند. به

اثربخشی و  کیفیت  جامعها  آن   مدیریت  رویکرد  با  تولید  بخش  هرچند در  دارد.  وجود  گرایانه 

ترل بین واحدهای تولیدی وجود مالی و کنتأمین  های  هایی به لحاظ مالکیت، اهداف، شیوهتفاوت

همگی اما  مشتریها  آن  دارد،  به  خود  ملزم  محصولات  کیفیت  مداوم  بهبود  و  .  هستندمداری 

(  1های قبلی را رفع کند و آن عبارت است از: )پژوهش حاضر تلاش دارد خلاء موجود در پژوهش

ای  ( چه رابطه2؟ )کردهای مدیریت کیفیت را در واحدهای تولیدی عملیاتی  توان رویهچگونه می

 های مدیریت کیفیت و عملکرد در واحدهای تولیدی وجود دارد؟  بین رویه

های پژوهش ابتدا توضیحات و تعاریف متغیرهای پژوهش مورد اشاره  قبل از ارائه مدل و فرضیه

های های مدیریت کیفیت و شاخصدسته کلی رویهگیرند. متغیرهای این پژوهش در دو  قرار می

 اند.    بندی شدهعملکردی دسته

رویه بِن  :1های مدیریت کیفیت الف(  ساراف،  مدل  براساس  حاضر  پژوهش  شُرودِر  مدل  و  سون 

های مدیریت کیفیت دارد.  ای بر رویه ویژه  تأکید ( تدوین شده است. مدل این محققان  1989)

های عمومی بخش تولید  مدل، تلاش شده است بامدنظر قرار دادن ویژگی  رغم مبنا بودن این علی

های جدید مدیریت کیفیت نیز استفاده  و موضوعات نوین مدیریت کیفیت، تاحد ممکن از مدل

( بر مدل  Srdoc, Sluga, and Bratko, 2005شود  زیر  دلیل  به دو  پژوهش  این  در  و (.  ساراف 

 
1. Total Quality Practices    
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( ویژه  (1989همکاران  پژوهشتمرکز  بررسی  )الف(  است.  شده  و  ای  پذیرش  با  مرتبط  های 

میبه نشان  مختلف  کشورهای  در  همکاران  و  ساراف  کیفیت  مدیریت  مدل  که  کارگیری  دهد 

(. Spencer, 1994)   کردبخش تولید استفاده    از جملههای مختلف  توان از این مدل در بخش می

از مدل ساراف در   استفاده  از حوزه)ب( هرچند  این مدل  بسیاری  از  تاکنون  اما  رایج است،  ها 

کارگیری این تواند اهمیت بهندرت در بخش تولید ایران استفاده شده است، لذا این پژوهش میبه

 مدل در بخش تولید ایران را بیش از پیش نمایان سازد.   

کار رفته در به  های مدیریت کیفیت از مدلگیری رویهدر پژوهش حاضر برای سنجش و اندازه

( استفاده شده است. برای تطبیق هرچه بیشتر این مدل با محیط Xiong et al., 2017پژوهش )

 تولید اصلاحاتی در آن صورت گرفته است.     

ها به رعایت اصول بیانگر نقش کلیدی مدیران ارشد در الزام تمام بخش  سبک رهبری مدیران ارشد:

 است. مدیریت کیفیت در واحدهای تولیدی

مرتبط با کیفیت خود    راهبردهای دهد چگونه واحدهای تولیدی اهداف و  نشان می  کیفیت:راهبرد 

 . کنندمیرا تدوین و عملیاتی 

بیانگر ملموس بودن جایگاه و استقلال واحد کنترل کیفیت و همچنین میزان    نقش اداره کیفیت:

 هماهنگی موجود بین این واحد و سایر واحدهای سازمانی است.  

های ارائه شده در خصوص کیفیت همچون مفاهیم کیفیت، ابزارهای بهبود  بیانگر آموزش  آموزش:

 کیفیت قابل استفاده برای مدیران و کارکنان است.

ارزیابی و بهبود  بیانگر تحقق خواسته  یت فرایند:مدیر از طریق مدیریت،  ها و نیازهای مشتریان 

فرایندهای تولیدی و غیرتولیدی و همچنین تبیین دقیق مسئولیت، محدوده و مراحل اجرایی هر 

 فرایند است.   
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رضایت  مداری:مشتری میزان  بهببیانگر  جهت  مشتریان  بازخورد  اهمیت  و  مشتریان  ود  مندی 

 کیفیت است. 

  ،های معتبر و مربوطبیانگر میزان دسترسی مدیران به داده  ارائه اطلاعات تحلیلی درخصوص کیفیت:

 جهت بهبود کیفیت است.  

کارکنان:  -1 رویه  روابط  بکارگیری  بیانگر  مفهوم  )مانند  این  انسانی  منابع  مدیریت  متنوع  های 

مشارکت کارکنان، توانمندسازی و تشخیص( برای موفقیت مدیریت کیفیت در واحدهای تولیدی  

 است. 

و بلندمدت  مؤثر  دهد بهبود کیفیت مستلزم همکاری  نشان می کنندگان:دیریت کیفیت عرضهم  -2

جای قیمت بایست بهه در این همکاری میکطوریکنندگان معتبر بوده، بهبا تعداد کمی از عرضه

 .  کرد تأکید بر کیفیت 

نیاز مدیریت کارآمد یک سازمان است. عملکرد  گیری عملکرد پیشاندازه  :1های عملکردشاخصب(  

توان آن را با استفاده از  ای محسوب شده و براساس ادبیات موجود میسازمانی موضوع پیچیده

)عملکرد عملیاتی، عملکرد کیفیت، عملکرد مالی، عملکرد بازار و رضایت  یک رویکرد چند بُعدی 

 (.  Ebrahimi and Sadeghi, 2013) کردگیری مشتری( اندازه

 2بُعد عملکرد بخش تولیدی ارزیابی  .  استهای عملکردی شامل دو بخش تولید و غیرتولید  شاخص

(MPشاخص اساس  بر  فر(  کیفیت  محصولات،  کیفیت  همچون  انعطاف هایی  و  و  ایندها  پذیری 

مندی های ذهنی همچون رضایت( براساس شاخصNMP)  3ارزیابی بُعد عملکرد بخش غیرتولیدی

ای از مشتریان صورت  مشتریان، پاداش کارکنان، توسعة سهم بازار و شهرت در میان بخش عمده

دهندگان از  براساس انتظارات پاسخ NMPو  MP گرفته است. در این پژوهش، ارزیابی هر دو بُعد  

 عملکرد سازمان در مقایسه با سه سال گذشته انجام شده است.  

 
1. Performance Measures    

2. Manufacturing Performance (MP) 

3. Non-Manufacturing Performance (NMP) 
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 بانی نظری  م  3

 ها و مدل پژوهشتدوین فرضیه

گیرند. در حالت کلی  های پژوهش مورد اشاره قرار میمبانی نظری تدوین فرضیه  ، در این بخش

با    کیفیت  مدیریت  هایرویه مابینفی روابط  با  مرتبط  هایها شامل دو بخش اصلی: فرضیهفرضیه

  عملکرد با  کیفیت مدیریت  های رویه  مابینفی روابط  با  مرتبط  های فرضیه(؛ و فرضیه 19یکدیگر )

 .   استفرضیه(  5)

فرضیه اول:  فی بخش  روابط  با  مرتبط  رویههای  در  مابین  یکدیگر  با  کیفیت  مدیریت  های 

 واحدهای تولیدی:

های اخیر رابطة بین سبک رهبری و کیفیت محصولات در سال  :1رهبری مدیران ارشد ( سبک  1)

می رهبری  سبک  است.  گرفته  قرار  محققان  توجه  مورد  تولیدی  واحدهای  واحدهای  به  تواند 

تعیین  تولیدی در تدوین چشم نماید. تعهد  و تحقق هرچه بهتر چشمراهبرد  انداز،  انداز کمک 

: ارائه سبک رهبری استهدف تحقق موارد زیر    اندازی روشن و جامع باارائة چشممدیریت مستلزم  

(، ایجاد فضای سازمانی پویا با هدف توانمندسازی کارکنان،  Alblooshi et al., 2021)  راهبردی

 ,.Fuentes et alهایی برای تحقق انتظارات مشتریان و بهبود عملکرد سازمانی )طراحی سیستم

2006 .) 

آفرینی های مفید درخصوص کیفیت باعث ارزشتواند از طریق تدوین سیاستبری میسبک ره

فعالیت اثربخشی  باعث  کارکنان  از  حمایت  طریق  از  و  مشتریان  تعهد  برای  همچنین  شود.  ها 

(. Parast et al., 2006سازمانی مدیران ارشد شرط اصلی عملیاتی شدن مدیریت کیفیت است )

محور دارد. های کیفیتمنابع مالی آموزشتأمین  د نقش بسزائی در  تعهد سازمانی مدیران ارش

حساب حمایت مدیران ارشد محرک اصلی ارائه اطلاعات تحلیلی کیفیت در واحدهای تولیدی به

 
1. Top Management Leadership (TML) 
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ی در برقراری تعاملات سازنده با اعضای زنجیرة چرخة عرضه  مؤثرآید. سبک رهبری نقش  می

   کرد: ر را تدوین های زیتوان فرضیهدارد. بنابراین می

 رابطه وجود دارد.   ،( کیفیتراهبردریزی )بین سبک رهبری مدیران ارشد و برنامه  :الف(-1)فرضیه  

 ، آفرینی اداره کیفیت )واحد کنترل کیفیت(بین سبک رهبری مدیران ارشد و نقش  :ب(-1)فرضیه  

 رابطه وجود دارد. 

 رابطه وجود دارد.  ،بین سبک رهبری مدیران ارشد و آموزش اصول کیفیت :ج(-1)فرضیه 

 رابطه وجود دارد.   ،بین سبک رهبری مدیران ارشد و ارائه اطلاعات تحلیلی کیفیت  :د(-1)فرضیه 

 کنندگان رابطه وجود دارد.  بین سبک رهبری مدیران ارشد و مدیریت کیفیت عرضه  :ه(-1)فرضیه  

و  برنامه  :1کیفیت راهبرد  (  2) کارآمد  برنامهمؤثر  ریزی  موفقیت  است  رمز  کیفیت  بهبود  های 

(Bashan, A. and Armon, 2019  این بُعد بر عملکرد واحدهای تولیدی در خصوص نحوة تدوین .)

و   اهداف  اجرای  کیفیت  راهبردو  آنجایی   تأکیدهای  از  شرایط دارد.  با  تولیدی  واحدهای  که 

های بخشی و همچنین ریسک کل اند، لذا مدیریت و کنترل ریسکفراوانی مواجهبینی نشدة  پیش

این اصلی مدیران  از وظایف  تولیدی قصد  حساب میگونه واحدها بهسازمان  اگر واحدهای  آید. 

ها و  بایست سیاست می ها  آن   ریزی جامع را داشته باشند، کاهش ابهامات کیفیتی از طریق برنامه

ریزی کیفیت  مایند که بتواند حامی کارکنان و مشتریان نیز باشد. بنابراین برنامهاهدافی را تدوین ن

 است.        تأثیرگذار مابین کارکنان  مداری و روابط فیبر مشتری

 مداری رابطه وجود دارد.  کیفیت و مشتریراهبرد بین   :الف(- 2)فرضیه 

 مابین کارکنان رابطه وجود دارد.    کیفیت و روابط فی راهبرد بین  :ب(-2)فرضیه 

 
1. Quality Policy (QP) 
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های مدیریت  بخشی از ابعاد رویهبه عنوان  اداره کیفیت    )واحد کنترل کیفیت(:  1( نقش اداره کیفیت 3)

ها  کیفیت، نقش بسزائی در بهبود کیفیت واحدهای تولیدی دارد. طبق نتایج برخی از پژوهش 

را   بُعد  این  تولیدی  واحدهای  از  عنوان  بسیاری  سیستمیکبه  اساسی  اجزاء  از  مدیریت  ی  های 

(. وقتی در واحد تولیدی یک اداره مستقل Sabet et al., 2014اند )کیفیت خود به رسمیت شناخته 

توان دریافت که برای شود؛ میسیس میأ ت   ،عنوان اداره کیفیت با کارکنان و بودجه مشخص  با

است. استقرار اداره کیفیت در واحدهای تولیدی  مدیران ارشد، کیفیت از جایگاه بالایی برخوردار 

های آموزشی در خصوص کیفیت، مرجع دار وظایف زیر باشد: تدوین و اجرای برنامهتواند عهدهمی

با هدف    2رسیدگی به شکایات مشتریان در خصوص کیفیت، طراحی ابزارهای کنترل فرایند آماری

های کیفیتی  اینکه گردآوری چه نوع داده گیری درخصوصکاهش تغییرات در فرایندها و تصمیم

شرح زیر بیان  تواند بههای مرتبط میواقع شود. بنابراین فرضیهمؤثر تواند در مدیریت کیفیت می

 شود:

 رابطه وجود دارد.   ،بین استقرار اداره کیفیت و آموزش :الف(-3)فرضیه 

 وجود دارد.     رابطه ،مداریبین استقرار اداره کیفیت و مشتری :ب(-3)فرضیه 

 رابطه وجود دارد.  ،بین استقرار اداره کیفیت و مدیریت فرایند :ج(-3)فرضیه 

 رابطه وجود دارد.  ،بین استقرار اداره کیفیت و ارائه اطلاعات تحلیلی کیفیت : د(-3)فرضیه 

آموزش 4) می   :3(  نشان  پژوهش  کارکنانادبیات  آموزش  انسانی    ، دهد  منابع  مدیریت  از  بخشی 

 ,Dipboyeتواند نقش بسزائی در فرایند تحولات واحدهای تولیدی ایفاء نماید )محسوب شده و می

افزایی مدیران، های آموزشی مداوم درخصوص مهارت(. واحدهای تولیدی باید دارای برنامه2018

اعث افزایش خلاقیت کارکنان شود،  های آموزشی بتواند ب سرپرستان و کارکنان باشند. اگر برنامه

مندی هرچه بیشتر کارکنان و  تواند منجر به رضایتآنگاه آموزش موضوعات مرتبط با کیفیت می

 
1. Quality Policy (QP) 

2. Role of the Quality Department (RQD) 

3. Training (T) 
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توان فرضیه زیر  درنتیجه مشارکت حداکثری آنان در بهبود مداوم کیفیت خواهد شد. بنابراین می

 : کردرا تدوین 

 رابطه وجود دارد.   ،انمابین کارکن بین آموزش و روابط فی   :4فرضیه 

سازی نیازها و  ها، درک و محققدر تداوم فعالیت سازمانمؤثر  یکی از عوامل    :1مداری ( مشتری5)

)خواسته است  مشتریان  بُعد  Sharma and Gadenne, 2008های  تولیدی  واحدهای  در   .)

دریافتی از مشتریان برای مندی مشتریان و بکارگیری بازخورد  مداری بیانگر میزان رضایتمشتری 

از مشتریان، میبهبود کیفیت است. درصورت توجه به خواسته توان  ها و بازخوردهای دریافتی 

بهبود/ بنابراین می  شاهد  بود.  تولیدی  را  طراحی مجدد فرایندها در واحدهای  زیر  توان فرضیه 

 : کردتدوین  

 د دارد.  رابطه وجو ، مداری و مدیریت فرایندهابین مشتری  :5فرضیه 

کنندگان  ( مدیریت کیفیت عرضهPhan et al., 2019به اعتقاد )  :2کنندگان ( مدیریت کیفیت عرضه 6)

گونه که عنوان یکی از عوامل کلیدی موفقیت واحدهای تولیدی محسوب شود. همانتواند بهمی

های اقتصادی  خدمات تمامی بنگاه   کنندگان مواد اولیه در بهبود کیفیت محصولات/نقش عرضه

عرضه نیست،  پوشیده  کسی  تولید  بر  در  بسزائی  نقش  نیز  تولید  بخش  اولیة  مواد  کنندگان 

کنندگان محصولات باکیفیت واحدهای تولیدی دارند. ازجمله موارد مهم در مدیریت کیفیت عرضه

  ید تأکجای قیمت بر کیفیت  تواند موارد زیر باشد: ترویج سیاست خریدی که بتوان در آن بهمی

عرضه فعالانة  مشارکت  فیشود،  روابط  تقویت  تولیدی،  فرایندهای  بهبود  در  مابین  کنندگان 

عرضه و  تولیدی  و کنترل دقیق تکواحدهای  فرایند عرضهتک بخش   کنندگان  کنندگان.  های 

ن  تواند باعث بهبود و ارتقاء مدیریت فرایند شود. بنابرایتر میدرنهایت، مواد اولیه و قطعات باکیفیت

 : کردتوان فرضیه زیر را تدوین می

 
1. Customer Focus (CF) 

2. Supply Quality Management (SQM) 
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 رابطه وجود دارد.  ، کنندگان و مدیریت فرایندهابین مدیریت کیفیت عرضه  :6فرضیه 

طبق فلسفه مدیریت کیفیت، مدیران باید تصمیمات   :1( ارائه اطلاعات تحلیلی درخصوص کیفیت 7)

 ,.Wang et alهای واقعی و مربوط اتخاذ کنند ) تحلیل دادهمرتبط با کیفیت را براساس تجزیه و 

بخش 2008 از  هرکدام  ارائه خدمات  (.  و  تصمیمات صحیح  اتخاذ  برای  تولیدی  واحد  یک  های 

 ند.  باکیفیت نیازمند حجم بالایی از اطلاعات مفید هست

ها و اهداف کیفیتی نیازمند  راهبرد مدیران ارشد واحدهای تولیدی برای تدوین و اجرای صحیح  

ای درخصوص سنجش عملکرد  های دادهاطلاعات معتبر و مربوط هستند. از طریق ایجاد پایگاه

عرضهعرضه کیفیت  کنترل  و  نظارت  طریق  از  تولیدی  واحدهای  توانند  می  ،کنندگانکنندگان، 

های توسعه، کاهش قیمت  تحقق مواردی همچون: ارتقاء کیفیت مواد اولیه، کاهش هزینهباعث  

های متعدد مدیریت کیفیت کنندگان شوند. برای مثال رویهخرید و ارتقاء سطح پاسخگوئی عرضه

روابط علت و معلولی مینمودارهای کنترل کیفیت و تجزیه و    مانند به واحدهای  تحلیل  تواند 

پر در  و  مؤثر  دازش  تولیدی  مدیریت  محدوده،  بیانگر  فوق  مورد  بعلاوه،  نماید.  کمک  اطلاعات 

هدف تحقق تعالی کیفیت و بهبود    استفاده از اطلاعات برای جلب رضایت مشتریان و کارکنان با 

 .  کردهای زیر را تدوین توان فرضیهعملکرد است. بنابراین می

 رابطه وجود دارد.   ،ریزی کیفیتبرنامهکیفیت و   تحلیلی  بین اطلاعات :الف(-7)فرضیه 

 رابطه وجود دارد.      ،کنندگانکیفیت و مدیریت کیفیت عرضه  تحلیلی  بین اطلاعات  :ب(-7)فرضیه  

 رابطه وجود دارد.  ،مداریکیفیت و مشتری تحلیلی بین اطلاعات  :ج(-7)فرضیه 

 وجود دارد.  رابطه  ،کیفیت و مدیریت فرایند تحلیلی بین اطلاعات  : د(-7)فرضیه 

 رابطه وجود دارد.  ،مابین کارکنانکیفیت و روابط فی تحلیلی بین اطلاعات :ه(-7)فرضیه 

 

 
1. Quality Information and Analysis (QIA) 
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 های مدیریت کیفیت با عملکرد واحدهای تولیدی: مابین رویه های مرتبط با روابط فی بخش دوم: فرضیه 

توان جلب رضایت کارکنان را اغلب می  بر عملکرد واحدهای تولیدی:  1مابین کارکنان روابط فیتأثیر  (  1)

از پیشبه عنوان  (. بهVouzas, 2007)  کردنیازهای تحقق مدیریت کیفیت محسوب  عنوان یکی 

رویه کلی،  رویکرد  منابعیک  مدیریت  مختلف  کارکنان،  های  مشارکت  همچون:  انسانی 

بسزائی دارند.  تأثیر  های مدیریت کیفیت  موفقیت رویهگروهی در    توانمندسازی، تشخیص و کار

ای در بهبود عملکرد واحدهای تولیدی و  نقش برجسته  ،کارکنان آموزش دیده، متعهد و راضی

های مدیریت منابع انسانی  مندی مشتریان و در نتیجه ارتقاء کیفیت دارند. درکل، رویهرضایت

دتأثیر   کیفیت  مدیریت  صحیح  اجرای  بر  )بسزائی  میTari et al., 2007ارند  بنابراین  توان (. 

 .  کردهای زیر را تدوین فرضیه 

 رابطه وجود دارد.  ، مابین کارکنان و عملکرد بخش تولیدبین روابط فی  :الف(-8)فرضیه 

 رابطه وجود دارد.     ،مابین کارکنان و عملکرد بخش غیرتولیدبین روابط فی  :ب(-8)فرضیه 

مدیریت فرایند یکی از اجزاء مهم هر نوع    بر عملکرد واحدهای تولیدی:  2مدیریت فرایند تأثیر  (  2)

به کیفیتی  )حساب میمدیریت  اعتقاد  به  ها  سازمان(  Stravinskiene & Serafinas, 2020آید. 

بهمجموعه فرایندهای  از  می ای  بهبودشان  که  بوده  پیوسته  عملکرد  هم  بهبود  به  منجر  تواند 

ش رویهسازمانی  هدف  طریق  ود.  از  مشتریان  الزامات  رعایت  از  اطمینان  فرایند  مدیریت  های 

به است.  تولیدی  واحدهای  فرایندهای کلی  بهبود  و  ارزیابی  طور کلی، هدف مدیریت  مدیریت، 

های زیر توان فرضیههاست. بنابراین میخدمات و کاهش ضایعات و هزینه  ،فرایند بهبود کیفیت

 کرد: را تدوین 

 رابطه وجود دارد.  ،بین مدیریت فرایند و عملکرد بخش تولید :الف(- 9)ه فرضی

 رابطه وجود دارد.     ،بین مدیریت فرایند و عملکرد بخش غیرتولید :ب(-9)فرضیه 

 
1. Employee Relations (ER) 

2. Process Management (PM) 
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بُعد عملکرد بخش   ،این پژوهش  در  (: NMP( و غیرتولیدی ) MPهای تولیدی ) ( رابطة بین عملکرد بخش3) 

شود. بُعد پذیری می هایی همچون کیفیت محصولات، کیفیت فرایندها و انعطاف تولید شامل شاخص 

شاخص  شامل  غیرتولیدی  بخش  رضایت عملکرد  همچون  ذهنی  پاداش های  مشتریان،  مندی 

واحدهای . وقتی  شود می ای از مشتریان  کارکنان، توسعة سهم بازار و شهرت در میان بخش عمده 

شان نفعان در بین ذی ها آن  ، به نوعی بر حُسن شهرت کنندمی کیفیت بالا ارائه  خدمات با ،تولیدی 

شود. بهبود کیفیت خدمات از طریق کاهش ضایعات و بهبود کارآیی باعث افزایش بازده افزوده می 

به رضایت ها می دارایی  بهبود کیفیت منجر  افزایش مندی هرچه بیشتر مش شود. درنهایت،  تریان، 

  کرد: توان فرضیه زیر را تدوین شود. بنابراین میدرآمد و ارتقاء جایگاه رقابتی سازمان می 

 رابطه وجود دارد.    ،بین عملکرد بخش غیرتولید و عملکرد بخش تولید  :10فرضیه 

( است. در مدل 1شرح شکل )های مندرج در بخش قبل، مدل مفهومی پژوهش بهبراساس فرضیه

همراه گذاری شده است. متغیرهای پژوهش نیز بههای مربوط عنوانش، هر مسیر با فرضیهپژوه

( منعکس شده است. هدف از مدنظر قرار دادن متغیرهای فوق  1شان در جدول )علامت اختصاری

های مدیریت کیفیت و عملکرد واحدهای تولیدی با هدف ارائه ی بین رویهبررسی جامع رابطه

 نگر است.     مفهومی کلانیک مدل  

 ها: متغیرهای پژوهش و علامت اختصاری آن(1) جدول

 نام متغیر 
علامت 

 اختصاری

تعداد  

 سوال 
 نام متغیر 

علامت 

 اختصاری

تعداد  

 سوال 
 نام متغیر 

علامت 

 اختصاری

تعداد  

 سوال 

 TML 6 سبک رهبری 
مدیریت  

 فرایند 
PM 4 

مدیریت کیفیت  

 کنندگان عرضه
SQM 4 

راهبرد  

 کیفیت
QP 5 مداری مشتری CF 6 

عملکرد بخش  

 تولید
MP 6 

 RQD 7 اداره کیفیت 
ارائه اطلاعات  

 تحلیلی
QIA 5 

عملکرد بخش  

 غیرتولید
NMP 6 

 T 4 آموزش
روابط  

 کارکنان 
ER 5 - - - 
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آموزش 

 
 : مدل مفهومی پژوهش (1) شکل

 روش تحقیق   4

صورت نوع، همبستگی و به لحاظ زمان، نیز بهپژوهش حاضر به لحاظ هدف، کاربردی؛ به لحاظ  

های مورد نیاز  داده  ،ایمقطعی است. برای تحقق اهداف پژوهش ابتدا از طریق مطالعه کتابخانه

صورت میدانی مورد بررسی و آزمون قرار گرفته آوری شده بههای جمعآوری و سپس دادهجمع

 است.  

های  واحدهای فروش، تولید، امور مالی و منابع انسانی شرکتجامعة آماری پژوهش حاضر شامل 

تهران   شهر  در  واقع  متوسط  و  کوچک  همچون استتولیدی  مربوط  ادارات  به  مراجعه  با   .

محققان قادر به شناسایی دقیق اعضای    ،های صنعتی ایرانصنایع کوچک و شهرک  هایسازمان
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بزرگ فرض گردید. طبق فرمول کوکران   ،جامعه آماری پژوهش حاضرجامعه آماری نشدند؛ لذا  

 ,Smithشود )مورد تعیین می  384و جدول مورگان تعداد نمونه برای یک جامعه آماری بزرگ  

که  ییپرسشنامه قابل استفاده برگشت داده شد، از آنجا  245های فراوان در نهایت  (. با تماس2015

از    64ها  نرخ برگشت پرسشنامه بیشتر  ، لذا نرخ مذکور یک نرخ استدرصد    50درصد بوده و 

 (. Cook et al., 2000) شودمناسبی محسوب می

آنجایی برایاز  و  بوده  متعدد  متغیرهای  شامل  حاضر  پژوهش  مدل  پرسشنامه  ها  آن   که  نیز 

داده برای گردآوری  لذا  نشد،  یافت  پرسشنامه محقق  استاندارد  از  نیاز  مبنای  های مورد  بر  که 

روایی صوری پرسش از  اطمینان  برای  استفاده گردید.  پژوهش طراحی شده است،  نامه  ادبیات 

و  مدیریت  رشته  اساتید  همچون  امر  کارشناسان  از  برخی  پیشنهادات  و  نظرات  شده،  طراحی 

  نامه نهایی تدوین گردید. مدیران تولید برخی از واحدهای تولیدی دریافت و اِعمال و سپس پرسش

گیری استفاده شد  همچنین از روایی همگرا و واگرا برای ارزیابی اعتبار و قابلیت اعتماد ابزار اندازه

پرسش(3)و    (2))جداول   فردی  (.  اطلاعات  کلی  بخش  دو  شامل  حاضر  پژوهش  نامه 

های مربوط به سنجش متغیرهای اصلی پژوهش است. پرسشنامه مورد  شناختی( و گویه)جمعیت 

از طیف    استفاده بسته استفاده شده است.  رتبه  5بوده و  زیاد(  تا خیلی  لیکرت )خیلی کم  ای 

پاسخ بود و اطلاعات فردی و شخصی  اختیاری  پژوهش حاضر کاملاً  افراد در  دهندگان  شرکت 

 محرمانه تلقی شده است.  

افزارهای  به منظور بررسی مدل ساختاری و فرضیات پژوهش از روش حداقل مربعات جزئی و نرم

 استفاده شده است.  3اس نسخه الو اسمارت پی 26اس نسخه اسپیسا

ها مورد آزمون قرار گیرند، تلاش گردید تا از برازش مدل پژوهش اطمینان قبل از اینکه فرضیه

لازم حاصل شود. به عبارت دیگر حصول اطمینان از دقت و صحت نتایج حاصله منوط به ارزیابی  

مورد  ویژگی ابزار  فنی  )پرسشنامه(  های  مدل  استاستفاده  برازش  شامل  مدل  برازش  بخش   .

 .    شودمیگیری، برازش مدل ساختاری و برازش مدل کلی اندازه
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های یک متغیر لفهؤدر این بخش روابط میان متغیرهای پنهان و آشکار )م  گیری:برازش مدل اندازه 

های آلفای کرونباخ،  )شاخص  پایایی گیرد. این بخش شامل  پنهان( مورد بحث و بررسی قرار می

 . استواگرا   روایی و همگرا  روایی پایایی ترکیبی و ضرایب بارهای عاملی(، 

است    4/0و بارهای عاملی    0/ 7، پایایی ترکیبی  7/0های آلفای کرونباخ  مقدار آستانه برای شاخص

(Hulland, 1999برای سنجش روایی همگرا .)از معیار  1AVE  )میانگین واریانس استخراج شده(

باشد، روایی همگرا در سطح قابل قبولی قرار    5/0بالاتر از    AVEاست. اگر مقدار  شده  استفاده  

 (.     Fornell & Larcker, 1981دارد )

 گیری : روایی و پایایی ابزار سنجش مدل اندازه(2) جدول 

نام 

 متغیر

ضریب آلفای 

 کرونباخ

پایایی 

 CRترکیبی 
AVE 

نام 

 متغیر

ضریب آلفای 

 کرونباخ

پایایی 

 CRترکیبی 
AVE 

CF 865/0 865/0 518/0 QP 842/0 841/0 516/0 

ER 861/0 854/0 546/0 RQD 872/0 872/0 496/0 

MP 875/0 875/0 540/0 SQM 849/0 846/0 582/0 

NMP 874/0 873/0 536/0 T 828/0 828/0 548/0 

PM 840/0 838/0 564/0 TML 861/0 853/0 503/0 

QIA 850/0 848/0 532/0     

مقادیر محاسبه شده بالاتر از مقادیر آستانه هستند، لذا    ،ها با توجه به اینکه در خصوص هر یک از شاخص

 در سطح قابل قبولی قرار دارند.  ها  آن  توان اظهار داشت که همگیمی

های خود در مقایسه با رابطه آن  سازه با شاخصاین شاخص بیانگر میزان رابطه یک   :2روایی واگرا

اعداد مندرج در قطر اصلی باید بیشتر از مقادیر زیرین و   ،. طبق این شاخصاستها با سایر سازه

 (. Henseler et al., 2009سمت راست خود باشد ) 

 

 

 

 
1. Convergent Validity 

2. Discriminant Validity 
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 : ماتریس روایی واگرایی (3)جدول 

TML T SQM RQD QP QIA PM NMP MP ER CF ها سازه 

          719/0 CF 

         739/0 551/0 ER 

        735/0 510/0 665/0 MP 

       732/0 634/0 355/0 522/0 NMP 

      751/0 596/0 636/0 398/0 626/0 PM 

     729/0 583/0 394/0 430/0 426/0 516/0 QIA 

    718/0 475/0 531/0 450/0 544/0 477/0 635/0 QP 

   704/0 634/0 379/0 548/0 489/0 563/0 478/0 623/0 RQD 

  763/0 550/0 596/0 484/0 536/0 521/0 679/0 491/0 565/0 SQM 

 740/0 611/0 643/0 594/0 442/0 690/0 548/0 580/0 475/0 591/0 T 

709/0 542/0 409/0 437/0 599/0 402/0 421/0 393/0 378/0 397/0 474/0 TML 

(، مدل پژوهش از اعتبار تشخیصی مناسبی برخوردار است، چراکه مقادیر موجود  3طبق جدول )

 تر است.  مقادیر موجود در ستون مربوط بزرگ  تمامیدر قطر اصلی ماتریس از 

نشان  برازش مدل ساختاری:   را  یکدیگر  با  پنهان  متغیرهای  ارتباط  نحوه  ساختاری  برازش مدل 

(،  T-Values)مقادیر    tمدل ساختاری پژوهش از ضرایب معناداری    دهد. برای بررسی برازشمی

 ( استفاده شده است.  2f)تأثیر ( و معیار اندازه 2Q(، معیار استون گایسر )2R)  R Squaresمعیار 

باشد، صحت رابطه میان   96/1تر از  بزرگ  tاگر مقدار آماره    :( Values-T  مقادیر)  t  اعداد معناداری

شود. با توجه می  تأیید  %95های پژوهش در سطح اطمینان  برقرار بوده و در نتیجه فرضیهها  سازه

بوده و لذا مدل به    96/1ها بیشتر از  تمامی مقادیر مربوط به سازه  SmartPLSافزار  به خروجی نرم

 لحاظ ساختاری از برازش مناسب برخوردار است.  

گیری مدل با بخش  است که باعث اتصال بخش اندازهاین شاخص معیاری    R Squares  (2R:)معیار  

یک  تأثیر  . همچنین این شاخص بیانگر  شودمیسازی معادلات ساختاری  ساختاری آن در مدل
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تنها برای متغیرهای   2Rمقدار  SmartPLS. بنابراین در روش استزا زا بر متغیر درون متغیر برون

عنوان مقدار ملاک به  67/0و    33/0،  19/0ار  . سه مقدشودمیزای )وابسته( مدل محاسبه  درون

(. طبق نتایج جدول  Chin, 1998معرفی شده است )   2Rبرای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  

 ( برازش مدل ساختاری پژوهش درحد مناسبی قرار دارد.    4)

معیار در  سازد. طبق این  بینی مدل را مشخص میاین معیار قدرت پیش (:2Qمعیار استون گایسر )

توان انتظار داشت که  درستی تعریف شده باشند، آنگاه میها بهیک مدل، اگر روابط میان سازه 

های یکدیگر برخوردار هستند. در این ثیرگذاری بر شاخصأ های مدل از توانایی لازم برای تسازه

  گایسر سه استون    درستی صورت گرفته است.ها بهفرضیه  تأییدتوان انتظار داشت که  صورت می

  های سازه  قوی برای تمامی  و  کم، متوسط  بینیپیش  قدرت  عنوان  به  را  35/0  و  15/0  ،02/0  مقدار

بیشتر از صفر    2Qمقدار  (. طبق جدول زیر  Fornell & Bookstein, 1982)   اندکردهزا معرفی  درون

 .بین هستنددارای ارتباط پیش پژوهشدهد که متغیرهای مستقل است و این نشان می

 بین مدل : ضریب تعیین و قدرت ارتباط پیش(4) جدول 

 R2 Q2 متغیر پنهان  R2 Q2  متغیر ینهان 

CF 530/0 238/0 QIA 213/0 092/0 

ER 316/0 146/0 QP 424/0 185/0 

MP 559/0 261/0 RQD 191/0 077/0 

NMP 372/0 161/0 SQM 289/0 139/0 

PM 524/0 261/0 T 497/0 232/0 

،  02/0کند. مقادیر  های مدل را تعیین میسازه   میان  این معیار شدت رابطه :(2f)تأثیر  معیار اندازه  

 (.  Cohen, 1988)  هستندبه ترتیب بیانگر اندازه اثر کوچک، متوسط و بزرگ    2fبرای    35/0و    15/0
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 کوهن  f2اندازه اثر : (2)شکل 

 کوهن  f2اندازه اثر : (5)جدول 

 ضریب
2f 

 ضریب رابطه 
2f 

 ضریب رابطه 
2f 

 رابطه 

.405 T  RQD .134 PM  QIA .080 PM  CF 

.020 PM  SQM .114 QP  QIA .122 MP  ER 

.054 ER  T .171 SQM  QIA .026 NMP  ER 

.088 QIA  TML .106 CF  QP .173 MP  NMP 

.345 QP  TML .047 ER  QP .146 MP  PM 

.236 RQD  TML .143 CF  RQD .391 NMP  PM 

.077 SQM  TML .041 PM  RQD .096 CF  QIA 

.168 T  TML .065 QIA  RQD .046 ER  QIA 

بوده )رنگ سبز( که این   0/ 15طبق نتایج مندرج در جدول فوق اندازه اثر هفت رابطه بیشتر از  

)رنگ قرمز( که    است  02/0. اندازه اثر یک رابطه نیز کمتر از  استامر بیانگر قوی بودن رابطه فوق  

قرار دارد که بیانگر   15/0تا    02/0. مابقی اندازه اثرها نیز بین  استاین امر بیانگر رابطه ضعیف  

 .  استمتوسط بودن رابطه 
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-( معیار جدیدی است که می SRMRاستاندارد شده )   باقیمانده   مربعات   میانگین   ریشه   برازش مدل کلی: 

توان  کمتر باشد می   0/ 08از   معیار   . اگر مقدار این کرد وان برای برازش بخش کلی مدل از آن استفاده  ت 

  پژوهش   این   (. در Henseler et al., 2016اظهار داشت که برازش کلی مدل در سطح قابل قبولی قرار دارد ) 

 .دارد   مدل   مناسب   تناسب   از   نشان   که   شده است   محاسبه   0/ 051  پژوهش   مدل   برای   SRMR مقدار 

 شاخص تناسب مدل: (6)جدول 

 شاخص تناسب مدل  مقدار 

0/051 SRMR 

گیری، ساختاری و کلی در سطح قابل قبولی قرار  با توجه به اینکه برازش مدل در سه بخش اندازه

 .  کردهای پژوهش  آزمون فرضیهتوان اقدام به دارد، لذا می

 یق تحق  هاییافته   5

. برای این منظور ابتدا اطلاعات  شوند پژوهش به نحو مناسبی ارائه    های یافته شود  در این بخش تلاش می 

 گیرند.   مورد اشاره قرار می   ، همراه تحلیل نتایج ها به شناختی پژوهش و سپس آزمون فرضیه جمعیت 

 شناختی : اطلاعات جمعیت(7)جدول 

 درصد  گزینه متغیر درصد  گزینه متغیر

 سن 

 2/61 مرد جنسیت 7/32 سال  30کمتر از 
 8/38 زن  0/40 سال   40تا  30
  4/22 سال   50تا  41

سنوات  
 خدمتی

 5/26 سال  5کمتر از 
 8/27 سال   10تا  5 9/4 سال  50بیشتر از  

 تحصیلات 

 4/18 سال   15تا  11 1/15 تر دیپلم و پایینفوق
 4/11 سال  20تا  16 5/53 لیسانس 

 9/15 سال  20بیشتر از   4/22 لیسانس فوق
  0/9 دکترا

نوع  
 صنعت 

 2/12 نساجی و پوشاک 

پست  
 سازمانی 

 8/20 شامیدنی آ مواد غذایی و 2/12 واحد فروش 
 3/14 شیمیایی و پلاستیک  9/53 واحد مالی 

 4/22 سازی فلزی و ماشین  2/10 واحد منابع انسانی 
 2/21 سلولزی   7/23 واحد تولید 

 0/9 سایر  
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درصد زن بودند. مدرک تحصیلی    8/38دهندگان مرد و  درصد پاسخ  2/61(،  7براساس جدول )

 9/53درصد( و پست سازمانی بیشتر آنان نیز واحد مالی )  53/ 5دهندگان لیسانس )بیشتر پاسخ

درصد( و سنوات خدمتی    0/40سال )  40تا    30سنی  دهندگان در رده  درصد( بود. بیشتر پاسخ

بین   نیز  آنان  )  10تا    5بیشتر  پاسخ دهند   8/27سال  بیشتر  بود. همچنین  )درصد(    4/22گان 

 سازی مشغول به فعالیت بودند.      درصد( در صنعت فلزی و ماشین

تغیرهای پنهان،  گیری مهای اندازهمنظور ارزیابی مدل مفهومی تدوین شده، پس از تعیین مدلبه

از روش معادلات ساختاری استفاده شد. مدل ساختاری ارزیابی شده در این پژوهش شامل چندین  

( ضرایب مسیرهای مستقیم و غیرمستقیم بین متغیرهای  3. شکل )استزا  زا و درونمتغیر برون

کیفیت، اداره  رد  راهب متغیر    4دهد. برای مثال متغیر سبک رهبری بر  زا را نشان میزا و برون درون

عرضه کیفیت  مدیریت  آموزش،  ارائه تأثیر  کنندگان  کیفیت،  بر  اما  داشته،  معناداری  و  مثبت 

آماره  تأثیر  اطلاعات تحلیلی   ندارد. معناداری ضرایب مسیر و مقدار  )  tمعناداری  (  8در جدول 

 منعکس شده است.     
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 های پژوهش  : ضرایب مسیر مرتبط با فرضیه(3)شکل 

 های پژوهشمرتبط با فرضیه t: مقادیر آماره (8) جدول 

 t آماره فرضیه رابطه 
ضریب  

 مسیر
 آماره فرضیه رابطه 

t 

ضریب  

 مسیر

TML  QP 1 0/487 7/444 الف CF  PM 5 3/129 0/279 

TML  RQD 1 0/437 6/470 ب SQM  PM 6 1/435 0/127 

TML  T 1 0/323 4/198 ج QIA  QP 7  الف  4/876 0/279 

TML  QIA 1 0/292 4/093 د QIA  SQM 7  ب  5/868 0/381 

TML  SQM 1 0/256 3/429 ه QIA  CF 7 ج  3/018 0/243 

QP  CF 2  0/305 3/194 الف QIA  PM 7 د  4/166 0/306 

QP  ER 2  0/233 2/305 ب QIA  ER 7 ه  2/946 0/206 

RQD  T 3  0/502 7/176 الف ER  MP 8 الف  4/393 0/256 

RQD  CF 3  0/338 3/599 ب ER  NMP 8 ب  2/343 0/140 

RQD  PM 3  0/188 2/006 ج PM  MP 9  الف  3/546 0/327 

RQD  QIA 3 0/251 3/059 د PM  NMP 9  ب  7/738 0/540 

T  ER 4 2/677 0/245 NMP  MP 10 3/662 0/348 
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 گردند. نمی  تأییدباشد،   96/1کمتر از ها آن tهایی که مقادیر آماره فرضیه نکته:

  تأیید و تنها یک مورد    تأیید مورد   23فرضیه پژوهش   24(، از  8براساس نتایج مندرج در جدول )

ثیرگذاری مربوط به مدیریت فرایند  أ ( بیشترین ت8( و جدول )3. همچنین با توجه به شکل ) نیست

است. بدین معنی که به ازای   540/0ثیرگذاری  أ . مقدار این تاستبر عملکرد بخش غیرتولیدی  

 یابد. واحد تغییر می 540/0یک واحد تغییر در مدیریت فرایند، عملکرد بخش غیرتولیدی 

رگرسیون اثرات هر کدام از متغیرهای شود با استفاده از  های پژوهش، تلاش می پس از آزمون فرضیه 

 مورد مطالعه و بررسی قرار گیرد. ، از متغیرهای پژوهش  یکشناختی بر روی هر  جمعیت 

 شناختی بر روی متغیرهای پژوهش: اثرات متغیرهای جمعیت (9) جدول 

 متغیر 
 سن  جنسیت 

تحصیل 

 ات 

سنوات  

 خدمتی 

پست  

 سازمانی 
 نوع صنعت 

ضریب  
B 

Sig.   ضریب
B 

Sig.   ضریب
B 

Sig.   ضریب
B 

Sig.   ضریب
B 

Sig.   ضریب
B 

Sig. 

TML 221 /0 006 /0 150 /0 - 051 /0 014 /0 772 /0 083 /0 084 /0 068 /0 118 /0 008 /0 - 736 /0 

QP 215 /0 013 /0 076 /0 - 358 /0 047 /0 356 /0 104 /0 048 /0 064 /0 179 /0 029 /0 - 280 /0 

RQD 191 /0 016 /0 088 /0 - 250 /0 004 /0 - 938 /0 018 /0 701 /0 044 /0 308 /0 033 /0 - 182 /0 

T 071 /0 432 /0 017 /0 842 /0 011 /0 841 /0 031 /0 - 575 /0 076 /0 127 /0 053 /0 - 065 /0 

PM 090 /0 312 /0 026 /0 - 763 /0 096 /0 070 /0 002 /0 966 /0 079 /0 108 /0 061 /0 - 029 /0 

CF 316 /0 000 /0 111 /0 - 147 /0 007 /0 875 /0 073 /0 129 /0 080 /0 067 /0 036 /0 - 148 /0 

QIA 052 /0 294 /0 069 /0 - 155 /0 051 /0 085 /0 046 /0 132 /0 040 /0 142 /0 006 /0 - 706 /0 

ER 275 /0 000 /0 010 /0 884 /0 094 /0 020 /0 030 /0 464 /0 121 /0 001 /0 024 /0 - 262 /0 

SQM 282 /0 003 /0 010 /0 - 909 /0 019 /0 - 734 /0 010 /0 - 857 /0 117 /0 022 /0 021 /0 - 474 /0 

MP 061 /0 424 /0 118 /0 - 108 /0 028 /0 529 /0 033 /0 470 /0 043 /0 305 /0 026 /0 276 /0 

NMP 127 /0 091 /0 187 /0 - 011 /0 007 /0 - 882 /0 060 /0 190 /0 040 /0 336 /0 033 /0 - 171 /0 

 های یومن ویتنی و کروسکال والیس نیز استفاده شده است. از آزمون  ،ترهای دقیقبرای انجام تحلیل نکته:

( بیانگر میزان تغییر هر کدام از متغیرهای پژوهش )متغیر وابسته( بر اثر  Bضریب غیراستاندارد )

. با توجه به استشناختی )متغیرهای مستقل(  تغییر یک واحد در هریک از متغیرهای جمعیت

نتایج مندرج در جدول فوق و با فرض ثابت ماندن سایر متغیرها؛ در مقایسه با مردان، زنان در  

برنامهTMLخصوص متغیرهای سبک رهبری ) (، اشتغال در واحد کنترل  QPریزی کیفیت )(، 

( مشتریRQDکیفیت   ،) ( )CFمداری  کارکنان  سایر  با  روابط   ،)ER  کیفیت مدیریت  و   )
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( دارای عملکرد بهتری هستند. متغیر سن فقط بر متغیر عملکرد بخش  SQMکنندگان )عرضه 

معنی که با افزایش یک رده سنی، عملکرد بخش غیرتولیدی   است. بدین تأثیرگذار  غیرتولیدی  

است. بدین  تأثیرگذار  یابد. متغیر تحصیلات فقط بر متغیر روابط کارکنان  واحد کاهش می   187/0

واحد    094/0معنی که با افزایش یک مقطع تحصیلی برقراری روابط با کارکنان از سوی پرسنل  

است. بدین  تأثیرگذار ( کیفیت راهبردریزی )متغیر برنامهیابد. متغیر سنوات خدمتی بر بهبود می

 104/0ریزی کیفیت  معنی که با افزایش یک رده در سنوات خدمتی افراد، توانمندی آنان در برنامه

متغیر واحد سازمانی )محل فعالیت( بر روی متغیرهای روابط کارکنان و  یابد.  واحد افزایش می

های پژوهش در مقایسه با  است. همچنین طبق یافتهرگذار  تأثیکنندگان  مدیریت کیفیت عرضه

های دیگر، صنایع نساجی و پوشاک و مواد غذایی و آشامیدنی دارای عملکرد بهتری در صنعت 

            باشند.          خصوص مدیریت فرایندها می

 یشنهادات: و پ  گیرییجه نت  6

های  ( سبک رهبری از طریق طراحی و اجرای سیاستParast et al., 2006براساس نتایج پژوهش )

ارزشبهبود کیفیت می باعث  باعث  تواند  از کارکنان  از طریق حمایت  و  برای مشتریان  آفرینی 

فعالیت رهبری  اثربخشی  سبک  حاضر،  پژوهش  نتایج  براساس  شود.  متغ  ترتیببهها  پنج   یربر 

  اثرگذار  کنندگانعرضه  یریتو مد   یلیائه اطلاعات تحلآموزش، ار  یفیت،کنترل ک  یفیت،کراهبرد  

( سازگاری دارد. بنابراین بین سبک  Parast et al., 2006های پژوهش ). این نتایج با یافتهتاس

آفرینی اداره کیفیت، آموزش اصول کیفیت، ارائه ریزی کیفیت، نقشرهبری مدیران ارشد با برنامه

داری وجود دارد. وقتی  کنندگان رابطة مستقیم و معنیضهاطلاعات تحلیلی و مدیریت کیفیت عر

بهبود کیفیت هستند، مدیران  برای  کارکنان خود  هدایت  و  تشویق  تولیدی درصدد  واحدهای 

ریزی کیفیت قائل شوند. همچنین سبک رهبری بر استقلال برنامه  برایای  ارشد باید اولویت ویژه

تأثیر  است. سبک رهبری مدیران ارشد  تأثیرگذار  اداره کیفیت و اثربخشی آموزش اصول کیفیت  

های کیفیت مورد استفاده بر اتخاذ تصمیمات مرتبط با مدیریت  ثیرگذاری دادهأ بسزائی بر میزان ت
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کیفیت در واحدهای تولیدی دارد. همچنین سبک رهبری مدیران ارشد بر مدیریت تهیه مواد  

 است.       تأثیرگذار اولیه و قطعات مورد نیاز واحدهای تولیدی 

یافته پژوهش  طبق  مشتریراهبرد  ،  حاضرهای  بر  فی کیفیت  روابط  و  کارکنان  مداری  مابین 

در خصوص کیفیت امری ضروری است. این نتایج با   مشخصراهبرد  بوده و لذا داشتن  تأثیرگذار  

 راهبردی ریزی کیفیت  سازگاری دارد. برنامه  (Bashan, A. and Armon, 2019)های پژوهش  یافته

را می امکان  این  تولیدی  نقاط قوت، ضعف و فرصتبه واحدهای  بتوانند  تا  با  دهد  های مرتبط 

از منابع ر بهینهکیفیت محصولات را شناسایی، استفاده  مداری و توانمندسازی سازی، مشتریا 

را مورد   بنابراین    تأکیدکارکنان  بر مشتریراهبرد  قرار دهند.  روابط فیکیفیت  و  مابین  مداری 

 مستقیم و معناداری دارد.     تأثیر کارکنان 

پژوهش )  اداره کیفیت  ( نشان میSabet et al., 2014نتایج  از  به عنوان  دهد وجود  اجزاء یکی 

سیستم میاساسی  کیفیت  مدیریت  و  های  مفید  تولیدی  واحد  هر  برای  شود.  مؤثر  تواند  واقع 

مداری، مدیریت  دهد استقرار اداره کیفیت بر آموزش، مشتریهای پژوهش حاضر نشان می یافته

در   کیفیت  کنترل  واحد  نقش  بنابراین  است.  اثرگذار  کیفیت  تحلیلی  اطلاعات  ارائه  و  فرایند 

ارائه اطلاعات  خواستهتأمین  هی به آموزش،  دجهت  های مشتریان، توجه به کیفیت فرایندها و 

 تحلیلی در خصوص کیفیت غیرقابل انکار است.      

دیپ اعتقاد  برنامهبه  اجرای  و  تدوین  مهارتبوی  درخصوص  آموزشی  مدیران،  های  افزایی 

( است  تولیدی ضروری  واحد  برای هر  و کارکنان  نتایج  Dipboye, 2018سرپرستان  براساس   .)

بوی  مابین کارکنان اثرگذار است. این نتایج با پژوهش دیپپژوهش حاضر آموزش بر روابط فی

پذیری هرچه بیشتر کارکنان سازگاری دارد. براین اساس آموزش کیفیت باعث افزایش مسئولیت

 (.        Dipboye, 2018شود )و درنتیجه افزایش آگاهی کارکنان از موضوعات مرتبط با کیفیت می 

 ( پژوهش  نتایج  مشتریSharma and Gadenne, 2008براساس  بُعد  به  توجه  هر  (  در  مداری 

می  رضایتسازمانی  میزان  بیانگر  مراجعهتواند  کیفیت مندی  بهبود  درنتیجه  و  کنندگان 
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رگذار  مداری بر مدیریت فرایندها اثمشتری  ،محصولات/خدمات ارائه شده باشد. طبق نتایج پژوهش 

است. این بدین معنی است که واحدهای تولیدی در طراحی فرایندهای اداری و اجرایی  خود 

 دهند.   های مشتریان را مدنظر قرار میخواسته

کنندگان  وانگ و همکاران معتقدند ارائه خدمات باکیفیت مستلزم برقراری تعامل سازنده با عرضه

نوعی منوط به مواد اولیه و قطعات  ارتقاء مدیریت فرایند بهکه بهبود و  طوریمواد اولیه بوده، به

کنندگان بر مدیریت  دهد مدیریت کیفیت عرضههای پژوهش حاضر نشان میباکیفیت است. یافته

این موضوع می از جمله دلایل  اثرگذار نیست.  باشد که  فرایندها  بالا  تحریم و تورم  تواند بحث 

مواد اولیه و قطعات مورد نیاز را چه به لحاظ کمیت و چه به لحاظ کیفیت با مشکل تأمین  امکان  

 Phanنماید )کنندگان را سخت میو همچنین امکان برقراری روابط حسنه با عرضه کردهمواجه 

et al., 2019     .) 

اتخاذ تصمیمات صحیح و ارائه خدمات باکیفیت    (Wang et al., 2008)براساس نتایج پژوهش  

های واقعی و مربوط است.  نیازمند دسترسی به حجم بالایی از اطلاعات مفید و استفاده از داده

  مدیریت  کنندگان،عرضه  یفیتک یریتمدبراساس نتایج پژوهش ارائه اطلاعات تحلیلی کیفیت بر  

دهد که  اثرگذار است. این امر نشان می  ابط کارکنانو رو  مدارییمشتر  یفیت،کراهبرد    یند،فرا

در واحدهای تولیدی مورد مطالعه در مدیریت موارد مختلف )همچون فرایندها و ارتباطات( به  

شود از تکنولوژهای نوینی همچون کیفیت اطلاعات ارائه شده توجه لازم صورت گرفته و تلاش می

اینترنت و ترمینال برایموبایل  استفاده راحتجمع  های هوشمند  باکیفیت  تر دادهآوری و  های 

تولیدی کمک می واحدهای  به مدیران  امر  این  داده استفاده شود.  براساس  بتوانند  تا  های  کند 

 تری را اتخاذ نمایند.   واقعی و مربوط، تصمیمات باکیفیت

مدیریت کیفیت غیرقابل  های مدیریت منابع انسانی بر اجرای صحیح به اعتقاد ووزاس نقش رویه

های تولید و  مابین کارکنان بر عملکرد بخشهای پژوهش حاضر روابط فیانکار است. طبق یافته

غیرتولید اثرگذار است. این بدین معنی است که واحدهای مورد مطالعه تلاش دارند تا حد امکان  
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بهبود عملکرد بخش را در فرایند  غیرتولید مکارکنان خود  تولید و  شارکت دهند. طراحی های 

مندی تواند از طریق افزایش میزان رضایتهای اجرایی کارآمد و ارتقاء رفاه کارکنان میسیستم

تولیدی   واحدهای  سودآوری  و  مشتریان  رضایت  حداکثرسازی  باعث   ,Vouzas)  شودپرسنل 

2007 .) 

ت بوده و هدف  کین و سرافینس مدیریت فرایند جزءلاینفک مدیریت کیفیبه اعتقاد استراوینس

هزینه و  ضایعات  کاهش  و  خدمات  کیفیت  ارتقاء  یافتهآن  میهاست.  نشان  پژوهش  دهد  های 

بر عملکرد بخش بنابراین فرایندهای مورد  مدیریت فرایند  اثرگذار است.  تولید و غیرتولید  های 

ات و  تواند در تشویق و انگیزش کارکنان در بهبود کیفیت خدماستفاده در واحدهای تولیدی می 

مندی مشتریان نقش بسزائی ایفا نمایند. همچنین روشن و دقیق بودن فرایندها در تحقق رضایت

سازمانی   اهداف  بهتر  بخشمؤثر  هرچه  عملکرد  بر  فرایند  مدیریت  بنابراین  و  است.  تولید  های 

 (.  Stravinskiene & Serafinas, 2020است )تأثیرگذار غیرتولید 

یافته حاضرطبق  پژوهش  و   های  مثبت  اثر  تولید  بخش  عملکرد  بر  غیرتولید  بخش  عملکرد 

های  معناداری دارد. این بدین معنی است که بخش غیرتولید )اداری و فروش( از طریق پشتیبانی

تواند باعث بهبود کیفیت و عملکرد این بخش شده که این امر  از بخش تولید میمؤثر  موقع و  به

مندی مشتریان و سهم بازار واحدهای تولیدی  ایش میزان رضایتتواند باعث افزنیز به نوبه خود می

 .        و درنهایت کسب مزیت رقابتی برای آنان شود

رویه انباشته  اثرات  جامع  مدل  یک  طریق  از  حاضر  عملکرد  پژوهش  بر  کیفیت  مدیریت  های 

شامل اثرات ای در دو بخش مورد آزمون قرار داد. بخش اول صورت شبکهواحدهای تولیدی را به

ها بر  مورد( بر یکدیگر و بخش دوم شامل اثرات انباشته این رویه  9های مدیریت کیفیت )رویه

گیری بخش اول و سپس  های تولید و غیرتولید( بود. ابتدا نتیجهعملکرد واحدهای تولیدی )بخش

 شود.   گیری بخش دوم ارائه میدر ادامه نتیجه
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کنترل   یفیت،کراهبرد    یرپنج متغاز طریق    یسبک رهبر  یرپژوهش حاضر متغ  هاییافتهبراساس  

بر عملکرد واحدهای تولیدی    کنندگانعرضه  یریتو مد   یلیآموزش، ارائه اطلاعات تحل  یفیت،ک

شود واحدهای تولیدی در اتخاذ سبک رهبری نهایت دقت و تلاش  اثرگذار است، لذا پیشنهاد می

 خرج دهند.  خود را به

مداری و روابط کیفیت از طریق متغیرهای مشتریراهبرد  حاضر متغیر    های پژوهشطبق یافته

شود واحدهای تولیدی  کارکنان بر عملکرد واحدهای تولیدی اثرگذار است. بنابراین پیشنهاد می

مشتریان و همچنین   یو منطق  یاحساس  ی،کاربرد  یازهاینتأمین  کیفیت خود براساس    راهبردهای

 کارکنان انتخاب نمایند.   

مییافته نشان  حاضر  پژوهش  آموزش، های  متغیر  چهار  طریق  از  کیفیت  کنترل  متغیر  دهد 

مداری، ارائه اطلاعات تحلیلی و مدیریت فرایند بر عملکرد واحدهای تولیدی اثرگذار است.  مشتری

ها( بر عملکرد  عنوان یکی از مهمترین بخشباتوجه به اثرگذاری قابل توجه واحد کنترل کیفیت )به

 ای به توسعه و تقویت این واحد صورت گیرد. شود اهتمام ویژهواحدهای تولیدی، لذا پیشنهاد می 

مداری از  براساس نتایج پژوهش متغیر آموزش از طریق روابط کارکنان و همچنین متغیر مشتری

ا تولیدی  واحدهای  عملکرد  بر  فرایند  مدیریت  کیفیت طریق  مدیریت  متغیر  اما  است.  ثرگذار 

برای  عرضه بنابراین  نیست.  اثرگذار  تولیدی  واحدهای  عملکرد  بر  فرایند  مدیریت  از  کنندگان 

شود در آموزش کارکنان و ملموس بودن اثرات کیفیت بر عملکرد واحدهای تولیدی، پیشنهاد می

     مداری موضوعات کیفیت نیز مدنظر قرار گیرند.  مقوله مشتری

دهد متغیر ارائه اطلاعات تحلیلی از طریق متغیرهای مدیریت  های پژوهش حاضر نشان می یافته

عرضه فرایند،  کیفیت  مدیریت  مشتریراهبرد  کنندگان،  بر  کیفیت،  کارکنان  روابط  و  مداری 

عبارت دیگر ارائه اطلاعات تحلیلی در خصوص کیفیت عملکرد واحدهای تولیدی اثرگذار است. به

زمینهتمی در  مدیران  شناخت  و  درک  افزایش  طریق  از  عملکرد  واند  بهبود  باعث  مختلف  های 

ای نسبت  شود مدیران واحدهای تولیدی اهتمام ویژهبنابراین پیشنهاد می.  شودواحدهای تولیدی  
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ای داشته باشند، تا بتوانند از این طریق ارزیابی صحیح و به موقعی  به ایجاد و تقویت پایگاه داده

تابعه خود بهعملکرد بخش  از اقدام میهای  این  آورند.  باعث  عمل  تعالتواند  و    یفیتک  ی تحقق 

 و همچنین افزایش میزان رضایتمندی مشتریان شود. بهبود عملکرد 

های  های پژوهش حاضر دو متغیر روابط کارکنان، مدیریت فرایند بر عملکرد بخشبراساس یافته

متغیر دیگر نیز    7تولیدی و غیرتولیدی اثرگذار هستند. این دو متغیر دربرگیرنده اثرات انباشته  

ثیرپذیری از سایر متغیرها بر  أ عبارت دیگر مدیریت منابع انسانی و فرایند از طریق ت. بههستند

ن بخش عملکرد واحدهای تولیدی اثرگذار هستند. درنهایت، عملکرد بخش غیرتولیدی )به عنوا

بنابراین هرچه هم است.  اثرگذار  تولیدی  عملکرد بخش  بر  این دو بخش  پشتیبان(  بین  افزایی 

شود  بنابراین پیشنهاد می  افزایش یابد، عملکرد کلی واحدهای تولیدی نیز افزایش خواهد یافت.

انسانی، فرایندها و بخش به موضوعاتی همچون منابع  تولیدی  پشتیبان مدیران واحدهای  های 

 ای مبذول دارند، زیرا این موارد بر عملکرد بخش تولید اثر قابل توجهی دارند. وجه ویژهت

تعمیم و  بیشتر  میبرای شمولیت  پژوهش حاضر  بهتر،  در سطح شرکت پذیری  عضو  تواند  های 

شود موضوع پژوهش حاضر در  بورس اوراق بهادار نیز انجام شود. در همین راستا پیشنهاد می

به امکان جمعسطح هر صنعت  تا  انجام شود؛  تفکیکی  دادهصورت  بهآوری  تر و صورت سهلها 

ها  آوری دادهکه در این پژوهش از روش چندبخشی برای جمع. از آنجاییشودتر فراهم  مطمئن

شود از سایر  های ادراکی است، لذا توصیه میاستفاده شده و مبنای اصلی تحلیل مدل نیز داده 

برای تحلیل  موردی، تجزیه و تحلیل طولی و مطالعه دادهها همچون: مطالعه  روش ثانویه  های 

میداده پیشنهاد  همچنین  شود.  استفاده  رویهها  براساس  شود  کیفیت  مدیریت  مختلف  های 

های جداگانه تفکیک و سپس مورد مطالعه و بررسی  معیارهای مختلف همچون سنخیت به گروه 

 بیشتر قرار گیرند.    
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 قدردانی تشکر و    7

در پایان از تمامی کارکنان واحدهای تولیدی که ما در انجام پژوهش حاضر کمک و مساعدت  

 آید.  عمل می، کمال تشکر  قدردانی بهکردند
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Quality management is a type of management philosophy characterized by its principles, 

practices and techniques. Quality management emphasizes issues such as continuous 

improvement, increased employee involvement, teamwork, process orientation, 

competitive benchmarking, committed leadership, and accurate and consistent 

measurement of results. The role of quality management practices in gaining the 

competitive advantage of manufacturing firms is significant. Therefore the purpose of this 

study is to investigate the role of quality management practices on the manufacturing firms' 

performance with a holistic approach. The population of this study includes manufacturing 

firms in Tehran and the sample size is 245 people. Structural Equation Modelling was used 

to test the hypothesized relationship between quality management practices and 

manufacturing firms' performance. The hypotheses of this study include two general 

categories of a) relationships between quality management practices with each other (19 

hypotheses) and b) relationships between quality management practices with performance 

(5 hypotheses). Out of 19 hypotheses in Section A, 18 hypotheses were confirmed. This 

means that there is a positive and significant relationship between the variables of 

leadership style, quality policy, quality control department, training, customer focus, 

supplier quality management, quality information and analysis. All the hypotheses of 

Section B were also confirmed. This means that the variables of employee relations and 

process management have a positive and significant effect on the performance of 

manufacturing and non-manufacturing sectors. In general, quality management practices 

affect the performance of production and non-production sectors through influencing the 

variables of employee relations and process management. Also, the demographic variables 

of gender, age, education, years of service, job position, and industry type have an effect 

on some of the eleven study variables. 
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