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چیکده

در  کیفیت  مدیریت  سیستم  حیاتی  جایگاه  و  اهمیت  تمام  با 
و  روشن‌تر  مبانی  باید  هنوز  که  می‌شود  احساس  سازمان‌ها، 
قابل استفاده‌تری از آن به مدیران و سازمان‌ها ارائه شود. هدف 
اثربخشی  بر  مؤثر  عوامل  رتبه‌بندی  و  شناسایی  پژوهش حاضر 
سیستم‌های مدیریت کیفیت و عملکرد مالی شرکت‌های کوچک 

آماری  جامعه  می‌باشد.  تهران  استان  غذایی  صنایع  متوسط  و 
این پژوهش، شرکت‌های کوچک و متوسط صنایع مواد غذایی 
 2200 شامل  آماری  جامعه  اعضای  که  می‌باشد  تهران  استان 
نفر از مدیران و متخصصان این شرکت‌ها بوده که با استفاده از 
فرمول کوکران 325 نفر به عنوان نمونه انتخاب گردیدند. روش 
پژوهش،  این  در  می‌باشد.  تصادفی  روش  پژوهش،  نمونه‌گیری 
مدیریت  سیستم‌های  بر  مؤثر  )عوامل  موردنظر  معیارهای  ابتدا 
طراحی  پرسش‌نامه‌ای  منظور  بدین  و  شناسایی  را  کیفیت( 
گردید که در این پرسشنامه برای سنجش و اندازه‌گیری نظرات 
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از طریق  گردید. سپس،  استفاده  لیکرت  از طیف  افراد  عقاید  و 
تکنیک AHP مقایسات زوجی گزینه‌ها انجام شد و وزن معیارها 
آمد.  به‌دست  معیارها  اولویت‌بندی  نهایت  در  که  گردید  تعیین 
 ExpertChoice و SPSS جهت تجزیه و تحلیل داده‌ها از نرم‌افزار
استفاده گردید. نتایج حاکی از وجود رابطه معنادار بین اثربخشی 
سیستم‌های مدیریت کیفیت و عملکرد مالی شرکت‌های کوچک 
اثربخشی  بر  اثرگذار  عوامل  میان  در  است. همچنین  متوسط  و 
سازمان«  »ویژگی‌های  زیرمعیار  کیفیت،  مدیریت  سیستم‌های 
زیرمعیار  و  اهمیت  بیشترین  دارای   0/384 نسبی  وزن  با 
بعدی  اولویت  در  نسبی 0/307  با وزن  کارکنان«  »ویژگی‌های 
قرار دارد. زیرمعیارهای »محیط خارجی«، »ملزومات سیستم‌ها« 
و »انگیزه‌های درونی کسب‌و‌کار«، به‌ترتیب با وزن‌های 0/281، 

0/161 و 0/098، در رتبه‌های سوم تا پنجم قرار گرفته‌اند.

مقدمه

امروزه سازمان‌ها، ديگر به عنوان كي واحد توليدي يا خدماتي 
و  رقابتي  مزيت‌های  كسب  به  موفق  نمي‌توانند  مجزا  طور  به 
شده  برنامه‌ريزي  مشاركت  به  و  شوند  خود  بازار  سهم  افزايش 
اين  دارند.  نیاز  خود  مشتريان  و  تأمينك‌نندگان  با  اصولي  و 
در صورت  كه  است  نظام‌مند  و  دقيق  نظارت  نيازمند  مشاركت 
بي‌توجهي به آن، سازمان رو به زوال رفته و سهم رقابتي خود را 
به رقبا يا تازه‌واردان صنعت واگذار می‌کند. شرکت‌هاي آينده‌نگر 
تشركي ‌مساعي  رقبايشان  حتي  و  مشتريان  تأمينك‌نندگان،  با 
ايجاد  براي  دانش  از  و  می‌کنند  تسهيم  را  اطلاعات  کرده، 
مي‌گيرند.  بهره  کردن(،  رقابت  )جهت  مشارکتي  تأمين  زنجيره 
توليدكنندگان بايد بکوشند با توجه به كاهش زمان ورود به بازار 
و نيازها و تقاضاهاي متغير مشتريان، نيازهاي آنها را برآورده و 
راه و روشي برگزينند كه از رقباي خود پيشي گرفته و عملكرد 
بهتري در بازار داشته باشند ]1[. به‌عبارتی، فشار رقابتی محیط 
تجاری باعث شده، تا سازمان‌های بسیاری تأکید عملیاتی خود را 
از یک رویکرد تولیدمحور به یک رویکرد بازارمحور تغییر دهند 
در  می‌دهد.  تطبیق  اولویت  بالاترین  با  را  مشتری  رضایت  که 
عین حال، تجارت‌های بسیاری با پذیرفتن مفاهیم بهبود کیفیت 

از  و  رقابت واکنش نشان می‌دهند  به  و مدیریت کیفیت جامع، 
این امر حمایت می‌کنند که شرکت‌ها نگرش‌ها، عملیات و اصول 
عملیاتی سازمانی را به برآورده نمودن خواسته‌های مشتری ربط 
برای  ابزاری  به‌عنوان  کیفیت  از  شرکت‌ها  اینکه  و  می‌دهند 

رسیدن به این هدف بهرهبرداری می‌کنند ]2[. 
مدت زمانی است که مدیران متخصص، بنگاه‌ها را ترغیب 
به‌گونه‌ای طراحی  را  ارائه خدمات  و  تولید  فرآیند  که  می‌نمایند 
نمایند که به جای اینکه بازرسی کیفیت در انتهای کار صورت 
پذیرد؛ ازهمان ابتدا، کیفیت در این فرآیند بکار گرفته شود. جوران 
عقیده داشت که توجه به کیفیت باعث بازگشت ژاپن به قدرت 
هزینه‌های  کاهش  با  ژاپنی  شرکت‌های  شد.  خواهد  اقتصادی 
کیفیت، ضمن اینکه به عملکرد مالی بهتری دست پیدا کردند؛ 
به جایی رسیدند که اجناس ژاپنی به معنی داشتن کیفیت برتر 
از  تلقی می‌شد. در همین راستا، مدیریت کیفیت به‌عنوان یکی 
پرطرفداری  نظام‌های  از جمله  مدیریت  تکنیک‌های حسابداری 
و  کیفیت  از  بالایی  به سطح  رسیدن  برای  سازمان‌ها  که  است 

کاهش هزینه‌های مربوط از آن بهره می‌برند ]3[.
مدیریت کیفیت جامع راهی برای اداره یک سازمان است که 
بر کیفیت و مشارکت تمامی اعضای سازمان استوار بوده و هدف 
آن، دستیابی به موفقیت طولانی‌مدت می‌باشد. همچنین، وجود 
منابع  تقویت  راستای  در  حیاتی  الزامات  از  یکی  کیفیت،  شرط 
سازمان، به‌منظور دستیابی به سطوح بالاتر بازدهی و کارآمدی 
این  دارد.  مهمی  جایگاه  غذایی  صنایع  ایران،  در   .]2[ میباشد 
صنعت،  در  شاغل  افراد  تعداد  غذایی،  امنیت  شامل  جایگاه 
سلامت افراد جامعه بوده و سهم قابل توجهی در صادرات کشور 
دارد، از این‌رو، در اسناد بالادستی بحث پایداری صنایع به‌عنوان 
یکی از چالش‌های اساسی و استراتژی‌های راهبردی این صنعت 
بیشتر محصولات  که  آنجا  از  است.  افق 1404 مطرح شده  در 
زمان  کوتاه شدن  اتلاف‌ها،  بنابراین، حذف  فسادپذیرند،  غذایی 
در زنجیره تأمین و سازگاری آن با استانداردهای زیست‌محیطی 

بسیار اهمیت دارد ]4[.
ويژگي‌های  دارای  متوسط  و  کوچک  شركت‌های 
نسبت  آنها  در  را  بازاريابي  عمليات  كه  هستند  منحصربه‌فردی 
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ممكن  ويژگي‌ها  این  مي‌نمايد.  متمايز  بزرگتر  سازمان‌های  به 
است به كمك رفتارها و خصوصيات ذاتي مديران و مالكان آنها 
گردد.  معين  بنگاه  توسعه  مراحل  يا  شركت  اندازه  كمک  به  يا 
بازاريابي،  دانش  )مثل  محدود  منابع  مي‌توان  را  محدوديت‌ها 
محدود  تأثير  يا  كافي  متخصصان  نبود  مالي(،  منابع  و  زمان 
متوسط  و  كوچك  شركت‌های  در  بازاريابي  كرد.  ذكر  بازار  در 
کسب‌وکار  انجام  برای  مدير  يا  مالك  خود  كه  مسيري  به‌دليل 
به‌همين  است.  غيررسمي  و  اتفاقي  امري  مي‌گيرد  پيش  خود 
دليل، ممكن است بسياري از آنچه به‌طور طبيعي در تحقيقات و 
پژوهش‌هاي مختلف به اثبات مي‌رسد، در اين نوع از شركت‌ها 
ساختار،  بدون  قاعده،  بدون  غيررسمي،  اتفاقي،  ماهيت  به‌دليل 
خودبه‌خودي، واكنشي و منطبق با هنجارهاي صنعت به‌صورتي 
بسیاری  مطالعات  تاکنون  دیرباز  از  طرفی  از  نمايد.  بروز  ديگر 
برای دستیابی به معیاری مناسب جهت ارزیابی عملکرد شرکتها 
و مدیران و اطمینان یافتن از همسویی حرکت شرکت یا منافع 
اقتصادی  اتخاذ تصمیمات  بالفعل و مبنایی برای  سرمایه‌گذاران 
است.  پذیرفته  صورت  دهندگان  اعتبار  و  بالقوه  سرمایه‌گذاران 
یکی از ابزارهایی که برای تعیین موقعیت مالی شرکت‌ها مورد 
است.  مالی  نسبت‌های  تحلیل  و  تجزیه  می‌گیرد،  قرار  استفاده 
درباره  را  مهم  واقعیت‌های  از  برخی  می‌تواند  مالی  نسبت‌های 
و  آشکار  آسانی  به  شرکت  یک  مالی  وضعیت  و  عملکرد  نتایج 

اطلاعات مربوط به آن را ارائه کند.
به همین دلیل ضرورت دارد که شرکت‌ها به‌ویژه شرکت‌های 
فعال در صنعت مواد غذایی اقدام به بررسی سیستم‌های مدیریت 
این‌منظور، به  بسنجند.  را  خود  اثربخشی  و  نمایند  خود   کیفیت 

یکی از اولین گام‌هایی که باید بررسی شد این است که چه عواملی 
می‌توانند در صنعت مواد غذایی بر اثربخشی سیستم‌های مدیریت 
اثربخشی  چگونگی  باید  آن،  از  پس  شوند.  واقع  مؤثر  کیفیت 
سیستم‌های مدیریت کیفیت و اینکه از چه طریقی می‌توانند منجر 
به بهبود عملکرد مالی شرکت‌های مواد غذایی شوند، بررسی شود. 
در این راستا، هدف پژوهش حاضر، شناسایی و رتبه‌بندی عوامل 
مالی  عملکرد  و  کیفیت  مدیریت  سیستم‌های  اثربخشی  بر  مؤثر 
شرکت‌های کوچک و متوسط صنایع غذایی استان تهران می‌باشد. 

ارائه  مفهومی  مدل  یک  قالب  در  را  مسأله  این  حاضر  پژوهش 
می‌دهد و عوامل مؤثر بر اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت 
خدمات و رابطه اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت خدمات با 
عملکرد عملیاتی، کیفیت محصولات و عملکرد مالی را در میان 
شرکت‌های کوچک و متوسط فعال در صنایع مواد غذایی تهران 
مورد بررسی قرار می‌دهد و از طریق تکنیکAHP  عوامل مؤثر را 

رتبه‌بندی می‌نماید. 

1. مبانی نظری

امروزه شرایط رقابت جهانی به گونه‌ای است که سازمان‌ها ناچار 
و  هزینه‌ها  کاهش  مشتری،  رضایت  افزایش  کیفیت،  بهبود  به 
افزایش بهره‌وری همزمان می‌باشند. وجود چنین فضایی منجر 
مدیریت  نظیر  متعددی  رویکردهای  و  روش‌ها  پیدایش  به 
در  است.  شده  و...  همزمان  مهندسی  مجدد،  مهندسی  کیفیت، 
يک  عنوان  به   9000 ايزو  استانداردهاي  استقرار  حاضر  شرايط 
است.  مطرح  تجاري  مبادلات  در  عمده  نياز  پيش  و  ضرورت 
موج علاقه‌مندي به دريافت گواهي‌نامه استقرار اين استانداردها، 
بسياري از شرکت‌ها و مؤسسات داخلي را فرا گرفته است. مسأله 
اساسي در استقرار اين استاندارد سيستم مديريت کيفيت، ميزان 
اثربخشي آن بوده و نتايج ملموس آن در سازمان و نيز کيفيت 
 .]5[ شود  ايجاد  آن  پياده‌سازي  از  پس  خدمات،  يا  محصولات 
خدمات،  و  محصول  يكفيت  از  اطمينان  كسب  این،  بر  علاوه 
به‌عبارتي  پيدا نموده است.  بين‌المللی  اقتصاد  اهميتي حياتي در 
ميزان  به  جهاني  و  ملیّ  بازارهاي  در  شركت‌ها  رشد  و  ثبات 
ديدگاه  از  )يكفيت(  محصول  نيازمندی‌هاي  برآورده‌سازي  درجه 
مشتري بستگي دارد. در اين راستا سيستم‌های مديريت يكفيت، 
مداوم  آوردن  فراهم  براي  كه  است  مناسبی  ابزارهاي  از  يكي 
است  شده  عرصه  وارد  انتظار  مورد  يكفيت  سطح  تكرارپذير  و 
این  از  رقابت است و هدف  منبع  ]6[. مدیریت کیفیت سودمند 
یک  در  مشتری  برای  خدمات  یا  کالاها  کردن  فراهم  رویکرد 
سطح رضایت‌بخش است و هنگامی‌که رضایت مشتری در درون 
است که  این  در  نهادینه شود، سود عملیات کسب‌وکار  شرکت 
با کیفیت درست و تحویل آن در  را  چگونه محصولات درست 
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زمان درست و برای مکان درست فراهم آورد ]7[.
کیفیت  که  می‌کند  بیان   9000 ایزو  سری  استانداردهای 
صد  بازرسی  حتی  بازرسی،  و  کنترل  طریق  از  فقط  محصول 
در صد، به صورت پیوسته قابل تأمین نیست، بلکه کیفیت باید 
سازمان  یک  بخش‌های  تمامی  در  هم  آن  و  تولید  فرآیند  در 
ارزش  و  کیفیت  که  است  روی  به همین  آید.  وجود  به  و  خلق 
در  و  کارکنان  تمامی  مشترك  مسؤولیت  را  کیفیت  بر  نهادن 
نگرش  این   .]8[ تلقی می‌نماید  تمامی بخش‌های یک سازمان 
از مفاهیم اصلی مدیریت  فرآیندی همان‌طور که ذکر شد یکی 
کیفیت جامع است. مدیریت کیفیت جامع یک فلسفه مدیریتی 
می‌باشد که با معرفی ابزارها، معیارها و فرآیندهای مشخص دید 
سیستمی را در سازمان‌ها ایجاد کرده و به‌وسیله بهبود عملکرد 
و  بالا  کیفیت  با  خدمات  و  محصولات  تولید  به‌دنبال  سازمان 
به‌عبارتی،  است.  مشتریان  رضایتمندی  به‌منظور  پایین  هزینه 
بر  تکیه  با  که  است  مدیریتی  ابزار  یک  جامع  کیفیت  مدیریت 
اصول و مفاهیم بنیادی که سازمان براساس آنها شکل گرفته، 

سازمان را به سطح بالاتری از عملکرد رهنمون می‌سازد ]9[.

1-1. سیستم‌های مدیریت کیفیت

حساسند،  خود  دستاوردهای  حفظ  به  پیشرو  سازمان‌های  کلیه 
طرح‌ریزی  برای  رسمی  سیستم  یک  وجود  زمینه  این  در  لذا 
در  نکته‌ای  ذکر  امّا  می‌شود،  مطرح  فرآیندها  استانداردسازی  و 
بدون  و  سیستم‌های صلب  افُت  آن  و  است  مورد ضروری  این 
تغییر است. بعضاً خود سیستم و استانداردهای کاری می‌توانند از 
بهبود جلوگیری نمایند و دلیل بر سکون گردند؛ لذا در حالی‌که 
و طرح‌ریزی شده  دقیق  دارای سیستم‌های  پیشرو  سازمان‌های 
ارزش  یک  به‌عنوان  را  سیستم  در  تحرک  همیشه  امّا  هستند، 
و  بررسی  اجرا،  برنامه‌ریزی،  چرخه  می‌توان  و  نموده‌اند  مطرح 
اقدام اصلاحی را در حرکت آنان یافت که به چرخه دمینگ ]10[ 
عوامل  کلیه  از  که  سازمان‌هایی  است.  معروف  نیز   )PDCA(
استفاده  پیشروی  و  تحرک  و  ایجاد  برای  مناسبی  نحو  به  فوق 
را مدیریت کیفیت جامع  نام رویکرد خود  نموده‌اند، کم و بیش 
)TQM( نهاده، چنانکه از مباحث پیداست، TQM چیزی نیست 

که بتوان به آن دست یافت، بلکه ابزاری است که با استفاده از 
آن سازمان به نحو مؤثر و کارایی به سمت آرمان خود حرکت 
می‌کنند. درک ما از TQM به‌خصوص در جزئیات هر روزه در 
حال تغییر است و با توجه به تجربیات جدید و رقابت تنگاتنگ 
از  جدیدی  ویژگی‌های  می‌آید،  وجود  به  کیفیت  صحنه  در  که 
آن مطرح می‌شود که برای مثال می‌توان رویکرد شش سیگما 
این  در  است.  شده  مطرح  اخیر  سال  چند  در  که  برد  نام   ]11[
میان، سازمان‌ها علاقه‌مندند که دریابند تا چه حد در استقرار و 

نتیجه‌گیری از رویکردهای TQM موفق بوده‌اند ]21[. 
اثربخشی  بر  مؤثر  شده  شناسایی  عوامل  حاضر،  پژوهش  در 
کسب‌وکار«،  درونی  »انگیزه‌های  کیفیت؛  مدیریت  سیستم‌های 
خارجی«  سازمان«، »محیط  »ویژگی‌های  »ملزومات سیستم‌ها«، 
و »ویژگی‌های کارکنان« می‌باشند که مورد ارزیابی قرار می‌گیرند.

1-2. ارزیابی عملکرد 

بزرگ و شکل‌گیری مبحث عظیم جدائی  با ظهور شرکت‌های 
مالکیت از مدیریت و ایجاد یک تضاد منافع عظیم بین مالکان 
رهبران  و  مدیران  و  مالی شرکت‌ها  ارزیابی عملکرد  مدیران،  و 
آنها از موضوعات مورد توجه اقشار مختلف مثل اعتباردهندگان، 
مالکان دولت و حتی مدیران است. از نظر سهامداران نیز میزان 
افزایش ثروت چه از طریق افزایش قیمت و ارزش شرکت و چه 
نظر  از  ارزیابی‌ها  این  است.  اهمیت  حائز  نقدی  سود  طریق  از 
مدیران به لحاظ ارزیابی عملکرد خودشان و سایر بخش‌ها و نیز 
میزان پاداش صحیحی که به آنها پرداخت می‌شود و حق مسلم 
ارزیابی‌ها  این  دولت‌ها  نظر  از  دارد.  اساسی  اهمیت  است،  آنها 
برای رسیدن به سه هدف؛ تخصیص بهینه منابع به‌عنوان هدف 
اصلی، توزیع عادلانه درآمد و تثبیت شرایط اقتصادی با مشارکت 

در فعالیت‌های اقتصادی حائز اهمیت است ]13[.
اهمیت  حد  آن  تا  سازمان  در  عملکرد  اندازه‌گیری  موضوع 
را  »آنچه  معتقدند  مدیریت  دانش  که صاحب‌نظران  است  یافته 
نتوان اندازه‌گیری نمود، نمی‌توان مدیریت کرد«. بر همین اساس 
ارائه شده،  در سنجش عملکرد  بسیاری  تکنیک‌های  و  روش‌ها 
امّا آنچه بیش از همه مهم است، داشتن نگاه نظام‌مند به موضوع 
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شگرف  تحولات  کنونی  عصر  در  است.  سازمان  در  عملکرد 
دانش مدیریت، وجود نظام ارزیابی را اجتناب‌ناپذیر نموده است، 
ابعاد مختلف سازمان اعم  ارزیابی در  به‌گونه‌ای که فقدان نظام 
از ارزیابی در استفاده از منابع و امکانات، اهداف و استراتژی‌ها و 
مدیران و کارکنان را به‌عنوان یکی از علایم بیماری‌های سازمان 
قلمداد می‌نمایند. هر سازمان به‌منظور آگاهی از میزان مطلوبیت 
پیچیده  در محیط‌های  به‌خصوص  فعالیت‌های خود  و مرغوبیت 
و پویا نیاز مبرم به نظام ارزیابی دارد. از سوی دیگر فقدان وجود 
برقراری  عدم  به‌معنای  سیستم  یک  در  کنترل  و  ارزیابی  نظام 
ارتباط با محیط درون و بیرون سازمانی تلقی می‌شود که پیامد 

آن کهولت و در نهایت مرگ سازمان است ]14[.

2. پیشینه پژوهش

در ارتباط با موضوع پژوهش حاضر، تحقیقاتی در داخل و خارج 
از کشور انجام شده است که به آنها پرداخته می‌شود. احمدی‌نژاد 
»فاکتورهاي  عنوان  تحت  پژوهشی  در   ،)1385( ایوبی‌نژاد  و 
موفقيت در استقرار موفقيت‌آميز سيستم‌هاي مديريت کيفيت در 
صنعت ساخت کشور«، ابتدا فاکتورهاي اصلي و مهم استاندارد، 
از  استفاده  و  ارشد  مديران  از  نظرخواهي  با  سپس  و  شناسايي 
استقرار  در  مؤثر  فاکتورهاي  سلسله‌مراتبي،  تحليل  فرآيند 
ساخت  صنعت  در  کيفيت  مديريت  سيستم‌هاي  موفقيت‌آميز 

کشور تعيين گردیده است ]15[.
صفائیان و همکاران )1390(، پژوهشی تحت عنوان »تجزیه 
استان  فاضلاب  و  آب  شرکت  در  کیفیت  مدیریت  تحلیل  و 
این  از  انجام دادند. هدف   »EFQM از مدل  استفاده  با  سمنان 
نقاط  تشخیص  و   EFQM مدل  براساس  امتیاز  تعیین  تحقیق، 
ضعف و ارائه راه‌حل‌هایی برای رفع نقاط ضعف این شركت بود. 
روش  و  سمنان  استان  فاضلاب  و  آب  شرکت  آماری،  جامعه 
بود.  شده  طبقه‌بندی  تصادفی  نمونه‌گیری  نمونه‌ها،  انتخاب 
مربوطه  جدول  در  و  جمع‌آوری  پرسشنامه‌ها  توسط  اطلاعات 
طبقه‌بندی شد و با استفاده از روش‌های آماری مناسب )توصیفی 
از  نتایج حاکی  قرار گرفت.  تحلیل  و  تجزیه  مورد  استنباطی(  و 
آن بود که در شرکت آب و فاضلاب استان سمنان، اصول مدل  

EFQM تا حدی مورد توجه قرار گرفته است ولی برای توسعه 

و بهبود امتیاز شرکت راهکارهایی قابل ارائه است ]16[.
عنوان  تحت  پژوهشی  در   ،)1391( همکاران  و  شاهین 
 )TQM( تحلیل و اولویت‌بندی عوامل مدیریت کیفیت فراگیر«
و تحلیل سلسله‌مراتبی  رویکرد تجزیه  با  مالی  بر عملکرد  مؤثر 
استفاده  با  غذایی«،  مواد  صنعت  در  موردی  مطالعه  با  گروهی 
و  بررسی  به   )AHP( تحلیل سلسله‌مراتبی  و  تجزیه  رویکرد  از 
اولویت‌بندی فاکتورهای مدیریت کیفیت فراگیر بر بهبود عملکرد 
مالی با مطالعه موردی در صنعت مواد غذایی پرداخته شده است. 
پس از جمع‌آوری اطلاعات به کمک پرسش‌نامه مقایسات زوجی 
Ex�  و با نظرسنجی و تجزیه و تحلیل نظرات با کمک نرم‌افزار 

بر  تمرکز  مدیریت،  تعهد  که  گردیده  مشخص   pert Choice

فراگیر  کیفیت  مدیریت  عوامل  از  که  مستمر  بهبود  و  مشتریان 
می‌باشند، به ترتیب دارای بیشترین وزن مؤثر بر عملکرد مالی 

شرکت می‌باشند ]17[.
اکبری و همکاران )1392(، پژوهشی تحت عنوان »تحلیل 
مدیریت  بین  رابطه  در  سازمانی  یادگیری  تعدیلك‌نندگی  نقش 
ایران‌  )مطالعه موردی: شرکت  نوآورانه  و عملکرد  كیفیت جامع 
تأثیر  تحلیل  تحقیق  این  انجام  از  هدف  دادند.  انجام  دارو(« 
نوآورانه  عملکرد  بر  سازمانی  یادگیری  و  جامع  کیفیت  مدیریت 
در شرکت ایران دارو بود. جامعه آماری این تحقیق شامل 210 
نفر از کارکنان شرکت ایران دارو بود که از بین آن‌ها 136 نفر 
دوره  یک  برای  مورگان  جدول  از  استفاده  با  نمونه  عنوان  به 
داده‌ها،  انتخاب شدند. جهت جمع‌آوری  اول سال 1391  ماه   6
و  پیرسون  همبستگی  از  استفاده  با  شد.  استفاده  پرسش‌نامه  از 
رگرسیون خطی و گام به گام توسط نرم‌افزار SPSS  داده‌های 
که  داد  نشان  نتایج  گرفتند.  قرار  تحلیل  و  تجزیه  مورد  تحقیق 
بین فعالیت‌های مدیریت کیفیت جامع و یادگیری سازمانی، بین 
یادگیری سازمانی و عملکرد نوآورانه و بین مدیریت کیفیت جامع 
نتایج  همچنین  دارد.  وجود  معناداری  رابطه  نوآورانه  عملکرد  و 
نشان داد که یادگیری سازمانی در ارتباط میان مدیریت کیفیت 
مدیریت  اثر  و  دارد  تعدیل‌کننده  نقش  نوآورانه  عملکرد  و  جامع 
سوی  از  می‌دهد.  کاهش  را  نوآورانه  عملکرد  بر  جامع  کیفیت 
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دیگر در این تحقیق جهت آزمون مدل مفهومی تحقیق از مدل 
معادلات ساختاری استفاده شد که نتایج حاکی از برازش مطلوب 

مدل بود ]18[.
»تأثیر  عنوان  تحت  پژوهشی   ،)1392( شول  و  کزازی 
تعدیل‌کنندگی  اثر  نوآوری:  عملکرد  بر  فراگیر  کیفیت  مدیریت 
پژوهش،  این  اصلی  هدف  دادند.  انجام  سازمانی«  یادگیری 
بر  سازمانی  یادگیری  و  فراگیر  کیفیت  مدیریت  تأثیر  مطالعه 
نمونه ‌آماری  بود.  سرچشمه  مس  شرکت  در  نوآوری  عملکرد 
می‌باشد  مس  شرکت  کارشناسان  و  مدیران  از  نفر   93 شامل 
که داده‌های مورد نیاز پژوهش از طریق پرسش‌نامه جمع‌آوری 
ارشد،  مدیریت  حمایت  شامل  فراگیر،  کیفیت  مدیریت  گردید. 
مشارکت کارکنان، بهبود مستمر و تمرکز بر مشتریان است که 
بیشترین بار عاملی را تمرکز بر مشتری و کمترین بار عاملی را 
نوآوری  دارد. همچنین شاخص‌های عملکرد  کارکنان  مشارکت 
نوآوری  و  فرآیند  در  نوآوری  در محصول،  نوآوری  گروه  به سه 
بیشترین  دارای  فرآیند  نوآوری در  تقسیم می‌شوند که  سازمانی 
است.  عاملی  بار  کمترین  دارای  سازمانی  نوآوری  و  عاملی  بار 
یادگیری سازمانی به عنوان یک متغیر میانجی در نظر گرفته شده 
است که شامل استراتژی یادگیری و فرهنگ یادگیری است که 
استراتژی یادگیری دارای بار عاملی بیشتری است. به‌طور کلی 
نتایج معادلات ساختاری نشان داد که عملکرد نوآوری به میزان 
79 درصد تحت تأثیر مستقیم مدیریت کیفیت فراگیر است و این 

تأثیر به وسیله یادگیری سازمانی تعدیل می‌شود ]19[. 
شمسی و همکاران )1393(، پژوهشی تحت عنوان »دیدگاه 
در  کرمان  شهر  منتخب  بیمارستان‌های  کارکنان  تجربیات  و 
 ISO کیفیت-  مدیریت  سیستم  گواهی‌نامه‌ی  استقرار  خصوص 
به صورت  این مطالعه  دادند.  انجام  )مطالعه‌ی کیفی(  به   9000
بخش‌های  کارکنان  از  نفر   30 روی  بر   1391 سال  در  کیفی 
مختلف بیمارستان‌های شهر کرمان شامل حضرت فاطمه )س(، 
بهشتی و کاشانی با روش فتومنولوژی انجام شد. از مصاحبه‌ی 
ساختاریافته، نیمه ساختاریافته و بحث گروهی جهت جمع‌آوری 
داده‌ها بهره گرفته شد. مصاحبه‌ها ضبط، خط به خط دست‌نویس 
و سپس مطابق روش تحلیل محتوا مورد بررسی قرار گرفت. از 

تبلیغات،  »بهبود،  اصلی  مضمون  چهار  کلی،  مضمون   46 بین 
عدم تعهد مدیران ارشد و عدم مشارکت کارکنان« به‌دست آمد 
مدیریت  سیستم  ماهیت  به  کارکنان  مثبت  دیدگاه  علی‌رغم  و 
کیفیت، عملکرد این سیستم را در بیمارستان متبوع‌شان به دلیل 
عدم مشارکت کارکنان به خصوص پزشکان، عدم تعهد مدیران 
و اخذ گواهی‌نامه برای استفاده از جنبه تبلیغاتی آن، فاقد کارایی 
استقرار  که  شد  نتیجه‌گیری  چنین  نهایت  در  دانستند.  مطلوب 
برای  تضمینی  بیمارستان‌ها،  در  کیفیت  مدیریت  سیستم‌های 
کیفیت خدمات در آن‌ها نیست و موفق بودن استقرار این سیستم 
به عوامل مختلفی مانند آموزش، تعهد مدیران ارشد و مشارکت 

تمامی کارکنان به خصوص پزشکان بستگی دارد ]20[.
تأثير  »بررسي  عنوان  تحت  پژوهشی  در   ،)1394( ثقفی 
مالي  عملکرد  بهبود  در  جامع  کيفيت  مديريت  سيستم  استقرار 
سازمان‌ها و صنايع«، به روش اسناد کاوي و مطالعه و بررسي 
کيفيت  مديريت  سيستم  استقرار  تأثير  بررسي  به  موجود  متون 
جامع در بهبود عملکرد مالي سازمان‌ها و صنايع سازمان پرداخته 
ابتدا مباني نظري و تاريخچه‌هایي از مديريت کيفيت  است. در 
مورد  شده  انجام  زمينه  اين  در  که  تحقيقاتي  و   )TQM( جامع 
اقتصادي آن سيستم‌ها  اثرات  به  ادامه  قرار گرفته و در  بررسي 
جهت  در  راه‌کارهايي  نهايت  در  و  شده  اشاره  مالي  عملکرد  در 

گسترش استفاده از اين سيستم‌ها ارائه گرديده است ]21[.
ایل‌بیگی و ناظری )1395(، پژوهشی تحت عنوان »بررسي 
بر  کيفيت  مديريت  و  زيست‌محيطي  مديريت  سيستم  تأثير 
متغير  ميانجي  نقش  گرفتن  نظر  در  با  شرکت‌ها  مالي  عملکرد 
فرهنگ  و  تعويض  هزينه  متغيرهاي  تعديل‌گر  و  رقابتي  مزيت 
و  مثبت  روابط  به  پيش‌رو  پژوهش  داده‌اند.  انجام  سازماني« 
مالي  عملکرد  و  زيست‌محيطي  مديريت  سيستم  بين  معناداري 
و مديريت زيست‌محيطي و مزيت رقابتي دست يافته است که 
سيستم  بين  معناداري  روابط  که  داد  نشان  پژوهش  این  نتایج 
اينکه  بر  علاوه  دارد،  وجود  رقابتي  مزيت  و  کيفيت  مديريت 
به  توجه  با  دارد.  مالي  عملکرد  بر  مثبتي  تأثير  کيفيت  مديريت 
اهميت روزافزون مديريت زيست‌محيطي و تأثير مديريت کيفيت 
بر منافع سازمان و جامعه اين پژوهش به‌منظور مشخص شدن 
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است  انجام گرديده  مالي سازمان  و عملکرد  اين دو  بين  روابط 
.]22[

شریف‌عسگری و ایمانی‌پور )1396(، پژوهشی تحت عنوان 
کارهاي  و  کسب  در  کيفيت  مديريت  سيستم  پايدار  »استقرار 
کوچک و متوسط در ايران« انجام دادند. هدف از این پژوهش، 
شناسايي و تحليل اهميت موانع استقرار پايدار سيستم مديريت 
ايراني  کيفيت در کسب و کارهاي کوچک و متوسط کارآفرين 
بود. در اين پژوهش ابتدا با مطالعه جامع ادبيات موضوع، فهرستي 
از موانع شناسايي شده است، سپس از طريق مصاحبه با خبرگان 
و مسولين QMS در SMEs، اين فهرست به‌روزرساني و بومي 
و  بررسي  به  اقدام  پيمايشي  تحقيق  براساس  انتها  در  گرديد. 
تحليل اهميت موانع شده است. يافته‌هاي پژوهش نشان داد که 
اين موانع داراي دو منشاء درون و برون سازماني است. همچنين 
موانع به دو مقطع قبل از استقرار و بعد از استقرار سيستم مربوط 
داراي  شده  بررسي  مقطع  منشاء  چهار  هر  همچنين  مي‌شوند، 

اهميت مي‌باشند ]23[. 
سيمون و وايت )1999(، در پژوهشی تحت عنوان »ارتباط 
بین ایزو 9000 و عملکرد کسب‌وکار: آیا ثبت واقعاً مهم است؟«، 
ارتباط بين ايزو 9000 و عملكرد مالي را مدنظر قرار دادند. آنها 
63 شركت داراي ايزو 9000 و 63 شركت فاقد ايزو 9000 را در 
صنعت الكترونكي امريكا انتخاب نموده و در واقع به بررسي اين 
موضوع پرداختند كه آيا 3 شاخص عملكرد مالي يعني؛ شاخص 
شركت،  سودآوري  بررسي  براي   ،)ROA( سرمايه  بازگشت 
عملكرد  بررسي  براي  سهام،  بازدهي  به  فروش  نسبت  شاخص 
معناداري  طور  به  خارجي؛  فروش  شاخص  و  شركت  عملياتي 
بين 63 شركت دارای ايزو 9000 و 63 شركت فاقد ايزو 9000 
متفاوت هستند يا خير؟ آنها در اين پژوهش به اين نتيجه رسيدند 
كه شركت‌هاي دارای ايزو 9000 نسبت به شركت‌هاي فاقد آن 
خارجي  فروش  و  عملياتي  عملكرد  لزوماً  ولی  سودآورتر هستند 
بود كه صرفاً  اين  آنها  قابل توجه تحقيق  ندارند. مسأله  بهتري 
اثر  و  نموده  استفاده  سال(  كي  )فقط  زماني  مقطع  داده‌هاي  از 
درازمدت ايزو 9000 را در نظر نگرفتند. همچنين در این پژوهش 

اثر ساير نسخه‌هاي ايزو متمايز نمی‌شود ]24[.

عنوان  تحت  پژوهشی  در   ،)2002( همکاران  و  وایهان 
ایزو 9000  تأثیر  مالی«،  پیامد عملکرد  ایزو 9000،  »گواهینامه 
را روی رشد مالی و سودآوری شرکت‌ها مورد آزمون قرار دادند. 
در  که  متوسط  کوچک-  شرکت   48 به  محدود  آنها  مطالعه 
کرده  اخذ  را   9000 ایزو  گواهینامه   )1994-1993( سال‌های 
بودند و 48 شرکت مشابه فاقد ایزو بود. نتایج بررسی نشان داد 
که سود ناخالص به‌عنوان شاخص عملکرد مالی در نظر گرفته 
ایزو  امّا  این شاخص نمی‌شود،  بهبود  باعث  ایزو 9000  می‌شود 

9000 تأثیر مثبتی در افزایش ROA دارد ]25[.
مختار و همکاران )2005(، پژوهشی تحت عنوان »عملکرد 
مالی شرکت و ثبت ایزو 9000: شواهدی از کشور مالزی« انجام 
دادند. در این پژوهش، با بررسی ارتباط معیارهای عملکرد مالی 
مانند بازده دارایی‌ها، بازده حقوق صاحبان سهام، بازدهی فروش، 
آزاد،  نقدی  جریان  گردش،  در  سرمایه  اقتصادی،  افزوده  ارزش 
ایزو  گواهی  دریافت  با  صنعت  گروه‌بندی  و   Q توبین  نسبت 
و  ایزو  گواهی  دریافت  بین  که  رسیدند  نتیجه  این  به   9000

معیارهای مزبور ارتباط مثبت معناداری وجود دارد ]26[.
کوک )2007(، در پژوهشی تحت عنوان »تأثیر سیستم‌های 
بررسی عملکرد 106  با  تولید«،  بر  ایزو 9000  کیفیت  مدیریت 
به  گواهی  بدون  و  گواهی  دارای  متوسط  و  کوچک  شرکت 
به‌طور  گواهی  دارای  شرکت‌های  عملکرد  که  رسید  تیجه  این 

عمده‌ای بهتر از شرکت‌های بدون گواهی است ]8[.
هنرپور و همكاران )2012(، در پژوهشی با عنوان »مديريت 
دانش، مديريت کيفيت جامع و نوآوري: نگاه جديد«، به بررسی 
نوآوری  و  دانش  مديريت  جامع،  يكفيت  مديريت  بين  رابطه 
پرداختند. نتايج تحقيق آنها حاكي از تأثير مثبت مديريت يكفيت 

جامع بر مديريت دانش و نوآوري در سازمان بود ]27[.
عنوان  با  پژوهشی   ،)2014( گاتزامانی  و  کافتزوپولوس 
»عوامل کلیدی، مديريت کيفيت غذا و عملکرد سازماني« انجام 
دادند. در این پژوهش، به بررسی عوامل کلیدی مدیریت کیفیت 
غذا و عمکلرد سازمانی پرداخته شده است. آن‌ها مدلی را برای 
و   9001 ایزو  کیفیت  مدیریت  سیستم‌های  اثربخشی  سنجش 
ایمنی مواد غذایی )HACCP( ارائه دادند. در این مدل عواملی را 



 108  شماره 81 ـ بهمن و اسفند 1395

نیز به عنوان عوامل تأثیرگذار بر اثربخشی سیستم‌های مدیریت 
کیفیت در نظر گرفتند. پس از تهیه یک پرسش‌نامه، داده‌هایی 
جمع‌آوری  یونان  در  غذایی  مواد  تولیدکننده  شرکت   347 از  را 
مورد  ساختاری  معادلات  از  استفاده  با  را  فرضیه‌ها  و  نمودند 
کارکنان«،  »ویژگی‌های  که  داد  نشان  نتایج  دادند.  قرار  آزمون 
»ویژگی‌های سازمان« و »انگیزه‌اننده‌های درونی کسب و کار« 
اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت دارند.  سهم به‌سزایی در 
مدیریت  سیستم‌های  اثربخشی  که  داد  نشان  نتایج  همچنین 
و  عملیاتی  عملکرد  کیفیت محصول،  بر  معناداری  تأثیر  کیفیت 
تأثیر معناداری  نیز  عملکرد مالی شرکت دارد. عملکرد عملیاتی 
بر کیفیت محصول و عملکرد مالی سازمان دارد. اما تأثیر کیفیت 

محصول بر عملکرد مالی شرکت معنادار نبود ]28[.
محمود و هیلمی )2014(، پژوهشی تحت عنوان »عملکرد 
نقش  مالزی:  کوچک  کسب‌وکارهای  و  جامع  کیفیت  مدیریت 
اين مطالعه،  از  دادند. هدف  انجام  يادگيري سازماني«،  میانجی 
جامع  کيفيت  مديريت  بين  رابطه  به  مربوط  مسائل  بررسي 
)TQM( و عملکرد SME بود. در اين مطالعه همچنين نياز به 
 ،SMEs عملکرد  و   TQM عملکرد  بين  رابطه  در  ميانجيگري 
يعني يادگيري سازماني، مورد بحث قرار گرفته است. نتایج نشان 
یادگیری  و  عملکرد شرکت‌ها  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  که  داد 
نقش  سازمانی  یادگیری  همچنین  و  دارد  مثبت  تأثیر  سازمانی 
مثبتی به‌عنوان متغیر میانجی در تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر 

عملکرد شرکت‌ها دارد ]29[.
مدیریت  »اجرای  عنوان  تحت  پژوهشی   ،)2015( تپالویک 
بردن سطح  بالا  و  تولید  بهبود عملکرد  منظور  به  کیفیت جامع 
رضایت مشتری« انجام داده است. هدف از این مطالعه، تمرکز 
بر روی نگرش‌های مشتریان شرکت در مجموعه‌ای از عناصری 
طریق  از  را   )TQM( جامع  کیفیت  مدیریت  فرآیند  که  بود 
روش  از  استفاده  با  داده‌ها  مطالعه،  این  در  کرده‌اند.  اجرا  بانک 
چندگانه  تحلیل  و  همبستگی  آماری چون  تحلیل  و  نظرسنجی 
که  داد  نشان  پژوهش  این  نتایج  شده‌اند.  جمع‌آوری  رگرسیون 
تعهد بالای مدیریت، حسن‌نیت و مسئولیت نسبت به مشتریان 

به‌عنوان عوامل مهم رضایت به شمار می‌روند ]30[.

نیل و همکاران )2016(، در پژوهشی تحت عنوان »روش‌های 
یک  شرکت‌ها-  مالی  عملکرد  بر  آنها  تأثیر  و  کیفیت  مدیریت 
به  نویسنده،  چندین  کار  از  بهره‌گیری  با  استرالیایی«،  مطالعه 
تولیدی  شرکت‌های  برای  باکیفیت  جهت‌گیری‌های  توسعه 
و  کسب‌وکار  ادبیات  در  شکاف  پرکردن  برای  استرالیا  کوچک 
این  نتایج عملکردهای مختلف پرداختند. به‌طور خاص،  ارزیابی 
مطالعه به بررسی اینکه آیا جهت‌گیری کیفیت‌گرایی استوار یک 
این  می‌پردازد.  است،  مفید  شرکت  مختلف  عملکرد  در  شرکت 
پژوهش داده‌های پانل طولی جمع‌آوری شده توسط دفتر استرالیا 
از سال مالی  از چهار سال  بررسی بیش  آمار رشد و عملکرد  و 
نشان  نهایت  در  است.  داده  قرار  استفاده  مورد   1998 تا   1995
عملکرد  مزیت  یک  شرکت  کیفیت  مدیریت  گرایش  که  دادند 

مالی معنی‌دار آماری فراهم می‌کند ]31[.
عنوان  تحت  پژوهشی   ،)2017( دمینگوئز  و  فانسکا 
در  انعطاف‌پذیر  و  قابل‌اطمینان  کیفیت  مدیریت  »سیستم‌های 
صنایع خودروسازی: کنترل وضعیت و تغییر مؤثر« انجام دادند. 
صنعت  تأمين‌کنندگان  و  توليدکنندگان  نياز‌های  پژوهش  اين 
خارجي(  و  )داخلي  سازماني  وضعيت  بر  نظارت  جهت  خودرو 
مدیریت  استانداردهای  توانايي  که  کليدي  مسائل  شناسايي  و 
کیفیت خود را براي دریافت محصولات باکيفيت و برنامه‌ريزي، 
طراحي، پياده‌سازي و کنترل تغيير مؤثر و به‌موقع، در کل زنجيره 

تأمين دارند، را ارائه می‌دهد ]32[.

3. سؤالات پژوهش

سؤال اصلی پژوهش حاضر را می‌توان به‌صورت ذیل بیان نمود:
چه عواملی بر اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت و ●●

عملکرد مالی شرکت‌های کوچک و متوسط صنعت مواد 
غذایی تهران مؤثر هستند و رتبه‌بندی آنها چگونه است؟

در راستای پاسخ به سؤال اصلی پژوهش، پرسش‌های فرعی 
به‌صورت زیر مطرح می‌شوند:

آیا اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت تأثیر معناداری ●●
بر عملکرد عملیاتی دارد؟

آیا اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت تأثیر معناداری ●●
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بر کیفیت محصول دارد؟
آیا عملکرد عملیاتی تأثیر معناداری بر کیفیت محصول ●●

دارد؟
آیا اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت تأثیر معناداری ●●

بر عملکرد مالی دارد؟

مالی ●● عملکرد  بر  معناداری  تأثیر  عملیاتی  عملکرد  آیا 
دارد؟

آیا کیفیت محصول تأثیر معناداری بر عملکرد مالی دارد؟●●
مدل مفهومی پژوهش در شکل )1( ارائه شده است.

نمودار 1- مدل مفهومی پژوهش ]28[ 

4. روش‌شناسی پژوهش

پژوهش حاضر از نظر هدف، از نوع تحقیق کاربردی می‌باشد و 
براساس ماهیت، روش اجرا و نحوه جمع‌آوری اطلاعات از نوع 
نظر  مورد  داده‌های  که  است  پیمایشی  توصیفی-  تحقیق‌های 
توزیع‌شده  پرسش‌نامه‌های  طریق  از  تحقیق  این  برای سنجش 

در جامعه آماری به‌دست آمده است. 

4-1. جامعه و نمونه آماری پژوهش

متوسط  و  کوچک  شرکت‌های  حاضر،  پژوهش  آماری  جامعه 
جامعه  اعضای  که  می‌باشد  تهران  استان  غذایی  مواد  صنایع 
از مدیران و متخصصان این شرکت‌ها  آماری شامل 2200 نفر 
نیز براساس فرمول کوکران، 325 نفر به  می‌باشد. حجم نمونه 
دست آمد. برای انتخاب افراد نمونه از روش نمونه‌گیری تصادفی 
شرکت‌های  از  یک  هر  برای  نمونه  حجم  است.  شده  استفاده 
دارنده گواهینامه ایزو و فاقد گواهینامه ایزو، در جدول )1( ارائه 

شده است.

جدول 1- حجم نمونه آماری

حجم نمونهمحاسبه حجم نمونهشرکت‌ها

325211*65/.دارنده گواهینامه ایزو

325114*35/.فاقد گواهینامه ایزو

325325جمع كل

بدین ‌ترتیب، 325 پرسشنامه به‌طور تصادفی در بین مدیران 
شرکت‌های کوچک و متوسط صنایع مواد غذایی استان تهران 
بین  در  تصادفی  به‌طور  پرسشنامه   211 که  است  شده  توزیع 
مدیران شرکت‌های دارنده گواهینامه ایزو، 114 پرسشنامه به‌طور 
ایزو توزیع  فاقد گواهینامه  بین مدیران شرکت‌های  تصادفی در 

شد.

4-2. روش گردآوری داده‌ها

بر  مؤثر  )عوامل  موردنظر  معیارهای  ابتدا  پژوهش،  این  در 
منظور  بدین  و  شناسایی  را  کیفیت(  مدیریت  سیستم‌های 
برای  پرسشنامه  این  در  که  گردید  طراحی  پرسش‌نامه‌ای 
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لیکرت  طیف  از  افراد  عقاید  و  نظرات  اندازه‌گیری  و  سنجش 
استفاده گردید. سپس، از طریق تکنیک AHP مقایسات زوجی 
نهایت  در  که  گردید  تعیین  معیارها  وزن  و  شد  انجام  گزینه‌ها 
اولویت‌بندی معیارها به‌دست آمد. جهت تجزیه و تحلیل داده‌ها 
از نرم‌افزار SPSS و ExpertChoice و همچنین از آزمونهای 

آمار توصیفی و استنباطی استفاده گردیده است.

)AHP( 4-3. روش فرآیند تحلیل سلسله‌مراتبی

در   ،]33[ ساعتی  نام  به  عراقی  فردی  توسط   AHP روش 
انسان  مغز  در  آنچه  مانند  روش،  این  شد.  پیشنهاد   1970 دهه 
 AHP می‌پردازد.  مسایل  تحلیل  و  تجزیه  به  می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌شود،  انجام 
همزمان  و  متقابل  اثرات  می‌سازد  قادر  را  تصمیم‌گیرندگان 
این  کنند.  تعیین  را  نامعین  و  پیچیده  وضعیت‌های  از  بسیاری 
فرآیند، تصمیم‌‌‌گیرندگان را یاری می‌کند تا اولویت‌ها را براساس 
که  نحوی  به  نمایند؛  تنظیم  خود  تجربه‌ی  و  دانش  اهداف، 
گیرند.  نظر  در  کامل  به‌طور  را  خود  قضاوت‌های  و  احساسات 
برای حل مسایل تصمیم‌گیری از طریق AHP، باید مسأله را به 
دقت و با همه جزییات، تعریف و تبیین کرد و جزییات آن را به 

صورت ساختار سلسله‌مراتبی ترسیم نمود ]34[.

AHP الگوریتم

کرده  تحلیل  و  تجزیه  را  مسأله   ،AHP مدل  با  مرحله  این  در 
از آن که  را به چند قسمت ساده‌تر تجزیه می‌کنیم. پس  و آن 
مقایسات  شاخص‌ها  بین  شد،  مشخص  شاخص‌ها  و  گزینه‌ها 
بین  هر شاخص  برای  بعد،  مرحله‌ی  در  می‌‌‌دهیم.  انجام  زوجی 
گزینه‌ها، مقایسات زوجی انجام می‌دهیم. سپس از الگوریتم زیر 

پیروی می‌کنیم ]34[: 
الف( به هنجار ]35[ کردن ماتریس مقایسات زوجی

ماتریس  سطح  هر  حسابی  میانگین  آوردن  به‌دست  ب( 
وزن‌های  آن  به  )که  زوجی  مقایسات  شده‌ی  به‌هنجار 

نسبی گفته می‌شود(
حسابی  میانگین  در  شاخص‌ها  نسبی  وزن‌های  ضرب  ج( 

گزینه‌ها
د( رتبه‌بندی کردن گزینه‌ها

ناسازگاری«  نرخ  »سنجش  سراغ  به  مرحله،  این  از  بعد 
می‌رویم. به این منظور، مراحل زیر را طی می‌کنیم:

 :)WSV(  ]36[ وزنی  مجموع  بردار  محاسبه‌ی   .1 گام 
ماتریس مقایسات زوجی )D( را در بردار وزن‌های نسبی ضرب 

کنید. به بردار حاصل، »بردار مجموع وزنی« گفته می‌شود.

	)1

گام 2. محاسبه‌ی بردار سازگاری ]CV( ]37(: عناصر بردار 
بردار  به  بردار وزن‌های نسبی تقسیم کنید.  بر  را  مجموع وزنی 

حاصل، »بردار سازگاری« گفته می‌شود.
ماتریس   ]38[ ویژه‌ی  مقدار  بزرگ‌ترین  محاسبه‌ی   .3 گام 
ویژه‌ی  مقدار  بزرگ‌ترین  محاسبه‌ی  برای   :)( زوجی  مقایسات 
سازگاری  بردار  عناصر  میانگین  زوجی،  مقایسات  ماتریس 

محاسبه می‌شود.
شاخص   :)II(  ]39[ ناسازگاری  شاخص  محاسبه‌ی   .4 گام 

ناسازگاری به صورت زیر حساب می‌شود.

	)2

گام 5. محاسبه‌ی نرخ ناسازگاری ]IR( ]40(: به این منظور، 
به ترتیب زیر عمل می‌شود: 

	)3

ناسازگاری تصادفی ]41[( مقداری  IRI )شاخص  اینجا،  در 
شاخص  جدول  می‌شود.  استخراج  مربوطه  جدول  از  که  است 
و  است  آمده  به‌دست  شبیه‌سازی  براساس  تصادفی،  ناسازگاری 

به صورت جدول )2( است: 

جدول 2- شاخص ناسازگاری تصادفی ]34[

10987654321n

1/511/451/411/321/241/120/900/5800IRI

مساوی 0/10  یا  ناسازگاری، کوچک‌تر  نرخ  که  در صورتی 
باشد، در مقایسات زوجی، سازگاری وجود دارد و می‌توان کار را 
مقایسات  در  باید  تصمیم‌گیرنده  این صورت،  غیر  در  داد.  ادامه 
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زوجی تجدید نظر کند.
مقایسات  ماتریس  کردن  پر  برای  که  است  ذکر  به  لازم 
نسبی  اهمیت  تا  می‌شود  استفاده   9 تا   1 مقیاس  از  زوجی، 

خصوصیت،  آن  با  رابطه  در  دیگر،  عناصر  به  نسبت  عنصر  هر 
مشخص شود. جدول )3( مقیاس را برای انجام مقایسات زوجی 

نشان می‌دهد. 

]34[ AHP جدول 3- مقیاس

درجه اهمیتتعریفشرح

دو عنصر، اهمیت یکسانی داشته باشند.
یک عنصر نسبت به عنصر دیگر، نسبتاً ترجیح داده می‌شود.
یک عنصر نسبت به عنصر دیگر، زیاد ترجیح داده می‌شود.
یک عنصر به عنصر دیگر، بسیار زیاد ترجیح داده می‌شود.

یک عنصر به عنصر دیگر، ترجیح فوق‌العاده زیادی دارد.

اهمیت یکسان
نسبتاً مرجح
ترجیح زیاد

ترجیح بسیار زیاد
ترجیح فوق‌العاده زیاد

ارزش‌های بینابین در قضاوت‌ها

1
3
5
7
9

2،4،6،8

هنگامی که عنصر i با j مقایسه می‌شود، یکی از اعداد بالا به آن اختصاص می‌یابد. در مقایسه‌ی 
) عنصر j با  i، مقدار معکوس آن عدد اختصاص می‌یابد )

توجه داشته باشید که در ماتریس‌های مقایسات زوجی، سطر 
این  بنابراین تمامی عناصر اصلی  j مقایسه می‌شود.  با ستون   i
ماتریس عدد یک می‌باشد. همچنین هر مقدار زیرِ قطر اصلی، 

معکوس مقدار بالای قطر است.

4-4. روایی و پایایی پرسشنامه

وجود  مختلفی  روش‌های  پرسشنامه،  روایی  اندازه‌گیری  برای 
دارد. در این تحقیق برای افزایش روایی محتوایی پرسشنامه از 

ابزارهای زیر استفاده گردید:
استفاده از نظرات بعضی از اساتید مدیریت، متخصصان ●●

و کارشناسان و مدیران.
و ●● کتاب‌ها  مقاله‌ها،  مشابه،  پرسشنامه‌های  مطالعه 

مجلات.
توزیع ابتدایی پرسشنامه بین تعدادی از دست اندرکاران ●●

سازمان مزبور و اعمال نظرات اصلاحی آنان.
آزمون  از  پژوهش،  این  پرسشنامه  سؤالات  پایایی  تعیین  برای 
از  آلفای کرونباخ  )اگر ضریب  است  استفاده شده  آلفای کرونباخ 
قبولی  قابل  پایایی  از  آنگاه سؤالات پرسشنامه  باشد،  بیشتر   0/7
برخوردار می‌باشد(. نتیجه این آزمون در جدول )4( ارائه شده است. 

جدول 4- ضریب آلفای کرونباخ برحسب نوع شرکت

شرکت‌ها
تعداد 

شرکت‌ها
تعداد سؤالات 

پرسشنامه
ضریب آلفای 

کرونباخ

211240/911دارنده گواهینامه ایزو

فاقد گواهینامه ایزو
114
24

0/856

325240/918کل

 با توجه به جدول )4(، ضریب آلفای کرونباخ برای شرکت‌های 
فاقد  شرکت‌های  برای  و   0/911 برابر  ایزو  گواهینامه  دارنده 
برابر 0/918  برابر 0/856 و برای کل شرکت‌ها  ایزو  گواهینامه 
می‌باشد. پس ضریب آلفای کرونباخ بزرگتر از 0/7 می‌باشد، در 

نتیجه سؤالات پرسشنامه از پایایی قابل قبولی برخوردار است.

5. تحلیل داده‌ها و یافته‌های پژوهش

تحلیل  از  استفاده  با  اصلی  عوامل  شناخت  نتایج   .1-5
عاملی

به منظور بررسی تأثیر متغیرهای مستقل تحقیق بر متغیر وابسته 
از آزمون رگرسیون چند متغیره بهره گرفته شد. نتایج به‌صورت 

جدول )5( ارائه شده است.
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جدول 5- ضرایب رگرسیون عوامل مؤثر بر اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت

Coefficientsa

Model
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

t Sig

B Std. Error Beta

(Constant) 0/184 0/58 -3/161 0/002

ویژگی‌های کارکنان 0/208 0/006 0/381 35/834 0/000

محیط خارجی 0/056 0/015 0/368 3/710 0/000

ویژگی‌های سازمان 0/02 0/008 0/392 0/301 0/003

ملزومات سیستم‌ها 0/231 0/009 0/294 24/697 0/000

انگیزه‌های درونی 0/127 0/012 0/204 10/876 0/001

سیستم‌های مدیریت کیفیت: متغیر وابسته

مقدار Sig آزمون بارتلت، کمتر از 5 درصد است که نشان 
عاملی،  مدل  ساختار  شناسایی  برای  عاملی  تحلیل  می‌دهد 
مناسب است. همچنین شاخص KMO با مقدار 0/865، چون به 
مقدار یک نزدیک است برای تحلیل عاملی کافی است. ستون 
کارکنان  ویژگی‌های  که  می‌دهد  نشان  شده  استاندارد  ضرایب 
با 0/392؛  0/381؛ محیط خارجی 0/368؛ ویژگی‌های سازمان 
ملزومات سیستم‌ها 0/294 و انگیزه‌های درونی 0/204 به‌عنوان 
پیش‌بینی‌کننده متغیر اصلی سیستم‌های مدیریت کیفیت هستند.

5-2. تحلیل شاخص‌های برازش نهایی مدل پژوهش

پس از اطمینان نسبی از قابل قبول بودن مدل‌های اندازه‌گیری 
طریق  از  پژوهش  مفهومی  مدل  آزمون  و  برآورد  به  می‌توان 
مدل  که  آن‌جایی  از  پرداخت.  ساختاری  معادلات  مدل‌سازی 
عامل  پنج  بین  علیّ  روابط  بررسی  درصدد  پژوهش  مفهومی 
روش  از  همزمان  تحلیل  امکان  شدن  فراهم  جهت  می‌باشد، 

مدل‌سازی معادلات ساختاری استفاده شده است. 
در جدول )6( مقادیر شاخص‌های برازش مدل پژوهش ارائه 

شده است. 

جدول 6- بررسی شاخص‌های برازش مدل پژوهش

نام شاخص
استاندارد 

شاخص
مقدار 
شاخص

نتیجه‌گیری

حداکثر بین کای اسکوئر نسبی
برازش مدل مناسب است22/63 و 3

RMSE
كمتر از
برازش مدل مناسب است0/009)0/1(

NFI
بزرگتر از 

برازش مدل مناسب است0/93)0/91(

NNFI
بیشتر از 

برازش مدل مناسب است0/95)0/9(

CFI
بیشتر از 

برازش مدل مناسب است0/92)0/9(

RFI
بزرگتر از 

برازش مدل مناسب است0/91)0/9(

IFI
بیشتر از 

برازش مدل مناسب است0/91)0/9(

GFI
برابر یا بزرگتر 

برازش مدل مناسب است0/95از )0/9(

همان‏طور که مشاهده می‏گردد مدل از نظر اکثر شاخص‌ها 
درونی  اعتبار  و  اعتماد  قابلیت  می‌باشد.  مناسبی  برازش  دارای 
مدل به میزان استحکام روابط میان متغیرها یا میزان همبستگی 
این  اندازه  وابسته است. هر  آن‌ها  میان  بارگذاری‌های عاملی  و 

بارگذاری‌ها بیشتر باشد، مدل برازش بیشتری دارد.
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5-3. نتیجه بررسی فرضیه‌های پژوهش

آماره  از  مدل  پارامترهاي  از  کدام  هر  معناداري  بررسی  به‌منظور 
t-value استفاده گردید. اين آماره از نسبت ضريب هر پارامتر به 

خطاي انحراف معيار آن پارامتر به‌دست مي‌آيد. در جدول )7(، کلیه 
پارامترهای برآورد شده استاندارد مدل ساختاری پژوهش مربوط 
به فرضیه‏ها به‌همراه تخمین‏های t-value آن‏ها ارائه شده است.

جدول 7- نتیجه بررسی فرضیه‌های پژوهش

نتیجهمعناداریمیزان اثرشماره فرضیه

فرضیه تأیید می‏شود0/650/45فرضیه اول 

فرضیه تأیید می‏شود0/780/40فرضیه دوم

فرضیه تأیید می‏شود0/830/51فرضیه سوم

فرضیه تأیید می‏شود0/390/53فرضیه چهارم

فرضیه تأیید می‏شود0/520/39فرضیه پنجم

فرضیه تأیید می‏شود0/410/54فرضیه ششم

پژوهش  این  متغیرهای مستقل  نشان می‌دهد   )7( نتایج جدول 
ویژگی‌های  ملزومات سیستم‌ها،  درونی کسب‌وکار،  )انگیزه‌های 
معناداری  تأثیر  کارکنان(  ویژگی‌های  و  خارجی  سازمان، محیط 

روی متغیر وابسته )سیستم‌های مدیریت کیفیت( داشته است. 

AHP 5-4. محاسبه وزن نسبی معیارها با استفاده از روش

عوامل  اولویت‌بندی  به‌منظور  اصلی  عامل  پنج  پژوهش  این  در 
شناسایی  کیفیت  مدیریت  سیستم‌های  اثربخشی  بر  اثرگذار 
اولویت‌بندی  و  وزن   AHP تکنیک  به‌کارگیری  با  که  شده‌اند 
هر یک از این عوامل به‌دست آمده است و نتایج در جدول )8( 

ارائه شده است.

جدول 8- وزن و اولویت‌بندی عوامل اثرگذار بر 
اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت

اولویت وزن عوامل اثرگذار ردیف
1 0/384 ویژگی‌های سازمان 1
2 0/307 ویژگی‌های کارکنان 2
3 0/281 محیط خارجی 3
5 0/098 انگیزه‌های درونی کسب و کار 4
4 0/161 ملزومات سیستم‌ها 5

همان‌طور که در جدول )8( دیده می‌شود، زیرمعیار »ویژگی‌های 
سازمان« با وزن نسبی 0/384 دارای بیشترین اهمیت و زیرمعیار 
بعدی  اولویت  در   0/307 نسبی  وزن  با  کارکنان«  »ویژگی‌های 
سیستم‌ها«  »ملزومات  خارجی«،  »محیط  زیرمعیارهای  دارد.  قرار 
 ،0/281 وزن‌های  با  به‌ترتیب  کسب‌و‌کار«،  درونی  »انگیزه‌های  و 

0/161 و 0/098، در رتبه‌های سوم تا پنجم قرار گرفته‌اند.

نتیجه‌گیری و ملاحظات

منابع  محدودیت  جهانی،  بازارهای  بر  حاکم  اوضاع  امروزه 
اتخاذ  به‌سوی  را  سازمان‌ها  و...  فشرده  بسیار  رقابت‌های  و 
راهبردها،  این  از  یکی  است.  داده  سوق  مناسب  راهبردهای 
را  تغییرات  برنامه،  با  مدیریت کیفیت می‌باشند که  سیستم‌های 
منتقل  سازمان  پایین  لایه‌های  به  سازمان  بالای  لایه‌های  از 
می‌نماید و چنانچه به‌طور مناسب در سازمان به‌کار گرفته شود، 
موجب ارتقای انعطاف‌پذیری سازمان، افزایش مشارکت کارکنان، 
کاهش هزینه‌ها، افزایش رضایت مشتریان و کارکنان و در نهایت 
تعالی کسب‌وکار می‌گردد. برخلاف وعده کسب نتایج اقتصادی و 
اجتماعی ارزشمند، متأسفانه اجرای سیستم‌های مدیریت کیفیت 
عدم  این  است.  نبوده  موفقیت‌آمیز  می‌رفت،  انتظار  که  آن‌طور 
موفقیت، علاوه بر اتلاف زمان و هزینه، اثر مخرب دیگری نیز 
دارد و آن مقاومت سازمان به تغییرات بعدی است. لذا با توجه به 
گستردگی دامنه فعالیت‌های سیستم مدیریت کیفیت، شناسایی 

عوامل اولویت‌بندی آنها امری ضروری است.
و  شناسایی  حاضر،  پژوهش  بیان شد، هدف  که  همان‌گونه 
رتبه‌بندی عوامل مؤثر بر اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت 
غذایی  صنایع  متوسط  و  کوچک  شرکت‌های  مالی  عملکرد  و 
استان تهران بود که در راستای پاسخ به سؤالات پژوهش، نتایج 

ذیل حاصل گردید:
1. اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت تأثیر معناداری بر 

عملکرد عملیاتی دارد.
2. اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت تأثیر معناداری بر 

کیفیت محصول دارد.
3. عملکرد عملیاتی تأثیر معناداری بر کیفیت محصول دارد.
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4. اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت تأثیر معناداری بر 
عملکرد مالی دارد.

5. عملکرد عملیاتی تأثیر معناداری بر عملکرد مالی دارد.
6. کیفیت محصول تأثیر معناداری بر عملکرد مالی دارد.

پیشنهادهای کاربردی

با توجه به نتایج به دست آمده از پژوهش حاضر، پیشنهادهای 
ذیل ارائه می‌گردد:

بهبود  برای  مهم  عامل  کیفیت  مدیریت  سیستم‌های   .1
عملکرد شرکت‌ها هستند و نقش مهمی در ایجاد مزایای 
فکری«  »سرمایه  عامل  به  توجه  لذا  دارند،  رقابتی 

می‌تواند باعث افزایش عملکرد مالی شود.
باعث  عملیاتی  عملکرد  و  محصول  کیفیت  افزایش   .2
به  ویژه‌ای  توجه  باید  لذا  مالی می‌گردد،  بهبود عملکرد 
به عمل  این شرکت‌ها  در  سیستم‌های مدیریت کیفیت 

آید. 
می‌توان  شرکت‌ها  این  در  عملیاتی  عملکرد  افزایش  با   .3

کیفیت محصول را تا حد قابل توجهی افزایش داد. 
تا حد  باید  این شرکت‌ها،  در  مالی  بهبود عملکرد  4. جهت 

امکان عملکرد عملیاتی خود را افزایش دهند.
5. این شرکت‌ها می‌توانند با افزایش قابل قبولی در کیفیت 

محصول خود، عملکرد مالی خود را افزایش دهند.
بر  تأثیرگذار  عوامل  برای  شده  ارائه  اولویت‌بندی  طبق   .6
شرکت‌های  در  کیفیت  مدیریت  سیستم‌های  اثربخشی 
مذکور، زیرمعیار »ویژگی‌های سازمان« رتبه اول را دارد، 
لذا پیشنهاد می‌گردد به این زیرمعیار توجه ویژه‌ای شود.

پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی

پیشنهاد می‌گردد که محققین موارد ذیل را جهت پژوهش‌های 
آینده مدنظر قرار دهند:

مدیریت  سیستم‌های  اثربخشی  بر  مؤثر  عوامل  بررسی   .1
متوسط  و  کوچک  شرکت‌های  مالی  عملکرد  و  کیفیت 
در سایر صنایع و مقایسه آن‌ها با نتایج پژوهش حاضر.

2. بررسی تأثیر سیستم‌های مدیریت کیفیت در تعیین ارزش 
شرکت‌ها به کمک سایر الگوهای تأیید شده.

3. بررسی ارتباط بین اثربخشی سیستم‌های مدیریت کیفیت 
و  سرمایه‌گذاری  مؤسسه‌های  عملکرد  و  بازار  ارزش  و 

بانک‌ها.

محدودیت‌های پژوهش

بود  مواجه  آن  با  پژوهش حاضر  عمده‌ترین محدودیت‌هایی که 
عبارتند از:

بخش‌های  مدیران  و  رؤسا  همکاری  اولیه  تمایل  عدم   .1
مختلف در پاسخ‌گویی به سؤال‌های مربوط به پرسش‌نامه 

که ممکن است در پاسخ آن‌ها تأثیر بگذارد.
می‌تواند  نمونه  شرکت‌های  گزارش‌های  کیفیت  تفاوت   .2

نتایج تحقیق را تحت تأثیر قرار دهد.
و  مالی  اطلاعات  ارائه  در  شرکت‌ها  از  برخی  مقاومت   .3

دسترسی به آمار و اطلاعات.
4. عدم سهولت دسترسی به مدیران شرکت‌ها.

و  قیمت‌ها  نوسان  در  اقتصادی  مشکلات  و  تورم  اثرات   .5
تأثیر آن بر نوسان فروش و صادرات که کنترل یا حذف 

کامل این نوع عوامل غیرممکن است.
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