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 چكيده

با اثربخشي و توانمندسازي آنـان   بطه بين مديريت كيفيت فراگير مديران گروه هاي آموزشيهدف اين پژوهش بررسي را
جامعه آماري شامل كليه مديران گروه هـاي آموزشـي واحـد هـاي     . روش پژوهش توصيفي از نوع همبستگي بود. مي باشد

نفـر از آنهـا بـا روش نمونـه گيـري       118 نفر بود كه تعـداد   315به تعداد  94- 93در سال   منطقه يك دانشگاه آزاد اسلامي
براي تجزيه و تحليل داده ها از روش هاي آماري ضريب همبستگي پيرسون، رگرسيون ساده و . تصادفي ساده انتخاب شدند

بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير بر اثربخشي و توانمندسـازي رابطـه   : نتايج نشان داد كه. چند گانه و تحليل مسير استفاده شد
بين مديريت كيفيت فراگيـر، اثربخشـي و توانمندسـازي رابطـه مثبـت وجـود دارد، بـين بعـد نـوع          . ادار مثبت وجود داردمعن

احساس شايستگي، احساس استقلال، احساس اعتماد از ابعاد توانمندسازي با مديريت كيفيت رابطه معنادار مثبت وجود دارد 
ي از ابعاد اثربخشي بـا ابعـاد مـديريت كيفيـت فراگيـر رابطـه معنـادار        و بين بعد عواطف و احساسات و بعد مشاركت و رهبر

  .مثبت وجود دارد
 .، اثربخشي، توانمندسازي (TQM)فراگيرمديريت كيفيت  :واژگان كليدي

  
  مقدمه

مهمترين عامل كسب مزيت . هيچ جامعه اي توسعه نيافته است مگر آن كه به توسعه منابع انساني خود پرداخته باشد
منبع و عامل رقابتي خود، يعني نيروي  بايد مهمترين ها در جوامع مختلف سازمان ها، منابع انساني هستند، در سازمان رقابتي

از اين رو توجه به مقوله توانمند سازي يكي از دغدغه هاي جدي  ).2013، 3ارگنلي و همكاران(انساني را توانمند نمايد
در فرهنگ اكسفورد قدرتمند شدن، مجوز دادن، ارائه قدرت و  4انمندسازىتو واژه .مديران سازمان ها به شمار مي رود

مجموعه سيستم ها، روش ها و : توانمندسازي كاركنان عبارت است از .)22، ص1382قاسمي، ( استتوانا شدن معنى شده 
و رشد و شكوفايى سازمان اقداماتى كه از راه توسعه قابليت و شايستگى افراد در جهت بهبود و افزايش بهره وري، بالندگى 
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توانمندسازي به عنوان راه حلي براي  ).2001، 1كارتر( شوندنيروي انسانى با توجه به هدف هاي سازمان به كار گرفته مى  و
مشكل كهنه و قديمي سازمان ها و شركت هاي بوروكراتيك و تيلوريزه است كه در آنها خلاقيت ناديده گرفته شده و 

به عقيده . جمعي و چه بصورت فردي با نشان دادن رفتارهاي بي محتوا از خود بيگانه مي شوندكارگران چه به صورت 
، توانمندسازي تنها از طريق مديريت مشاركتي، كنترل كيفيت، توسعه فردي، دواير كيفيت و 1990سوليوان تا قبل از دهه

دكي از مقالات براي تشريح آن به كار رفت، چرا كه به بعد تعداد ان 1990از دهه . برنامه ريزي استراتژيك امكان پذير بود
محققين به توانمند سازي از زواياي مختلفي نگريسته اند . اين واژه هم از بعد فردي و هم از بعد سازماني قابل تفسير مي باشد

، ص 1994، 2انساليو( عملكردكنترل كار شخصي، استقلال در انجام وظيفه، تيم كاري و سيستم پرداخت مرتبط با : مانند
به عقيده آنها . كوه نيز توانمندسازي را بعنوان طبيعت بين الاذهاني كاركنان و سرپرستان در نظر مي گيرند لي و .)187

تركيبي از حالات شناختي زيردستان است كه به وسيله ي رفتار توانمند كننده سرپرستان تحت تأثير قرار مي  توانمندسازي
كاركنان فرايندي بسيار مهم و از حساس ترين مسائلي است كه  3همچنين اثربخشي ).65، ص 1994ويلسون، ( گيرد

 شكست .هستند سازمان هر منابع ترين ناياب و ترين اساسي بخش، اثر كاركنان. مسئولان  سازمان با آن رو به رو هستند

 آن بخش اثر غير كاركنان و مديريت به مربوط حدودي تا توان مي بهينه، وري بهره به دستيابي در زمينه را سازمان هر

 يابد اما مي دست دوام با توفيق يا مدت بلند اهداف به بخش اثر نيروي انساني يك). 1389ساعتچي، (دانست  سازمان

روزه  همه را عملكرد اين كه باشد قادر بايد بلكه باشد، داشته بالا عملكرد روز يك در واحد كاري كه نيست كافي
 مي سازماني انتظارات با رفتار همخواني و توافق تابع را بخشي اثر محققان). 2014، 4ون و همكارانشرمح(بياورد  بدست

 - 1: اند نموده ارائه به اين شرح مديريت بخشي اثر سنجش براي شاخص صاحبنظران، هفت). 1383سيد جواديان، ( دانند
 بصورت حد چه تا مديريت :رهبري -2شوند؛  مي انجام سازمان اعضاي توسط اندازه چه تا مديريت، هاي برنامه :اجرا

 چه تا :اختيار تفويض -3دهد؛  مي انتقال اعضا به را سازمان استراتژي و انداز چشم و كند مي قرار بر ارتباط اثر بخش

 و يفيزيك مالي، منابع سازمان، مديريت اندازه، تا چه :سرمايه بازگشت -4نمايد؛  مي واگذار را تكاليف مديريت، ميزان
 به قادر مديريت: تعارض مديريت -5باشد؛  داشته سهام داران براي قبولي قابل گشت باز تا گيرد مي بكار را انساني

 بفهمد را ديگران نيازهاي كه كند مي تلاش چگونه مديريت :انگيزش -6است؛  مشابه و متفاوت هاي مهارت بكارگيري

 كند مي تلاش ديگران ارزش هاي ارزيابي و درك براي گونهچ مديريت :پاداش -7بشود؛  آنها آوردن بر موجب و
در سال هاي اخير سازمان ها براي اين كه بتوانند از توانايي كاركنان در اداره امور بهره مند  .5)2002كريتنر و كرينسچي، (

يريت كيفيت فراگير، در واقع مد. گردنند و اثر بخشي كاركنان را بهبود بخشند به مديريت كيفيت فراگير روي آورده اند
بهبودي در روش هاي سنتي انجام كار و تجارت و فني اثبات شده براي تضمين بقا در جهان رقابتي كنوني به شمار مي 

فعاليت  كليه مستمر بهبود بر كه است اي يافته نظام ساختار  فراگير كيفيت مديريت). 1388جعفري و همكاران، (رود
 از خدمات، و محصولات كيفيت بهبود فراگير كيفيت مديريت نهايي هدف. كند مي تأكيد سازمان يك دروني هاي

 مديريت. است عملياتي حوزه هاي هزينه كاهش آن موازات به و موجود تجهيزات و فرآيندها انساني، منابع بهبود طريق
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 دسترس در بهتر يتيكيف با همواره توليدات، و خدمات كه دارد اعتقاد كه است اي فلسفه مفهوم بسط فراگير كيفيت

 مشخصات مشتريان، همين از گرفتن بازخورد نظر در با كه است آن بر و شود گذاشته سازمان بيروني و دروني مشتريان

 شاهد اخير سال هاي در صنعتي و توليدي اداري، آموزشي، هاي سازمان. كند تعيين را خدمتي يا توليد هر كيفي
 ارائه شان اهداف به نيل در آنان موفقيت براي مختلفي نظريات و اصول و دهبو مديريت جهان در اي فزاينده تحولات

 و ها هزينه كاهش كيفيت، بهبود اهميت منابع از بعضي بودن جايگزين غيرقابل و امكانات كمبود به توجه با. است شد
 فراگير كيفيت مديريت يهنظر اجراي و رشد براي مناسبي زمينه مشتري، و رجوع ارباب خواسته هاي به روز افزون توجه

مديريت كيفيت فراگير هم به صورت يك فرهنگ و هم فلسفه و هم به عنوان ). 123، ص 1384سلطاني، (است  شده فراهم
مجموعه اي از اصول راهنما براي نشان دادن پايه هاي بهبود مستمر در سازمان است و در حقيقت كاربرد روش هاي كمي و 

تمامي فرايندها در سازمان و جلو زدن و پيشي گرفتن از نيازهاي مشتري چه در زمان حال و چه در نيروي انساني براي بهبود 
مديريت كيفيت فراگير به معناي مشاركت دادن تمامي كاركنان در عرضه محصول يا خدمات نهايي به مشتري . آينده است

دد پاسخگويي به اين مسئله است كه نقش با توجه به مطالب بيان شده، اين پژوهش در ص). 2009، 1مك دولاند(است
مديران گروه هاي آموزشي واحد هاي منطقه يك دانشگاه آزاد مديريت كيفيت فراگير در توانمندسازي و اثر بخشي 

از جمله مشاغل و حرفه هاي تاثيرگذار در جامعه به  به چه ميزاني است؟ و از آن جا كه شغل كاركنان اين اداره اسلامي
رابطه بين ابعاد مختلف مديريت گيرد،  ها قرار مي ترين حرفه رساني در زمرة مهم ن است و از حيث خدمت ويژه قشر جوا

كيفيت فراگير با توانمندسازي و اثر بخشي چگونه است؟ تا شايد بتواند از اين طريق در افزايش توانمندي و اثر بخشي 
 .كاركنان سازمان مذكور موثر باشد

ش، تحقيقات زيادي صورت نپذيرفته است، و آنچه مشاهده مي شود، فقط به جنبه خاصي در رابطه با موضوع پژوه
در پايان نامه كارشناسي ارشد  ).2009خرمي، (است شده كه در ذيل به اين تحقيقات اشاره شده  موضوع پرداختهاز اين 

راگير در سازمان بيمه مركزي ايران بررسي رابطه بين توانمند سازي كاركنان و استقرار مديريت كيفيت ف"خود با عنوان 
نقش  05/0كه متغير هاي شايستگي شغلي و خود مختاري شغلي با سطح معني داري كمتر از : به اين نتايج دست يافت"

در مقاله خود ). 2009ضيايي و همكاران، (مؤثري در استقرار مديريت كيفيت فراگير در سازمان بيمه مركزي ايران دارند
هبري معنوي در توانمند سازي كاركنان دانشگاه تهران  به اين نتيجه رسيدند كه بين رهبري معنوي در با عنوان نقش ر

  عشق به نوعدوستي،  همچنين بين چشم اندازسازماني،. دانشگاه تهران و توانمند سازي كاركنان رابطه معني دار وجود دارد
ه علي معني دار و مثبت و تعهد سازماني رابطه منفي و بازخورد معناداري در كار و عضويت در سازمان رابط  ايمان به كار،

در مقاله ). 2010عدالتي و همكاران، (عملكرد رابطه علي معني دار و معكوسي با توانمندسازي كاركنان وجود دارد
بررسي رابطه بين سبك هاي رهبري مديران و توانمندسازي كاركنان صنايع كوچك شهرك هاي صنعتي استان "

مديران براي دستيابي به اهداف مورد نظر خود و نفوذ در رفتار كاركنان از سبك : به اين نتيجه دست يافتند  كه "نكرما
به كارگيري هر يك از سبك هاي رهبري ممكن است در افزايش يا كاهش ميزان . هاي رهبري خاصي استفاده مي كنند

انتخاب يك شيوه مناسب و صحيح در اداره سازمان موجبات لذا مديران مي توانند با . توانمندي كاركنان موثر باشد
، )2010(اله قلي. توانمند سازي كاركنان و پيشرفت سازمان را فراهم نمايند و بدين وسيله فعال بودن سازمان تضمين گردد

                                                       
1. Macdonald 
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كه مديريت  به اين نتيجه دست يافتند "مديريت كيفيت فراگير و رويكرد كارت امتياز متوازن"در مقاله خود با عنوان 
از . كيفيت فراگير در جستجوي خود براي بهبود مستمر به كاركنان توجهي ندارد اما رويكرد كارت امتياز متوازن دارد

اين رو با اتخاذ  رويكرد كارت امتياز متوازن شركتي كه مديريت كيفيت فراگير را اتخاذ كرده، مي تواند بر اين مشكل 
نهايتا اين كه مديريت .نان را افزايش دهد و در نتيجه، عملكرد سازماني را بالا ببرد فايق آيد كه بايد رضايتمندي كارك

كيفيت فراگير كمك مي كند كه عملكرد و نظام كلي مديريت شركت بهبود يابد و بر رضايتمندي مشتري اصرار مي 
چنين ديدگاه كارت امتياز هم. ورزد تا اين كه اطمينان حاصل آيد كه درآمدها از بهبود همه جانبه حمايت مي كند

، در تحقيق خود با )2009فيضي و ذلفقاري، . (متوازن اين است كه عملكرد با توجه به اهداف متعادل سنجيده شود
به اين نتيجه "عنوان شناسايي متغيرهاي مرتبط با توانمندسازي روان شناختي كاركنان سازمان آموزش و پرورش شهر قم "

پرورش تجارب برتري شخصي و فراهم  نتايج حاكي از آن است كه بين آموزش،% 95مينان در سطح اط: دست يافتند كه
كردن منابع با توانمند سازي روان شناختي رابطه معناداري وجود ندارد و ساير متغيرها به طور مستقيم و يا غير مستقيم با 

 .شناختي در حد بالايي ارزيابي شده است طبق اين نتايج توانمندسازي روان. توانمندسازي روان شناختي رابطه دارند
در زمينه نقش توانمندسازي در بهبود بخشيدن اثر بخشي تحقيقي درباره هزار شركت جلسه فورچون ، )2011(آموزگار 

در آمريكا كه در خصوص ميزان درگيري ذهني و عاطفي كاركنان و نيز مشاركتي و اينكه اين امر چه تحولاتي را در 
نتايج هر دو تحقيق نشان مي دهد كه تعداد از پاسخ دهندگان معتقد بودند . باعث گرديده انجام داده اندسال هاي مزبور 

كه درگيري ذهني و عاطفي كاركنان دركار و اعمال مشاركت، موجب افزايش اعتماد آنان در مديريت بهبود فرايند و 
درصد از سازمان هاي مورد بررسي، تعدادي از  38در  1987شايان ذكر است كه در سال . روش هاي سازمان مي گردد
نكته اخير، اين ديدگاه را كه در توانمندسازي، . درصد رسيد 50به  1990اين تعداد در سال . سطوح مديريت حذف شد

هر دو تحقيق بيانگر اين بودند كه درگيري . كوچك سازي سازمان و مديريت ناب با هم ارتباط دارند، را تقويت مي كند
. كت كاركنان به بهبود بهره وري ، بهبود كيفيت توليد و خدمات و خدمت رساني بهتر به مشتري منتج مي شودو مشار

، در تحقيق خود با عنوان اولويت بندي عوامل سازماني موثر در ارتقاي بهره وري نيروي انساني كه )2009(انصاري رناني 
ثير عوامل توانمندسازي كاركنان به طور معني داري تفاوت در صنايع كوچك انجام گرديد نتيجه گرفته شد كه بين تا

، در مورد رابطه بين توانمندسازي و ياديگيري سازماني در )2009خانعلي زاده، (در تحقيقي كه توسط. وجود دارد
د و دانشگاه تربيت مدرسي انجام گرفت بر اساس نتايج بدست آمده ابعاد پنج گانه توانمندسازي در دانشگاه وجود دارن

احساس توانمندي در ميان كاركنان از حد متوسط بالاتر است، اما از فرايندهاي يادگيري سازماني در حد انتظار برخوردار 
فراگير  كيفيت مديريت بكارگيرى رابطه بررسى"در پژوهشي با موضوع ، )111، ص 2011(صادقيان و سپهوند، . نيست

 كه :به اين نتايج دست يافتند "لرستان دانشگاه موردى مطالعه علمى ديدگاه اعضاى هيات و توانمندسازى كاركنان از

 با توانمندسازى ابعاد بين و دارد وجود دارى معنى رابطه فراگير كيفيت مديريت بكارگيرى و سازى توانمند بين

با موضوع  در تحقيقي، )2011(حقيقت و همكاران. دارد وجود دارى معنى رابطه نيز فراگير كيفيت مديريت بكارگيرى
به اين نتايج  "بررسي توانمندسازي كاركنان با استقرار مديريت كيفيت فراگير در دانشگاه آزاد اسلامي واحد داراب"

 وجود قوي مثبت و دار معني رابطه فراگير كيفيت مديريت استقرار با كاركنان سازي توانمند دست يافتند كه بين

 كيفيت مديريت استقرار بهبود باعث كاركنان توانمندي در افزايشي نههرگو كه است اين بيانگر مسئله اين و دارد
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در تحقيقي با ، )54 -35، صص 2012(احمدي و همكاران .و بلعكس شود مي داراب واحد آزاد دانشگاه در فراگير
نشان  "ارسرابطه مديريت كيفيت فراگير با توانمندسازي و ارزيابي عملكرد كاركنان اداره كل ورزش و جوانان ف"عنوان

دادند كه بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير با توانمندسازي رابطه معناداري وجود دارد و همچنين بين ابعاد مديريت 
 ,كيفيت فراگير با ارزيابي عملكرد رابطه معني دار وجود دارد كه از بين ابعاد مديريت كيفيت فراگيربا توانمندسازي

مشتري مداري  و بيمه كيفيت و از بين ابعاد  ,دهاي بهبود كيفيت و بهره وريبعدهاي حمايت  و رهبري مديران، پيام
مديريت كيفيت فراگير با ارزيابي عملكرد بعدهاي حمايت و رهبري مديران  وبيمه كيفيت رابطه قوي تري را نشان مي 

و اثربخشي مديران در كيفيت فراگير  رابطه مديريت بررسي"در تحقيقي با عنوان، )59-47، صص 2010(جهانيان. دهند
كيفيت فراگير در مدارس و رهبري معلمان توسط مدير،  نشان داد كه بين اعمال مديريت "شهر تهران مدارس متوسطه

آموزان، روابط سازنده با اولياء مهارت ارزشيابي و اداره امور مدارس  رساندن به دانش برخورد شايسته با معلمان، ياري
 اثربخشي بر موثر با عنوان، عوامل در پژوهشي، )2006(آقاحسيني و همكاران .ي وجود داردتوسط مديران رابطه معنادار

 هاي برنامه تقويت با مرتبط عوامل مجموعه داد كه نشان دبيران، و مديران ديدگاه از متوسطه دوره مدارس مديريت
 با مرتبط عوامل ترتيب به آن از پس و بوده اثرگذاري سطح بالاترين در مديران فردي هاي ويژگي و مدرسه آموزشي

 مديران؛ فردي هاي ويژگي با مرتبط متغيرهاي بين از پاسخگويان .دارند قرار مستمر ارزيابي و مدرسه كيفي اداره

 با مرتبط هاي متغير كلي، گذاري هدف آموزشي؛ هاي برنامه تقويت با مرتبط هاي متغير عاطفي، و رفتاري خصايص

 اثر بر متغيرها ساير از بيش را مستمر ارزيابي ارزيابي؛ با مرتبط هاي متغير و خلاق و سازنده طارتبا مدرسه؛ كيفي اداره

 بررسي، هدف با در تحقيقي، )2006(حمدي و همكاران. دانسته اند تاثيرگذار متوسطه مدارس مديريت سازي بخش

 از بيش كه داد نشان پژوهش مورد معهجا در ها، نتايج دانشگاه در با كيفيت مديران اثربخشي در ضروري مهارت هاي

 بوده رهبري هاي مهارت كيفيت، مديريت اجراي در اثربخشي جهت مديران ضروري هاي مهارت از در صد 80

 40 با تيم اثر بخش ايجاد امتياز، 44 با كاركنان توانمندسازي شده، ذكر هاي مهارت فهرست در كه به طوري. است

 سبك انتخاب و امتياز 28 با درستي و صداقت امتياز، 30 با كاركنان مشاركت جلب ياز،امت 38 با اختيار تفويض امتياز

 همگي كه دادند اختصاص خود به را كيفيت مديران براي ضروري هاي مهارت امتيازات بالاترين امتياز 27 با رهبري
 مديريت سبك يرتأث بررسي "هدف با در پژوهشي، )2003(نجات سنگدهي .هستند مديران رهبري وظايف جزء

 مديريت سبك اجراي اولا: داد نشان "تهران شهر در متوسطه مدارس مديران اثربخشي بر كارايي ارتقاء و مشاركتي

 افزايش موجب مشاركتي مديريت سبك ثانيا، اجراي مي گردد مديران كار نيروي كارايي افزايش موجب مشاركتي

 و كارايي مستقل متغير دو طريق از اثربخشي واريانس كل درصد 49گفت  توان مي ثالثا، .گردد مي مديران اثربخشي
، به بررسي مديريت زمان و اثربخشي فردي در كار پرداخت )2004(1كلاسنر .شود مي تبيين مشاركتي مديريت سبك

و كه با كنترل و مديريت در وقت، مردم از كار رضايت بيشتري احساس كرده در نتيجه باعث اثربخشي در كار مي شود 
، طي يك )2009(2آلسي و تياوا. همچنين باعث افزايش بينش در نحوه انجام كار شده و باعث اثربخشي سازماني مي شود

تحقيق به بررسي سه فاكتور مديريت زمان، اثربخشي و انگيزه كاري برعملكردكاري در يكي از ايالت هاي صنعتي 
مندان و مديران سازماني كه از زمان به نحو شايسته استفاده نيجريه پرداختند كه بر اساس يافته هاي اين پژوهش، كار

                                                       
1. kelasner 
2. Oleasi & Tiavo 
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نمودند احساس رضايت بيشتر در انجام كار و موفقيت در سطح سازمان شده و يك رابطه مستقيم و مثبت بين فاكتورهاي 
 ندسازيتوانم بر عوامل موثر تحليل وتجزيه "، در تحقيقي با عنوان )2012(اكبري و همكاران. يادشده بدست آوردند

 با پاداش سيستم، نظارت، سبك عوامل سازماني معني داري بين رابطه كه: به اين نتايج دست يافتند "كاركنان روانشناختي
 عوامل ميان در و بود سطح متوسط از بالاتر كاركنان توانمند سازي سطح، اين بر علاوه .دارد وجود رواني توانمندسازي
 .است خود مختاري رواني و توانمندسازي تاثير بر يشترينب حال به سيستم پاداش فوق الذكر

  هدف پژوهش
 توانمندسازي مديرانهدف كلي اين تحقيق، تبيين رابطه بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير با ابعاد اثربخشي و ابعاد 

  .دمي باش گروه هاي آموزشي واحد هاي منطقه يك دانشگاه آزاد اسلامي
  جزيي پژوهشاهداف 

  رابطه بين مديريت كيفيت فراگير و ابعاد آن با توانمندي كاركنان؛تبيين  - 1
 تبيين رابطه بين مديريت كيفيت فراگير و ابعاد آن با اثر بخشي كاركنان؛ - 2

  تبيين رابطه بين مديريت كيفيت فراگير، توانمندي و اثر بخشي؛ - 3
  تبيين رابطه  بين مديريت كيفيت فراگير و ابعاد توانمندي؛ - 4
  بيين رابطه بين مديريت كيفيت فراگير و ابعاد اثر بخشي؛ت - 5
ميزان قدرت تبيين رابطه مدل پيشنهادي ارائه شده جهت اندازه گيري رابطه بين مديريت كيفيت فراگير، توانمندي و  - 6

  اثر بخشي
  

    روش
رابطه بين درباره  مديران گروه هاي آموزشي واحد هاي منطقه يك دانشگاه آزاد اسلاميبا توجه بررسي نگرش 

  .، نوع مطالعه توصيفي از نوع همبستگي مي باشدبا اثر بخشي و توانمند سازي) TQM(مديريت كيفيت فراگير 
  جامعه، نمونه و روش نمونه گيري

مي  كليه مديران گروه هاي آموزشي واحد هاي منطقه يك دانشگاه آزاد اسلاميي آماري مورد پژوهش  جامعه 
نفر از  118نفر است، كه از بين آن ها بر اساس جدول كوكران تعداد  315حدود  93-94در سال ها كه تعداد آن . باشد

  .راه نمونه گيري تصادفي ساده به عنوان نمونه انتخاب شدند
  ابزار پژوهش

مقيمي و (پرسشنامه مديريت كيفيت فراگير: در اين پژوهش شامل سه پرسشنامه مي باشد هاابزار گردآوري داده  
، )مشتري مداري (برنامه ريزي استراتژيك، تمركز روي مشتري  "در اين پرسشنامه پنج بعد اصلي ،)2009اران، همك

اندازه گيري و تجزيه و تحليل كيفيت، و پيامدهاي بهبود كيفيت و بهره وري به عنوان ابعاد مديريت كيفيت فراگير 
ضريب پايايي اين . متخصصان مورد تاييد قرار گرفت روايي اين پرسشنامه با استفاده از ديدگاه. تعريف شده است

، هر يك از معيارهاي پنج گانه ارزيابي در پرسشنامه از . به دست آمد 89/0پرسشنامه با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ 
كاربرد  گويه اي، عبارتي كه بهترين 6كه كاركنان از هر معيار . گويه مي باشد 30گويه تشكيل شده كه جمعا داراي  6

  . آن معيار را در سازمان نشان مي دهد انتخاب مي نمايند
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روايي اين . ، استفاده گرديده است)1995(1براي سنجش توانمند سازي كاركنان از پرسشنامه توانمندسازي اسپريتزر
ده از ضريب آلفاي ضريب پايايي اين پرسشنامه با استفا. پرسشنامه با استفاده از ديدگاه متخصصان مورد تاييد قرار گرفت

اين پرسشنامه داراي سه بعد احساس استقلال، احساس شايستگي و احساس اعتماد ميان .  به دست آمد 86/0كرونباخ 
و ) ، احساس استقلال 12تا  7(، )، احساس شايستگي6ا تا (سوال و سه بعد است كه گويه هاي  20همكاران كه داراي 

درجه اي  5هر يك از عبارات  اين پرسشنامه  در طيف . را ارزيابي مي كند) ن، احساس اعتماد ميان همكارا20تا  13(
تنظيم شده است كه براي نمره گذاري پاسخ ها  با در نظرگرفتن درجه ) از كاملا موافقم تا كاملا مخالفم ( مقياس ليكرت 

.  تعلق خواهدگرفت 5تا  1ب امتيازات بندي پيوستار براي گويه هاي مثبت به پاسخ كاملا موافقم تا كاملا مخالفم به ترتي
پرسشنامه اثر بخشي كه توسط سيد محمد مقيمي در كتاب سازمان و مديريت براي سنجش اثر بخشي كاركنان از 

نسبت داده است، استفاده شده ) 1985(رويكردي پژوهشي بكاربرده شده و پرسشنامه را به پاول فريدمنو اليين ياربروث 
ضريب پايايي اين پرسشنامه با استفاده . مه با استفاده از ديدگاه متخصصان مورد تاييد قرار گرفتاست روايي اين پرسشنا

و بطوركلي اين پرسشنامه داراي هشت بعد مي باشد كه در اين تحقيق سه . به دست آمد 88/0از ضريب آلفاي كرونباخ 
هر بعد داراي يك پيوستار است . شده استبعد اصلي آن يعني مشاركت، عواطف و احساسات و رهبري، به كار گرفته 

هر يك از ابعاد بر روي پيوستار از درجه بد تا خوب رتبه . بر روي اين پيوستار درج گرديده است 10تا  1كه از اعداد 
سازماني دارند و با تاكيد بر ) پرسنل(با توجه به نوع وظايف و پست سازماني كه هر كدام از كارمندان . بندي شده است

تي كه در زير هر يك از طيف ها در پيوستار درج گشته با كشيدن دايره بدور عددي كه در مورد سازمان صادق جملا
پرسشنامه اثربخشي گروهي در سازمان با داشتن مقياس افتراق معنايي، ميزان روايي و . است، پرسشنامه تكميل مي شود

  . است/ 88و  /82پايايي محاسبه شده آن از طريق آلفاي كرونباخ بترتيب 
  
  ها يافته

   آيا بين مديريت كيفيت و ابعاد آن با توانمندسازي رابطه وجود دارد؟: سوال اول پژوهش
 

( با رفتار مدني سازماني) متغير مستقل(ماتريس همبستگي بين ابعاد عدالت سازماني  :1جدول شماره 
  ).متغير وابسته

مديريت  متغيرها
 كيفيت

برنامه هاي 
 استراتژيك

ي مشتر
 مداري

تحليل 
 كيفيت

بهبود 
 كيفيت

بهره 
 وري

 523/0** توانمندسازي
**631/0 **682/0 **684/0 **277/0- 165/0 

  01/0معناداري در سطح **: 
مي باشد و مقدار ضريب تعيين آن برابر با  523/0همبستگي بين دو متغير برابر  ضريب مقدار جدول فوق، به توجه با
با  برابر F چون مقدار. از تغيرات توانمندسازي را توجيه مي كند 28/0ه متغير مديريت كيفيت بوده، به اين معني ك 284/0

معادله پيش . معني دار مي باشد 01/0مي باشد و با توجه به سطح معناداري آزمون نتيجه به دست آمده در سطح 81/46
  .زيتوانمند سا= 01/48+  487/0)مديريت كيفيت : (بيني به اين صورت مي باشد

                                                       
1.  Espritzer 
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  .نتايج آزمون تحليل رگرسيون در بين مديريت كيفيت و توانمند سازي :2جدول شماره 
 523/0 ضريب همبستگي چندگانه

 ضريب تعيين
 )F(تحليل واريانس

  معني داري
 مقدار ثابت

 ضريب رگراسيون استاندارد نشده

 ضريب رگراسيون استاندارد شده

284/0 
81/46  

0001/0 
01/48 

487/0 
535/0 

 Tمقدار آماره ي آزمون
 معني داري

11/6  
0001/0 

 استفاده با است، توانمند سازي بيني پيش به قادر مديريت كيفيت ابعاد از يك كدام كه پرسش اين به پاسخ براي
 در كه شود مي مشاهده ،)3(شماره  جدول در آمده بدست نتايج و )گام به گام روش( چندگانه رگرسيون تحليل از

 در بهبود كيفيت بنابراين است، شده وارد معادله كننده بيني پيش بهترين عنوان به بهبود كيفيت متغير تنخس گام
در . معنادار مي باشد 01/0كه در سطح . ابعاد، بيشترين تاثير را بر زير مقياس توانمند سازي داشته است ديگر با مقايسه

از واريانس توانمندسازي را پيش  126/0ا متغير بهبود كيفيت تنها مرحله دوم متغير برنامه هاي استراتژيكي، در تعامل ب
از واريانس  333/0در مرحله سوم متغيير مشتري مداري، در تعامل با بهبود كيفيت و برنامه هاي استراتژيكي. بيني مي كنند

تغيير توانمندسازي را پيش از واريانس م 019/0در مرحله چهارم، تحليل كيفيت، تنها . توانمندسازي را پيش بيني مي كند
به اين ترتيب از بين ابعاد مديريت كيفيت، . بيني مي كند، كه همگي اين پيش بيني ها در سطح قوي معني دار مي باشد

چهار بعد مذكور نسبت به ابعاد ديگر به صورت ساده و تركيبي بهتر قادر به پيش بيني متغيير وابسته توانمندسازي مي 
  .باشد

نتايج تحليل رگراسيون با ستفاده از روش گام به گام بين ابعاد مديريت كيفيت بر : 3جدول شماره 
  توانمندسازي

معنادا RR2 F متغيرها گام
ري

B Bet a T معنادار
 ي

/13 684/0 62/2 0001/0 100 467/0 684/0 بهبود كيفيت 1
14 

0001/0 

  
2 

 بهبود كيفيت
برنامه 

 استراتزيكي

94/1 506/0 57/7  

 
77/0 593/0 14/83 0001/0    0001/0 

77/1 397/0 93/5  
  
3 

 بهبود كيفيت
برنامه 

  استراتژيكي

96/0 251/0 44/2  

792/0 626/0 17/63 0001/0 72/1 386/0 99/5 0001/0 
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مشتري
 مداري

15/1 317/0 16/3  

  
  
4 

 بهبود كيفيت
برنامه 

  استراتژيكي
 

مشتري 
  مداري

عدالت 
 عاتياطلا

854/0 22/0 19/2 03/0 

 

83/1 41/0 47/6 001/0 
803/0 645/0 85/50 0001/0     

07/1 29/0 97/2 004/0 
538/0
- 

14/0- 14/2
- 

018/0 

  
  آيا بين مديريت كيفيت و ابعاد آن با اثربخشي رابطه وجود دارد؟: سوال دوم پژوهش

  
  ).متغير وابسته(اثربخشي و ) متغير مستقل(كيفيت گي بين مديريت ماتريس همبست :4جدول شماره 

مديريت  متغيرها
 كيفيت

برنامه هاي 
 استراتژيك

مشتري 
 مداري

تحليل 
 كيفيت

بهبود 
 كيفيت

بهره 
 وري

 32/0** اثربخشي
**466/0 **284/0 *195/0 *205/0- 063/0 

  05/0در سطح *: ،    01/0در سطح **: 
به طور (بين مديريت كيفيت  همبستگي ضريب است، ميزان  شده داده نشان ،)4(شماره  جدول در كه گونه همان

مديريت كيفيت  ي نمره چه هر كه معني بدين معني دار است، 01/0مي باشد كه در سطح  32/0و اثربخشي برابر با ) كلي
 بهبود كيفيت مشتري مداري، استراتژيكي،برنامه هاي  ابعاد بين همچنين .يابد مي افزايش نيز اثربخشي ميزان يابد، افزايش

عكس داري در جهت  معني اي رابطه و براي بعد تحليل كيفيت دارد وجود و مثبت رابطه معني داري اثربخشي، با
است يعني هرچه نمره متغير اثربخشي افزايش يابد نمره متغير هاي بهبود كيفيت كاهش مي يابد و ) همبستگي منفي(

براي پاسخ به اين سوال كه آيا مديريت . بعد بهره وري با اثربخشي رابطه معني داري وجود نداردهمچنين بين . بالعكس
، )5(شماره جدول . كيفيت قادر به پيش بيني اثربخشي مي باشد از روش آماري تحليل رگرسيون ساده استفاده شده است

  .نتايج تحليل رگراسيون را نشان مي دهد
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متغير (و اثربخشي ) متغير مستقل(تحليل رگراسيون ساده مديريت كيفيت  نتايج آزمون :5جدول شماره 
  ).وابسته
 32/0 ضريب همبستگي چندگانه

 ضريب تعيين
 )F(تحليل واريانس

  معني داري
 مقدار ثابت

103/0 
27/13  

0001/0 
108/37 

 185/0 ضريب رگراسيون استاندارد نشده
 32/0 ضريب رگراسيون استاندارد شده

 Tآماره ي آزمونمقدار
 معني داري

64/3  
0001/0 

مي باشد، به اين    R2=  103/0چه از اين آزمون بدست مي آيد نشان مي دهد كه مقدار ضريب تعيين بين دو متغير آن
، Fكه با توجه به مقدار . از تغيرات مربوط به متغير اثربخشي را پيش بيني مي نمايد% 10معني كه متغير مديريت كيفيت 

معادله . بنابراين متغير مديريت كيفيت قادر به پيش بيني متغير اثربخشي مي باشد. معني دار مي باشد 01/0در سطح  ونآزم
براي پاسخ به قسمت دوم سئوال . اثربخشي=  108/37+  185/0) مديريت كيفيت: (رگراسيون ساده به صورت زير مي باشد

كيفيت به تنهايي يا به صورت تركيبي قادر به پيش بيني متغير اثربخشي  يعني بررسي اينكه كدام يك از ابعاد متغير مديريت
  . مي باشد از آزمون رگراسيون چند گانه و روش گام به گام استفاده مي كنيم

نتايج تحليل رگراسيون چند گانه با استفاده از روش گام به گام بين ابعاد مديريت  :6جدول شماره
  .كيفيت با اثربخشي

، اولين متغيري است كه وارد معادله شده است و پس از آن گونه كه كه مشاهده مي شود بعد مديريت كيفيت همان
جدول . متغير هاي تحليل كيفيت بيشترين توانائي را به صورت ساده و تر كيبي در پيش بيني متغير اثربخشي دارند

عادله گرديده ، نشان مي دهد كه در گام اول متغير برنامه هاي استراتژيكي به عنوان بهترين پيش بيني كننده وارد م)6(شماره
بنابراين برنامه هاي استراتژيكي در مقايسه با ديگر ابعاد، بيشترين تاثير را بر زير مقياس اثربخشي داشته است، كه در . است

از  051/0در مرحله دوم متغير تحليل كيفيت، در تعامل با متغير برنامه هاي استراتزيكي تنها . معنادار مي باشد 01/0سطح 
بنابراين در بين ابعاد مديريت . كه اين پيش بيني ها در سطح قوي معنادار مي باشد. را پيش بيني مي كنند واريانس اثربخشي

  . كيفيت تنها دو بعد برنامه هاي استراتژيكي و تحليل كيفيت قادر به پيش بيني متغير وابسته اثربخشي مي باشد

معنادارR R2F متغيرها گام
ي

B Bet aT معناداري 

 0001/0 67/5 468/0 27/1 0001/0 18/32 219/0 468/0 برنامه استراتژيكي 1
  
2 

 برنامه استراتژيكي
 تحليل كيفيت

77/0 593/0 14/83 0001/0 28/1  
522/0- 

471/0  
228/0- 

88/5  
85/2- 

0001/0  
003/0 
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  سازي رابطه وجود دارد؟آيا بين مديريت كيفيت، اثربخشي و توانمند: سوال سوم پژوهش
  .ماتريس همبستگي بين متغيرهاي  مديريت كيفيت، اثربخشي و توانمندسازي :7جدول شماره 

 متغيرها مديريت كيفيت اثربخشي توانمندسازي

مديريت كيفيت 1
اثربخشي 32/0** 1

 توانمندسازي53/0** 44/0** 1

  01/0در سطح**: 
ن داده شده است بين مديريت كيفيت با اثربخشي ضريب همبستگي پيرسون ، نشا)7(گونه كه در جدول شماره همان

معني دار مي باشد، و نشان مي دهد كه هر چه ميزان متغير مديريت كيفيت افزيش  01/0است، اين مقدار در سطح  32/0
بوده و مقدار آن برابر  همچنين بين مديريت كيفيت و توانمندسازي همبستگي مثبت. يابد ميزان اثربخشي نيز افزايش مي يابد

معني دار است، يعني با افزايش نمره مديريت كيفيت نمره توانمندسازي نيز افزايش  01/0مي باشد كه در سطح  532/0با 
برقرار است يعني همبستگي بين دو متغير  44/0همين نتيجه بين توانمندسازي و اثربخشي با مقدار ضريب همبستگي. مي يابد

جدول شماره . معني دار مي باشد، كه با افزايش اثربخشي ميزان توانمندسازي نيز افزايش مي يابد 01/0مثبت و در سطح
، نتايج تحليل رگراسيون چند گانه بين متغير هاي مستقل مديريت كيفيت و اثربخشي و متغير وابسته توانمندسازي را )8(

  .نشان مي دهد
انه بين مديريت كيفيت، اثربخشي و نتايج آزمون تحليل رگراسيون چند گ :8جدول شماره 

  توانمندسازي
معناداري B BetaTمعناداري R R2 F متغير

 مديريت كيفيت
 اثربخشي

603/0364/085/320001/0 407/0 
485/0

436/0 
300/0

54/5  
82/30 

0001/0  
0001/0 

  توانمندسازي: متغير وابسته
ين مديريت كيفيت، اثربخشي و توانمندسازي برابر با همان طور كه مشاهده مي شود ضريب همبستگي چند گانه ب

603/0  =R   364/0و مقدار ضريب تعيين برابر با  =R2 به اين معني كه متغير هاي مديريت كيفيت و اثربخشي . مي باشد
 قادرند اداري آن، و سطح معن Fاز تغيرات مربوط به متغير توانمندسازي را پيش بيني نمايند، كه با توجه به مقدار % 36  

+  407/0)  مديريت كيفيت+ ( 485/0) اثربخشي: ( معادله رگراسيون چند گانه به شرح زير است. آزمون معنادار مي باشد
  .توانمندسازي=  03/29

  آيا بين ابعاد مديريت كيفيت و ابعاد توانمندسازي رابطه وجود دارد؟: سوال چهارم پژوهش
، )9(يب همبستگي  پيرسون استفاده مي كنيم كه نتايج در جدول شمارهجهت پاسخ به اين سوال از روش آماري ضر

بين احساس ) احساس شايستگي، احساس استقلال، احساس اعتماد(از بين ابعاد مربوط به توانمندسازي . آمده است
ها با ابعاد برنامه اين همبستگي . شايستگي با تمامي ابعاد مديريت كيفيت به استثناي بهره وري رابطه معني داري وجود دارد

معنادار مي باشد و با ابعاد تحليل كيفيت در 01/0هاي استراتزيكي، مشتري مداري و بهبود كيفيت مثبت بوده و در سطح 
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ما بين احساس استقلال وابعاد مديريت كيفيت به استثناي بهره . معنادار است 05/0و در سطح ) همبستگي منفي(جهت منفي
  .اعتماد با مابقي ابعاد مديريت كيفيت به استثناي بهره وري رابطه معناداري وجود داردوري و همچنين بين احساس 

  .ماتريس همبستگي بين ابعاد مديريت كيفيت و توانمندسازي: 9جدول شماره 
بهره 
 وري

مشتري 
 مداري

  بهبود 
 كيفيت

  تحليل 
 كيفيت

برنامه 
استراتژيكي

احساس 
 اعتماد

احساس 
استقلال

احساس 
شايستگي

 غيرهامت

احساس شايستگي 1       
 احساس استقلال 66/0** 1      

 احساس اعتماد 57/0** 671/0** 1     

 برنامه استراتژيكي 576/0** 633/0** 413/0** 1    

 تحليل  كيفيت -229/0*-217/0*-272/0** 1 016/0   

 بهبود  كيفيت 479/0** 703/0** 634/0** 439/0** -27/0** 1  

 مشتري مداري 411/0** 723/0** 681/0** 389/0**-271/0** 189/0** 1 

 بهره وري 219/0 154/0 107/0 153/0* 222/0** -183/0 015/0* 1

  05/0وجود رابطه معني دار در سطح *: ،           01/0وجود رابطه معني دار در سطح **: 
  

  شي رابطه معني داري وجود دارد؟آيا بين مديريت كيفيت و ابعاد اثربخ: سوال پنجم پژوهش
براي بررسي اين سوال ماتريس همبستگي بين ابعاد دو متغيرمديريت كيفيت و اثربخشي را از طريق آزمون همبستگي 

مشاهده مي شود رابطه معني داري بين اين ابعاد از طريق ضرايب  10همان طور كه در جدول . پيرسون بدست مي آوريم
عواطف و احساسات، مشاركت و (نتيجه بدست آمده به اين شرح است كه در بين ابعاد اثربخشي  .همبستگي قابل بيان است

عواطف و احساسات با ابعاد برنامه هاي استراتزيكي، بهبود كيفيت و مشتري مداري از ابعاد مديريت كيفيت ) تصميمات
در بين مشاركت با بعد تحليل . ني دار وجود نداردبا مابقي ابعاد رابطه ي مع. وجود دارد 01/0رابطه معنادار مثبتي در سطح 

بين اين بعد با ديگر ابعاد از مديريت كيفيت همبستگي . رابطه معناداري در جهت منفي بر قرار است 01/0كيفيت در سطح 
ت، در بين بعد تصميم گيري، سومين بعد اثربخشي با بعد برنامه هاي استراتزيكي از مديريت كيفي. معناداري وجود ندارد

معنادار بودن رابطه آماري . رابطه آماري معناداري وجود دارد، بين اين بعد با ابعاد ديگر رابطه اي وجود ندارد 01/0سطح
در جهت مثبت بين دو بعد به اين معنا است كه افزايش ميزان يك بعد موجب افزايش ميزان در بعد ديگر مي شود و 

  .بالعكس
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  .گي بين ابعاد مديريت كيفيت و اثربخشيماتريس همبست :10 شماره جدول
بهره 
 وري

مشتري 
 مداري

  بهبود 
 كيفيت

  تحليل 
 كيفيت

برنامه 
استراتژيكي

تصميم 
 گيري

عواطف و مشاركت
 احساسات

 متغيرها

عواطف و  1       
 احساسات

 مشاركت 521/0** 1      

 تصميم گيري 697/0** 577/0** 1     

 برنامه استراتژيكي 429/0** 282/0**481/0** 1    

 تحليل  كيفيت -092/0* -339/0*-1 016/0 097/0   

 بهبود  كيفيت 253/0** 439/0 191/0 064/0** -27/0** 1  

 مشتري مداري 295/0** 389/0 097/0-139/0**-271/0**189/0** 1 

 بهره وري 044/0 -219/0 124/0 014/0* 222/0** -183/0 015/0* 1

  05/0وجود رابطه معني دار در سطح *: ،           01/0رابطه معني دار در سطح وجود **: 
  تحليل مسير

هدف آن  بدست آوردن برآوردهاي . كاربرد رگرسيون چند متغيري در ارتباط با تدوين بارز مدل هاي علي مي باشد
جريان دارد و به عنوان مسيرهاي روابط بين متغيرها در يك جهت . كمي روابط علي بين مجموعه اي از متغيرها است

مفاهيم تحليل مسير در بهترين صورت از طريق نمودار مسير كه روابط علي احتمالي بين . متمايزي در نظر گرفته مي شود
 متغيرهاي برون زا. 1: براي تشكيل نمودار مسير دو نوع متغير بايد تعريف شود. متغيرها را آشكار مي سازد، تبيين مي شود

كه در اين تحليل توانمندسازي و اثربخشي ) وابسته( متغير درون زا. 2. كه در اين تحليل مديريت كيفيت مي باشد )مستقل(
  .نمودار پيشنهادي جهت تحليل مسير به صورت زير مي باشد. مي باشد
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 مدل پيشنهادي تأييد شده: 2نمودار شماره 

  
  

 مديريت
 كيفيت
 فراگير

برنامه 

 بهبود كيفيت

 تحليل كيفيت

 مشتري مداري

 1خطاي 

(E1) 

 2خطاي  

(E2) 

 توانمندسازي اثر بخشي

 بهره وري

۵٠/٠

٣٢/٠

١٨/٠

٣۴/٠

٠۶/٠-

٣١/٠ ۴۴/٠ 

 مسير درونداد در تحقيق حاضر:1نمودار شماره 
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گانه بر اثر بخشي تاثير گذاشته و اثربخشي بر توانمندسازي تاثير مي گـذارد، يعنـي    در نمودار فوق هر يك از ابعاد شش
نمـودار  . تاثير هر يك از ابعاد بر توانمندسازي اثر غير مستقيم است و اثر اثربخشـي بـر توانمندسـازي اثـر مسـتقيم مـي باشـد       

  .رد تحليل قرار گرفته استمو AMOS5، مسير برون داد را نشان مي دهد كه از طريق نرم ازار )2(شماره 
  .ماتريس همبستگي بين ابعاد مديريت كيفيت در مدل پيشنهادي تاييد شده :11جدول شماره 
بهبود  بهره وري

 كيفيت

تحليل 
 كيفيت

مشتري 
 مداري

برنامه 
 استراتژيكي

ابعاد مديريت 
 كيفيت

 برنامه استراتژيكي ........................ 44/0 02/0 39/0 -12/0

 مشتري مداري 39/0.................... -18/0 82/0 27/0

 تحليل كيفيت 39/0 -27/0 .............. -22/0 27/0

 بهبود كيفيت 82/0 44/0 -27/0 ............... 14/0

 بهره وري -22/0 18/0 12/0 -02/0 ...............

  
بجـز  ( د روي اثربخشي تقريباً همگي معني دار مـي باشـد  گونه كه از نمودار مشخص است مقدار بتا هر يك از ابعا همان

بـر  ) بجـز بعـد بهـره وري   ( يعني اثـر مسـتقيم هـر يـك از ابعـاد     ) متغير بهره وري كه مقدار آن منفي و غير معني دار مي باشد
  .اثربخشي معني دار مي باشد

  اثر مستقيم هر يك از ابعاد مديريت كيفيت بر اثربخشي :12جدول شماره 
بهبود  بهره وري يرنام متغ

 كيفيت

تحليل 
 كيفيت

مشتري 
 مداري

برنامه 
 استراتزيكي

 34/0 181/0 319/0 499/0 -055/0 اثر مستقيم بر اثربخشي
 14/0 22/0 -079/0 -151/0 -024/0 اثر غير مستقيم بر توانمندسازي

 ............ ............ ........... ............ ............... اثر غير مستقيم براثربخشي

 ............. ........... .......... ........... ............... اثر مستقيم برتوانمندسازي

گونه كه مشاهده مي شود اثر غير مستقيم هر يـك از ابعـاد بـر روي توانمندسـازي معنـي دار نمـي باشـد و مقـادير بتـا           همان
  .توانمندسازي معني دار مي باشدضعيف مي باشد ولي اثر مستقيم اثربخشي بر 

  
  .مقادير شاخص هاي مربوط به مدل :13جدول شماره 

نام 
 شاخص

تعداد 
 پارامترها

GFI RMR

 38 83/017/0 مقدار
واريـانس   8(مي باشد  38گونه كه در جدول فوق نشان داده شده تعداد پارمترها موجود در مدل پيشنهادي برابر با  همان

كـه نشـان دهنـده نسـبت       (GFI)همچنـين مقـدار شـاخص خـوبي برازنـدگي     ). ضريب مسـير  30ها و  براي هر يك از متغير
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مي باشد كه اين مقدار هر چه به يك نزديك تـر باشـد نشـان دهنـده      83/0واريانس توجيه شده توسط مدل مي باشد برابر با 
كـه نشـان دهنـده مقـدار       (RMR)يمانـده همچنين مقدار ريشه ميانگين مجـذورات باق . اين است كه مدل ما برازنده تر است

‐RMR=1)مـي باشـد   17/0تفاوت بين واريانس برآورد شده در مدل پيشنهادي ما و واريانس مشاهده شده مي باشد برابر با 

GFI) .اين دو شاخص نشان دهنده اين است كه مدل پيشـنهادي مـا بـه طـور نسـبي      . هر چند اين مقدار كمتر باشد بهتر است
  علي متغيرهاي موجود در مدل را توجيه نمايد قادر است مسير

  
  گيري نتيجهبحث و 

در  523/0طبق نتايج به دست آمده از سوال پژوهشي اول، بين مديريت كيفيت و توانمندسازي با ضريب همبستگي 
نيز افزايش  معني دار مي باشد، به اين معني كه هر چه نمره ي مديريت كيفيت افزايش يابد، ميزان توانمندسازي 01/0سطح 
همچنين بين ابعاد برنامه ريزي استرراتژيك، مشتري مداري، بهبود كيفيت با توانمندسازي، همبستگي مثبت و معني  .مي يابد

و بين بعد تحليل كيفيت با . يعني با افزايش نمره يكي از آنها توانمند سازي افراد افزايش مي يابد. داري وجود دارد
ي و معني دار وجود دارد يعني افزايش نمره بعد تحليل كيفيت باعث كاهش توانمندسازي افراد توانمندسازي، رابطه اي منف

بين بهره وري با توانمندسازي، رابطه اي معني دار وجود ندارد به اين ترتيب از بين ابعاد مديريت كيفيت چهار بعد  .مي شود
فيت نسبت به بعد ديگر به صورت ساده و تركيبي بهتر بهبود كيفيت، برنامه ريزي استراتژيك، مشتري مداري و تحليل كي
اين نتايج همسو است با نتايج تحقيقات صادقيان و  .قادر به پيش بيني متغير وابسته يعني توانمندسازي مي باشد

طبق نتايج به دست  ).54-35، صص 2012(و احمدي و همكاران) 2011( ، حقيقي و همكاران)111، ص 2011(سپهوند
 معني دار مي باشد، 01/0در سطح  32/0ال پژوهشي دوم، بين مديريت كيفيت و اثربخشي با ضريب همبستگي آمده از سو

  همچنين بين ابعاد  .به اين معني كه هر چه نمره ي مديريت كيفيت افزايش يابد، ميزان اثربخشي نيز افزايش مي يابد
يعني با افزايش نمره . ي، رابطه معني داري مثبت وجود داردبرنامه ريزي استراتژيك، مشتري مداري، بهبود كيفيت با اثربخش

و همچنين بعد تحليل كيفيت با اثربخشي رابطه اي منفي معني داري وجود . ها باعث افزايش اثربخشي مي شود يكي از آن
ي با اثربخشي همچنين بين بعد بهره ور. دارد، يعني با افزايش نمره بعد تحليل كيفيت باعث كاهش نمره اثربخشي مي شود

بنابراين از بين ابعاد مديريت كيفيت تنها دو بعد برنامه ريزي استراتزيكي و تحليل كيفيت . رابطه معني داري وجود ندارد
، صص 2010(جهانيان نتايج به دست آمده همسويي دارد با نتايج تحقيق . قادر به پيش بيني متغير وابسته اثربخشي مي باشد

و بين  32/0با ضريب همبستگي  و اثربخشيت آمده از سوال پژوهشي سوم، بين مديريت كيفيت طبق نتايج بدس). 47-59
همگي در  44/0و بين توانمندسازي و اثريخشي با ضريب همبستگي  532/0مديريت كيفيت با توانمندسازي همبستگي 

نتايج به . مره متغير بعدي مي شوديعني افزايش نمره يكي از آنها باعث افزايش ن. رابطه معناداري وجود دارد 01/0سطح
طبق نتايج به دست آمده از سوال ). 111، ص 2011(سپهون صادقيان و دست آمده همسويي دارد با نتايج تحقيقات 

بين نوع ) نوع احساس شايستگي، احساس استقلال، احساس اعتماد(بين ابعاد مربوط به توانمندسازي پژوهشي چهارم، 
ولي با ابعاد برنامه ريزي . ابعاد مديريت كيفيت به جز بهره وري رابطه معني داري وجود دارداحساس شايستگي با تمامي 

يعني با افزايش نوع احساس . معنادار مي باشد01/0استراتژيك، بهبود كيفيت و مشتري مداري مثبت بوده و در سطح 
رابطه  05/0فيت در جهت منفي و در سطح ولي با بعد تحليل كي. شايستگي نمره يكي از اين چهار بعد افزايش مي يابد

و همچنين بين . يعني با افزايش به نوع احساس شايستگي نمره بعد تحليل كيفيت كاهش مي يابد. معنادار وجود دارد
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و همچنين بين . احساس استقلال و ابعاد مديريت كيفيت به استثناي بهره وري با مابقي ابعاد ديگر رابطه معني دار وجود دارد
نتايج به دست آمده همسويي  .اس اعتماد با ديگر ابعاد مديريت كيفيت به استثناي بهره وري رابطه معناداري وجود دارداحس

رابطه بين ابعاد اثربخشي، عواطف و طبق نتايج بدست آمده از سوال پژوهشي پنجم، ). 2009(خرم دارد با نتايج تحقيق 
بود كيفيت و مشتري مداري از ابعاد مديريت كيفيت رابطه معنادار مثبتي در احساسات با ابعاد برنامه ريزي استراتژيك، به

يعني با افزايش بعد عواطف و احساسات از ابعاد اثربخشي يكي از اين سه بعد مديريت كيفيت . وجود دارد 01/0سطح 
نامه ريزي استراتژيك از مديريت بعد مشاركت با بعد بر. ولي با مابقي ابعاد رابطه ي معني دار وجود ندارد. افزايش مي يابد

رابطه معنادار مثبت وجود دارد ولي بعد مشاركت با بعد ديگر مديريت كيفيت يعني تحليل كيفيت  01/0كيفيت در سطح 
يعني با افزايش نمره بعد مشاركت، بعد تحليل كيفيت از ابعاد مديريت . رابطه منفي و معني دار وجود دارد 05/0در سطح 

و همچنين . بنابراين بين بعد مشاركت با ديگر بعد مديريت كيفيت رابطه معني داري وجود ندارد. يابد كيفيت كاهش مي
وجود  01/0بين رهبري از اثربخشي با يكي از ابعاد مديريت كيفيت يعني برنامه ريزي استراتژيك رابطه معناداري در سطح 

همسويي دارد جهانيان نتايج به دست آمده با نتايج تحقيقات  .و بين اين بعد با ديگر ابعاد رابطه اي وجود ندارد. دارد
  . )59-47، صص 2010(
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