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 چکیده

جامعه ر عملکرد کارکنان در شهرداری تهران پرداخته شد. بررسی تاثیرگذاری ابعاد مدیریت کیفیت جامع ب حاضر به پژوهش در

آماری این تحقیق را کارکنان شهرداری تهران میباشد. در این تحقیق برای تعیین حجم نمونه از جدول مورگان استفاده میشود 

وهش حاضر از نظر هدف به عنوان نمونه انتخاب شدند. پژنفر  973که حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان به تعداد نمونه 

 اطلاعات این تحقیق گردآوری پیمایشی است. ابزار-در حیطه تحقیقات کاربردی است و از نظر ماهیت و روش توصیفی

محاسبه شد. پرسشنامه از روایی و اعتبار  4.7پرسشنامه می باشد، پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ بالاتر ار 

است. استفاده شده  Plsنرم افزار برای تجزیه و تحلیل داده ها از آزمون مدل معادلات ساختاری و  .ار استتایید شده برخورد

 نتایج تجزیه و تحلیل داده ها تاثیر ابعاد مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد کارکنان در شهرداری تهران مورد تایید قرار داد.

 

 رکنان، شهرداری تهرانمدیریت کیفیت جامع، عملکرد کاهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه:

در دنیای پر رقابت کنونی، ساازمان هاا پیوساته در جواتجوی شایوه هاای جدیادی بارای حاداکمر کاردن عملکارد و تالاش             

کارکنانشان هوتند. با وجود افزایش استفاده از تکنولوژی اطلاعات، باز هم در عملکرد کارایی سازمان شکاف وجود دارد. اکناون  

اد وجود دارد که عملکرد کارایی سازمان تا حدود زیادی به تلاش کارکنان که فراتر از الزامات تعریا  شاده، نقاش    قویأ این اعتق

 .(1931)خیرآبای، می باشد بوتگی دارد 

امروزه محدودیت منابع، رقابت های بویار فشرده و عوامل دیگر، سازمان ها را به ساوی اتخاار راهبردهاای مناساب ساوه داده      

از این راهبردها، مدیریت کیفیت جامع است که اجرای راهبردهای حیاتی هر سازمان را تضمین می کند و در واقاع،  است. یکی 

برنامه تغییر از لایه های بالای سازمان شروع و به لایه های پایین سازمان منتقل می شود. چنانچه مدیریت کیفیات جاامع، باه    

ارتقای انعطاف پذیری سازمان، افزایش مشارکت کارکنان، کاهش هزیناه هاا،    طور مناسب در سازمان به کار گرفته شود، موجب

افزایش رضایت مشتریان و کارکنان و تعالی کوب و کار می شود. مادیریت کیفیات جاامع، رویکارد مادیریتی منواجم، بارای        

در سراسار جهاان آن را   برآوردن نیازهای مشتریان است و با مشارکت همه کارکنان حاصل می شود و بوایاری از ساازمان هاا    

 ( 1939پذیرفته اند. )رحمانی و رستمی، 

بکارگیری مدیریت کیفیت جامع یک فرهنگ و سیوتم سازمانی را ایجاد می کند که باعا  تارویج ناوآوری مای شاود.مدیریت      

تریان سازمان کیفیت یکی از موفق ترین فلوفه های مدیریتی است که به خوبی پاسخگوی موائل کیفیت نیازها و انتظارات مش

و جامعه بوده است. این فلوفه مدیریتی روشهای متعدد و گوناگونی را با نگرشی نو به صورت یکپارچه و منطقی به هام مارتب    

( در تحقیق حاضر به بررسی تاثیرگذاری ابعاد مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد کارکناان  1931می کند )رمزگویان و منتظری، 

 ازیم.در شهرداری تهران می پرد

 

 بیان مسئله

مدیریت کیفیت جامع یک فلوفه سازمانی و یک متدولوژی حل موااله اسات کاه بار بهباود مواتمر و سیواتماتیک کیفیات         

محصولات، فرایندها و خدمات متمرکز می باشد. بویاری از مطالعات مدیریت کیفیت جامع را به دو گروه سخت افازاری و نارم   

ای سخت افزاری عبارت از کنترل فرایندهای آماری، توسعه کمی وظاای  و عملکردهاا و ساایر    افزاری تقویم نموده اند. فعالیته

ابزارهای اندازه گیری است که عموما کمی و ابزارگرا هوتند. فعالیتهای نرم افزاری مدیریت کیفیت جامع بیشترین ارتباط را باا  

(.مدیریت کیفیت فراگیر، دارای فلوافه و  1931و همکاران، مدیریت منابع انوانی دارد و مرتب  با نیروی انوانی است )احمدی 

مجموعه ای از اصول است که شالوده ای برای بهبود موتمر سازمان است. این سیواتم تماام افاراد را در ساازمان درگیار مای       

 (. 1414، 1کند)مادو و همکاران

ه است که همه اجزایش از یک قلب تغذیه می سیوتم مدیریت کیفیت فراگیر یک پیکره متحرک و معنادار است، هدفمند و زند

شوند و با یک روح زنده اند. این سیوتم مدلی است مبتنی بر حرکت نه ثبوت؛ و در طراحی مدل اجرایی آن باید جهت حرکات  

را تعیین و تکامل موتمر سازمان را نشانه گرفت، نه شکل بودن آن را. در حقیقت می توان گفت مدیریت کیفیات یاک مکتاب    

، همانگونه که رفتار، احواسات و عقاید یک انوان صاحب مکتب، از قبل قابل پیش بینی است، در مادل مادیریت کیفیات    است

                                                           
1 Madu et al 
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توسعه پایدار اجزاء، عناصر،  (.1931نیز مبانی و نوع رفتار و نتایج مدیریت را می توان از پیش تعیین نمود)امامی فر و همکاران، 

ها به طریقای کاه    گذاری، فناوری و بهبود سازمان کند و با استفاده از منابع، سرمایه لفیق میبخش ها و سازمان ها را با یکدیگر ت

کننده توسعه امروز بدون لطمه زدن به نول های آینده باشد اشاره می کند. حرکت به سمت توسعه پایدار می بایوت از  تضمین

یین زمانی ثمربخش خواهد بود که زمینه حرکت از پایین به بالا رهبران و مدیران ارشد جامعه آغاز شود. این حرکت از بالا به پا

برای افراد جامعه مهیا شود، فراهم کردن چنین زمینه ای فق  درسایه توانمندسازی افرادجامعه امکان پذیر می باشد )قلعاه ای،  

د توجه قرار گرفت و علای رغام   و کار بوده است که کمتر مور ترین مفاهیم دنیای کوب  (. توانمندسازی یکی از نویدبخش1931

برداری از آن اندک و ناچیز است ولای اکناون باه موضاوع روز مبادل       های فراوانی که دربارة فواید توانمندسازی شده، بهره بح 

بررسی تاثیر ابعاد مدیریت کیفیات جاامع بار عملکارد کارکناان در شاهرداری تهاران مای         گشته است لذا در تحقیق حاضر به 

 پردازیم.

 

 ینه تحقیقات انجام شده:پیش

بررسی تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد بانک های شهر ایلام با نقش  "( تحقیقی با عنوان 1937شیری و همکاران )-

پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر شیوه گردآوری و تحلیل اطلاعات توصیفی از  انجام دده اند. "میانجی بازارگرایی 

دیریت کیفیت م مبتنی بر الگوی معالات ساختاری است نتایج آزمون فرضیه ها نشان داد کهنوع همبوتگی 

 نیز به اثبات رسید.  عملکرد سازمانی بر بازارگرایی تاثیر ممبت و معنی داری دارد و تاثیر ممبت بازارگرایی بر جامع

 بین داد نشان، "ادارات در وری بهره با جامع کیفیت مدیریت ارتباط "( در تحقیق خود مبنی بر 1939فراهانی و همکاران )-

 .دارد وجود معناداری و ممبت رابطة ارکنانک و مدیران دیدگاه از سازمانی وری بهره جامع و کیفیت مدیریت معیارهای تمامی

بررسی تاثیر مولفه های مدیریت کیفیت فراگیر بر کیفیت زندگی کاری  "در پژوهشی با عنوان (1934شیرزاد کبریا و دیگران )-

تایج به بررسی تاثیر مولفه های اصلی مدیریت کیفیت یر کیفیت زندگی کاری معلمان شهر تهران پرداخته است.که ن "معلمان

یافته ها به شرح زیر می باشد:از دیدگاه معلمان شهر تهران، کلیه مولفه های اصلی مدیریت فراگیر بر کیفیت زندگی کاری 

معلمان تاثیر ممبت دارد و باع  بهبود کیفیت خدمات آموزشی آنان می گردد و مولفه مشارکت معلمان و چشم انداز گرایی 

 اری و راندن ترس و بیم و حذف موانع کمترین تاثیر را داشته است.بیشترین تاثیر را بر کیفیت زندگی ک

 "بررسی رابطه فناوری اطلاعات با مولفه های مدیریت کیفیت جامع"( در تحقیق خود مبنی بر 1934فریدفتحی و همکاران )-

شان داد که فناوری اطلاعات میزان استفاده از فناوری اطلاعات و پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع را مورد بررسی قرارداد. ن

 .  تاثیر معنی داری با مدیریت کیفیت جامع دارد

شرکتهای مبنای  عملکرد بر فراگیر کیفیت تاثیرپذیری مدیریت" بررسی به خود ( در پژوهش1411) 1هیلمی و محمود-

 بر کیفیت فراگیر مدیریت رسیدندکه نتیجه این به و پرداختن سازمانی یادگیری یگیری میانج مالزی با متوس  "فناوری 

 در میانجی متغیر عنوان به ممبتی نقش یادگیری سازمانی همچنین و دارد ممبت تاثیر سازمانی یادگیری و ها شرکت عملکرد

 .دارد عملکرد شرکتها بر فراگیر کیفیت مدیریت تاثیر

                                                           
2 Mahmud and Hilmib 

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DA%AF%D8%B1%D8%A7%DB%8C%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DA%AF%D8%B1%D8%A7%DB%8C%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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در شرکت های صنعتی اسپانیا مورد " تاثیر فناوری اطلاعات را بر مولفه های مدیریت کیفیت فراگیر " (1419) 9مارتینز-

رابطه معنا داری و  کیفیت فراگیر بررسی قرار دادند.آن ها نشان دادند که بین فناوری اطلاعات و تمامی مولفه های مدیریت

 موتقیمی وجود دارد.

 عملکرد و کیفیت عملکرد بر کیفیت فراگیر مدیریت های فعالیت تاثیر" بررسی به تحقیقی ( در1411) 1همکاران و زهیر-

موتمر،  مشتریان، بهبود بر تمرکز مانند فراگیر کیفیت مدیریت های که فعالیت رسیدند نتیجه این به و پرداختند "نوآوری

 .معناداری دارند و ممبت تاثیر نوآوری عملکرد و کیفیت عملکرد بر کارکنان مدیریت و مدیریت فرآیند

بررسی کرد و  "و ارتباطات و مدیریت کیفیت فراگیر را در سازمان های آلمانی تاثیر بین فناوری اطلاعات"( 1449) 1شیفر-

نشان داد که با ورود فناوری اطلاعات و ارتباطات، چالش های جدیدی در مدیریت کیفیت به وجود آمده است و فناوری 

بل رکر است اشاره ی شیفر به اطلاعات و ارتباطات، توهیل کننده جریان مدیریت کیفیت است. و چیزی که در این تحقیق قا

 تغییرات و چالش های جدیدی است که مدیریت کیفیت با پیشرفت فناوری اطلاعات با آن رو به رو شده است.

 

 فرضیه های تحقیق:

 .بعد تعهد مدیریت در مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد کارکنان در شهرداری تاثیر معنی داری دارد -1

 .دیریت کیفیت جامع بر عملکرد کارکنان در شهرداری تاثیر معنی داری داردبعد مشارکت کارکنان در م -1

 .بعد توانمندی کارکنان در مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد کارکنان در شهرداری تاثیر معنی داری دارد -9

 .بعد تمرکز بر مشتری در مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد کارکنان در شهرداری تاثیر معنی داری دارد -1

 

 روش تحقیق

جامعه آماری تحقیق حاضر  پیمایشی است.-این تحقیق ازنظرهدف کاربردی است و ازنظرماهیت گردآوری داده ها توصیفی 

نفر میباشد که با استفاده از جدول  11444کارکنان معاونت امور اجتماعی و فرهنگی شهرداری تهران می باشند که تعداد آنها 

 و برای نمونه گیری نیز در این تحقیق از روش تصادفی ساده استفاده میشود. نفر تعیین می شود 973مورگان نیز تعداد نمونه 

( محاسبه 714/4ابزار گردآوری اطلاعات این تحقیق پرسشنامه می باشد، پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ )

در این تحقیق برای بررسی فرضیات تحقیق از آزمون مدل معادلات شد. پرسشنامه از روایی و اعتبار تایید شده برخوردار است. 

 ساختاری استفاده شده است. 

 

 ها و آزمون فرضیات تجزیه تحلیل داده

 های پژوهش از آزمون مدل یابی معادلات ساختاری استفاده شده است. در این پژوهش برای بررسی فرضیه

                                                           
3 Martinez-Lorente 
4 Zehira et al 
5 Schiefer 
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 های تحقیق  فرضیه T-VALUESمدل معادلات ساختاری در حالت  -1نمودار 

 
 مدل معادلات ساختاری در حالت استاندارد فرضیه های تحقیق -2نمودار 
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 بررسی فرضیه های تحقیق

 نتایج حاصل از بررسی فرضیه های تحقیق -1جدول 

فرضیه های 

 تحقیق 
 T-VALUE ضریب مسیر فرضیه

نتیجه پیش 

 بینی

 اول

 بعااد تعهااد ماادیریت در ماادیریت کیفیاات جااامع باار-

 عملکرد کارکنان در شهرداری تاثیر معنی داری دارد

 

 تائید 33٪ 1.911 4.118

 دوم

بعد مشارکت کارکنان در مدیریت کیفیت جاامع بار    -

 عملکرد کارکنان در شهرداری تاثیر معنی داری دارد

 

 تائید 33٪ 1.919 4.918

 سوم
بعد توانمندی کارکنان در مدیریت کیفیت جامع بار   -

 ن در شهرداری تاثیر معنی داری داردعملکرد کارکنا
 تائید 33٪ 9.114 4.119

 چهارم

بعد تمرکز بر مشتری در مدیریت کیفیات جاامع بار    -

 عملکرد کارکنان در شهرداری تاثیر معنی داری دارد

 

 تائید 33٪ 9.818 4.131

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات:

مدیران در شهرداری تهران پیشنهاد می شود  انوانی منابع خصصینبه مت، فرضیه های تحقیق با توجه به نتایج بدست آمده از-

سازمان هنگام انجام خدمات بهتر در سازمان؛ مهارت فنی و توانایی به کار بردن فنون، وسایل و ابزار موردنیاز برای کیفیت 

ی به گونه ای که بتواند افراد و انتخاب استراتژی سازمانی مناسب برای توسعه منابع انوان خدمت در سازمان را ایجاد نمایند و

برگزاری دوره های موتمر ارزیابی عملکرد توس  سازمان در راستای بهبود کیفیت  سازمان را برای آینده آماده ساخت همچنین

خدمات پیشنهاد میشود.قرار دادن ابداع کارکنان به عنوان بخشی از سیوتم ارزیابی عملکرد سازمانی با توجه به پیچیده تر 

محی  و تأثیر عوامل گوناگون اقتصادی، سیاسی، اجتماعی، فنی، علمی و تکنولوژیک بر سازمانها، لازم است همه  شدن

مؤسوات و نهادها دارای اطلاعات و دانش لازم برای پاسخگویی به تغییرات روزافزون محیطی در راستای بهبود کیفیت خدمات 

د ارائه پاسخگویی کیفیت خدمات سازمان در سازمانها تأسیس گردد.جهت باشند، لذا پیشنهاد میگردد واحدی تحت عنوان واح

 .بهبود عملکرد کارکنان در سازمان ارزیابی عملکرد کارکنان بهصورت دورهای و موتمر انجام گیرد
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