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در اين مقاله سعي شده است ابتدا نظام مديريت كيفيت تشـريح شـده سـپس تصـوير      :چكيده
خصوص هزينـه   مبناي ايزو با عملگرهاي مالي به روشني از رابطه بين اجراي مديريت كيفيت بر

منظـور سـنجش   به. گذاري ارائه شودضايعات، بهاي تمام شده، درآمد فروش و نرخ بازده سرمايه
بر عملگرهاي مالي از يك مـدل   9001:2000ايزو  يريت كيفيت برمبنايتأثير واقعي سيستم مد

بدين منظور مدل مدل رگرسيوني با متغير انديكاتور طراحي و . رياضي كارآمد استفاده شده است
منظـور   بـه . اي مالي مـورد سـنجش قـرار گرفـت    با استفاده از آن اثر استقرار سيستم بر عملگره

منظـور  همچنـين بـه  . صورت موردي، بررسي شده استبه طراحي مدل شركت سيمان هگمتانه
اي و فريدمن استفاده شده است، در ايـن زمينـه   هاي ناپارامتريك دوجملهآزمايش مدل از آزمون

نفـر از كاركنـان    95اي بـه حجـم   منظور تعيين حجم نمونه از جدول مورگان استفاده و نمونهبه
نتايج بررسي . سشنامه ها بين آنها توزيع شده استمرتبط و آشنا با سيستم مديريت انتخاب و پر

ها به شيوه تركيبي نشان داد، در اين شركت استقرار نظام مديريت كيفيـت  مدل و آزمون فرضيه
بر مبناي ايزو موجب افزايش درآمد فروش، كاهش نسبت هزينه ضايعات به قيمت تمام شـده و  

گذاري تـأثير چنـداني    نرخ بازده سرمايهد فروش شده و دركاهش نسبت قيمت تمام شده به درآم
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   مقدمه

بـه   بـر آن عـلاوه  ها انطباق كامل داردكيفيت موضوعي قديمي بوده و با غريزه كمال طلبي انسان
 هـا ايفـاء  همچنـين موفقيـت شـركت    لحاظ اهميتي كه كيفيت محصولات در توسعه سهم بازار و

مندي و انسـجام بيشـتر   هاي دستيابي به كيفيت برتر نيز به سمت نظامنمايد، روز به روز شيوه مي
طـور عمـده متـأثر از تفكـرات ادوارد     هاي كيفيـت بـه  برنامه 80هر چند در دهه . شودنزديك مي

 1990بوده و بيشتر بر فرآيند توليد محصول و كنترل كيفيت آماري متمركز بود، در دهه  1دمينگ
كه اهميت مبادله بر توليد غالب و بازارها اشباع شده و مشـتري حـق انتخـاب يافـت بـر كنتـرل       

هاي خود قسمت بازاريابي نگر در سازمانهاي آيندهرو شركتاز اين. كيفيت جامع تغيير شكل داد
دهـه  و بازارسنجي را براي شناخت بيشتر بازار و برآورد بهتر نيازهاي آن ايجـاد كردنـد و در ايـن    

هـاي سـاخت محصـول، خريـد مـواد      تضمين كيفيت در مراحل طراحي محصول، مهندسي روش
كـار  هاي مهم تأثيرگذار بـر فرآينـد بـه   ها و قسمتهاي اداري و ساير بخشاوليه، فروش، فعاليت

ها ماننـد واحـدهاي فـروش و    تأكيد نظام كيفيت بر ساير زمينه 90در اواسط دهه ]. 6[ گرفته شد
كه داراي چارچوبي مـدون و قابـل اجـراء بـود،      2گسترش يافته و مفهوم كيفيت فراگيراداري نيز 

  ]. 1[توسعه يافت 
نمود كـه ضـمن   ها طرح ريزي ميكيفيت فراگير يك رويكرد سيستمي براي مديريت سازمان

هاي سـازمان را در راسـتاي بهبـود    ، سيستمهاي مشتريان و ارباب رجوعتوجه به نيازها و خواسته
در اين  ].5[نمود ها، رهنمون شده و كيفيت را تضمين مياوم و مطلوب كيفيت و كاهش هزينهمد

منظور مـديريت كيفيـت   هاي مدون و استاندارد بهاي از دستورالعملمجموعه 1987راستا در سال 
از سوي سازمان  9004و  9000هاي محصول در قالب استانداردهاي سيستم كيفيت تحت شماره

هـاي مختلـف   مند سيستم مـديريت كيفيـت در شـركت   با هدف اجراي نظام 3ي استانداردالمللبين
كارگيري و هاي بهبراي رفع ابهامات احتمالي و نيز تشريح بيشتر نيازها و روش. منتشر شده است

نيز از سوي اين سازمان منتشر 110000و  10000هاي قبيل سري اجرا، استانداردهاي تكميلي از
عنوان مدل جهـاني و اسـتاندارد جهـاني    به QS 9000و 9000، ايزو1990در دهه  شد و سرانجام

  ].2[براي سيستم كيفيت شناخته شدند 
اي از ابهام قرار دارد، بدين هاي مختلف در هالهاما با اين حال استقرار اين سيستم در سازمان

شـي در ارتقـاء عملكـرد    معني كه در بسياري از موارد استقرار سيستم مديريت كيفيت نه تنهـا نق 
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هـاي زائـد عملكـرد موجـود     نمايد بلكه در عمل با ايجاد يك سـري بوركراسـي  سازماني ايفا نمي
هاي متفـاوت  توان گفت استقرار اين سيستم در سازمانبنابراين مي. نمايدسيستم را نيز مختل مي

بيـين يـك مـدل رياضـي     و طراحـي و ت راز اين]. 14[تواند تأثير مختلفي از خود برجاي گذارد مي
صـورت مسـتقل از ارزش   منظور سنجش اثر استقرار سيستم مديريت كيفيت در هرسـازمان بـه   به

هاي سنجش رشد ترين شيوهپر واضح است كه يكي از مهم. اي برخوردار خواهد بودملاحظهقابل
ينـه  تـوان در تغييـرات درآمـد فـروش، نسـبت هز     هاي توليدي را مـي و تعالي سازمان در شركت

گـذاري  ضايعات به قيمت تمام شده، نسبت قيمت تمام شده به درآمد فروش و نرخ بازده سـرمايه 
رو اين مقاله در پي آن است كه با استفاده از مدل رياضي رگرسـيوني اثـر   از اين].4[جستجو نمود 

 در شركت سيمان هگمتانه بـر  9000:2000واقعي استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي ايزو 
  اين عملگرهاي مالي مورد بررسي قرار دهد؟ 

  پژوهش يمروري بر ادبيات نظري و پيشينه
هـاي ضـرورتي   براي تحرك و پويايي يك سازمان، نياز بـه ايجـاد، توسـعه و بهسـازي سيسـتم      

. ناپذير است كه در ميان آنها سيستم مديريت كيفيـت از اهميـت زيـادي برخـوردار اسـت     اجتناب
كيفيت، آن بخش از سيستم مديريت سازمان است كه بر دستيابي به نتـايج  هاي مديريت سيستم

نفـع  يهـاي ذ هاي طـرف از نظر اهداف كيفيت؛ جهت تأمين نيازها، انتظارات و الزامات يا خواسته
م بـراي واحـدهاي اقتصـادي و    رو اسـتفاده از ايـن سيسـت   از ايـن ]. 5[برحسب مـورد تأكيـد دارد   

ترين و فراگيرترين اين عنوان مهممديريت كيفيت به. يل شده استها به يك ضرورت تبد سازمان
هـا  گونه دستگاهها و الگوهاي مناسب، اينها، در بسياري از موارد توانسته است با ارائه روششيوه

ر يـاري كـرده و در نتيجـه ضـرورت     را در ارائه محصولات و خدمات با كيفيت بهتر و هزينه كمت
بنابراين با عطف توجه به اهميت و جايگاه كيفيت. بيشتر نمود يافته استكارگيري آنها هر چه  به

عنـوان  ها و جوامع بدل شده است، مديريت كيفيت بـه گرايي كه اكنون به بينش غالب در سازمان
بنابراين بـا  ]. 3[ها در شرايط شديد رقابتي، تبديل شده است ضرورتي براي ضمانت بقاي سازمان

هاي بخش عمومي و خصوصي دستيابي به اين ها و شركتياري از سازمانشناخت اين ديدگاه بس
در هر صورت اجراي مديريت كيفيت . اندسيستم را ضرورتي انكارناپذير براي بقاء خود تلقي نموده

منظور دسـتيابي  به. در سازمان مستلزم پيروي از يك فرآيند مدون، منسجم، منظم و مستمر است
هاي جهاني و ملي ارائه شده است كه عددي از سوي بسياري از سازمانبه اين هدف، الگوهاي مت

ايـن نظـام توسـط    . اسـت  9000:2000ترين آنها نظام مديريت كيفيت برمبناي ايزو يكي از مهم
هاي ايـن سـازمان   المللي استاندارد ارائه شده و گواهينامه استقرار آن توسط نمايندگيسازمان بين

كـه  امـا همـانطوري  ]. 4[شـود  مـي  هاي اجرا كننده سيستم اعطاماندر كشورهاي مختلف به ساز
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هـا بـاوجود كليـه نقـاط     دانيد استقرار سيستم مديريت كيفيت در بسياري از سازمانها و شركت مي

قوت حاصل از اجراي سيستم در عمل نتايج سودمندي را به بار نياورده و در عمل به اتلاف منابع 
با توجـه بـه قرابـت اسـتقرار سيسـتم مـديريت        ].14[جر شده است و افزايش بوروكراسي زائد من

كيفيت جامع و سيستم مديريت كيفيـت اثـرات اسـتقرار هـر دو سيسـتم در عملكـرد سـازماني و        
همچنين علل گرايش به اخذ گواهينامه مديريت كيفيت و نتايج حاصل از اسـتقرار آنهـا در اينجـا    

هاي انجام شـده در ايـن   شمول پژوهشگستره جهانعلاوه با توجه به. بحث و بررسي شده است
ترزيوسـكي و   2001و  1997هـاي  در سال. ترين آنها اكتفا شده استزمينه، در اين مقاله به مهم

و عملكرد سازماني  9000سينگلز در كشورهاي استراليا و دانمارك ارتباط بين اخذ گواهينامه ايزو 
س از آن ترزيوسكي در ].19][16[ن آن دو گزارش نمودند را بررسي نموده و ارتباط معناداري را بي

هاي مختلف را براي دريافت گواهينامه ايزو بررسي كردكـه در آن  علل تمايل شركت 2003سال 
تـرين آنهـا   ها در اخذ گواهينامه بيـان شـدند كـه از مهـم    عنوان انگيزه شركتعوامل متعددي به

و  كاسـاديوس ]. 20[د مشـتريان اشـاره نمـود    توان به افـزايش درآمـد فـروش و جلـب اعتمـا      مي
تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت را بـر عملگرهـاي مـالي     1هاي بسكيودر شركت همكارانش

اندرسـون و همكـارانش در ايـلات    . بررسي كرده و رابطه مستقيمي را بين آنها مشـاهده نمودنـد  
 را به اخذ گواهينامه ايزو كنكـاش  هاي صادر كننده كالاطور مشابه تمايل شركتمتحده آمريكا به

صـورت معنـاداري   ها به_كردند؛ در اين پژوهش تأثير آن بر افزايش صادرات اين دسته از شركت
ترلاك تأثير استقرار سيستم ايزو را در افـزايش فـروش بررسـي كـرد و     . مثبت مشاهد شده است

استقرار سيستم مديريت كيفيـت  روسو تأثير ]. 18[ارتباط بين اين دو عامل را مثبت گزارش نمود 
و روي فرآيند توليد محصـول بـا تمركـز بـر     ) برون سازماني(بر اساس ايزو را بر عمكرد محيطي 

هندريكس و سينگهال ]. 13[هزينه ضايعات سنجش كرده و بين آنها ارتباط معنادار گزارش نمود 
مدت شركت ارتبـاط  كوتاه در مطالعات موردي خود بين استقرار ايزو و قيمت سهام در بلندمدت و

هاي بعدي خود نشان دادند، مزاياي مالي حاصـل از  آنها در پژوهش].10[معناداري گزارش كردند 
سـپس  ]. 11[هاي شركت و نوع گواهينامه ارتبـاط دارد  استقرار سيستم مديريت كيفيت به ويژگي

ملكرد شركت گزارش استون و جرل رابطه معناداري را پس از استقرار سيستم مديت كيفيت در ع
رابطه بين برخي از عملگرهاي مـالي و اسـتقرار سيسـتم     ليما و همكارانش به بررسي]. 8[كردند 

مديريت كيفيت پرداخته و تأثير مثبت استقرار اين سيستم را بر متغيرهـاي مـالي گـزارش كردنـد     
خصـوص  همچنين سايمونس و وايت وجود رابطه معنادار بـين عملكـرد مـالي شـركت بـه     ]. 12[

  ].15[گزارش كردند  9000استقرار سيستم مديريت كيفيت را بر مبناي ايزو 
                                                 
1. Basque  
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هـايي در يافـت كننـده    پژوهشي در ايالت كاليفرنيا، مريلنـد،آمريكا و اسـپانيا در بـين شـركت    
منظور ارزيابي عملكرد آنهـا انجـام شـد؛ در ايـن پـژوهش بـين دريافـت        به 9000گواهينامه ايزو 

با عملگرهاي مالي نظير قيمت سهام، درآمـد عمليـاتي، فـروش،     9001:2000هاي ايزو گواهينامه
مطالعـات  ]. 17[ها و بازدهي فروش ارتباط معناداري مشـاهده شـد   ها، بازدهي داراييييجمع دارا

و اثر آن بـر سـه بعـد عملكـرد مـالي شـامل كـارآيي         9000استقرار مناسب ايزو شارما در زمينه 
ل عملكرد مالي نشان داد كه استقرار مناسـب سيسـتم در بلندمـدت    عملياتي، رشد فروش و در ك
هاي مالي از قبيل فـروش، سـهم بـازار، هزينـه ضـايعات      خي شاخصاثرات معناداري بر بهبود بر

   ].14[خواهد گذاشت 
هـا بـر اسـتقرار سيسـتم     هاي داخلي بايد گفت متأسفانه بيشتر اين پـژوهش در مورد پژوهش

تـرين ايـن   همچنين مطالعات موردي تمركز يافته است؛ در هر صورت از مهـم مديريت كيفيت و 
وري توان به پژوهش عباسچيان در زمينه رابطه سيسـتم مـديريت كيفيـت و بهـره    ها ميپژوهش

هاي نفتي منطقه قم اشـاره كـرد كـه بـين آن دو ارتبـاط      كاركنان در شركت ملي پخش فراورده
  ]. 3[مستقيمي را مشاهده نمودند 

هاي انديشمندان، شواهدي فراهم نمود كه استقرار سيستم مـديريت  مباني نظري و پژوهش 
كـه  ياما از آنجاي. هاي اساسي مالي اثر معناداري گذاشته استها بر مؤلفهكيفيت در غالب شركت

گذرد جستجوي تأثير اسـتقرار  چند صباحي از استقرار اين سيستم در شركت سيمان هگمتانه نمي
نظـر  بـه ... هاي بلندمـدت و هاي ثابت، بدهيييتغيرهاي كلان مالي از قبيل تغييرات داراآن در م

هاي مالي مؤثر وجود دارند كه بهبود آنها پايداري و رسيد از طرف ديگر برخي شاخصمنطقي نمي
ي كـلان را نيـز تحـت تـأثير قـرار      هـا بقاء شركت را در بلندمدت تضمين نموده و ايـن شـاخص  

كاري، بـازدهي  هاي عملياتي، هزينه ضايعات و دوبارهتوان به هزينهترين آنها ميمهمدهند؛ از  مي
م ترو در ايـن پـژوهش اثـر اسـتقرار سيس ـ    از ايـن ]. 14[و افزايش سهم بازار و فروش اشاره نمود 

هـاي كليـدي در شـركت سـيمان     ، بـر ايـن شـاخص   9001:2000مديريت كيفيت بر مبناي ايزو 
  .موردي مورد توجه قرار گرفت يلعهصورت مطاهگمتانه به

  هاي پژوهشفرضيه
دست آمده و وجود فصل مشترك بين سيستم مديريت كيفيت با توجه به مباني نظري و شواهد به

  .هاي پژوهش طراحي به شرح زير بيان شده استو عملگرهاي مالي، فرضيه
  صليفرضيه ا )الف

  . شودبهبود وضعيت عملگرهاي مالي مياستقرار نظام مديريت كيفيت برمبناي ايزو موجب 
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  هاي فرعيفرضيه) ب
  .شودايزو موجب افزايش درآمد فروش مي مديريت كيفيت برمبناي استقرار نظام .1
هاي ضايعات به بهاي استقرار نظام مديريت كيفيت برمبناي ايزو موجب كاهش نسبت هزينه .2

  .شودتمام شده مي
ايزو موجب كاهش نسبت بهاي تمام شـده بـه درآمـد    استقرار نظام مديريت كيفيت برمبناي  .3

 . شودفروش مي
  .شودمي ROIايزو موجب افزايش  كيفيت برمبناي استقرار نظام مديريت .4

  روش پژوهش
منظور ارزيـابي تـأثير اسـتقرار نظـام مـديريت      رسد، بهنظر ميدر نگاه اوليه به موضوع پژوهش به

طـور همزمـان   كه اطلاعات مالي چندين شـركت بـه  بهتر بود  9001:2000كيفيت بر مبناي ايزو 
اما اين اقـدام  . شدآوري شده سپس تأثير استقرار سيستم بر عملگرهاي مالي آنها بررسي ميجمع

در عمل به نتيجه مطلوبي نخواهد انجاميد؛ زيرا استقرار نظام مديريت كيفيت فرآيندي نظامنـد و  
بـدين معنـي كـه    . دنبال خواهد داشتاوتي را بهجامع است كه نحوه اجراي آن در عمل نتايج متف

داشـت بلكـه در عمـل موجبـات      همـراه نخواهـد  استقرار ناصحيح آن نه تنهـا نتـايج مثبتـي بـه    
كـه اجـراي مناسـب و اثـربخش آن     كاري و اتلاف منابع را به ارمغان خواهد آورد؛ در حالي دوباره

بررسـي تـأثير اسـتقرار سيسـتم مـديريت       رواز اين. همراه خواهد داشتپيامدهاي سودمندي را به
موردي در يك شركت بررسي  يصورت مطالعهكيفيت زماني به واقعيت نزديك خواهد شد كه به

صورت يك مورد مطالعاتي انتخـاب  با اين ديدگاه در اين پژوهش شركت سيمان هگمتان به. شود
  .كامل مطالعه شده استطور و اثر استقرار سيستم مديريت كيفيت بر عملگرهاي مالي آن به

هاي مالي شركت براي تجزيه و تحليل توصيفي استفاده شـد امـا   از اطلاعات مستند صورت 
منظور سنجش اثر واقعي استقرار سيستم مديريت كيفيت منظور دستيابي به نتايج قابل استناد بهبه

ده شد، همچنين از استفا -رگرسيون خطي با متغير انديكاتور -بر عملگرهاي مالي از مدل رياضي
منظور استفاده از آزمون به. اي در كنار مدل رياضي بهره گرفته شدآمارناپارامتريك آزمون دوجمله

  .هاي بسته با طيف ليكرت استفاده شده استاي از پرسشنامه با سؤالدوجمله
سـاله   12در بخش آمار توصيفي و آزمون رگرسيوني اطلاعات مالي شركت بـراي يـك دوره  

منظـور آزمـون   وري و مورد تجزيه و تحليل قرار گرفـت و در بخـش آمـار ناپرامتريـك بـه     آجمع
خبرگـان امـور    بدين منظور كليـه كارشناسـان و  . ها از روش نظرسنجي استفاده شده استفرضيه
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آماري پژوهش تعريف و سپس از بـين   يعنوان جامعهمالي و مديريت شركت سيمان هگمتان به
هاي پژوهش بين آنها عنوان نمونه آماري انتخاب و پرسشنامهمورگان به بر اساس جدول 95آنها 

  . توزيع شده است

  هاي پژوهش يافته
  تحليل توصيفي اطلاعات مالي شركت )الف

منظور سـنجش تـأثير سيتسـم مـديريت كيفيـت بـر       ها بهترين روشترين و با ارزشيكي از مهم
قبل و (الي شركت براي چندين سال متوالي عملگرهاي مالي يك شركت آن است كه اطلاعات م

. بررسي شده سپس با استفاده نمودارهاي كمي تصوير شود) بعد از اجراي سيستم مديريت كيفيت
بديهي است نمايش روند تغييرات عملگرهاي مالي در دوره قبل و بعد از اجراي سيستم مـديريت  

عنـوان اولـين گـام در    در اين پژوهش به رواز اين.كيفيت اطلاعات ارزشمندي را القاء خواهد نمود
اطلاعـات  ) 1(در اين راستا جدول شماره . پاسخ به سؤال پژوهش از روش بالا استفاده شده است

 .مالي مربوط به شركت سيمان هگمتان نمايش داده شده است

در شركت سيمان هگمتان  1387الي  1376روند تغييرات مقادير عملگرهاي مالي از سال. 1جدول 
  رحسب ريال به قيمت سال پايهب

 وشفر درآمد تمام شده قيمت سال
هزينهنسبت

ضايعات به قيمت 
  تمام شده

قيمت تمام  نسبت
 شده به فروش

76 169,615,195,177 170,840,746,294 0.176 0.99 
77 158,124,783,356 160,687,420,285 0.107 0.98 
78 190,777,989,424 235,687,281,546 0.053  0.80 
79 192,615,964,220 282,563,818,540 0.040  0.68 
80 191,353,227,551 306,416,057,421 0.036 0.62 
81 184,474,705,161 326,940,511,278 0.032 0.56 
82 208,479,088,074 434,036,906,284 0.032 0.48 
83 217,854,478,743 481,652,909,063 0.025 0.45 
84 248,019,213,729 386,993,751,186 0.022 0.64 
85 254,967,768,219 397,835,843,325 0.030 0.64 
86 219,473,475,324 447,125,346,815 0.026 0.49 
87 389,318,443,306 788,258,276,308 0.021 0.49 
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منظوبه
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اطلاعات م

منظور كن به
تجزيه و تح
پژوهش را
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 ال پايه
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عنوان متغيـر وابسـته تعريـف    مدل رگرسيوني هر كدام از متغيرهاي مالي تبيين كننده پژوهش به

 1يـا   0و انـديكاتور  ) روند موجود بر متغيرهاي مالي در بر گيرنده اثر (شده سپس دو متغير زمان 
هاي پـس  و به سال 0هاي قبل از استقرار نظام مديريت كيفيت عددبدين معني كه به همه سال(

كه متغير در صورتي. شودعنوان متغير مستقل استفاده ميبه )تخصيص يافت 1از استقرار آن عدد 
عنادار نباشد به منزله آن است كه تغييرات مشـاهده شـده در   زمان معنادار بوده و متغير انديكاتور م

متغيرهاي مالي نه بر اثر استقرار سيستم مديريت كيفيت بلكه بر اثر عوامل ديگري انجام شده؛ در 
كه معناداري انحصاري متغير انديكاتور سيستم مديريت كيفيت نشان دهنده تأثير صرف اين حالي

بديهي است معناداري هر دو متغير به معني آن است كه هم ايزو  .سيستم بر متغير مورد نظر است
  .ها توجه نماييدحال به آزمون فرضيه. و هم متغير زمان در تغييرات روند مؤثر بوده است

  آزمون فرضيه اول 
  .»استقرار نظام مديريت كيفيت برمبناي ايزو موجب افزايش در آمد فروش شده است« 

  .ل زير آورده شده استنتيجه آزمون فرضيه در جدو

 بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت بر درآمد فروش . 2جدول 

Model Df F نتيجه آزمون سطح معناداري 
آمد

در
 

وش
فر

 
Regression 2 14.137 .002a0 

ســطح  كــهيياآنجــ از
متغيـر ايـزو    اداريمعن

 است؛ 0.05از  تربزرگ
 پــــژوهش فرضــــيه

  .شودنمي رفتهيذپ

Residual 9   
Total  11    

ضرايب مدل
 اداريمعن سطح tداستاندار

 103.  1.816أاز مبد عرض
 3.520E-02-1.415E-01  .891-  ايزو
 3.606.006  897.زمان

  
شود مدل رگرسيوني معنادار است؛ بـدين معنـي كـه تغييـرات درآمـد      همچنانكه ملاحظه مي

فروش تحت تأثير دو عامل زمان و متغير انديكاتور ايزو قرار دارد اما مشاهده ضرايب رگرسيوني و 
سطح معناداري آنها بيانگر اين موضوع است كه اين تغييرات فقط تحت تأثير متغير زمان بـوده و  
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بنـابراين  . تم مديريت كيفيت بر افزايش در آمد فـروش داشـته اسـت   توان گفت استقرار سيسنمي
  .شودپذيرفته نمي 95/0فرضيه پژوهش در سطح اطمينان 

  آزمون فرضيه دوم 
استقرار نظام مديريت كيفيت بر مبناي ايزو موجب كاهش ضـايعات بـه در آمـد فـروش شـده      « 

  »است
رگرسـيوني انجـام شـده، در جـدول زيـر      نتايج آزمون اين فرضيه نيز كه با اسـتفاده از مـدل   

  .خلاصه شده است

  بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت بر نسبت ضايعات به درآمد فروش . 3جدول 

Model Df F نتيجه آزمون سطح معناداري 

وش
د فر

ر آم
ه د

ت ب
ايعا

ت ض
نسب

 

Regression 2 10.534 .004a0 

كــه ســطح  ييآنجــااز 
ــزو    ــر اي ــاداري متغي معن

اسـت   0.05تر از كوچك
 شودفرضيه تأييد مي

Residual 9  
Total 11    

 مدل
ضرايب
 اداريمعن سطح Tداستاندار

  0000. 6.824  عرض از مبدأ
 0450. 2.368- 0.581- ايزو
 296. 1.109- 0.307- زمان

  
تـوان  بنابراين مـي است؛  05/0تر از با توجه به اينكه سطح معناداري مدل رگرسيوني كوچك 

بدين معني كه تغييرات متغير ضايعات . معنادار است 95/0گفت مدل رگرسيون در سطح اطمينان 
 از نمـايش ترسـيمي رونـد تغييـرات    . تحت تأثير دو عامل زمان و متغير انديكاتور ايـزو قـرار دارد  

در اينجـا بـا   . ضايعات به ياد داريم كه اين متغير در طول دوره داراي رونـد كاهشـي بـوده اسـت    
شـود، ايـن تغييـرات فقـط     مشاهده مشاهد ضرايب رگرسيوني و سطح معناداري آنها مشخص مي

و سـطح معنـاداري    05/0تـر از  تحت تأثير متغير ايزو بوده؛زيرا سطح معناداري متغير ايزو كوچك
-مـي  پذيرفته 095/0بنابراين فرضيه پژوهش در سطح اطمينان . تر از آن استمتغير زمان بزرگ

شود بدين معني كه استقرار نظام مديريت كيفيت برمبناي ايزو موجب كاهش ضـايعات در طـول   
  .دوره شده است
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  آزمون فرضيه سوم

استقرار نظام مديريت كيفيت بر مبناي ايزو موجب كاهش نسبت قيمت تمـام شـده بـه درآمـد     « 
  »فروش شده است

رگرسيوني انجام شده در جدول زير خلاصه نتايج آزمون اين فرضيه نيز كه با استفاده از مدل 
  .شده است

  
  بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت بر نسبت قيمت تمام شده به درآمد فروش . 4جدول 

Model Df F نتيجه آزمون سطح معناداري 

وش
د فر

درآم
 به 

شده
مام 

ت ت
قيم

ت 
نسب

 

Regression 2 21.541 .000a0 

ــا ــه ســطح يياز آنج ك
متغيــر ايــزو معنــاداري 
ــك ــر از كوچـ  0.05تـ

ــد   ــيه تأيي ــت فرض اس
 شودمي

Residual 9   
Total 11   

 مدل
ضرايب
 اداريمعن سطح tداستاندار

  0000. 17.815  عرض از مبدأ
 0.014 3.058- 644.- ايزو
 162. 1.522- 320.- زمان

   
تـوان  ؛ بنابراين مـي 05/0تر از با توجه به اينكه سطح معناداري مدل رگرسيوني بسيار كوچك

قوياً معنادار است بدين معنـي كـه تغييـرات متغيـر      95/0گفت مدل رگرسيون در سطح اطمينان 
نسبت قيمت تمام شده بر در آمد فروش تحت تأثير دو عامل زمان و متغير انـديكاتور ايـزو قـرار    

ت آن در طـول دوره رونـد   همانگونه در نمايش ترسيمي روند تغييرات مشـاهده شـد تغييـرا   . دارد
-در اينجا با مشاهده ضرايب رگرسيوني و سطح معناداري آنها مشخص مـي . كاهشي داشته است

شود كه اين تغييرات كاهش تحت تأثير متغير ايزو بوده؛ زيرا سطح معنـاداري متغيـر ايـزو بسـيار     
طح معنـاداري  نزديكـي س ـ . تر از آن اسـت و سطح معناداري متغير زمان بزرگ 05/0تر از كوچك

در . توجهي بر اين متغير داشته استبه معني آن است كه زمان نيز تأثير قابل 05/0متغير زمان به 
شود بدين معني كه استقرار نظـام  پذيرفته مي 95/0هر صورت فرضيه پژوهش در سطح اطمينان 

طـول  مديريت كيفيت برمبناي ايزو موجب كاهش نسبت قيمت تمام شده بر در آمـد فـروش در   
  .دوره شده است
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  آزمون فرضيه چهارم
  »شده است) ROI(استقرار نظام مديريت كيفيت بر مبناي ايزو موجب افزايش نرخ بازگشت سرمايه « 

نتايج آزمون اين فرضيه نيز كه با استفاده از مدل رگرسيوني انجام شده، در جدول زير آورده شده 
  .است

  بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت نرخ بازگشت سرمايه . 5جدول 

Model Df F 
سطح 
 معناداري

 نتيجه آزمون

مايه
 سر

شت
بازگ

رخ 
ن

 

Regression 24.541.480  

ــيوني  مــــدل رگرســ
معنادار نيست؛ بنابراين 
فرضــيه پــژوهش نيــز 

 .شودپذيرفته نمي

Residual 9 
Total 11    
 مدل

ضرايب
 t استاندارد

سطح 
 معناداري

  06500. 8150. عرض از مبدأ
  4540. 0580. 0450. ايزو
  1.522.2620 3200.زمان

 
تـوان گفـت   است؛ بنابراين مي 05/0تر از با توجه به اينكه سطح معناداري مدل رگرسيوني بزرگ

بدين معني كه تغييرات متغير نرخ بازگشت . معنادار نيست 0/95مدل رگرسيون در سطح اطمينان 
همانگونـه كـه در نمـايش    . سرمايه تحت تأثير دو عامل زمان و متغير انديكاتور ايـزو قـرار نـدارد   

ترسيمي روند تغييرات مشاهده شد، تغييرات آن در طول دوره داراي روند افزايش و كاهشي بـوده  
بدين معني كـه اسـتقرار نظـام مـديريت     . گيردأييد قرار نميبنابراين فرضيه پژوهش مورد ت. است

  .كيفيت برمبناي ايزو در افزايش نرخ بازگشت سرمايه مؤثر نبوده است

 تأثير استقرارسيستم مديريت كيفيت بر مبناي ايزو بر عملگرهاي مالي  يمقايسه
ز ضـرايب اسـتاندارد   منظور مقايسه تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت بر عملگرهاي مـالي ا به

نتايج حاصـل از مقايسـه در نمـودار زيرخلاصـه شـده      . متغير ايزو در مدل رگرسيوني استفاده شد
  . است



  1390 تان

  
  الي

يفيـت بـر    
ـه درآمـد     
 مـديريت      

سـتقرار  ر ا      

رسيون بـا  
يفيـت بـر     
قرار نظـام     
 برخـوردار  
ن سيستم 
 را نشـان      

و زمست ، پاييز7 ه

و بر عملگرهاي ما

مـديريت كي تم 
ت تمـام شـده بـ
سـتقرار سيسـتم
ايـن شـركت در

  .ته است

وسيله مدل رگر
ـتم مـديريت كي
ورد تـأثير اسـتق

اي فوق العـاده 
ر سنجش اثر اين
 وقـايع موجـود

شماره ،3 دوره ،ی

يت بر مبناي ايزو

ر استقرار سيسـت
ه و نسبت قيمت
هـداف اوليـه اس
زلـه آن اسـت ا
 خود دست يافته

  ريك
ها بهون فرضيه

ر استقرار سيسـت
ن صنعت در مـو
 مالي از اهميت
ه فابل استناد در
گان صـنعت بـا

ॠدশୌࢌ ਠൌ࣡ીی   ــ

ستم مديريت كيفي

د، بيشترين تأثير
 قيمت تمام شد
وضات اوليه و اه
 اين امـر بـه منز
 به اهداف اوليه

آمار ناپارامتر
 و همچنين آزمو

ا از تأثيروجهي ر
ي ديدگاه خبرگان

بر متغيرهاي 2
ك شيوهن ارائه ي

باق ديدگاه خبرگ

ــــــــــــــ

ثير استقرار سيس

دهدلا نشان مي
سبت ضايعات به
ين قضيه با مفرو
ق كامل دارد و

توجهي حد قابل

با استفاده از آ
عملگرهاي مالي
تو اطلاعات قابل

اما ارزيابي. دهدي
000:9001يزو

ش تركيبي ضمن
 مناسبي بر انطب

ــــــــــــــ

مقايسه تأ) 5(ار 

ونه كه نمودار با
 در دو متغير نس

اين. شوداهده مي
مبناي ايزو انطباق
يريت كيفيت تا

ن فرضيه ها ب
يرات ميانگين ع
كاتور به تنهايي
 مالي نشان مي
يفيت بر ميناي ا

استفاده از روش 
اي مالي ملاك
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نمود

  
همانگو
مبناي ايزو
فروش مشا
كيفيت بر م
سيستم مدي

آزمون )ج
بررسي تغيي
متغير انديك
عملگرهاي
مديريت كي
.خواهد بود
بر عملگرها
.خواهد داد
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ها در كنار مدل رياضي از آزمون ناپارامتريك منظور آزمون فرضيهرو در اين پژوهش بهاز اين
هـا بـا اسـتفاده از ايـن روش در     ه و تحليل آزمون فرضيهتجزي. اي نيز استفاده شده استدوجمله

  .جدول زير آورده شده است

  ايهاي پژوهش با استفاده از آزمون دوجملهنتايج آزمون فرضيه. 6جدول
نسبت مشاهده  طبقه هاشرح فرضيه

  شده
نسبت
  آزمون

سطح 
  معناداري

مـديريت كيفيـت برمبنـاي ايزوموجـب      اسـتقرارنظام 
  .شودفروش ميافزايش درآمد 

  0.000 0.5 0.04  مخالف
  0.96 موافق

استقرار نظام مـديريت كيفيـت برمبنـاي ايزوموجـب     
كاهش نسبت هزينه ضـايعات بـه بهـاي تمـام شـده      

  .شود مي

  0.29  مخالف
  0.71  موافق  0.004  0.5

ايزوموجـب   اسـتقرارنظام مـديريت كيفيـت برمبنـاي    
فـروش  نسبت تمـام شـده بـه در آمـد     كاهش بهاي 

  . شود مي

  0.27  مخالف
  0.73  موافق  0.001  0.5

ايـزو موجـب    كيفيت برمبنـاي  استقرار نظام مديريت
  .شودمي ROI افزايش

  0.004  0.5  0.71  مخالف
  0.29  موافق

  
 0.5هـا در سـه فرضـيه اول بـيش از     شود نسبت موافقان با فرضيههمانگونه كه ملاحظه مي

است؛ اين امر بدان معني اسـت كـه هـر سـه      0.05تر از كوچك و سطح معناداري)نسبت آزمون(
بدين معني كـه اسـتقرار نظـام    . درصد تأييد شده است 95فرضيه اول پژوهش در سطح اطمينان 

در شركت سيمان هگمتانه موجـب افـزايش    9001:2000مديريت كيفيت بر اساس استاندارد ايزو 
تمام شده و كاهش نسبت قيمت تمام شـده  درآمد فروش، كاهش نسبت هزينه ضايعات به قيمت 

بدين معني . به درآمد فروش شده و در مورد فرضيه چهارم نسبت مخالفان بيشتر از موافقان است
تر كه سطح معناداري كوچكيياز آنجا. انددرصد پاسخ دهندگان با اين ادعا مخالفت نموده 71كه 
استقرار نظام مـديريت كيفيـت موجـب    توان گفت درصد نمي 95 است در سطح اطمينان 0.05از 

تـوان دريافـت، نتـايج    سـهولت مـي  با اندكي تأمل به. گذاري شده استافزايش نرخ بازده سرمايه
ها كاملاً با اطلاعات توصيفي مربوط به تغييرات عملگرهاي مالي شركت همخواني آزمون فرضيه

تـوان بـه آن   طور مسلم ميچه بهآن. دارداما نتيجه آزمون فرضيه اول با مدل رياضي متفاوت است
تأكيد كرد آن است كه مدل رياضي از اعتبار بيشتري نسبت به شيوه نظرسنجي برخـوردار اسـت؛   
همانگونه كه در مدل رياضي مشاهده شد رابطه بين متغير درآمد فروش و زمان مستقيم و معنادار 
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وش در حال افـزايش بـوده   گزارش شد؛ اين امر نشان دهنده آن است كه در طول دوره درآمد فر
يافت، درآمد فروش با توجه به است بدين معني كه حتي اگر سيستم مديريت كيفيت استقرار نمي

نمود و معنادار نبودن متغيـر ايـزو بـه    افزايش مشتريان و شهرت شركت روند افزايش را دنبال مي
از نظر خبرگان به معني آن  اما تأييد آن. تأثير ايزو نبوده استمعني آن است كه اين افزايش تحت

اند است كه روند افزايشي درآمد فروش را اين دسته به استقرار سيستم مديريت كيفيت نسبت داده
  . عنوان خطاي ارزيابي ياد كردتوان از آن بهكه مي

  بندي تأثير استقرار سيستم بر متغيرهاي اصلي پژوهش اولويت
اي نشـان داد، اسـتقرار سيسـتم    و آزمـون دوجملـه   هاي توصيفيهمانگونه كه ملاحظه شد، داده
در شركت سيمان هگمتانه، برخي از عملگرهاي مالي  9001:2000مديريت كيفيت بر مبناي ايزو 

را تحت تأثير قرار داده است؛ اما موضوعي كه بيشترين اهميت را دارد، آن است كه مشخص شود 
يـك از متغيرهـاي اصـلي پـژوهش     ي كداماز ديدگاه خبرگان اين شركت؛ استقرار اين سيستم رو

بدين منظور در اين پژوهش ابتدا نرمال بودن متغيرهاي پژوهش . بيشترين و كمترين تأثير را دارد
اسميرنوف بررسي شده است؛ با توجه به اينكه توزيع برخـي از   -با استفاده از آزمون كولموگروف 

منظور مقايسه تأثير از آزمون دوطرفه فرديدمن بهمتغيرها از توزيع نرمال برخوردار نبودند بنابراين 
نتـايج مقايسـه   . استقرار ايزو بر هريك از متغيرهاي پژوهش از ديدگاه خبرگان استفاده شده است

  . در جدول زير آورده شده است

  بر عملگرهاي مالي 9001:2000نتايج مقايسه تأثير سيستم مديريت كيفيت بر مبناي ايزو . 7جدول

  سطح معناداري  ميانگين رتبه ماليعملگرهاي
  3.11 درآمد فروش 

0.0021 
  2.25 نسبت هزينه ضايعات به بهاي تمام شده 

  2.16 بهاي نسبت تمام شده به درآمد 
  ROI( 1.25(بازگشت سرمايه نرخ 
  

توان گفت تأثير سيستم است؛ بنابراين مي 05/0تر از با توجه به اينكه سطح معناداري كوچك
متغيرهاي مختلف پژوهش اختلاف معناداري با همديگر داشته؛ بدين معني كه بيشترين تـأثير  بر 

و كمترين تأثير آن بر افـزايش نـرخ بازگشـت    ) 11/3با ميانگين رتبه ( را بر افزايش درآمد فروش
منظـور مقايسـات   همچنين از آزمون ويلكاكسـون بـه  . داشته است )25/1با ميانگين رتبه (سرمايه
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نتايج اين آزمون نيز فقط اختلاف معنادار بين دو متغيـر افـزايش درآمـد    . استفاده شده ستزوجي 
فروش و افزايش نرخ بازگشت سرمايه معنادار منعكس نمود؛ بدين معني كـه در سـاير مقايسـات    

گيـري  در اينجا نيز بحث مربوط بـه خطـاي انـدازه   . زوجي اختلاف معناداري مشاهده نشده است
  .استخبرگان مشهود 

  گيري نتيجه
ها بر تأثير مطلوب سيستم مديريت كيفيت برمبناي بررسي نتايج تحليل توصيفي و آزمون فرضيه 

همانگونه كه مشاهده شد، فرضـيه  . بر عملگرهاي مالي اين شركت دلالت دارد 9000:2000ايزو 
ن امر بـدان معنـي   اول از طريق مدل رياضي تأييد نشده است اما از ديدگاه كاركنان تأييد شده؛ اي

است كه از ديدگاه كاركنان استقرار نظام مديريت كيفيت از طريق تقويت اعتماد مشتريان نسـبت  
توجهي در افزايش فروش شركت و بـه  به كيفيت محصول و فرآيندهاي داخلي شركت، تأثير قابل

ت كيفيت بر فرضيه دوم در مورد تأثير سيستم مديري. تبع آن در افزايش درآمد فروش داشته است
طور مشـابه هـم از طريـق    كاهش نسبت هزينه ضايعات بر قيمت تمام شده طراحي شده بود و به

اي و هم از طريق مدل رياضي تأييد شده است؛ همانگونه كـه در اهـداف اسـتقرار    آزمون دوجمله
 تـرين سيستم مديريت كيفيت بيان شد، كاهش هزينه ضايعات و استفاده مطلوب از منابع از مهـم 

رود؛ بنابراين تأييد ايـن فرضـيه بـه معنـاي آن اسـت كـه       شمار مياهداف استقرار اين سيستم به
بـديهي  . استقرار سيستم مديريت كيفيت در شركت سيمان هگمتانه به اين مهم نايل آمده اسـت 

است كاهش نسبت هزينه ضايعات به قيمت تمام شده در كاهش نسـبت قيمـت تمـام شـده بـه      
همانگونه كه در تحليل توصيفي و آزمون فرضيه مشاهده شد ايـن  . خواهد بوددرآمد فروش مؤثر 

  .موضوع نيز در عمل تأييد شده است
خاطر داشت كه سيستم مـديريت كيفيـت نـه تنهـا از طريـق كنتـرل و       در هر صورت بايد به

... هـاي سـربار و  واسطه مديريت تأمين كنندگان مواد اوليه، هزينـه كاهش هزينه ضايعات بلكه به
جـاي  توجهي را در كاهش نسبت قيمت تمام شده به درآمد فروش از خـود بـه  تواند تأثير قابلمي

-اما در مورد فرضيه چهـارم نتيجـه غيرقابـل   . بگذارد؛ بنابراين كنترل مستقل آن مهم خواهد بود
 انتظاري مشاهده شد؛ بدين معني كه فرضيه چهارم مبني بر تأثير استقرار نظام مـديريت كيفيـت  

ها تأييد نشـده  كدام از روشگذاري توسط هيچش بازده سرمايهيدر افزا 9000:2000برمبناي ايزو 
همانگونه كه مشاهده شد، استقرار نظام مديريت كيفيت اثر مطلوبي رو سـه عملگـر مـالي    . است

ل دلي ـ. گذاري تأييد نشده استمهم نشان داد ولي در عمل، تأثير آن بر افزايش نرخ بازده سرمايه
از . سو در ركود بازار بورس در طـول دوره پـژوهش جسـتجو نمـود    توان از يكاين موضوع را مي
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دار شركت نيز ايفاي نقـش  عنوان سهامبه) پاسخ دهندگان(با توجه به اينكه غالب كاركنان  يطرف
ضـايت چنـداني از نـرخ بـازده     كنند، در عمل با توجه به ركـود بـازار بـورس در طـول دوره ر    مي

در هر صورت در دو دوره اسـتقرار سيسـتم و همچنـين    . گذاري خود در اين شركت ندارند يهسرما
تـوجهي را نشـان   گذاري بهبود قابـل اولين دوره پس از استقرار سيستم افزايش نرخ بازده سرمايه

در مورد مقايسه تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت بر هريك از عملگرهـاي مـالي نيـز    . دادمي
تأثير استقرار اين سيستم در مدل رياضي در كاهش هزينه ضايعات و نسبت قيمت تمـام   بيشترين

اين امر به معني آن است كه استقرار سيسـتم مـديريت   . شده بر درآمد فروش مشاهده شده است
بنـابراين شـركت سـيمان هگمتانـه      .كيفيت با اهداف اوليه آن در اين شركت انطباق كامـل دارد 

  .هاي ديگر معرفي شودها يا سازمانالگويي براي استقرار سيستم براي شركت عنوانتواند به مي
رو با توجه به نتايج پژوهش، استقرار سيستم مـديريت كيفيـت در سـيمان هگمتانـه را     از اين 
برخي از دلايـل موفقيـت   . شمار آوردهاي موفق در استقرار اين سيستم بهتوان در رده شركتمي

طريق مصاحبه و بيان كلامي مديران و كارشناسان اين شركت ارائه شد به  استقرار سيستم كه از
  .شرح زير است

  تمركز بر مشتري در كليه مراحل استقرار سيستم )1
  قيد و شرط رهبري و مديريت ارشد سازمانحمايت بي )2
  تقويت مشاركت كاركنان در فرآيند استقرار )3
  داشتن رويكرد سيستمي به مديريت كيفيت )4
  مند بهبود مستمرپيگيري نظام )5
  ها در موارد بحرانيگيري بر مبناي واقعيتتصميم )6
المللـي اصـول   منطبق براستانداردهاي بين( كنندگانارتباط سودمند و دو طرفه با تأمين )7

  )و كسب وفاداري ايشان مديريت كيفيت

  كاربردي پيشنهادهاي
يك فرآيند جامع مديريتي همانگونه كه در مباحث پيشين بيان شد، استقرار نظام مديريت كيفيت 

هاي مختلف با توجه به نحوه اسـتقرار آن  رو استقرار اين سيستم در سازمانفلسفي است، از اين ـ
از ايـن رو پيشـنهادهاي كـاربردي زيـر بـراي مجريـان       . دنبال خواهد داشـت نتايج متفاوتي را به

يريت كيفيت هستند، با الهـام  آميز نظام مدهايي كه علاقمند به استقرار موفقيتها و سازماشركت
  .شوداز شركت سيمان هگمتانه به شرح زير بيان مي
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  تمركز بر مشتري در كليه مراحل استقرار سيستم) الف
  قيد و شرط رهبري و مديريت ارشد سازمانحمايت بي) ب
  تقويت مشاركت كاركنان در فرآيند استقرار سيستم مديريت كيفيت)ج 
 9000:2000مديريت كيفيت و استقرار ايزو  داشتن رويكرد سيستمي به) د
  مند بهبود مستمر و تأكيد بر اقدامات اصلاحي و پيشگيرانهپيگيري نظام )ه
  ها در موارد بحرانيگيري بر مبناي واقعيتتصميم )و
منطبق براسـتانداردهاي بـين المللـي اصـول     (ارتباط سودمند و دو طرفه با تأمين كنندگان )ز

  )وفاداري ايشان مديريت كيفيت و كسب
  كنترل فرآيند توليد با تكيه بر كاهش هزينه ضايعات و ارتقاء كيفيت) ح
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