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 حسابداري مديريتفصلنامه علمي پژوهشي 

 2394پائيز / بيست و ششمشماره /  هشتمسال 

 
 

 

 

  ها بانکرویکرد مدیریت کیفیت جامع و بهبود عملکرد مالی در

 گذاری سرمایهی بیمه و ها شرکتو 

 
 

 1احمد احمدپور کاسگری 

 2امیرسودبخش 

 

 

  چكیده

های بیمه و  ها و شرکت هدف از این تحقیق، بررسی رابطه میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک

گذاری می باشند؛ که با  های سرمایه و شرکت ها بیمه، ها بانکجامعه مورد مطالعه،  ایران است. گذاری فعال در سرمایه

 شرکت 5 بانک، ۰۱ دستیابی به اطلاعات متقن؛ضرورت  تمامی آنها و توجه به محدودیت دسترسی به اطلاعات

برای بررسی نمونه انتخاب شدند. عنوان بهتهران، پذیرفته شده دربورس اوراق بهادار گذاری سرمایهشرکت  ۰1 بیمه و

کولموگروف اسمیرنوف، مدل یابی معادلات  آزمون ،Amos و SPSS هایاز نرم افزار های تحقیق،و آزمون فرضیه

ل همبستگی پیرسون و رگرسیون چند متغیره استفاده شده است. نتایج حاصل از انجام این تحقیق تحلی ساختاری و

 )شامل: رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و هریک از ابعاد هفت گانه مدیریت کیفیت جامع میاننشان داد که، 

لکرد مالی؛ و در نتیجه، میان یادگیری( و عم مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و خارجی، تمرکز بر

 .، رابطه معنادار و مثبتی وجود داردگذاری سرمایهی بیمه و ها شرکتو  ها بانکمدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی 

 

 .گذاری سرمایهی ها شرکتو ها بیمه، ها بانکمدیریت کیفیت جامع، عملکرد مالی،  کلیدی: های هواژ

 

 

                                           
 دانشگاه مازندران گروه حسابداری استاد  -۰

 amirsoodbakhsh@yahoo.com)نویسنده مسئول(  رشته حسابداری در مقطع کارشناسی ارشد، دانشگاه مازندران آموخته دانش  -2

 15/5/94تاريخ پذيرش:   20/2/94تاريخ دريافت: 
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 مقدمه -1

 اقتصاد مقاومتی در با توجه به اهمیت رویکرد

تمرکز دولت براجرایی نمودن  اقتصاد کلان کشور و

سیاست های کلی اقتصاد مقاومتی در بازارهای پول 

وری و بهبود عملکرد مالی  وسرمایه، امروزه بهره

ها، بیش ازپیش مورد توجه قرارگرفته است.  سازمان

ها، باید به چرخشی استراتژیک روی آورده  لذا سازمان

کار و  های نوین کسب و ف جدیدی از حوزهتعاری و

رویکردهای جدید متناسب با فضای جدید اقتصادی 

 .(۰131را عرضه نمایند )رسول اف،

کار، سازمان موفق،  فضای جدید کسب و در

سازمانی است؛ که در دوران گذار اقتصادی، طرح 

موثر، والبته  ای گونه بهتمام عیاری را  تحول جامع و

اینکه، آن را با  تر و مهم ؛برنامه ریزیتمام،  با فوریت

آن گاه که ابعاد تحول،  نماید. موفقیت، عملیاتی

و مفاهیمی چون: کارایی، کیفیت، گسترده شده 

و پاسخگویی به مشتریان را در برگیرد؛ ازآن،  پایداری

 (.۰131)رسول اف، شود بعنوان تحول بنیادین یاد می

یکی  انعنو بهاین عرصه؛ حسابداری مدیریت  در

پیش مورد  از شاخه های علم حسابداری بیش از

گرفته است؛ وسازمان ها سعی برآن دارند؛  توجه قرار

های مختلف آن، ضمن ارتقای  تکنیک کارگیری بهتا با 

 کیفیت مدیریت به یک تحول بنیا دین دست یابند. 

همچنین، فشار رقابتی محیط تجاری باعث شده، 

عملیاتی خود را از یک  تأکیدبسیاری  های سازمانتا 

رویکرد تولید محور به یک رویکرد بازار محور تغییر 

 یت تطبیقولودهند؛ که رضایت مشتری را با بالاترین ا

های بسیاری با پذیرفتن  ، تجارتحال درعیندهد.  می

، به بهبود کیفیت و مدیریت کیفیت جامعمفاهیم 

؛ که از این امر حمایت دهند میرقابت واکنش نشان 

و اصول  عملیات، ها نگرش ها شرکتکه:  کند می

 های خواسته برآورده نمودنعملیاتی سازمانی را به 

از کیفیت  ها شرکتدهند؛ و این که:  مشتری ربط می

برداری  ابزاری برای رسیدن به این هدف بهره عنوان به

 .۰(2۱۰1 همکاران، )قدیری و کنند می

را  ها بنگاهمدت زمانی است که مدیران متخصص، 

خدمات را  ارائه تولید و نمایند که فرآیند ترغیب می

اینکه بازرسی  جای بهطراحی نمایند که  ای گونه به

انتهای کار صورت پذیرد؛ ازهمان ابتدا،  کیفیت در

سال پیش،  1۱گرفته شود.  این فرآیند بکار کیفیت در

 باعثکرد که توجه به کیفیت  گویی پیشجوران 

شد.  بازگشت ژاپن به قدرت اقتصادی خواهد

کیفیت، ضمن  های هزینههای ژاپنی با کاهش  شرکت

اینکه به عملکرد مالی بهتری دست پیدا کردند؛ 

نی نام ژاپن به مع ی رسیدند که اجناس ژاپنی وجای به

 همکاران، )نیکبخت و شد داشتن کیفیت برتر تلقی می

۰132.) 

 

TQM)جامع ت در همین راستا، مدیریت کیفی
2
) 

 حسابداری مدیریت؛ های تکنیک یکی از عنوان به

ها برای  که سازمان ،های پرطرفداری است نظام ازجمله

 های هزینهکاهش  و رسیدن به سطح بالایی از کیفیت

شواهدی وجود دارد  چراکه. برند از آن بهره می مربوط

کیفیت یک سازمان  های هزینه، دهد میکه نشان 

 رقم بسیار بالایی را به خود اختصاص دهد تواند می

 (.۰132همکاران، )نیکبخت و

TQM  راهی برای اداره یک سازمان است؛ که بر

کیفیت و مشارکت تمامی اعضای سازمان استوار بوده؛ 

باشد.  می مدت طولانیو هدف آن، دستیابی به موفقیت 

 های لازمههمچنین، وجود شرط کیفیت، یکی از 

 منظور بهتقویت منابع سازمان،  حیاتی در راستای

 باشد میدستیابی به سطوح بالاتر بازدهی و کارآمدی 

 (.2۱۰1)قدیری وهمکاران،

 TQM چند تاکنون مزایای بسیاری را برای هر

استقرار آن در سازمان تنها زمانی  ،اما ؛اند برشمرده

و معناداری بر روی  توجه قابلکه اثر  ؛پذیر است توجیه

Arc
hive

 of
 S

ID

www.SID.ir

www.SID.ir


 و سرمايه گذاریرويکرد مديريت کیفیت جامع و بهبود عملکرد مالی دربانک ها و شرکت های بیمه  

 بيست و ششمشماره مجله حسابداري مديريت /   13

این در غیر  چراکه .زمان بگذاردعملکرد مالی سا

 ؛سودی به سازمان نرساند تنها نه ؛ممکن است صورت

 )طالقانی و بلکه باعث متضرر شدن آن نیز گردد

 (.۰132همکاران،

امروزه کسب اطمینان از کیفیت محصول و 

پیدا  المللی بیناهمیتی حیاتی در اقتصاد  ،خدمات

در  ها نموده است. به عبارتی؛ ثبات و رشد شرکت

بازارهای ملی و جهانی، به میزان درجه برآورده سازی 

های محصول )کیفیت( از دیدگاه مشتری  نیازمندی

های مدیریت  بستگی دارد. در این راستا، سیستم

کیفیت، یکی از ابزارهای مناسبی است که برای فراهم 

آوردن مداوم و تکرارپذیر سطح کیفیت مورد انتظار 

 (. ۰13۰نی وهمکاران، )تهرا وارد عرصه شده است

در این تحقیق، مدیریت کیفیت جامع شامل 

ابعادی هم چون: رهبری، بهبود مستمر، مشارکت 

خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند،  داخلی و

 1(2۱۰1همکاران، )قدیری و دستاورد کارمندان است.

هر چند مزایای بسیاری برای مدیریت کیفیت 

ار آن در سازمان تنها زمانی جامع وجود دارد؛ اما استقر

و معناداری بر روی  توجه قابلپذیر است که اثر  توجیه

عملکرد مالی سازمان بگذارد. زیرا در غیر این صورت 

تنها سازمان را متحمل هزینه نموده و موجب زیان آن 

 (. ۰131)جعفری وهمکاران،  گردد می

این تحقیق، به رابطه میان مدیریت کیفیت  در

ی            ها شرکتو  ها بیمه، ها بانکلکرد مالی جامع و عم

. امری که اگر صورت شود میپرداخته  گذاری سرمایه

گردد؛ تا وجود یا عدم رابطه،  پذیرد موجب می

مشخص شده و در صورت تایید رابطه مثبت، اولاً 

گردد؛ تا آن بخش از مدیریت کیفیت جامع  موجب می

مشخص شده؛ و ثانیاً، که با عملکرد مالی ارتباط دارد، 

های  و شرکت ها بیمهها،   آن دسته از بانک

که مدیریت کیفیت جامع را اجرایی  گذاری سرمایه

، بتوانند آن را در سازمان خود اجرایی نمایند. اند نکرده

بنابراین، این تحقیق قصد دارد؛ تا به این سوال اساسی 

 میان مدیریت کیفیت جامع وکه: آیا  پاسخ دهد

های  شرکت ها و ها، بیمه بانکد مالی عملکر

 گذاری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد؟ سرمایه

 

 پیشینه پژوهش مروری بر مبانی نظری و -2

 مبانی نظری -2-1

یک  عنوان بهامروزه، مدیریت استراتژیک سازمان، 

ها  ایجاد مزیت رقابتی برای سازمان منظور بهضرورت، 

باشد. حسابداری مدیریت با  بازار، مطرح می در

، مدیریت ازجملههای مختلف،  تکنیک کارگیری به

با تشخیص و ارزیابی وضعیت  کیفیت جامع، و

 نماید. موجود، مدیریت استراتژیک را تسهیل می

یک رویکرد بهبود  عنوان به،مدیریت کیفیت جامع

بهبود  باهدف هایی شرکتبرای  فراگیر، کیفیت

دو دهه گذشته در  عملکرد از لحاظ کیفیت و نوآوری

استفاده  TQMی که از های سازمانمطرح شده است. 

تولید محصولات  ازجملهمنافع بسیاری  ،کنند می

بالاتر، رضایت بیشتر مشتریان، کاهش  باکیفیت

و  ،، بهبود مالی، کیفیت و نوآوری در عملکردها هزینه

ایت کارکنان نصیب آنان بهبود رض ها،علاوه بر این

 (.2۱۰1 همکاران، )قدیری و شود می

 سازی پیادهبا موفقیت  TQMعلاوه بر این، اگر 

. امروزه شود مییک مزیت رقابتی محسوب  ؛شود

کیفیت بالای محصولات تبدیل به یکی از بزرگترین 

ابزارهای سازمانی برای جلب رضایت مشتریان و به 

 همکاران، یری و)قد دنبال آن کسب سود شده است

2۱۰1.) 

TQM)جامع در همین راستا، مدیریت کیفیت 
4
) 

 های حسابداری مدیریت؛ تکنیک یکی از عنوان به

ها برای  که سازمان ،های پرطرفداری است نظام ازجمله

 های هزینهکاهش  و رسیدن به سطح بالایی از کیفیت

شواهدی وجود دارد  چراکه. برند از آن بهره می مربوط
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کیفیت یک سازمان  های هزینه، دهد میکه نشان 

 رقم بسیار بالایی را به خود اختصاص دهد تواند می

 (.۰132 همکاران، )نیکبخت و

 

 حسابداری مدیریت

CIMAبه گفته انجمن حسابداران خبره مدیریت )
5 ،)

گیری،  فرآیند تعریف، اندازه ؛حسابداری مدیریت

تفسیر و تبادل ، مهیاسازی، وتحلیل تجزیهتجمیع، 

ریزی،  برنامه برای ،اطلاعات مورد استفاده مدیریت

اطمینان از  برایو  ؛ارزیابی و کنترل یک واحد تجاری

 باشد.  می منابعشاناستفاده مناسب و پاسخگویی به 

های مالی  تهیه گزارش ،همچنین ،حسابداری مدیریت

مانند ذینفعان،  غیر مدیریتیهای  را نیز برای گروه

و مراجع مالیاتی را  گذار قانونهای  بستانکاران، سازمان

 شود. شامل می

AICPAمؤسسه حسابداران رسمی امریکا )
( بیان 1

حسابداری مدیریت در عمل به  :داشته است که

 انجامد: گسترش در سه حوزه زیر می

ارتقای نقش حسابدار  ؛مدیریت راهبردی (۰

اهبردی در یک شریک ر عنوان بهمدیریت 

 .سازمان

توسعه عملکرد  ؛مدیریت عملکرد (2

گیری کسب و کار و مدیریت عملکرد  تصمیم

 .سازمان

ها و  مشارکت در چارچوب ؛مدیریت ریسک (1

گیری، مدیریت  ها برای شناسایی، اندازه شیوه

ها و دستیابی به اهداف  و گزارشگری ریسک

 .سازمان

 

 ( TQMمدیریت کیفیت جامع  )

مدیریت کیفیت جامع، تلاشی است پیگیر، برای 

بهبود مستمر فرآیندها، تولیدات، خدمات و همه 

نیازهای مشتری،  تأمینسازمانی در جهت  های فعالیت

انجام تقویت اهرم رقابتی و دستیابی به سطح بهینه 

کار در رابطه با شرایط متغیر محیطی )بامنی مقدم  دادن

فیت جامع یا فراگیر، (. مدیریت کی۰133و همکاران، 

عبارت است از: تعهد،  تغییر مداوم، فراگیری مداوم، 

بهبود  های گروهی، ریزی راهبردی، فعالیت برنامه

گرایی داخلی و خارجی )زارعی و  مداوم و مشتری

 (.۰132همکاران، 

به طور کلی، مدیریت کیفیت جامع را می توان  

ستمر، چنین تعریف کرد: اقدام هوشمندانه ،آرام و م

اهداف سازمان  تأمینجهت  که تاثیری هم افزا در

در نهایت به رضایت مشتری، افزایش کارآیی  دارد؛ و

 شود و ارتقای وضعیت رقابت در بازار ختم می

 مدیریت کیفت جامع،در واقع  (.۰134 ،7)سینگهال

ای از اصول عملیاتی  یک سیستم مدیریتی با مجموعه

پیوسته  تدریجی واساس بهبود  که پایه و ،است

تمام اعضای  ،راستای اجرای آن در سازمان بوده و

اجرای  هدف از تلاش می کنند. سیستم درگیر شده و

چه در حال  جلب رضایت مشتری، این سیستم،

زاده و همکاران،  حمیدی) استچه در آینده  حاضر و

۰133). 

 

 مروری برپیشینه پژوهش -2-2

بررسی رابطه (، به 2۱۰1) قدیری و همکاران  

بورس  عملکرد مالی میان مدیریت کیفیت جامع و

 41۱اوراق بهادار تهران پرداخته اند. آنها به بررسی 

شرکت موجود در بورس اوراق بهادار تهران 

پرداختند. آنها به بررسی رابطه عملکرد مالی و هفت 

بعد مدیریت کیفیت جامع شامل رهبری، بهبود 

ی، تمرکز بر مشتری، خارج مستمر، مشارکت داخلی و

فرآیند مدیریت، دستاورد کارمندان و یادگیری 

 اند. پرداخته

رابطه ای  ، به بررسی 3(2۱۰2همکاران ) احمد و

و عملکردهای کسب و کار با  TQMبین شیوه های
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SPC) دینآهای کنترل آماری فر واسطه
3
 تولید ناب ،(

(LP
۰۱

 ور فراگیر و نگهداری و تعمیرات بهره (

(TPM
۰۰

نتایج تحقیق نشان داده است  .پرداخته اند (

های مدیریت کیفیت جامع و  که، میان شیوه

کار رابطه مثبت و معناداری  عملکردهای کسب و

 وجود دارد.

 TQM کارگیری به، به تاثیر ۰2(2۱۰۰وال محمدی )

ی کوچک و متوسط ها شرکتبرعملکرد سازمانی 

حقیق آماری این ت وتحلیل تجزیهایران پرداخته است. 

و عملکرد  TQMنشان داد، ارتباط معناداری بین 

ی کوچک و متوسط وجود دارد. ها شرکتسازمانی 

هم چنین، نتایج تحقیق مشخص نمود، که رهبری 

ی ها شرکتنقش مهمی در بهبود عملکرد سازمانی 

 کوچک و متوسط ایران دارد.

بر  TQM، اثر ۰1(2۱۱3کومار و همکاران )

عملکرد شرکت را در کشور کانادا مورد بررسی قرار 

بر تمام  TQMاند. نتایج تحقیق مشخص نمود که،  داده

روابط  ازجملهابعاد مورد مطالعه عملکرد سازمانی 

کارکنان، رضایت شغلی و نتایج مالی )افزایش 

 سودآوری( اثرمثبت دارد.

، به تجزیه وتحلیل ۰4(2۱۱5همکاران ) دمیربگ و

و عملکرد سازمانی TQM کارگیری بهمیان رابطه 

ترکیه  کشور متوسط در های کوچک و شرکت

پرداختند. نتیجه این تحقیق مشخص نمود که، رابطه 

و عملکرد  TQM کارگیری بهمثبت وقوی میان 

 ضعیفی بر غیرمالی وجود داشته؛ درحالی که تنها اثر

ی کوچک ومتوسط وجود ها شرکتعملکرد مالی 

 دارد.

، به بررسی تجربی ۰5(2۱۱4همکاران )کنیس و 

ارتباط میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی 

ای مثبت میان  ها نشان داد که، رابطه اند. بررسی پرداخته

 مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی وجود دارد؛ و

که مدیریت کیفیت جامع  هایی شرکتآن دسته از 

برخوردار را اجرا نموده اند از عملکرد مالی بهتری 

 بوده اند.

را  3۱۱۱، تاثیر ایزو ۰1(2۱۱2وایهان و همکاران )

مورد آزمون  ها شرکتروی رشد مالی و سودآوری 

 -شرکت کوچک 43قرار دادند. مطالعه آنها محدود به 

( گواهینامه ایزو ۰331-۰334) های متوسط که در سال

شرکت مشابه فاقد  43را اخذ کرده بودند و  3۱۱۱

ایج بررسی نشان داد، هنگامی که سود ایزو بود. نت

شاخص عملکرد مالی در نظر گرفته  عنوان بهناخالص 

باعث بهبود این شاخص  3۱۱۱، ایزو شود می

تاثیر مثبتی در افزایش  3۱۱۱. اما ایزو شود مین

ROA
 دارد.  ۰7

ارتباط بین ایزو  ،۰3(۰333سیمون و همکاران)

 11آن ها و عملکرد مالی را مد نظر قرار دادند.  3۱۱۱

شرکت فاقد ایزو  11و  3۱۱۱شرکت دارای ایزو 

را در صنعت الکترونیک آمریکا انتخاب نموده  3۱۱۱

 1و در واقع به بررسی این موضوع پرداختند که: آیا 

شاخص عملکرد مالی، یعنی، شاخص بازگشت 

(، برای بررسی سودآوری شرکت، ROAسرمایه )

شاخص نسبت فروش به بازدهی سهم، برای بررسی 

عملکرد عملیاتی شرکت و شاخص فروش خارجی، 

و  3۱۱۱شرکت دارای ایزو  11به طور معنادارای بین 

متفاوت هستند یا خیر؟  3۱۱۱شرکت فاقد ایزو  11

ی دارای ایزو ها شرکتآن ها به این نتیجه رسیدند که، 

ی فاقد آن سودآورتر هستند؛ ها شرکتبت به نس 3۱۱۱

ولی لزوماً عملکرد عملیاتی و فروش خارجی بهتری 

 ندارند.

به تاثیر روش های  ،۰3(۰335) همکاران فلاین و

 سازمانی و مدیریت کیفیت فراگیر برروی عملکرد

مزیت رقابتی پرداختند. نتایج این تحقیق مشخص 

وش اجرای معناداری بین ر نمود که، رابطه مثبت و
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عملکرد سازمانی وجود  مدیریت کیفیت فراگیر و

 دارد.

به بررسی تاثیر اجرای (، ۰131همکاران ) دیانتی و

با استفاده از  (TQM) مدل مدیریت کیفیت جامع

EFQM) مبانی مدل تعالی سازمانی
بر روند  (2۱

. این تحقیق یک اند عملکرد مالی شرکت پرداخته

ی ها شرکتاز  ،یشمطالعه موردی در شرکت سازه پو

که  ،بورس اوراق بهادار تهران است پذیرفته شده در

های مالی این شرکت طی دوره زمانی  با بررسی نسبت

)سال اجرای  ۰137نسبت به سال  ۰13۰ تا ۰134

های پژوهش نشان  صورت گرفته است. یافته مدل(

اجرای مدل مدیریت کیفیت جامع، باعث  ،که دهد می

تغییر در روند و بهبود عملکرد مالی شرکت شده 

است. حتی در برهه های زمانی که اجرای مدل، بهبود 

در عملکرد شرکت نداشته است، توانسته  چشمگیر

 حداقل باعث ثبات در عملکرد مالی آن گردد.

 تعیین رابطه (، به بررسی۰132طالقانی وهمکاران)

ن اصول مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بی ی

. جامعه مورد بررسی در این پرداخته اندها شرکت

های تولیدی متوسط و بزرگ استان تحقیق، شرکت

نتایج این تحقیق مشخص نمودکه، گیلان میباشد. 

TQM  تاثیر مثبتی برعملکرد مالی جامعه مورد بررسی

 داشته است.

رزیابی تاثیر (، به ا۰13۰همکاران ) تهرانی و

های مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی   سیستم

های بورسی پرداخته اند. بدین منظور  شرکت

را  3۱۱۱ی دارنده گواهینامه استاندارد ها شرکت

مشخص نمودند؛ و برای هر یک، شرکتی همخوان 

برای مقایسه انتخاب کرده و تاثیر استقرار این سیستم 

حاشیه سود  مدیریتی را در سه شاخص رشد فروش،

و سود هر سهم بررسی نمودند. اطلاعات به دست 

آمده از مقایسه های زوجی نشان داد که اخذ 

فقط توانسته است، بر مقدار  3۱۱۱گواهینامه ایزو 

رشد فروش تاثیر داشته باشد و برشاخص های حاشیه 

 سود و سود هر سهم تاثیر معناداری نداشته است.

 بین رابطه رسی(، به بر۰133همکاران ) رجبی و

شرکت ها پرداخته اند.  مالی عملکرد و راهبری نظام

 در شده پذیرفته شرکت 3۱ پژوهش، تعداد این در

 انتخاب نمونه عنوان به تهران بهادار بورس اوراق

 شده شناخته مکانیزم ۰3هم چنین، تعداد  اند. شده

 همراه به شده بندی طبقه درهفت گروه، که راهبری،

 گروه، شش در که مالی، عملکرد ارزیابی شاخص ۰4

  اند. قرار گرفته مورد آزمون اند؛ شده بندی طبقه

 کلی گروه هفت از که، میدهد نشان پژوهش نتایج

 متعلق های ها، مکانیزم راهبری شرکت بر مؤثر مکانیزم

 مالی عملکرد های شاخص از برخی با گروه پنج به

 که سیستم میدهد نشان نتایج به علاوه، دارند. رابطه

 از که  آن از بیش ایران در ها شرکت راهبری

 باشد، برخوردار سازمانی برون سیستم یک های ویژگی

 دارد. بیشتری  خوانی هم سازمانی درون با سیستمهای

(، تاثیر مدیریت ۰133پور و همکاران ) کفاش

کیفیت جامع بر عملکرد سازمانی را به واسطه بازار 

موردی: هتل های سه، چهار و پنج محوری )مطالعه 

ستاره شهر مشهد( مورد بررسی قرار دادند. نتایج این 

تحقیق نشان داد که بازار محوری در اثرگذاری 

مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد )کیفیت خدمات( در 

هتل های سه، چهار و پنج ستاره شهر مشهد نتوانست 

 ایفای نقش واسطه نماید.

، در تحقیقی به بررسی (۰137محقر و همکاران )

مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد  های فعالیتتاثیر 

سازمان ها پرداخته اند. نتایج این تحقیق مشخص 

سیستم مدیریت کیفیت جامع بر  های فعالیتنمود که، 

معیارهای عملکردی شامل رضایت کارکنان، رضایت 

مشتریان و اثربخشی سازمانی تاثیر مثبت و معنادار 

ی تاثیرگذاری این فعالیت ها بر معیار نتایج داشته؛ ول

 مالی و بازار تایید نشده است.
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 فرضیات پژوهش -3

 ها بیمه، ها بانکمیان رهبری وعملکرد مالی  (۰

رابطه مثبت و  گذاری سرمایهی ها شرکتو

 معناداری وجود دارد.

 ها بیمه، ها بانکمیان بهبود مستمروعملکرد مالی  (2

رابطه مثبت و  گذاری سرمایهی ها شرکتو

 معناداری وجود دارد.

میان مشارکت داخلی وخارجی و عملکرد مالی  (1

رابطه  گذاری سرمایهی ها شرکتو ها بیمه، ها بانک

 مثبت و معناداری وجود دارد.

، ها بانکمیان تمرکز برمشتری وعملکرد مالی  (4

رابطه مثبت و  گذاری سرمایهی ها شرکتو ها بیمه

 معناداری وجود دارد.

، ها بانکمدیریت فرآیند و عملکرد مالی میان  (5

رابطه مثبت و  گذاری سرمایهی ها شرکتو ها بیمه

 معناداری وجود دارد.

، ها بانکمیان دستاورد کارمندان و عملکرد مالی  (1

رابطه مثبت و  گذاری سرمایهی ها شرکتو ها بیمه

 معناداری وجود دارد.

و ها بیمه، ها بانکمیان یادگیری و عملکرد مالی  (7

رابطه مثبت و معناداری  گذاری سرمایهی ها رکتش

 وجود دارد.

 

 روش شناسی پژوهش -4

. باشکد  مکی تحقیق حاضر، یکک تحقیکق ککاربردی    

زیرا، در جستجوی دستیابی به یک هدف علمی اسکت  

دارد؛ و شکامل مجموعککه   تأکیککدو بکر حککل مسکاله ای   

روش هایی است که هدف آنها، توصکیف شکرایط یکا    

)حسکینی وهمککاران    پدیده های مورد بررسکی اسکت  

(. از حیککث روش، نیککز مککی تککوان آن را یککک  ۰133،

همبستگی برشمرد. درایکن تحقیکق،    -تحقیق توصیفی

 هکا  بیمه،ها بانکداده ها از طریق بررسی وضعیت مالی 

پذیرفتکه شکده دربکورس    ری گکذا  سرمایهی ها شرکتو

تهران، بررسی بانک اطلاعاتی موجکود در  اوراق بهادار

سایت بورس اوراق بهادار تهکران وتوزیکع پرسشکنامه    

. گکردد  مکی میان نمونه های ایکن جامعکه، جمکع آوری    

پرسشککنامه ازطریککق ارسککال بککرای مککدیران ارشککد     

ی پکیش گفتکه )یکک پرسشکنامه بکرای هکر       هکا  شرکت

حصکول   منظکور  بکه . البتکه  گکردد  مکی شرکت( تکمیکل  

اطمینان از دقت پاسکخ گکویی بکه سکوالات، مصکاحبه      

کوتاهی با پاسکخ دهنکدگان صکورت خواهکد گرفکت.      

 افزارهای نرم از شده، آوریجمع هایداده برای تحلیل

SPSS و Amos، ،آزمون مدل یابی معادلات ساختاری 

ون و )پیرس همبستگی تحلیل کولموگروف اسمیرنوف،

 چندمتغیره استفاده شده است. رگرسیون و (2۰اسپیرمن

 ی بیمکه و ها شرکت، ها بانککلیه  جامعه مورد مطالعه؛

فعال درایران می باشند؛ که به دلیل عدم  گذاری سرمایه

همچنککین،  دسترسککی بککه اطلاعککات تمککامی آن هککا، و

 5 بانکک،  ۰۱ضرروت دستیابی به اطلاعات مالی متقن؛

 شکده  ذیرفتهپ گذاری شرکت سرمایه ۰1 شرکت بیمه و

نمونکه انتخکاب    عنوان به تهران بهادار اوراق بورس در

 شدند.

 از تحقیککق ایککن در اطلاعککات، آوری جمککع بککرای

 از. استفاده شده اسکت  میدانی و ای کتابخانه های روش

 تکدوین  برای ای، شالوده عنوان به ی، ا کتابخانه مطالعات

 هکای  داده بکه  دسکتیابی  نیکز  و تحقیق نظری چارچوب

 از و شکده؛  اسکتفاده  شکرکتها  مکالی  عملکرد به مربوط

 دریافککت بککرای توزیککع پرسشککنامه، میککدانی و روش

 کیفیککت مککدیریت خصککوص در شککرکتها از اطلاعککات

 گکردآوری  ابزار بنابراین،. گرفته شده است بهره جامع

 مککالی اسککناد و پرسشککنامه تحقیککق، ایککن در اطلاعککات

 .  میباشد

اطمینان از روایی  برایپس از طراحی پرسشنامه 

آن، پرسشنامه تنظیم شده به برخی از اساتید 

دانشگاهی و جمعی از خبرگان و متخصصان ارائه 

های لازم  گردید و پس از بررسی های مکرر، توصیه
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در خصوص اصلاح، حذف و اضافه نمودن تعدادی 

از سوالات صورت پذیرفت تا سرانجام پرسشنامه تهیه 

ی پرسشنامه نیز از روش بررسی پایای برایگردید. 

استفاده شده  SPSS آلفای کرونباخ و از نرم افزار

ی کلی، حد نصاب و به  یک قاعده عنوان بهاست. 

/.( در 7عبارتی مقدار لازم آلفا برای یک شاخص را )

نظرمی گیرند و چنانچه مقدار ضریب آلفا بزرگتر و یا 

گیری از  مساوی این مقدار باشد آنگاه ابزار اندازه

پایایی بالایی برخوردار بوده و در این صورت بهتر می 

توان به نتایج آن اعتماد کرد )حبیب پور و صفری، 

یک پیش آزمون غیررسمی،  در منظور (. بدین۰133

پرسشنامه یاد شده بین افراد ذیل به صورت آزمایشی 

 به اجرا در آمد.

گذاری  شرکت سرمایه ها و ها، بیمه برخی بانک (۰

های این تحقیق به آنها  یافته است؛ که قرار

 تعمیم داده شود.

صاحب نظران و کارشناسانی که در تهیه و  (2

 تنظیم پرسشنامه موضوع تحقیق، تبحر دارند.

ها که قصد دارند از نتایج این  برخی سازمان (1

 تحقیق استفاده نمایند.

بررسی الگوی پاسخ ها،  منظور بهسپس، 

ه که مشابه پرسشنامه پیش گفته، بین یک جامعه نمون

 ، توزیع گردید.باشد مینمونه واقعی تحقیق 

این مرحله از تحقیقات معمولاً کمتر مورد توجه 

، محقق پس از توزیع شود میقرار می گیرد؛ و باعث 

کامل پرسشنامه ها، و در جریان تحقیق متوجه اشکال 

های متعدد در فرم تهیه شده شود. یکی از مزایای 

کارشناسان و صاحب  بررسی مقدماتی،کسب نظرات

نظران در مورد نحوه جمع بندی، محتوای سؤال ها و 

ارزیابی روایی محتوایی پرسشنامه و در صورت لزوم 

. از دیگر مزایای ارزیابی مقدماتی، باشد میاصلاح آن 

بررسی پایایی گزینه های تدوین شده پرسشنامه، تعین 

زمان مناسب برای پرکردن پرسشنامه، میزان علاقه و 

دهی به سؤال  وجه پاسخگو به پرسشنامه، میزان پاسخت

 .باشد میها و... 

 این از آمده دست به هایداده از استفاده با

 میزان spssآماری  افزار نرم کمک به و هاپرسشنامه

 که شد محاسبه کرونباخ آلفای روش با اعتماد ضریب

با توجه به این امر که  .آمد دست به /.(317عدد )

/.است می توان نتیجه گرفت 7ضریب آلفا بزرگتر از 

 از تحقیق این در استفاده مورد هایکه پرسشنامه

 برای ذیل جدول در که لازم برخوردارند پایایی

 .است شده ارائه متغیرها تک تک

به  2و  ۰پایایی ابزار تحقیق در قالب جداول شماره 

 صورت ذیل است:

 

مقدار آلفای کرونباخ پرسشنامه مدیریت  -1جدول 

 کیفیت جامع

 ضریب آلفای کرونباخ تعداد سوالات

17 317/۱ 

 

 ضریب آلفای کرونباخ به تفكیک عوامل -2جدول 

 کرونباخ آلفای ضریب تعدادسوالات عوامل

 3۰5/۱ 5 رهبری

 321/۱ 5 بهبود مستمر

 34۰/۱ 7 مشارکت داخلی وخارجی

 354/۱ 5 تمرکز بر مشتری

 371/۱ 5 مدیریت فرآیند

 343/۱ 5 دستاورد کارمندان

 321/۱ 5 یادگیری

 

 از تحقیق، های فرضیه آزمون و بررسی برای

 کولموگروف اسمیرنوف و آزمون و SPSS افزار نرم

 رگرسیون و (22اسپیرمن یا )پیرسون همبستگی تحلیل

. همچنین، برای کمی گردد می استفاده متغیره چند

 عملکرد مالی ازروش معادلات ساختاری وسازی 

 .گردد میاستفاده  Amos افزار نرم
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 های پژوهش یافته -5

بررسی  برایآزمون کولموگراف اسمیرنف  -5-1

 نرمال بودن فرضیات تحقیق

 Asymp.sig(. tailed -2)با توجه به مقدار 

( که بیشتر از سطح خطای در نظر گرفته شده ۱۱۱/۰)

بنابراین می توان گفت توزیع داده ها  ( است.۱۰/۱)

 نرمال هستند.

 

آزمون کولموگراف اسمیرنف جهت بررسی  -3جدول

 نرمال بودن فرضیات تحقیق

-Kolmogorov فرضیات

Smirnov Z Asymp. Sig. (2-tailed) 

 فرضیه

 اول 

عملکرد 

 مالی
 رهبری

عملکرد 

 مالی
 رهبری

.405 .467 .997 .981 

 فرضیه

 دوم 

عملکرد 

 مالی

بهبود 

 مستمر

عملکرد 

 مالی
 بهبود مستمر

.405 .558 .997 .914 

فرضیه 

 سوم

عملکرد 

 مالی

مشارکت 

 داخلی و

 خارجی

عملکرد 

 مالی

مشارکت 

 داخلی و

 خارجی

.405 .578 .997 .892 

فرضیه 

 چهارم

عملکرد 

 مالی

تمرکز بر 

 مشتری

عملکرد 

 مالی

تمرکز بر 

 مشتری

.405 .489 .997 .971 

فرضیه 

 پنجم

عملکرد 

 مالی

فرآیند 

 مدیریت

عملکرد 

 مالی

فرآیند 

 مدیریت

.405 .532 .997 .904 

فرضیه 

 ششم

عملکرد 

 مالی

دستاورد 

 کارمندان

عملکرد 

 مالی

دستاورد 

 کارمندان

.405 .458 .997 .976 

فرضیه 

 هفتم

عملکرد 

 مالی
 یادگیری

عملکرد 

 مالی
 یادگیری

.405 .569 .997 .886 

 

 یابی معادلات ساختاری برای عملكرد مالی مدل -5-2

پس از انجام محاسبات مربوطه در نرم افزار 

Amos نتایج محاسبات معادلات ساختاری به صورت ،

 آید. ( بدست می۰) شکل و (۰) فرمول

+ بازده  53/۱+ نسبت بدهی ها ۰2/۱(:  گردش کل دارایی ها۰)

 عملکردمالی =11/۰+بازده دارایی ها51/۱حقوق صاحبان سهام

 

( مقادیر عملکرد مالی که از 1( و)5) (،4در جداول )

 مدل فوق بدست آمده نشان داده شده است.

 

بورس  های پذیرفته شده در عملكرد مالی بیمه (4جدول)

 اوراق بهادار تهران

 عملكرد مالی ی بیمهها شرکتنام  ردیف

 %34 بیمه پارسیان ۰

 %15 بیمه آسیا 2

 %1۱ بیمه دانا 1

 %51 بیمه البرز 4

 %15 بیمه ملت 5

 

های پذیرفته شده دربورس  (: عملکرد مالی بانک5جدول)

 اوراق بهادار تهران 

 عملكرد مالی نام بانک ردیف

 %15 صادرات ۰

 %73 ملت 2

 %71 پارسیان 1

 %71 انصار 4

 %35 سینا 5

 %75 اقتصادنوین 1

 %7۰ کارآفرین 7

 %1۰ پاسارگاد 3

 %14 تجارت 3

 %51 پست بانک ۰۱

 

بررسی  برایآزمون همبستگی پیرسون  -5-3

 های تحقیق فرضیه

بررسی فرضیه های  برایاز آزمون همبستگی پیرسون 

 .شود میتحقیق استفاده 
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 (: مدل مفهومی نتایج محاسبه معادلات ساختاری برای عملكرد عملكرد مالی1شكل)

 

گذاری  های سرمایه (: عملكرد مالی شرکت6) جدول

 بورس اوراق بهادار تهران پذیرفته شده در

 عملكرد مالی گذاری سرمایهی ها شرکتنام  ردیف

 %13 سپه ۰

 %73 صندوق بازنشستگی بانکها 2

 %3۰ صنعت و معدن 1

 %34 صنایع بهشهر ایران 4

 %41 صنعتی ایرانتوسعه  5

 %17 توسعه ملی 1

 %17 خوارزمی 7

 %11 بوعلی 3

 %33 پردیس 3

 %15 بهمن ۰۱

 %51 ملی ایران ۰۰

 %23 نیرو ۰2

 %5۰ سایپا ۰1

 %15 آتیه دماوند ۰4

 %24 صنعت بیمه ۰5

 %۰۱ ملت ۰1

 

 

نتایج آزمون همبستگی میان رهبری و  -5-1-۰

شده است. با توجه ( ارائه 7عملکرد مالی در جدول)

بدست آمده است؛  ۱3۱13داری  به اینکه مقدار معنی

)یا به ۱3۱5داری  گیریم، در سطح معنی نتیجه می

%( بین رهبری و 35عبارت دیگر در سطح اطمینان 

ی ها شرکتو ها بیمه ها، عملکرد مالی بانک

داری وجود دارد. میزان  رابطه معنی گذاری سرمایه

+ 72۰/۱برآورد شده  ای ضریب همبستگی نمونه

قوی وهمسو بین این  باشد؛ که نشانگر وجود رابطه می

باشد. به عبارت دیگر، بهبود رهبری  دو متغیر می

باعث بهبود عملکرد مالی؛ وتضعیف آن باعث 

 H1تضعیف عملکرد مالی خواهد شد. بنابراین، فرضیه 

؛ یعنی میان رهبری و عملکرد مالی شود میتایید 

رابطه معنادار  گذاری سرمایهوشرکت  ها بیمه، ها بانک

 زیادی وجود دارد.

نتایج آزمون همبستگی میان بهبود  -5-1-2

( ارائه شده است. 7مستمر و عملکرد مالی در جدول)

بدست آمده  ۱3۱۱1داری  با توجه به اینکه مقدار معنی

)یا به ۱3۱۰داری  گیریم، در سطح معنی است؛ نتیجه می

%( بین بهبود مستمر 33مینان عبارت دیگر در سطح اط

ی ها شرکتو ها بیمه ها، و عملکرد مالی بانک

داری وجود دارد. میزان  رابطه معنی گذاری سرمایه

+ 77۱/۱ای برآورد شده  ضریب همبستگی نمونه

قوی وهمسو بین این  باشد؛ که نشانگر وجود رابطه می

باشد. به عبارت دیگر، تقویت بهبود  دو متغیر می
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مستمر باعث بهبود عملکرد مالی؛ وتضعیف آن باعث 

 H1تضعیف عملکرد مالی خواهد شد. بنابراین، فرضیه 

؛ یعنی میان بهبود مستمر و عملکرد مالی شود میتایید 

رابطه معنادار  گذاری سرمایهشرکت  و ها بیمه، ها بانک

 زیادی وجود دارد.

نتایج آزمون همبستگی میان مشارکت  -5-1-1

( ارائه 7وخارجی و عملکرد مالی در جدول)داخلی 

 ۱3۱21داری  شده است. با توجه به اینکه مقدار معنی

گیریم، در سطح  بدست آمده است؛ نتیجه می

)یا به عبارت دیگر در سطح اطمینان ۱3۱5داری  معنی

%( بین مشارکت داخلی وخارجی و عملکرد مالی 35

رابطه  گذاری سرمایهی ها شرکتو ها بیمه ها، بانک

داری وجود دارد. میزان ضریب همبستگی  معنی

باشد؛ که نشانگر  + می114/۱ای برآورد شده  نمونه

نسبتاً قوی وهمسو بین این دو متغیر  وجود رابطه

 باشد. به عبارت دیگر، بهبود مشارکت داخلی و می

باعث بهبود عملکرد مالی؛ وتضعیف آن  خارجی

بنابراین،  باعث تضعیف عملکرد مالی خواهد شد.

؛ یعنی میان مشارکت داخلی شود میتایید  H1فرضیه 

وشرکت  ها بیمه، ها بانکوخارجی و عملکرد مالی 

 رابطه معنادار متوسطی وجود دارد. گذاری سرمایه

نتایج آزمون همبستگی میان تمرکز  -5-1-4

( ارائه شده 7برمشتری و عملکرد مالی در جدول)

 ۱3۱27داری  عنیاست. با توجه به اینکه مقدار م

گیریم، در سطح  بدست آمده است؛ نتیجه می

)یا به عبارت دیگر در سطح اطمینان  ۱3۱5داری  معنی

 ها، %( بین تمرکز برمشتری و عملکرد مالی بانک35

داری  رابطه معنی گذاری سرمایهی ها شرکت و ها بیمه

ای برآورد  وجود دارد. میزان ضریب همبستگی نمونه

نسبتاً  باشد؛ که نشانگر وجود رابطه + می11۱/۱شده 

باشد. به عبارت  قوی وهمسو بین این دو متغیر می

دیگر، بهبودتمرکز برمشتری باعث بهبود عملکرد 

تضعیف آن باعث تضعیف عملکرد مالی  مالی؛ و

؛ یعنی شود میتایید  H1خواهد شد. بنابراین، فرضیه 

 ها هبیم، ها بانکمیان تمرکز برمشتری و عملکرد مالی 

رابطه معنادار متوسطی وجود  گذاری سرمایهشرکت  و

 .دارد

 

 همبستگی پیرسون جهت بررسی فرضیه های تحقیق -7جدول

 Pearson Correlation Sig. (2-tailed) فرضیات

 رهبری عملکرد مالی رهبری عملکرد مالی فرضیه اول

.721 .721 .038 .038 

 بهبود مستمر عملکرد مالی بهبود مستمر عملکرد مالی فرضیه دوم

.770 .770 .006 .006 

 وخارجی مشارکت داخلی عملکرد مالی وخارجی مشارکت داخلی عملکرد مالی فرضیه سوم

.664 .664 .026 .026 

 تمرکز بر مشتری عملکرد مالی تمرکز بر مشتری عملکرد مالی فرضیه چهارم

.660 .660 .027 .027 

 فرآیند مدیریت عملکرد مالی فرآیند مدیریت عملکرد مالی فرضیه پنجم

.722 .722 .012 .012 

 دستاورد کارمندان عملکرد مالی دستاورد کارمندان عملکرد مالی فرضیه ششم

.665 .665 .025 .025 

 یادگیری عملکرد مالی یادگیری عملکرد مالی فرضیه هفتم

.685 .685 .020 .020 
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نتایج آزمون همبستگی میان فرآیند  -5-1-5

( ارائه شده 7) مدیریت و عملکرد مالی در جدول

 ۱3۱۰2داری  است. با توجه به اینکه مقدار معنی

گیریم، در سطح  بدست آمده است؛ نتیجه می

)یا به عبارت دیگر در سطح اطمینان  ۱3۱5داری  معنی

 ها، و عملکرد مالی بانک %( بین فرآیند مدیریت35

داری  رابطه معنی گذاری هیهای سرما شرکت و ها بیمه

ای برآورد  وجود دارد. میزان ضریب همبستگی نمونه

 قوی و باشد؛ که نشانگر وجود رابطه + می722/۱شده 

باشد. به عبارت دیگر،  همسو بین این دو متغیر می

 عث بهبود عملکرد مالی؛ وبهبود فرآیند مدیریت با

تضعیف آن باعث تضعیف عملکرد مالی خواهد شد. 

؛ یعنی میان فرآیند شود میتایید  H1بنابراین، فرضیه 

وشرکت  ها بیمه، ها بانکمدیریت و عملکرد مالی 

 رابطه معنادار زیادی وجود دارد. گذاری سرمایه

نتایج آزمون همبستگی میان دستاورد  -5-1-1

( ارائه شده 7) عملکرد مالی در جدولکارمندان و 

 ۱3۱25داری  است. با توجه به اینکه مقدار معنی

گیریم، در سطح  بدست آمده است؛ نتیجه می

)یا به عبارت دیگر در سطح اطمینان  ۱3۱5داری  معنی

 ها، و عملکرد مالی بانک %( بین دستاورد کارمندان35

داری  رابطه معنی گذاری سرمایهی ها شرکت و ها بیمه

ای برآورد  وجود دارد. میزان ضریب همبستگی نمونه

نسبتاً  باشد؛ که نشانگر وجود رابطه + می115/۱شده 

باشد. به عبارت  قوی وهمسو بین این دو متغیر می

باعث بهبود عملکرد  دستاورد کارمندان دیگر، تقویت

تضعیف آن باعث تضعیف عملکرد مالی  مالی؛ و

؛ یعنی شود میتایید  H1ه خواهد شد. بنابراین، فرضی

، ها بانکمیان دستاورد کارمندان و عملکرد مالی 

گذاری رابطه معنادار متوسطی  شرکت سرمایه و ها بیمه

 وجود دارد

نتایج آزمون همبستگی میان یادگیری و  -5-1-7

( ارائه شده است. با توجه 7عملکرد مالی در جدول)

است؛  بدست آمده ۱3۱2۱داری  به اینکه مقدار معنی

)یا به  ۱3۱5داری  گیریم، در سطح معنی نتیجه می

%( بین یادگیری و 35عبارت دیگر در سطح اطمینان 

ی ها شرکت و ها بیمه ها، عملکرد مالی بانک

داری وجود دارد. میزان  رابطه معنی گذاری سرمایه

+ 135/۱ای برآورد شده  ضریب همبستگی نمونه

همسو  نسبتاً قوی و باشد؛ که نشانگر وجود رابطه می

باشد. به عبارت دیگر، بهبود  بین این دو متغیر می

یادگیری باعث بهبود عملکرد مالی؛ وتضعیف آن 

باعث تضعیف عملکرد مالی خواهد شد. بنابراین، 

؛ یعنی میان یادگیری و شود میتایید  H1فرضیه 

گذاری  شرکت سرمایه و ها بیمه، ها بانکعملکرد مالی 

 متوسطی وجود دارد. رابطه معنادار

 

آزمون رگرسیون برای بررسی رابطه میان  -5-4

 مدیریت کیفیت جامع و عملكرد مالی

در این قسمت به بررسی این امر بپردازیم که آیا 

،  ها بانکمیان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی 

رابطه مثبت و  گذاری سرمایهی ها شرکتو ها بیمه

 معناداری وجود دارد.یا خیر؟

 :دهد مینتایج حاصل از رگرسیون خطی را نشان 

که درآن از یک مدل رگرسیونی و  (،3) جدول

اولین  عنوان بهاستفاده شده است؛  21روش اینتر

خروجی، تغییرات متغیر عملکرد مالی و هفت مولفه 

رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی وخارجی، 

ن تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندا

 و یادگیری را پیش بینی می نماید.

دهد. مقدار  خلاصه مدل را نشان می ،3جدول

Rضریب تعیین تعدیل شده )
2

adj)  744که برابر  ./

از کل تغییرات  % 4/74دهد که  ؛ نشان میباشد می

عملکرد مالی، با استفاده از هفت مولفه رهبری، بهبود 

مستمر، مشارکت داخلی وخارجی، تمرکز بر مشتری، 
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کارمندان و یادگیری، قابل  مدیریت فرآیند، دستاورد

 .باشد می توصیف

، با توجه به معنی داری مقدارآماره ۰۱درجدول

(، می توان ۱۰/۱( در سطح خطای)3۰۰/1)Fآزمون

یجه گرفت؛ که مدل رگرسیونی تحقیق، مرکب از نت

هفت مولفه ی رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی 

وخارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، 

دستاوردکارمندان و یادگیری مدل خوبی بوده؛ و 

متغیرهای مستقل از قدرت تبیین بالایی برخوردار 

غیر هستند؛ و می توانند میزان تغییرات واریانس مت

 وابسته را توضیح دهند.

 

 (: چگونگی گزینش متغیرها برای انجام محاسبات رگرسیون8جدول)

 *متغیرهای واردشده/خارج شده

 روش
 متغیرهای

 حذف شده
 مدل متغیرهای واردشده

 ۱ ورود

 رهبری

 بهبود مستمر

 مشارکت داخلی وخارجی

 تمرکز بر مشتری

 مدیریت فرآیند

 دستاورد کارمندانیادگیری

۰ 

 *تمام متغیرهای مورد نیازواردشده اند.

 ** متغیروابسته: عملکرد مالی

 

 (: خلاصه مدل9جدول )

 مدل ضریب همبستگی ضریب تعیین ضریب تعیین تعدیل شده خطای استاندارد برآوردها

53۱۱3/۱ 744/۱ 372/۱ 
*314/۱ ۰ 

 ها:)ثابت(: رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی وخارجی، تمرکزبرمشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان، یادگیری.*پیش بینی کننده 

 

 (: تحلیل واریانس11جدول )

 *تحلیل واریانس

 مدل مربعات مجموع درجه آزادی میانگین ربعات آماره آزمونF مقدار معنی داری

 رگرسیون ۱44/۰1 7 232/2 3۰۰/1 ۱۱3/۱**

 باقی مانده 75۰/7 21 117/۱   ۰

 کل 735/21 1۱   

*پیش بینی کننده ها:)ثابت(: رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی وخارجی، تمرکزبرمشتری، مدیریت فرآیند، 

 دستاورد کارمندان، یادگیری.

 ** متغیر وابسته: عملکرد مالی.
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 (: بررسی ضرایب به صورت مجزا11جدول )

*ضرایب
 

 مقدار

 معنی داری
Tآماره آزمون 

ضرایب 

 استاندارد شده

 ضرایب

 استاندارد نشده
 مدل

 بتا
خطای 

 استاندراد

 مقدار

 پارامتر

 ثابت 513/۱ 1۱4/۱ 1۰3/۱ 431/2 ۱41/۱

۰ 

 رهبری 451/۱ 2۱1/۱ ۱12/۱ 31۰/۰ ۱43/۱

 بهبود مستمر 7۱1/۱ 233/۱ 533/۱ ۰۰2/2 ۱4۰/۱

 مشارکت داخلی وخارجی 711/۱ 1۰4/۱ 7۱1/۱ ۰31/2 ۱41/۱

 تمرکز بر مشتری 7۰۰/۱ 1۱۰/۱ 133/۱ 21۰/2 ۱47/۱

 مدیریت فرآیند 3۰5/۱ 4۱3/۱ 731/۱ 421/1 ۱13/۱

 دستاورد کارمندان 73۰/۱ 12۱/۱ 713/۱ 471/2 ۱41/۱

 یادگیری 175/۱ 234/۱ 112/۱ ۰1۰/2 ۱43/۱

 VAR00001*متغیروابسته:

 

( و مقادیر ۰۰در مجموع با توجه به جدول)

Sig
اینطور می توان نتیجه گرفت؛ درسطح معنی  ،24

(، میان متغیر عملکرد مالی با هفت مولفه ۱5/۱داری)

رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی وخارجی، 

تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان 

 .و یادگیری ارتباط معنادار و مثبتی وجود دارد

 

 است از: مدل رگرسیونی تحقیق عبارت
+مشارکت داخلی  4α+تمرکز برمشتریα5 مدیریت فرآیند+ 

 b+ α1y=+رهبری  2α+ بهبود مستمر3αوخارجی

 6αدستاورد کارمندانα7+یادگیری

+  711/۱+ مشارکت داخلی وخارجی 7۰۰/۱+ تمرکز بر مشتری

 = عملکردمالی513/۱+451/۱+رهبری7۱1/۱بهبود مستمر

مدیریت +۱/ 73۰دستاورد کارمندان +175/۱یادگیری

 3۰5/۱فرآیند
 

 :دهد میمدل رگرسیونی فوق نشان 

مستقل رهبری،  یک واحد تغییر در متغیر (۰

ها  ، بیمهها بانک گردد؛ عملکرد مالی اعث میب

% بهبود  1/45گذاری  های سرمایه شرکت و

 یابد.

تمر، مستقل بهبود مس یک واحد تغییر در متغیر (2

ها  ، بیمهها بانک ؛ عملکرد مالیگردد میباعث 

 % بهبود یابد. 7۱گذاری  های سرمایه شرکت و

مستقل مشارکت  یک واحد تغییر در متغیر (1

گردد؛ عملکرد  عث میاخلی و خارجی، باد

های  شرکت ها و ، بیمهها بانک مالی

 % بهبود یابد. 1/71 گذاری سرمایه

در متغیر مستقل تمرکز یک واحد تغییر  (4

 گردد؛ عملکرد مالی برمشتری، باعث می

 گذاری سرمایههای  شرکت و ها بیمه، ها بانک

 % بهبود یابد. 7۰

مستقل مدیریت  یک واحد تغییر در متغیر (5

، ها بانک گردد؛ عملکرد مالی عث میفرآیند، با

%  5/3۰گذاری  های سرمایه شرکت ها و بیمه

 بهبود یابد.
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متغیرمستقل دستاورد یک واحد تغییر در  (1

گردد؛ عملکرد مالی  عث میکارمندان، با

گذاری  های سرمایه شرکت ها و ، بیمهها بانک

 % بهبود یابد. ۰/73

یری، مستقل یادگ یک واحد تغییر در متغیر (7

ها  ، بیمهها بانک ؛ عملکرد مالیگردد میباعث 

 % بهبود 5/17گذاری  های سرمایه شرکت و

 یابد.

 

 بحث گیری و نتیجه -6

این تحقیق، به رابطه میان مدیریت کیفیت  در

ی ها شرکت و ها بیمه، ها بانکجامع و عملکرد مالی 

گذاری پرداخته شده است. نتایج تحقیق  سرمایه

 همکاران حاضر، مطابق با یافته تحقیق های قدیری و

 پور و (، کفاش۰131همکاران) (، دیانتی و2۱۰1)

نشان   ؛(۰137) همکاران و محقر و (۰133) همکاران

عملکرد مالی  میان مدیریت کیفیت جامع ودهد:  می

گذاری، رابطه  های سرمایه شرکت و ها بیمه، ها بانکدر 

 مثبت و معناداری وجود دارد.

دید؛ اولاً، ارتباط و اهمیت این امر، موجب گر

گانه مدیریت کیفیت جامع که با  های هفت مولفه

اً، آن عملکرد مالی ارتباط دارند، مشخص شده؛ ثانی

گذاری  های سرمایه شرکت و ها بیمه، ها بانکدسته از 

، بتوانند اند نکردهکه مدیریت کیفیت جامع را اجرایی 

 آن را در سازمان خود اجرایی نمایند.

در بررسی رابطه میان رهبری و عملکرد مالی  

؛ نتیجه گذاری سرمایهی ها شرکت و ها بیمه، ها بانک

 های تحقیق وال محمدی همسو با یافته بدست آمده،

کند: رهبری نقش مهمی در بهبود  (، که بیان می2۱۰۰)

دهد: میان  عملکرد سازمانی ایفا می نماید؛ نشان می

رهبری و عملکرد مالی در نمونه مورد مطالعه، رابطه 

 معنادار زیادی وجود دارد. مثبت و

در بررسی رابطه میان بهبود مستمر و عملکرد 

گذاری؛  های سرمایه شرکت و ها بیمه، ها بانکمالی 

 های تحقیق احمد و نتیجه بدست آمده، همسو با یافته

کند: بهبود مستمر  (، که بیان می2۱۰2) همکاران

نقش مهمی در بهبود  TQMهای  شیوه یکی از عنوان به

: میان دهد میکار دارد؛ نشان  عملکرد های کسب و

مطالعه، بهبود مستمر و عملکرد مالی در نمونه مورد 

 زیادی وجود دارد. رابطه مثبت و معنادار

در بررسی رابطه میان مشارکت داخلی وخارجی و 

های  شرکت و ها بیمه، ها بانکعملکرد مالی 

؛ نتیجه بدست آمده، همسو با یافته های گذاری سرمایه

کند:  (، که بیان می2۱۱4) همکاران تحقیق کنیس و

 ارجی،خ که برای مشارکت داخلی و هایی شرکت

یت قائلند، عملکرد ماه TQMیکی از اجزای  عنوان به

: میان مشارکت داخلی دهد میمالی بهتری دارند؛ نشان 

خارجی و عملکرد مالی در نمونه مورد مطالعه،  و

 متوسطی وجود دارد. رابطه مثبت و معنادار

در بررسی رابطه میان تمرکز بر مشتری و عملکرد 

؛ گذاری سرمایهی ها تشرک و ها بیمه، ها بانکمالی 

نتیجه بدست آمده، همسو با یافته های تحقیق کومار 

: تمرکز برمشتری کند می(، که بیان 2۱۱3) همکاران و

)افزایش  بر نتایج مالی TQMیکی از ابعاد  عنوان به

: میان تمرکز دهد میسودآوری( اثر مثبت دارد؛ نشان 

و عملکرد مالی در نمونه مورد مطالعه،  مشتری بر

 متوسطی وجود دارد. رابطه مثبت و معنادار

بررسی رابطه میان مدیریت فرآیند و عملکرد  در

گذاری؛  ی سرمایهها شرکت و ها بیمه، ها بانکمالی 

 های تحقیق رجبی و نتیجه بدست آمده، همسو با یافته

کند: مدیریت فرآیند  (، که بیان می۰133) همکاران

ی شرکت با برخی مکانیزم های راهبر یکی از عنوان به

میان  :دهد میهای مالی رابطه دارد؛ نشان  شاخص از

و عملکرد مالی در نمونه مورد  مدیریت فرآیند

 متوسطی وجود دارد. مطالعه، رابطه مثبت و معنادار
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در بررسی رابطه میان دستاورد کارمندان و 

ی ها شرکت و ها بیمه ،ها بانکعملکرد مالی 

مده، همسو با یافته های ؛ نتیجه بدست آگذاری سرمایه

: کند می(، که بیان ۰132همکاران) تحقیق طالقانی و

 TQMهای  یکی از جنبه عنوان بهدستاورد کارمندان 

: میان دهد میتاثیر مثبتی بر عملکرد مالی دارد؛ نشان 

و عملکرد مالی در نمونه مورد  دستاورد کارمندان

 دارد.متوسطی وجود  مطالعه، رابطه مثبت و معنادار

در بررسی رابطه میان یادگیری و عملکرد مالی 

؛ نتیجه گذاری سرمایهی ها شرکت و ها بیمه ،ها بانک

 های تحقیق فلاین و بدست آمده، همسو با یافته

: میان یادگیری، کند می(، که بیان ۰335) همکاران

یکی از روش های مدیریت کیفیت فراگیر و  عنوان به

 بتی رابطه مثبت ومزیت رقا عملکرد سازمانی و

و  : میان یادگیریدهد میمعناداری وجود دارد؛ نشان 

عملکرد مالی در نمونه مورد مطالعه، رابطه مثبت و 

 متوسطی وجود دارد. معنادار

نتایج تحقیق شواهدی فراهم نمودکه پیشنهاداتی به 

 شرح ذیل ارائه شده است:

میان رهبری  دار با توجه به وجود رابطه معنی (۰

و  ها بانک ؛شود میو عملکرد مالی، توصیه 

گذاری، از طریق  سرمایه های بیمه و شرکت

پرهیز از شعارگرایی، رفع موانع مدیریتی در 

راستای توسعه فرهنگ بهبود کیفیت محصول، 

 سازی پیادهتلاش در جهت ایجاد فرهنگ 

واقعی طرح ها، ایفای نقش آغاز کننده 

توجه  یفیت محصول ودر توسعه ک منظور به

به نیازهای تمام ذینفعان، رهبری مطلوبی را 

 به اجرا درآورند.

با توجه به وجود رابطه معنی دار میان بهبود  (2

شود؛  عملکرد مالی، توصیه می مستمر و

گذاری،  سرمایه های بیمه و ها و شرکت بانک

های عملکردی  مواردی همچون: ایجاد مزیت

های سازمان،  از طریق بهبود عملکرد گروه

بهبودهای مستمر محصول و فرآیندهای مرتبط 

هدفی برای تمامی افراد سازمان،  عنوان به

بهبود در تمامی سطوح با  های فعالیتتنظیم 

 باکیفیتتوجه به مفاد استراتژی مرتبط 

آشنایی منابع انسانی به روش ها و محصول و

در راستای بهبود  ابزارهای بهبود مستمر را

 جرا در آورند.به ا  مستمر

دار میان  با توجه به وجود رابطه معنی (1

خارجی و عملکرد مالی،  مشارکت داخلی و

 ی بیمه وها شرکت و ها بانکشود؛  توصیه می

توسعه  گذاری، مواردی همچون: سرمایه

ارتباطات در سازمان، ترویج کار گروهی و 

شناسایی محدودیت های عملکردی تیمی، 

تقویت ، مدیریت مشارکتی، توسط کارکنان

 در آنها  درک کارکنان از اهمیت و نقش

و  کنندگان کلیدی تأمینتوجه به  سازمان و

تقویت  منظور بهایجاد انگیزه برای ایشان 

ارتباطات برون سازمانی را در راستای 

 خارجی به اجرا در آورند. مشارکت داخلی و

با توجه به وجود رابطه معنی دار میان تمرکز  (4

 ؛شود میمشتری و عملکرد مالی، توصیه  بر

، گذاری سرمایه ی بیمه وها شرکتها و  بانک

مواردی همچون: تعیین نیازها و انتظارات 

پیشی گرفتن از مشتریان و برآورده کردن آنها،

 ، جلب وفاداری مشتریان ونیازهای مشتریان

تقویت همگرایی ارتباطات درون سازمانی با 

در راستای  مشتریان راانتظارات  نیازها و

 تمرکز بر مشتری به اجرا در آورند.

دار میان فرآیند  با توجه به وجود رابطه معنی (5

 شود؛ مدیریت و عملکرد مالی، توصیه می

گذاری،  سرمایه های بیمه و ها و شرکت بانک

مواردی همچون: تعهد مدیریت به کیفیت بالا، 
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مشی کیفیت، بازبینی های مدیریت،  ایجاد خط

تقویت  گیری و های تصمیم بود شیوهبه

 پاسخگویی مدیران در پذیری و مسئولیت

در راستای   کلیدی را های فعالیتخصوص 

 مدیریت فرآیند به اجرا در آورند.

دار میان یادگیری  با توجه به وجود رابطه معنی (1

و    ها بانک شود؛ و عملکرد مالی، توصیه می

گذاری، مواردی  سرمایه های بیمه و شرکت

همچون: تقویت مهارت های عملی کارکنان، 

 ، ایجاد اعتماد به نفس وتوانمندسازی کارکنان

تقوبت تمایل کارکنان  کارکنان و انگیزه در

های افزایش  برای جستجوی فرصت

در راستای  تجربه را صلاحیت، دانش و

ایجاد سازمان یادگیرنده  یادگیری هرچه بهتر و

 به اجرا در آورند.

دار میان دستاورد  با توجه به وجود رابطه معنی (7

شود؛  رد مالی، توصیه میکارمندان و عملک

، گذاری سرمایه های بیمه و شرکت ها و بانک

کارآیی واثربخشی کارکنان مواردی همچون: 

در دستیابی به اهداف سازمانی، فرآیند حل 

 نوآوری و، خود کنترلی کارکنان ،خلاق مساله

، در ارائه محصولات جدیدخلاقیت کارکنان 

را در راستای توجه به  تفکرسیستمی کارکنان
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