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  سازمان مرکزي

تعهدنامه اصالت رساله يا پايان نامه

اينجانب روح الله کاظمی دانش آموخته مقطع کارشناسي ارشد ناپيوسته در رشته مدیریت بازرگانی که در تاريخ 00/11/1395 از پايان نامه خود تحت عنوان «بررسی رابطه میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک شعبات استان گیلان»  با کسب نمره   و درجه عالی دفاع نموده ام، بدينوسيله متعهد مي شوم:

1- اين پايان نامه حاصل تحقيق و پژوهش انجام شده توسط اينجانب بوده و در مواردي که از دستاوردهاي علمي و پژوهشي ديگران (اعم از پايان نامه، کتاب، مقاله و ...) استفاده نموده ام، مطابق ضوابط و رويه موجود، نام منبع مورد استفاده و ساير مشخصات آن را در فهرست مربوطه ذکر و درج کرده ام.

2- اين پايان نامه قبلاً براي دريافت هيچ مدرک تحصيلي (هم سطح، پايين تر و بالاتر) در ساير دانشگاه ها و مؤسات آموزش عالي ارائه نشده است.

3- چنانچه بعد از فراغت از تحصيل، قصد استفاده و هر گونه بهره برداري اعم از چاپ کتاب، ثبت اختراع و... از اين پايان نامه داشته باشم، از حوزه معاونت پژوهشي واحد مجوزهاي مربوطه را اخذ نمايم.

4- چنانچه در هر مقطع زماني خلاف موارد فوق ثابت شود، عواقب ناشي از آن را مي پذيرم و واحد دانشگاهي مجاز است با اينجانب مطابق ضوابط و مقررات رفتار نموده و در صورت ابطال مدرک تحصيلي ام هيچگونه ادعايي نخواهم داشت.

                                                                      نام و نام خانوادگي : روح الله کاظمی
                                                                        تاريخ و امضاء
تقدیم به 
پدر بزرگوارم ، که توانش رفت تا به توانی رسیدم 
و مویش سپیدی گرفت تا روی‌سپید بمانم
مادر فداکارم ، او که چون شمعی آب شد

تا سیراب گشتم و سوخت تا ساخته شدم.
آنان كه فروغ نگاهشان، گرمي كلامشان و روشني رويشان سرمايه‌هاي جاودان زندگيم هستند.

در برابر وجود گراميشان زانوي ادب بر زمين مي نهم و با دلي مملو از عشق و محبت بر دستانشان بوسه ميزنم.
سپاسگزاري

در تمام مراحل انجام پژوهش حاضر، همكاري و زحمات عزيزاني گرانقدر پشتيبان و حامي اينجانب بوده است. از اين رو بر خود لازم مي دانم، از استاد عزيزم دکتر رضا آقاجان نشتایی كه امر خطير راهنمايي اين پايان نامه را پذيرفتند، از صميم قلب تقدير و تشكر نمايم. در اينجا لازم است از مسئولین بانک ملی استان گیلان و کلیه همکارانی كه در انجام پژوهش حاضر اينجانب را ياري نمودند، قدرداني نمايم. همچنين از صبر و حوصله خانواده عزیزم كه در طول تحصيل هميشه خالصانه پشتيبان بنده بوده و به من دلگرمي مي دادند صميمانه سپاسگزاری نمايم. 
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چکیده:
هدف پژوهش تعیین رابطه میان مدیریت کیفیت جامع و مولفه های آن با عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان می باشد. این پژوهش از نظر هدف کاربردی و به لحاظ ماهیت و روش توصيفي-همبستگی می باشد. جامعه آماري پژوهش را کلیه مدیران و معاونین شعب بانک ملی استان گیلان در سال 1395 تشکیل داده اند و تعداد آن ها 244 نفر بوده و با توجه به جدول مورگان، تعداد نمونه 166 نفر در نظر گرفته شد و روش نمونه گيري نیز به صورت نمونه گيري تصادفي ساده است. در جمع آوري داده هاي پژوهش نیز از دو روش کتابخانه اي و ميداني و پرسشنامه استفاده گردید. پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع احمدپور کاسگری و سودبخش (1394) و پرسشنامه عملکرد مالی عزیزی (1390) برای جمع آوری داده ها مورد استفاده قرار گرفت. در تجزیه و تحلیل داده ها نیز از آزمون کولموگروف-اسمیرنوف و ضریب همبستگی و نرم افزار SPSS 18 استفاده گردید. یافته های پژوهش نشان می دهد مدیریت کیفیت جامع و مولفه های آن (رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری) و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.

واژه های کلیدی: مدیریت کیفیت جامع، عملکرد مالی، بانک ملی، استان گیلان.
فصل اول
کليات پژوهش
1-1) مقدمه پژوهش
اغلب مشکل است تا تنها با بررسی اجمالی صورت هاي مالی، بتوان تعیین نمود که یک موسسه تا چه حد در انجام امور خود موفق بوده است. بنابراین مدیران و تحلیل گران مالی در طی سال ها به ایجاد و توسعه برخی تکنیک ها، برای بررسی دقیق تر صورت های مالی و تعیین عملکرد موسسه در گذشته، حال و از همه مهم تر آینده آن پرداخته اند. بر این اساس تلاش می گردد تا با تمرکز بر شاخص های کلیدی، امکان ارزیابی عملکرد گذشته و نیز تصویری از شرایط مورد انتظار آتی را برای تحلیل گر فراهم نماید. این در حالی است که به منظور اعتبار بیشتر نتایج تحلیل ها، جنبه های مختلفی همچون محدودیت های موجود در خصوص هر یک از شاخص ها باید مدنظر قرار گیرند(محمدپورزندی و همکاران، 1392، ص 116). 
یکی از جنبه های مدیریت عملکرد مبحث مدیریت کیفیت می باشد که از درجه اهمیت بالایی برای سازمان ها برخوردار است. مدیریت کیفیت یکی از مهم ترین موضوعات در زمینه مدیریت عملیات است که در بیشتر مجامع علمی بین المللی مورد توجه قرار گرفته است. مدیریت کیفیت با تمرکز بر طراحی، انتخاب فن آوری و فرایندهای مناسب تولید، آموزش کیفیت، مشارکت بیشتر کارکنان، و توجه به نیازهای مشتریان، زمینه ایجاد بهبود در سازمان ها را فراهم می آورد. مدیریت کیفیت فقط محصولات را تحت پوشش قرار نمی دهد بلکه یک دیدگاه جامع نسبت به سازمان دارد و تمام فعالیت ها و فرایندها و جزئیات کار را در بر می گیرد(صادقی و همکاران، 1392، ص 56). مدیریت کیفیت جامع  (TQM)راهی برای اداره یک سازمان است؛ که بر کیفیت و مشارکت تمامی اعضای سازمان استوار بوده؛ و هدف آن، دستیابی به موفقیت طولانی مدت می باشد. همچنین وجود شرط کیفیت، یکی از لازمه های حیاتی در راستای تقویت منابع سازمان، به منظور دستیابی به سطوح بالاتر بازدهی و کارآمدی می باشد(احمدپور کاسگری و سودبخش، 1394، ص 22).
به نظر می رسد مدیریت کیفیت جامع در تعیین عملکرد مالی سازمان های عصر حاضر نقش ایفا کرده و بنابراین در این مطالعه رابطه مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی شعبات استان گیلان مورد بررسی قرار گرفت. در فصل حاضر به کلیات پژوهش و مواردی همچون بیان مساله، ضرورت و اهمیت پژوهش، فرضیه ها، قلمرو پژوهش و تعاریف واژه ها و اصطلاحات پرداخته می شود.

1-2) بيان مساله پژوهش
عملكرد مالي به عنوان يكي از مهم ترين سنجه هاي اثربخشي سازماني، دغدغه بسياري از پژوهش گران و مجريان برنامه هاي توسعه سازماني است(فتحی و الهی، 1385، ص 61). شاخص هاي مالی تنها به منظور درك عملکرد جاري وگذشته شرکت بکار نمی روند، بلکه از آن ها به عنوان ابزاري براي برنامه ریزي وکنترل فعالیت هاي شرکت نیز استفاده می شود. برخی از این شاخص هاي مالی عبارتند از بازده دارایی ها، بازده حقوق صاحبان سهام و بازده فروش. نسبت هاي مالی داراي محدودیت هایی نیز می باشند از جمله این که هر یک از نسبت هاي مالی یک بعد از عملکرد مالی سازمان را ارزیابی می کند. به عبارت دیگر، هر گروه از نسبت هاي مالی تنها یک قسمت از فعالیت هاي واحد تجاري را ارزیابی می کند و تعداد نسبت هاي مالی که می توان از صورت هاي مالی استخراج کرد زیاد بوده و اغلب گیج کننده و متناقض هستند(حاجیها و خراط زاده، 1393، ص 31). یکی از جنبه های مدیریت عملکرد مبحث مدیریت کیفیت می باشد که از درجه اهمیت بالایی برای سازمان ها برخوردار است. مدیریت کیفیت یکی از مهم ترین موضوعات در زمینه مدیریت عملیات است که در بیشتر مجامع علمی بین المللی مورد توجه قرار گرفته است. مدیریت کیفیت با تمرکز بر طراحی، انتخاب فن آوری و فرایندهای مناسب تولید، آموزش کیفیت، مشارکت بیشتر کارکنان، و توجه به نیازهای مشتریان، زمینه ایجاد بهبود در سازمان ها را فراهم می آورد. مدیریت کیفیت فقط محصولات را تحت پوشش قرار نمی دهد بلکه یک دیدگاه جامع نسبت به سازمان دارد و تمام فعالیت ها و فرایندها و جزئیات کار را در بر می گیرد(صادقی و همکاران، 1392، ص 56).

فشار رقابتی محیط تجاری باعث شده، تا سازمان های بسیاری تأکید عملیاتی خود را از یک رویکرد تولید محور به یک رویکرد بازار محور تغییر دهند؛ که رضایت مشتری را با بالاترین اولویت تطبیق می دهد. در عین حال، تجارت های بسیاری با پذیرفتن مفاهیم بهبود کیفیت و مدیریت کیفیت جامع، به رقابت واکنش نشان می دهند؛ که از این امر حمایت می کند که شرکت ها نگرش ها، عملیات و اصول عملیاتی سازمانی را به برآورده نمودن خواسته های مشتری ربط می دهند؛ و این که شرکت ها از کیفیت به عنوان ابزاری برای رسیدن به این هدف بهره برداری می کنند(احمدپورکاسگری و سودبخش، 1394، ص 21). ایده مدیریت کیفیت جامع کل عملیات سازمان را در بر دارد و شرایط بهتري را براي  ارزیابی، الزامات کیفیت یک خدمت، یکپارچه سازي کیفیت و ارزیابی کیفیت جهت تامین رضایت کارکنان و مشتریان را فراهم می آورد. ضرورت نیروي کار و لزوم عملکرد مناسب و پایدار، سازمان ها را بر آن داشته است تا روش مدیریت کیفیت جامع را در سازمان تعریف کرده، تحقق بخشیده و ادامه دهند(بهارستان و همکاران، 1390، ص 49).

از ديرباز تاكنون مطالعات بسياري براي دستيابي به معياري مناسب جهت ارزيابي عملكرد شركت ها و مديران به منظور اطمينان يافتن از همسويي حركت شركت با منافع سرمايه گذاران بالفعل و مبنايي براي اتخاذ تصميمات اقتصادي سرمايه گذاران بالقوه و اعتباردهندگان صورت پذيرفته است(زمانی عموقین و همکاران، 1393، ص 2). پژوهش ها نشان می دهند متغیرهایی در زمینه عوامل صنعت، عوامل رقابتی و عوامل سازمانی بر عملکرد مالی تاثیرگذار می باشند(پانتی و همکاران
، 2014، ص 275). مطالعه احمدپور کاسگری و سودبخش (1394) نشان داد که مدیریت کیفیت جامع و مولفه های آن (رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری) با بهبود عملکرد مالی در نظام بانکی و شرکت های بیمه دارای رابطه معنادار می باشند. از سویی دیگر طبق سند راهبردی بانک ملی بمنظور اجراي هر چه صحيح تر قوانين كه با دو صفت  بارز و مهم آن وجه تمايز سيستم بانكداري اسلامي و نظام بانكداري در جهان امروز است تعيين حذف ربا از سيستم بانكي و نظام اقتصادي كشور و استفاده از سرمايه هاي بانك و سپرده هاي مردم بمنظور رشد اقتصادي براي محرومين و ايجاد عدالت و قسط در جامعه با تلاش كاركنان معتمد و متخصص خود به دنبال بهبود کیفیت خدمات خود و افزایش عملکرد مالی می باشد. از این رو مطالعه حاضر با توجه به حساسیت و ضرورت بهبود عملکرد مالی در بانک ملی به مساله پژوهشی رابطه میان مدیریت کیفیت جامع و بهبود عملکرد مالی در بانک ملی شعبات استان گیلان می پردازد. با توجه به متغیرهای مورد مطالعه مدل مفهومی پژوهش به صورت نمودار 1-1 ارائه می شود.

نمودار 1-1) مدل مفهومی پژوهش (احمدپورکاسگری و سودبخش، 1394)


1-3) اهميت و ضرورت پژوهش
انجام مطالعه حاضر بنا به دلایل مختلفی حائز اهمیت می باشد که مختصرا به برخی از آن ها اشاره می گردد.
عملکرد مالی یکی از مفاهیم نسبتا جدید بوده که چه به لحاظ تئوریک و چه به لحاظ کاربردی کمتر مورد توجه قرار گرفته و بر اساس شرایط مالی سازمان ها در موقعیت های گوناگون روز به روز بر اهمیت آن افزوده می شود. بنابراین انجام مطالعات و پژوهش های مختلف در راستای شناخت بیشتر عملکرد مالی و متغیرهای تاثیرگذار بر آن در ادبیات حسابداری و مالی می تواند راهگشا و پاسخگوی بسیاری از مسائل و مباحث باشد.
شاخص ها و متغیرهای غیر مالی در بهبود عملکردهای سازمانی از گذشته تا حال دارای جایگاه برجسته بوده و می باشند. طبیعی است که در سنجش میزان بهره وری و عملکرد مالی به عوامل غیر مالی همانند کیفیت توجه درخوری صورت گیرد، زیرا می تواند زمینه ساز موفقیت و عملکرد کلی سازمان گردد بدین لحاظ انجام پژوهش هایی که در حوزه سنجش و ارزیابی شرایط و وضعیت متغیرهای فوق صورت می گیرد مفید فایده بوده و از جهات مختلف می تواند ارزشمند باشد.

مساله کیفیت در دهه های گذشته مدنظر بسیاری از مطالعات صاحب نظران و پژوهشگران بوده و تا حد زیادی مورد کنکاش و مطالعه قرار گرفته است. اما همچنان این امر مورد توجه مدیران سازمان ها در پیشبرد اهداف سازمانی است. چرا که اقدامات و فعالیت های انجام گرفته در یک سازمان تابع اهداف و نتایجی است که آن سازمان دنبال کرده و می توان آن را پلی برای موفقیت سازمانی دانست(گیلانی نیا و موسویان، 1389، ص 54). بانک ها با ارائه خدمات پولی و مالی در جامعه رسالت والایی برای امنیت مالی جامعه داشته و قطعا بهبود کیفیت اقدامات آن ها می تواند اثرات مطلوبی را برای جامعه به لحاظ انسانی و همچنین بعد مالی به همراه داشته باشد. پژوهش حاضر نیز در همین راستا صورت می پذیرد.

1-4) اهداف پژوهش
به طور کلی هدف پژوهش تعیین رابطه میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان می باشد و با توجه به متغیرهای پژوهش اهداف جزئی به صورت زیر می باشند:

· هدف جزئی اول: تعیین رابطه میان رهبری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان 
· هدف جزئی دوم: تعیین رابطه میان بهبود مستمر و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان 

· هدف جزئی سوم: تعیین رابطه میان مشارکت داخلی و خارجی و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان 
· هدف جزئی چهارم: تعیین رابطه میان تمرکز بر مشتری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان 

· هدف جزئی پنجم: تعیین رابطه میان مدیریت فرآیند و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان 
· هدف جزئی ششم: تعیین رابطه میان دستاورد کارمندان و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان 
· هدف جزئی هفتم: تعیین رابطه میان یادگیری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان
1-5) فرضيه هاي پژوهش
فرضیه های متناظر با اهداف پژوهش به صورت زیر می باشد:
· فرضیه اصلی: میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
· فرضیه فرعی اول: میان رهبری وعملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
· فرضیه فرعی دوم: میان بهبود مستمر و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 

· فرضیه فرعی سوم: میان مشارکت داخلی و خارجی و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
· فرضیه فرعی چهارم: میان تمرکز بر مشتری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 

· فرضیه فرعی پنجم: میان مدیریت فرآیند و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
· فرضیه فرعی ششم: میان دستاورد کارمندان و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 
· فرضیه فرعی هفتم: میان یادگیری و عملکرد مالی بانک ملی گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
1-6) تعريف نظری و عملیاتی متغیرهای پژوهش

الف) تعاریف مفهومی:
· مدیریت کیفیت: مدیریت کیفیت اقدامی است هوشمندانه، آرام و مستمر که تاثیری هم نیروزا در تامین اهداف سازمان دارد و در نهایت به رضایت مشتری، افزایش کارایی و بالا بردن توانایی رقابت در بازار ختم می شود. مدیریت کیفیت، بهبودی در روش های سنتی انجام کار و تجارت و فنی اثبات شده برای تضمین بقا در جهان رقابتی کنونی به شمار می رود. تمام استانداردها در در جهت رفاه بشر تدوین یافته اند(محمدی و همکاران، 1389، ص 77).
· مدیریت کیفیت جامع: مدیریت کیفیت جامع یا فراگیر، عبارت است از: تعهد، تغییر مداوم، فراگیری مداوم، برنامه ریزی راهبردی، فعالیت های گروهی، بهبود مداوم و مشتری گرایی داخلی و خارجی(احمدپور کاسگری و سودبخش، 1394، ص 24).

· عملکرد مالی: درجه يا ميزاني كه شركت به هدف ها مالي سهامداران در راستاي افزايش ثروت آنان نائل مي آيد(خداداد حسینی و همکاران، 1385، ص 67).
ب) تعاریف عملیاتی

· عملکرد مالی: در این مطالعه برای سنجش متغیر عملکرد مالی از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از پرسشنامه عملکرد مالی استفاده شده است. این پرسشنامه دارای 21 گویه می باشد.
· مدیریت کیفیت جامع: برای سنجش متغیر مدیریت کیفیت جامع از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع استفاده شده است. این پرسشنامه دارای 37 گویه می باشد.
· رهبری: در این مطالعه برای سنجش متغیر رهبری از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از بخش رهبری پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع استفاده شده است. این بخش پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع دارای 5 گویه می باشد.
· بهبود مستمر: در این مطالعه برای سنجش متغیر بهبود مستمر از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از بخش بهبود مستمر پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع استفاده شده است. این بخش پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع دارای 5 گویه می باشد.
· مشارکت داخلی و خارجی: در این مطالعه برای سنجش متغیر مشارکت داخلی و خارجی از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از بخش مشارکت داخلی و خارجی پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع استفاده شده است. این بخش پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع دارای 7 گویه می باشد.
· تمرکز بر مشتری: در این مطالعه برای سنجش متغیر تمرکز بر مشتری از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از بخش تمرکز بر مشتری پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع استفاده شده است. این بخش پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع دارای 5 گویه می باشد.
· مدیریت فرآیند: در این مطالعه برای سنجش متغیر مدیریت فرآیند از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از بخش مدیریت فرآیند پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع استفاده شده است. این بخش پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع دارای 5 گویه می باشد.
· دستاورد کارمندان: در این مطالعه برای سنجش متغیر دستاورد کارمندان از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از بخش دستاورد کارمندان پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع استفاده شده است. این بخش پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع دارای 5 گویه می باشد.
· یادگیری: در این مطالعه برای سنجش متغیر یادگیری از نمرات شرکت کنندگان در پژوهش از بخش یادگیری پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع استفاده شده است. این بخش پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع دارای 5 گویه می باشد.
1-7) قلمرو پژوهش
1-7-1) قلمرو موضوعي
از نظر موضوعي پژوهش حاضر در حوزه مدیریت مالی بوده و رابطه مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی را مورد مطالعه قرار مي دهد.
1-7-2) قلمرو مكاني
از نظر مکاني پژوهش در استان گیلان انجام شده و کلیه شعب بانک ملی را مورد بررسي قرار مي دهد.
1-7-3) قلمرو زماني
پژوهش حاضر از نظر زمان انجام مطالعات و جمع آوري اطلاعات اوليه و تهيه پروپوزال در بهار 1395 انجام شده، اما تهيه داده های پژوهش و انجام ساير مراحل پژوهش در تابستان و پاییز سال 1395 انجام گردید. 

1-8) كاربرد نتايج پژوهش
با توجه به اينکه تحقيق از نوع کاربردي مي باشد نتايج حاصل از آن مي تواند مورد استفاده قرار گيرد که نتايج اين تحقيق مي تواند مورد استفاده موارد زير قرار گيرد:
· مديران و مسئولین بانک ملی در برنامه ريزي هاي مديريتي و استراتژيکي خود.
· کلیه پژوهش گران و دانشجویان علاقه مند به پژوهش در حوزه مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی. 
خلاصه
عملکرد مالی با نشان دادن میزان و درجه موفقیت شرکت ها می تواند عاملی حائز اهمیت در روشن سازی وضعیت مالی سازمان ها داشته و از این رو مورد توجه محققین مالی می باشد. عوامل و متغیرهای متعددی مرتبط با عملکرد مالی می باشند که از آن جمله می توان به مدیریت کیفیت جامع اشاره کرد. در این پژوهش رابطه میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک شعبات استان گیلان مورد بررسی و تبیین قرار گرفت. در اين فصل به شرح بيان مساله، اهميت و ضرورت پژوهش، اهداف، فرضیه ها، قلمرو پژوهش، تعريف واژه هاي کلیدی و کاربرد نتایج پژوهش اشاره شده است.
مطالب مطرح شده در اين فصل ضمن نشان دادن كليات پژوهش، مسير و جهت كلي پژوهش را مشخص ساخته است كه در فصول بعدي با توجه به مطالب مطرح شده در اين فصل، هدف پژوهش دنبال مي شود.
فصل دوم

ادبیات نظری و پیشینه پژوهش

2-1) مقدمه
امروزه به دليل اهميت عملكرد مالي شركت ها در محيط رقابتي، استفاده از ابزارهاي دقيق و مناسب براي ارزيابي عملكرد براي سازمان ها مسئله اي حياتي محسوب مي شود. همچنين معيارهاي عملكرد مالي نيز بايد به دقت مورد شناسايي قرار گيرند تا به خوبي قادر به بازتاب توان رقابتي شركت ها باشند(خلیلی و صفایی قادیکلایی، 1394، ص 53).

امروزه کسب اطمینان از کیفیت محصول و خدمات، اهمیتی حیاتی در اقتصاد بین المللی پیدا نموده است. به عبارتی ثبات و رشد شرکت ها در بازارهای ملی و جهانی به میزان درجه برآورده سازی نیازمندی های محصول (کیفیت) از دیدگاه مشتری بستگی دارد. در این راستا سیستم های مدیریت کیفیت، یکی از ابزارهای مناسبی است که برای فراهم آوردن مداوم و تکرارپذیر سطح کیفیت مورد انتظار وارد عرصه شده است(تهرانی و همکاران، 1391، ص 195). شرکت های موجود در سراسر جهان به بهبود کیفیت محصولات و انواع مختلف خدماتی که به مشتریانش ارائه می دهدتوجه خاصی دارند. از مدیریت عالی تا سطوح پایین تر، همه ی کارکنان، در برآوردن نیاز سازمان در کمترین زمان ممکن به بهترین نحو تلاش می کنند. امروزه کیفیت بالای محصولات تبدیل به یکی از بزرگترین ابزارهای سازمان ها برای جلب رضایت مشتریان و به دنبال آن کسب سود شده است. در همین راستا، مدیریت کیفیت فراگیر (TQM) یکی از نظام های پر طرفداری است که سازمان ها برای رسیدن به سطح بالایی از کیفیت از آن بهره می برند. هر چند تا کنون مزایای بسیاری را برای TQM برشمرده اند اما استقرار آن در سازمان تنها زمالنی توجیه پذیر است که اثر قابل توجه و معناداری بر روی عملکرد مالی سازمان بگذارد، چرا که در غیر این صورت ممکن است نه تنها سودی به سازمان نمی رساند بلکه باعث متضرر شدن آن نیز می گردد(شاهین و همکاران، 1391، ص 38).

مطالب این فصل در سه بخش ارائه می گردد که در بخش اول مباحث نظری پیرامون عملکرد مالی پرداخته شده است. در بخش دوم نیز به مباحث نظری موجود در زمینه مدیریت کیفیت پرداخته شده است. در بخش سوم به بررسی مطالعات و پژوهش های گذشته در خصوص موضوع مورد بررسی که در داخل و خارج از کشور صورت پذیرفته پرداخته می شود.

2-2) بخش اول: عملکرد مالی

2-2-1) مفهوم عملکرد مالی
 
اثربخشی سازمان عبارت است از درجه یا میزانی که سازمان به هدف های مورد نظر خود نائل می شود. عملکرد سازمانی بخشی از مفهوم اثربخشی سازمانی است که مبنای آن اهداف بیرونی سازمان یعنی اهداف گروه های ذینفع می باشد و عبارت است از معیارهای بیرونی اثربخشی یک سازمان که سه حوزه کلی را در بر می گیرد(دهقان هراتی، 1392، ص 31):

1) عملکرد مالی (سود، بازده دارایی، بازده سرمایه گذاری و ...)
2) عملکرد بازار (فروش، سهم بازار و ...)
3) بازده صاحبان سهام (بازده صاحبان سهام، ارزش افزوده اقتصادی و ...).
عملکرد مالی عبارت است از درجه یا میزانی که شرکت به هدف های مالی سهامداران در راستای افزایش ثروت آنان نائل می آید(دهقان هراتی، 1392، ص 31). در یک بنگاه اقتصادی که هدف، افزایش ثروت مالکان است، توجه به ازدیاد سود موجبات تحقق هدف را فراهم می آورد. در واقع، محاسبه میزان عملکرد مالی به معنای میزان دستیابی به اهداف سازمانی است(رضایی و عیسی زاده، 1389، ص 19). 

ارزیابی عملکرد مالی در سازمان های مختلف، ابزاری برای سنجش میزان کارایی، کارآمدی و نیز تعیین ارزش دارایی ها و درآمدزایی آن ها بوده است که از نتایج به دست آمده جهت بازدهی خالص دارایی ها، نسبت قیمت به عواید و غیره استفاده می شود(میرغفوری و همکاران، 1391، ص 196).
2-2-2) بهبود عملکرد مالی

بهبود عملکرد سازمانی حاصل تعامل انسانی، فیزیکی و مالی می باشد. منابع فیزیکی و مالی بدون حضور نیروی انسانی متخصص نمی توانند موجب تولید و بهبود خدمات شوند، بلکه این امر زمانی محقق می شود که عنصر انسانی وارد عمل شده و درک و رفتار انسان و تاثیر مثبت بر آن است که می تواند موجب افزایش بهره وری و بهبود عملکرد سازمانی گردد(قهرمانی و حیدری، 1392، ص 163).

بهبود عملکرد بخشی از دانش و تجارب مدیریتی است که هدف آن توسعه اثربخشی و کارایی سازمان هاست. بهبود عملکرد را می توان مجموعه ای استراتژی های در حال گسترش در نظر گرفت که مدیران و سازمان هایشان به کار می گیرند. بهبود عملکرد را مشتمل بر این موارد است: تجزیه و تحلیل قدرت پذیرش سازمان از تلاش ها و فعالیت های عملکرد، اجرا و به کارگیری مهارت ها و راهبردها و ارزیابی پیامدها. بهبود عملکرد اصولا با آن چیزهایی شروع می شود که سازمان به آن نرسیده است و مدیران و دیگران فکر می کنند باید انجام شود. این موضوع با دیدگاه راهبردی بهبود عملکرد سازگاری دارد. میان انتظارات و واقعیت فاصله ای تجربه می شود آنچه سازمان امیدوار است انجام دهد همیشه برآورده نمی شود. اهداف عملکرد، بیانگر فاصله میان آن چیزی است که سازمان تجربه می کند و آن چیزی که فکر می کند می تواند به آن دست یابد(قهرمانی و حیدری، 1392، ص 171).

2-2-3) اهمیت عملکرد مالی

حسابداری ابزار موثری برای فراهم کردن اطلاعات مفید برای قضاوت و تصمیم گیری استفاده کنندگان صورت های مالی است، به طوری که هسته ی بسیاری از دلایل مطرح شده در حمایت از فلسفه ی وجودی دانش حسابداری، تاکید بر فرآیند قضاوت و تصمیم گیری استفاده کنندگان بوده، بر اساس مبانی نظری حسابداری و گزارشگری مالی کشورهای آنگلوساکسون و نیز ایران، سرمایه گذاران، اصلی ترین استفاده کنندگان صورت های مالی به شمار می روند(مهدوی و قربانی، 1391، ص 70). در دنیای رقابتی کنونی، رسیدن به حداکثر بهره وری یک ایده آل نیست، بلکه یک ضرورت است و سازمان ها بدون توجه به اندازی شان برای رسیدن به این هدف ضروری، ناگزیرند عملکرد انسانی و در نتیجه عملکرد سازمانی خود را بهبود بخشند. اندیشمندان افزایش کارائی سازمان ها را در گروی افزایش کارائی منابع انسانی می دانند. افزایش منابع انسانی نیز منوط به آموزش، توسعه دانش، مهارت و ایجاد رفتارهای مطلوب برای کار کردن موفقیت آمیزست. در واقع آموزش های اثربخش و مبتنی بر هدف و سرمایه گذاری بر روی کارکنان، بهبود آن را در پی دارد(قهرمانی و حیدری، 1392، ص 161). حسابرسی شرکت ها و تاثیرات آن بر عملکرد مالی و بهبود آن، نسبت به سایر مکانیزم های راهبردی از اهمیت بیشتری برخوردار است. در واقع شرکت هایی که از عملکرد مالی مطلوب تری برخوردارند نسبت به سایر شرکت ها از حسابرسی با کیفیت بالاتر و افشای مناسب تری برخوردارند(رجبی و گنجی، 1389، ص 33). استفاده کنندگان از صورت ها و گزارش های مالی برای اخذ تصمیمات موثر و مفید باید آن ها را تجزیه و تحلیل کنند. یکی از روش های تجزیه و تحلیل صورت های مالی، بیان ارتباط بین ارقام به صورت نسبت و تجزیه و تحلیل آن هاست. تجزیه و تحلیل نسبت ها ارقام را به شکل قابل مقایسه ای ارائه می دهد و مشکل نتیجه گیری بر اساس ارقام مطلق را حل می کند، تا تحلیل گران قادر باشند نتایجی را از آن ها به دست آورند(هاشمی و همکاران، 1391، ص 65).

علاوه بر موارد فوق، تغییر مستمر سطح آگاهی و ذائقه مشتریان، سازمان های امروزی را مکلف نموده خدمات و محصولات خود را در سطح مطلوب و با استاندارد های بهتر و بالاتری ارائه نمایند. پایش این مهم از طریق ارزیابی عملکرد امکان پذیر بوده و گریزی از آن نیست. علی رغم اهمیت بخش های صنعتی و تولیدی، بخش خدمات نیز از این قاعده مستثنی نمی باشد(میرغفوری و همکاران، 1391، ص 62).

2-2-4) ارزیابی عملکرد مالی

پیچیدگی محیط در عرصه رقابتی کسب و کار و افزایش انتظارات مشتریان، ضرورت آگاهی از نقاط قوت و ضعف سازمان و ارزیابی عملکرد را بیش از پیش آشکار کرده است. از این رو یکی از دغدغه های اساسی سازمان امروزی دستیابی به یک شیوه ارزیابی عملکرد جامع، قابل اعتماد و انعطاف پذیر است، تا با توسل به آن، اطلاعات دقیق و کافی را از جایگاه امروز خویش به دست آورند و با نگاه به آینده از خطا های گذشته عبرت آموزی نمایند(میرغفوری و همکاران، 1391، ص 62). به کارگیری ابزارهایی برای ارزیابی عملکرد مالی از درجه اعتبار بالایی برخوردارند و نتایج قابل استنادی ارائه می کنند. تحلیل پوششی داده ها (DEA)، یکی از روش های معتبر در ارزیابی عملکرد است که بر اساس نسبت ورودی ها و خروجی ها عملکرد شرکت ها را ارزیابی می کنند. در این روش با استفاده از مدل های برنامه ریزی ریاضی، مرزی متشکل از شرکت هایی با بهترین کارایی نسبت می آید و این مرز معیاری برای ارزیابی و ارائه راهکارهای بهبود عملکرد دیگر شرکت ها قرار می گیرد(میرغفوری و همکاران، 1391، ص 191). هر نسبت یا شاخص سنجش عملکرد مالی تنها وقتی می تواند مفید باشد که در قالب دیدگاه معین و اهداف مشخص، مدنظر قرار گیرد. در چنین حالتی است که این شاخص می تواند به استانداردی برای مقایسه تبدیل شود. همچنین، نسبت ها، شاخص های مطلق نیستند؛ بدین معنی که تحلیل آن ها وقتی به نتایج معتبر منجر می شود که اولا در ترکیب با سایر شاخص های مناسب به کار روند، ثانیا روندهای آن در طی چند دوره به منظور شناخت تغییرات در شرایط مالی و عملیاتی بررسی شده و در نهایت در برابر سایر کسب و کارهای مشابه، مورد مقایسه قرار گیرند(محمدپورزندی و همکاران، 1392، ص 116).

ارزیابی و عملکرد شرکت ها همواره مورد توجه سهامداران، سرمایه گذاران، اعتباردهندگان مالی، نظیر بانک ها و موسسات مالی، بستانکاران و به خصوص مدیران بوده است. ارزیابی عملکرد از لحاظ مالی با دو شاخص قدرت نقدینگی و سودآوری تعیین می شود. سودآوری به اصطلاح علامت مریض نبودن بنگاه اقتصادی و قدرت نقدینگی، علامت ادامه حیات بنگاه اقتصادی است(مهدوی و قربانی، 1391، ص 68). پیش بینی و ارزیابی معقول عملکرد مالی آتی واحدهای تجاری، یکی از عناصر مهم در تصمیم گیری برای سرمایه گذاری است. بدین منظور، اندیشمندان مدیریت مالی در سراسر دنیا به فکر ارائه مدل هایی برای پیش بینی عملکرد مالی هستند. از سویی دیگر، لازمه پیش بینی و ارزیابی دقیق و موثر عملکرد مالی انتخاب اطلاعات مالی مربوط و با محتوای اطلاعاتی بالا برای پیش بینی است. نسبت های مالی از متداول ترین روش های تجزیه و تحلیل اطلاعات مالی هیتند که در مواردی از قبیل پیش بینی و ارزیابی عملکرد مالی، تداوم سودآوری و تداوم فعالیت واحد تجاری استفاده می شوند(هاشمی و همکاران، 1391، ص 64). هدف غایی هر موسسه مالی را می توان در خلق ارزش دانست؛ به عبارت دیگر اگر یک موسسه مالی در ایجاد ارزش ناتوان بوده و یا ملاحظات برخی از ذینفعان را بر دیگری ترجیح دهد، در شرایط رقابتی پایدار نخواهد ماند. در این شرایط نسبت های مالی را می توان ابزاری در راستای اندازه گیری این هدف دانست(محمدپورزندی و همکاران، 1392، ص 117).

2-2-5) ارزیابی عملکرد مالی بانک ها

در جهان امروز، نقش و اهمیت نظام مالی و بازار پول و سرمایه و به تبع آن موسسات مالی و اعتباری به عنوان بازوهای اجرایی این نظام و ابزار رشد و توسعه اقتصادی کشورها کاملا ملموس است، به طوری که توسعه پایدار اقتصادی بدون رشد و توسعه بازارهای مالی امکان پذیر نمی باشد. نظام بانکی کشور به عنوان یکی از مهم ترین بخش های اقتصادی جامعه در ارتباط با جذب و هدایت وجوه سپرده گذاران، ارائه خدمات به مردم و مشارکت در توسعه اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی نقش های موثری بر عهده دارند. به دلیل نقش بسیار مهم و اساسی بانک ها در اکثر فعالیت های اقتصادی، بررسی عملکرد هر یک از بانک های موجود در کشور ایران اهمیت ویژه ای یافته است. داشتن سطح بالایی از عملکرد از طریق بهبود عملیات و استفاده بهینه از فن آوری و دستاوردهای علمی، موفقیت در بازار رقابت را تضمین می کند. معمولا تمام بانک ها (اعم از خصوصی و غیر خصوصی) برای بررسی و ارزیابی عملکردشان به شاخص های مشخصی نیاز دارند، یکی از شاخص هایی که برای بررسی عملکرد هر سازمانی استفاده می شود، کارایی است و این شاخص توانمندی کلی هر بانک در تبدیل داده ها به ستانده ها را مشخص می نماید(گلبازخانی پور و همکاران، 1392، ص 86). 

هدف اولیه و اساسی بانک همانند سایر سازمان های انتفاعی، حداکثر کردن ثروت صاحبان آن می باشد. در افزایش ثروت صاحبان سهام مدیریت بانک باید تصمیم بگیرد که آیا دارایی ها با کیفیت پایین تر و درآمد بیشتر و یا دارایی ها با کیفیت بالاتر و ریسک کمتر را کسب کند و یا آیا بانک باید سرمایه گذاری کند و تسهیلات با سررسیدهای طولانی اعطا نموده و نقدینگی اش را کاهش دهد و یا دارایی هایی با سررسیدهای کوتاه مدت تر را انتخاب و درجه بالایی از نقدینگی را تامین نماید؟ پاسخ به این سوالات نیاز به ارزیابی عملکرد مالی را با اهمیت تر ساخته تا از این طریق بانک ها عملکردشان را از لحاظ سودآوری، کفایت سرمایه، ساختار دارایی و نقدینگی نسبت به بانک های رقیب مورد بررسی قرار دهند تا بتوانند موقعیت خود را سنجیده و نسبت به بهبود و ارتقا عملکرد خود اقدام نمایند(رستمی و همکاران، 1390، ص 20).

2-2-6) عوامل موثر بر عملکرد مالی

تمایل و اصرار واحدهای تجاری بر تعهد نسبت به مسئولیت اجتماعی در تمامی ابعاد، اثر قابل توجهی را روی عملکرد مالی دارد، در واقع گرایش به سمت مسئولیت اجتماعی، واحد تجاری را ترغیب می کند تا برای بهبود محیط زیست، استفاده از انرژی و مواد کمتر، مدیریت ضایعات و غیره تلاش کند. در نتیجه واحدهای تجاری می توانند بازده های بلندمدت خود را از طریق کاهش اثرات منفی خود بر اجتماع، به صورت اختیاری، حداکثر نمایند. به طوری که امروزه این تفکر در میان واحدهای تجاری به صورت روزافزون در حال شکل گیری است که موفقیت بلندمدت آن ها می تواند از طریق مدیریت کردن عملیات شرکت، هم زمان با ایجاد اطمینان از حمایت محیطی و پیشرفت مسئولیت های اجتماعی شرکت، تحقق یابد. بنابراین اجرای مسئولیت اجتماعی شرکت منجر بهبود موفقیت شرکت ها در بلند مدت می شود و در نهایت منجر  به رشد اقتصادی و افزایش توان رقابتی شرکت و بهبود عملکرد مالی آن می گردد(عرب صالحی و همکاران، 1392، ص 6).

رضایت شغلی کارکنان تاثیر بسزایی بر خلق ارزش برای شرکت دارد و شناسایی عوامل پدیدآور رضایت شغلی کارکنان برای همه شرکت ها دارای اهمیت است. یکی از عواملی که بر رضایت شغلی کارکنان تاثیر می گذارد نحوه ی ارزیابی عملکرد آن هاست؛چون ارزیابی عملکرد، پاداش کارکنان را تحت تاثیر قرار می دهد. بر اساس روش های سنتی ارزیابی عملکرد از معیارهای مالی استفاده می شود. این معیارها نقاط ضعف بسیاری دارند؛ اما کنون، بسیاری از شرکت ها در سراسر دنیا برای پوشش نقاط ضعف معیارهای مالی ارزیابی عملکرد از معیارهای غیرمالی استفاده می کنند. با توجه به مطالب یاد شده، بررسی تاثیر معیارهای مالی و غیرمالی ارزیابی عملکرد بر رضایت شغلی اهمیت زیادی دارد(انصاری و همکاران، 1390، ص 3). تلقی منابع انسانی به عنوان با ارزش ترین دارائی سازمان ها، اتخاذ تصمیمات به صورت گروهی، با در نظر گرفتن سازمان به عنوان یک موجود زنده، برقراری روابط غیر رسمی میان افراد، فراهم آوردن امکان دسترسی اعضای سازمان به اطلاعات مورد نیاز، برنامه ریزی فراگیر و نتیجه گرا و استفاده از استانداردهای توسعه منابع انسانی عصر حاضر مواردی هستند که جهت مدیریت اثربخش سازمان ها بایستی مورد توجه قرار گیرند، به عبارتی دیگر باید به این نکته توجه داشت که در دنیای امروزه تنها عاملی که می تواند موجب بقا و رقابت پذیری سازمان ها شود برخورداری از منابع انسانی توانا در راستای بهبود عملکرد سازمان می باشد. با توجه به خدمت محور بودن سازمان های دولتی، منابع انسانی شاغل در این سازمان ها، نقش بسزایی در بهبود عملکرد آن ها ایفا می کند و دانش، تخصص، مهارت، انگیزه،  تعهد و ... پرسنل می تواند کمک شایانی به سازمان های دولتی در نیل به اهداف خویش نماید(قهرمانی و حیدری، 1392، ص 161).
2-2-6-1) سرمایه فکری و عملکرد مالی

در دنیای امروز تمام شرکت ها به دنبال تعریفی از سرمایه فکری و نیز طبقه بندی جامعی از این سرمایه هستند که در بر گیرنده ی تمامی عوامل موثر بر سرمایه ی فکری است. هم چنین ارزیابی عملکرد حاوی به کارگیری ابزارها و تکنیک های تحلیلی در مورد صورت های مالی و سایر داده های مربوط، جهت به دست آوردن اطلاعات مفید است که اطلاعات به دست آمده در ارزیابی عملکرد گذشته و وضعیت مالی کنونی شرکت ها مورد استفاده قرار می گیرد. بنابراین اطلاعات باید برای پیش بینی مفید باشد، زیرا می تواند بر تصمیماتی که استفاده کنندگان از صورت های مالی می گیرند اثر مستقیمی داشته باشد(ملکیان و زارع بهنمیری، 1389، ص 137).

در اقتصاد روز دنیا رشد و تولید ثروت عمدتا از دارایی های نامشهود به خصوص سرمایه فکری سرچشمه گرفته و پیشرفت های اقتصادی اکثر سازمان های موفق نیز حاکی از این مطلب است که ارزش افزایی، بیشتر متکی به دارایی های نامشهود است تا دارایی های فیزیکی. در چنین شرایطی سرمایه فکری، عامل کلیدی ارتقای عملکرد و ارزش سازمانی محسوب می شود. در زمینه سرمایه فکری مهم ترین مسئله، چگونگی مفهوم سازی، درک، ارزیابی و اندازه گیری این نوع دارایی است(دهقان هراتی و همکاران، 1392، ص 30). خصوصیت بارز عصر حاضر، عملکرد و ایجاد ارزش بر پایه دارایی های نامشهود است. این در حالی است که ثروت در گذشته از منابع فیزیکی و مالی یک شرکت بدست می آمد و صاحبان سرمایه، همواره سعی در بهبود اوضاع اقتصادی خود از طریق بهبود و افزایش دارایی جاری و دارایی ثابت داشتند. با پیدایش دارایی های نامشهود و تاکید هرچه بیشتر بر ایجاد ارزش از طریق آن ها، حوزه جدیدی در علوم مدیریت، اقتصاد و حسابداری به نام سرمایه فکری به وجود آمده که در نتیجه ان اتقلاب عظیمی در حیطه ارتباطات و تکنولوژی رخ داده است. این انقلاب، ذینفعان را وادار به تغییر دیدگاه، درباره نحوه افزایش ثروت و قوانین ایجاد ارزش و عملکرد صحیح نمود(دهقان هراتی، 1392، ص 32).
2-2-6-2) نسبت های مالی و عملکرد مالی

در دهه های اخیر پژوهش های متفاوتی برای ارزیابی محتوای اطلاعاتی نسبت های مالی برای پیش بینی وضعیت مالی آتی شرکت ها به تفکیک عملکرد بر مبنای شرکت های قوی و ضعیف، سودده و زیان ده و بدون بحران و مواجه با بحران صورت گرفته است. عموما نسبت های مالی موجود در پژوهش های مالی به دو دسته تقسیم شده اند:

الف) نسبت هایی که بر اساس ارقام موجود در ترازنامه و صورتحساب سود و زیان محاسبه شده و نسبت های تعهدی لقب گرفته اند.

ب) نسبت هایی که بر اساس داده های موجود در ترازنامه و صورت جریان های نقدی شکل گرفته و نسبت های نقدی لقب گرفته اند(هاشمی و همکاران، 1391، ص 65).

2-2-6-3) کیفیت و عملکرد مالی

امروزه کیفیت بالای محصولات تبدیل به یکی از بزرگترین ابزارهای سازمان برای جلب رضایت مشتریان و به دنبال آن کسب سود شده است. در همین راستا، مدیریت کیفیت فراگیر (TQM) یکی از نظام های پرطرفداری است که سازمان ها برای رسیدن به سطح بالایی از کیفیت از آن بهره می برند. هرچند تا کنون مزایای بسیاری را برای TQM بر شمرده اند اما استقرار آن در سازمان تنها زمانی توجیه پذیر است که اثر قابل توجه و معناداری بر روی عملکرد مالی سازمان بگذارد، چرا که در غیر این صورت ممکن است نه تنها سودی به سازمان نمی رساند بلکه باعث متضرر شدن آن نیز می گردد(شاهین و همکاران، 1391، ص 38). TQM ممکن است به صورت کاربرد اصول مدیریت کیفیت در تمام جنبه ها و سطوح سازمانی توصیف شود. از زمانی که جهانی سازی ظهور پیدا کرد سازمان ها به دنبال بهبود کیفیت در محصولات و خدمات خود بودند و برای بهبود کیفیت از TQM بهره می بردند. بهبود کیفیت محصولات و خدمات یکی از پایه های اساسی برای موفقیت سازمان ها و جوامع می باشند و سازمان هایی که در صدد بهبود کیفیت هستند از برنامه های بهبود مستمر زیادی استفاده می کنند، که برجسته ترین آن ها TQM و اخیرا شش سیگما
 می باشد(شاهین و همکاران، 1391، ص 41).

2-2-7) ارزیابی عملکرد در بورس اوراق بهادار

سهامداران با انتخاب معیار مناسب ارزیابی عملکرد که در نهایت مبنای تعیین پاداش مدیران قرار می گیرد علاوه بر اتخاذ تصمیمات سرمایه گذاری بهتر می توانند با جهت بخشی به منافع مدیران در راستای منافع خود بهتر و سریع تر به اهدافشان دست یابند. ارزیابی عملکرد یک ضرورت است و برای انجام آن باید از معیارهای پذیرفته شده ای استفاده شود که تا حد امکان جنبه های متفاوت از لحاظ محدودیت در فعالیت ها و امکان بهره مندی از امکانات را مورد توجه قرار دهد. در این راستا استفاده از روش ها و مدل های مختلف سایر علوم از جمله ریاضیات، امار و سایر علوم مرتبط به منظور ارزیابی و سنجش کارایی به جای مدل های سنتی ارزیابی عملکرد مبتنی بر روش های حسابداری که حاوی محدودیت های مختلفی است در تحلیل ارزیابی اطلاعات حسابداری ضرورت دارد(محمودی، 1390، ص 123).

در شرکت های سهامی بزرگ که سهام آن در اختیار افراد متعددی است، به علت تضاد بالقوه منافع بین مالکان و مدیران، اهداف مدیریت سازمان از اهداف سهامداران جدا است، لذا سهامداران کنترل ناچیزی بر مدیریت شرکت دارند. در این صورت زمینه ای فراهم می آید تا مدیران رأسا به نحوی عمل نمایند که از نظر آن ها بهترین است. هر چه شرکت وسیع تر و تعداد سهامداران بیشتر باشد، فدرت نفوذ و دسترسی به منابع اطلاعاتی شرکت کمتر است. سهامداران به عنوان مالک نیاز دارند از عملکرد نمایندگان خود مطلع باشند تا به مقایسه پرداخته و در زمینه تداوم یا قطع سرمایه گذاری در آن واحد  تصمیم گیری نمایند. مدیران برای ارایه عملکرد خود، گزارشات مالی دوره ای ارایه می کنند. سهامداران می توانند با اطلاعاتی که از این طریق در اختیارشان قرار می گیرد به ارزیابی سرمایه گذاری هایشان بپردازند. سرمایه گذاران همواره ارزیابی عملکرد شرکت ها را به منظور شناسایی فرصت های مطلوب سرمایه گذاری مد نظر قرار می دهند. آنچه سهامداران را به سرمایه گذاری پس اندازهایشان  در فعالیت خاصی سوق می دهد، عملکرد مطلوب ان صنعت است، که در نتیجه افزایش ارزش شرکت و نهایتا افزایش ثروت سهامداران را در بر خواهد داشت(محمودی، 1390، ص 123).

2-3) بخش دوم: مدیریت کیفیت

شرکت های موجود در سراسر جهان به بهبود کیفیت محصولات و انواع مختلف خدماتی که به مشتریانشان ارائه می دهند توجه خاصی دارند. از مدیریت عالی تا سطوح پایین تر، همه ی کارکنان، در برآوردن نیاز مشتریان سازمان در کمترین زمان ممکن به بهترین نحو تلاش می کنند(شاهین و همکاران، 1391، ص 38). افزایش رقابت و چالش های جدید اقتصادی، سازمان ها را ناگزیر به پیاده سازی سیستم های پیشرفته مدیریت از جمله مدیریت کیفیت ساخته است. پیاده سازی موفق مدیریت کیفیت مستلزم تلاش فراوان و یک برنامه ریزی منسجم می باشد. مدیریت کیفیت یکی از دیدگاه های نوین مدیریتی است که از قابلیت بالایی در توانمندسازی سازمان ها برخوردار است(صادقی و همکاران، 1392، ص 56). مدیریت کیفیت اقدامی است هوشمندانه، آرام و مستمر که تاثیری هم نیروزا در تامین اهداف سازمان دارد و در نهایت به رضایت مشتری، افزایش کارایی و بالا بردن توانایی رقابت در بازار ختم می شود. مدیریت کیفیت، بهبودی در روش های سنتی انجام کار و تجارت و فنی اثبات شده برای تضمین بقا در جهان رقابتی کنونی به شمار می رود. تمام استانداردها در جهت رفاه بشر تدوین یافته اند (محمدی و همکاران، 1389، ص 77).

مدیریت کیفیت یک دیدگاه فلسفی–مدیریت است که هم اکنون با سرعت فزاینده جایگاه خود را در جوامع باز می کند و توجه به نیازها و ابتکارات مشتریان، راه های ارائه خدمات و ارتقای کیفیت را اصل کار خود قرار می دهد. همین توجه به کیفیت و تلاش برای بهبود دائمی نقش اساسی و مهم در توسعه کیفیت دارد. در سال ها یاخیر نظام ارتقای مدیریت کیفیت به سرعت متحول شده اند و هم اکنون ارتقای مستمر کیفیت با مدیریت جامع، جایگاه مهمی یافته است(زند حسامی و فرید، 1392، ص 7).

2-3-1) اهمیت مدیریت کیفیت
کیفیت، امروزه به عنوان یکی از مهم ترین شاخه های رقابت جهانی مطرح می شود. تشدید رقابت جهانی و افزایش تقاضای مشتریان برای کیفیت بهتر باعث حرکت شرکت ها به سمت ارائه کیفیت مدرن این است که از طریق اقتصادی و معقول ساختن هزینه ای که مشتری می پردازد، رضایت کامل مشتری را جلب نماید(زند حسامی و فربد، 1392، ص 7). در آینده ما دو نوع سازمان خواهیم داشت- آن هایی که کیفیت را اجراء کرده اند و آن هایی که از دور کسب و کار خارج شده اند. شما مجبور به اجراء کیفیت جامع نیستید زیرا بقا اجباری نیست. یکی از محققین حوزه مدیریت کیفیت جامع بیان می کند که برخی افراد حرفه ای و آکادمیست ها، به توسعه و عملکرد کارکنان به عنوان فرایند تکاملی به جای فرایند بنیادین توجه کرده اند. مدیریت کیفیت جامع همچنین به عنوان شعار روز، یا چیزی برای رسیدن به بهبود سودآوری و رقابت شرکت در محیط کاری در نظر گرفته شده است. مجموعه ای از ارزش های اساسی مثل تمرکز بر مشتری، تعهد مدیریت، تمرکز بر فرایندها، بهبود مستمر و تصمیمات مبتنی بر حقایق در توصیف مدیریت کیفیت جامع به کاربرده شده است. برخی محققین این حوزه شبکه ای از مدیریت کیفیت جامع را که شامل سه جزء ارزش های اساسی، روش ها و ابزارهاست را ارایه نمودند. مدیریت کیفیت جامع مستلزم تفکر کاری متقابل، برنامه ریزی و انجام دادن آن هاست(قوت دین، 1394، ص 112). 

سازمان های موجود در سراسر جهان به بهبود کیفیت محصولات و انواع مختلف خدماتی که به مشتریانشان ارائه می دهند توجه خاصی دارند. از مدیریت عالی تا سطوح پایین تر، همه کارکنان، در برآوردن نیاز مشتریان سازمان در کمترین زمان ممکن به بهترین نحو تلاش می کنند. بنابراین بدین گونه حداکثر رضایت مراجعان را ایجاد می کنند(شاهین و همکاران، 1391، ص 38). مدیریت کیفیت فراگیر با داشتن ارکان فلسفی، اصول سادهه و قابل درک و فراهم نمودن یک بستر طبیعی برای تلاش ها شاید تنها گزینه در پیش روی مدیران باشد. سه رکن اصلی فلسفه مدیریت کیفیت فراگیر، یعنی مشتری مداری، فرآیندگرایی و ارتقای مستمر هم در راس یک سازمان و هم در قاعده آن قابل درک و اجراست. مدیران ارشد سازمان از تحلیل فلسفه وجودی سازمان دورنما و رسالت آن فرآیندهایی کلیدی را تعیین می کنند و در راستای تحقق رسالت سازمان و پاسخگویی به نیازها و انتظارات مشتری ها همه افراد سازمانی،یعنی صاحبان فرآیندها را برای ارتقای عملکرد فرآیندها آماده و بسیج می کنند. کارکنان نیز از قاعده سازمان با ارتقای عملکرد فرآیندهای کلیدی با مدیران ارشد سازمان همگام و همراه می شوند(سیدی و همکاران، 1391، ص 56).

نقش کیفیت خدمات به طور گسترده به عنوان تبیین کننده اصلی موفقیت یک سازمان در محیط رقابتی امروز شناخته شده است. هرگونه کاهش در رضایت مشتری به واسطه کیفیت ضعیف خدمت موجب نگرانی است. موسسات دولتی باید اهداف خود را به روشنی برای مشتری نهایی که مردم و شهروندان هستند، توضیح داده و اطمینان حاصل نمایند که اهداف آن ها با نیازهای عمومی تناسب لازم را دارد(گیلانی نیا و موسویان، 1389، ص 54). در دنیای کنونی موضوع کیفیت، مدیریت سازمان ها را با چالش هایی مواجه ساخته و پذیرش آن در بخش خدمات به طور فزاینده ای افزایش یافته است. کیفیت خدمات عامل مهمی برای رشد، موفقیت و ماندگاری سازمان است و به عنوان موضوعی راهبردی، موثر و فراگیر در دستور کار مدیریت قرار گرفته است. همچنین، رقابت شدید موجب شده است تا کیفیت خدمات عامل کلیدی برای موفقیت و بقای یک سازمان باشد(گیلانی نیا و موسویان، 1389، ص 55).
مدیریت کیفیت از مهم ترین موضوعات در زمینه مدیریت عملیات است که در بیشتر مجامع علمی بین المللی مورد توجه قرار گرفته است. مدیریت کیفیت با تمرکز بر طراحی، انتخاب فن آوری و فرایندهای مناسب تولید، آموزش کیفیت، مشارکت بیشتر کارکنان، و توجه به نیازهای مشتریان، زمینه ایجاد بهبود در سازمان ها را فراهم می آورد. مدیریت کیفیت فقط محصولات را تحت پوشش قرار نمی دهد بلکه یک دیدگاه جامع نسبت به سازمان دارد و تمام فعالیت ها و فرایندها و جزئیات کار را دربر می گیرد(صادقی و همکاران، 1392، ص 56).
2-3-2) اهداف مدیریت کیفیت
استقرار مدیریت کیفیت موجب می شود شرکت ها رقابت پذیر و بادوام تر شوند و رویه ای بنیادی در شرکت ها شکل می گیرد که متمرکز بر روی بهبود فرایندها می باشد و همچنین می تواند موجب بهبود در محصولات/خدمات، کاهش هزینه ها، رضایت بیشتر مشتری، انگیزش کارکنان و ارتقای کیفیت آن ها شود(صادقی و همکاران، 1392، ص 58). ایده مدیریت کیفیت جامع کل عملیات سازمان را در بر دارد و شرایط بهتری را برای ارزیابی، الزامات کیفیت یک خدمت، یکپارچه سازی کیفیت، و ارزیابی کیفیت جهت تامین رضایت کارکنان و مشتریان را فراهم می آورد. ضرورت نیروی کار و لزوم عملکرد مناسب و پایدار، سازمان ها را بر آن داشته است تا روش مدیریت کیفیت جامع را در سازمان تعریف کرده، تحقق بخشیده و ادامه دهند(بهارستان و همکاران، 1391، ص 49).
شمار زیادی از شرکت ها و سازمان ها برای کسب مزیت رقابتی، بهبود فرایند کسب و کار، بهبود محصولات و خدمات خود، بهبود اثربخشی، بهره وری و اعتبار و شهرت شرکت، مدیریت کیفیت را مستقر می کنند، چرا که استقرار مدیریت کیفیت، برای بهبود، یکی از راه های موفقیت در شرکت های تولیدی و موسسات خدماتی می باشد. استقرار مدیریت کیفیت، شرکت ها و موسسات را دگرگون کرده و آن ها را قادر ساخته تا بهره وری را افزایش داده و توان رقابتی خود را ارتقا دهند. بالاترین هزینه و ضرری که ممکن است یک شرکت متقبل شده و ضررهای گزافی را به جهت آن بپردازد، هزینه پائین بودن کیفیت محصول و یا خدمات می باشد که ناشی از پائین بودن کیفیت قرایندها است که در دنیای رقابت کنونی، از دست دادن مشتری را سبب می شود(صادقی و همکاران، 1392، ص 56). نکته ی اساسی در مدیریت کیفیت فراگیر این است که در بیشتر موارد، امکان رسیدن به کار کاملا بدون عیب و نقص را مقدور می سازد. این امر به صورت های مختلف در متون و ادبیات این فن (TQM) بیان شده است: که به طور جدی، مستمر و سریع باید برای ادامه کار و فعالیت تلاش نمود تا محدودیت ها، نواقص و نارسایی ها را تا حد صفر کاهش داد، این عقیده و باور تلاشی در جهت تکمیل کار است(شیرزاد کبریا و بردبار، 1389، ص 144).
هدف مدیریت کیفیت فراگیر حذف نقایص و انحرافات سازمان از طریق بهبود علل خطا است. عوامل انسانی (دانش و عملکرد)، فنی، تجهیزاتی، شرایط محیط ارائه مراقبت، عوامل مربوط به بیماران، عوامل سازمانی (مانند خط مشی هاو آیین نامه ها) و ناهماهنگی تیم مراقبت در ایجاد محیطی غیر ایمن موثر هستند(موسوی و همکاران، 1392، ص 112).
2-3-3) كيفيت ادراك شده از خدمات

هریس
 (2004) ادعا می کند که سازمان ها جهت حفظ مشتریان خود به عنوان مشتریان وفادار نسبت به سازمان، نیازمند تحقق خواسته های مشتری می باشند و در این راستا مشتریان خواهان محصولات و خدمات با کیفیت بالاتر می باشند(رحمان
، 2012، ص 165). موفقيت شركت ها و موسسه ها تا حدود زيادي در گرو شناخت هر چه بيشتر از مشتريان و رقبا و ساير عوامل تاثيرگذار بر بازار است. به علاوه در سال هاي اخير رقابت در بازار خدمات افزايش يافته است. شركت هايي كه شناخت صحيحي از نيازها و انتظارات مشتريان كسب كنند و بتوانند به تغييرات ايجاد شده در بازار پاسخ مناسبي بدهند ميتوانند موفقيت خود را نسبت به ساير رقبا تضمين كنند. در سازمان هاي خدماتي، مشتري به عنوان هسته مركزي در كانون توجه قرار مي گيرد. افزايش سطح آگاهي ها و دانش مشتريان و به تبع آن، افزايش سطح انتظارات و خواسته هاي آنان از سازمان هاي خدماتي، اين سازمان ها را با چالش جدي روبرو ساخته است(اصانلو و خدامی، 1390، ص 7). كيفيت خدمات ادراك شده به سطحي از كيفيت مربوط مي شود كه مشتري، حين دريافت خدمات ارائه شده از سوي سازمان و پس از آن، از عملكرد سازمان ادراك ميكند. اين سطح ادراك شده عملكرد، مي تواند بيشتر، كمتر و يا برابر با سطح عملكرد مورد انتظار باشد. رضايت از عملكرد، تابعي از سطح عملكرد مورد انتظار اوليه و عملكرد ادراك شده از آن انتظارات است(اصانلو و خدامی، 1390، ص 11). پاراسورامان و همکارانش
 در مطالعه ای با استفاده از تحلیل عاملی 5 بعد کیفیت خدمات را به صورت زیر معرفی کردند(حاجی کریمی و همکاران، 1392، ص 7):

· قابليت اعتماد: شامل ثبات عملكرد و توكل پذيري، ارائه صحيح خدمت در همان مرتبه اول، تعهد به وعده ها، حفظ گزارش هاي دقيق.
· پاسخ گويي: شامل آمادگي براي فراهم كردن خدمات، به موقع بودن و تنظيم سريع قرارداد ها.
· اطمينان: شامل دانش، شايستگي و ملاحظه كارمندان، انتقال اعتماد و اطمينان، با ملاحظه، صادق و مورد اعتماد بودن.

· همدلي: شامل مراقب بودن، توجه فردي، قابليت تقرب و صميميت، تلاش به منظور درك نيازهاي مشتري.
· موارد ملموس: شامل تسهيلات فيزيكي، ابزار و تجهيزات، حضور ارائه دهندگان خدمت.
2-3-4) مدیریت کیفیت جامع
مدیریت کیفیت جامع
 یکی از کامل ترین و کاراترین فلسفه های مدیریتی است که به نحو شایسته ای مباحث کیفیت و رضایت مشتری را در بر دارد. در دنیای امروز از یک سو رقابت های ملی، منطقه ای و بین المللی بسیار شدید و تنگاتنگ و از سوی دیگر تغییر و تحولات در تکنولوژی، نیاز بازار و ... بسیار سریع و پرشتاب بوده و مسلما تجزیه و تحلیل، شناخت صحیح و به کارگیری مناسب مباحثی از قبیل TQM می تواند راهگشا باشد(اکبری و همکاران، 1391، ص 36). سیر تحول مدیریت کیفیت جامع نشان می دهد که مدیریت کیفیت ریشه در یادگیری دارد. و شرکت هایی که TQM را به کار می گیرند نسبت به سایر شرکت ها، گرایش بیشتری به یادگیری دارند. یادگیری منشا اصلی مزیت رقابتی و عاملی برای تغییر است، بنابراین یک سازمان باید با استقرار عوامل تسهیل کننده یادگیری و بر طرف کردن موانع یادگیری زمینه را برای نشر و نمای TQM آماده کند. از طرفی و از آنجا که سازمان ها برای دستیابی به مزیت رقابتی، در بازارهایی که با شتاب بسیار در حال تغییر هستند نیازمند توسعه نوآوری تکنولوژیکی و چرخه کوتاه تر عمر محصول هستند و از آنجا که یادگیری باعث ارتقا فعالیت های نوآورانه نیز می شود و کیفیت یکی از اصول تعیین کننده موفقیت در محیط های رقابتی است. در نتیجه شرکت های مختلف می توانند از طریق تولید مجدد محصولات به طور مستمر و مدیریت کیفیت، مزیت های رقابتی خود را حفظ نمایند و به بقا، رشد و سودآوری خود ادامه دهند(اکبری و همکاران، 1391، ص 37).
مدیریت کیفیت فراگیر در آغاز در بخش تولیدی ظهور کرد اما رفته رفته بر سازمان های بخش خدماتی نیز تاثیر گذاشت. هدف مدیریت کیفیت فراگیر ایجاد تحول فرهنگی و سازمانی است که با نیروی کارکنان به پیش می رود، لذا به کار تیمی، افزایش روحیه در کل سازمان، بهبود فرهنگ سازمانی و نیز سوددهی می انجامد(گیلانی نیا و موسویان، 1389، ص 53). در مدیریت کیفیت، مشارکت کارکنان و همکاری بین بخش های سازمانی برای بهبود کیفیت محصول، بهره وری و رضایت مشتری و کارکنان از الزامات اساسی می باشند. کارکنانی که در فرایند تصمیم گیری مشارکت می کنند نسبت به کارکنانی که روابط محدودی در سازمان دارند، بیشتر به نیازهای مشتری آگاهی دارند و می توانند به آن ها پاسخ دهند. علاوه بر این، چنین کارکنانی قادر خواهند بود تا شکایات مشتری را سریع تر و اثربخش تر منتقل نمایند. بنابراین استقرار موفق مدیریت کیفیت بستگی به میزان همکاری و هماهنگی بین نیروی کار شرکت دارد(صادقی و همکاران، 1392، ص 60). مدیریت کیفیت فراگیر یک فلسفه مدیریتی است که نیازهای مشترک و اهداف شرکت را جدایی ناپذیر می داند، در تجارت، صنعت و خدمات کاربرد دارد، حداکثر کارایی و اثربخشی را تضمین می کند، رهبری تجاری را از طریق اعمال حاکمیت در فرآیندها و سیستم ها قوام می بخشد، باعث افزایش کارایی و نیز جلوگیری از خطاها می شود و سازمان را مطمئن می سازد که کلیه اهداف آن، در جهت برآوردن نیازهای مشتریان است(گیلانی نیا و موسویان، 1389، ص 54). 

تاکید عمده جنبش مدیریت کیفیت جامع بر این است که هر کارمند و مدیری پاسخگوی بهبود مداوم کیفیت خدمات و محصولات شرکت باشد تا خواسته های مشتریان تامین شود. البته اهمیت این موضوع به قدری است که بر اساس آمار موجود، شرکت های تولیدی آمریکایی مجازند بیش از 30 درصد بودجه های عملیاتی خود را صرف کشف و رفع خطاها کنند(زند حسامی و فرید، 1392، ص 7). مدیریت کیفیت جامع یکی از کامل ترین و کاراترین فلسفه های مدیریتی است که به نحو شایسته ای مباحث کیفیت و رضایت مشتری را در بر دارد(اکبری و همکاران، 1391، ص 36). مدیریت کیفیت فراگیر یک روش زندگی برای بهبود مستمر عملکرد در هر سطح و فعالیت با ایجاد شرایط مناسب بر اساس کار گروهی، اعتماد و احترام متقابل را ارائه می دهد و در تحقیقات مدیریت کیفیت فراگیر یک چرخه تکراری و فعالیت بدون پایان است که متضمن پویایی و پایداری سازمانی است(گیلانی نیا و موسویان، 1389، ص 54). مدیریت کیفیت جامع مجموعه ای از اصول کیفیت و ارزش هاست، یک ساختار برای حمایت از بهبود کیفیت اثربخش ایجاد می کند؛ مجموعه ای جامع از مفاهیم و ابزار را به وجود آورده و اقدامات لازم را به اجرا در می آورد. به منظور اجرای مدیریت کیفیت جامع، باید به صورت جزئی از سیستم مدیریتی سازمان درآید. در اینجا به بعضی از اصول مشترک مدیریت کیفیت جامع اشاره می شود(مجیبی میکلائی و همکاران، 1391، ص 74):
1) مدیریت کیفیت جامع از بالا شروع می شود: به منظور موفقیت، مدیریت کیفیت جامع باید به صورت بخشی از استراتژی کلی سازمان درآید. یک عامل ضروری، تعهد مدیریت ارشد است، که باید از طریق حمایت کافی
 و نظارت مستمر
 آن را نشان دهد.
2) مدیریت کیفیت جامع بر مشتری متمرکز است: کیفیت بر این اساس قرار دارد و باید همیشه پاسخگوی انتظارات، نیازها و الزامات مشتریان باشد. بنابراین، هم مشتریان داخلی و هم مشتریان خارجی دارای اهمیت هستند و همیشه باید مورد توجه باشند.
3) مدیریت کیفیت جامع نیازمند به کارگیری تیم است: تشکیل تیم های کارکنان باعث عملکرد بهتر افراد می شود. همکاری و کار تیمی سطح جدیدی از توانایی را ایجاد می کند، یک قدرت جدید که سازمان می تواند به وسیله آن در جهت افزایش رضایت مشتری گام بردارد. بنابراین، مشارکت کارکنان در تیم های بین وظیفه ای
، افقی و عمودی بیشترین تاثیر را در بهبود عملکرد افراد دارد.
4) مدیریت کیفیت جامع مستلزم آموزش تمام افراد است: کیفیت مبتنی بر مهارت های کارکنان و درک آن ها از آنچه مورد نیاز است می باشد. آموزش کارکنان، اطلاعات مورد نیاز را جهت حرکت در مسیر استراتژی سازمان به آن ها می دهد همان گونه که مهارت مورد نیاز جهت بهبود کیفیت و حل مسائل را به آن ها می دهیم.
5) مدیریت کیفیت جامع برای سنجش پیشرفت کارها به ابزاری نیاز دارد: در فرهنگ مدیریت کیفیت جامع تاکید می شود که هر کار انجام شده باید مورد سنجش قرار گیرد. پیشرفت کار و اقدامات ضروری برای موفقیت سازمان از الزامات اساسی هر برنامه بهبود کیفیت می باشد.
6) مدیریت کیفیت جامع برای بهبود مستمر
 دارد: مفهوم بهبود مستمر بر اساس این فرض بنا شده است که یک فعالیت نتیجه یک سری گام ها و اقدامات مرتبط به هم می باشد که منجر به یک ستاده می شود. توجه مستمر به هر کدام از این گام ها در فرآیند کاری برای بهبود اعتبار فرآیند
 و در نتیجه کیفیت محصول، ضروری است.
2-3-5) تعریف مدیریت کیفیت جامع

مدیریت کیفیت جامع یا فراگیر، عبارت است از: تعهد، تغییر مداوم، فراگیری مداوم، برنامه ریزی راهبردی، فعالیت های گروهی، بهبود مداوم و مشتری گرایی داخلی و خارجی(احمدپور کاسگری و سودبخش، 1394، ص 24). مدیریت جامع کیفیت یک نظام مدیریتی مبتنی بر کارکنان است که هدف آن افزایش مداوم مشتری ها با قیمت واقعی کمتر است. مدیریت جامع کیفیت یک رویکرد سازمان شمول است و جزء جدایی ناشدنی از راهبردها یک سازمان، مدیریت جامع کیفیت در عرض واحدها و بخش های مختلف سازمانی عمل می کند. مدیریت جامع کیفیت با مشارکت همه کارکنان و از بالا به پایین پیاده می شود و زنجیره های تدارک کنندگان و مشتری های داخلی و خارجی سازمان را نیز دربر می گیرد(زارعی و همکاران، 1392، ص 34). 

به طور کلی، مدیریت کیفیت جامع را می توان چنین تعریف کرد: اقدام هوشمندانه، آرام و مستمر، که تاثیری هم افزا در جهت تامین اهداف سازمان دارد؛ و در نهایت به رضایت مشتری، افزایش کارایی و ارتقای وضعیت رقابت در بازار ختم می شود. در واقع مدیریت کیفیت جامع، یک سیستم مدیریتی با مجموعه ای از اصول عملیاتی است، که پایه و اساس بهبود تدریجی و پیوسته سازمان بوده و در راستای اجرای آن، تمام اعضای سیستم درگیر شده و تلاش می کنند. هدف از اجرای این سیستم، جلب رضایت مشتری، چه در حال حاضر و چه در آینده است(احمدپور کاسگری و سودبخش، 1394، ص 24). مدیریت کیفیت فراگیر یک فلسفه کلی مدیریتی با هدف بهبود مداوم همه کارکردهای سازمان در تولید و تحویل کالاها و خدمات در راستای نیاز مشتریان با فرایندهای بهتر، ارزان تر، سریع تر، ایمن تر و ساده تر از رقبا با مشارکت همه کارکنان تحت هدایت مدیریت ارشد می باشد. مدیریت کیفیت جامع، دقیقا به معنی صدور محصولات و ارائه خدمات بدون نقص توسط موسسه است و به معنی کیفیت در کلیه وجوه فعالیت های شرکت می باشد. مدیریت کیفیت جامع یک فرایند توسعه فردی و تشکیلاتی است که هدف آن افغزایش سطح رضایت همه افراد مربوط به سازمان از قبیل مشتریان، تدارک کنندگان، سهامداران و کارکنان است. کیفیت ارزش آن در نزد مدیران و کارکنان آینده نگر صنایع تولیدی و خدماتی دائما در حال افزایش است و می رود تا به عنوان یک ضرورت اجتناب ناپذیر برای موفقیت و بقای سازمان به صورت یک باور درآید(زندحسامی و فرید، 1392، ص 8).
مدیریت کیفیت فراگیر نگرشی است که بر مبنای آن مدیریت سازمان با مشارکت تمامی کارکنان مشتریان و تامین کنندگان به بهبود مستمر کیفیت که منجر به جلب رضایت مشتری می شود، می پردازد(فراهانی و همکاران، 1393، ص 4). مفهوم مدیریت کیفیت فراگیر نظام به کارگیری توانمندی های فکری و جسمی کارکنان در سطوح مختلف یک سازمان است. در مدیریت کیفیت فراگیر به جای این که مسئولیت آموزش و یادگیری و کیفیت فقط بر دوش یک نفر یا واحد خاصی باشد. بر عهده ی همه ی کارگزاران سازمان آموزشی است و با این نظر همه ی افراد را درگیر کار کرده و از توانمندی های مختلف کارکنان در سطوح مختلف بهره برداری می کند(شیرزاد کبریا و بردبار، 1389، ص 144). مدیریت کیفیت فراگیر یک سبک مهم مدیریتی است که محور اصلی توجه آن بر روی بهبود مستمر کیفیت کالا یا خدمات ارائه شده و جهت تامین نیازهای مشتریان اعم از داخلی و خارجی می باشد. توجه به کیفیت و تلاش برای بهبود دایمی، نقش اساسی در توسعه دارد. در این راستا برای رسیدن به سطح برتر و کیفیت ممتاز در سازمان، به یک سیستم یکپارچه مدیریت نیاز است که تمام عوامل سازمان بر پایه ی مفاهیم کیفیت قرار گیرد(مجیبی میکائی و همکاران، 1391، ص 71). در نگرش مدیریت کیفیت فراگیر، توجه اصلی به کیفیت است، کیفیتی از کار و فرایندها. بنابراین TQM با مدیریت نتیجه گرا در تقابل قرار می گیرد. به طور کلی اصول مهم حاکم بر این دیدگاه عبارت از تعهد مدیریت ارشد، مشتری گرایی، ارزشیابی و تصمیم گیری بر اساس واقعیات، مشارکت و همکاری، آموزش و بهبود مستمرمی باشد(بهرامی و همکاران، 1391، ص 559).
2-3-6) نقش مدیریت کیفیت در ارزیابی عملکرد
مدیریت کیفیت جامع به عنوان یکی از تکنیک های حسابداری مدیریت؛ از جمله نظام های پرطرفدار است، که سازمان ها برای رسیدن به سطح بالایی از کیفیت و کاهش هزینه های مربوط از آن بهره می برند. چرا که شواهدی وجود دارد که نشان می دهد، هزینه های کیفیت یک سازمان می تواند رقم بسیار بالایی را به خود اختصاص دهد(احمدپور کاسگری و سودبخش، 1394، ص 22). مدیریت کیفیت جامع یکی از موفق ترین فلسفه های مدیریتی است که به خوبی پاسخگوی مسائل کیفیتی و نیازها و انتظارات مشتری، سازمان و جامعه بوده است(زارعی و همکاران، 1392، ص 34). مدیریت کیفیت جامع، به عنوان یک رویکرد بهبود کیفیت فراگیر، برای شرکت هایی با هدف بهبود عملکرد از لحاظ کیفیت و نوآوری در دو دهه گذشته مطرح شده است. سازمان هایی که از TQM استفاده می کنند، منافع بسیاری از جمله تولید محصولات با کیفیت بالاتر، رضایت بیشتر مشتریان، کاهش هزینه ها، بهبود مالی، کیفیت و نوآوری در عملکرد، و علاوه بر اینها، بهبود رضایت کارکنان نصیب آنان می شود. علاوه بر این، اگر TQM با موفقیت پیاده سازی شود؛ یک مزیت رقابتی محسوب می شود. امروزه کیفیت بالای محصولات تبدیل به یکی از بزرگترین ابزارهای سازمانی برای جلب رضایت مشتریان و به دنبال آن کسب سود شده است(احمدپور کاسگری و سودبخش، 1394، ص 23).

پرداختن به توانمندسازی و ارزیابی عملکرد با توجه به مدیریت کیفیت فراگیر یک ضرورت بوده و یکی از مهم ترین مزایای سازمان های موفق و کارآمد می باشد. هم چنین، می توان بیان داشت که استقرار مدیریت کیفیت فراگیر و درگیر شدن کارکنان متخصص، خلاق و با انگیزه در پیاده سازی آن، موجب افزایش کارایی کارکنان و اثربخشی و بهره وری سازمان می گردد و هم چنین، باعث ارائه خدمات مناسب تر به مشتری و افزایش رضایت آنان می شود. وقتی کیفیت فراگیر در سازمانی پیاده می شود، تمامی کارکنان خود را متخصص، توانمند، کارساز و موثر می یابند و خود را در بهبود کیفیت و اثربخشی سازمان سهیم و شریک می دانند. مدیریت برای این که بتواند عملکرد سازمان خود را بهبود بخشد، باید با دید کیفی به سازمان بنگرد و تلاش کند تا آن جا که ممکن است با ارائه راهبردهای اجرایی، کیفیت عملکرد کاری سازمان خود را در سطح مطلوب حفظ کند. این بدان معنی است که اصولا هر برنامه مبتنی بر توانمندسازی می تواند به بهره وری منجر شود و خدمت مناسب تر و جذب مشتریان را به همراه آورد. کارکنان هم باید احساس کنند که با دید کیفی به سازمان نظر دارند دارند و عملکرد آن ها مورد ارزیابی قرار می گیرد و این امر نقشی مهم در افزایش توانمندی آن ها دارد(احمدی و همکاران، 1391، ص 48).

ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر قادر به پیش بینی توانمند سازی و ارزیابی عملکرد می باشد. در سازمانهایی که مدیریت کیفیت فراگیر را اجرا و مدیران از کارکنان حمایت می کنند و آن ها را به عضویت در تیم مدیریتی خود در می آورند، درگیری و مشارکت کارکنان به بهبود بهره وری، بهبود کیفیت تولید و خدمات و خدمت رسانی بهتر به مشتری منتج می شود. حمایت و رهبری مدیران عالی سازمان و رضایت مشتریان باعث می شود که در کارکنان انگیزه بیش تری برای کار در سازمان به وجود آید که این باعث توانمند شدن کارکنان و بهره وری عملکرد آن ها می شود(احمدی و همکاران، 1391، ص 50).
2-3-7) مشارکت افراد در فرآیند مدیریت کیفیت فراگیر
هدف مدیریت کیفیت فراگیر (TQM) ایجاد یک سیستم و نظام مدیریتی است که از بروز نارسایی ها و مشکلات در چرخه ی عملکرد سازمان و موسسه جلوگیری می کند. برای تحقق این امر می بایست در مورد وضعیت هایی که در فعالیت سازمان ایجاد مشکل می کنند، بررسی و اقدام نمود. بنابراین، برای تحقق اهداف TQM و تاکید اساسی بر امر پیشگیری، لازم است تغییرات اساسی در نگرش عادی مدیران و کارکنان نسبت به عملکرد کاری و فعالیت های سازمان به وجود آید. این امر موجب از بین رفتن دوگانگی در رفتار آنان خواهد شد. هر کدام از کارکنان با عده ای دیگر از افراد، مشتریان و ارباب رجوع سروکار دارند که انجام کار و فعالیت ها را از او انتظار دارند. کارکنان بایستی با این مشتریان داخلی به بحث بپردازند تا نیازهای آنان را به عنوان اولین قدم از فرآیند ارضا نمایند. این شیوه جامع به کیفیت فراگیر، خلاقیت و توان تمامی نیروی کار را جذب می کند. معمولا اقدامات مزبور به صورت گروهی صورت می گیرد و افراد با ماهیت کار خود از طریق آموزش کیفیت فراگیر آشنا می شوند(شیرزاد کبریا و بردبار، 1389، ص 146).

2-3-8) موانع استقرار مدیریت کیفیت
مشکلات ساختاری، یکی از موانع استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در مراکز مدیریت حوادث و فوریتهای پزشکی ایران است که مانع پیشرفت برنامه های کیفیت می شود. تمرکزگرایی، وابستگی مالی مراکز به دانشگاه ها، عدم ثبات مدیریت، تصدی ارایه خدمات و نظارت توسط دستگاه واحد، عدم وجود بانک اطلاعاتی قابل اعتماد و عدم وجود سامانه ای برای اعتباربخشی از جمله موانه جدی استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در این مراکز به شمار می روند. همچنین، تصدی وظیفه نظارت و اجرا توسط مراکز باعث شده است که مشکلات اساسی مراکز فوریت های پزشکی نمایان نشوند و اغلب برنامه های ارتقای کیفیت نیز به دلیل وجود اشکالات ساختاری، عدم استقرار مدیریت فرآیند و غلبه نگاه بخشی منجر به بهبود کیفیت نشوند. همچنین، عدم سطح بندی موثر ارایه خدمات، منجر به رشد ناکافی ملزومات اساسی مدیریت کیفیت فراگیر مانند بانک های اطلاعاتی و آماری، سامانه های توانمندسازی کارکنان و مدیریت ارتباط با بیماران شده است(مظفری و همکاران، 1391، ص 112).
این وضعیت سبب شده است که رضایت از خدمات این مراکز، رضایت شغلی کارکنان و جو توانمندسازی سازمان در حد متوسط باشد و در مجموع نمره سازمان مذکور از نظر کیفیت بر حسب الگوی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت در حد سازمان های مبتدی باشد. استقرار مدیریت کیفیت فراگیر از راه های اساسی جهت بهبود مستمر خدمات و حرکت سازمان به سمت تعالی است و استقرار آن نیازمند الگویی است که بر حسب شرایط سازمان و محیط فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی، و با توجه به قوانین و مقررات تدوین شده باشد. تجارب استقرار مدیریت کیفیت فراگیر نشان می دهد سازمان هایی که در کنار رعایت اصول مورد توافق، از الگوی بومی استفاده کرده اند اغلب در بهبود خدمات و تعالی سازمان موفقیت های بیشتری کسب کرده اند(مظفری و همکاران، 1391، ص 112).
2-4) بخش سوم: پيشينه پژوهش (خلاصه اي از مطالعات انجام شده در گذشته)
در زمینه رابطه مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی مطالعات اندکی در داخل و خارج از کشور صورت پذیرفته است که در این قسمت به برخی از این مطالعات اشاره می گردد.

2-4-1) مروری بر پیشینه داخلی پژوهش

احمدپور کاسگری و سودبخش (1394) در مطالعه ای به رويکرد مديريت کيفيت جامع و بهبود عملکرد مالي در بانک ها و شرکت هاي بيمه و سرمايه گذاري پرداختند. جامعه مورد مطالعه، بانک ها، بيمه ها و شرکت هاي سرمايه گذاري مي باشند، که با توجه به محدوديت دسترسي به اطلاعات تمامي آن ها و ضرورت دستيابي به اطلاعات متقن، 10 بانک، 5 شرکت بيمه و 16 شرکت سرمايه گذاري پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران، به عنوان نمونه انتخاب شدند. براي بررسي و آزمون فرضيه هاي تحقيق، از نرم افزارهايSPSS  و Amos، آزمون کولموگروف اسميرنوف، مدل يابي معادلات ساختاري و تحليل همبستگي پيرسون و رگرسيون چند متغيره استفاده شده است. نتايج حاصل از انجام اين تحقيق نشان داد که، ميان هريک از ابعاد هفت گانه مديريت کيفيت جامع (شامل: رهبري، بهبود مستمر، مشارکت داخلي و خارجي، تمرکز بر مشتري، مديريت فرآيند، دستاورد کارمندان و يادگيري) و عملکرد مالي، و در نتيجه، ميان مديريت کيفيت جامع و عملکرد مالي بانک ها و شرکت هاي بيمه و سرمايه گذاري، رابطه معنادار و مثبتي وجود دارد(احمدپور کاسگری و سودبخش، 1394، ص 21).

زمانی عموقین و همکاران (1393) در مطالعه ای به اثرات تورم بر شاخص هاي ارزيابي عملکرد مالي شرکت هاي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار پرداختند. براي انجام چنين تحقيقي اطلاعات شرکت هاي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران را طي سال هاي 1385 الي 1390 بررسي نموده و براي آزمون فرضيه ها پس از پردازش اطلاعات به کمک صفحه گستردهExcel  و نرم افزارEviews  ضريب همبستگي پيرسون محاسبه و تحليل رگرسيون صورت پذيرفت. نتايج حاصل از آزمون فرضيات تحقيق حاکي از ارتباط معني دار بين تورم و شاخص هاي ارزيابي عملکرد مالي شرکت ها دارد. بنابراين مي توان گفت نرخ تورم بر عملکرد مالي شرکت ها تاثير فراوان داشته و کشوري با نرخ تورم بالا/ پايين مي تواند اثر نامطلوب/ مطلوب بر عملکرد مالي شرکت ها داشته باشد. به عبارت ديگر يکي از عوامل خارج از شرکت که باعث ضعف/قوت عملکرد مالي شرکت ها مي باشد نرخ تورم است(زمانی عموقین و همکاران، 1393، ص 1).

کرمی و همکاران (1393) در مطالعه ای به ارزیابی شاخص افشای مسئولیت پذیری اجتماعی و بررسی ارتباط این شاخص با عملکرد مالی بانک ها در ایران پرداختند. در این مقاله ابتدا سطح ایفاي مسئولیت پذیري اجتماعی اسلامی بانک ها در ایران نسبت به آنچه در سطح بین الملل مورد انتظار است، بررسی می شود و سپس با استفاده از شیوه تحلیل واریانس، رابطه بین سطح افشاي مسئولیت پذیري اجتماعی اسلامی و عملکرد مالی بانک ها مورد مطالعه قرار می گیرد. نتایج نشان داد که بانک ها در ایران به طور مناسبی به ایفاي مسئولیت هاي اجتماعی  اسلامی نمی پردازند و نیز ایفاي این مسئولیت ها بر عملکرد مالی آن ها تأثیري ندارد(کرمی و همکاران، 1393، ص 131).

گلبازخانی و همکاران (1392) در مطالعه ای به ارزيابي و تعيين ساختار بهينه منابع و شاخص هاي عملکرد مالي بانک ها با استفاده از رويکرد ناپارامتريک (مطالعه موردي: بانک هاي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران) پرداختند. در این پژوهش که تجربه اي از به کارگیري مدل تلفیقی فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازي و تحلیل پوششی داده ها در ارزیابی عملکرد بانک هاي پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران می باشد، سعی شده است در ابتداي امر شاخص هاي ورودي و خروجی نهایی براي ارزیابی کارایی نسبی بانک هاي پذیرفته شده در بورس، با استفاده از تکنیک فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازي شناسایی و سپس در مرحله بعد با جمع آوري اطلاعات مربوطه، کارایی این واحدها با استفاده از یکی از تکنیک هاي ناپارامتریک ارزیابی تحت عنوان تحلیل پوششی داده ها، اندازه گیري شود. ضمن این که در کنار این موارد به تحلیل حساسیت هر یک از ورودي و خروجی ها و همچنین رتبه بندي کامل واحدهاي بانکی با استفاده از روش ارزیابی کارایی متقاطع پرداخته می شود(گلبازخانی و همکاران، 1392، ص 85).

تهرانی و همکاران (1391) در مطالعه ای به ارزيابي تاثير سيستم هاي مديريت کيفيت بر عملکرد مالي شرکت هاي بورسي پرداختند. بدين منظور شرکت هاي دارنده اين گواهينامه استاندارد را مشخص نموده و براي هر يک شرکتي هم خوان براي مقايسه انتخاب کرده و تاثير استقرار اين سيستم مديريتي را در سه شاخص رشد فروش، حاشيه سود و سود هر سهم بررسي نمود. اطلاعات بدست آمده از مشاهدات زوجي نشان داد که اخذ گواهينامه ايزو 9000 فقط توانسته است بر مقدار رشد فروش تاثير داشته باشد و بر شاخص هاي حاشيه سود و سود هر سهم تاثير معناداري نداشته است(تهرانی و همکاران، 1391، ص 195).

شاهین و همکاران (1391) در مطالعه ای به تحليل و اولويت بندي عوامل مديريت کيفيت فراگير (TQM)  موثر بر عملکرد مالي با رويکرد تجزيه و تحليل سلسله مراتبي گروهي با مطالعه موردي در صنعت مواد غذايي پرداختند. ر اين تحقيق با استفاده از رويکرد تجزيه و تحليل سلسله مراتبي (AHP) به بررسي و اولويت بندي فاکتورهاي مديريت کيفيت فراگير بر بهبود عملکرد مالي با مطالعه موردي در صنعت مواد غذايي پرداخته شده است. پس از جمع آوري اطلاعات با کمک پرسشنامه مقايسات زوجي و با نظرسنجي و تجزيه وتحليل نظرات با کمک نرم افزار Expert Choice  ويرايش 11  مشخص گرديده که تعهد مديريت، تمرکز بر مشتريان و بهبود مستمر که از عوامل مديريت کيفيت فراگير مي باشند، به ترتيب داراي بيشترين وزن موثر بر عملکرد مالي شرکت مي باشند(شاهین و همکاران، 1391، ص 37).

2-4-2) مروری بر پیشینه خارجی پژوهش

اونیل و همکاران (2016) در مطالعه ای به رویکردهای مدیریت کیفیت و تاثیرات آن بر عملکرد مالی شرکت ها (مطالعه ای در استرالیا) پرداختند. این پژوهش با بهره گیری از پژوهش های چند نویسنده برای توسعه رویکرد های کیفیت در شرکت های تولیدی کوچک و متوسط استرالیا به پر کردن شکاف ادبیاتی موجود و فعال کردن نتایج ارزیابی عملکرد پرداخته است. در واقع هدف مطالعه بررسی این که آیا رویکردهای کیفیت یک شرکت در عملکرد شرکت مفید است یا خیر؟ می باشد. در این مطالعه داده های عملکرد بیش از 4 سال مالی شرکت ها از دامنه زمانی 1995 تا 1998 استفاده گردید. یافته ها نشان داد رویکرد مدیریت کیفیت یک مزیت عملکردی معنادار از نظر آماری برای شرکت فراهم می کند(اونیل و همکاران، 2016، ص 381).

پانتی و همکاران (2014)، در مقاله ای به تعیین کننده های اقتصادی عملکرد مالی شرکت های رومانی پرداختند. یکی از سوالات اساسی در حوزه کارآفرینی به این صورت است که چرا برخی از شرکت ها موفق شده و برخی شکست می خورند. تعیین این که چه عواملی بر عمکرد موثر است کاربردهای فراوانی برای سرمایه گذاران، مدیران و غیره در کسب و کار مربوطه می باشد. بنابراین، با استفاده از داده ها در یک دوره 14 ساله به آزمون روابط میان عوامل اقتصاد خرد و عملکرد مالی پرداخته شد. مجموعه داده ها شامل 55 شرکت صنعتی رومانی در بورس اوراق بهادار بخارست طی دوره 1999 تا 2012 می باشد. از طریق تجزیه و تحلیل داده ها، نتایج نشان می دهد که رابطه مثبت و معنی دار بین متغیرها وجود داشته و از مجموعه عواملی در توضیح عملکرد مالی پشتیبانی می کند(پانتی و همکاران، 2014، ص 272).

ون چانگ و همکاران
 (2012) در پژوهشی به مطالعه سرمایه فکری و عملکرد شرکت در شرکت های زیست فناوری پرداختند. هدف مطالعه بررسی تاثیر سرمایه فکری بر عملکرد شرکت های زیست فناوری می باشد. نمونه پژوهش 279 شرکت زیست فناوری در بازار ایالات متحده طی سال های 1994-2005 بوده است. در این مطالعه سرمایه های انسانی توسط عوامل و فاکتورهای مختلف اندازه گیری شد. یافته های پژوهش نشان داد که ارتباط مثبتی بین نوآوری تکنولوژی (شاخصی از سرمایه فکری) و عملکرد مالی وجود دارد(ون چانگ و همکاران، 2012، ص 1603).
دیمیتریوس و جرجیوس
 (2011) در مطالعه ای به تاثیر سرمایه فکری بر ارزش بازار شرکت و عملکرد مالی پرداختند. در این مطالعه نمونه ای متشکل از 96 شرکت متعلق به 4 بخش اقتصادی یونان طی سال های 2006-2008 مورد آزمون قرار گرفتند. از تحلیل رگرسیون برای تحلیل آماری داده ها استفاده شد. نسبت های بازده حقوق صاحبان سهام، بازده دارایی ها و رشد درآمد به عنوان شاخصی برای عملکرد مالی و همچنین نسبت ارزش بازار سهام عادی به ارزش دفتری حقوق صاحبان سهام به عنوان شاخص ارزش بازار و سه جزء ضریب ارزش افزوده فکری پالیک به عنوان شاخصی برای محاسبه سرمایه فکری مورد استفاده قرار گرفتند. با وجود این که سرمایه فکری یک دارایی مهم راهبردی برای مزیت رقابتی شرکت ها می باشد اما نتایج نشان داد که این ادعا تایید نشده و تنها وجود ارتباط میان سرمایه انسانی (یک جزء سرمایه فکری) و شاخص عملکرد مالی (بازده حقوق صاحبان سهام) مورد تایید قرار گرفت(دیمیتریوس و جرجیوس، 2011، ص 132).

خلاصه

در اين فصل توضيحاتي تفصيلي پيرامون متغیرهای پژوهش و پيشينه مطالعات صورت پذيرفته شده در زمينه موضوع ارائه گرديد تا مباني لازم جهت درک فرضيه هاي پژوهش فراهم آيد. مطالعات اين فصل در سه بخش مطرح شده است. در بخش اول به طور کلي به مباني نظري پژوهش در رابطه با عملکرد مالی پرداخته شد. در بخش دوم به ادبیات تئوریک موجود در زمینه مدیریت کیفیت جامع پرداخته شد. بخش سوم نیز پيشينه پژوهش داخلي و خارجي بيان شد و مطالعاتي که در داخل کشور و خارج از کشور در رابطه با موضوع مطالعه انجام پذيرفته ارائه گرديد. با توجه به مباحث تئوريک موضوع مورد مطالعه، کوشش شد تا چارچوب مفهومي جامعي پيرامون مساله مورد بررسي در اين پژوهش بدست آيد.
فصل سوم
روش پژوهش
3-1) مقدمه 
جان دیویی
 تحقیق را فرآیندی برای جستجوی منظم به منظور مشخص کردن و تبیین یک موقعیت نامعلوم می داند. به عبارت دیگر، تحقیق فرآیندی است که از طریق آن می توان درباره ناشناخته ها به جستجو پرداخت و نسبت به آن ها شناخت لازم را کسب کرد. تحقیق فرآیندی برای جستجوی منظم به منظور مشخص کردن و تبیین یک موقعیت نامعلوم است. تحقیق از نظر روش شناسی، عبارت است از کاربرد روش های علمی برای حل یک مساله یا پاسخگویی به یک سوال. از این رو، روش لازمه ی دانش است و اعتبار هر تحقیق و دانش حاصل از آن نیز به روش هایی که برای انجام آن مورد استفاده قرار می گیرند بستگی دارد(آقاجانی و کیاکجوری، 1390، ص 1). در يک تحقيق جهت آزمون فرضيه‌ها و يافتن پاسخ براي سوال مطرح شده، پژوهشگر مجبور است که داده‌هايي را در مورد متغيرهاي مورد بررسي پيدا کند و براي این کار بايد به سرشماري و يا نمونه‌گيري بپردازد اما قبل از اين عمل، در هر پژوهش بايد مشخص شود که اين داده‌ها توسط چه ابزارها يا روش هايي از جامعه يا نمونه آماري جمع‌‌آوري مي‌شوند و همچنين براي توصيف و تجزيه و تحليل اطلاعات جمع‌‌آوري شده نيز بايستي از تکنيک‌ها و روش هاي آماري استفاده‌ شود و در نهايت به منظور استنتاج و با استنباط نتايج حاصله روش تحقيق در چارچوب موارد فوق مشخص شود. در اين فصل، نوع پژوهش، جامعه، نمونه، روش نمونه گيري، روايي و پايايي ابزار جمع‌آوري داده ها، روش هاي آماري مورد استفاده و ملاحظات اخلاقی توضيح داده مي‌ شود.
3-2) نوع پژوهش 
با توجه به این که نتايج حاصل از پژوهش مورد استفاده بانک ملی خواهد بود، نوع پژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع تحقيق کاربردي است و از آنجایی که رابطه بین متغیرها مورد بررسی قرار می گیرد، مطالعه حاضر براساس ماهيت و روش از نوع توصيفي همبستگی است.

 3-3) جامعه آماری، نمونه و روش نمونه گیری

سطح تجزیه و تحلیل پژوهش شعب بانک ملی استان گیلان می باشد. جامعه آماري شامل کليه مدیران و معاونین شعب بانک ملی استان گیلان در سال 1395 (به دلیل نیاز به داشتن اطلاعات راهبردی بانک توسط نمونه ها و دسترسی محقق) مي باشد. با توجه به اطلاعات موجود در استان گیلان بانک ملی دارای 122 شعبه می باشد و هر شعبه دارای یک مدیر و یک معاون بوده و بنابراین کل تعداد افراد جامعه آماری 244 نفر می باشند. برای تعیین حجم نمونه نیز از جدول کرجسی و مورگان (به دلیل این که یکی از روش های علمی تعیین حجم نمونه می باشد) استفاده شده است. با توجه به حجم جامعه آماری و بر اساس جدول مورگان تعداد 146 نفر به عنوان حجم نمونه آماری انتخاب شد. روش نمونه گیری نیز تصادفی ساده (به دلیل ایجاد شانس مساوی برای انتخاب نمونه) می باشد که نمونه ها بر حسب کد پرسنلی به صورت تصادفی انتخاب شدند و سپس جهت نظرسنجی و تکمیل پرسشنامه با آنان ارتباط برقرار شد. 
3-4) روش جمع آوري داده ها

در جمع آوري داده هاي پژوهش از دو روش کتابخانه اي و ميداني (ابزار پرسشنامه) استفاده شده است. جهت بررسي جنبه هاي مختلف تئوريک و نظري پژوهش، ادبيات موضوع و پيشينه تحقيق پيرامون موضوع پژوهش، از روش مطالعه کتابخانه اي (كتب، مجلات، پايان نامه ها و طرح هاي پژوهشي) استفاده گرديد. همچنين از روش مطالعه ميداني که شامل توزيع و جمع آوری پرسشنامه ها بين جامعه آماری مي‌باشد نيز جهت جمع‌آوري داده‌هاي پژوهش براي تجزيه و تحليل آماري فرضيه ها بهره‌گيري شده است.

3-5) ابزار جمع آوري داده ها

در اين پژوهش پس از تعيين فرضيه ها با توجه به متغيرها پرسشنامه های استاندارد براي جمع آوري داده ها و آزمون فرضيه ها، تهیه و مورد استفاده قرار گرفت؛ که توضيحات پرسشنامه ها در ادامه آورده می شود. 

الف- پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع

این پرسشنامه برگرفته شده از مطالعه احمدپور کاسگری و سودبخش (1394) می باشد. این پرسشنامه دارای 37 سوال است. پرسشنامه مذکور هفت مولفه مدیریت کیفیت جامع را مورد سنجش قرار می دهد که عبارت اند از رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری می باشد. نحوه نمره دهی به آن بر اساس طیف لیکرت به ترتیب خیلی کم نمره 1، کم نمره 2، متوسط نمره 3، زیاد نمره 4 و خیلی زیاد نمره 5 داده می شود. روایی این پرسشنامه از طریق روایی محتوا و پایایی آن از طریق آلفای کرونباخ (0.837) بررسی و مورد تایید قرار گرفته است. جدول تناظری پرسشنامه مذکور در جدول 3-1 آورده شده است.

جدول 3-1) جدول تناظری پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع

	مولفه
	تعداد سوال
	شماره سوالات

	رهبری
	5 سوال
	سوال 1 الی 5

	بهبود مستمر
	5 سوال
	سوال 6 الی 10

	مشارکت داخلی و خارجی
	7 سوال
	سوال 11 الی 17

	تمرکز بر مشتری
	5 سوال
	سوال 18 الی 22

	مدیریت فرآیند
	5 سوال
	سوال 23 الی 27

	دستاورد کارمندان
	5 سوال
	سوال 28 الی 32

	یادگیری
	5 سوال
	سوال 33 الی 37


ب- پرسشنامه عملکرد مالی عزیزی (1390)

اين پرسشنامه داراي 21 گويه مي باشد و هدف آن بررسی میزان اعمال مدیریت ارزش، کنترل ریسک و کنترل هزینه در سازمان های دولتی است. در این پرسشنامه به منظور پاسخدهی از طیف لیکرت شده است و به ترتیب براي گزینه​هاي کاملاً موافقم، موافقم، نظري ندارم، مخالفم و کاملاً مخالفم ضرایب 5، 4، 3، 2 و1 در نظر گرفته شده است. جدول تناظری پرسشنامه نیز به صورت جدول 3-2 می باشد.

در پایان نامه عزیزی (1390) جهت روایی صوري پرسشنامه و صحت و سقم سئوالات، پرسشنامه در بین تعدادي از مدیران و کارشناسان (لیسانس و فوق لیسانس به بالا) توزیع شد و پس از اطمینان از نتایج بدست آمده، پرسشنامه در نمونه آماري پژوهش (سازمان​ها و شرکت​های دولتی) توزیع شد. همچنین پایائی پرسشنامه یا قابلیت اعتماد آن با استفاده از روش اندازه​گیري آلفاي کرونباخ محاسبه شد. معمولاً دامنه ضریب اعتماد آلفاي کرونباخ از صفر (0) به معناي عدم پایداري، تا مثبت یک (1+) به معناي پایائی کامل قرار می​گیرد و هر چه مقدار بدست آمده به عدد مثبت یک نزدیکتر باشد قابلیت اعتماد پرسشنامه بیشتر می​شود. آلفای کرونباخ برای پرسشنامه بهبود عملکرد مالی برابر با 0.78 می باشد.

جدول 3-2) جدول تناظری پرسشنامه عملکرد مالی

	مولفه
	تعداد سوال
	شماره سوالات

	اعمال مدیریت ارزش
	7 سوال
	سوال 1 الی 7

	کنترل ریسک
	7 سوال
	سوال 8 الی 14

	کنترل هزینه
	7 سوال
	سوال 15 الی 21


3-5-1) روایی
 و پایائی
 پرسشنامه

در اين پژوهش براي بررسي روايي پرسشنامه از روش روايي محتوا
 استفاده شده است. بدين صورت كه پرسشنامه ابتدا به تعدادي از صاحب نظران و اساتيد حسابداری و مالی از جمله استاد راهنما داده شده و از آن ها در مورد سوالات و ارزيابي فرضيه ها نظرخواهي گرديد كه با انجام اصلاحات مورد نياز، به اتفاق پرسشنامه را تاييد نمودند.
يكي از روش هاي محاسبه قابليت پايايي، ضريب آلفاي كرونباخ مي باشد كه براي محاسبه آن ابتدا بايد واريانس نمرات هر سوال پرسشنامه و واريانس كل آزمون را محاسبه كرد و سپس با استفاده از فرمول زير مقدار ضريب آن را محاسبه نمود.
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= تعداد سوال هاي پرسشنامه
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ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه شده در اين پژوهش برای پرسشنامه های مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی به ترتیب 0.966 و 0.882 می باشد از آنجایی که این ضرایب بالاتر از 0.8 هستند، بيانگر پایا بودن پرسشنامه مي باشند.

3-6) روش ها و آزمون هاي آماري

در اين پژوهش از روش هاي موجود در آمار توصيفي (جداول توزيع فراواني، ميانگين، انحراف معيار واريانس و درصد) و آمار استنباطي (آزمون کولموگروف-اسمیرنوف و ضریب همبستگی)؛ براي خلاصه و تجزيه و تحليل داده هاي پژوهش استفاده مي شود. نرم افزار آماري مورد استفاده در اين پژوهش نيز SPSS 18 مي باشد. 
· آزمون کولموگروف-اسمیرنوف: از آزمون آزمون کولموگروف-اسمیرنوف برای بررسی نوع توزیع داده های پژوهش استفاده می شود. در واقع با تعیین توزیع (نرمال یا غیر نرمال بودن) داده های مورد استفاده در پژوهش از آمار پارامتریک یا ناپارامتریک استفاده می گردد.
· ضریب همبستگی: ضریب همبستگی براي تعيين معني دار بودن رابطه نمره میانگین میان دو متغیر کاربرد دارد. از اين ضریب در پژوهش حاضر برای تجزيه و تحليل داده ها جهت تایید یا رد ارتباط بین مدیریت کیفیت جامع و مولفه های آن با عملکرد مالی استفاده شده است.
3-7) ملاحظات اخلاقی

پژوهشگر با انجام موارد زیر نکات اخلاقی را مدنظر قرار داده است:

· کسب اجازه از مسئولین دانشگاه آزاد اسلامی برای ورود به محیط پژوهش و آغاز کار و ارائه آن به شرکت کنندگان.
· هماهنگی با مسئولین بانک ملی جهت توزیع پرسشنامه و جمع آوری داده ها.
· معرفی خود و دعوت شرکت کنندگان به شرکت در پژوهش با ارائه توضیحات لازم از چگونگی و اهداف کار جهت اطمینان از داوطلبانه بودن شرکت در مطالعه.
· کسب رضایت شفاهی از شرکت کنندگان در پژوهش.
· دادن حق کناره گیری در طول انجام پژوهش و مطلع نمودن نمونه ها  از آن.
· محرمانه نگاه داشتن اطلاعات در تمامی مراحل و حفظ گمنامی افراد.
· بازخورد نتایج به شرکت کنندگان و مسئولین در صورت تمایل آن ها.
· رعایت تعهد و اخلاق هنگام تفسیر و تحلیل داده ها.
· رعایت تمام موازین استفاده از متون و نشر نتایج حاصل از مطالعه.

خلاصه

در اين فصل روش پژوهش مورد استفاده پژوهش حاضر شرح داده شد. نوع پژوهش، مراحل انجام پژوهش، جامعه آماري، نمونه و روش نمونه گيري، روش و ابزار جمع آوري، روايي و پايايي پرسشنامه، روش هاي آماري و ملاحظات اخلاقی مورد استفاده به طور كامل بيان شد. با استفاده از اين روش تحقيق در فصل چهارم به تجزيه و تحليل داده هاي پژوهش پرداخته مي شود.

فصل چهارم
تجزيه و تحليل داده ها
4-1) مقدمه
محقق پس از جمع آوري اطلاعات و داده هاي آماري بايد آن را تجزيه و تحليل کند تا بتواند به نتايج مورد انتظار برسد. اين اطلاعات و داده هاي آماري به صورتي دقيق و با استفاده از روش هاي مناسب بررسي مي شوند. در تحقيقات تحليلي براي  تجزيه و تحليل داده ها و اطلاعات از روش هاي دقيق تر و پيچيده تري استفاده مي شود، اما در تحقيقات توصيفي به تشريح ابعاد پديده ها و يک تحليل سطحي و کلي در حد توصيف از ويژگي هاي جامعه يا واحد مورد بررسي اکتفا مي شود. با اين وجود در هر دو حالت اطلاعات و داده هاي آماري در حد نياز تجزيه و تحليل مي شوند. 

در اين فصل به تجزيه و تحليل داده هاي حاصل از پرسشنامه پرداخته شده و با استفاده از آزمون ها آماري فرضيه هاي پژوهش مورد آزمون قرار گرفته است.
4-2) آمار توصيفی پژوهش
4-2-1) خصوصیات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان
در اين قسمت به توصيف داده هاي مربوط به خصوصيات عمومي افراد مورد آزمون همچون جنسیت، سن، تحصیلات و سابقه کار پرداخته شده است.

الف) جنسیت
يافته هاي پژوهش نشان مي دهد كه 98.6 درصد (144 نفر) از پاسخ دهندگان را مردان و 1.4 درصد (2 نفر) را زنان تشکيل مي دهند(جدول و نمودار 4-1).
جدول (4-1) توزيع فراواني جنسیت پاسخ دهندگان
	جنسیت
	فراواني
	درصد فراوانی 

	مرد
زن
	144

2
	98.6

1.4

	جمع
	146
	100


نمودار (4-1) توزيع فراواني جنسیت پاسخ دهندگان
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ب) سن
طبق يافته هاي پژوهش بیشترین پاسخ دهندگان از گروه سنی 40 تا 50 سال با 54.1 درصد فراوانی (79 نفر) می باشند. افراد گروه سنی بیش از 50 سال و 30 تا 40 سال نیز به ترتیب 4.1 درصد (6 نفر) و 41.8 درصد (61 نفر) از کل افراد پاسخ دهنده را تشکیل می دهند(جدول و نمودار 4-2). 

جدول (4-2) توزيع فراواني سن پاسخ دهندگان
	سن
	فراواني
	درصد فراوانی 

	30 تا 40 سال

40 تا 50 سال
بیش از 50 سال
	61

79
6
	41.8

54.1
4.1

	جمع
	146
	100


نمودار (4-2) توزيع فراواني سنی پاسخ دهندگان
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ج) تحصیلات
یافته های پژوهش نشان داد، بیشترین گروه تحصیلی پاسخ دهندگان از گروه کارشناسی، با 45.2 درصد (66 نفر) پاسخ دهندگان می باشند. پاسخ دهندگان کاردانی و کمتر و کارشناسی ارشد و بالاتر نیز به ترتیب 29.5 درصد (43 نفر) و 25.3 درصد (37 نفر) از کل افراد پاسخ دهنده را تشکیل می دهند(جدول و نمودار 4-3). 

جدول (4-3) توزيع فراواني تحصیلات پاسخ دهندگان
	تحصیلات
	فراواني
	درصد فراوانی 

	کاردانی و کمتر

کارشناسی
کارشناسی ارشد و بالاتر
	43

66

37
	29.5

45.2

25.3

	جمع
	146
	100


نمودار (4-3) توزيع فراواني تحصیلات پاسخ دهندگان
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د) سابقه کار 

يافته هاي پژوهش نشان مي دهد كه 58.9 درصد (86 نفر) از پاسخ دهندگان دارای سابقه کاری بیش از 20 سال می باشند. همچنین پاسخ دهندگان با سابقه کاری 15 تا 20 سال نیز 41.1 درصد (60 نفر) می باشند(جدول و نمودار 4-4).
جدول (4-4) توزيع فراواني سابقه کاری پاسخ دهندگان
	سابقه کاری
	فراواني
	درصد فراوانی 

	15 تا 20 سال 

بیش از 20 سال
	60

86
	41.1

58.9

	جمع
	146
	100


نمودار (4-4) توزيع فراواني سابقه کاری پاسخ دهندگان
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4-2-2) توصیف متغیرهای پژوهش

در این بخش به توصیف متغیر های اصلی تحقیق پرداخته شده است. آمار توصیفی مربوط به متغیرهای پژوهش در جدول 4-5 نمایش داده شده است.
با توجه به جدول 4-5 میانگین نمره متغیر عملکرد مالی (3.423) بیش از سایر متغیرها می باشد. در بین مولفه های مدیریت کیفیت جامع دستاورد کارمندان (2.787) کمترین میانگین نمره و بهبود مستمر (3.309) بیشترین میانگین نمره را دارا می باشند.

جدول (4-5) آمار توصیفی متغیر های پژوهش

	نام متغیر
	کمترین
	بیشترین
	میانگین
	انحراف معیار
	واریانس

	رهبری
	1.20
	4.40
	3.020
	0.816
	0.666

	بهبود مستمر
	1.40
	4.80
	3.309
	0.916
	0.839

	مشارکت داخلی و خارجی
	1.43
	4.43
	3.157
	0.730
	0.534

	تمرکز بر مشتری
	1.60
	4.60
	3.241
	0.864
	0.748

	مدیریت فرآیند
	1.40
	4.80
	3.284
	0.820
	0.672

	دستاورد کارمندان
	1.00
	4.20
	2.787
	0.941
	0.887

	یادگیری
	1.20
	4.00
	3.015
	0.747
	0.559

	مدیریت کیفیت جامع
	1.72
	4.35
	3.116
	0.711
	0.507

	عملکرد مالی
	2.00
	4.33
	3.423
	0.519
	0.269


4-3) آزمون فرضيه های پژوهش
در هر پژوهشي هدف محقق گردآوري داده ها و اطلاعات به روش صحيح و علمي و نيز تجزيه و تحليل آنها مي باشد تا از اين طريق بتواند پاسخ مساله پژوهش را يافته و فرضيه يا فرضيه های پژوهش را مورد ارزيابي قرار دهد؛ از اين رو پس از پايان عمليات تجزيه و تحليل محقق با تکيه بر نتيجه کار، درباره فرضيه هاي خود اظهار نظر کرده و با توجه به نتايج به دست آمده آن ها را تاييد يا رد مي نمايد. حال در اين بخش با توجه به داده هاي حاصل از نمونه هاي پژوهش و با استفاده از آزمون هاي آماري به آزمون فرضيه هاي تحقيق پرداخته مي شود. قبل از آزمون فرضيه هاي پژوهش محقق براي کسب اطلاع از توزيع جامعه آماري داده هاي پژوهش آزمون کولموگوروف-اسميرنوف انجام داده که نتيجه اين آزمون در جدول 4-6 نشان داده شده است. 
جدول (4-6)  آزمون کولموگروف-اسمیرنوف (N=146)
	نام متغیر
	Kolmogorov-Smirnov Z
	سطح معنی داری

	مدیریت کیفیت جامع
	0.887
	0.411

	عملکرد مالی
	0.708
	0.699


با توجه به جدول 4-6 و آماره کولموگروف-اسمیرنوف و سطح معنی داری به دست آمده برای متغیرهای مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی می توان بیان کرد که داده های مورد استفاده در پژوهش برای تمامی متغیرها به صورت نرمال می باشد.

4-3-1) فرضیه اصلی پژوهش
میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
از داده های آماري حاصل از پاسخ های نمونه آماری به سوال های پرسشنامه پژوهش براي آزمون فرضيه فوق استفاده گرديد؛ نمرات داده شده به پاسخ ها بر اساس طیف لیکرت می باشد. براي آزمون وجود رابطه بین متغیرها از ضریب همبستگی پیرسون كه براي آزمون معني داري وجود رابطه بین میانگین دو متغیر کاربرد دارد استفاده گرديد تا مشخص گردد كه میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد یا خیر. براي انجام آزمون ضریب همبستگی پیرسون فرضيه هاي آماري به صورت زير بيان مي شود:

 
[image: image12.wmf]0

:

0

:

1

0

¹

=

r

r

H

H


براي توضیح فرضیه های آماری، فرضيه H1 به اين صورت بيان مي گردد که ميانگين نمره مدیریت کیفیت جامع با میانگین نمره عملکرد مالی دارای رابطه معنی دار می باشند، و فرضيه  H0نيز به اين صورت که دو ميانگين دارای همبستگی نمی باشند، بيان شده است.

جدول (4-7) آزمون ضریب همبستگی مربوط به بررسی فرضیه اصلی پژوهش

	اسامی متغیرها
	N
	ميانگين
	انحراف معيار
	ضریب همبستگی 
	P

	مدیریت کیفیت جامع
	146
	3.423
	0.519
	1
	-

	عملکرد مالی
	146
	3.116
	0.711
	0.662
	0.000


با توجه به جدول (4-7) مقدار ضریب همبستگی مشاهده شده در سطح 05/0 ≤ P برای فرضیه فوق معني دار بوده، فرضيه آماري H0 رد و فرضيه مقابل يا H1 تاييد مي گردد. بنابراين با 95 درصد اطمينان مي توان گفت میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 
4-3-2) فرضیه های فرعی پژوهش
· فرضیه فرعی اول: میان رهبری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
· فرضیه فرعی دوم: میان بهبود مستمر و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 

· فرضیه فرعی سوم: میان مشارکت داخلی و خارجی و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
· فرضیه فرعی چهارم: میان تمرکز بر مشتری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 

· فرضیه فرعی پنجم: میان مدیریت فرآیند و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
· فرضیه فرعی ششم: میان دستاورد کارمندان و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 
· فرضیه فرعی هفتم: میان یادگیری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
از داده های آماري حاصل از پاسخ های نمونه آماری به سوال های پرسشنامه پژوهش براي آزمون فرضيه های فوق استفاده گرديد؛ نمرات داده شده به پاسخ ها بر اساس طیف لیکرت می باشد. براي آزمون وجود رابطه بین متغیرها از ضریب همبستگی پیرسون كه براي آزمون معني داري وجود رابطه بین میانگین دو متغیر کاربرد دارد استفاده گرديد تا مشخص گردد كه میان مولفه های مدیریت کیفیت جامع (رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری) با عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد یا خیر. براي انجام آزمون ضریب همبستگی پیرسون فرضيه هاي آماري به صورت زير بيان مي شود:
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براي توضیح فرضیه های آماری، فرضيه H1 به اين صورت بيان مي گردد که ميانگين نمره مولفه های مدیریت کیفیت جامع با میانگین نمره عملکرد مالی دارای رابطه معنی دار می باشند، و فرضيه  H0نيز به اين صورت که دو ميانگين دارای همبستگی نمی باشند، بيان شده است.
جدول (4-8) آزمون ضریب همبستگی مربوط به بررسی فرضیه های فرعی پژوهش

	اسامی متغیرها
	N
	ميانگين
	انحراف معيار
	ضریب همبستگی 
	P

	عملکرد مالی
	146
	3.346
	0.434
	1
	-

	رهبری
	146
	3.020
	0.816
	0.414
	0.000

	بهبود مستمر
	146
	3.309
	0.916
	0.651
	0.000

	مشارکت داخلی و خارجی
	146
	3.157
	0.730
	0.656
	0.000

	تمرکز بر مشتری
	146
	3.241
	0.864
	0.429
	0.000

	مدیریت فرآیند
	146
	3.284
	0.820
	0.474
	0.000

	دستاورد کارمندان
	146
	2.787
	0.941
	0.604
	0.000

	یادگیری
	146
	3.015
	0.747
	0.748
	0.000


با توجه به جدول (4-8) مقدار ضرایب همبستگی مشاهده شده در سطح 05/0 ≤ P برای فرضیه های فرعی معني دار بوده، فرضيه آماري H0 رد و فرضيه مقابل يا H1 تاييد مي گردد. بنابراين با 95 درصد اطمينان مي توان گفت میان مولفه های مدیریت کیفیت جامع (رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری) و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 
3-3-4) نتایج آزمون های آماری پژوهش
بر اساس آزمون های صورت گرفته و یافته های به دست آمده نتیجه آزمون فرضیه ها طبق تحلیل های آماری انجام شده در جدول 4-9 نشان داده شده است.

جدول (4-9) نتیجه آزمون فرضیه ها
	شماره فرضیه
	عنوان فرضیه
	نتیجه

	فرضیه اصلی
	میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
	تایید

	فرضیه فرعی اول
	میان رهبری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
	تایید

	فرضیه فرعی دوم
	میان بهبود مستمر و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
	تایید

	فرضیه فرعی سوم
	میان مشارکت داخلی و خارجی و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
	تایید

	فرضیه فرعی چهارم
	میان تمرکز بر مشتری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
	تایید

	فرضیه فرعی پنجم
	میان مدیریت فرآیند و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
	تایید

	فرضیه فرعی ششم
	میان دستاورد کارمندان و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
	تایید

	فرضیه فرعی هفتم
	میان یادگیری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
	تایید


خلاصه 

در اين فصل، ابتدا به تحلیل داده های حاصل از پاسخ نمونه آماری به پرسشنامه های پژوهش پرداخته شد. با استفاده از آزمون هاي آماري (ضریب همبستگی پیرسون)، تجزيه و تحليل داده ها و آزمون فرضيه ها و بررسی اهداف پژوهش انجام گرفت؛ که يافته هاي حاصل از تحلیل آماری صورت گرفته در قالب جداول و نمودارهای مختلف نشان داده شد و بر اساس آزمون فرضیه های تمامی فرضیه های پژوهش مورد تایید قرار گرفت و به طور کلی یافته ها نشان داد مدیریت کیفیت جامع و مولفه های آن (رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری) و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. در فصل پنجم به نتيجه گيري از يافته هاي اين فصل پرداخته و سپس با توجه به مباحث فصل دوم به پيشنهادهای پژوهش پرداخته مي شود. 
فصل پنجم
نتيجه گيري و پيشنهادات
5-1) مقدمه
تحقیق حاضر در خصوص رابطه میان مدیریت کیفیت جامع و بهبود عملکرد مالی در بانک ملی شعبات استان گیلان انجام پذيرفت. از دلایل مطرح شدن این موضوع برای محقق وجود اهمیت و ضرورت بسیار بالا در زمینه کیفیت عملکرد برای نظام ها و سازمان های بانکی و مالی در سال های اخیر با افزایش سطح رقابت می باشد. بانک ها برای انجام فعالیت های خود در جامعه سیاست ها و رویه هایی را در پیش می گیرند که گاهی می تواند مفید فایده بوده و مورد استقبال مشتریان و در مجموع منجر به افزایش و بهبود عملکرد مالی بانک شود و یا این که مانعی بر سر این راه باشد. در زمینه کیفیت عملکرد سازمانی بانک ها به دلیل خدماتی بودن نوع فعالیت آن ها مسائل و مدل های کیفی حائز اهمیت بوده و این مساله می تواند از طریق شناخت و بکارگیری مولفه های افزایش کیفیت در سیستم کلی بانک اثرات و فواید فراوانی را برای کسب اهداف سازمانی بانک به همراه داشته باشد. در اين راستا رابطه مدیریت کیفیت جامع و مولفه های آن (رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری) با بهبود عملکرد مالی در چارچوب اهداف پژوهش مورد تجزيه و تحليل واقع شدند. 
با توجه اين که در فصل اول کليات پژوهش بطور جامع مطرح شده، در فصل دوم ادبيات موضوع، مباحث نظري موجود در قبال مساله پژوهش و همچنين پيشينه تحقيق مورد بحث قرار گرفت و روش و شيوه پژوهش مورد استفاده در مطالعه حاضر نيز در فصل سوم بيان شد؛ و بالاخره يافته ها و داده هاي حاصل از تحقيق در فصل چهارم بيان شده و مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفت لذا در اين فصل به جمع بندي مباحث گذشته پرداخته شده تا نتايج حاصل از پژوهش فعلي بطور دقيق و صحيح استخراج شوند. در فصل حاضر بطور کلي به نتيجه گيري پرداخته شده و ضمن ارائه پيشنهادات کاربردي، محدوديت هاي تحقيق و پيشنهادات براي محققين آينده نيز آورده شده است.
5-2)  خلاصه و نتيجه گيري

نتايج حاصل از مشخصات عمومي پاسخ دهندگان، توصیف متغیرهای پژوهش و آزمون فرضيه هاي پژوهش به صورت زير مي باشد.
5-2-1) يافته ها از آمار توصیفی 
- جنسيت: طبق يافته هاي پژوهش98.6 درصد (144 نفر) از پاسخ دهندگان را مردان و 1.4 درصد (2 نفر) را زنان تشکيل مي دهند(جدول و نمودار 4-1).
- سن: طبق يافته هاي پژوهش بیشترین پاسخ دهندگان از گروه سنی 40 تا 50 سال با 54.1 درصد فراوانی (79 نفر) می باشند. افراد گروه سنی بیش از 50 سال و 30 تا 40 سال نیز به ترتیب 4.1 درصد (6 نفر) و 41.8 درصد (61 نفر) از کل افراد پاسخ دهنده را تشکیل می دهند(جدول و نمودار 4-2).
- تحصیلات: یافته های پژوهش نشان داد، بیشترین گروه تحصیلی پاسخ دهندگان از گروه کارشناسی، با 45.2 درصد (66 نفر) پاسخ دهندگان می باشند. پاسخ دهندگان کاردانی و کمتر و کارشناسی ارشد و بالاتر نیز به ترتیب 29.5 درصد (43 نفر) و 25.3 درصد (37 نفر) از کل افراد پاسخ دهنده را تشکیل می دهند(جدول و نمودار 4-3).
- سابقه کار: يافته هاي پژوهش نشان مي دهد كه 58.9 درصد (86 نفر) از پاسخ دهندگان دارای سابقه کاری بیش از 20 سال می باشند. همچنین پاسخ دهندگان با سابقه کاری 15 تا 20 سال نیز 41.1 درصد (60 نفر) می باشند(جدول و نمودار 4-4).
- توصیف متغیرهای پژوهش: آمار توصیفی (کمترین، بیشترین، میانگین، انحراف معیار و واریانس) مربوط به متغیرهای پژوهش در جدول 4-5 نمایش داده شده است. میانگین نمره متغیر عملکرد مالی (3.423) بیش از سایر متغیرها می باشد. در بین مولفه های مدیریت کیفیت جامع دستاورد کارمندان (2.787) کمترین میانگین نمره و بهبود مستمر (3.309) بیشترین میانگین نمره را دارا می باشند(جدول 4-5).
5-2-2) نتایج حاصل از بررسی فرضیه های پژوهش 
براي آزمون وجود رابطه بین متغیرها از ضریب همبستگی پیرسون كه براي آزمون معني داري وجود رابطه بین میانگین دو متغیر کاربرد دارد استفاده گرديد تا مشخص گردد كه میان مدیریت کیفیت جامع و مولفه های آن با عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد یا خیر؟. با توجه به جدول (7-4) مقدار ضریب همبستگی مشاهده شده در سطح 05/0 ≤ P برای بررسی فرضیه اصلی پژوهش، 0.662 به دست آمده است که معنی دار بوده و با 95 درصد اطمينان مي توان گفت میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
همچنین مقادیر ضرایب همبستگی به دست آمده در جدول (8-4) برای بررسی فرضیه های فرعی اول، دوم، سوم، چهارم، پنجم، ششم و هفتم به ترتیب 0.414، 0.651، 0.656، 0.429، 0.474، 0.602 و 0.748 به دست آمد که همگی در سطح 05/0 ≤ P معنی دار می باشند. بنابراين با 95 درصد اطمينان مي توان گفت میان مولفه های مدیریت کیفیت جامع (رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری) و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
خلاصه آزمون فرضیه های پژوهش در جدول 4-9 آورده شده است که نشان می دهد تمامی فرضیه های پژوهش مورد تایید قرار گرفته اند.
 5-3) مقایسه یافته های به دست آمده با مطالعات پیشین

یافته های پژوهش نشان می دهد مدیریت کیفیت جامع و مولفه های آن (رهبری، بهبود مستمر، مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند، دستاورد کارمندان و یادگیری) و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. یافته های حاصل از مطالعه حاضر با وجود برخی تفاوت ها، به طور کلی تایید کننده پژوهش های قبلی بوده و این مساله نشان دهنده قابلیت اعتمادپذیری یافته های پژوهش و اتفاق نظر پژوهشگران در راستای موضوع مورد بحث می باشد. در این قسمت به برخی از مطالعات که مرتبط با مساله مورد بررسی بوده اند و در بخش پیشینه فصل دوم نیز به آن ها اشاره شده است پرداخته می شود.
جدول 5-1) مقایسه مطالعات پیشین با یافته های پژوهش
	ردیف
	محقق
	سال
	مقایسه
	توضیح

	1
	احمدپور کاسگری و سودبخش
	1394
	تایید یافته ها در مطالعه حاضر
	نتايج این مطالعه منطبق با پژوهش حاضر بوده و همدیگر را تایید می نمایند. 

	2
	زمانی عموقین و همکاران
	1393
	همراستا با مطالعه حاضر
	یافته این مطالعه نشان دهنده تاثیرپذیری عملکرد از شاخص های برون سازمانی همچون تورم نیز می باشد. 

	3
	کرمی و همکاران
	1393
	عدم تایید یافته ها در مطالعه حاضر
	این مطالعه نشان داد ایفاي مسئولیت اجتماعی بانک ها بر عملکرد مالی آن ها تأثیري ندارد در حالی که مطالعه حاضر نشان از تاثیرپذیری عملکرد مالی از مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری می باشد.

	4
	تهرانی و همکاران
	1391
	 تایید یافته ها در مطالعه حاضر
	یافته های مطالعه نشان داد که اخذ گواهينامه ايزو 9000 بر شاخص هاي حاشيه سود و سود هر سهم تاثير معناداري نداشته است اما مطالعه حاضر نشان از تاثیرپذیری عملکرد مالی از مشارکت داخلی و خارجی، تمرکز بر مشتری می باشد.

	5
	شاهین و همکاران
	1391
	 تایید یافته ها در مطالعه حاضر
	این مطالعه تعهد مديريت، تمرکز بر مشتريان و بهبود مستمر که از عوامل مديريت کيفيت فراگير بر عملکرد مالي تاثیرگذارند و مطالعه حاضر نیز این موارد را تایید می کند.

	6
	اونیل و همکاران
	2016
	همراستا با مطالعه حاضر
	این پژوهش نشان داد رویکرد مدیریت کیفیت یک مزیت عملکردی برای شرکت دارد و مطالعه حاضر نیز آن را تاثیرگذار بر عملکرد مالی می داند.

	7
	پانتی و همکاران
	2014
	همراستا با مطالعه حاضر
	در هر دو مطالعه مسئولیت پذیری اجتماعی یکی از تعیین کننده های عملکرد مالی می باشد.

	8
	ون چانگ و همکاران
	2012
	 همراستا با مطالعه حاضر
	اگر نوآوری تکنولوژی را با بهبود کیفیت مترادف بدانیم یافته های دو مطالعه همراستا با یکدیگر می باشند.

	9
	دیمیتریوس و جرجیوس
	2011
	همراستا با مطالعه حاضر
	طبق این مطالعه سرمایه انسانی با شاخص عملکرد مالی ارتباط دارد و در مطالعه حاضر دستاورد کارمندان تاثیرگذار بر عملکرد مالی می باشد.


با توجه به مطالعات فوق می توان بیان داشت که در مجموع مدیریت کیفیت جامع با عملکرد مالی ارباتط داشته و یافته های مطالعه حاضر همراستا با پژوهش های پیشین بوده و آن ها را تایید می نماید. البته به نظر می رسد که مطالعات در حوزه روابط میان مدیریت کیفیت و عملکرد مالی اندک بوده و در این خصوص نیاز به مطالعات بیشتر می باشد. در مجموع با توجه به شواهد و ادبیات موجود یافته مطالعه حاضر منطقی به نظر آمده و البته به نظر می رسد بهبود عملکرد مالی منتج از مدیریت کیفیت جامع امری معقول و منطقی بوده و از قابلیت تعمیم پذیری بالایی برخوردار است.  

5-4)  محدوديت هاي پژوهش 
هر پژوهش و تحقيقي كه به صورت ميداني صورت گيرد با محدوديت هايي با توجه به ماهيت خود مواجه مي گردد. در پژوهش حاضر محدوديت هايي متوجه محقق و كار تحقيقي بوده كه به صورت زير مي باشد:
1) کیفی بودن متغیرهای تحقیق (مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی) که از محدودیت های پژوهش در حوزه علوم انسانی می باشد که برای کمی سازی آن ها مشکلاتی از حیث تعریف وجود دارد.
2) مشكلات مربوط به تعيين ابزار سنجش و وجود ابزارهای سنجش مختلف در زمینه متغیرهای مورد بررسی که با توجه به مطالعات قبلی و ادبیات پژوهش گویه های بدین منظور تدوین شدند. طبیعتا اجرای این مطالعه از طریق پرسشنامه های دیگر هم می تواند صورت پذیرد. 
3) تنها ابزار مورد استفاده برای جمع آوری داده ها در این پژوهش پرسشنامه بوده است. مواردی همچون عدم امکان مصاحبه های عمیق و عدم همکاری برخی افراد برای پر کردن پرسشنامه از محدودیت های پژوهش می باشد.
4) در چارچوب اهداف پژوهش به بررسی رابطه علی بین متغیرهای پژوهش پرداخته شد و به وضعیت فعلی بانک ملی نسبت به این مفاهیم توجه چندانی نشده است.
5-5) پيشنهادهای پژوهش
5-5-1) پيشنهادهای کاربردي پژوهش
با توجه به يافته ها و نتايج حاصل از آزمون هاي آماري و ساير يافته هاي پژوهش براي بهبود عملكرد بانک ملی موارد زير پيشنهاد مي شود: 
- با توجه به تاييد فرضیه اصلی پژوهش که نشان می دهد میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد؛ بنابراین به مسئولین بانک پیشنهاد می شود ضمن تداوم رویه های عملیاتی موجود در بانک با شناسایی و رفع مسائل مرتبط با فرآیندهای ارائه خدمات بانکی سعی در حفظ و ارتقاء وضع موجود نموده و در صورت امکان از طریق استانداردهای بانکی و مالی مورد تایید سطح کیفیت خدمات بانک را افزایش دهند. 
  - با توجه به تایید فرضیه فرعی اول پژوهش که نشان می دهد میان رهبری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد؛ توصیه می شود از مدیران شعب و سرپرستان بخش های مختلف بانک از طریق سیستم های انگیزشی مناسب تقدیر به عمل آمده تا با توان و تمایل بیشتر به مدیریت مجموعه زیر دست خود بپردازند. در این خصوص پیشنهاد می گردد در انتخاب مسئولین و مدیران شعب از نیروهای داخلی بانک استفاده شود تا ضمن وجود مدیران آشنا با محیط بانکی و پرسنل، عاملی برای افزایش و بهبود کیفیت اقدامات آن ها فراهم گردد. 

- با تایید فرضیه فرعی دوم پژوهش که نشان می دهد میان بهبود مستمر و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد؛ در این رابطه توصیه می شود در هدف گذاری های کلان بانک متناسب با نیازهای موجود جامعه و پیشرفت های نظام بانکی صورت پذیرد تا در بلندمدت میان رفع نیازهای پولی و مالی جامعه از یک طرف و بروز بودن خدمات بانکی از سویی دیگر هماهنگی و تعادل وجود داشته باشد.
- با تایید فرضیه فرعی سوم پژوهش که نشان می دهد میان مشارکت داخلی و خارجی و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد؛ پیشنهاد می گردد بر روحیه جمعی و تیمی در بین کارکنان بانک ملی تاکید شده و از ابزارهای انگیزشی و تشویقی گروهی برای بالا بردن سطح کیفی عملکرد شعب در قیاس با یکدیگر و حتی مناطق مختلف با یکدیگر استفاده گردد تا صرفا به عملکرد فردی توجه نگردد. 
- با تایید فرضیه فرعی چهارم پژوهش که نشان می دهد میان تمرکز بر مشتری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد؛ پیشنهاد می گردد مفاهیم تکریم ارباب رجوع و مشتری مداری در بانک فرهنگ سازی شده و در این خصوص در ارزیابی عملکرد بخش های مختلف بانک رضایت ارباب رجوع و مشتریان ملاک عمل قرار گیرد. 

- تایید فرضیه فرعی پنجم پژوهش نشان می دهد که میان مدیریت فرآیند و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد؛ بنابراین پیشنهاد می گردد پیشنهاد می گردد روش های مناسب برای رویه های اداری و عملیاتی در بخش های مختلف بانک تعریف شده و با سازوکارهای اداری مناسب زمینه پیاده سازی آن ها فراهم گردد. به طور مثال در انتخاب افراد برای پست های سازمانی به ایجاد تناسب منطقی بین ویژگی های افراد شاغل و خصوصیات مورد نیاز شغل یعنی شرح شغل و شرایط احراز شغل توجه گردد.

- تایید فرضیه فرعی ششم نشان می دهد که میان دستاورد کارمندان و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد؛ از این رو به مسئولین بانک توصیه می گردد در خصوص سیاست های پرسنلی خود تجدیدنظر نموده و با انجام مطالعات میدانی و تجربی ضمن شناسایی و درک مشکلات کارکنان بانک نسبت به رفع آن ها اقدام نمایند.

- تایید فرضیه فرعی هفتم نشان می دهد که میان یادگیری و عملکرد مالی بانک ملی استان گیلان رابطه مثبت و معنادار وجود دارد ؛ بنابراین پیشنهاد می گردد در برنامه های آموزشی بانک به مسائل تخصصی بانکی جهت آشنایی بیشتر کارکنان برای انجام کار و ارائه خدمات اثربخش در کنار همکاران و در قبال مشتری توجه گردد. این مساله نیازمند آموزش های مستمر و ایجاد تغییرات در وظایف شغلی کارکنان دارد. 
5-5-2) پیشنهادهایی براي محققين آينده
با توجه به تجربيات و اطلاعات کسب شده براي محقق در طي انجام پژوهش حاضر موارد زير به عنوان موضوعات تحقيقاتي جهت انجام مطالعه براي ساير محققين و علاقه مندان در زمينه هوش اجتماعی، هوش معنوی و مهارت های کارٱفرینی پيشنهاد مي شود: 
1) مقايسه سطح عملکرد مالی شعب بانک ملی با سایر بانک های دولتی و خصوصی در استان گیلان
2) رتبه بندي عوامل تاثيرگذار بر عملکرد مالی بانک ملی شعب استان گیلان  
3) بررسی نقش و تاثیر فرهنگ سازمانی در بهبود کیفیت خدمات بانک ملی شعب استان گیلان  
4) مطالعه میزان کاربست مدیریت کیفیت خدمات در بانک ملی شعب استان گیلان  
5) نقش مدیریت دانش در تاثیرگذاری مدیرت کیفیت جامع بر عملکرد مالی در بانک ملی 
6) مطالعه رابطه بین سرمایه فکری با عملکرد مالی با تاکید بر نقش میانجی مدیرت کیفیت جامع
خلاصه
در اين فصل به نتيجه گيري از يافته هاي حاصل از پژوهش و ارائه پيشنهادات بر اساس يافته هاي مزبور پرداخته شد. در قسمت اول فصل به نتايج حاصل از پژوهش پرداخته شد؛ بدين صورت که نتايج حاصل از آمار توصیفی و آزمون فرضیه هاي پژوهش ارائه شدند پژوهش حاضر همراه با مسائل و محدوديت هايي همراه بوده که در اين فصل به آن ها هم اشاره گرديد. با توجه به یافته های مطالعه در پايان فصل هم پيشنهادهای حاصل از يافته هاي پژوهش براي بهبود عملکرد بانک ملی استان گیلان با توجه به یافته های فوق به همراه پيشنهادها براي محققين آينده ارائه شدند.
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ضمائم و پیوست ها

بسمه تعالي

همکار محترم، پرسشنامه حاضر براي تحقیقی تحت عنوان" بررسی رابطه میان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد مالی بانک ملی شعبات استان گیلان" جهت تهیه پایان نامه مقطع کارشناسی ارشد رشته مدیریت بازرگانی طراحی شده است؛ در این بررسی طبيعي است كه رسيدن به نتايج صحيح و درست نيازمند همكاري شما در پاسخگويي دقيق به اين سوالات مي باشد، لذا خواهشمند است ما را در اين راه ياري نماييد.                                                              از همكاري شما سپاسگزارم/کاظمی                                        
الف- سوالات عمومي

1- جنسيت:    مرد(             زن(
2- سن: ......................

3- تحصيلات:   ديپلم و فوق ديپلم(     ليسانس(     فوق ليسانس و بالاتر(
4- سابقه کار:    کمتر از 5 سال(     5 تا 10 سال(     10 تا 15 سال(     15 تا 20 سال(    بیش از 20 سال( 

ب- سوالات اصلی

1- گویه های زیر به بررسی و سنجش مدیریت کیفیت جامع می پردازد؛ با توجه به شرایط و وضعیت بانک ملی استان گیلان، نظرتان در مورد هر یک از گویه های زیر را از خیلی کم تا خیلی زیاد مشخص نمایید. 

	رديف
	گویه ها
	خیلی کم
	کم
	متوسط
	زیاد
	خیلی زیاد

	1
	هدف گذاری مناسب برای بانک ملی صورت می گیرد و از فرصت های موجود و آتی استفاده می شود.
	
	
	
	
	

	2
	مدیران بانک در افزایش انگیزه کارکنان عملکرد مناسبی دارند.
	
	
	
	
	

	3
	مدیران بانک ملی رازدار و به کارکنانش وفادار می باشند.
	
	
	
	
	

	4
	در برخورد با مسائل محیطی مدیران بانک موفق می باشند.
	
	
	
	
	

	5
	مدیران چشم انداز سازمانی بانک ملی را به کلیه کارکنان انعکاس و تفهیم می کنند.
	
	
	
	
	

	6
	در بانک ملی کیفیت کار برای کارکنان از اولویت بالایی برخوردار است.
	
	
	
	
	

	7
	کیفیت خدمات بانک ملی روند افزایشی در طی زمان دارد.
	
	
	
	
	

	8
	سطح اعتماد به خدمات بانک ملی در بین مشتریان نسبت به قبل افزایش یافته است.
	
	
	
	
	

	9
	کیفیت خدمات بانک ملی بالاتر از سطح معمول کیفی در نظام بانکی است.
	
	
	
	
	

	10
	بانک ملی جهت بهبود کیفیت خدمات بر روی توانمدسازی کارکنان سرمایه گذاری می کند.
	
	
	
	
	

	11
	مسائل عمومی به شکل مناسبی با خدمات بانک مرتبط شده و مدیران و مسئولین بانک آماده حضور فعال در برخورد با مسائل جامعه می باشند.
	
	
	
	
	

	12
	سیستم های انگیزشی (ارتقاء، پاداش و مزایا) در بانک ملی، نیازهای مختلف کارکنان را پوشش می دهد.
	
	
	
	
	

	13
	میزان مشارکت بانک ملی در حل مسائل پولی و مالی جامعه در سطحی قابل قبول است. 
	
	
	
	
	

	14
	کلیه پرسنل بانک ملی (مدیران و کارکنان) در ارائه خدمات همدل می باشند.
	
	
	
	
	

	15
	نقش بانک در افزایش سطح خودکفایی جامعه قابل تقدیر است.
	
	
	
	
	

	16
	عملکرد بانک ملی در قیاس با سایر بانک ها در خدمات رسانی به جامعه ستودنی است.
	
	
	
	
	

	17
	سطح موجود روحیه جمعی و تیمی در بین کارکنان بانک ملی قابل ستایش می باشد.
	
	
	
	
	

	18
	جلب رضایت مشتریان (ارباب رجوع) در بانک مناسب است.
	
	
	
	
	

	19
	در بانک ملی بر اجرای برنامه‌های مشتری محور تاکید می‌شود.
	
	
	
	
	

	20
	سنجش دیدگاه مشتریان در بانک ملی صورت می پذیرد.
	
	
	
	
	

	21
	دیدگاه مشتریان در بانک ملی به کار گرفته می شود.
	
	
	
	
	

	22
	در روابط با مشتریان منافع دو سویه در نظر گرفته می‌شود.
	
	
	
	
	

	23
	فرآیند‌های اداری در بانک ملی دارای استاندارد مناسبی است. 
	
	
	
	
	

	24
	در بانک ملی عملکرد کارکنان مورد ارزیابی قرار می گیرد. 
	
	
	
	
	

	25
	درصد قابل توجهی از عملیات بانک ملی با اتوماسیون اداری صورت می گیرد.
	
	
	
	
	

	26
	میزان فعالیت های تحقق و توسعه (مطالعات علمی در راستای توسعه خدمات و فعالیت ها) در بانک ملی مناسب می باشد.
	
	
	
	
	

	27
	کارکنان از اهداف مورد انتظار بانک ملی آگاهی داشته و به آن عمل می کنند.
	
	
	
	
	

	28
	کارکنان بانک از شغل خود راضی می باشند.
	
	
	
	
	

	29
	میزان رضایت کارکنان از مدیران خود در سطح مطلوبی است. 
	
	
	
	
	

	30
	سیستم نظرسنجی برای دریافت نظرات و پیشنهادات کارکنان وجود دارد.
	
	
	
	
	

	31
	کارکنان بانک از کارکردن در کنار همکاران خود احساس خوبی دارند. 
	
	
	
	
	

	32
	کارکنان نسبت به رفتار بانک در قبال پرسنل را تایید می کنند. 
	
	
	
	
	

	33
	کارکنان بانک ملی از سطح تحصیلات تخصصی بالایی برخوردارند. 
	
	
	
	
	

	34
	یادگیری سازمانی بانک ملی از تجربیات و عملکرد گذشته در سطح مناسبی است. 
	
	
	
	
	

	35
	به برنامه‌های آموزشی کارکنان اهمیت داده می‌شود.
	
	
	
	
	

	36
	سطح ارتقاء مهارت های شغلی کارکنان در بانک ملی مناسب است.
	
	
	
	
	

	37
	میزان بهره‌وری کارکنان ایده آل می باشد.
	
	
	
	
	


2- سوالات زیر به بررسی و سنجش عملکرد مالی می پردازد؛ با توجه به شرایط و وضعیت بانک ملی استان گیلان، نظرتان در مورد هر یک از گویه های زیر را از خیلی کم تا خیلی زیاد مشخص نمایید.

	رديف
	گویه ها
	کاملا مخالفم
	مخالفم
	بی نظرم
	موافقم
	کاملا موافقم

	1
	مدیریت ارزش، ابزار ارتقاء ارزش در بانک می باشد.
	
	
	
	
	

	2
	مدیریت ارزش، روشی بسیار سودمند و کارآمد جهت کاهش هزینه های غیر ضروری بانک است. 
	
	
	
	
	

	3
	مدیریت ارزش در بانک، همان کاهش هزینه ها است. 
	
	
	
	
	

	4
	اجرای مدیریت ارزش در بانک آسان و نتیجه آن با اهمیت است. 
	
	
	
	
	

	5
	مدیریت ارزش، رویکردی برای صرفه جویی در هزینه های بانک است. 
	
	
	
	
	

	6
	مدیریت ارزش، برنامه ریزی برای هزینه های بانک است. 
	
	
	
	
	

	7
	مدیریت ارزش، برای تمام بانک قابل کاربرد است. 
	
	
	
	
	

	8
	اگر برنامه های بانک به طور صحیح اجراء نشود، ممکن است امنیت به خطر بیفتد.
	
	
	
	
	

	9
	مدیریت، هدف و ارزش پیامدهای برنامه های اجرائی بانک را درک می‌کند. 
	
	
	
	
	

	10
	تعریف دقیقی از اهداف برنامه​های بانک وجود دارد و پیامدهای آن روشن می‌باشد. 
	
	
	
	
	

	11
	نقش ها و وظایف مسئولین برنامه های بانک روشن و تعریف شده می‌باشد. 
	
	
	
	
	

	12
	برنامه های بانک به ظرفیت ما فشار می آورد و ما تخصیص های منابع مورد نیاز جهت مدیریت کار بدون به خطر افتادن کیفیت را داریم. 
	
	
	
	
	

	13
	روش نگرش کارکنان بانک به شغلشان، به سازمان و به خدمات ارائه شده ی ما موجب می‌شود که روحیه کارکنان در مخاطره باشد. 
	
	
	
	
	

	14
	برنامه های بانک دارای بعد سیاسی بالائی می‌باشد.
	
	
	
	
	

	15
	قراردادها و فعالیت های بانک به منظور ایجاد برنامه​های مبنا بودجه​بندی شده است.
	
	
	
	
	

	16
	جریان های نقدی بانک جهت برنامه​ریزی تامین منابع مالی استخراج شده است.
	
	
	
	
	

	17
	برقراری ارتباط با سیستم حسابداری و ثبت هزینه​ها از طریق حسابداری هزینه انجام گرفته است.
	
	
	
	
	

	18
	رویه​های پرداخت هزینه​ها و صورت وضعیت​ها ایجاد شده است.
	
	
	
	
	

	19
	ظرفیت​ها و محدودیت​های سیستم حسابداری و کنترل هزینه شناسایی شده است.
	
	
	
	
	

	20
	ایجاد بانک​های اطلاعاتی مناسب انجام گرفته است.
	
	
	
	
	

	21
	ارتباط منطقی هزینه​ها با نحوه عملکرد فعالیت​های بانک ایجاد شده است.
	
	
	
	
	


خروجی تحلیل داده های آماری پژوهش

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
	Case Processing Summary

	
	
	N
	%

	Cases
	Valid
	146
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	146
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.


	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.966
	37


Reliability
Scale: ALL VARIABLES
	Case Processing Summary

	
	
	N
	%

	Cases
	Valid
	146
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	146
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.


	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.882
	21


Frequencies
	Statistics

	
	
	sex
	age
	tahsilat
	sabeghe

	N
	Valid
	146
	146
	146
	146

	
	Missing
	0
	0
	0
	0


Frequency Table
	sex

	
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	man
	144
	98.6
	98.6
	98.6

	
	woman
	2
	1.4
	1.4
	100.0

	
	Total
	146
	100.0
	100.0
	


	age

	
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	30 ta 40
	61
	41.8
	41.8
	41.8

	
	40 ta 50
	79
	54.1
	54.1
	95.9

	
	>50
	6
	4.1
	4.1
	100.0

	
	Total
	146
	100.0
	100.0
	


	tahsilat

	
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	fdiplom.&.below
	43
	29.5
	29.5
	29.5

	
	lisans
	66
	45.2
	45.2
	74.7

	
	flisans.&.upper
	37
	25.3
	25.3
	100.0

	
	Total
	146
	100.0
	100.0
	

	sabeghe

	
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	15 ta 20
	60
	41.1
	41.1
	41.1

	
	>20
	86
	58.9
	58.9
	100.0

	
	Total
	146
	100.0
	100.0
	


Bar Chart
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Descriptives
	Descriptive Statistics

	
	N
	Minimum
	Maximum
	Mean
	Std. Deviation
	Variance

	rahbari
	146
	1.20
	4.40
	3.0205
	.81629
	.666

	behboud.mostamer
	146
	1.40
	4.80
	3.3096
	.91609
	.839

	mosharekat
	146
	1.43
	4.43
	3.1575
	.73069
	.534

	tamarkoz.moshtari
	146
	1.60
	4.60
	3.2411
	.86460
	.748

	modiryate.farayand
	146
	1.40
	4.80
	3.2849
	.82004
	.672

	dastavard.karmandan
	146
	1.00
	4.20
	2.7877
	.94196
	.887

	yadqiyry
	146
	1.20
	4.00
	3.0151
	.74763
	.559

	TQM
	146
	1.72
	4.35
	3.1166
	.71197
	.507

	FP
	146
	2.00
	4.33
	3.4234
	.51900
	.269

	Valid N (listwise)
	146
	
	
	
	
	


NPar Tests
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	
	TQM
	FP

	N
	146
	146

	Normal Parametersa
	Mean
	3.1166
	3.4234

	
	Std. Deviation
	.71197
	.51900

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.132
	.151

	
	Positive
	.068
	.065

	
	Negative
	-.132
	-.151

	Kolmogorov-Smirnov Z
	.887
	.708

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.411
	.699

	a. Test distribution is Normal.
	
	

	
	
	
	


Correlations
	Descriptive Statistics

	
	Mean
	Std. Deviation
	N

	FP
	3.4234
	.51900
	146

	TQM
	3.1166
	.71197
	146


	Correlations

	
	
	FP
	TQM

	FP
	Pearson Correlation
	1
	.662**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.000

	
	N
	146
	146

	TQM
	Pearson Correlation
	.662**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	

	
	N
	146
	146

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).


Correlations
	Descriptive Statistics

	
	Mean
	Std. Deviation
	N

	FP
	3.4234
	.51900
	146

	rahbari
	3.0205
	.81629
	146

	behboud.mostamer
	3.3096
	.91609
	146

	mosharekat
	3.1575
	.73069
	146

	tamarkoz.moshtari
	3.2411
	.86460
	146

	modiryate.farayand
	3.2849
	.82004
	146

	dastavard.karmandan
	2.7877
	.94196
	146

	yadqiyry
	3.0151
	.74763
	146


	Correlations

	
	
	FP
	rahbari
	behboud.mostamer
	mosharekat
	tamarkoz.moshtari
	modiryate.farayand
	dastavard.karmandan
	yadqiyry

	FP
	Pearson Correlation
	1
	.414**
	.651**
	.656**
	.429**
	.474**
	.604**
	.748**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000

	
	N
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146

	rahbari
	Pearson Correlation
	.414**
	1
	.692**
	.623**
	.569**
	.576**
	.615**
	.560**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000

	
	N
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146

	behboud.mostamer
	Pearson Correlation
	.651**
	.692**
	1
	.846**
	.693**
	.534**
	.788**
	.705**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000

	
	N
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146

	mosharekat
	Pearson Correlation
	.656**
	.623**
	.846**
	1
	.676**
	.619**
	.818**
	.859**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	.000
	
	.000
	.000
	.000
	.000

	
	N
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146

	tamarkoz.moshtari
	Pearson Correlation
	.429**
	.569**
	.693**
	.676**
	1
	.821**
	.666**
	.695**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	.000
	.000
	
	.000
	.000
	.000

	
	N
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146

	modiryate.farayand
	Pearson Correlation
	.474**
	.576**
	.534**
	.619**
	.821**
	1
	.530**
	.701**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	
	.000
	.000

	
	N
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146

	dastavard.karmandan
	Pearson Correlation
	.604**
	.615**
	.788**
	.818**
	.666**
	.530**
	1
	.788**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	
	.000

	
	N
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146

	yadqiyry
	Pearson Correlation
	.748**
	.560**
	.705**
	.859**
	.695**
	.701**
	.788**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	

	
	N
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146
	146

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
	
	
	
	
	
	


Review:

To determine the relationship between TQM and financial performance of its components with the National Bank of Guilan province. This research purpose and the nature and cross-correlation method. The population consisted of all managers and deputy branch of National Bank of Gilan province in 1395 have formed a number of 244 persons, and according to Morgan table, the sample size of 166 patients was considered and sampling as well as sampling is random. The data collected in the field of library studies and questionnaires were used. Total quality management and profitability Kasgry Ahmadpur questionnaire (1394) and Financial Questionnaire Dear (1390) was used to collect data. In analyzing the data, the Kolmogorov-Smirnov test, and the correlation coefficient and SPSS 18 software was used. The results show total quality management and its components (leadership, continuous improvement, internal and external collaboration, customer focus, process management, achievement of staff and learning) and the financial performance of the National Bank of Gilan positive and significant relationship exists.

Keywords: total quality management, financial performance, the National Bank of Gilan.
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