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 قدمهم

هاي تولید و ارائۀ خدمات با سطح ها به بالا بردن خشنودي مشتریان، کاهش هزینهمدیران سازمان

 يباید بیشترین توجه خود را به نیازها براي حفظ مشتریان هاسازمانمدیران ). 1بالاي کیفیت توجه دارند (

تجاري استفاده  اهبردرعنوان که از کیفیت به ییهاسازمان). 2(خدمات داشته باشند  خصوصدر  آنها

 يها. برنامهکنندیکیفیت مؤثري نیز برخوردارند، بازده مالی خوبی را تجربه م بهبود يهاو از برنامه کنندیم

کلی  يهانهیو کاهش هز يورمناسب و مؤثر سبب افزایش نفوذ در بازار، ارتقاي بهره بهبود کیفیت خدمات

برتري خوبی  توانندیبرخوردارند، م ییهاکه از چنین برنامه ییها. بنابراین سازمانشودیساخت و خدمات م

سازمان به آن  يهاکیفیت مفهوم وسیعی دارد که تمام بخش). 3( خود داشته باشند نسبت به رقباي

نحوي که مانع پدید آمدن عوامل مخل کیفیت کارایی کل مجموعه است، به متعهدند و هدف آن افزایش

کامل با مشخصات مورد نیاز مشتري، با حداقل هزینه براي سازمان است  مطابقتشود. هدف نهایی آن 

گیري هایی که کیفیت و کارایی فرایندهاي خود را اندازهسازمان. شودیم که به افزایش قابلیت رقابت منجر

ر، کنند، خواهند توانست محصولاتی با کیفیت بالا و هزینۀ پایین تولید کنند. براي تحقق این کامی

ها باید استانداردهایی را رعایت کنند که در نهایت به رضایت مشتریان و جذب بیشتر آنها به سازمان

(ایزو 1از جمله استانداردهاي ارزیابی کیفیت خدمات، سیستم مدیریت کیفیت شود.سازمان منجر می

سیستم  مؤثرو اجراي اي فراگیرند که هدف آنها، استقرار مجموعه 29000. استانداردهاي ایزواست) 9000

منظور تعیین ها از هر نوع و با هر اندازه است. سیستم مدیریت سیستمی بهمدیریت کیفیت در سازمان

هاي هماهنگ اي از فعالیتی، اهداف و دستیابی به آن اهداف است. مدیریت کیفیت مجموعهمشخط

ی مشخطمنظور هدایت و کنترل یک سازمان از نظر کیفیت است. این هدایت و کنترل شامل برقراري به

ي کیفیت، کنترل کیفیت، تضمین کیفیت و بهبود کیفیت است و سیستم زیرطرحکیفیت، اهداف کیفیت، 

هدف مدیریت کیفیت، سیستمی مدیریتی براي هدایت و کنترل یک سازمان از نظر کیفیت است. 

ي سیستم مدیریت و تضمین کیفیت، سازادهیپی براي المللنیبارائۀ الگوي  9000انداردهاي ایزو است

تمام  9000سیستم مدیریت کیفیت ایزو . )4( استهاي مشتریان روشی دقیق براي درك خواسته عنوانبه

هاي استاندارد، يکند و پس از انطباق با نیازمندهاي اثرگذار بر کیفیت را شناسایی و مکتوب میفعالیت

توان از رویکردهاي اصلی براي ارتقاي بهبود کیفیت را می ).5( آوردیدرمدر سرتاسر سازمان به اجرا 
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توانایی سازمان در جهت بهبود فرایندها، محصولات و خدمات دانست. سازمانی از بقا و تعالی برخوردار 

قدم ابتدایی براي حرکت  9000). ایزو 6کند (خواهد بود که به مقولۀ کیفیت در تمام سطوح سازمان توجه 

، مدیریت کیفیت بر مبناي اصول و 9000ي مدیریت کیفیت فراگیر است. از دیدگاه نوین ایزو سوبه

تحقق اصول مذکور در  منظوربهدر این الگوي اجرایی، الزاماتی  کهيطوربه، است استواراي معیارهاي پایه

استانداردهایی مدیریتی است که مبانی سامانۀ  9000استانداردهاي ایزو ).7یک سازمان تدوین شده است (

عبارت دیگر، این سري استاندارد محصول یا خدمت نیست، ولی . بهکندیممدیریت کیفیت را بیان 

. نقش کندیمعرضه  کنندهمصرفراهکارهایی اجرایی براي رسیدن به کیفیت مناسب خدمات و رضایت 

ۀ اصلاح فرایندها در سازمان واسطبهریت کیفیت ثبات سطح کیفیت و بهبود آن ي مدیهاستمیساجرایی 

ي اجرایی، فرایندها و منابع مورد نیاز هاروشي از امجموعهي و اجراي ریکارگبهاست که از طریق تعریف، 

و ). این استاندارد بر ایجاد احساس رضایت در افراد سازمان 8( ردیپذیمبراي دستیابی به آن صورت 

دارد.  دیتأکو حصول استقرار سیستمی مناسب در سازمان و متناسب با فعالیت کارکنان  رجوعارباب

ي که نتیجۀ اگونهبهترتیب تمامی مراحل تولید در یک سازمان باید تحت کنترل و نظارت قرار گیرد، بدین

باشد. بر همین اساس  اقدامات کارکنان، کالاها یا خدماتی با برخورداري از کیفیتی مطلوب و معقول

ي سیستم مدیریت کیفیت موفق باشند که تمامی مراحل ایزو را ریکارگبهتوانند در هایی میسازمان

هاي مدیریت کیفیت ي سیستمریکارگبه). 9ی پیاده سازند و بر آن کنترل و نظارت داشته باشند (درستبه

ها و بالا بردن ، کاهش هزینهشدهارائهخدمات تواند به اصلاح و توسعۀ استانداردها و ارتقاي کیفیت می

ها، در استمرار سطح کیفیت براي سطح سلامت جامعه منجر شود. اطمینان مشتریان از توانایی سازمان

  ).8کنند (محصول یا خدمتی است که تولید و عرضه می

ي سازمان براساس اهداف هاتیفعالي سیستم مدیریت کیفیت بررسی مجدد ریکارگبهاز مزایاي 

ۀ واسطبه هايکاردوبارهدر سازمان، جلوگیري از  هاشاخص، شفافیت فرایندها و هایکاستسازمان و رفع 

ی، ایجاد سازماندرون، ایجاد اطمینان و اعتماد هانهیهز، کاهش مندنظامة شديزیربرنامهي هاتیفعالتعریف 

). 10( استی المللنیب) و افزایش توان رقابت در عرصۀ جوعراربابی (سازمانبروناطمینان و اعتماد 

 ،نیستند ها یا مشخصات فنی محصولویژگی ةکنندنییدر واقع تنها تع 9000استانداردهاي سري ایزو 

محصول یا خدمات  ی که بر کیفیتیهافعالیت تمامییندها و عملکرد ابلکه استانداردهایی هستند که بر فر

و خدماتی کاربرد  تولیديي هابراي هر نوع سازمان سببتوجه دارد و به همین  ،گذارندنهایی تأثیر می

 ).11( دارد
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ی رسانخدماتهستند که سازمان ورزش شهرداري در امر  هايشهرداري خدماتی، هاسازمانیکی از 

ماعی ورزش همگانی با اهدافی همچون افزایش مشارکت اجت). 12( کندیمدر بخش ورزش همگانی تلاش 

طور جدي از سوي مدیریت شهري هاي اخیر، بهشهروندان، تفریح سالم و تقویت ورزش قهرمانی، طی سال

نتایج تحقیقاتی که بیانگر تأثیر مثبت ورزش همگانی بر نشاط اجتماعی و  ،شود. از طرف دیگردنبال می

اخیر مسئولان شهري هاي هاي سالهاي شهري است، ورزش همگانی را به یکی از اولویتکاهش آسیب

هاي همگانی موجب افزایش امید به زندگی از طریق ارتقاي ورزش ژهیوامروزه ورزش و به .بدل کرده است

 کهشود انسانی در جوامع قلمداد میۀ هاي توسعشاخص ، به همین سبب ازشده استسلامت افراد جامعه 

ورزش همگانی در جامعه کارکردهاي  ،این برافزونبرد. وري نیروي کار جامعه را بالا میبهرهکیفیت و 

مطلوبی چون افزایش همدلی، تقویت همبستگی و مشارکت اجتماعی و تحکیم روابط و پیوندهاي 

هایی شهرداري با توجه به امکانات و زیرساخت. )13پذیري افراد نیز دارد (اجتماعی، کمک به فرایند جامعه

ترین سازمان منابع انسانی متخصص، مناسبو  هاها، خیابانپارك که در اختیار دارد، مانند فضاهاي عمومی،

 ،دنیا، متولی اصلی رویدادهاي بزرگ ورزشی ۀبراي هدایت ورزش همگانی در جامعه است. در هم

. دارند يرگذاریها نقش بسیار پررنگ و تأثها نیز شهرداريها هستند و حتی در برگزاري المپیکشهرداري

با عبور از شاخص طول عمر همراه با سلامتی، شاخص دیگري با عنوان نشاط مطرح  در کشورهاي پیشرفته

است. در این شاخص هدف از تبدیل منابع به کیفیت زندگی چیزي نیست جز عمر طولانی و زندگی شده 

گانه در این شاخص به سلامتی اشاره دارد و اینکه افراد جامعه باید به شاد براي مردم. یکی از موارد ده

ونقل خدمات باکیفیت، آموزش، بهداشت، درمان و خدمات عمومی دسترسی داشته باشند، از جمله حمل

دسترسی به اینترنت پرسرعت  یتازگعمومی، تلفن، آب و برق، خدمات فرهنگی و امکانات تفریحی که به

نشگاه پادوا در دا). 12(و وسایل ارتباطی مدرن و دسترسی به امکانات ورزشی نیز به آن اضافه شده است 

هاي مدیریت که استقرار سیستم دادها نشان بر عملکرد سازمان 9000ایزو  در بررسی تأثیراتایتالیا 

هاي زمانی داشته ، کیفیت خارجی و شاخص)محصول و فرایند(داخلی  مثبتی در کیفیت تأثیراتکیفیت 

مقایسۀ یادگیري سازمانی در «ان ) با عنو1394هاي تحقیق نوري و همکاران (یافتههمچنین ). 11است (

ي ورزشی هاباشگاه، نشان داد که بین میزان یادگیري سازمانی در »9000ي ورزشی براساس ایزو هاباشگاه

هاي ورزشی داراي این میزان یادگیري سازمانی باشگاه تفاوت معناداري وجود دارد. 9000دارا و فاقد ایزو 

است. همچنین نتایج پژوهش حاکی از آن است  9000هاي ورزشی فاقد ایزو استاندارد، بیشتر از باشگاه

هاي ورزشی داراي ایزو، توجه بیشتري به مباحث یادگیري و حمایت از تفکرات جدید و که در باشگاه
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 بین ) بیانگر این موضوع بود که1394مطالعه بیرامی ایگدر و همکاران (). نتایج 9خلاقانه شده است (

 مثبت و ارتباط شهروندي رفتار با نتایج کیفیت و فیزیکی محیط کیفیت تعامل، کیفیت برنامه، کیفیت

نظام ارزیابی و  نبوددلیل به داد) نشان 1396بهرامی و کریمی (تحقیق نتایج . )14دارد ( وجود داريمعنا

سیستم مدیریت کیفیت اثربخش  ،وزارت نیرو در اصفهانۀ رمجموعیهاي زکنترل و نظارت در سازمان

تطبیقی با برخی از الگوهاي مدیریت کیفیت و  ياسهیمقا) در 1392بشیري و خدایی ( .)15( نبوده است

پلیس کشورهاي تحت  نیوهاي زا درصد 65 در نیروي انتظامی (مکنا) نتیجه گرفتند کهتعالی سازمانی 

همچنین نتایج . اندالگوي مدیریت کیفیت استفاده کرده ۀمثاببه 9000بررسی این مقاله از استاندارد ایزو 

و  1ترزیووسکی ).10( شباهت دارد 9000الگوي مکنا به استاندارد ایزو ي هاکه مؤلفهداد نشان  هایبررس

هاي صنعتی و روي چندین باشگاه، به این نتیجه رسیدند که ایزو در بخش در مطالعه) 2003همکاران (

اي در مطالعهاند. نتایج تر بودهي ایزو موفقریکارگبهدر  هابخشخدماتی کاربرد بیشتري داشته و این 

دیریت در م ةبین انگیز يدارامعنۀ رابط دادهاي مدیریت کیفیت نشان اثربخشی سیستم ةاسترالیا دربار

) به این نتیجه 2007(2کونتی. )16( وجود دارد هاها و عملکرد شرکتاین سیستم ۀمندانعلاقه يریکارگبه

ها تغییرات ایجاد دست آوردن توسعه و پیشرفت گاهی باید در مدیریت کیفیت سازمانرسید که براي به

تري در تأثیرات مطلوب تواندیمکرد تا با ساختار آن سازمان متناسب شود و در این شرایط است که ایزو 

 ). 17سازمان داشته باشد (

یرد و جزء وظایف اصلی مدیران گها انجام میجدي در بیشتر سازمان طوربهامروزه نظارت و کنترل 

هاي مسئول اصلی توسعۀ ورزش همگانی، برنامه عنوانبه. سازمان ورزش شهرداري تهران ستهاسازمان

 ـورزشی و پر کردن اوقات فراغت شهروندان در سطح شهر تهران  توان . با گسترش ورزش میاستتفریحی 

ه اعتیاد مقابله کرد. همچنین با همگانی شدن هاي اجتماعی و فرهنگی از جملبا بسیاري از ناهنجاري

بانوان که فعالیت بدنی و ورزشی کمتري نسبت به آقایان دارند  خصوصبهورزش در بین همۀ شهروندان 

شود. دلیل ها از جمله، چاقی، دیابت و... سروکار دارند، ضرورت این امر آشکار میو با بسیاري از بیماري

مأموریت و اهداف سازمان ورزش شهرداري تهران همچون  با توجه به اهمیت این تحقیق این است که

تأمین و توسعۀ ورزش همگانی، توسعه مبتنی بر دانایی و ارتقاي استانداردها در ورزش شهروندي، تغییر 

بر استفادة بهینه از فضاهاي طبیعی و روباز، افزایش سهم اعتبارات ورزش  دیتأکالگوي ورزش شهروندي با 

                                                           
1. Terziovski 
2. Conti 
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از کل بودجۀ شهرداري تهران همچنین ارتقاي جایگاه ورزش شهروندي در برنامۀ پنجم با تأکید بر انتقال 

مدیریت و منابع ورزش همگانی به شهرداري تهران، توسعۀ الگوهاي جدید ورزش همگانی و تفریحات 

ی و امکاناتی ي اقتصادي و زندگی شهري، تمرکز اختیارات حقوقی، مالهاتیمحدودورزشی، سازگار با 

ورزش همگانی شهر تهران در سازمان ورزش شهرداري، توسعۀ نظام آموزشی، تبلیغی در ورزش همگانی 

ی ورزش المللنیبو تفریحات ورزشی، ارتقاي نقش و جایگاه سازمان ورزش شهرداري تهران در مجامع 

مات ورزشی به شهروندان، ي بخش خصوصی در ارائۀ خدهاتیظرفي از امکانات و ریگبهرههمگانی، توسعۀ 

 بهبود، شهروندان یجسمان یآمادگ تیفیک و تیکم شیافزاي، ورزش شهروند مشارکت مردم در شیافزا

ي براي شناسایی و معرفی بسترسازي و...؛ شهروند یورزش يفضاها تیظرف ۀتوسعی، به زندگ دیام

ي ریکارگبههر تهران با استعدادهاي ورزشی و مدیریت فضاهاي ورزشی در تمامی مناطق و محلات ش

ي از تمامی امکانات و تجهیزات شهرداري ریگبهرهي نوین و اتکا به نیروي انسانی متعهد و متخصص و ورافن

ي بخش عمومی و خصوصی براي دسترسی آسان و ارزان به امکانات ورزشی و ارتقاي هاییتواناو ظرفیت و 

ي مذکور، ارزیابی عملکرد، هاتیمأموردر تحقق  مؤثرهاي یکی از راه .استتندرستی شهروندان تهرانی 

(سیستم مدیریت کیفیت) است.  9000بررسی از طریق استانداردهاي موجود همچون استانداردهاي ایزو 

مسئولیت مدیریت ، الزامات عمومی (شناسایی فرایندها، تعین توالی و تعامل بین آنها)سیستمی که بر 

آوري منابع، منابع انسانی، مدیریت منابع (فراهم)، کیفیت یمش، خطییگراي(تعهد مدیریت، مشتر

محصول،  يزیرتحقق محصول/ خدمات (شامل طرح)، و محیط کار رساختیشایستگی، آگاهی و آموزش، ز

دارد  دیتأک) رضایت مشتري يریگو بهبود (شامل پایش و اندازه لیوتحلهی، تجزيریگاندازهو بازنگري آن) 

رو تحقیق حاضر در پی بررسی این موضوع است که طراحی مدل سیستم مدیریت کیفیت در ). ازاین11(

چه کمکی به مدیران سازمان ورزش در رسیدن  ISO 9000سازمان ورزش شهرداري تهران براساس مدل 

 ؟کندیمبه اهداف سازمان 

 

 شناسی روش

میدانی و به لحاظ  صورتبهها روش پژوهش حاضر، توصیفی و از نوع همبستگی است و گردآوري داده

مقطعی انجام پذیرفت. جامعۀ آماري پژوهش، تمامی کارشناسان مرد و زن سازمان ورزش  صورتبهزمانی 

ماري پژوهش گرفته تعداد نمونۀ آ) که براساس برآوردهاي صورتN=200(مرکز) شهرداري تهران بودند (
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گیري هاي پژوهش با استفاده از روش نمونهآمد که نمونه دستبهنفر  127 1 با استفاده از جدول مورگان

 130ها و صحت و سقم آنها، تعداد منظور اطمینان از بازگشت پرسشنامهدر دسترس انتخاب شدند. به

ع شد که پس از عدم بازگشت پرسشنامه در بین کارشناسان ورزش سازمان ورزش شهرداري تهران توزی

پرسشنامه قابل استفاده  118هاي مخدوش و ناقص، تعداد تعدادي پرسشنامه و تفکیک کردن پرسشنامه

ها، پرسشنامۀ ابزار گردآوري داده و گردآوري بود، که نتایج پژوهش نیز بر همین اساس تهیه و تدوین شد.

بود که پس  2015در سال  3 لی استاندارد ایرلنداز سازمان م برگرفته 2 خارجی سیستم مدیریت کیفیت

آن را یازده تن از متخصصان و استادان  4 سازي با فرهنگ کشور، روایی صوري و محتواییاز ترجمه و بومی

)، در دو بخش QMSمنظور بررسی وضعیت سیستم مدیریت کیفیت (گیري بهتأیید کردند. ابزار اندازه

ها حاوي مواردي همچون جنسیت، نمونه 5 هاي دموگرافیکویژگیتدوین شده بود؛ بخش نخست شامل 

وضعیت تحصیلات، سن، وضعیت شغلی، سنوات خدمت، نوع استخدامی و پست سازمانی بود. در بخش 

 7ی در سؤال 40) بود؛ این ابزار 6 9000هاي سیستم مدیریت کیفیت (ایزو دوم ابزار، شامل ارزیابی مؤلفه

 10 ، حمایت و پشتیبانی سؤال) 4( 9ریزيسؤال)، برنامه 8( 8 سؤال)، رهبري 6( 7 سازمانی تیماهمؤلفۀ 

 4( 13 و بهبود فرایندها سؤال) 7( 12 سؤال)، ارزیابی عملکرد 4( 11 هاسؤال)، عملیات اجرایی فعالیت 8(

 سؤال) بود. 

 استاي لیکرت بود که از کاملاً مخالفم، تا کاملاً موافقم نمره 5این ابزار بر مبناي مقیاس  سؤالاتتمامی 

این ابزار  14 همچنین براي سنجش پایاییدهد. را به خود اختصاص می 5و  4، 3، 2، 1ترتیب نمرات و به

)QMSآمد که مقادیر پایایی براي کل پرسشنامۀ سیستم  دستبه 15 ) از طریق ضریب آلفاي کرونباخ

                                                           
1. Morgan table 
2. Quality Management System (QMS) 
3. National Standards Authority of Ireland (NSAI) 
4. Face and content validity 
5. Demographic characteristics 
6. ISO 9000 
7. Context of The Organization  
8. Leadership  
9. Planning  
10. Support  
11. Operation  
12. Performance Evaluation  
13. Improve processes 
14. reliability 
15. Cronbach's alpha coefficient 
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)، رهبري α=783/0سازمان ( تیماههاي آمد و براي مؤلفه دستبه) α=823/0مدیریت کیفیت (

)733/0=α843/0ریزي ()، برنامه=α775/0ها ()، حمایت و پشتیبانی از برنامه=α ارزیابی عملکرد ،(

)794/0=α) 856/0) و بهبود فرایندها=α ي حکایت ریگاندازهمطلوب و قابل قبول ابزار  ییایاز پا) بود که

 داشت.

 همچنین و شناختیجمعیت هايویژگی تحلیل براي توصیفی آمار از هاداده لیوتحلهیتجز منظوربه

 ضریب از ها،داده استنباطی تحلیلمنظور به و شد استفاده استاندارد انحراف و میانگین ها،فراوانی محاسبۀ

) براي بررسی نرمال S-K( 1 از آزمون کولموگروف اسمیرنوف ابزار، درونی ثبات تعیین براي کرونباخ آلفاي

هاي سیستم مدیریت کیفیت و براي بررسی وضعیت مؤلفه 2 نمونهها و از آزمون تی تکبودن توزیع داده

 مدل روش از مدیریت عملکردها با متغیر سیستم بررسی تحلیل عاملی تأییدي و ارتباط بین مؤلفه براي

 اس آماري افزارهاينرم از استفاده با آماري محاسبات تمامی. شد استفاده) SEM( 3 ساختاري معادلات

 5آموس افزارنرم از استفاده با ساختاري معادلات یابیمدل به مربوط هايتحلیل و) SPSS( 4 اس اس پی

)AMOS (05/0 هاآزمون تمامی معناداري سطح و گرفت انجام≤P دوسو جهت بدون و)گرفته درنظر) هی 

 . شد

 

 هایافته

نفر)  42درصد ( 8/37هاي پژوهش نشان داد که شناختی نمونههاي جمعیتنتایج آمار توصیفی ویژگی

خدامی نفر) در وضعیت است 81درصد ( 73سال سابقۀ خدمت داشتند. همچنین  10تا  6ها بین آزمودنی

مشغول در  نفر) داراي تحصیلات کارشناسی ارشد 47درصد ( 3/42بر این بودند. علاوهاز نوع قراردادي 

نشان  1هاي پژوهش در جدول هاي دموگرافیک نمونهسازمان ورزش شهرداري تهران بودند. سایر ویژگی

 داده شده است.

                                                           
1. Kolmogorov-Smirnov test 
2. One-sample t-test 
3. Structural Equation Modeling 
4. Statistical Packages in the Social Sciences 
5. Analysis of moment structures 
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 پژوهش ۀنمونشناختی هاي جمعیتهاي توصیفی ویژگیشاخص .1جدول 
 درصد فراوانی شناختیجمعیتویژگی  متغیر

 سنوات خدمت

 4/14 16 سال 5کمتر از 
 8/37 42 سال 10تا  6بین 
 9/36 41 سال 15تا  11بین 
 1/8 9 سال 20تا  16بین 

 7/2 3 سال 20بالاتر از 

 نوع استخدامی

 9 10 قطعی-رسمی
 7/2 3 آزمایشی-رسمی

 3/15 17 پیمانی
 73 81 يقرارداد

 تحصیلاتسطح 

 8/10 12 دیپلم
 9 10 کاردانی

 36 40 کارشناسی
 3/42 47 ارشد

 8/1 2 دکتري
 

) استفاده شد که K-Sها از آزمون کولموگروف اسمیرنوف (منظور بررسی نرمال بودن توزیع دادهبه

توزیع  ۀ آنرمجموعیز) و هفت مؤلفۀ QMSنتایج این آزمون نشان داد که متغیر سیستم مدیریت کیفیت (

 ).P≤05/0نرمال دارند و داراي سطح معنادارند (

 هاي پژوهش) جهت نرمال بودن دادهK-Sلموگروف اسمیرنوف (ونتایج آزمون ک .2 جدول

انحراف  میانگین N هامؤلفه
 نتیجۀ آزمون Z K-S Sig استاندارد

 سازمان تیماه

118 

نرمال بودن  076/0 418/1 595/0 252/3
 هاداده

نرمال بودن  192/0 646/1 581/0 376/3 رهبري
 هاداده

نرمال بودن  436/0 709/1 597/0 601/3 ریزيبرنامه
 هاداده

حمایت و پشتیبانی از 
نرمال بودن  099/0 226/1 603/0 432/3 هابرنامه

 هاداده

نرمال بودن  330/0 450/1 795/0 419/3 هاعملیات اجرایی فعالیت
 هاداده

نرمال بودن  189/0 643/1 692/0 445/3 عملکردارزیابی 
 هاداده

نرمال بودن  057/0 333/1 848/0 230/3 بهبود فرایندها
 هاداده

نرمال بودن  169/0 111/1 505/0 391/3 سیستم مدیریت کیفیت
 هاداده
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هاي پژوهش در بین کارشناسان تربیت بدنی سازمان ورزش همچنین براي بررسی وضعیت مؤلفه

 يانمونهتک tآزمون  جینتاتوصیفی و  اي استفاده شد که اطلاعاتنمونهتک tشهرداري تهران از آزمون 

با درجۀ آزادي  t) نشان داد که مقدار آمارة QMSهاي سیستم مدیریت کیفیت (وضعیت مؤلفه یبررس يبرا

معنادار است. با توجه به بالاتر بودن میانگین نمرات  01/0که در سطح  است 426/8برابر با  117

گیریم که سیستم مدیریت کیفیت در ) نتیجه می3ري (مقدار متوسط ظن از مقدار میانگین آمدهدستبه

 سازمان ورزش شهرداري تهران در حد مطلوبی و مناسبی برخوردار است.
 

) QMSهاي سیستم مدیریت کیفیت (نمونه براي بررسی معناداري مؤلفهتک t. نتایج آزمون 3جدول 
 در سازمان ورزش شهرداري

هاي سیستم مدیریت مؤلفه

 کیفیت

سطح 

 متوسط
 میانگین

انحراف 

 معیار
 tمقدار

سطح 

 معناداري

 سازمان تیماه

3 

252/3 595/0 609/4 001/0 

 001/0 024/7 581/0 376/3 رهبري

 001/0 938/10 597/0 601/3 ریزيبرنامه

 001/0 778/7 603/0 432/3 هاحمایت و پشتیبانی از برنامه

 001/0 726/5 795/0 419/3 هاعملیات اجرایی فعالیت

 001/0 987/6 692/0 445/3 ارزیابی عملکرد

 004/0 956/2 848/0 230/3 بهبود فرایندها

 001/0 426/8 505/0 391/3 سیستم مدیریت کیفیت
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 ) در سازمان ورزش شهرداري تهرانQMS. مدل سیستم مدیریت کیفیت (1شکل 

 
شود که تمامی ) مشاهده میt(بارهاي عاملی و مقادیر  1و شکل  4در جدول  آمدهدستبهبا توجه 

ریزي، حمایت و پشتیبانی، سازمان، رهبري، برنامه تیماهگانه (هاي هفتهاي مربوط صلاحیتگویه

 t) و 4/0از  تربزرگی (بار عاملها، ارزیابی عملکرد و بهبود فرایندها) از مقادیر عملیات اجرایی فعالیت

ها، برخوردار بودند، بنابراین این گویه 05/0) قابل قبول در سطح کمتر از 96/1 قدر مطلقاز  تربزرگ(

گیري سیستم مدیریت کیفیت در سازمان ورزش شهرداري تهران اندازه منظوربه هاي مناسبیشاخص

 شوند.محسوب می

 )QMS) مدل سیستم مدیریت کیفیت (t) و معناداري (βضرایب استاندارد ( .4 جدول

  مسیر 
بار 
 یعامل

مقدار 
t 

 - 61/0 سازمان تیماه ← وجود اهداف در برنامۀ سازمان
 740/7 74/0 سازمان تیماه ← واحدها در ساختار سازمان یارتباطات درون

 918/8 63/0 سازمان تیماه ← اي ساختار سازمانبازبینی و ارزیابی دوره
 280/2 55/0 سازمان تیماه ← سازمان یدر ساختار کنون یتکارکنان به فعال يمندعلاقه

 749/4 66/0 سازمان تیماه ← محصولات و خدمات سازمان یفیتککردن  دنبال
 418/2 72/0 سازمان تیماه ← وجود مراحل سیستم مدیریت کیفیت در ساختار سازمان
 



 1399، پاییز3، شمارة12دیریت ورزشی، دورة م                                                                                               918
 

 

 )QMS) مدل سیستم مدیریت کیفیت (t) و معناداري (βضرایب استاندارد ( .4 جدولادامۀ 
بار   مسیر 

 یعامل
 tمقدار 

 - 59/0 رهبري ← آشنایی کارکنان توسط مدیران از فرایند مدیریت سیستم کیفیت
 048/8 68/0 رهبري ← یی سیستم مدیریت کیفیتکارانقش عمدة مدیران بر 

 352/5 74/0 رهبري ← انطباق سبک مدیریت سازمان با سیستم کیفیت
 140/6 60/0 رهبري ← سازمان ورزش بلندمدترضایت شهروندي، برنامه 

 127/7 82/0 رهبري ← انطباق الزامات سیستم مدیریت کیفیت با وظایف مدیریتی
مشتري، رضایت مشتري) با  به انطباق الزامات قانونی (احترام

 810/8 70/0 رهبري ← سیستم مدیریت کیفیت

 869/9 65/0 رهبري ← ها و اختیارات در بین کارکنان توسط مدیریت سازمانتقسیم مسئولیت
ها و اختیارات براساس سیستم وري بیشتر مسئولیتبهره

 904/5 55/0 رهبري ← مدیران مدیریت کیفیت توسط

اطمینان از دستیابی به نتایج مؤثر ترویج ورزش همگانی از 
 - 74/0 ریزيبرنامه ← طریق سیستم مدیریت کیفیت

 110/7 66/0 ریزيبرنامه ← شدهيزیربرنامهها با اقدامات ها و استفاده از فرصترسیدگی به چالش
 260/6 87/0 ریزيبرنامه ← از طریق سیستم مدیریت کیفیت شدهيزیربرنامهمؤثر اقدامات  نقش
 245/4 58/0 ریزيبرنامه ← هاي ورزشی سازمان براساس نیازهاي مشتريریزي فعالیتبرنامه

 ارائۀ مطلوب از اطمینان براي تضمینی اهداف اصلی سازمان، منابع و
 ← خدمات یا محصول

حمایت و 
پشتیبانی از 

 هابرنامه
67/0 - 

 ← هاي مشخص براي اطمینان از حصول نتایج در سازماناستفاده از روش
حمایت و 

پشتیبانی از 
 هابرنامه

59/0 215/5 

اطمینان دادن سیستم مدیریت کیفیت به کارکنان در جهت تمرکز بر 
 ← وظایف خود

حمایت و 
پشتیبانی از 

 هابرنامه
61/0 164/6 

طریق سیستم مدیریت ها و کمبودها در سازمان از پوشش ضعف
 ← کیفیت

حمایت و 
پشتیبانی از 

 هابرنامه
69/0 590/15 

تحت پوشش قرار گرفتن فعالیت کارکنان زیر نظر سیستم 
 ← مدیریت کیفیت

حمایت و 
پشتیبانی از 

 هابرنامه
83/0 938/11 

وجود اطلاعات زیاد براي اجراي عملکرد مؤثر بر اساس سیستم 
 ← مدیریت کیفیت

حمایت و 
پشتیبانی از 

 هابرنامه
55/0 162/2 
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 )QMS) مدل سیستم مدیریت کیفیت (t) و معناداري (βضرایب استاندارد ( .4 جدولادامۀ 
بار   مسیر 

 یعامل
 tمقدار 

 ← کنترل و نگهداري مناسب اطلاعات توسط سیستم مدیریت کیفیت
حمایت و 

پشتیبانی از 
 هابرنامه

62/0 615/8 

براي اطمینان از ارائۀ محصولات و خدمات مورد ها تعیین فعالیت
 ← نیاز مشتري

اجرایی  اتیعمل
 هاتیفعال

57/0 - 

مدیریت کردن تغییرات احتمالی ارائۀ خدمات و محصولات به 
 ← شهروندان

اجرایی  اتیعمل
 هاتیفعال

76/0 271/7 

هاي تضمین کیفیت محصولات و خدمات در سازمان وجود روش
 ← ورزش

اجرایی  اتیعمل
 هاتیفعال

69/0 851/16 

هاي جدید (نوسازي فضاهاي ورزشی) براي برقراري استقرار فعالیت
 ← ارتباط بین مشتریان با محصولات و خدمات سازمان ورزش

اجرایی  اتیعمل
 هاتیفعال

75/0 258/14 

مطابق  شدهارائهارزیابی و نظارت فرایندها، محصولات و خدمات 
 - 56/0 ارزیابی عملکرد ← با سیستم مدیریت کیفیت

(بعد از  در زمان مناسب یفیتک یریتمد یستممراحل س ۀتوسع
 165/9 68/0 ارزیابی عملکرد ← )یورزش یادالمپ يبرگزار

مدیران از نحوة برقراري ارتباط مناسب کارکنان با  موقعبهسنجش 
 764/17 63/0 ارزیابی عملکرد ← مشتریان

 176/6 66/0 ارزیابی عملکرد ← ارزیابی سیستم مدیریت کیفیت سازمان ورزش
 202/20 59/0 ارزیابی عملکرد ← به مشتریان شدهارائهنظارت مدیران بر خدمات و محصولات 

خدمات بهتر به  ۀارائ يو الزامات سازمان برا یازهانبررسی 
 820/16 72/0 ارزیابی عملکرد ← یرانشهروندان توسط مد

سازمان  یریتمد از طریقعملکرد کارکنان  ارزیابی مناسب
 269/6 61/0 ارزیابی عملکرد ← یفیتک یستمبراساس س

 - 74/0 بهبود فرایندها ← يخدمات کارکنان به مشتر ۀجهت بهبود ارائ مستمر يهاتلاش
 بهبود عملکرد کارکنان يبراي سیستم مدیریت کیفیت ریکارگبه

 829/4 63/0 بهبود فرایندها ← در سازمان ورزش

 145/8 94/0 بهبود فرایندها ← ارزیابی مستمر سازمان براي بهبود و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت
 و مشتري نیازهاي به پاسخگویی بهبود تمهیدات لازم براي

 685/11 60/0 بهبود فرایندها ← مشتري رضایت افزایش

 

بررسی رابطۀ بین ابعاد  منظوربه) 2از مدل پژوهش (شکل  آمدهدستبههاي نیز یافته 5در جدول 

ها، ریزي، حمایت و پشتیبانی از برنامهسازمان، رهبري، برنامه تیماهگانۀ سیستم مدیریت کیفیت (هفت

) QMS، ارزیابی عملکرد، بهبود فرایندها) با مفهوم کلی سیستم مدیریت کیفیت (هاتیفعالعملیات اجرایی 
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بالاتر از قدر مطلق  tو مقدار  4/0ی بیش از بار عاملشود که ها مشاهده میبراساس یافته گزارش شده است.

 تیماهدر سیستم مدیریت کیفیت حاکی از وجود ارتباط معنادار بین سیستم مدیریت کیفیت ( 96/1

یابی عملکرد، ، ارزهاتیفعالها، عملیات اجرایی ریزي، حمایت و پشتیبانی از برنامهسازمان، رهبري، برنامه

توان گفت که ماهیت ها میبهبود فرایندها) با سیستم مدیریت کیفیت بوده است. بنابراین بر مبناي یافته

 95/0و  97/0ی) بار عامل( استانداردشدهترتیب با مقادیر ضریب رگرسیونی سازمان و ارزیابی عملکرد به

ها وده است و مؤلفۀ عملیات اجرایی فعالیتکنندة سیستم مدیریت کیفیت ببینیمتغیرهاي پیش نیترمهم

بینی سیستم مدیریت کمترین نقش را در پیش 74/0ی) بار عاملة (استانداردشدبا مقدار ضریب رگرسیونی 

 کیفیت سازمان ورزش شهرداري تهران دارد.

 ) سازمان ورزش شهرداري تهرانQMSمدل سیستم مدیریت کیفیت (. 5 جدول

  مسیر 
بار 
 یعامل

 tمقدار 

 - 97/0 سیستم مدیریت کیفیت ← سازمان تیماه

 790/5 78/0 سیستم مدیریت کیفیت ← رهبري

 261/6 91/0 سیستم مدیریت کیفیت ← ریزيبرنامه

 346/12 76/0 سیستم مدیریت کیفیت ← هاحمایت و پشتیبانی از برنامه

 760/3 74/0 سیستم مدیریت کیفیت ← هاعملیات اجرایی فعالیت

 423/8 95/0 سیستم مدیریت کیفیت ← ارزیابی عملکرد

 725/10 90/0 سیستم مدیریت کیفیت ← بهبود فرایندها

 

) و GFIشود که شاخص نیکویی برازش (ي برازش مشاهده میهاشاخص 6براساس نتایج جدول 

تأیید مدل است که نشان از  9/0) دو شاخص اصلی مقدار آنها بالاتر از CFIشاخص برازش تطبیقی (

هاي برازش توان گفت که مدل پژوهش از شاخصهاي برازش میپژوهش دارد. با توجه به مقادیر شاخص

 شود.قابل قبولی برخوردار است و مدل پژوهش تأیید می
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 سیستم مدیریت کیفیت سازمان ورزش شهرداري تهران هاي برازش مدل. شاخص6جدول 

 مقدار مطلوب ي برازشهاشاخص
مقادیر 

 هاشاخص
 تفسیر

 - 821/3469 - )1کاي اسکوآر (کاي دو
 - 772 - 2درجۀ آزادي

 مطلوب 494/4 5تا  3بین  )χ2/dfنسبت کاي اسکوآر به درجۀ آزادي (

 مطلوب 916/0 9/0بیشتر از  )GFI( 3شاخص نیکویی برازش

 مطلوب 934/0 8/0بیشتر از  )AGFI( 4شدهلیتعدشاخص نیکویی برازش 

 مطلوب 076/0 1/0کمتر از  )RMSEA( 5میانگین خطاي برآوردریشۀ دوم 

 6ریشۀ دوم میانگین مجذورات باقیمانده

)RMR( 
 مطلوب 017/0 05/0کمتر از 

 مطلوب 959/0 9/0بیشتر از  )CFI( 7شاخص برازش تطبیقی

 مطلوب 903/0 9/0بیشتر از  )NFI( 8شاخص برازش هنجارشده

 مطلوب 939/0 9/0بیشتر از  )IFI( 9شاخص برازش افزایشی
 

هاي سیستم مدیریت ، نتایج حاکی از این است که همۀ مؤلفهشودیممشاهده  7که در جدولگونههمان

ناداري کمتر و بار عاملی قابل قبولی و مثبتی در سطح مع tکیفیت مورد بررسی در این پژوهش از مقدار 

مچنین ه. براساس مقادیر بارهاي عاملی شوندیمي مناسبی محسوب هاشاخصبرخوردارند و  05/0از 

» ماهیت سازمان و بهبود فرایندها«ی) و بار عامل=85/0ی (بار عاملبا » ارزیابی عملکرد«توان گفت که می

ر این مدل عوامل سیستم مدیریت کیفیت بوده و همچنین د نیترمهمی) بار عامل=80/0ی (بار عاملبا 

 یت کیفیت قرار دارد.ی) در رتبۀ آخر مدیربار عامل=56/0ی (بار عاملبا  »هاحمایت و پشتیبانی از فعالیت«

  

                                                           
1. Chi-Square 
2. Degrees of Freedom (df) 
3. Goodness of Fit (GFI) 
4. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 
5. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
6. Root Mean Squared Residuals (RMR) 
7. Comparative Fit Index (CFI) 
8. Normed of Fit Index (NFI) 
9. Incremental of Fit Index (IFI) 
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 . مدل سیستم مدیریت کیفیت در سازمان ورزش شهرداري تهران7جدول 

  مسیر 
بار 
 یعامل

مقدار 
t 

سطح 
 معناداري

 - - 803/0 سیستم مدیریت کیفیت ← سازمان تیماه

 001/0 113/8 710/0 سیستم مدیریت کیفیت ← رهبري

 001/0 086/7 634/0 سیستم مدیریت کیفیت ← ریزيبرنامه

 001/0 130/6 560/0 سیستم مدیریت کیفیت ← هاحمایت و پشتیبانی از برنامه

 001/0 459/7 662/0 سیستم مدیریت کیفیت ← هاعملیات اجرایی فعالیت

 001/0 117/10 847/0 سیستم مدیریت کیفیت ← ارزیابی عملکرد

 001/0 493/9 805/0 سیستم مدیریت کیفیت ← فرایندهابهبود 

 

 
 ) سازمان ورزش شهرداري تهرانQMS. مدل سیستم مدیریت کیفیت (2شکل 

 
) و GFIشود که شاخص نیکویی برازش (ي برازش مشاهده میهاشاخص 8براساس نتایج جدول 

است که نشان از تأیید مدل  9/0) دو شاخص اصلی مقدار آنها بالاتر از CFIشاخص برازش تطبیقی (

هاي برازش توان گفت که مدل تحقیق از شاخصهاي برازش میتحقیق دارد. با توجه به مقادیر شاخص

 .شودیمقابل قبولی برخوردار است و مدل تحقیق تأیید 

  



 9000ISO                      923براساس مدل  سیستم مدیریت کیفیت سازمان ورزش شهرداري تهرانسنجش  

 

 

 سازمان ورزش شهرداري تهران )QMSهاي برازش مدل سیستم مدیریت کیفیت (. شاخص8جدول 

 مقدار مطلوب ي برازشهاشاخص
مقادیر 

 هاشاخص
 تفسیر

 - 697/21 - کاي اسکوآر (کاي دو)
 - 14 - درجۀ آزادي

 مطلوب 550/1 3کمتر از  )χ2/dfنسبت کاي اسکوآر به درجۀ آزادي (

 مطلوب 955/0 9/0بیشتر از  )GFI( 1شاخص نیکویی برازش

 مطلوب 910/0 8/0بیشتر از  )AGFI( 2شدهلیتعدشاخص نیکویی برازش 

 مطلوب 069/0 1/0کمتر از  )RMSEA( 3ریشۀ دوم میانگین خطاي برآورد

 مطلوب 015/0 05/0کمتر از  )RMR( 4ریشۀ دوم میانگین مجذورات باقیمانده

 مطلوب 979/0 9/0بیشتر از  )CFI( 5شاخص برازش تطبیقی

 مطلوب 945/0 9/0بیشتر از  )NFI( 6هنجارشدهشاخص برازش 

 مطلوب 980/0 9/0بیشتر از  )IFI( 7شاخص برازش افزایشی

 

 يریگجهینتبحث و 

از نیازهاي مختلف، اهداف خاص، نوع محصولات  ي نظام مدیریت کیفیت سازمان، متأثررکارگیطراحی و به

سازمان است. پذیرش نظام مدیریت کیفیت در سازمان، فرایندهاي مورد استفاده و اندازه و ساختار  تولیدي،

 ها و خدمات، مؤثرترین ابزار شرکت در مقبول فراورده ي راهبردي خواهد بود. کیفیت مستمر وریگمتصمی

کشورهاي  ي مدیران، از راهکارهـاي موفقیتهاتفعالی راهبرد موفق است. استانداردسازي مدیریت و

منظور استانداردسازي مقولۀ مدیریت با سطح کشورمان به حرکت وسیع در قلمداد شده است. افتهیتوسعه

استاندارد  تحولات اساسی در مقولۀ مدیریت است. در این میان بیانگر 9000استفاده از استانداردهاي ایزو 

 ها، از الگوهاي اجراییبهبود وضعیت اجتماعی سازمان عنوان استاندارد تحول سازمانی وبه 9000ایزو 

 التزام عملی به رعایت مفاد رونرود. ازایکار میبه هاي تولیدي و خدماتیمهمی است که در سطح سازمان

                                                           
1. Goodness of Fit (GFI) 
2. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 
3. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
4. Root Mean Squared Residuals (RMR) 
5. Comparative Fit Index (CFI) 
6. Normed of Fit Index (NFI) 
7. Incremental of Fit Index (IFI) 
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مدیران ارشد در سطح جامعه از نخستین شروط  استانداردها و ایجاد اعتقاد درونی و مستمر گونهنای

 ).18استانداردهاست ( گونهنموفقیت ای

عامل در عملکرد بهتر سازمان ورزش شهرداري  نیترعملکرد مهم با توجه به نتایج مدل تحقیق ارزیابی

هاي خود همچون برگزاري المپیادهاي منظور آگاهی از میزان مطلوبیت و مرغوبیت فعالیتسازمان به است.

 ـورزشی، همچنین آگاهی از وضعیت ارتباط کارکنان با مشتریان سازمان و بررسی  تفریحیهاي و جشنواره

شده به شهروندان نیاز مبرم به نظام ارزیابی راي تضمین کیفیت محصولات و خدمات ارائهشرایط لازم ب

مندي مشتریان و شهروندان از اقدامات سازمان ها به میزان رضایتعملکرد دارد که در نهایت این ارزیابی

و همکاران  1لیو)، 1396، بهرامی و کریمی ()4139( نوري و همکاران هايیافتهشود. نتایج با منجر می

باید که  کردنداین محققان پیشنهاد  ).9، 15، 19، 20( همخوانی دارد )2019و همکاران ( ۲)، واید2018(

هاي د تا نگرششوسازمان سیستم ارزیابی عملکرد براي شناسایی و تشویق افراد اثربخش در سازمان ایجاد 

امل مؤثر در عملکرد بهتر سازمان ورزش شغلی کارکنان بهبود یابد. ماهیت و ساختار سازمانی از عو

سازمان باید هم مسائل داخلی و هم خارجی خود را گفت که  توانیباره م شهرداري تهران بود. در این

سیستم مدیریت کیفیت را کنترل  يهايزیرو طرح راهبرديآنها در اهداف  راتیدرنظر داشته باشد تا تأث

ورزش همگانی در  ۀین مسائل و ارتباطات داخلی موجب توسعکارکنان سازمان ورزش ا ةد. به عقیدکن

ی ابیارز شامل مراحلشود. چارچوب و ماهیت سازمان براساس مدل سیستم مدیریت کیفیت سطح شهر می

اهداف این سازمان که افزایش  به با توجه روازایناست.  سازمان ساختار در هافرصت و هاچالش اهداف،

آمادگی جسمانی شهروندان، بهبود امید به  تیفیمشارکت مردم در ورزش شهروندي، افزایش کمیت و ک

اي و هاي دورهاین مدل در ارزیابی يریکارگبه ،ظرفیت فضاهاي ورزشی شهروندي است ۀزندگی و توسع

 منظوربهاي مدیریت سازمان زنگري منظم و دورهتواند مفید باشد. بامی جادشدهیهاي ااستفاده از فرصت

که ماهیت داخلی سازمان درك شود، پایش مسائل داخلی و خارجی سازمان بسیار ضروري است. زمانی

 هاي پیشو چالش لیوتحلهیسازمان را تجز  SWOTهاي مختلف همچون روشتواند از طریق مدیریت می

 د.شومند بهره هاو از فرصت کند روي سازمان را شناسایی

مبناي سیستم مدیریت  بر فرایندها بهبودهمچنین براساس نتایج مدل پژوهش در تحقیق حاضر 

هاي بیرامی نتایج این تحقیق با یافتهکیفیت در عملکرد سازمان ورزش نقش بسیاري ایفا کرده است. 

                                                           
1. Liu 
2 . Wade 
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وجود  سازمان آن براي پایداري هدف باید سازمان در. )14) همخوانی دارد (1394ایگدر و همکاران (

 شد. با خواهد سازمانی هر عملکردي مزیت یابد ومی بهبود سازمانی قابلیت حالت این در. داشته باشد

 خواهد پدید هافرصت برابر در واکنش براي انعطاف مستمر در فرایندهاي سازمان بهبود قرار دادن اصل

میسر خواهد شد که مراحل فرایند از جمله ایجاد هاي مختلف زمانی تغییر و بهبود فرایند در سازمانآمد. 

کارکنان و مدیران ایجاد شود و این مهم تبدیل به یک خاص  ۀاحساس ضرورت بهبود فرایند در مجموع

عمومی در سازمان شده باشد. در حقیقت باید فهم و ادبیات مشترکی از جایگاه فعلی سازمان در طیف 

، ایجاد شود تا مسیر تغییر و بهبود فرایندها شته باشدمان وجود داگرایی و فرایندگرایی که در سازوظیفه

خواهد شد. بهبود فرایندها مندي محقق تردید افزایش رضایتاصلاح فرایندها بیبا  .طی شود یدرستبه

، شناسایی و حذف فرایندهاي تکراري، غیرضروري، موازي، یکی شدن منابع اطلاعاتی فرایندهاموجب 

 يسازکپارچهیبراي  يسازنهیزم ،دسترسی آسان و سریع به اطلاعات فرایندها، فرایندها شناسایی و اصلاح

ارکان هر سازمان هستند  نیترفرایندها از مهم. شودیم سنجش عملکرد فرایندها يسازنهیزم و هاستمیس

. دهندیقرار م رینیروي انسانی و حتی ساختار تشکیلاتی را تحت تأث یدهاجرایی، سازمان يهاتیکه فعال

کیفیت خدمات و امور جاري  يبدون اطلاع از چگونگی فرایندها براي رسیدن به رضایت مشتریان، ارتقا

 يهانهیو هز دسازیمبدل م یافتنینرا به هدفی دست يسازنهیو به هانهیدر سازمان و حتی کاهش هز

شهروندان  ت خدمات و نارضایتیآن کاهش کیفی ۀکه نتیج شودیزیاد و غیرضروري به سازمان تحمیل م

بر مبناي سیستم مدیریت کیفیت در عملکرد سازمان ورزش  شدهيزیررجوعان است. اقدامات برنامهاربابو 

و همکاران  2و ونلی )2018( 1مکالور)، 1392( بشیري و خدایی هايیافتهنتیجه با این . داردنقش بسیاري 

و با گذشت  ندیآیوجود مها با اهداف متعالی به. سازمان)10، 21، 22( همخوانی و همسویی دارد )2019(

یا سرعت نیل به اهداف آنها  شوندیزمان و بزرگ و پیچیده شدن فرایندها، از اهداف عالی خویش دور م

 نظرمدون ضروري به يزیرصورت مستمر و با برنامه. بنابراین نیاز به بازنگري رفتار سازمان بهشودیکم م

کلی، کار و فعالیت سخت و مجدانه در طی زمان، دارا بودن  يهایمستلزم آگاه يزیربرنامه. دیآیم

. سازمانی و چگونگی تغییر آنهاست يهاییایدر مورد پو بسیارمدار و دانش رویکردي اصولی و هدف

آوردن آینده به حال است تا  يزیرترین وظیفه در میان وظایف مدیریتی است. برنامهاساسی يزیربرنامه

 منظوربهآن کاري انجام دهید. با توجه با نتایج تحقیق سازمان ورزش شهرداري  ةبتوانید اکنون دربار

                                                           
1. McIvor 
2. Wenli 
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افزایش نقش ورزش شهروندي در بهبود کیفیت زندگی شهروندان تهرانی، ارتقاي جایگاه ورزش شهروندي 

ورزش شهروندي با محوریت مدیریت  ۀو توسع الگوهاي جدید تفریحات ورزشی ۀو ورزش همگانی، توسع

ورزشی متنوع  يدادهایها شامل برگزاري رواین فعالیتدهد. ي را انجام میاشدهيزیربرنامهاقدامات  ،محله

ریزي دقیق و مدونی سطح مناطق و محلات تهران است که با توجه به وسعت شهر نیازمند برنامه ۀدر هم

مدیران  رسدینظر مند. همچنین بهکنرا در تحقق اهدافشان هدایت  است که در نهایت سازمان ورزش

هاي ارتقاي سطح فعالیت منظوربهخود را  يهامتخصص برنامه يهايرویاز ن يریگسازمان ورزش با بهره

گرایش  منظوربهمردم  ۀتشویق هم و ورزش ۀلیوسشغلی به ۀهاي روزانبدنی در بین مردم، کاهش استرس

سنتی به سمت ورزش  يهاکنند تا از ورزش يزیرصورتی برنامهبه ندتوانیعلاوه مهدهند. ب به ورزش سوق

عواملی همچون بهبود فرایندها، رهبري، حمایت و پشتیبانی  ،از طرفی با توجه به نتایج د.کننمدرن حرکت 

ها اثربخشی کمتري نسبت به سایر عوامل را به خود اختصاص ها و عملیات اجرایی در فعالیتاز برنامه

توانند موجب مناسب خود می مدیریت با سازمان ورزش شهرداري تهران با توجه به نتایج مدیران دادند.

سازمانی را که همان توسعه و ترویج ورزش همگانی در بین اقشار مختلف  اهداف و دمقاص کارکنان شوند،

شوند و تمام  برخوردار کافی را انگیزة از آنها به دستیابی براي کنند و ی دركخوببهشهر تهران است، 

 نای برکار گیرند. علاوهمنظور ارائۀ خدمات و محصولات باکیفیت به شهروندان بهتلاش خود را به

 ارتباط فقدان نتیجه در و ابدی استقرار و شود منظم یکسان، مسیري در و شده ارزیابی سازمان هايفعالیت

کیفیت خدمات شرط لازم و ضروري براي بقا  يارتقارسید.  خواهد حداقل به سازمان مختلف سطوح بین

الزاماتی براي  ةرندیهاي مختلف در رقابت جهانی است. سیستم مدیریت کیفیت ایزو دربرگو حضور سازمان

نفعان و مشتریان است. در این سیستم بهبود هاي اجرایی به ذيباکیفیت و بهبود عملیات و فعالیت ۀارائ

و مشارکت همگانی در حل مسائل داخلی و خارجی همراه با  شدهيزیرهمستمر فرایندها، اقدامات برنام

گیرد. سیستم مدیریت کیفیت به چگونگی مدیریت فرایندهاي مؤثر سطوح صورت میتمامی آموزش در 

 مندنظامطور مطابق این استاندارد باید به .ندکو الزاماتی را براي این موضوع تعیین می پردازدمیبر کیفیت 

 يریگآنها اندازه ییفرایندهاي موجود در سازمان ورزش شناسایی و ارزیابی شوند و اثربخشی و کارا تمامی

خدمات ورزشی ـ تفریحی به  ۀها به بهبود فرایندها و عملکرد در ارائو در نهایت تحلیل این شاخص

هاي روش يریکارگاي مدیریتی است که با بهطور کلی این سیستم فلسفهشهروندان تهرانی منجر شود. به

هاي موجود و منابع در دسترس براي افزایش کیفیت، افزایش بهینه از فرصت ةمفید سعی در استفاد

فرهنگ  يسازنهیها و تضمین کیفیت با محور قرار دادن رضایت مشتري و نهاد، کاهش هزینهيوربهره
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 ومی این موارد امري ارزشمند ن تماساختمند نظام. پرداختن به ورزش همگانی در بین شهروندان دارد

جایگاه سازمان ورزش است. در نهایت با توجه به موارد ذکرشده این امید وجود دارد که  ةدهندنشان

براساس نتایج تحقیق  ،محور داردمدیران سازمان ورزش شهرداري تهران که رویکردي خدماتی و مشتري

 د.کننتلاش مستمر  نفعان خودخدمات باکیفیت به ذي ۀارائ منظوربهحاضر 
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Abstract 
The aim of this study was to assess the quality management system in Sport 
Organization of Tehran Municipality based on ISO 9000 model. The 
statistical population of the study consisted of all experts of Tehran 
Municipality Sport Organization (N = 200). 127 subjects were selected as 
the sample based on the Morgan table. QMS questionnaire derived from the 
National Standards Authority of Ireland was used to collect data. The face 
validity of the questionnaire was confirmed by experts and Cronbach's alpha 
coefficient was used to determine the reliability (α = 333333. Statistical 
software of SPSS was used for data analysis. AMOS software was used for 
the analysis of structural equation modeling. Results showed that all 
components of the quality management system examined in this study had 
acceptable factor loading at the significance level of less than 0.05. Also, the 
most important factors in quality management system according to factor 
loading values, were the performance evaluation factor (factor loading 
=0.85) and the nature of organization and processes improvement factor 
(factor loading=0.80). Therefore, the study suggests appropriate timeline for 
developing the stages of quality management system to provide services for 
citizens, establishing appropriate management communication with the staff, 
periodic evaluation to guarantee the quality of sport services, paying 
attention to the citizens' sport needs, and trying the evaluation of staff 
performance. 
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