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 چکیده

. ها را به اتخاذ راهبردهای مناسب از جمله مدیریت کیفیت جامع سوق  داده اسوت   حاکم بر بازارهای جهانی، سازمانامروزه اوضاع رقابتی 
پذیری سازمان، رضایت  مشتریان و کارکنان و تعوایی   کار گرفته شقد، باعث ارتقای انعطاف طقر صحیح به مدیریت کیفیت جامع چنانچه به

در این پوژوهش میودانی، بوه من وقر     . رسی رابطة مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتری استهدف این پژوهش بر. شقد وکار می کسب
تحقیق از ن ور هودف از نوقع کواربردی، و از ن ور نحوق         ینا. کار گرفته شد ها پرسشنامة استاندارد فقئنتس و همکاران بهآوری داده جمع

نفور از   011سنندج است، کوه   شهرستان تقییدی های پژوهش شرکت جامعة آماری این .ها تقصیفی از نقع همبستگی است گردآوری داده
یوابی معواد     به من قر بررسی روابط بوین متییرهوای تحقیوق مود     . مدیران و کارکنان آن مراکز به روش تصادفی ساده انتخاب شدند

دهنود  بورازش خوقب مود  و     اننش AGFI و RMSEA  ،GFIهای برازش مانندشاخص. کار گرفته شد به LISRELافزار  ساختاری و نرم
دهد عقامل تمرکز بر مشتری، بهبقد مستمر و کار تیمی با رضایت مشتری رابطوة   بر این اساس، نتایج نشان می. بقدن نتایج است کاربردی

مود  بیوان    های تحقیق، پیشنهادهایی جهت تققیت روابط میوان متییرهوای   گیری از یافته در نهایت و پس از نتیجه. دار دارند مثبت معنی
 .شد

 کلیدواژگان

 . بهبقد مستمر، تمرکز بر مشتری، رضایت مشتری، کار تیمی، مدیریت کیفیت جامع
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 مقدمه

 رقاابتي،  فضاي این در ماندن باقي ها براي سازمان. اندشده رقابتي شدت به بازارها، از بسياري امروزه

را باه دسات    وفاادار  و مناد رضاایت  مشاتریان  تا کنند عرضه و توليد کيفيت با خدمات و کالا باید

 اي رابطاه  زیارا  اسات،  کااري  و کساب  هار  اصلي هدف مند،رضایت مشتریان کسب و ایجاد. آورند

 دیکاووا  .دارد وجاود  ساودآوري  باا  مشتري منديرضایت و محصولات کيفيت بين قوي و واضح

 منادي  رضاایت . اسات  مناد رضاایت  مشتریان حفظ سازمان، حيات اصلي کليد اعتقاد دارد (6002)

 کاه  اسات  بازاریابي محققان و بازاریابان اکثر براي تجربي و نظري مهم موضوعات از یکي مشتري

 اهميات  بناابراین، . گرفات  نظار  در امروزي تجارت رقابتي جهان در موفقيت جوهرة را آن توان مي

 را مادار  باازار  و مادار مشتري هايسازمان براي استراتژي تدوین در مشتري حفظ و منديرضایت

 (.9519 همکاران، و صادقي) گرفت کمدست تواننمي

 با سازمان هر موفقيت ميزان و است محوريمخاطب و گرایيمشتري عصر امروز واقع،عصر در

 دارد مساتقيم  رابطا   محصاولات  و خادمات  کيفيت و وي هايخواسته مشتري، به آن توجه ميزان

 (. 00، ص9519 ميکلائي و همکاران، مجيبي)

 از یکاي  جاامع،  کيفيات  مادیریت  اصاطلا   شااید  مشاتري  رضاایت  با مرتبط و راستا، این در

 گرفتاه  انجاا   هااي تلاش زمين  هم  در اخير هايسال در که باشد تجارت اصطلاحات ترین متداول

 ناوین  پارادایم عنوان به فراگير کيفيت مدیریت امروزه، .است شده گرفته کار به کيفيت پيشبرد براي

 بار  مدیریت تفکر زیربناي. است شده پذیرفته ايحرفه متخصصان و اندیشمندان سوي زا مدیریت

 اساتوار  نتيجاه  بر تمرکز جاي به روند، به توجه و مشتریان رضایت جلب کيفيت، مستمر بهبود پای 

 (.61، ص 9563خنيفر و حيدرنيا، ) است

 و کيفيات  عملکرد سنجش که چرا شد؛ شروع توليدي صنعت در جامع کيفيت مدیریت جنبش

 خاستگاه توليدي بخش واقع، در. بود ترآسان این صنعت در عالي کيفيت با محصول توليد به تعهد

 کيفيت کنترل مفهو  بنيادي عنوان به جامع کيفيت مدیریت گرفتن کار به براي مناسبي بسيار مکان و

 (.901، ص9569ریاحي، ) بود
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 بیان مسئله

هاي بسيار فشرده و عوامل دیگر، اي جهاني، محدودیت منابع، رقابتهامروزه اوضاع حاکم بر بازار

یکاي از ایان راهبرهاا، مادیریت     . ها را به سوي اتخاذ راهبردهاي مناسب سوق داده اسات سازمان

کناد و در واقاع، برناما     کيفيت جامع است که اجراي راهبردهاي حياتي هر سازمان را تضمين ماي 

طاور   چنانچاه باه  . شاود  هاي پایين سازمان منتقل ميان شروع و به لایههاي بالاي سازمتغيير از لایه

پاذیري ساازمان، افازایش مشاارکت      کار گرفته شود، موجب ارتقااي انعطااف   مناسب در سازمان به

با  TQM. شود کار مي و ها، افزایش رضایت مشتریان و کارکنان و تعالي کسبکارکنان، کاهش هزینه

هاي گوناگون، جایگاه خاصي دارد، اما بر خلاف وعده کسب بين روشوعدة کسب نتایج برتر، در 

رفاات،  نتظااار مااي، آن طااور کااه اTQMنتاایج اقتصااادي و اجتماااعي ارزشاامند، متاساافانه اجاراي   

بودن، علاوه بر اتلاف زمان و هزینه، اثار مخارد دیگاري نياز      این ناموفق. آميز نبوده است موفقيت

 .(962، ص9561ناظمي و همکاران، )يرات بعدي است دارد و آن مقاومت سازمان به تغي

 حضور و رقابت افزایش و خدمات، و ارائ  محصولات در تکنولوژي گسترش و رشد با امروزه

 حقاوق  رعایات  حاضار  در عصار . اسات  یافته افزایش مشتریان انتظارات دهکدة جهاني، سطح در

 در قصاور  زیرا کند، امر تخطي این از تواند نمي شرکتي هيچ و است هابراي سازمان الزامي مشتري

 چنادي پايش   تاا . داشات  نخواهد همراه به سازمان براي و شکست جز نابودي اي نتيجه زمينه این

 ساهم  از ساخن  هاا ساازمان  باين  اماروزه  بوده و بيشتر بازار سهم تصاحب در هاشرکت بين رقابت

 در خشانود  یاا  راضاي  ي مشاتریان جا به ها آن حيات و اند بقادریافته هاشرکت اغلب .است مشتري

 ،اماروزه . هاا اسات  سازمان فعاليت ادام  کليدي در نکت  امر این و وفادار است مشتریان داشتن گرو

 مشاتري  رضاایت  افازایش  جهااني  دهکادة  در رقابت بقا و براي سازماني واحد هر اهداف از یکي

 (.365، ص9562و شکاري،  رضایي)اثرگذار است  سازماني هايپردازش هم  مسئل  این است، لذا

 تضامين  و کيفيات  بهبود کيفيت، کنترل گان  سه هاي روش مستمر بهبود فرایند به دستيابي براي

طاور کلاي، بهباود مساتمر باه       باه . شاود  مي کار گرفته است، به معروف مثلث جوران به که کيفيت،

بهباود ممکان اسات    . اشدو تدریجي، یا زیاد و با سرعت ب تواند کمشود که مي بهبودهایي گفته مي
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کارگيري ماثثر هما     ها، بهبود توليد، بهافزایش ارزش مشتریان، کاهش اشتباهات، ضایعات و هزینه

بناابراین،  (. 92، ص 9566زاده،  صاراف و نيلفاروش  اخاوان )منابع و بهبود پاسخگوي را در برگيرد 

رکز بر افراد است و هادف  بهبود مستمر، به عنوان یکي از اصول اساسي مدیریت کيفيت جامع، متم

آن افزایش مداو  عملکرد با تاکيد بر یاادگيري و پاذیرش باه عناوان کليادهاي اساساي موفقيات        

 نيسات،  جدید چند هر که است فني جامع کيفيت مدیریت(. Temponi, 2005, p.20)سازمان است 

، ماا  هااي  شرکت لحا به تا چون ،است گرفته انجا  آندر زمين   محدودي تحقيقات ما کشور در ولي

 ماا  هاي سازمان اگر از طرفي،. اند نکرده احساس رافنون  نوع این به نياز هاي توليدي ویژه شرکت به

فناون   ایان  باه  را خاود  باید نروند، کنار جهاني  صحن از و کنند پيدا جایي رقابت  صحن در بخواهند

ماي  خارج رقابت  گردون از کنند، عمل ضعيف اگر درستي اجرا کنند، زیرا ها را به و آن مجهز سازند

 چناد  هار . کند جلب را مشتریان رضایت که عرضه کنند خدماتي باید هاي توليدي شرکت لذا .شوند

 هما   و شاود نماي  توليادي  هااي ساازمان  به محدود صرفاً جامع کيفيت مدیریت و کيفيت به توجه

 تریناصلي از یکي ولي، شوديم را شاملآموزشي اجتماعي، خدماتي، هايسازمان جمله از هاسازمان

با توجه به اهميت موضوع، مطالعات زیاادي  . اند توليدي هاي سازمان موضوع این به توجه پيشگامان

تاوان باه مطالعاات فلاين و همکااران       در خارج از کشور در این زمينه انجا  گرفته اسات کاه ماي   

و رایات   ، تيلاور (6005)، کينا   (6009)، اگاس و سااگر   (6009)، هندریکس و ساينگال  (9112)

و یوان ( 6006)پراجوگو و هنگ ( 6008)، پراجوگو و ساهل (6002)، فوئنتس و همکاران (6005)

 هار  مجازا  طاور  به البته) زمينه این در مطالعاتي نيز ایران در. اشاره کرد( 6099)و همکاران   هانگ

مطالعاات   توان مي که ستا گرفته انجا ( کيفيت جامع و رضایت مشتري مدیریت هاي مثلفه از ی 

صااراف و و اخااوان( 9560)، اوليااا  (9560)، سااماوي و همکاااران (9563)رضااایي و شااکاري 

اي جامع که بتواند اهميت این موضاوع را  شایان ذکر است مطالعه. را نا  برد( 9566)زاده نيلفروش

مياان   که رقابتي به توجه با. خوردسنندج نشان دهد به چشم نمي شهرستان توليدي هايدر شرکت

                                                           

1. Yuan Hung 
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 و وجاود دارد  مشتري رضایت جذد طریق از داخلي بازارهاي سود کسب در توليدي هايشرکت

آماده   به دسات  شرکت به این مشتریان رجوع از که بازخوردهایي و مشتریان طلبي تنوع به توجه با

 يمشاتر  رضاایت  بار  آن آثاار  و جاامع  کيفيات  مدیریت سيستم نبود که معضلاتي همچنين، است،

 هايشرکت در مشتري رضایت و جامع کيفيت مدیریت رابط  حاضر پژوهش باشد، داشته تواند مي

   .کند را بررسي مي سنندج شهرستان توليدي

 :کنددر این راستا، این مطالعه اهداف فرعي زیر را دنبال مي

 تمرکز بر مشتري و رضایت مشتري؛ ارتباط شناسایي .9

 ضایت مشتري؛بهبود مستمر و ر ارتباط شناسایي .6

 .ارتباط کارتيمي و رضایت مشتري شناسایي .5

 پیشینة پژوهش

 معااني  مختلاف  افاراد  در ذهان  از کيفيات . اسات  تغيير داراي مفهومي کيفيت،»دارد مي اظهار هال

 یاا  متخصا   نظار  در مفهاو  آن  با الزاماً مشتري نظر در کيفيت مفهو  لذا شود،متبادر مي متعددي

 روناد تکااملي   جاامع  کيفيت مدیریت پيشين (. Hall, 1999, p.3)« بود هدیکسان نخوا سازمان مدیر

 نحاوة  بررساي  خلاصا  . دهد نشان مي (آن از و بعد) 9110 تا ميلادي 9162 سال از سيستم را این

 فرآیندها از ايجامع، مجموعه کيفيت مدیریت. است بيان شده 9 در جدول مدل این تاریخي تکامل

کارکناان،   طریاق توانمندساازي   از رضاایت مشاتري   کسب که هدفش تاس هاي مدیریتيو سيستم

 مدیریت »کند بيان مي هاشمي(. Juran & Godfrey, 1999) است ترپایين هزین  و بالاتر درآمد کسب

ساازماني   کلي  عملکردهااي  بخشيدن به که سعي بر جامعيت است فلسف  مدیریتي ی  جامع کيفيت

 باه منظاور  ( غياره  و مشاتري  مهندساي، توليادي، خادمات مرباوط    طراحي،  مالي، امور بازاریابي،)

 (.Hashemi, 2005, p.3)« دارد را و اهداف سازماني مشتري نيازهاي روي بر متمرکزشدن

، رویکرد مدیریتي منسجم، براي برآوردن نيازهاي مشتریان است (TQM)مدیریت کيفيت جامع 

هاا در سراسار جهاان آن را    ساازمان  شاود و بساياري از  و با مشارکت هما  کارکناان حاصال ماي    

دهنادة مادیریت کيفيات     بررسي سه کلما  تشاکيل  (. 998، ص9563خنيفر و حيدرنيا، )اند  پذیرفته
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واژة مدیریت، یعني کيفيت در ساازمان مادیریت   . کندتر این عبارت کم  ميجامع، به درک عميق

د و باه مادیران ارشاد متعهاد     شود، نه اینکه فقط به وسيل  بازرسي و کنترل، نگهداري و حفظ شو

واژة جامع نياز باه   . واژة کيفيت یعني عرض  آنچه مشتریان و مدیران نياز و انتظار دارند. اشاره دارد

گيرد و به هر فرد درگير در ایان   ، هم  افراد و هم  امور سازمان را در بر ميTQMاین معناست که 

 (.Sahney et al., 2004, p.152)فرآیند اشاره دارد 

اسات، و منظاور از آن نکااتي اسات کاه       TQMز بهبود مستمر، یکاي از عوامال موفقيات در    ا

هااي   در این راستا، مسائلي مانند تعریف و تبيين حاوز . تواند در اجراي بهبود مستمر کم  کند مي

هاي هدررفته ریزي براي کاهش زمان و هزینهبهبود، کنترل مستمر و بهبود فرایندهاي کليدي، برنامه

، بهبود مساتمر  (Zehir & Sadikoglu, 2010)فرایندهاي داخلي، پيگيري ویژه براي بهبود مستمر در 

نکت  دیگري که در زمين  بهبود مستمر در تحقيقات پيشنهاد شده . کيفيت بحث و بررسي شده است

 Fuentes)است، تشویق و تقویت مطالعات مستمر، و بهبود محصولات، خدمات و فرایندها اسات  

et al., 2004, p.441.) 

از جملاه نکااتي کاه درباارة     . یکي دیگر از ابعاد مدیریت کيفيت جامع تمرکز بر مشتري است

، و (Jun et al., 2004, p.72)تمرکز بر مشتري بيان شاده اسات، تعریاف کيفيات توساط مشاتریان       

آینادة مشاتري،   ، آگاهي از نيارهاي حاال و  (Fuentes et al., 2004, p.442)ها برآوردن انتظارات آن

مند رضایت مشتریان، رابط  نزدی  و ارتبااط متعادد باا مشاتري، بازدیاد       گيري مرتب و نظا اندازه

، برآورد رضایت ساالان  مشاتري و مطالعا     (Zehir & Sadikoglu, 2010)متعدد مشتریان از صنعت 

 .آوري پيشنهادها براي بهبود محصولات استبازار به منظور جمع

هااي مياان    ، وجاود تايم  (Zehir & Sadikoglu, 2010)حال مسائله در صانعت    هاي تشکيل تيم

کاارگيري سااختار    هاا، باه   هاي کيفيت و حمایات از آن یا حلقه( Jun et al., 2004, p.72)اي وظيفه

و ( Tari et al., 2007, p.531)سازماني خاص مانند کميت  کيفيت، به منظور حمایت از بهبود کيفيت 

از جمله مسائل و پيشنهادهایي است ( Fuentes et al., 2004, p.441)مي در صنعت جا افتادن کار تي

 . اند که پژوهشگران در این زمينه بيان کرده
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 ,.Jun et al)، احساس مسئوليت هم  اعضاي صانعت باه کيفيات    (کارتيمي)مشارکت کارکنان 

2004, pp.59-72 )    ت، خادمات و  و خروجي بدون خطا، مشارکت هما  اعضاا در بهباود محصاولا

فرایندها، و تعهد شدید کارمندان به موفقيت صانعت و کيفيات آن از جملاه نکااتي اسات کاه در       

هاي تقویت مشاارکت کارکناان، اجاراي نظاا      یکي دیگر از راه. ها اشاره شده استتحقيقات به آن

  (.912، ص9561ناظمي و همکاران، )پيشنهادهاست 
 

 جامع كيفيت تمديري تكاملي روند .1 جدول ادامة 

 روند تکامل سال

9162 
 محصاولات  کيفيات  کنتارل  در آماار  کااربرد  به مربوط مقالات مجموعه آمریکا، بل تلفن شرکت از 9شوارتز والتر دکتر

 .کرد را منتشر توليدي

 .کرد منتشر «صنعتي توليدات محصولات کيفيت اقتصادي کنترل»عنوان  با کتابي شوارتز دکتر 9159

9153 
فعاليات  استانداردکردن در آماري هاي روش کاربرد» عنوان  با را خود کتاد ،6پيرسون. اس. اي نا  به انگليسي انآمارد

 .کرد منتشر« کيفيت کنترل و صنعتي هاي

 .کردند اجرا را آماري کيفيت کنترل آمریکایي، شرکت 90 از کمتر 9150

 .شد تاسيس آمریکا 2کيفيت کنترل جامع  نيز و 5(JCUE)ژاپن  مهندسان و دانشمندان اتحادی  غيرانتفاعي سازمان 9128

9121 
 کردناد  شارکت  ژاپان  مهندسان و دانشمندان اتحادی  در دولتي و صنعتي دانشگاهي، هايانجمن از علاقمند هايطرف

 .کردند ایجاد (ژاپن صادرات بهبود هدف با) را کيفيت کنترل دوباره تحقيق گروه نا  وگروهي به

9130 
 ادوارد اتحادیاه  ایان . کارد  منتشار  آمااري  کيفيت کنترل نا  با را خود نشری  اولين ژاپن مهندسان و دانشمندان حادی ات

  .کار گرفت بهرا  وي هايدیدگاه و دعوت کرد ژاپن به بود،TQM  نظران صاحب از که را دمينگ آمریکایي

9139 
 سال این در. کرد ایجاد ژاپن صنعت کيفيت سطح افزایش هدف با را دمينگ جایزة ژاپن مهندسان و دانشمندان اتحادی 

 .کرد منتشر «فراگير کيفيت کنترل»عنوان با کتابي دکتر فيگنبا 

9132 
 کيفيت کنترل مدیریت سمينار در سخنراني براي آمریکایي جوران. ا . جي دکتر از ژاپن مهندسان و دانشمندان اتحادی 

 .کرد دعوت

 .داد اختصاص کيفيت کنترل به را خود هايبرنامه از بخشي ژاپن کوتاه موج رادیوي 9138

                                                           
1. Walterz Shoartz 

2. Peireson 

3. Japan Union of Scientists and Engineers (JUSE) 

4. American Society Quality Control 
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 جامع كيفيت تمديري تكاملي روند .1 جدول ادامة 

 روند تکامل سال

9186 
کنتارل   دایارة  اولاين  و منتشر شاد  ژاپن مهندسان و اندیشمندان اتحادی  سوي از سرکارگران براي کيفيت کنترل نشری 

 .کرد کار به شروع کيفيت

9100 
 TQMنگارش   کاارگيري  باه  فکار  باه  مهام،  این از خطر احساس و ژاپن پيشرفت به توجه با هااروپایي و هاآمریکایي

 .افتادند

9160 
 در کشاور  ایان  تجاارت  بازرگاني فقيد وزیر بالدریج مالکو  به اهدا منظور به را ايجایزه دمينگ جایزة برابر در آمریکا

 .شود طااع شرکت 8 به حداکثر کرد که امضا  را آن آمریکا جمهور رئيس و گذاشت بنيان 9160 الي 9169هاي  سال

9110 
 جاایزه  کساب  جهت تلاش هاشرکت مدیران. شد درخواست بالدریج مالکو  جایزة کسب تقاضانام  هزار 960 از بيش

 .دانند مي فراگير کيفيت مدیریت عملکرد و اصول از خود شرکت آگاهي بهبود براي راهي مهم را

9116 
مناسب،  رفتار زیبایي، خدمات، عرض  در سرعت رساني، لاعاط) بعد 6 به را فراگير کيفيت مدیریت ابعاد گاروین دیوید

 .تقسيم کرد (پذیري انعطاف و سهولت و سادگي قانونمندي،

9112 

 باا  رواباط  ارشاد،  مادیریت  حمایات ) بعد 1 قالب را فراگير کيفيت مدیریت ابعاد مارتينز. آر. آنجل و زوهارت فران 

 کيفاي و  هااي داده فرایناد،  جریاان  مادیریت  کارکناان،  رفتاار  ،کاار  نياروي  مادیریت  کنناده،  عرضاه  روابط با مشتري،

 .کردند معرفي (گذاري شاخ  کيفيت و بخش نقش دهي، گزارش

9118 

 کيفيات  مادیریت  مشاتري،  بار  تمرکاز  ارشاد،  مادیریت  از تعهد اند عبارت جامع کيفيت مدیریت ابعاد بود معتقد آهایر

 و داخلاي  کيفيات  باه  مرباوط  هااي داده کاارگيري  باه  کيفيت، احيطر مدیریت کارکنان، آموزش و کننده، تقویت عرضه

 .گذاري شاخ 

 9519ميکلائي و همکاران، مجيبي: منبع    

 روش پژوهش 

 تحليلاي  ابازار  قالاب  در کاه  دارد مفهاومي  مادل  ذهناي و  اي نقشه پيمایشي و ميداني پژوهشي هر

 و فاوئنتس  تحقيق نظري وهش، مدلپژ این براي .شودمي ترسيم ها آن بين روابط و مناسب متغيرها

در ایان مطالعاه، متغيرهااي مادیریت کيفيات جاامع و       . اسات  شده کار گرفته به( 6002)همکاران 

 .شود در ادامه، متغيرهاي پژوهش تعریف مي. کار گرفته شده است رضایت مشتري به

 مدیریت کیفیت جامع

 باراي  سااختار ساازماني را   هاسات،  و ارزش کيفيات  اصاول  از ايمجموعاه  جامع کيفيت مدیریت

 وجاود  باه  را ابازار  مفااهيم و  از جامع ايمجموعه کند،مي ایجاد اثربخش از بهبود کيفيت حمایت
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ایان مفهاو     جامع، کيفيت مدیریت اجراي منظور به. آورددر مي اجرا به را لاز  هاي اقدا  و آورده

 .باشد سازمان مدیریتي سيستم از باید جزئي

مشاتري   ی  فرد هر این است که اساس کيفيت :است متمرکز مشتري بر جامع کيفيت مدیریت

 مشاتریان  هام  بناابراین،  باشاد  الزامات مشاتریان  و نيازها انتظارات، پاسخگوي هميشه باید و دارد

 .به آن توجه شود باید هميشه و اهميت دارند خارجي هم مشتریان و داخلي

 :شود فرضي  اول به شر  زیر بيان مي ،بنابراین

 .تمرکز بر مشتري با رضایت مشتري رابط  معنادار دارد -

 بناا  فار   این اساس بر مستمر بهبود مفهو  .تاکيد دارد مستمر بهبود بر جامع کيفيت مدیریت

 ساتاده  یا   به که است هم به هاي مرتبط  اقدا  و هاگا  سري ی  نتيج  فعاليت ی  که شده است

 هاا گاا   این ی  از هر محصول، باید به کيفيت در نتيجه، و فرآیند اعتبار براي بهبود .شودمنجر مي

 (.Gurnani, 1999, p.212)کرد  طور مستمر، توجه کاري به فرآیند در

 :کنيم شر  زیر بيان مي به را دو  ةفرضي

 .بهبود مستمر با رضایت مشتري رابط  معنادار دارد -

 بهتر عملکرد باعث کارکنان هايمتي تشکيل تيم است، گيريکار به نيازمند جامع کيفيت مدیریت

 کاه  جدیاد  قادرتي  کناد،  ماي  را ایجاد توانایي از جدیدي سطح تيمي کار و همکاري. شودافراد مي

 مشاارکت  بناابراین،  .باردارد  گاا   مشاتري  رضایت افزایش جهت در آن به وسيل  تواندمي سازمان

 .افراد دارد عملکرد بهبود در را تاثير بيشترین عمودي و افقي ايوظيفه بين هايتيم در کارکنان

 :شود شر  زیر بيان مي به ة سو فرضي

 .کار تيمي با رضایت مشتري رابط  معنادار دارد -

 رضایت مشتری

 محصول مصرف یا کنندة عرضه سازمان با از تعامل که است مشتري احساسي واکنش منديرضایت

 یاا ساازمان   محصاول  واقعاي  ردعملک مشتري و انتظارات درک تفاوت از رضایت. شودحاصل مي

 ساازمان  باا  تعامال  از او تجربا   و محصاول  مصارف  از مشاتري  قبلاي  هاي تجربه .شودمي حاصل
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 مشتریان، مندي همچنين، رضایت. کندمي ایفا اساسي نقشي وي دهي انتظارات شکل در کننده عرضه

 اساتفادة  باراي  اشاتياق  وآماادگي   جملاه  از)تااثير دارد   سازمان در قبال را آنان آتي هاي بر واکنش

 بادون چاناه   محصاول  بهااي  پرداخت براي رغبت و سایرین سازمان به توصيه براي تمایل مجدد،

 (.کنندمي عرضه کمتري قيمت با را مشابه که محصول کنندگاني عرضه یافتن براي تلاش یا زدن

ي و یرضاا )جملاه  کند، از  مي متعددي تجربه هايجنبه از را منديرضایت مشتري این، بر علاوه

 (:362، ص9563شکاري، 

 سازمان؛ محصولات اساس بر و کلي طور به -

 سازمان؛ محصولات عملکردي ممتاز هايویژگي -

و  تحویال  نحوة فروش، براي محصول نحوة عرض ) مشتري با تعامل ارتباط و برقراري نحوة -

 نظرهااي  و اانتقاده شکایات، بررسي فروش، نحوة از پس خدمات مشتري، براي کالا ارسال

 ؛(و جز آن مشتري

 ها؛ساختمان ظاهري اساس وضعيت بر حتي آن، مختلف هاينمایندگي و سازمان -

 محصول؛ از خرید پيش مشتري با سازمان ارتباط برقراري نحوة -

 . محصول از خرید پس مشتري با سازمان ارتباط برقراري نحوة -

 مدل مفهومی پژوهش

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 وهشژمدل مفهومي پ. 1شكل 

 تمرکز بر مشتري

 بهبود مستمر

 کار تيمي

 رضایت مشتري
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 ها هاي پرسشنامه و نحوة كدگذاري آن مختصري از گويه. 2جدول 

 تمرکز بر مشتری
CF 9 ها در جهت جلب رضایت مشتريفرآیندها و فعاليت 

CF 6 برآوردن توقعات و انتظارات مشتریان 

CF 5 رفتار مدیران در جهت کاهش اهميت به مشتریان 

 بهبود مستمر

CI 9 هبود مستمر هم  محصولات و خدماتتشویق سازمان به مطالعه و ب 

CI 6 تمایلي کارکنان به تغيير، یا تغييرات فرایندهاي موجود بي 

CI 5 هاي اخيربهبود بسياري از محصولات و خدمات در سال 

 کارتیمی

TW9 شودگان منجرميکنند نکردن سازمان با تامين هاي که همکاريتاکيد مدیران بر فعاليت. 

TW6 کنندطور مستقل کار مي هاي مختلف براي تحقق هدف بهرستان و کارکنان بخشمدیران، سرپ. 

TW5 کار گروهي براي رسيدن به هدف امري عادي است. 

TW2 کنندگان در بهبود محصولات، خدمات و فرآیندها مشارکت دارندهم  شرکت. 

TW3 گيري دید کلي دارندمدیران ارشد هنگا  تصميم. 

TW8  ارشد به دقت و قابليت اطمينان هم  اطلاعات و ارتباطات در داخل سازماناصرار مدیران. 

Fuentes et al., 2004 : منبع    

 رضایت مشتری

CS 9 کيفيت محصولات 

CS 6 نحوة تحویل محصولات 

CS 5 قيمت محصولات 

 9116چوي و ابوچ، : منبع

. کار گرفته شده اسات  به (6002)در پژوهش حاضر نسخ  اصلي پرسشنام  فوئنتس و همکاران 

سازي در  هاي آن به فارسي ترجمه شد و جهت بومي کارگيري این پرسشنامه، ابتدا گویه به منظور به

براي هر شااخ  یا    )گویه  93شده  پرسشنام  اصلا . ها اصلا  شدموارد معدودي، برخي واژه

. گيارد  ري را در بار ماي  دارد که تمرکز بر مشتري، بهبود مستمر، کار تيمي و رضایت مشات ( پرسش
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براي کاملاً  3براي کاملاً مخالف و  9دامن  مقياس )اي درجه پنج 9ها طيف ليکرت براي تدوین پاسخ

کار گرفته  شود، به هاي بسته محسود مي گيري پاسخ هاي اندازه ترین مقایس که یکي از رایج( موافق

کاارگيري روش   ج اسات، باا باه   سنند شهرستان توليدي هايجامع  آماري این پژوهش شرکت. شد

 .آوري شد ها اطلاعات جمعنفر از مدیران و کارکنان این شرکت 953گيري تصادفي ساده از نمونه

از ناوع   توصايفي و هاا   ، و براساس نحاوة گاردآوري داده  نوع تحقيق بر اساس هدف، کاربردي

 6ادلات سااختاري مادل معا  . معادلات ساختاري اسات  یابي از نوع مدل اخ ، طور و به ،همبستگي

تر، بسط  ی  فن تحليل چندمتغيري بسيار نيرومند از خانوادة رگرسيون چندمتغيري، و به بيان دقيق

اي از معاادلات رگرسايون را همزماان     دهد مجموعاه  است که به محقق امکان مي 5مدل خطي کلي

ریانس یا روابط شود، تحليل ساختاري کووا مدل معادلات ساختاري با دو فن تحليل مي. آزمون کند

LISREL خطي ساختاري
PLS و حداقل مربعات جزئي 2

هااي  روش ،هاا تحليل دادهو براي تجزیه. 1

هااي  ي متغيار رواباط عل ا  سنجش براي  همچنين،. شود کار گرفته مي بهاستنباطي  مختلف توصيفي و

  .ودش کار گرفته مي به LISRELویژه  ، بهSPSSهاي افزار مستقل با متغيرهاي وابسته نر 

 و نمونة آماری جامعه

 نیا در ا يمکاان  به عنوان قلمرو ،هاي صنعتي شهرستان سنندج هاي توليدي مستقر در شهرک شرکت

هاي مساتقر   شرکت است، تعداد نمونه براي شرکت 600ها  که تعداد آنانتخاد شده است  پژوهش

 953، (عا  محادود  در جام)گيري تصاادفي و براسااس فرماول کاوکران      کارگيري روش نمونه با به

 :شرکت محاسبه شد

                                                           
1. Likert-Type Scale 

2. Structural Equation Model (SEM)  

3. General Leaner Model (GLM) 

4. Linear Structural Relations  

5. Partial Least Squares (PLS) 
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هااي    مادیران و کارکناان شارکت    هما  مورد مطالعه در پژوهش حاضر، عبارت است از   جامع

 .هاي صنعتي شهرستان سنندج توليدي مستقر در شهرک

 برآورد مدل و تحلیل نتایج

 (ت اعتمادقابلی)پایایی 

دامنا  ضاریب   . سنجشي پایا است که در صورت تکرار آن در مواقع دیگر، به نتایج یکساان برساد  

ضریب قابليات اعتمااد نشاانگر آن    . است( اعتماد کامل+ )9تا ( عد  اعتماد)قابليت اعتماد از صفر 

متغيار و ماوقتي    هااي  هاي باثبات آزمودني، یا ویژگي گيري ویژگي است که تا چه اندازه ابزار اندازه

کاار   هااي مختلفاي باه    گيري شايوه  براي محاسب  ضریب قابليت اعتماد ابزار اندازه. سنجد وي را مي

روش  ،6ارز ، روش هام 9آزمون مجدد یا بازآزمایي -توان به روش آزمون از جمله مي. شود گرفته مي

نظاور تعياين پایاایي    در این تحقيق باه م . اشاره کرد 2و روش آلفاي کرونباخ 5ریچارد سون -کودر

ایان روش باراي محاساب  همسااني دروناي ابازار       . محاسابه شاده اسات   آلفااي کرونبااخ    ،آزمون

آلفااي کرونبااخ   . شاود  کار گرفته ماي  کند، به گيري مي هاي مختلف را اندازه گيري که خصيصه اندازه

آلفااي  . هاد د هاا نشاان ماي    اي از گویه بعدي را توسط مجموعه گيري ی  سازة ت  چگونگي اندازه

هاا   هر چه تعاداد گویاه  . است( یا همساني)کرونباخ آزمون آماري نيست، بلکه ضریبي براي پایایي 

طاور،   باه . ها بزرگتر باشد، مقدار این ضریب بزرگتر خواهاد باود   بيشتر و متوسط همبستگي بين آن

                                                           
1. Test-retest Method 
2. Equivalent Form 
3. Kuder-Richardson Formula 20 
4. Cronbach's Alpha Test (Cronbach's ) 
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این ماوارد، باا    در. ها ضعيف خواهد بود هاي چندبعدي مقدار آلفا براي هم  گویه معمول براي داده

ها ضریب بيشتري در کدا  ابعاد دارناد، سا،س،    توان پي برد که کدا  گویه اجراي تحليل عاملي مي

گيري قابليات   بنابراین، به منظور اندازه. ها جداگانه محاسبه کرد آلفا را براي هر زیرمجموعه از گویه

هر چاه آلفاا بيشاتر باشاد، پایاایي       .کار گرفته شد به SPSSافزار  اعتماد، روش آلفاي کرونباخ و نر 

یا بيشتر باشاد تاا بتاوان مقيااس را      0/0آلفا باید  ،براساس قاعدة تجربي. مقياس بيشتر خواهد بود

 .دهد نتایج آزمون پایایي را نشان مي 5جدول . داراي پایایي محسود کرد
 

 ها نتايج آزمون پايايي گويه. 3جدول

 آلفای کرونباخ گویه متغیر

.CF9ú مشتريتمرکز بر  CF5 006/0 

.CI9ú بهبود مستمر CI5 635/0 

.TW9ú کار تيمي TW8 089/0 

CS9úC رضایت مشتري S5 021/0 

 محاسبات پژوهشگران: منبع                  

اسات کاه گویااي     0/0، مقدار آلفاي کرونباخ براي چهاار ساازه بيشاتر از    5با توجه به جدول 

 .ا براي تحقيق اکتشافي استه آوري داده بودن ابزار جمع مطلود

 روش گردآوری اطلاعات

آوري  اي و مياداني باراي جماع   با توجه به هدف پژوهشگر، ابزارهاي مختلف و دو روش کتابخانه

آوري اطلاعاات مرباوط باه مبااني      اي براي جماع روش کتابخانه. کار گرفته شده است اطلاعات به

کاار گرفتاه    ها از طریق پرسشانامه باه   وري دادهآ نظري و پيشين  تحقيق، و روش ميداني براي جمع

 .شده است
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Chi- square= 68/930 ,    df= 62,    p- value= 00/0 ,    RMSEA= 02/0  
 

 گيري مديريت كيفيت جامع و رضايت مشتري به همراه مقادير تياندازه مدل. 2شكل 

 1ارزیابی برازش مدل

 بهتر باشد، کمتر چه هر دو کاي آمارة اي داشته باشد از جمله بهينه هايحالت است که مناسب مدلي

 10 از AGFI و GFI هااي  شااخ  . دهاد  ماي  نشاان  را مدل و داده اختلاف آزمون این زیرا است،

 شاخ  ميانگين این زیرا است، بهتر باشد، کمتر چه هر RMSEA شاخ . باشد بيشتر باید درصد

  .است مدل خطاهاي مجذور
 هاي برازش شاخصدامنة . 4جدول 

 آمده دست به مقادیر برازش قابل قبول برازش خوب شاخص برازندگی

�� �  � �   �    � �   68/930 

p value ��/�    ��/�  �/�    �/�  000/0 

 �     �  �     � �  �     � 60/9 

RMSEA �       ��/�  ��/�        ��/�  028/0 

GFI ��/�      ��/�  ��/�      ��/�  16/0 

AGFI ��/�       ��/�  ��/�       ��/�  15/0 

 Hoyle, 1995; Ullman,1996: منبع      

                                                           
1. Assessing fit of the model 

31/0 
56/2 

31/0 
50/2 

50/2 
50/2 

تمرکز بر 

 مشتري

 بهبود مستمر

 کار تيمي

رضایت 

 مشتري
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هااي اساتخراجي از تخماين مادل ليازرل و      کاه داده  2، و ستون سمت چپ جادول  6براساس شکل

 .خروجي ليزرل است، برازش مدل خود است

  گیری بحث و نتیجه

براي تفسير درسات از اثارات باين    . دهدورد مدل ساختاري پژوهش را نشان مينتایج برآ 3جدول 

 .نظر گرفت اثرات کل را که برآیند اثرات مستقيم و غيرمستقيم است، درمتغيرها باید 
 (مدل ساختاري)نتايج تحليل مسير . 5جدول 

 

       از

 مسیر

 

 

 به      

 مسیر مستقیم

(1) 

 مسیر غیرمستقیم

(2) 

 اثر کل

(2) + (1) 

 تمرکز بر مشتري
 

 رضایت مشتري
31/0 

50/3 
-- 

31/0 

50/3 

 بهبود مستمر
 

 رضایت مشتري
21/0 

66/2 
-- 

21/0 

66/2 

 کار تيمي
 

 رضایت مشتري
80/0 

90/2 
-- 

80/0 

90/2 

 .دهد اعداد ردیف بالا ضرایب مسير و اعداد ردیف پایين مقادیر تي مسيرها را نشان مي: توجه

 محاسبات پژوهشگران: نبعم           

 :توان گفتبا توجه به نتایج تحليل مسير مي

 .تمرکز بر مشتري با رضایت مشتري رابط  مثبت و معنادار دارد -

 .بهبود مستمر با رضایت مشتري رابط  مثبت و معنادار دارد -

 .کار تيمي با رضایت مشتري رابط  مثبت و معنادار دارد -

و کناد  آناان را درک   ةته است و باید نيازهااي حاال و آیناد   هر سازماني به مشتریان خود وابس

انتظاارات   بارآوردن ها باید براي  سازمان ،علاوه بر این. کند هاي مشتریان خود را برآورده نيازمندي

او باعاث   ةتمرکز بر مشتري و درک نيازهاي حال و آیناد . کنندریزي و تلاش  مشتریان خود برنامه

افازایش ساود ساها  و ساهم      ،هاي بازار و در نتيجه ان به فرصتپاسخگویي منعطف و سریع سازم
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کاارگيري مناابع ساازمان،      هرضایت مشتریان با افزایش اثربخشاي با  . بازار براي سازمان خواهد شد

 . شود  و بهبود وفاداري مشتري به سازمان باعث ماندگاري در تجارت مي یابد ميافزایش 

 نيروهاا  ایان  کاه  کناد ماي  ایجااد  افزایاي هم عظيم هاي نيروي ها،سازمان عملکرد مستمر بهبود

 هاا  سازمان ها،دولت. شود سازماني تعالي هايفرصت ایجاد و توسعه و رشد برنام  پشتيبان تواند مي

 از آگااهي  کساب  و بررساي  بادون . کنندمي اعمال زمينه این در را ايجلوبرنده تلاش مثسسات و

 کساب  و ساازمان  رويپايش  هااي چاالش  شناساایي  بدون و اهداف، به دستيابي و پيشرفت ميزان

 نياز جدي بهبود به که مواردي شناسایي و شده تدوین هايسياست اجراي ميزان از اطلاع و بازخور

 ارزیاابي  و گياري انادازه  بادون  یادشده، موارد هم . شد نخواهد ميسر عملکرد مستمر بهبود دارند،

همفکاري،   بهباود،  فلساف   پاذیرش  مساتمر،  بهباود  ساي اسا رکان  چهار واقع، در .پذیر نيست امکان

 ابعااد  در فراواناي  مزایااي  کار تيماي همچنين،  .است سازمان در دائمي فراگيري و گروهي همکاري

 و مشاتریان  رضاایت  احسااس  فارد،  امنيات  احساس به توان مي جمله از که دارد سازماني و فردي

 افازایش  حاواد  کااري،   کاهش و افراد يبرا شدن چندمهارتي کار، سختي کردن سرشکن کارکنان،

 موقاع  باه  و ساریع  گياري  تصاميم  مشاارکت،  گيري شکل سازماني، هاي لایه شدن متعادل وري، بهره

 .کرد دادن سریع امور اشاره  انجا  و کارکنان

رابط  مدیریت کيفيات جاامع و    دهد ميپژوهش نشان این  هايیافتهطور که مشاهده شد،  همان

 رابطا   بررساي  در( 9563)و حيادرنيا   خنيفار طور مشابه،  به. و معنادار است رضایت مشتري مثبت

 معناادار  ايرابطه دو بعد، این بين که به این نتيجه رسيدند مشتري رضایت و جامع کيفيت مدیریت

 شاد  مشااهده  نياز  جاامع  مدیریت کيفيات  ابعاد ت  ت  بررسي در. دارد وجود بالا روبه متوسط و

در عرضا    سارعت  و اعتقاادي،  ارزشاي  ملاحظاات  رعایات  عرض  خادمات،  فضاي زیبایي رابط 

متوساط   حاد  در مشاتري  با رضایت و رابط  ابعاد است ضعيف و مشتري معنادار رضایت و خدمات

 در عرضا   پاذیري انعطاف و رساني اطلاع و به پاسخگویي، شفافيت مربوط رابطه ترین قوي که است

ین نتایج رسيدند که رابط  معنااداري باين هار یا  از     به ا( 9568)زاهدي و گرجي . خدمات است

نگرش سيستمي، بهبود مستمر، توجه به فرایندهاي کااري، رضاایت   )اصول مدیریت کيفيت جامع 

افزایش مشاارکت  ( 9560)واجویي گل. بر کيفيت خدمات وجود دارد( مشتري و مشارکت کارکنان
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رولناد برسايز و   . داند نظا  کيفيت سازمان ميکارکنان در کارهاي گروهي را یکي از عوامل مثثر در 

هاي ساازماني و برقاراري ارتباطاات    نيز، در پژوهش خود گسترش همکاري( 6009)زولتان هجي 

در پاژوهش  . هاي سازماني را عاملي مهم و حياتي در بهبود و روند کيفيت معرفي کردند بين بخش

ي تمرکز بر مشتري بياان شاده اسات،    ترین گا  در جهت تحقق کيفيت سازمانمهم( 9501)کوشان 

در پژوهش خود نگرش مدیران را براي رسيدن به کيفيت باه ساه عنصار    ( 9501)همچنين، اميري 

در پژوهشاي باا   ( 9568)احمدي . دهدبهبود مستمر، تمرکز یر مشتري و مشارکت جمعي سوق مي

« و پرورش شهر شايراز  یابي اجراي مدیریت کيفيت جامع در مناطق چهارگان  آموزشزمينه»عنوان 

نشان داد توجه به مشتري بيشترین تاثير را بر نگرش افراد نسبت به پذیرش مدیریت کيفيت جاامع  

 .را داشته است

 پیشنهادها

 :شود با توجه به نتایج تحقيق نکات و پيشنهادهاي ذیل مطر  مي

 چهار به سازمان کنانکار و مدیریت مجموع  باید شود، سازمان ایجاد در بهبود فضاي که این براي

بهبود مستمر یعني پذیرش فلسف  بهبود، همفکري و همکاري گروهي و فارگيري دائمي در  مقول 

 .نياز دارد هم  کارکنان سازمان مشارکت و سازي فرهنگ به امر این بسيار توجه کنند و سازمان

گرایي و هماهنگي هم شود ميزانها، براي بهبود وضعيت کار تيمي پيشنهاد ميبا توجه به یافته -

طاور تيماي    هاي مختلف بيشتر شود و انجا  کارهاا باه  بين مدیران، سرپرستان و کارمندان در بخش

 .تشویق و حمایت شود

 رضاایت  و رقابتي مزیت کسب کيفيت، ارتقاي در مهم عوامل از یکي کارتيمي گيري شکل با -

 .، ایجاد شودشود مي محسود مشتریان یا رجوعان ارباد

 و تغيير کارده اسات   تيمي ساختارهاي سمت به مراتبي سلسله و معمولي ساختارهاي ه،امروز -

 دست سودآوري و توليد افزایش جویي، صرفه وري، بهره به طریق ساختارهاي تيمي از هاي سازمان

 آثاار  بتواناد  تا شود اجرا و طراحي تيمي نظا  سازماني کلان راهبرد قالب در بنابراین، باید. اند یافته

 . باشد داشته طور اثربخش به رجوع ارباد رضایت بر طلودم
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