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 چکیده

 در بقاء بمنظور ها سازمان همه برای لازم ابزاری مدیریت، فلسفه یك بعنوان جامع کیفیت مدیریت امروز، رقابتی محیط در

 یك عنوان به و بوده کیفیت افزایش آن اصلی هدف که است سیستمی ، جامع کیفیت مدیریت زیرا .گردد می تلقی محیط

 رشد در بسزایی نقش و بوده اهمیت مورد خدمات دهنده ارائه های سازمان ویژهه ب ها سازمان رقابتی شرایط در نوآوری منشاء

سازمان  یرقابت تیمز شیو افزا یریادگیتواند باعث بهبود  یاست که م یاستراتژ یجامع نوع تیفیک تیریمد. دارد آنها بهبود و

ها را بر  هستند که سازمان یرقابت یمهم در بازارها یها بازار و کاهش طول عمر محصولات از چالش عیسر راتییها شود . تغ

هدف از این پژوهش آشنایی با مفهوم مدیریت کیفیت جامع و  مفاهیم اصلی  استفاده کنند. یفناور یها یآن داشته تا از نوآور

و  همچنین آشنایی با موضوعاتی که در این خصوص در گذشته پژوهشگران با در نظر گرفتن  میدهندرا تشکیل  که شاکله  آن

پس از مطاله این پزوهش درمیابیم که عوال اصلی  باشد. فرضیات و متغیر های گوناگون موثر بر آن به تحقیق پرداخته اند می

بهبود مستمردر کلیه و  کیفیت ) محصولات و خدمات(بالا رفتن رضایت مشتریان، افزایش مدیریت کیفیت جامع که شامل 

 .است ارتباط ستقیم با  این مفهوم خواهند داشتزمینه ها چه در داخل سازمان و چه بر روی محصولات و خدمات 

 یت کیفیت جامع، کیفیت، رضایت مشتریان، محیط رقابتیمدیرهای کلیدی: واژه
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 مقدمه :

ز یافتن بیش ا ستد کالاها و خدمات، مساله کیفیت و وسعت و رهایی جهت دادنیازهای آدمی و در پی آن ایجاد بازا با گسترش

خدمات   و ارائهید کالاپیش بازارها و کنترل کیفیت مطرح شد و پس از چندی، به عنوان عاملی اساسی و تاثیرگذار در عرصه تول

 ختلف، زمانیهای اقتصادی م شناخته شد. با وقوع انقلاب صنعتی در قرن هجدهم او روی آوردن به تولید انبوه توسط بنگاه

های علمی در هایی درباره لزوم به کارگیری روش یر زمزمهکم زمانی کوتاه به صورتی چشمگمگیر، کمکوتاه و به صورتی چش

ی وزه علمحای بیش نیست که به عنوان یك  زمینه کنترل کیفیت به گوش رسید. تاریخچه این دانش که اکنون چند دهه

ن اوایل قر های کنترل کیفیت به صورت حاضر در گواه آن است که سرآغاز توسعه و گسترش فعالیتو مستقل مطرح شده، 

  (1396، مقدم محمد رضا) .بیستم بوده است

رفته ی قرار گ، فناوری و اجتماعی متعدد ، سیاسی در سال های اخیر، شرکت های مدرن محور در معرض تغییرات اقتصادی

ا و تمر نیازهزایش مسقابلیت های ارتباطی، افاند. افزایش مبارزه های رقابتی، ظهور دانش و فناوری های جدید، اطلاعات و 

ر طی دهه دته است. ، مقررات جدید و همانند آنها بر پیدایش فلسفه جدید شرکت های تجاری تاثیر گذاش های مشتریان تقاضا

جامع  ( ظهور پیدا کرده است. کیفیتQMکیفیت )_ در دنیای تجارت، مدیریت جدیدی تحت عنوان مدیریت مفهوم 80

لاتی با محصو ( است که در یکپارچه سازی عملیات تجاری برای ایجاد خدماتTQMاجرای مدیریت کیفیت جامعی )شامل 

با  و خدماتی حصولاتمبالاترین کیفیت استفاده می شود. کیفیت، عنصر کلیدی در بقای شرکت ها در بازار رقابتی است. ارائه 

یستم کارامد س رگیریکاشود. زیرا موفقیت در تجارت در توانایی آن در بکیفیت بالا منجر به دستیابی و حفظ مزیت رقابتی می 

د. واهد کرخهفته است که محصولات یا خدمات با سطح بالایی از کیفیت را با حداقل هزینه نسبی حفظ نکیفیت جامعی 

ت. در رده اسیدا ک، ظهور پ مدیریت کیفیت جامع به عنوان پاسخ شرکت های موفق به تغییرات سریع و چشم گیر در محیط

یر قیمت تغی ین ترینهای مشتریان عمدتا به محصولات و خدمات با سطح بالاتری از کیفیت با پای طی سال ها نیازها و تقاضا

ز اجموعه ای مست که کرده است. برای شناسایی نیازها و انتظارات مشتریان و پاسخ سریع به نیازهای شناسایی شده، ضروری ا

  (1396منی ، رامین مو) یی که به آنها مدیریت کیفیت جامع می گویند، تدوین و سازماندهی گردند.رویکردها و روش ها

بر اساس مطالعه ای که صورت گرفته است مفهوم مدیریت کیفیت جامع به عنوان مفهومی مشتری محور در نظر گرفته می 

نها خاتمه می یابد. اساس مدیریت کیفیت جامع شوند. مدیریت کیفیت جامع سیستمی است که با مشتریان شروع شده و با آ

، سنجش دقیق عملکرد هر یك از فعالیت های تجاری همانند  ، بهبود مستمر و پیشرفت کیفیت در ایجاد ارزش برای مشتریان

شده و کار گروهی منابع انسانی نهفته است. اجرای موفقیت آمیز مدیریت کیفیت جامع باعث بهبود عملکرد سازمانی شرکت ها 

منجر به میزان بالایی از رضایت مشتریان و کارمندان می گردد. سیستم مدیریت کیفیت جامع نه تنها به کیفیت محصولات 

اشاره می کند بلکه شامل کیفیت بخش خدمات نیز می باشد. برای اجرای موفقیت آمیز شیوه های مدیریت کیفیت جامع علاوه 

جامع موضوعی که حائز اهمیت است سنجش عملکرد می باشد. بر اساس مطالعه ای  بر شناسایی ابعاد کلیدی مدیریت کیفیت

که صورت گرفته است رضایت مشتری در واقع بعد اصلی تعیین کیفیت خدمات ارائه شده توسط سازمان است و همچنین 

لعه روابط مدیریت ویژگی اصلی مدیریت کیفیت جامع است. اگرچه تعداد زیادی از تحقیقات علمی موجود به بررسی مطا

کیفیت جامع، عملکرد تجارت و رضایت مشتری در بخش خدمات می پردازند اما با این حال، هدف این مطالعه مشارکت و 

حمایت کارامد آن از اهمیت اجرای مدیریت کیفیت جامع بر روی رضایت مشتری و بهبود عملکرد در بخش بانکداری است. 

طوطیان . )صدیقه دیریت کیفیت جامع و ارتباط آن با رضایت مشتری بوده استهدف این مطالعه بررسی ماهیت روش م

 (1399اصفهانی ، فاطمه یزدانی 
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رضایت  وکیفیت  ترین و کاراترین فلسفه های مدیریتی است که به نحو شایستهای مباحث مدیریت کیفیت جامع یکی از کامل

وی ستنگ و از ید و تنگاو بین المللی بسیار شدای  های ملی، منطقه تسو رقاب مشتری را در بردارد. در دنیای امروز که از یك

حیح و صیل شناخت و تحل دیگر تغییرات و تحولات در تکنولوژی، نیاز بازار و ... بسیار سریع و پر شتاب بوده و مسلماً تجزیه

ث ممتاز بح رجسته وشد. از نکات بتواند بسیار راهگشا و مؤثر با بکارگیری مناسب مباحثی از قبیل مدیریت کیفیت جامع می

ی با تلقین وجامع  ست که بسیاری از فنون و روشهای مرتبط با مسائل مدیریتی و کیفیتی را بطورا مدیریت کیفیت جامع این

اگیر یفیت فرهایی که در جهت اجرای فلسفه مدیریت ک مناسب و بصورت یکپارچه در خود جای داده است. بطور کلی شرکت

 . حرکت درئن شوندهای بهبود مستمر کیفیت که در تمام اجزا سازمان جریان دارد، مطم ارند، بایستی از تلاشقدم بر می د

ان یا زفه جوفیت، مانند اصول دمینگ، فلسجهت یك فرایند بهبود مستمر، اغلب با پذیرش یکی از فلسه های مدیریت کی

کیفیت  د فرهنگها و ایجا هایی را برای تغییر محیط شرکت کرازبی شروع میشود. این افراد صاحب نام، اصول و راهنمایی

اسخ پ 124از  نمونه ای تحقیقات تجربی بر تدوین کرده اند. یهای منابع انسان ها و رویکرد ها با نگرش مداری در سطح سازمان

انك در یریت بدهنده اجرا شده است، افرادی که مدیران سازمان های کوچك و متوسطی هستند از نتایج این تحقیق به مد

 ه می شود.ا ارائهبهبود عملکرد خدمات آنها کمك می کند که برای هدف نهایی بهبود و ارتقاء عملکرد کلی سازمانی شرکت 

 ( 1397یده دل بهاری ،وح)

 تیاد و در نهمان داراهداف ساز نیدر تأم زا رویهم ن یری، آرام و مستمر که تأث است هوشمندانه یجامع اقدام تیفیک تیریمد

 افتهیتار نظام مع ساخجا تیفیک تیریشود. مد یرقابت در بازار ختم م ییو بالا بردن توانا ییکارا شیافزا ،ی مشتر تیبه رضا

هبود جامع ب تیفیک تیریمد ییکند . هدف نها یم دیسازمان تأک كی یدرون یها تیفعال هیاست که بر بهبود مستمر کل یا

 یها نهیزکاهش ه موجود و به موازات آن زاتیو تجه ها ندیفرآ ،یبهبود منابع انسان قیمحصولات و خدمات ، از طر تیفیک

د عتقاد دارات که اس یاست که اعتقاد دارد که خدمات و فلسفه ا یجامع مفهوم فلسفه ا تیفیک تیریاست . مد یاتیحوزه عمل

ا در است که ب بر آن وسازمان گذاشته شود  یرونیو ب یدرون انیبهتر در دسترس مشتر یتیفیهمواره با ک دات،یکه خدمات و تول

 ندهیریرگبکه در  یتیریکند. فلسفه مد نییرا تع یخدمت ای دیهر تول یفیمشخصات ک ، انیمشتر نینظر گرفتن بازخورد از هم

 ( 1398 )مجید شعیبی، اجتماع و اهداف سازمان باشد. ،ی و انتظارات مشتر ازهاین ،ی سازمان یها تیفعال هیکل

اصلی رهبران انرژی را از طریق ارضای نیازهای مشتری و بقای سازمانی به دست می آورند که فلسفه یا  ، مدیران در سازمان ها

هایی با هدف بهبود عملکرد  مدیریت کیفیت جامع است. مدیریت کیفیت جامع یك رویکرد بهبود کیفیت کل گرا برای شرکت

استفاده می کنند  مدیریت کیفیت جامع  مطرح شده است. سازمان هایی که ازاز لحاظ کیفیت و نوآوری برای دو دهه گذشته 

، کیفیت و  ، بهبود مالی اهش هزینه، ک ، رضایت بیشتر مشتریانلاترکیفیت بات با لامله تولید محصومنافع بسیاری از ج

با  مدیریت کیفیت جامع وه بر این، اگر لاع.  شود وه بر این بهبود رضایت کارکنان نصیب آنان میلاوآوری در عملکرد و عن

مدیریت تی بین نتایج سازمانی و موفقیت پیاده سازی شود، یك مزیت رقابتی محسوب می شود. مطالعات متعدد رابطه مثب

با عملکرد نوآورانه و با کیفیت بحث می نماید.  مدیریت کیفیت جامع نشان داده اند. این مقاله بر روی رابطه بین  کیفیت جامع 

با وجود تناقض در ادبیات را آشکار می سازد. دوم،  TQMاولین این که ارتباط عملکرد و : مهم است  این بحث به دو دلیل

 وآوری یا عملکرد کیفی میباشد. هردوبر هر کدام از عملکرد ن TQMهای  ر کارکردثاین مطالعه آشکار نمودن میزان ا هدف از

دستیابی به هر دو نوع عملکرد  ز. به گفته ویلیام امروزی هستندهای دنیای کسب و کار  مفاهیم کیفیت و نوآوری راهنمااین 

 .کار ساده ای نیست، شرکت ها باید یکی را در مقابل دیگری در اولویت قرار دهند
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م ا به مفهوکلی ابتد به دلیل آن که کسب و کار به طور، ت نمی توان در یك زمان دست یافتبه نوآوری و کیفی اساس این  بر 

شرکت  میگوید: ، فنگ ف این دیدگاهلاسپس به نوآوری روی می آورد. برخو مدیریت کیفیت در درون ساختار شرکت پرداخته 

یی مطرح ار مدل هاسب و کوه برای تعالی مدیریت کلاکیفیت و نوآوری در بازار در حال تغییر را بهبود دهند. بع ها باید هر دو

 (ویتسوتیسدر)سط شده اند که مفاهیم کیفیت و نوآوری را به طور همزمان و مکمل در نظر گرفته اند، یك مطالعه اخیر تو

ررسی له با بود. این مقار مفید بر عملکرد اجرا شثیبرای دستیابی به حداکثر تأ TQM  اشاره دارد که فرایند نوآوری باید تحت

شود. و  ری آغاز می، عملکرد کیفی و عملکرد نوآو آن، ارتباطات در میان مدیریت کیفیت جامع ادبیات؛ بررسی وضعیت فعلی 

 بحث قرار ا موردسپس مدل پیشنهادی با تحلیل عاملی و تجزیه و تحلیل رگرسیون آزمون می شود. در بخش آخر نیز یافته ه

 ( 1400، دین مسعواحسا ). طالعه ذکر شده و توصیه هایی برای مطالعات آینده ارائه می گرددمی گیرد، محدودیت های این م

اد هانی اقتصجمجمع  یاز کشورهاو  ابی رقابت پذیری ملی ایجاد کردندسازمان های جهانی شاخص ها و معیارهایی را برای ارزی

(WEFتحلیل رقابت پ )پایه  امع کهجشاخص رقابت پذیری جهانی، ابزاری  بر رویکه  ذیری خود را پایه گذاری کرده است

اقتصادی مراحل  شاخص خود و با تئوری 12بر روی مستقر  و. ملی را اندازه گیری می کند های اقتصاد خرد و کلان رقابت

 . تنظیم شده است WEFتوسعه، 

بع شرکت مناو  ردازندطبیعی به رقابت می پاقتصاد عامل محور است و کشورها بر اساس نیروی کار غیر ماهر و :  مرحله اول  

ی ها تمزددر دس ی پایین آنهاها بر اساس قیمت رقابت می کنند و محصولات یا کالاهای اساسی را می فروشند که بهره ور

 سعهاید شروع به توبمرحله توسعه مبتنی بر کارایی، زمانی که آنها  .شد دخواهن آن وارد کشورها سپس شود.می منعکس پایین

مت ها را ند قیانوو نمی ت ها افزایش خواهد یافت. یرا دستمزدفرآیندهای تولید کارآمدتر و افزایش کیفیت محصول کنند ز

 که فتیا خواهد شافزای قدری به مرحله، دستمزدهااین  در حرکت کشورها به سمت نوآوری محور افزایش دهند. در نهایت، با

نها ب و کار آی که کسها و استاندارد زندگی مرتبط تنها در صورت دستمزد کنند حفظ را بالاتر های دستمزد بود خواهند قادر

جناس ازیرا  ندت بپردازباید با تولید به رقاببا محصولات جدید و منحصر به فرد در این مرحله شرکت ها  قادر به رقابت باشد

هدف  بزمان های مرتاقتصاد و سا برعوامل موثر  .اند شده جذبی نوآور سیاری از محققان برای مطالعه اینجدید و متفاوت ب

با  است. اما آورانهای نوهدف بهبود عملکرد خود با افزایش خروجی ه نوآورانه است یها یخروج شیبهبود عملکرد خود با افزا

نوآوری  حوری و سطشکاف های قابل توجهی از نظر نرخ پذیرش فنادانش و نوآوری منتشر شده  آخرین گزارش ارزیابی توجه به

ها باید از  آنهایی که شرکت های بزرگ و کوچك و داخلی و خارجیسطوح صنعت و همچنین بین شرکت  و در شرکت

وری مت یك نوآحرکت به س تبدیل شوند. با این حال، برای های خوب فناوری به نوآوران خوب هدهند پذیرندگان و تطبیق

 (1399، ی سربندشادی ، قلی زاده همت  ).نوآوری بررسی شود نیانپیشیاقتصاد، عاقلانه است که در میان  مبتنی بر

امل ا با این عورها بصورت فزاینده ای با محیط در حال تغییر رو به رو هستند و مجبورند که خود  ندر عصر حاضر سازما

، روند  ، رقابت اقتصادی، نوسانات  ، تکنولوژی سازگار نمایند. این تغییرات ناشی از عواملی همچون ماهیت نیروی کاری

ی جامع مدیریت وگاه فلسفی است. ارتقا مستمر کیفیت یك دید ، افزایش تعداد دانشجویان و سیاستهای کلی جهانی اجتماعی

لسفه فده و این ستمر بنا شه خدمات و ارتقا مئتمرکز بر فرآیند اراها  پاسخ به نیازها و انتظارات مشتری: است که بر سه محور 

 (1396الهه براری نیا ، ) .در نهایت منجر به نوسازی سازمان می گرددمدیریتی 

 ، رندیگ یمهم در نظر م یسازمان یها یاز نوآور یکی( را به عنوان TQMجامع ) تیفیک تیریاز محققان مد یاریاگرچه بس

ه رابط یتجرب قاتیاز تحق یبزرگحجم و  کنند یشامل م یتیریمد یها مد نیرا در ب مدیریت کیفیت جامع ها  سندهینو معمولاً
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محققان  یکه برخ یاند، در حال افتهیرا  یمثبت جیانت سندگانیاز نو یدا. تعد کرده اند یرا بررس  ی مدیریت کیفیت جامع

سعید آیباغی  عاطفه فلاح ، ) کرده اند. ییرا شناسا یرابطه معکوس یاز مطالعات حت یرا کشف نکرده اند و تعداد یرابطه مهم

 (1398اصفهانی 

 ذیر زندگییی ناپسازمان های امروزی در محیط های پویا و پیچیده زندگی میکنند و تغییر و تحولات شدید محیطی بخش جدا

ستند، هبه رو  محسوب می شوند. بنابراین مدیران با چالش های محیطی زیادی مانند نیاز به کیفیت جامع روسازمان ها 

 )ارد.دوآوری نوان یك استراتژی مهم ، نقش اساسی در تمایز سازمان ها در زمینه ی نپذیرش مدیریت کیفیت جامع به ع

 (1397، بهرنگ دخت کیان و قاسمی احمدرضا

 فیت را درکتی کیممکن است بسیاری از شرکت های رقابتی بطور پیوسته استاندارد های کیفی خود را افزایش دهند. اگر شر

ه منظور ی رقبا بخروجی چنین دیدگاهی ، از دست دادن مشتریان و ایجاد فرصت برا ونظر نگیرد مشتری ناراضی خواهد بود 

 .میدهد لویت قراردر او بدست آوردن مزایای ناشی از نیاز بازار است . بنابراین پرداختن جدی تر به نیاز مشتریان، کیفیت را

 ( 1398اردلان فیلی ، علیرضا پویا ، )

 مروری بر ادبیات پژوهش

 تیفیک

 یمله: )مهدج، از باشد یم یاریبس یو معان فیتعار یآن را شناخت و درک و باور کرد و دارا دیاست که با یفرهنگ یمقوله ا تیفیک

 نایمشتر ینطقنتظارات مو ا ازهایبه ن یعنی ت،یفیدرست انجام دادن. ک شهیهم یکار درست را بار اول و برا یعنی ت،یفی( ک1381جنگجو، 

ت که اس یزیچ تیفیشود. ک یم فیو تدارک کننده توسط خود آنها تعر یمشتر نیب تیعبارت ازسنجش رضا تیفیکدادن.  یپاسخ منطق

خدمت،  ت،یوصخص نان،یاطم تیشود: عملکرد، تطابق، دوام، قابل یم فیبا نه مشخصه تعر یدر شکل ابعاد تیفی. کدیگو یم یمشتر

 .یو پاسخ ده ییشهرت و آوازه، جوابگو ،یشناس ییبایز

 ه آنان عرضهبکه  یاز خدمات انیمشتر یشود که براساس تجربه واقع یم فیکننده در سطوح سازمان تعر نییتع یبه عنوان عامل ت،یفیک

ست.) کمال ا یابترق طیدر مح تیموفق یکننده اصل نییتع تیفیک نگ،یشود. بر اساس نظر دم یم یریو اندازه گ ردیگ یشود شکل م یم

 (2012و همکاران،  ریظه

 تیفیک تیریمد

و  یتیفیک لیمسا یپاسخگو یاست که به خوب یتیریمد یفلسفه ها نیاز موفق تر یکی ،یجهان شرفتهیپ تیریبه عنوان مد تیفیک تیریمد

: دیگو یم 9000 زویاستاندارد ا یالملل نیسازمان ب رخانهی، سازمان و جامعه بوده است. راجر فراست، عضو دب یو انتظارات مشتر ازهاین

نظر دارد  تیفیاست که به بهبود مستمر ک ینگرش جامع تیفیک تیریمد .بلکه کار ماهرانه است ست،ین شتریکار کردن ب تیفیک تیریمد

همه انواع  یبرا ییها تیشامل فعال تیفیک تیریمد .دینما یمختلف را بستر ساز یمدل ها و طرح ها یازهاین شیکند تا پ یو تلاش م

واحد،  فیتعر چی(، ه1994و بندر )  وزی( بنا به گفته ر1381جنگجو،  یمهد(است.  یرقابت تیبه مز یابیشرکتهاست که در ارتباط با دست

 یم فیرا تعر تیفیکه ک ییها دگاهیکرد. بسته به د دایتکامل پ خیدر طول تار تیفیوجود ندارد. مفهوم ک تیفیاز ک یجامع و همه جانبه ا

 انیمشتر تی(، رضای(، سود و رقابت )اقتصادی)فلسف یفیشوند مثل مسائل تعر فیتعر توانندیم تیفیاز ک یمختلف یکنند، جنبه ها

 یم شارها یاجتماع شیگرا كیبعنوان  تیفیبه ک تیفیک دیجد فی( تعار1392و همکاران،  یکاظم یساخت. )مصطف یندهایو فرا یابیبازار

متعادل در  دید كی دیجد کردیدر رو نیشد. همچن یم یشتریب دیو مربوط به ثروت تاک یبر ابعاد ماد ت،یفیک یسنت فیکند. در تعار

 ،یسلامت فرد یبرا نکهیو ا ستین یمسأله ماد كی یزندگ تیفیکند که ک یم شنهادیمتعادل پ دید نیشده است. ا انیب تیفیرابطه با ک
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 تیفیهمه جانبه نسبت به ک کردیرو گر،یکند. به عبارت د یریرا اندازه گ زیتواند همه چ یمهم، پول نم كیبه عنوان  یو اجتماع یعموم

 فیبودند، تعار یانطباق با الزامات، کاف"و  "تناسب با استفاده ت،یفیک یسنت فیتعار کهیاست، در حال یو هم خارج یشرکت، هم داخل یبرا

 ( 1392 و همکاران یکاظم یباشد.)مصطف یم یاجتماع تیمسئول لیاز قب یاجتماع مسائل ی رندهیدر برگ تیفیک دیجد

 جامع تیفیک تیریمد

ازار ب عیسر راتییود . تغسازمان ها ش یرقابت تیمز شیو افزا یریادگیتواند باعث بهبود  یاست که م یاستراتژ یجامع نوع تیفیک تیریمد

تفاده اس یفناور یها یورهستند که سازمانها را بر آن داشته تا از نوآ یرقابت یمهم در بازارها یو کاهش طول عمر محصولات از چالشها

 ،یامروز یر سازمان هابه آن د شیاز پ شیدر سازمانها و توجه ب تیفیک تیتوجه به اهم با (1392و عباس شول،  یکزاز لفضلکنند. )ابوا

به  که یجامع دیده به جامع با توج تیفیک تیریشده است. امروزه مد شنهادیبه آن ارائه و پ دنیرس یبرا یگوناگون یراه ها و ابزارها

ارها توسط بجامع  تیفیک تیریمد نیفروش را خواهد داشت. همچن ندیفرا یکنترل خدمات و محصولات و حت ییمسائل سازمان دارد توانا

برآوردن  یبمعنا تیفیک "کردند:  انیب 0072و ساندرز در سال  دیشده است. ر دییو تا شیمحققان گوناگون بر عملکرد سازمان آزما

 تیریدم کپارچهیتلاش  نیاست. ا کپارچهیتلاش  كی قیدر سازمان از طر یآنها توسط هر کس یازهایاز ن شتریو ب انیمشتر یازهاین

بود دهد و را به تیفیتواند ک یاست که م یعامل جامع تیفیک تیریو همکاران در مد گیشود. طبق گفته دسپر یم دهیجامع نام تیفیک

همه  یبرا لازم یابزار ت،یریفلسفه مد كیجامع بعنوان  تیفیک تیریهمه جانبه در بهبود مستمر در همه سازمان هاست، مد یدگاهید

 یازمانسفرهنگ  و یترقاب تی، مز یمنشاء نوآور كیجامع بعنوان  تیفیک تیریاست. مد یرقابت طیمح كیسازمان ها بمنظور بقاء در 

که امروزه  یزین چخواهد بود. آ یناراض یکند، مشتر یده سیدر سازمان سرو فیضع یتیفیاگر هر شرکت با ک نیشود بنابرا یم فیتعر

ود ش یم یناش اکاویشیفرنیوم و ا ،یجوران، گرزاب نگ،یمثل دم تیفیبزرگان ک یها دهیشود از ا یم فیجامع تعر تیفیک تیریبعنوان مد

رکز بالا, تم تیفیبا ک ییها یو حفظ خروج یابیدست یبرا کپارچهی کردیرو كیو بهبود مستمر بود.  انیمشتر تیآنها رضا هیکه اهداف اول

 ازیز نا شتریو ب هاازین نسازمان، بمنظور برآورد فیاز نقص در همه سطوح و در همه وظا یریشگیو پ ندهایو بهبود مستمر فرا یبر نگهدار

 یع تلاشجام تیفیکصورت است که مد پر پت  نیجامع ارائه شده بد تیفیک تیریمد یکه برا یعموم فیاز تعار یکی. است انیمشتر یها

ع، ا ارباب رجوب یترمش یازهاین نیدر جهت تام یسازمان یها تیخدمات و همه فعال دات،یتول ندها،یبهبود مستمر فرا یبرا ریگیاست پ

 تیفیک تیریدمه از ک یفیدر تعر نی، همچن یطیمح ریانجام کار در رابطه با شرایط متغ نهیبه حبه سط یابیو دست یتیتقویت اهرم رقا

 تیریمد راه یلجامع یطور ک تیفیک تیریاز جزوات وزارت تجارت و صنعت انگلستان آمده است، مد یکیجامع، توسط جان اوکلند در 

 هیکل ازمان را درسفراد ها و ا تیشده است که تمام واحدهاء فعال فیتعر یو خدمان یدیانعطاف و رقابت در مؤسسات تول ،یبهبود اثر بخش

 یدو عامل مهم برا یجامع و فناور تیفیک تیریمد یجهان یتیرقا یبازارها در (1392همکاران،  و یکاظم ی. )مصطفردیگ یسطوح در برم

مان هر بازار به د تیفقبه اهداف و مو دنیرس یاباشند. همه گروه ها در شرکت ها مجبورند که بر یم یکسب و کار و رشد سازمان تیموفق

 نگرایبر د ودخ ه نوبهموثرند و آنها هم ب گرانیبر د آنان یها تیکند که همه کارکنان و فعال یسمت حرکت و عمل کنند. آنها مشخص م

و  د. )بولاتانکنن یم یساز ادهیماندن در کسب و کار پ یرا برا دیجد یها یجامع و فناور تیفیک تیریگذارند. سازمانها مد یم ریتاث

 (2016همکاران، 

 خدمات کیفیت

 بیش و کم های فعالیت از است های مجموع یا فعالیت خدمت، یك .باشدمی  عملکردها و فرایندها کردارها، از ای هع مجمو خدمات

 کننده هعرض های سیستم یا و کالاها یا فیزیکی منابع یا و خدمات کارکنان و مشتری بین تعاملات در لزوماً نه و معمولاً که ناملموس

 خشب که معتقدند مؤلفان و نویسندگان بیشتر .شوند می ارائه مشتری مشکلات برای هایی حل راه عنوان به و یگیرندم صورت خدمات

 مصرف  تولید زمان همان در عموماً نیست، فیزیکی ای سازه یا کالا آن، خروجی که شود می اقتصادی تهای فعالی کلیه شامل خدمات

 لزوماً خریدار اولین برای که ) بهداشت یا آسایش بودن، موقع به سرگرمی، راحتی، مثل (مختلف های شکل به را افزوده ارزش و میشود

 و متمایز یکدیگر از خودشان خاص صفات اساس بر را دو این باید خدمات و کالاها از دقیق تعریف یك .یکنند  خلق باشند، می ناملموس
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 مدت یك طول در مود؛ منتقل و کرد درست را آن توان می که است محصولی یا ملموس و فیزیکی است شیئی کالا، یك .کند مشخص

 اتفاق رویداد، .میرود بین از و است ناملموس خدمت، یك .کرد استفاده بعدًا و تولید را آن اکنون توان می بنابراین و دارد وجود خاص زمان

 تواند نمی مشتری که حالی در .گیردی م قرار استفاده مورد شدن خلق از پس کمی یا میشود استفاده و خلق همزمان که است فرایندی یا

 و مصرف زود و ناملموس ای تجربه خدمت،  یك .کند حفظ میتواند را خدمات اثر اما نگهدارد، و کند حفظ تولید از پس را واقعی خدمات

 کیفیت .)کند می مشارکت تولید درفرایند یعنی (باشد می کند می عمل کننده دیتول همکار مثل واقع در که مشتری یك برای شدنی زایل

، پاسخ گو بودن، اطمینان داشتن ، همدلی داشتن ، حفظ ظاهر بودن  اعتماد قابل( بعد پنج آن تعریف زیرا است، پیچیده موضوعی خدمات،

 :شود می شامل انمودن ( ر

 رضایت مشتریان 

 یا خدمت می صولن محهمکاران عقیده داشتند که رضایت مشتری تعادل بین انتظارات مشتری و تجربه ناشی از استفاده از آزیتهامل و 

لکرد ا خدمت و عممحصول ی رضایت مشتری را به عنوان یك ارزیابی از تفاوت ادراک شده بین انتظارات قبلی مشتری از یك ، (الیور)باشد. 

فاه و لذت رل احساس رضایت مشتری را به عنوان یك حالت روانی که شام ( ،پیزم و الیس)ریف کرده است. واقعی آن محصول یا خدمت تع

ا به عنوان رمشتری  رضایت ، (کاتلر)ت آورد، تعریف کردند. مشتری زمانی که آنچه را که از آن محصول یا خدمت انتظار داشت، به دس

تأ  ، (همکاران کیم و)ف کرده است. در یافت شده از محصول با انتظارات مشتری تعری احساس لذت یا ناامیدی ناشی از مقایسه ی عملکرد

شتری ه یك مککید داشتند که رضایت مشتری نگرش بعد از خرید میباشد که از طریق یك مقایسه ذهنی از کیفیت محصول یا خدمت 

جر به یباشد که منعددی مکت، رضایت مشتری دارای مزایای متانتظار در یافت آن را از طریق مبادله دارد، به وجود می آید. برای یك شر

 یمت راقافزایش وفاداری مشتری میشود، از رفتن مشتری به سمت شرکت های دیگر جلوگیری میکند، حساسیت مشتری نسبت به 

فزایش در لیل ادا به کاهش میدهد، هزینه شکست راهبردهای بازاریابی و ایجاد مشتری جدید را کاهش میدهد، هزینه های عملیات ر

ت شود. تحقیقارکت میشتعداد مشتری، کاهش میدهد، اثربخشی تبلیغات را بهبود میدهد و سرانجام اینکه، باعث افزایش شهرت و اعتبار 

ننده بررسی کمصرف  متعددی رابطه ی بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری و وفاداری مشتری و تمایل به توصیه به دیگران را در بازار

 به استفاده مشتری کرده و تأیید کرده اند رضایت مشتری نتیجه و پیامد کیفیت خدمات میباشد. رضایت مشتری از یك بانك بر تمایل

 .میکند مجدد از خدمات آن تأثیر گذاشته و موجب افزایش تبلیغات دهان به دهان شده و حاالت مختلف وفاداری را ایجاد

 وفاداری مشتریان 

 ا این وجود،شود، بوعی تعهد عمیق و درونی است که منجر به خرید یا استفاده مجدد از یك محصول یا خدمت خاص میوفاداری مشتری ن

ی در فهوم وفادارماشند. اثرات موقعیتی و پیشنهادهای بازار یابی بهصورت بالقوه بر رو ی تغییر رفتار مشتری در حال تأثیرگذاری میب

لا ص و خرید کاازمان خاصورت ایجاد تعهد در مشتری برای انجام معامله با س چارچوب کسب و کار بهمشتری و ایجاد مشتریان وفادار در 

 ها و خدمات به طور مکرر توصیف میشود. 

 مستمر بهبود

 بهره بهبود ابزار یا فرایند یك از است شود عبارت می یاد نیز نردبانی بهبود یا افزایشی بهبود عناوین تحت آن از که مستمر بهبود

 پایداری مستمر، بهبود .کند ایجاد فرایندها یا فرایند یك های قسمت تمامی در بهبود و سازگار و ثابت رشد یك دارد قصد که وری

 سازمان در مستمر تغییرات اعمال فرایند را بهبود مستمر ، دیگر تعریف در .کند می تضمین آینده در را آن بهبود امکان و فرایند

خود  های فعالیت کارآیی یا اثربخشی ارتقای روی خود کلان اهداف و مشی خط تحقق جهت در سازمان آن طی که دانند می

 تجاری، مقاصد تجاری، استراتژی بهبود در مانند مواردی بلکه شود نمی محدود کیفیت در تنها مستمر بهبود .نماید می تمرکز

 مستمر بهبود گفت، توان می خلاصه طور به .باشد مستمر بهبود های تواند زمینه می کنندگان عرضه روابط و کارکنان مشتری،

 بهبود ناروس و اندرسن سازمان. اهداف بهتر هرچه تحقق منظور به سازمانی های رویه و ها فعالیت فرایندها، دائمی ارتقای یعنی
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 در تعریف مکنند. اصلاحی و نوآورانه رفتارهای پیگیری و ارتقا جهت در سازمان یك شده ریزی برنامه حرکت و تمایل را سازمانی

  شده ارائه خدمات و محصولات ؛فرایندها، تحقیق این

 دهند ارائه مستمر هبودب از مختلفی ابعاد تا اند کرده تلاش محققین، و نویسندگان از بسیاری .است شده تأکید تعریف، این بر بیشتر

 :شدبا سایرین از بهتر  ویلکینسون و هیل بندی طبقه رسد نظرمی به حال بااین .نمایند تعیین را آن های مؤلفه و

 به یمشتر رضایت از بیشتری سطح تحقق و خدمات محصولات کیفیت بهبود و افزایش جهت در تلاش:  مشتری به گرایش _1

 .گردد فراهم مشتری بیشتر چه هر رضایت تحقق منظور به مستمری اقدامات که طوری

 دائمی تجدیدنظر و بینیباز مورد باید خدمات، و محصولات تولید منظور به شده انجام های فعالیت و فرایند: فرایند به گرایش - 2

 (1393مظلومی  )نادر یابد. بهبود ستمر م طور به شود سعی و گیرد قرار

 که شود تأکید ها فعالیت و کارها انجام وکیفیت محصول کیفیت ارتقای ر ب زمان هم : فرایند و محصول حوزه در مستمر بهبود

 (1393مظلومی  نادر (گردد می سازمانیها  رویه در مستمر تغییر به منجر معمولاً

 

 پیشینه پژوهش : 

اشاره  ه آنهادر خصوص موضوع مدیریت کیفیت جامع و عوامل متعدد مرتبط با آن پژوهشهایی صورت گرفته است که در جدول زیر ب

 گردیده است.

 

              

 عنوان پژوهش              

 

 نویسندگان و سال پژوهش      

 

 نتیجه پژوهش                

 

تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر نو اوری در 

شرکتهای کوچك و متوسط با نقش میانجی 

 یادگیری سازمانی

      

 

 احسان مسعودی          

                 1400 

 

 

 یادگیری تاثیر که داد ان نش یافته ها

 معنادار و متبت زمانی سا نوآوری بر سازمانی

 آن از حاکی یافته ها این، بر علاوه. است

 بر نوآوری جامع کیفیت مدیریت که است

 یادگیری ی میان متغییر رری از سازمانی

 نتایج به توجه با. است تاثیرگذار سازمانی

و  جامع کیفیت مدیریت آمده، بدست

 نوآوری بهبود در میتواند سازمانی یادگیری

 واقع موثر متوسط و کوچك شرکتهای در

 .شود

 

 مدیریت رابطۀ در انسانی استعداد نقش

 پست: مطالعه عملکرد مورد و جامع کیفیت

 

 

 یزدانی  فاطمه ، طوطیان اصفهانى صدیقه

 سازمانهای در انسانی منابع کلیدی نقش

 است اهمیت حائز چنان امروزی، پیشرفته

 و تکنیکها تمام اثربخشی که پژوهشگران،

 انسانی عامل به را )تاکتیکها( راهکنشها
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            قم استان بانك

                1399 

         

 از کمتر کارکنان اهمیت. میدهند نسبت

 زیرا نیست، مشتریان

 و مشتری بیشتر جذب موجب کارکنان

 بهترین و میشوند سازمان ارتقاء و توسعه

 به مشتریان سازمان از را عملکرد و تصویر

 میگذارند به یادگار و میدهند ارائه

 

 خدمات نوآوری و جامع کیفیت مدیریت

 تحقیق( ادبیات در بررسی )یك

 

 

 شعیبی   مجید               

                   1398     

 حدود تا کیفیت جامع مدیریت نتیجه، در

 فراهم سازمان برای رقابتی امتیاز یك زیادی

 کیفیت مدیریت نوآوری، مطالعات و کند می

 نظر در نوآوری از عنوان شکلی به را جامع

 نوآوری دیدگاه از همچنین و گیرند می

 جامع کیفیت مدیریت بودن مناسب خدمات،

 اعمال دیدگاه تواند می اداره نوآوری برای

 را نوآور خدماتی های سازمان در اداری

 تقویت سازد.

 

 بر جامع کیفیت مدیریت کاربرد تأثیر ارزیابی

 مشتریان وفاداری مشتریان و رضایت

 

   ، سربندی ،شادی زاده قلی همت  

                    1398                              

 کاربرد دهد می نشان تحقیق حاصل از نتایج

 رضایت بر جامع کیفیت مدیریت

 به توجه با مشتریان وفاداری و مشتریان

 بانك شعب کیفیت خدمات میانجی نقش

 .دارد داری معنا رابطه شهرری کشاورزی

  

 کلیدی عوامل رتبه بندی و شناسایی

 رویکرد با جامع کیفیت مدیریت موفقیت

 مورد فازی شبکهای تحلیل و دیمتل فازی

 اخشان تولیدی شرکت: مطالعه

 

 

 و کاظمی مصطفی پویا، علیرضا فیلی، اردلان

 ثقیه فکور امیررضا

                  1398  

 عوامل تولیدی، محیط در نتایج به توجه با

 مدیریت رهبری، و ارشد مدیریت تعهد

 و آموزش نهایت در و انسانی منابع

 تامین مدیریت عوامل و بیشترین یادگیری

 در را اثر کمترین الگوبرداری و کننده

 عوامل کلی، طور به  .اند داشته موفقیت

 ارتباطی نرم عوامل به نسبتمدیریتی  نرم

 مدیریت موفقیت بر بیشتری تاثیر سخت و

 .دارند جامع کیفیت

 

 مدیریت برای یکپارچه رویکردی ارائه 

 روششناسی از استفاده با جامع کیفیت

 شرکت یك موردمطالعه – نرم سیستمهای

 

 

 

 دربرگیرنده  پژوهش در به دست آمده نتایج

 که بود موضوع این

 چشماندازهای با متناسب راهبردها تدوین

. است اجرانشده به خوبی موردبررسی شرکت

 نامناسب عجین سازی و همکاری همچنین
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  غذایی صنایع

 بهرنگ  کیاندخت و قاسمی احمدرضا

                 1397     

 کارکنان

 ابداع از نامناسب حمایت راهبردها، تدوین در

 پاداش نظام همچنین و کارکنان نوآوری و

 با اثربخش ارتباطات نقصان نامناسب،

 و ارز قیمت تغییرات و شرکا، مشتریان

 با تسویه در شرکت روی پیش مشکلات

 مشکلات جمله از پیمانکاران و تأمینکنندگان

 بوده است. موردبررسی شرکت

 

 در موثر عوامل اولویت بندی و شناسایی

 کیفیت مدیریت پیاده سازی

 سلسله تحلیل تکنیك از استفاده با جامع

 مراتبی

 

 

 عبدی امیر ، بهاری دل وحیده   

                1397 

پیاده  در موثر عامل بیشترین: نتیجه گیری

 کارکنان عامل جامع کیفیت مدیریت سازی

 از توان-می را مورد این منطق. میباشد

 زیرا. نمود دلیل فرض موجود، تئوریهای

 تیمی کار و روحیه و کارکنان مشارکت بحث

 جمله از کارکنان آموزش آن کنار در و

 کیفیت مدیریت استقرار در مهم مسائل

 خدمات و پزشکی علوم دانشگاه در جامع

 .میآید شمار به همدان درمانی بهداشتی

 

 منظور به جامع کیفیت مدیریت اجرای

 سطح بردن بالا و تولید عملکرد بهبود

 مشتری رضایت

 

 

 سنزانا توپالوویچ            

                   2015 

 

 تعهد که دهد می نشان تحقیق این نتایج

 به نسبت مسئولیت و نزاکت بالا، مدیریت

 به رضایت مهم عوامل عنوان به مشتریان

 مدیران به مطالعه این نتایج. روند می شمار

 به نیاز که کیفی عناصری شناسایی در بانکی

 وسیله بدین تا کنند می کمك دارند، بهبود

 و داده افزایش را مشتری رضایت سطح

 .دهند اتقاء را خود تجارت

 و مستمر بهبود سازمانی، یادگیری رابطه

 سازمانی با عملکرد سازمانی میان اعتماد

 (ای بیمه خدمات نمایندگی های شرکت)

    

 نادر مظلومی و محمود زمانی      

                   1393 

 معناداری رابطه که دهد می نشان نتایج

 میان اعتماد سازمانی، یادگیری میان

 سازمانی عملکرد و بهبود مستمر سازمانی،

 دارد وجود

 

 مدیریت بر سازمانی فرهنگ تأثیر بررسی

 جامع کیفیت

 

          

 والمحمدی چنگیز           

 ضمیر روشن شروین         

                  1392 

 های شرکت در که داد نشان نتایج

 سازمانی فرهنگ تهران، استان داروسازی

 مدیریت استقرار بر میزان مثبت تأثیری

 شد مشخص همچنین .دارد جامع کیفیت

 نسبت“ رهبری ”ها بعُد سازمان این در که

 توسعۀ جامع، کیفیت مدیریت ابعاد سایر به
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 ها به سازمان این و است یافته بیشتری

 تا دارند بیشتری گرایش“ کنترل و ثبات”

 پذیری. انعطاف”

 بر جامع کیفیت مدیریت کارکردهای اثر

 نوآوری عملکرد و کیفیت عملکرد

    

 کمال زهیر . اوزنور گولن       

               2012 

 های فعالیت بین مثبت ها ارتباط یافته

 عملکرد و کیفیت جامع، کیفیت مدیریت

 داد. نشان نوآوری

 

 نتیجه گیریبحث و 

مع با اصول فیت جامدیریت کینوآوری در هر حوزه کاری و فعالیتی می تواند باعث ایجاد فرصتهای جدید و پیشرفت یك سازمان گردد. 

در ی شود. آوری منوآوری سازگار است و مدیریت کیفیت جامع را ایجاد سیستمی سازمانی و فرهنگی می دانند که منجر به گسترش نو

عملیاتی  وآورى،نابطه بین مدیریت کیفیت جامع و عملکرد، محققان از انواع عملکردها استفاده کرده اند .مانند مالی، بررسی ر

د شد. شاخص تر خواهکنند که پیاده سازى آن باعث تولید محصولات باکیفیت بالا وعملکردکیفی. حامیان مدیریت کیفیت جامع مطرح می

حویل رى شده، و تخریدا خدمات با کیفیت، بهره ورى، هزینه ضایعات و دوباره کارى، تحویل به موقع مواد  یا هاى عملکرد کیفی؛ محصول

 به موقع محصولات نهایی به مشتریان است. 

 دیریت کیفیتیستم مهدف از فعالیت هاى مدیریت کیفیت جامع مانند درگیر نمودن کارکنان این است که به ترویج جنبه هاى انسانی س

ه بر این، ذارد . علاور می گنظور انطباق بامحیط در حال تغییر بپردازد. مدیریت فرایند به طور مستقیم و مثبت بر کیفیت محصول تاثیبه م

فیت جامع ریت کیرهبرى مدیریت منجر به عملکرد با کیفیت از طریق پذیرش فرهنگ کیفیت توسط کارکنان می شود. فعالیت دیگر مدی

عات و ند، که اطلاایافته وجهی با عملکرد کیفی دارد، رویکرد واقعی براى تصمیم گیرى است. بسیارى از محققان درکه رابطه مثبت قابل ت

و براون به رابطه مثبت  پراجوگو 2004تجزیه و تحلیل داده هاى کیفیت به طور قابل ملاحظه اى مرتبط با عملکرد با کیفی است. در سال 

  .ت جامع وعملکرد کیفی اشاره داشتندو قوى بین فعالیتهاى مدیریت کیفی

اس ن براسرابطه بین عملکرد نوآورى و عملکرد کیفیت واسطه اى براى مدیریت کیفیت جامع در شرکتهاى تولیدى است.هم چنی

ن، بر ای ت. علاوهابطه ى بین سه مفهوم عملکرد نوآورى و عملکرد کیفیت و مدیریت کیفیت جامع پیشنهاد شده اسارملاحظات نظرى  

ر ثبت و قوى باثر م رابطه مثبت و قوى بین مدیریت کیفیت جامع و عملکرد کیفیت شناخته شد. به عبارت دیگر، عملکرد نوآورى داراى

گاه انش این دیدهمکار عملکرد کیفیت، با توجه به مسیر غیر مستقیم از طریق مدیریت کیفیت جامع دارد. هم چنین در پژوهش بولاتان و

 د انتقال فنن عملکرمثلث عملکرد انتقال فن آورى، مدیریت کیفیت جامع و عملکرد کیفیت بهتراز رابطه دو طرفه بیتایید شد که که 

 اجرایی وظیفه هیچ روزام تجاری محیط در » اند کرده بیان تاشمن و نادلر. (2016آورى و  عملکرد کیفیت است. )بولاتان و همکاران، 

 محصولات، باید ها شرکت تغییر، حال در سراسر محیط در رقابت برای لذا .نیست نوآوری و تغییر مدیریت حفظ از تر حیاتی

 جامع کیفیت دیریتم بودن مناسب نوآوری دیدگاه از «.دهند انطباق نوآوری با را خود و کرده ایجاد را جدید فرایندهای و خدمات

 خود نوآوری، .ندک تقویت را نوآور های سازمان در اداری اعمال دیدگاه تواند می نوآوری اداره برای مدیریتی مدل یك عنوان به

 مدیریت و نیازماس یادگیری که است آن از حاکی نظری مبانی طلبد. می را کارآمدی مدیریتی سبك و خلاق سازمانی یرکا محیط

 .شود سازمانی نوآوری به رجمن تواند می جامع کیفیت
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 آن از تفادهاس از ناشی تجربه و مشتری انتظارات بین تعادل مشتری رضایتدر بحث رضایت مشتری می توان چنین بیان کرد که 

 یا لمحصو کیفیت از ذهنی مقایسه یك طریق از که باشد می خرید از بعد نگرش مشتری رضایت .باشد می خدمت یا محصول

 مزایای دارای مشتری رضایت شرکت، یك برای .آید می وجود به دارد، مبادله طریق از را آن دریافت انتظار مشتری یك که خدمت

 کند، یم جلوگیری دیگر های شرکت سمت به مشتری رفتن از شود، می مشتری وفاداری افزایش به منجر که باشد می متعددی

 دهد، می کاهش را جدید مشتری ایجاد و بازاریابی راهبردهای شکست هزینه دهد، می کاهش را قیمت به نسبت مشتری حساسیت

 باعث اینکه، رانجامس و دهد می بهبود را تبلیغات اثربخشی دهد، می کاهش مشتری، تعداد در افزایش دلیل به را عملیات های هزینه

 و افکار با و ودهنم ایفا اساسی نقش سازمانی های فعالیت فرایند در مشتریان که آنجا از .شود می شرکت اعتبار و شهرت افزایش

 هدایت و تعیین ،شبینی پی بلکه آنان، آشکار نیازهای شناخت تنها نه لذا یگذارند، م تأثیر سازمان سرنوشت بر خود تهای سیاس

 توجه .است سازمانی و اساسی ارکان از نیازها این رفع جهت در خدمات ارائه و ها برنامه اجرای و طراحی و مشتریان پنهان نیازهای

 در تنها نه ودش می باعث آورده، وجود به سازمان به نسبت را خاطری تعلق وی در مشتری عقاید و آراء به دادن اهمیت و کردن

 .بداند سازمان از یجزئ را خود وی بلکه آید، وجوده ب وفاداری نوعی مشتری

حصول جدید متوسعه  تمرکز بر مشتری بابهبود کیفیت از دیگر موارد حیاتی هر سازمان برای موفقیت در حوزه فعالیتی اش می باشد. 

مرکز دین منظور تشود ب رابطه دارد. در فرایند کیفیت جامع، تماس منظم با مشتریان حفظ می گردد تا تغییرات نیازهایشان تشخیص داده

هایی محصول کیفیت ن بهبودو می تواند در  بازار ضروری به نظر می رسد مشاهده عملکرد آن ها به طور پیوسته دربر گروه مشتریان و 

یتمندی طح رضا.  شرکت ها کیفیت محصول و خدمات را بر اساس اطلاعات مشتری به منظور بالا بردن ستاثیر بسزایی داشته باشد

ند. مدیریت می ده روش و سهم محصول از بازار را از طریق خرید هایمکرر، افزایشمشتری، افزایش می دهند. مشتریان راضی میزان ف

مندی فزایش رضایتات در اعات بازار در سازمان تسهیم و ایجاد شود تا بتوان از این اطلاعلاکند تا اط کیفیت جامع شرایطی را مهیا می

جه مشتریان تو اس نیازاینگونه فعالیت ها زمانی رخ می دهند که شرکت ها و کارخانه ها به محصول جدید بر اس. مشتریان استفاده کرد

د می باشد. این بخش مهمی در طراحی محصولات جدی TQMمی کنند. داشتن اطلاعات کافی درباره بازار و استفاده نمودن از سیستم 

ك می کند دید کمججع به نیاز های مشتریان نه تنها به شرکت برای توسعه محصول تحقیق بیان می دارد که داشتن اطلاعات کافی را

منجر می  ایت مشتریانبه رض بلکه به آنها کمك می کند تا فروش افزایش یافته و این امر وابسته به دانش مدیریت ، اطلاعات بازار است که

 شود.

کی از یش بخشند. یتی افزاسازمان ها باید کارآمدی خود را در بخش های مدیریامروزه برای رونق کسب و کار و موفقیت در حوزه فعالیتی، 

 یفیتدیریت کم می باشد که اهمیت خاصی به آن داده می شود.  جامع ترین و به روز ترین بحث ها بکار گیری مدیریت کیفیت مهم

 های سازمان زهامرو که اقتصادی خاص شرایط. یك فرهنگ و سیستم سازمانی را ایجاد می کند که باعث ترویج نوآوری می شود جامع

 ایجاب اقتصادی شرایط با تطبیق و کیفیت بهبود منظور به ابزارهایی از استفاده برای را مبرمی نیاز مشغولند، رقابت به آنها در فعال

ضایت مشتری می رو جلب  باشد می مشتریان رضایت جلب نهایت در و سازمان عملکرد بهبود ابزارها، و ها سیستم این هدف کند. می

 نحو به که است ریتیمدی های فلسفه کارآمدترین و ترین کامل از یکی جامع کیفیت مدیریت  تواند باعث وفاداری مشتریان نیز شوند.

 .بردارد در را کیفیت مباحث ای شایسته

 سازمان یك گوناگون سطوح در کارکنان جسمی و فکری های ی توانمند کارگیری به نظام ،(TQM) جامع کیفیت مدیریت مفهوم

 ، باشد ویژه واحدی یا نفر یك دوش بر فقط کیفیت و یادگیری ، آموزش مسئولیت که این جای به جامع کیفیت مدیریت در .است

 در کارکنان گوناگون های توانمندی از و کرده کار درگیر را افراد ی همه نظر این با و است آموزشی سازمان کارگزاران همه عهده بر

 و گیرد می کار به فرایندها و ها فعالیت تمام در را کارکنان توان جامع کیفیت مدیریت .کند می برداری بهره گوناگون سطوح

 مشتریان، بر متمرکز است فرایندی کیفیت جامع مدیریت .دهد می رسوخ سازمان عمق تا ملموس و عملیاتی صورت به را مشارکت

 فرایندها، مستمر ارتقای طریق از سازمان استراتژیك اهداف به دستیابی برای که ها تیم بر متکی و حقایق بر مبتنی محور، کیفیت
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 به معطوف ها سازمان مدیران توجه که کند می ایجاب رقابت اصل امروز دنیای در .شود می رهبری سازمان ارشد مدیریت توسط

 شناخت و بررسیبنابراین  .باشد کار در کیفیت بالای سطح با خدمات ارائه و تولید های هزینه کاهش ، مشتریان خشنودی بالابردن

 شکست یا موفقیت کننده تعیین مشتری وفاداری سطح نهایتاً که بوده اهمیت حائز لحاظ این به مشتری وفاداری های شاخصه

  .است ها سازمان

مدیران سازمان  پسارد. تأثیر بسزایی د مدیریت کیفیت جامعدر بازار  افزایش کارایی و تشدید رقابتدر جلب رضایت مشتری و بنابراین 

دقت کافی  وان، صحت مشتری پاسخگویی کارکنان به برای افزایش تأثیر مثبت مدیریت کیفیت جامع در این رابطه، برتمایل به کمك وها 

برای ان ها سازم .تأکید کنند ت مشتریانلاش در جهت حل مشکلاخصوص و ت گیری از سرعت مطلوب دراین ارائه خدمات و بهره در

بعد  نج پیفیت باید رائه کادر . دنباید سطح کیفیت خدمات خود را با توجه به نیازهای مشتریان افزایش ده خود در بازار حفظ قدرت رقابتی

عنوان اولین  دمات بهخکیفیت را درنظر داشت.  نمودن ظاهر حفظو  داشتن همدلی،  دادن اطمینان،  بودن گو پاسخ،  بودن اعتماد قابل

 رسد می ری به نظربر این اساس بهبود کیفیت خدمات و ارزیابی مستمر کیفیت خدمات برای آنها ضرو ، شود رقابتی شناخته می لاحس

 . باشد و اجرای مدیریت کیفیت جامع نیازمند اتخاذ راهبردهای مناسب می ( 1394آذر و همکاران،)
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