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  چكيده

 و )TQM(مستقيم بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير هدف از اين پژوهش بررسي روابط مستقيم و غير

منظور دستيابي به اهداف پژوهش، از تعدادي   بهاستشده با تعهد سازماني  دراكي اا هعدالت روي

صورت تصادفي براي پاسخگويي به  ه نفر ب294ن، ها خدمات در شهر اصفةدهند ي ارائهها سازمان

ي مورد استفاده در پژوهش پرسشنامه مديريت كيفيت ها ابزار. ي پژوهش انتخاب شدندها پرسشنامه

 از نيهوف و مورمناي  رويه، پرسشنامه عدالت سؤال 24با ) 1999( ز بروكزوزيتزا )TQM( فراگير

و هوم و  )1999( عاطفي و تعهد تداومي از مير و آلن  تعهدة و دو پرسشنامسؤال 15 با )1993(

براي اولين بار براي اين ياد شده ي ها پرسشنامه.  بوده استسؤال 5 و 3ترتيب با   به)1991( گريفيت

ييد شده أي مورد استفاده بررسي و تها ابزار پايايي شواهد روايي و. اند رجمه و آماده شدهپژوهش ت

. مطالعه شده استمورد ي حاصله با استفاده از ضريب همبستگي پيرسون وتحليل مسير ها داده. است

 ي رابطةبا تعهد عاطفاي  رويه كه بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير و عدالت  است حاكي از آنها يافته

از بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير نيز ديدگاه مديريت و .  وجود دارد)P>01/0( دار  معنيمثبت و

 مثبت و ةشده با تعهد تداومي رابط ي ادراكها رهبري و استفاده از اطلاعات در كنار عدالت روي

اي   عدالت رويهو نه(  تعهد عاطفيدهد مينشان  نيز تحليل مسير حاصل از ةنتيج.  دارددار معني

سويه و   يكطةداراي راب )استمرار خدمت(  با تعهد تداومي)شده و نه ابعاد مديريت كيفيت فراگير ادراك
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 با تعهد عاطفي و بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير با عدالتاي   رويههمچنين بين عدالت. مستقيم است

ثيرات مديريت كيفيت فراگير بر أيحات تتلو. و مستقيم وجود داردسويه  ة يكرابطشده  اي ادراك رويه

  .استتحليل شده  در پايان )استمرار خدمت( تعهد عاطفي و تداومي

  

استمرار ( تعهد تداومي،  تعهد عاطفي،شده ادراكاي  رويهعدالت ،  مديريت كيفيت فراگير:ها كليد واژه

  .)خدمت

  

  مقدمه -1

هاي   سازمانو مهم دراي اثرگذار   حوزههاي اخير به طي سال )TQM( 1مديريت كيفيت فراگير

در . نعتي تبديل شده است صتوسعه و حال هاي در ، تجاري و دولتي در كشور2غيرانتفاعي

 مديريتي تلقي اي توان سرگرمي  مي را TQM،1990 و اوايل دهه 1980 ةحقيقت در اواخر ده

زيتز، ميتال و . استشده اجرا دنيا ها در سراسر  نايع و سازمان صكه توسط مديران دركرد 

تدريج مديريت كيفيت فراگير به امري نهادينه تبديل  اند كه به  اظهار داشته]7، ص1[ 3مك آولي

نايع در محيطهاي فرهنگي، رقابتي و در  صسسات وؤ بدين معني كه بسياري از م؛ استشده

فراهم هايي را   نموده و موجبات تقويت چنين برنامهمعطوف حال تغيير توجه خود را به آن

ها در سطح تخصصي و عمومي همواره  در عمل نيز بسياري از مقالات و نوشته. اند ساخته

هاي عملكرد نظير  طور واقعي در افزايش شاخص ه ب TQMكه آيااند  كردهرا طرح  سؤال اين

كاركنان و تعهد كاركنان به  -كيفيت محصولات، كارايي و بارآوري كاركنان، ارتباط مديريت

  . ]5 ؛4 ؛8، ص3؛ 2[وع خود اثرگذار است سازمان متب

و شده است  قبل آغاز ة از حدود دو دهTQMخصوص در ايران نيز پژوهشهايي در 

ابزار، فنون، كارگيري   به ميزان]6[ كريمي قهرودي و اقدسي ،براي نمونه. ادامه داردهمچنان 

بررسي ايران را تر  هاي بر مفاهيم و عوامل اساسي مديريت كيفيت جامع يا فراگير در شركت

ريزي  كه براي تحقق بخشيدن به مديريت كيفيت فراگير لزوم برنامهاند  و بازگو كرده

 نيز كه مديريت كيفيت فراگير و فرآيند حل ]7[زاده  جوشقانيپژوهش . ساختاري وجود دارد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 نشان از استقراركرده، مسائل آن را حدود يك دهه بعد از كريمي قهرودي و اقدسي بررسي 

. ها و سازمانها براي همگام شدن با تحولات جهاني داردنسبي اين نظام در بسياري از شركت

ها با   ساختاري برخي سازمانهاي  نيز پس از بررسي ضعف]8[دنبال آن جمال اميدي  به

   ة مجموعه پيشنهادات راهبردي را براي استقرار بهين،عمل آمده هاي به توجه به بررسي

 كيفيت محصولات، خدمات يحيح درباب ارتقا، صگيري فيت براي تصميمسيستم اطلاعات كي

 آموزش از طريق ، تحقيق خودةبر پاي] 9 [روزبهاني.  عرضه كرده استمداري و مشتري

. كيفيت جامع يا فراگير را اساساً رهيافتي براي ايجاد تحول در سازمان معرفي نموده است

د كه همگي به مديريت كيفيت جامع توجه تحقيقات زياد ديگري در اين عرصه وجود دار

تحقيق . در اين حوزه به تحقيق حاضر نسبتاً نزديك است] 10 [اما تحقيق اردوان. اند داشته

ترين  اردوان حاكي از آن است كه درگير شدن كاركنان در امور سازمان يكي از اساسي

 بدون توجه و تعهد كهدهد  نشان ميدر واقع اين تحقيق .  استTQMمفاهيم براي استقرار 

آنها عاملان زيرا  ؛گيرد ورت نمي، ص استقرار مديريت كيفيت فراگير چندان با موفقيت،كاركنان

علت گستردگي و تنوع در ارتباط با  بهنامبرده  تحقيقات ،حال به هر.  هستنداجرايي هر سازمان

هاي   با سازه ارتباط مستقيم و غيرمستقيم آن به و استخود مديريت كيفيت فراگير بوده

 ،شده اي ادراك  رويه نظير عدالت،هاي ادراكي  نظير تعهد سازماني و يا سازه،نگرشي در كاركنان

  . استشدهتوجه تر  كم

واحد تحليل برگزيده عنوان   بهها را ، سازمانTQM اثربخشي ةاما برخي مطالعات در حوز

عملكرد   و TQMاجراييهاي  مهيك واحد اطلاعاتي در سازمان براي ارزيابي برنا بر صرفاً ،و

كه استفاده از يك منبع پاسخگويي ذكر شود اما است . ]65، ص12 ؛24، ص11 [اند تكيه نموده

 بيشتر .]13 [دهندگان است گيري پاسخ در هر سازماني شيوه ضعيفي براي كنترل سوء

 سطوح و در تمامي( ها ورت گرفته، ادراكات كاركنان سازمان، صمطالعاتي كه در اين حوزه 

هاي متبوع خود  هاي معطوف به ارزش افزوده را در سازمان كه فعاليت )ها در تمامي بخش

 TQMآيا يك برنامه رسمي تا مشخص شود را دهند و حتي ادراكات و اعمال آنها  انجام مي

 عمومي و شايع كه در موارد هاي يكي از نقص. كند  ميعمل آنها هايخوبي در سازمان هب

آن است كه چنين ) ويژه در خارج از ايران هب( خورد  مي مديريت به چشمة در حوزيافته انتشار

اي در بين  نابسندهطور   بهرسد، اما اغلب  ميبه مرحله اجراسريع ظاهر  هايي به برنامه
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 در ناچيز ي تأثيرشود و به همين دليل  ميهاي كاري وكاركنان ترويج و اشاعه داده گروه

  . ]14 [آورد  ميوجود هتغيير فرهنگ سازماني ب

 بر كاركنان TQMهاي  برنامه تأثير تلاش شده تا با تمركز براي  در اين پژوهش تا اندازه

در اين مقاله بر يكي از ابعاد نگرشي .  و شكاف پر شودفردي اين خلأصورت   بهها سازمان

ين عنوان عامل موفقيت كليدي ا هبTQM ة كاركنان كه توسط نويسندگان پيشرو در حوز

 ،به اين لحاظ در پژوهش حاضر. ها معرفي شده، يعني تعهد سازماني تمركز شده است برنامه

 ة تمركز اصلي در مقال،بنابراين. اند گرفته شده هاي ملاك در نظر متغير تعهد عاطفي و تداومي

  و عدالت رويه)TQM( بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير حاضر بر روابط مستقيم و غيرمستقيم

 ةهاي علمي، رابط نظير كليه روابط تحت مطالعه در حوزه.  استبا تعهد كاركنانشده  اكادر

شده  اي ادراك  رويهآيد احتمالاً از طريق عدالت و تعهد براساس آنچه در پي ميTQM ميان

در واقع اين سؤال اساسي . ]16؛ 15بنابر شواهد ارائه شده توسط  [شود گري مي واسطه

هاي رسمي مديريت كيفيت فراگير را به  ها برنامه  سازمانيخي اعضامطرح بوده كه چرا بر

دهند، در حاليكه   ميمطلوب در برابر آن واكنش نشاناي  نگرند و به شيوه  مي مثبتةديد

 مزاحم در سازمان بنگرند؟ يكي از يعامل هايي را  ديگر ممكن است چنين برنامهاعضاي

شده   ادراك عدالت سازماني،اين سؤال مطرح شدههايي كه در تحقيقات براي پاسخ به  متغير

 فردي كاركنان ظرهايو ناي  كليدي ميان عوامل زمينهاي   واسطهيعاملعنوان   بهاست كه

هاي حقيقي امور   اين فرض كه نحوه تفكر افراد در مورد پيامدةبر پاي. ]17 [معرفي شده است

اي است، محققان پي  هربرنامهعامل محوري در واكنش آنها به ] 572، ص18 [ها و پديده

 اي اي عامل تعيين كننده كه ديدگاههاي كاركنان سازمانها به انصاف و عدالت رويهاند  برده

 .ميزان رضايت كاركنان از سازمان و ميزان تعهدي كه به سازمان خود دارنددر است 

ورت ، ص دوبه(  تعهد سازماني، براساس آنچه درحوزه نظريه و تحقيق خواهد آمد،بنابراين

شده  اي ادراك  رويه و عدالتTQMعنوان متغير ملاك و ابعاد  به )تعهد عاطفي و تعهد تدوامي

اما از آنجايي كه در تحليل . اند بين در درجه اول در نظر گرفته شده هاي پيش عنوان متغير به

م هاي پيش بين داراي رابطه مستقيم و غيرمستقي ورت مرحله به مرحله متغيرص مسير به

كننده نيز در سير انجام تحليل  هاي تعديل امكان بررسي نقش متغير يا متغيرشوند،  ميبررسي 

  . وجود دارد
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  نظريه و تحقيق -2

  ابعاد مديريت كيفيت فراگير -2-1

 ؛20 ؛19[اند  بيان كردهنويسندگان زيادي تعاريف چندي از مديريت كيفيت فراگير  محققان و

 بر اين فرض استوار است كه TQMدر باب ها  ز آرا و نظرابسياري . ]3، ص22؛ 85، ص21

  .اين پديده شامل چندين بعد است

همچنين اندرسون و . هارده بعد دانسته استاين پديده را شامل چ] 23 [1براي مثال دمينگ

 و پس از مروري بردانسته نقطه شروع را  هارده بعد مورد نظر دمينگچ] 24[2همكاران

هاي متخصصاني كه از روش دلفي استفاده كرده ستفاده از ديدگاه پژوهش و با اپيشينه

نسبت   ديدگاه به]417، ص13 [زيتز و همكاران. بودند، در نهايت به هفت بعد دست پيدا كردند

 ]80، ص16 [ بروكز و زيتزةبر اساس توصي. اند  كردهمتفاوتي بر مبناي تحليل عوامل ارائه

.  استTQMهاي  كه محور اصلي  برنامهب شده است انتخاشش بعد نيز براي اين مطالعه، 

 استفاده از اطلاعات توسط كاركنان ،TQMحمايت مديريت از  :اين شش بعد بدين شرح است

ها و  ها و رويه مداري، حمايت از آموزش كاركنان، مشاركت در سياست  و كارمندان، مشتري

يادشده قل چهار عامل از عوامل ، حداTQM  تقريباً تمام نويسندگان حوزه.مشاركت در تكليف

 TQMرا در باب ابعاد ) ها و مشاركت در تكليف ها و رويه  بعد مشاركت در سياستجز دو هب(

له را أ نويسندگان چندي اين مس،در عين حال. ]70، ص6[اند  قيد كردهدر فهرست ابعاد خود 

 يا اساساً  و استTQM كه آيا مشاركت كاركنان يك بعد قابل طرح دراند  قرار دادهمورد بحث 

. ) ارتباط داشته باشدTQMحتي اگر به لحاظ تجربي با (باشد  ميTQMمفهومي متمايز از ابعاد 

هاي كيفيت  ناپذير از برنامه البته بسياري نيز درگيري و مشاركت كاركنان را بخشي جدايي

 3ر و همكارانلاول. ]31، ص28؛ 231 ص،27 ؛26 ؛48، ص25؛ 33 ص،21 ؛475 ص،19 [اند نگريسته

تجربي با يكديگر همبسته صورت    بهTQMكه مشاركت و  اند نشان دادهاي  طي مطالعه] 29[

هاي عملكرد داشته  ثيرات مستقل و افزايشي بر شاخصأتوانند ت هستند و هر يك از اين دو مي

  حاضر تعهد سازماني در دو بعد تعهد عاطفي و تعهد تداوميةاز آنجا كه در مطالع. باشند

  .دهيم شرح مي TQMبا را  آنها رابطهتفضيل  بهدر زير  .اند عنوان متغير ملاك مطرح شده به
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Deming 
2. Anderson Et Al. 
3. lawler Et Al. 
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  تعهد سازماني -2-2

هاي كيفي عامل اصلي موفقيت  به فعاليترا تعهد كاركنان و كارمندان ] 81، ص23 [دمينگ

 بين ورت بررسي رابطهص در سطح عملياتي اين نظر به.  معرفي نموده استTQMهاي  برنامه

محققان زيادي تاكنون تعهد . ابعاد مديريت كيفيت فراگير و تعهد سازماني مطرح شده است

تعهد سازماني در واقع انعكاسي از . ]32؛ 31 ؛30 ؛43 ص،29[اند  كردهسازماني را مطالعه 

 .]14، ص33 [سازي وي با اهداف آن است ميزان دلبستگي هيجاني فرد به سازمان و همانند

] 37 ؛36، 35 [ و انگيزش]111، ص34  [ان داده تعهد سازماني با رضايت شغليتحقيقات نش

ديگر . ]40 ؛39 ؛38 [ منفي داردةداري رابط معنيطور   به مثبت و با غيبت و ترك خدمتةرابط

، نگرش ]468، ص32؛ 45 ؛44 ؛43 ؛42 ؛41 [ تعهد سازماني و ابعاد آنةمسائل مطرح در حوز

  . ]47 [استگيري آن  و چگونگي اندازه ]46 [يا رفتار بودن تعهد

، ضمن در نظر گرفتن همبستگي ساده بين ابعاد مديريت كيفيت TQMپردازان  نظريه

تمايل به انجام متناسب امور و همسو با بهترين  درواقع فراگير و تعهد سازماني، اين سازه را

شامل احساس پيوند اين امر . ]211، ص48؛ 473، ص19 ؛81 ص،23 [دانند  ميعلايق  سازمان

بنابراين، . مشكلات خود است  در واقعبه سازمان و تمايل به تلقي نمودن مشكلات سازمان

هاي مورد نياز   تمايل كاركنان به علايق سازمان خود و تمايل به انجام رفتارةبرگيرند تعهد در

  كاركنانهاي كنترل كيفيت فراگير، بدون تعهد  برنامه،در واقع. براي بهبود كيفيت است

 حداقل مستلزم TQMهاي  دليل آن كاملاً روشن است چون برنامه. نتيجه نخواهد دادخوبي  به

  : وجود دو عامل است

  ؛گيرد ورت مي، صچه واقعاً در حين انجام كار  اطلاعات گسترده از آن.1

  . هاي كاري بر حسب شرايط و مشخصات موجود  عملكرد همراه با پشتكار در فعاليت.2

ها  واكنش منفي كاركنان در برابر آنتواند موجب  مي و مراقبت زياد در اين دو حوزهقواعد

 مستلزم توجه فوري و ثابت است كه ،هاي معطوف به كيفيت از آن اينكه فعاليتتر  فرا. شود

 ،]42، ص23 [خصوص دمينگ هب. ]200، ص20 [ورت گيرد، ص مديراناز سويعملاً  تواند نمي

سازماني كه باعث تقويت اعتماد و انگيزش كاري   بر نياز به جو، حوزهيكي از پيشگامان اين

  چرا كه دقيقاً اين دو عامل احتمالاً باعث تقويت تعهد كاركنانكرده است؛ تأكيد شود  ميدروني

 ،23 [شوند هاي مديريت كيفيت فراگير اساسي است مي عاملي براي موفقيت برنامهعنوان  به
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هاي مديريت كيفيت  معتقد است اجراي برنامه] 81 ص،23 [از طرف ديگر دمينگ. ]47ص

 يعني از طرفي ؛شود ثر واقع ميؤفراگير بر جو سازمان و به دنبال آن بر تعهد كاركنان م

. تواند باعث تمايل به ماندن در سازمان و يا ترك آن شود هاي مديريت كيفيت فراگير مي برنامه

عهد كاركنان طبع ت به ،سازي مناسب اجرا شوند  زمينهها با آموزش و در حقيقت اگر اين برنامه

 موجب اثربخشي ،اي خود در طي چرخهكه  يابد افزايش ميهاي آن  به سازمان و برنامه

كه  آن است نمودار TQMنظريات مطرح در حوزه . شود  ميهاي مديريت كيفيت فراگير برنامه

 ،دليل اين امر. ت فراگير مؤثر هستندهاي مديريت كيفي برنامه  براي در يك سازمان كاريةسابق

شود و   ميبخشي كه باعث بهبود اثروجود آورد  را بهآن است كه نوعي دانش قطعي از عملياتي 

 گذاري در امر آموزش حاصل كند تا به مزايايي كه از سرمايه  مياين خود به سازمان كمك

 عهد به استمرار خدمت دراهميت  تبر پردازان نيز  برخي نظريه. شود، دست پيد ا كند مي

ضمني طور   به ولي براي برخي ديگر اين نوع تعهد؛]33، ص24 [اند تمركز كرده اآشكار كاركنان

ريح ، ص در ژاپن بطورTQMهاي  هاي عملي از برنامه  نمونهةدر اين حوز. مهم تلقي شده است

  پژوهش،ةساس پيشين برا،بنابراين. ]175، ص49 [اند نموده تأكيد بر نقش تعهد استمرار خدمت

دلبستگي عنوان   بهگيري كرد كه احتمالاً دو بعد تعهد، يعني تعهد عاطفي كه توان چنين نتيجه مي

عنوان قصد  كه به )استمرار خدمت (و تعهد تداومي] 15، ص33 [عاطفي به سازمان و اهداف آن

مرتبط  فيت فراگيراند، با مديريت كي تعريف شده] 50 [ يك عضودرمقامباقي ماندن در سازمان 

  .فر مطرح هستند، صدر قالب همبستگي مرتبه بيشتر اين ارتباطات. هستند

  

  اي متغير واسطهعنوان   بهاي عدالت رويه -3-2

) چنانچه در قسمت قبلي توضيح داده شد ( به تعهد و ابتكار كاركنانTQMموفقيت برنامه 

 مستلزم وجود فضاي )تداوميعاطفي و  (رسد دو نوع تعهد  مينظر ه ولي ب؛بستگي دارد

 ةشيو  بهي داراي تعهد بالا، تلاش كاركنانها در سازمان. اجتماعي عادلانه در سازمان باشد

 15، ص51 [شوند هاتري پاداش داده نمياقتصادي يا تاي  هاي مبادله  مانند سازمان،1معاوضه

 بهاين تصورند كه هاي داراي تعهد سازماني بالا، كاركنان بر  در عوض در سازمان. ]52و 

 با دهنده منصفانه و پاداشاي   آنها، سرانجام و به شيوهةمشاركت هميشگي و پيوستدليل 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Quid pro Quo Ffashion  



  ...مستقيم بين روابط مستقيم و غيرــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــ         محسن گلپرور و همكار

 246 

  

هاي  كند تا به تلاش  ميمدت به كاركنان كمك احساس تبادل متقابل بلند. رفتار خواهد شد آنان

 انتظار ،ينبنابرا. كنند ادامه دهند  خود، حتي وقتي پاداش مقتضي را دريافت نميةگون تعهد

  .]53 [ استTQMهاي   بسيار مهم براي موفقيت برنامهاي لفهؤ م،كاركنان از عدالت و انصاف

 عدالتي  اثر بيبر، وقتي كه كاركنان TQMهاي  كه برنامهاند  مطالعات قبلي نيز نشان داده

شوند   مي دچار رنجيدگي و آزردگي خاطرTQMهاي   اجراي برنامهة نحوةدربارشده  ادراك

 ة باعث تنزل اندازTQMهاي   بارز آن زماني است كه برنامهةنمون. دگردن  مي شكست مواجهبا

 بر فرض تعهد متقابل ميان TQMهاي   به اين دليل كه برنامه؛شود  مي]82، ص54[سازمان 

 بيشتر ، كاركنان،در چنين شرايطي. ]12 [كنند مي تأكيد شركت، كارخانه يا سازمان وكاركنان

ها و  در اغلب سازمان. ]647-676، صص55 [هاي ضد توليد شوند كب رفتار مرتممكن است

از . شود  مي احساس عدالت و انصاف كاركنان تلقيةاي، سنج  عدالت رويه،براي اغلب محققان

ها، نظير  ها و روش  شامل انصاف و عدالت در رويه،اي  عدالت رويه،لحاظ محتوا و تعريف

عادلانه با رفتار رساندن سوگيريها در تصميمات و  حداقل مشاركت كاركنان در تصميمات و به

، 58 ؛136، ص57 ؛56 [باشد  ميها براي آنها ها و رويه  تصحيح روشةكاركنان نظير نحو

  .]90، ص60؛ 59 ؛15ص

تواند   ميكند،  ميعملاي  متغير واسطهعنوان   بهاز لحاظ تحقيقي و آماري، متغيري كه

در الگوي استفاده . ]1176، ص61 [بين و ملاك را تبيين كند  بين متغير پيشةبخشي از رابط

 بر تعهد سازماني از طريق عدالت TQM تأثير در اين پژوهش، چنين فرض شده كه هشد

خصوص، چنين فرض شده كه يك الگوي ارتباطي  ه ب؛شود  ميگري واسطهشده    ادراكاي رويه

  :هش وجود داردهاي مطرح در پژو اي به شرح زير بين متغير مرحله سه

  ؛برد  مياي را بالا  احساس عدالت رويهTQM ابعاد -1

  ؛برد  مياي تعهد عاطفي را بالا  عدالت رويه-2

  .  برد  مي در گام آخر تعهد عاطفي ميزان تعهد  تداومي را بالا-3

  .اين روابط داراي حمايت نظري و پژوهشي به شرح زير است
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ابط مستقيم و غيرمستقيم بين ابعاد حمايت نظري و پژوهشي براي رو -2-4

TQMبا تعهد سازماني  اي   رويه و عدالت  

 مثبت و ةدر اين پژوهش رابطشده  تأكيد  TQM  اين رابطه اين است كه ابعادةاولين مرحل

وجود ديدگاه رهبري و مديريتي مطلوب امري . اي خواهد داشت مستقيمي با عدالت رويه

 ارچوبي فراهم چنين ديدگاهي چ.باشد ميدنبال موفقيت  هه باست كاي  حياتي براي هر برنامه

هاي منصفانه و مناسب اجراي برنامه  توانند در باب تلاش  ميكند كه از آن طريق كاركنان مي

توان در ارتباط با سهم آنها در تبليغ كلي برنامه  مي صرفاً ،هاي اجرايي را روش. داوري كنند

نان،  كاركة از قبيل آموزش گسترد،زمند عوامل ديگرينيا TQMهاي  برنامه. كردارزيابي 

 ،19 [باشند  مي برنامهبادرگيري كاركنان و  تقويت دلبستگي افزايش دستيابي به اطلاعات،

 هستند كه ادراك كاركنان در باب بر آنهايي  چنين روش. ]82، ص54 ؛52، ص23 ؛473ص

 مديران يا دسترسسادگي در  هب ، آنهاهاي كاري در فرايند )بارآوري( وري كيفيت و بهره

 برقراري در فقط ،هاي خدماتي سازماندر حقيقت، كاركنان . گيرند قرار نميمشاوران ستادي 

فقط ، كنند وتعهد خود را منعكس توانند اعتماد و   مي مستقيم با مراجعان و مشتريانةرابط

 تك تك ،بنابراين. باشندهاي مراجعان و مشتريان تعهد داشته  د به برطرف كردن نيازنتوان مي

 به يك اقدام كاري موثر بازيTQM هاي رسمي  نقش محوري در تبديل برنامهكنانكار

در دستيابي به  آنها  بايد هر يك از كاركنان و سهمTQMهاي  در واقع در برنامه. كنند مي

 عضوي قابل احترام،عنوان  بهآنها پذيرفتن  در تصميمات و آنها اهداف با مشاركت دادن

 عامل كليدي شايد اين باشد كه هر چه مشاركت ،در واقع. جدي محور توجه قرار گيردطور  به

كاركنان و موجب گذاري در  مين شود، اين باعث بهبود حس اثرأ تTQMاز طريق يك برنامه 

عاملي ضروري براي  رشد اعتماد در كاركنان،. ]88، ص62 [شود  ميافزايش و تقويت تعهد

كاركنان بايد . ]56، ص53 [كنند خود را اعلام  نظرهايها و ن است تا ايدهبرانگيختن كاركنا

 ،وسيله مديران هبراي اجراي مديريت كيفيت فراگير ب آنها هاي باور داشته باشند كه تلاش

  بايد باعث تقويت كيفيت دروني،بنابراين. ]63 [شود  مي ارزيابي، منصفانه و عادلانهةشيو به

بر  اين باور ،در مجموع. شود] 57، ص53 [)كيفيت خدمات و بازدهي(  و بيروني)حس تعهد(

، باعث TQMهاي  هاي مناسب و دلبستگي كاركنان در برنامه بر رويه تأكيد  كهآن است

ويژه براي متخصصان  ه ب،اين امر. شود  مياي افزايش ادراكات معطوف به عدالت رويه



  ...مستقيم بين روابط مستقيم و غيرــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــ         محسن گلپرور و همكار

 248 

  

ها مشاركت گيري ر پردازش اطلاعات و تصميمطور فعال د ند بها اي، يعني كساني كه مايل حرفه

انجام چنين امري همراه با انرژي و پشتكار، نيازمند . ]64[داده شوند، حائز اهميت است 

وجود اين باور است كه سرپرستان در هدايت و ارزيابي فعاليت كاركنان عادل و شايسته 

  .هستند

مثبتي بر تعهد عاطفي  تأثير اي است كه عدالت رويهشود اين  از ديگر مباحثي كه مطرح مي

 بيشتر  نتايج نامطلوب، زماني كه افراد در تصميمات نقش دارند است كهنشان داده شده. دارد

اين . ]65 [هارنظر ندارنداظ ي كه افراد فرصت ابراز عقيده واحتمال دارد پذيرفته شود تا زمان

يقين كنند وقتي   ميبيشتريامر نيز محتمل است كه افراد به سازمان خود احساس دلبستگي 

در . گيرد  ميورت، صاي هاي منصفانه و عادلانه شده با رويه كه تصميمات گرفتهداشته باشند 

 ؛67 ؛66 [اعتماد مرتبط است اي با تعهد و عدالت رويهنمودار آن است كه  تحقيقات نيز ،حقيقت

  .]69 ؛68

شده   ادراك از قبيل عدالت،رديهاي ف كه متغيراست  تحقيق پيشنهاد شده منابعهمچنين در 

طور  به TQM تحقيقات ةويژه اين امر در حوز ه ب؛ممكن است باعث تعهد كاركنان شود

هاي  دهند برنامه  ميمدارك تحقيقي نشان. ]15 ؛71 ؛138، ص70 [خورد  ميمحسوسي به چشم

TQMيت سسات همراه با افزايش تعهد كاركنان به موفقؤها و م  كنوني در برخي سازمان

 تبليغ TQMهاي  كه برنامهيابد  افزايش ميانتظارات كاركنان وقتي  صرفاً بلكه، منجر نمي شود

 TQMهاي   برنامه،مواردي كاركناناست كه در اين امر اين دليل . شود و گسترش يابد

البته برخي كاركنان . نگرند اجرايي همراه با عدالت و انصاف نمياي  سازمان خويش را برنامه

گيرد، باعث اشاعه و افزايش توجه به  ثرتري را در برؤهاي كاري م  روشTQMرند كه اميدوا

مختاري بيشتري را نيز براي  ويژه مشاركت وخود ههاي مراجعان و مشتريان شود و ب نياز

پيوندد كه مديران نوع   ميزماني به وقوع خصوص ، بهاين امور. آنان به همراه آورد

دليل عدم جلب حمايت  ه اما پيش از آن ب؛كنند  مي را آغازTQMجديد هاي  اي از برنامه مبتكرانه

 تلاش و ،كاركنان ممكن است در آغاز. ]8، ص3 [شود  مياجراي برنامه با شكست مواجه

كنند   ميدنبال آن وقتي احساس هب   اما ؛رف كنند، ص جديدةانرژي زيادي را براي كار در برنام

اي  نابسندهطور  به آنها هاي نظرشان برسد كه تلاش ه يا بوقوع پيوسته و هكه تغيير اندكي ب

در واقع وقتي نتايج با . دهد  ميدست آنها  احساس كاهش تلاش و انرژي به،پاداش داده شده
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  باشند، در تضاد و تعارض قرار،گونه كه بايد ها و امور آن انتظارات افراد در باب شيوه

اي  ورت، عدالت رويه صدر اين. ]118، ص72 [دآي  ميوجود هعدالتي ب گيرد، احساس بي مي

، 46 [ رسمي و تعهد سازماني استTQMهاي   ميان برنامهارتباط در و مهماي   واسطهيعامل

 تأثير نسبيطور   بهاي عدالت رويهاند  تحقيقات آزمايشي اخير نيز نشان داده. ]74؛ 73 ؛953ص

دنبال اين  هب. ]75 [كند  ميگري اسطهرا بر تعهد، دلبستگي و اعتماد وگيري   تصميمهاي روش

، اقدامات )به هر دليل( پايين باشدشده   ادراككه چنانچه، عدالت ، اين ايده مطرح شدها آزمايش

TQM ديگر اينكه در تمامي سطوح اجرايي ةنكت.  بر تعهد خواهد داشت و مثبتناچيزي تأثير 

ش تعهد و رضايت در ميان باعث افزايشده   ادراك، سطوح بالاي عدالتTQMهاي برنامه

  .شود  ميكاركنان

اما مشخص از نظرگذرانديم؛  تعهد عاطفي و تداومي را :در مباحث قبلي دو بعد تعهد

 سه احتمال خصوصدر اين .  رابطه علّي وجود دارد يا خير، كه بين اين دو نوع تعهدنكرديم

  : تحقيق مطرح شده استةدر پيشين

  ؛ شود تعهد عاطفي موجب تعهد تداومي-1

  ؛ موجب تعهد عاطفي شود)استمرار خدمت(  تعهد تداومي-2

  . بين تعهد عاطفي و تعهد تداومي رابطه متقابل دو سويه وجود داشته باشد-3

 مسلط ةآيد كه رابط مي چنين بر )كه بخشي از آن تا به اينجا مرور شد(  پژوهشپيشينةاز 

 متقابل احتمالي ةمحققان اين پژوهش رابطالبته . از تعهد عاطفي به تعهد تداومي استتر  و بر

 طولاني ه،براي نمون. ] نگاه كنيد37 منبع براي مثال به [كنند بين اين دو نوع تعهد را انكار نمي

 همانندسازي احساس )براساس نظريه اسناد(نيز و ها   زماني كار باعث تنزل هزينهةشدن دور

تابع  بيشتر ،تمايل به ترك احتماليرسد كه    مي اما چنين به نظر؛شود  ميبا سازمان

ثيرات أدر حالي كه برخي ت بنابراين، .هاي معطوف به سازمان است تا برعكس آن نگرش

 مطرح نظير ةبراساس پيشين( بيني شده  چنين پيش،بازخوردي محتمل است، در اين پژوهش

ابراين،  بن.شود  ميبا سازمان، موجب تمايل به ماندن همانندسازي  كه احساس)16منبع 

از طريق تعهد عاطفي  )تا حد زيادي( اي بر تمايل به باقي ماندن  و عدالت رويهTQMثيرات أت

 ة ضرورت تحقيق حاضر آن بوده تا با روشن شدن رابط اينبراساس. شود  ميگري واسطه

اي   رويه عدالتةدنبال آن رابط و بهشده  اي ادراك  رويهابعاد مديريت كيفيت فراگير با عدالت



  ...مستقيم بين روابط مستقيم و غيرــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــ         محسن گلپرور و همكار

 250 

  

نايع ايران، امكان تعديل تعهد كاركنان ، صبا تعهد عاطفي در كاركنان سازمانها وشده  راكاد

. هاي مديريت كيفيت فراگير در ايران فراهم شود نظامتر  براي تحقق و استقرار هر چه مطلوب

هاي مطرح در  شده، الگوي ارتباطات بين متغير ها و تحقيقات ارائه  نظريهة بر پاي،در مجموع

  . شده است دادهنشان 1ش در تصوير پژوه
  

  
  

  هاي پژوهش   الگوي نظري روابط بين متغير1تصوير

  

سويه يا ساده بين   دوةتعيين رابط:  اهداف اصلي اين پژوهش بدين شرح استاز اين رو،

 ؛)استمرار خدمت(  تعهد عاطفي و تعهد تداومي،اي  رويهابعاد مديريت كيفيت فراگير با عدالت

  مستقيم وة تعيين رابط؛بين تعهد عاطفي با تعهد تداوميسويه   يك مستقيم وةتعيين رابط

بين سويه   يك مستقيم وة تعيين رابط؛با تعهد عاطفيشده  اي ادراك  رويهبين عدالتسويه  يك

ها پژوهش حاضر  سؤال و فرضيه. شده ادراكاي   رويهابعاد مديريت كيفيت فراگير با عدالت

  :نيز بدين قرار است

با تعهد عاطفي و شده  اي ادراك  رويه آيا بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير و عدالت:السؤ
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  تداومي رابطه وجود دارد؟

  رابطه مستقيم و2شده اي ادراك  با عدالت رويه1 بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير: -2-2-1

  ؛)1در تصوير 1H( وجود داردسويه  يك

سويه وجود   مستقيم ويكةبا تعهد عاطفي رابطشده  اي ادراك  رويهبين عدالت -2-2-3

  ؛)1 در تصوير 2H( دارد

سويه   يك مستقيم وةرابط] استمرار خدمت [3 بين تعهد عاطفي با تعهد تداومي-2-2-4

   ).1 در تصوير 3H( وجود دارد

  

  روش  -3

  روش پژوهش -3-1

 بين ابعاد بررسي رابطهتحقيق   اينجاكه هدف از آن. روش پژوهش حاضر، همبستگي است

 ، بوده)استمرار خدمت( عاطفي و تعهد تداومي اي با تعهد مديريت كيفيت فراگير و عدالت رويه

هاي خدماتي   است كه قلمرو پژوهش حاضر را بخشگفتني. استشده از اين روش استفاده 

هاي  بخش (، آب و فاضلاب)توزيع و فروش گاز( ، گاز)توزيع و فروش برق( هاي برق شركت

 ،ها بر اساس اطلاعات شركت. اند ه و ثبت تشكيل داد )دهند  مي كه به مشتريان خدماتخدماتي

 مراحل اجرايي اين نظام را بين TQMمداري و الزامات مديريتي  لحاظ مشتري ويژه به به

  .اند كردهاجرا كم طي نيم دهه آن را  دستكاركنان به مرحله آموزش در آورده و 

  

   آماريةجامع -3-2

هاي برق، گاز، آب و ثبت   كاركنان و كارمندان سازمانةاري پژوهش حاضر را كلي آمةجامع

 ،هاي اوليه  را پس از آموزشTQMهاي  اين كاركنان برنامه. اند در شهر اصفهان تشكيل داده

بدين دليل انتخاب شد كه در ياد شده  آماري ةاين جامع. اند در نظام اجرايي آن درگير بوده

 تعامل كارمندان با مراجعان ، كيفيت فراگير معمولاً يكي از ابعاد بسيار مهمهاي مديريت برنامه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Total Quality Management Dimensions. 
2. Perceived Procedural Justice  
3. Continuance Commitment  
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با مراجعان و  آنها هايي انتخاب شدند كه و كاركنان لحاظ سازمان اين به. و مشتريان است

طور تقريبي  هب(  نفر هزار2 حدود ذكر شده آماري ةتعداد جامع. مشتريان تعامل داشتند

لازم . نظر گرفته شده است  در)ها  اين سازمان كاركنانه آمار كامل بدسترسي نداشتندليل  هب

ولي براساس منابع اند   خدماتي محسوب شده،هاي فوق رغم اينكه شركت عليذكر شود است 

 آموزش لازم را TQM ةكه كاركنان در حوز چنان] 75، ص16 [ نظير بروكز و زيتز،موجود

در  آنها  امكان مشاركت،آن درگير شده باشندديده باشند و در عين حال در نظام اجرايي 

كه تعهد سازماني  ييجا له از آنأرغم اين مس علي. تحقيقاتي از نوع تحقيق حاضر وجود دارد

 مطرح 1هاي ملاك اصلي و پاياني در تصوير  متغيرعنوان   بهدر دو بعد عاطفي و تداومي

ها  د بين كاركنان اين سازماناند، تحليل واريانس انجام گرفت كه نتايج آن نشان دا شده

اري وجود  تفاوت معناد)تعهد سازماني در دو بعد عاطفي و تداومي( لحاظ متغير ملاك به

براي اينكه مشخص شود آيا تعهد سازماني كاركنان به سازمان در تر   بياني ساده به. ندارد

ير، با استفاده از ورت گرفته تفاوت وجود دارد يا خ، صگيري نمونه آنها هايي كه از سازمان

شده در   داده  هاي شركت متغير وابسته در سازمانعنوان   بهتحليل واريانس بر تعهد سازماني

به دهي نتايج  تعميمدر پايان نيز . كرديممتغير مستقل اين سؤال را بررسي عنوان   بهپژوهش

  .  استشده تأكيد هاي آن  محدوديتي ازعنوان يك

  

  يريگ نمونه و روش نمونه -3-3

دليل  ه ب،در پايان.  نفر در نظر گرفته شدسيصد  ياد شده آماريةحجم نمونه با توجه به جامع

عنوان   به نفر294 و يا بازگشت داده نشده بودند،  شده پرسشنامه دچار نقصششاينكه 

هايي كه واجد شرايط  از سازمانگيري   نمونهدر. نظر گرفته شد  اين تحقيق درةگروه نمون

 آنها شيوه تصادفي ساده از بين كاركنان مندان با مراجعان و مشتريان بودند، بهتعامل كار

  .ها استفاده شد جهت پاسخگويي به پرسشنامه

  

  هاي پژوهش  ابزار -3-4

  :آوري اطلاعات استفاده شد از سه ابزار به شرح زير براي جمع
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   مديريت كيفيت فراگيرةپرسشنام -3-4-1

نسبي و غيرمستقيم با تعهد سازماني ارتباط طور   بهاگير كهشش بعد از مديريت كيفيت فر

 در باب مديريت كيفيت فراگير، 1ديدگاه مديريت و رهبري: اند دارند به شرح زير انتخاب شده

ها و  ، مشاركت در سياست4برآموزش تأكيد ،3محوري ، مشتري يا مراجع2استفاده از اطلاعات

6 و مشاركت در تكاليف5ها رويه
اي به همين نام و با شش   پرسشنامه، پژوهش در اين.

 مذكور ترجمه و ،مةبتدا پرسشناا. استفاده شد] 8، ص16 [ از بروكز و زيتزيادشدهمقياس  زير

براي تناسب ترجمه با متن  فقط ،سپس طي دو گام توسط دو نفر متخصص زبان انگليسي

نعتي و ، صشناسيروانة  متخصصان حوزبرخيسپس با اعمال نظرات . ارزيابي شداصلي 

ييد أ تطبيق، ويرايش و ت،نتيجه نهايي( شده براي اجرا آماده شد  ترجمهة پرسشنام،سازماني

از ] 76، ص16 [ بروكز و زيتزاز سوي اين پرسشنامه ةروايي ساز. )الات ترجمه شده بودؤس

 اين پرسشنامه ،در مجموع. ييد شده استأبررسي و ت )CFA( 7ييديأطريق  تحليل عوامل ت

آن مربوط به يكي از زيرمقياسهاي ديدگاه مديريت و  سؤال است كه هر چهار سؤال 24داراي 

بر  تأكيد محوري، رهبري در باب مديريت كيفيت فراگير، استفاده از اطلاعات، مشتري يا مراجع

دهي  مقياس پاسخ. ها و مشاركت در تكليف بوده است ها و رويهآموزش، مشاركت در سياست

شواهد مربوط به آلفاي كرونباخ اين . بوده است )5امتياز( تا كاملاً )1امتياز ( لاًآن بر حسب اص

 تا 83/0(در حد مطلوبي آنها دهد كه همساني دروني  ميپرسشنامه و زير مقياسهاي آن نشان

 حاضر نيز شواهد مربوط به آلفاي كرونباخ، ضريب تنصيف و ةدر مطالع. بوده است )91/0

  . ) را نگاه كنيد1جدول ( تايج آن در حد قابل قبولي بوده استبازآزمايي بررسي و ن

  

  اي  عدالت رويهة پرسشنام-3-4-2

دهندگان   پاسخ.شداستفاده ] 69 [8اي از مقياس نيهوف و مورمون براي بررسي عدالت رويه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Leader vision  
2. Use of data or information  
3. Customer orientation  
4. Training emphasis 

5. policy participation  
6. Task participation 
7. Confirmatory factor analysis 
8. Niehoff & Moorman 
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هاي رسمي و تعامل با   رويهةكنند  با جملات توصيفد رادر اين پرسشنامه ميزان موافقت خو

اين پرسشنامه نيز در مجموع شامل . دارند  ميهاي مختلف مشاغل اعلام تان در حوزهسرپرس

ة دهي آن نظير پرسشنام مقياس پاسخ. آيد  ميدست ه كلي بةاست و ازآن يك نمرسؤال پانزده 

TQM ًدر اين  تأكيد  موردةساز. در نوسان است )5امتياز( ا كاملاًت )1امتياز ( از اصلا

اين .  سرپرستان در سازمانهاستةجويان عادلانه، منصفانه و مشاركتهاي   روش،پرسشنامه

قابل قبولي  پايايي ، از روايي و]14، ص69 [پرسشنامه براساس گزارشهاي نيهوف و مورمون

  و برخي محققان ديگر]14، ص69[ براساس گزارش نيهوف و مورمون. برخوردار است

 در نوسان 97/0 تا 95/0حد بالايي بين  در ةآلفاي كرونباخ اين پرسشنام] 78، ص16نظير[

همان   نيز براي اولين بار به] 15، ص69 [اي مورمون و نيهوف  عدالت رويهةپرسشنام. است

ي اين يشواهد پايا.  براي اين پژوهش ترجمه و آماده شده استTQM ة پرسشنامةشيو

  . استآمده 1  شمارهپرسشنامه نيز درجدول

  

  )تعهد عاطفي و تعهد تداومي( ي تعهد سازمانةپرسشنام -3-4-3

] 78، ص34[ الي مير و آلنؤس شده، مقياس هشت براي سنجش تعهد عاطفي از فرم كوتاه

] 88، ص16 [نظير بروكز و زيتزي است و در تحقيقات سؤال  داراي پنجاين فرم. استفاده شد

 با دلبستگي و دهندگان ميزان موافقت خود را سؤالي پاسخ دراين مقياس پنج. كار رفته است به

مشكلات سازمان را «آن شامل  سؤال يك نمونه. نمايند  ميتعهد سازمان متبوع خود مشخص

، تا )5امتياز( مقياس پاسخگويي آن از كاملاً موافق. باشد ، مي»دانم  ميمشكلات خود واقعاً

قياس آلفاي كرونباخ اين م. است ليكرتاي  مقياس پنج درجهصورت  به )1امتياز(  مخالفكاملاً

دومين مقياس براي . گزارش شده است] 78، ص16[ در مطالعه بروكز و زيتز 85/0در حد 

اقتباس ] 357، ص76 [1 بوده كه از هوم و گريفيت)استمرار خدمت ( تعهد تداومي،گيري اندازه

كند و در مقياس   ميگيري اين پرسشنامه نيز تمايل و قصد ترك خدمت را اندازه. شده است

الات منفي و برعكس آن در ؤ در س5= تا كاملاً مخالف1=كاملاً موافق( ليكرتاي  پنج درجه

شده براي اين مقياس در حد بسيار  آلفاي كرونباخ گزارش. شود  مي پاسخ داده)الات مثبتؤس

 دو مقياس نيز در حد قابل قبولي ي،از لحاظ روايي و پايا. باشد مي] 76 [93/0مطلوب و 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hom & Griffeth 
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به همان (و مقياس نيز براي اولين بار براي اين پژوهش ترجمه و اين د. ]78، ص16 [اند بوده

  . اند  شده)اي  و عدالت رويهTQMهاي   پرسشنامهةشيو

  

  هاي پژوهش در پژوهش حاضر ي ابزاريپايا -3-4-4

  در اين مطالعهياد شدههاي  بازآزمايي پرسشنامه پايايي آلفاي كرونباخ، ضريب تنصيف و

  :دشو درجدول زير مشاهده مي

  

   هاي مورد استفاده در پژوهش پايايي پرسشنامه  1جدول

 

  بازآزمايي  ضريب تنصيف  آلفاي كرونباخ  ها مقياس  رديف

  89/0  85/0  84/0  ديدگاه مديريت و رهبري

  79/0  76/0  81/0  استفاده از اطلاعات

  81/0  8/0  83/0  گيري نسبت به مشتري يا مراجعان جهت

  79/0  76/0  78/0  آموزش

  83/0  87/0  88/0  ها ها و رويه مشاركت در سياست

  84/0  76/0  83/0  مشاركت در تكاليف

1(
ت فرآگير

ت كيفي
 ابعاد مديري

  

  84/0  759/0  93/0  مديريت كيفيت فراگير كل

  9/0  87/0  933/0  اي عدالت رويه   )2

  72/0  64/0  5/0  تعهد عاطفي   )3

  86/0  88/0  89/0  ] استمرار خدمت [تعهد تداومي   )4

  

 داراي )رديف هفتم جدول( TQM ةشود، كل پرسشنام  ميكه در جدول بالا ديده چنان

هاي آن بالاترين آلفاي كرونباخ به   ولي در سطح زيرمقياس؛ بوده است93/0آلفاي كرونباخ 

ترين آن به   و پايين)88/0رديف پنجم و برابر با ( ها ها و رويه مقياس مشاركت در سياست زير

ضرايب تنصيف و . اختصاص داشته است )78/0هارم و برابر با رديف چ (زشزيرمقياس آمو

 اي آلفاي كرونباخ برابر در عدالت رويه. بازآزمايي نيز همگي در حد قابل قبولي بوده اند

.  بوده است كه در حد قابل قبولي است89/0 و در تعهد تداومي 5/0، در تعهد عاطفي 933/0

  .سه ابزار نيز در حد قابل قبولي بوده استضرايب تنصيف و بازآزمايي اين 
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  ها هاي تجزيه و تحليل داده روش -3-5

 شامل ضريب همبستگي ،ها پژوهشگران اين پژوهش از چندين روش براي آزمودن فرضيه

منظور بررسي  ضريب همبستگي پيرسون بهاز . اند  كرده استفادهمسيرپيرسون و تحليل 

هاي مستقيم و غيرمستقيم بين   ساختاري براي تعيين مسيرها، و از معادلات  بين متغيرةرابط

و ابعاد شده  اي ادراك  رويهعدالت( بين  و پيش)تعهد عاطفي و تعهد تداومي( هاي ملاك متغير

كار برده شده است  به به چند دليل تحليل مسير.  استشده استفاده )مديريت كيفيت فراگير

 مراحل ،ها  كه بين متغير سودمند استاقعيبراي موويژه  به تحليل مسير،. ]35ص، 77[

 ، علاوه بر آن.ارائه شده وجود دارد 1 از روابط علّي نظير آنچه در تصوير شمارهاي  چندگانه

اي  يك متغير واسطهعنوان   به تا تعيين نماييم كه آيا متغير خاصيكند كمك مي تحليل مسير

را براي آزمون ترتيب و  تحليل مسيرنكه كند يا خير و بالاخره اي  ميبين دو متغير ديگر عمل

ي ميان تعهد عاطفي و توان جهت علّ  مي،ورت ص در اين؛توان استفاده كرد  مي عكسةيا رابط

   .كه در پايان مباحث نظري و پژوهشي پيشنهاد داديمتعيين كرد تعهد تداومي را 
  

  ها و نتايج يافته -4

 بين ابعاد مديريت ) اول پژوهشةفرضي(  نتايج ضريب همبستگي پيرسون2  شمارهدر جدول

  .اي با تعهد عاطفي و تعهد تداومي ارائه شده است كيفيت فراگير و عدالت رويه

  

  اي با تعهد عاطفي و تعهد تداومي  ضرايب همبستگي بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير و عدالت رويه 2جدول
 

  اوميتعهد تد  تعهد عاطفي
  ها متغير

  همبستگي  همبستگي  ابعاد مديريت كيفيت فراگير

  118/0*  252/0**  ديدگاه مديريت و رهبري

  117/0*  249/0**  استفاده از اطلاعات

  74/0  226/0**  گيري نسبت به مشتريان و مراجعان جهت

  114/0  203/0**  آموزش

  110/0  213/0**  ها ها و رويه مشاركت در سياست

  092/0  164/0**  مشاركت در تكاليف

  160/0**  401/0**  ادراك شده اي  رويهعدالت

01/0< P               **05/0< P*  
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اي   رويهشود، بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير و عدالت  ميمشاهده 2  شمارهكه در جدول چنان

 اما بين ابعاد مديريت كيفيت ؛)P>01/0( داردبا تعهد عاطفي رابطه مثبت معنادار وجود شده  ادراك

هبري و استفاده از اطلاعات به همراه در ابعاد ديدگاه مديريت و رفقط ، فراگير و تعهد تداومي

شود،   ميكه ديده چنان. اند هداشت) P>05/0( دار ا معنة رابط،با اين بعد تعهشده  اي ادراك  رويهعدالت

با تعهد عاطفي و تعهد تداومي در حد بسيار بالاتري نسبت به شده  اي ادراك  رويه عدالتةرابط

در پاسخ سؤال پژوهش بايد گفت بين  بنابراين، . است با اين دو بعد تعهد بودهTQMابعاد  ةرابط

 اما در ؛با تعهد عاطفي رابطه وجود داردشده  اي ادراك  رويهابعاد مديريت كيفيت فراگير و عدالت

 بين ديدگاه مديريت و رهبري و استفاده از اطلاعات از ابعاد مديريت كيفيت فقطمورد تعهد تداومي 

  . با اين بعد تعهد رابطه وجود داردشده   ادراكاي فراگير و عدالت رويه

الگوي  1  شماره و در نمودارتحليل مسير ضرايب مسير حاصل از 3  شمارهدر جدول

  .ارائه شده است )هاي دوم تا چهارم است اين جدول و الگو مربوط به فرضيه( تحليل مسير

  

بين  و پيش) هد تداومي تعهد عاطفي و تع( شده بين متغيرهاي ملاك ضرايب مسير استخراج  3جدول

  مسير تحليل الگوي از) شده و ابعاد مديريت كيفيت اي ادراك عدالت رويه(
  

  ضرايب مسير

  

  متغيرها

تعهد 

 عاطفي

تعهد 

 تداومي

عدالت 

رويه اي

ديدگاه 

مديريت 

 رهبري

استفاده 

از 

 اطلاعات

جهت گيري

نسبت به 

 مشتريان

 آموزش
مشاركت در

 ها سياست

مشاركت 

در تكاليف

  -  تعهد عاطفي
**

447/0 -  -  -  -  -  -  -  

  -  -  -  -  -  -  -  -  -  تعهد تداومي

**  اي عدالت رويه

334/0 -  -  -  -  -  -  -  -  

  -  -  ديدگاه مديريت و رهبري
**

156/0 -  -  -  -  -  -  

  -  -  استفاده از اطلاعات
*

153/0 -  -  -  -  -  -  

جهت گيري نسبت به مشتريان

  و مراجعان
-  -  

*

119/0 -  -  -  -  -  -  

  -  -  آموزش
*

123/0 
*

13/0  
**

387/0  -  -  -  -  

ها و  مشاركت در سياست

  ها رويه
-  -  

**

291/0 -  
*

151/0  -  
**

278/0 -  
**

711/0  

  -  -  -  مشاركت در تكاليف
**

233/0 -  -  
**

245/0 -  -  

01/0< P**                05/0< P*  
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 با تعهد تداومي فقط، شود، تعهد عاطفي مي  مشاهده1 شماره  در نمودارطور كه همان

سويه و  با تعهد عاطفي داراي روابط يكفقط ، اي نيز  عدالت رويهاست؛ مستقيم ةداراي رابط

 مديريت ةگان ابعاد شش. شوند  ميهاي دوم و سوم تحقيق تأييد فرضيه. باشد ميمستقيم 

 )1تصوير ( ورت گرفته، صينيب  نيز براساس پيش)جز بعد مشاركت در تكليف هب(كيفيت فراگير

مبني  اول تحقيق ةفرضي. استسويه و مستقيم  داراي روابط يكشده   ادراكاي با عدالت رويه

داراي روابط  )و نه با ابعاد تعهد( اي  ابعاد مديريت كيفيت فراگير با عدالت رويهكه بر اين

  .شوند  مييد تأي،)مشاركت در تكليف( جز در يك مورد ههستند بسويه   يكمستقيم و

  

  نتيجه گيري -5

  حكايت از روابط نسبي،)2  شمارهجدول( ها و نتايج شده در بخش يافته روابط گزارش

اومي  بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير و تعهد عاطفي و تد)05/0 و 01/0در سطح ( دار امعن

ظر  در نTQM كه ادراكات معطوف به ابعاد است از آن روابط گزارش شده حاكي. داشت

 آن است ،محوري در اين ميان سؤال .دهندگان با افزايش تعهد در سازمان رابطه دارد پاسخ

 سويه و معين مسير حاصل از روابط يكتحليل الگوي1نمودار
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تحليل  وجود دارد؟ الگوي )تعهد تداومي(  نهايية و نتيجTQM هايي بين ابعاد كه چه مسير

 روشن از الگوي نظري نسبت  به، تصويري)1نمودار( در اين پژوهشدست آمده  بهمسير 

، عدالت تحليل مسيربراساس ضرايب حاصل از . كند  مي ارائه1 صويرشده در ت پيشنهاد

،  )β =153/0( ، استفاده از اطلاعات )β =156/0 (اي تابعي از ديدگاه مديريت و رهبري رويه

و مشاركت در ) β =123/0( ، آموزش)β =119/0( گيري نسبت به مشتريان و مراجعان جهت

 ، الگوي حاصل، علاوه بر آن.ريت كيفيت فراگير بود در مدي)β =291/0 (ها ها و رويه استيس

 و تعهد )β =334/0( اي و تعهد عاطفي نسبتاً نيرومند بين عدالت رويهاي  حكايت از رابطه

 تا اولهاي  ها حمايت لازم را براي فرضيه  اين يافته. دارد)β =447/0(  عاطفي و تعهد تداومي

ه در پژوهش عدالت آمد دست هب الگوي بر مبناي ،تر  عبارت كلي هب. كند  مي تحقيق فراهمسوم

 ميان ةبا تعهد عاطفي، و تعهد عاطفي نيز رابطرا  TQM ميان ابعاد ةكامل رابططور   به،اي رويه

  .كنند  ميگري را واسطه) استمرار خدمت ( اي و تعهد تداومي عدالت رويه

 عدالت ،ن پژوهش، در اي است نيز بودهتحقيقه اهداف اصلي اين ك  چنان،در مجموع

ميان ابعاد مديريت كيفيت فراگير و تعهد سازماني در نظر اي   واسطهيمتغير در واقع اي رويه

مستقيم  تأثير  مطرح شد كه تعهد عاطفييه در اين پژوهش اين فرض،علاوه بر اين. گرفته شد

ها  از رخداد اي  زنجيره،در حقيقت. شد نيز تأييد يهو مثبتي بر تعهد تداومي دارد كه اين فرض

 براي مشاغل TQMكاربرد اقدامات : كه بدين شرح هستنداند  در اين مفروضات مطرح شده

هايت شود كه در ن  مي انصاف و تعهد به سازمان،موجب پديدآيي ادراكات معطوف به عدالت

، 16 [ بروكز و زيتزة اين تحقيق با يافتةبخشي از يافت. شود  ميماندن در سازمان باعث باقي

، TQM از آن طريق نشان داده شده كه سه بعد از ابعاد دهد همسوي نسبي نشان مي] 80ص

 با )كنترل تكليف و وظايف( يعني ديدگاه رهبري و مديريت، آموزش و مشاركت در تكليف

ياد چرا كه دو بعد از سه بعد ؛ براساس الگوي معادلات ساختاري، اي رابطه دارد عدالت رويه

گيري نسبت به مشتريان و   يعني استفاده از اطلاعات، جهت، ديگر، به همراه سه بعدشده

سويه و   يكةها نيز در اين پژوهش داراي رابط ها و رويه مراجعان و مشاركت در سياست

 شده در تصوير  بخش اعظمي از روابط مطرح،در نگاهي كلي. بودنداي   رويهمعين با عدالت

مشاركت در سياستها  تأثير از طرفي ديگر. فت در اين پژوهش مورد حمايت قرار گر1 شماره

و از آن طريق بر اي   رويه، بر عدالت)156/0(  و ديدگاه مديريت و رهبري)291/0(ها  و رويه
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هاي بهبود كيفيت   حمايت جدي براي اين موضوع است كه موفقيت جدي برنامه،تعهد عاطفي

هاي  هاي مشاركتي و ديدگاه هاي ايران مستلزم وجود روش ها در سازمان خدمات و فعاليت

دست آمده به روشن  بهنتايج . هاست  مديريت عالي سازماناز سويگرانه  سطح بالا و حمايت

  چرا كه ديدگاه مديريت و رهبري در هر سازماني؛كنند  ميكمكاي  شدن دلايل چنين توصيه

 به )ر دارندكا پيوسته سروصورت   بههايي كه با مراجعان و مشتريان ويژه در سازمان هب(

كند و اين امر در نهايت   مياي كاركنان در سازمان كمك شاياني افزايش حس عدالت رويه

 هاي مشاركتي در  كه چرا بايد روشخصوصاما در اين . شود  ميباعث افزايش تعهد عاطفي

 ،ثر باشدؤها اين اندازه م  اين رويه خصوصو ديدگاه مديريت و رهبري درگيري  تصميم

شده  تصميمات اتخاذنمودار اين هستند كه اي  عدالت رويهپرسشنامة الات ؤت كه ستوان گف مي

الات ؤ يكي از س،براي مثال. دان  و مناسبكامل سرپرستان و مديران تا چه اندازه از سوي

 چون و چرا كردن در ةها اجاز اي آن است كه آيا كاركنان در سازمان  عدالت رويهةپرسشنام

 شود تا  مياين امر باعث. شود دارند  مي سرپرست گرفتهسوياز  تصميماتي كه خصوص

ديدگاه ا ي تر ارچوب گستردهزماني مطلوب نگريسته شود كه در چسرپرستان گيري  تصميم

 ،به عبارت ديگر. مديران عالي هر سازماني قرار گيرد از سوي فراهم شدهتر   گسترده

از ديدگاه اي  لفهؤ بلكه م،ست نيستتابع موقعيت يا پايگاه سرپر فقط ،تصميمات سرپرستان

 ،له نيز مطرح باشد كه وقتي مديريت عاليأشايد اين مس. براي هر سازماني استتر   وسيع

 TQMكه مشتمل بر تغييرات بنيادي نظير آورد  ميفراهم حمايت كاملي براي ابتكاراتي 

 خود ةرد استفادها و روشهاي مو نيز به رويه آنها  حتي نگرش خود، در اين فرايند،هستند

 عدالت و انصاف در سازمان نيز خصوصدنبال آن ادراكات كاركنان در  هكند و ب  ميتغيير

  .شود  ميدستخوش تغيير

البته دلايل حقيقي . دهد اي را افزايش مي  عدالت رويهسازي آموزش كيفيت نيز حس فراهم

اي  ان متخصص و حرفه اما يكي از احتمالات آن است كه كاركن؛اين امر چندان روشن نيست

  يك حرفهزيرا در مقام  ؛ارزش قائل هستند بيشتر هاي آموزشي كلي براي فرصتطور  به

 آن باشد كه فرد در اين حوزه، شايد دليل اين امر. شود مي آنها هاي باعث رشد توانمندي

ي كار گيرد و كمكي باشد برا ه بو پيشرفتراهي براي رشد عنوان   بهتواند شغل خود را مي

سرپرستاز سوي اتخاذ تصميمات ةبه نحو بيشتر  مثبتحس  .كنترل داشتن بر تكليفحس  
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 ولي در اين ؛شود مي  اي  نيز باعث افزايش عدالت رويه)مشاركت در تكاليف و وظايف(

 كه  است قبلي نشان داده] 78؛ 54 ؛12 [ تحقيقةپيشين. دست نيامد هباي  پژوهش چنين رابطه

در اولين مجموعه ] 23 [دمينگ. ل فضاي كاري خود ارزش قائل هستندكاركنان براي كنتر

نشان داده كه توانمندسازي كاركنان براي اعمال كنترل بر كار و فضاي خوبي   بهمطالعات

 كنترل  آن باشد كه حس،شايد دليل اين امر. كاري خود عنصر كليدي براي ايجاد تعهد است

از سوي لت، انصاف و درستي را به تصميماتي كه بسان پاداشي براي كاركنان است تا عدا

 روش سرپرست دررسد  نظر مي بهدر آخر اينكه . شود نسبت دهند  ميسرپرست گرفته

 .كنند  ميكه كاركنان تجربهاست عامل اصلي ايجاد فضاي آزادي و كنترلي گيري  تصميم

 آنها ركنان است و به پاداشي نيرومند براي كا، برخورد عادلانه و مناسبآشكار، حسطور  به

تصوير ( شده طور كه در الگوي ارائه همان. كند تا خود را بخشي از سازمان تلقي كنند  ميكمك

  و ابعاد آن بر تعهد عاطفيTQM كلي آثارشود، چنين فرض شده كه   مي ديده)1شماره

ز اين اهاي حاصل  يافته. شود  ميگري اي واسطه كامل از طريق ادراكات عدالت رويهطور  به

گيري نسبت به  دهد كه ديدگاه مديريت و رهبري، استفاده از اطلاعات، جهت  مي نشان،پژوهش

داراي ارزش است و كاركنان ها براي  ها و رويه مشتريان، آموزش و مشاركت در سياست

بنابراين، . امكان افزايش تعهد به سازمان را دارنداي  هاي چندگانه از راه آنها ،بدين ترتيب

 سرپرست، تعهدگيري   تصميمه مديريت از طريق افزايش حس عدالت و انصاف درديدگا

  ديدگاه مديريت سازمان قادر است فضايي،در حقيقت. دهد  ميقرار تأثير سازماني را تحت

انگيزشي مهم  آن را] 165، ص79 [منتقدان وجود آورد كه بسياري از هو هدفمند بدار  امعن

 ،بخش حاكم باشد محيط كاري كه در آن فضايي هدفمند و معنا. اند براي كاركنان معرفي كرده

همچنين توانايي رشد . انگيزد ميرا بركاركنان  تعهد شود و حس  ميترموجب رضايت بيش

 است كه به داشتن تعهد به سازمان يخويش از طريق آموزش، پاداشي مهم براي كاركنان

 تأثير مستقيم تحتطور   بهد كه تعهد تداوميركييد أ ت،هاي ديگر اين تحقيق يافته. دارندتمايل 

طور   بهتوان پيشنهاد كرد كه تعهد عاطفي  مياز اين لحاظ.  نيستTQMاي و ابعاد عدالت رويه

  .كند  ميگري را بر تعهد تداومي واسطهاي   رويه و عدالتTQMثيرات ابعاد أكامل ت

 هاي مديريت كيفيت فراگير فراهم هايي را براي اجراي كامل برنامه  راهبرد، اين تحقيقنتايج

 نظير مديريت كيفيت فراگير، بدبين شدن كاركنان به اين ،هايي يكي از مشكلات برنامه. دآور مي
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بست مواجه شود، يا عهد و پيمانها  هايي در حال اجرا با بن چنانچه چنين برنامه. هاست برنامه

ورت ص بخشي بيروني به اي مشروعيتبر فقط ،هايي به تحقق نپيوندد و يا چنانچه چنين برنامه

ويژه   بهها وجود نداشته باشد، ظاهري اجرا شوند و هرگز قصد واقعي تغيير اقدامات و رويه

از تعهد به چنين سرعت  به كاركنان ،اگر در رفتار مديران اين تغييرات محسوس نباشد

هاي گسترده و  م ديدگاه مستلز،هاي مديريت كيفيت فراگير برنامه. زنند  ميهايي سر باز برنامه

تواند باعث   ميهايي اجراي ناقص و غيرصميمانه چنين برنامه. نگر از طرف مجريان است آينده

 خود ،اين امر. دنبال آن تعهد آنان را كاهش دهد هاي كاركنان شود و ب آسيب حس عدالت رويه

اشد كه تمام كاركنان باي  گونه ههاي تغيير و تحول بايد ب نشان از آن دارد كه اجراي برنامه

كه مديريت داراي  كند، اين  ميكامل از اجراي برنامه حمايتطور   بهاحساس كنند كه مديريت

هاي اجرايي برنامه  انداز و ديدگاهي گسترده و اميدبخش براي برنامه است و اينكه روش چشم

در مورد ي ا هاي دوره  سودمند باشد كه نظرسنجي،شايد براين مبنا. بر مبناي عدالت است

 محدوديتهايي نيز ، حاضرةدر مطالع. شودبرگزار هايي  ادراك كاركنان نسبت به چنين برنامه

در زمان پاسخگويي به (  زمانيةها در يك نقط وجود داشته از جمله اينكه در اين تحقيق متغير

 ةبطها يك را گيري شده و همچنين اين فرض مطرح بوده كه ميان متغير اندازه )ها پرسشنامه

گيري علّي را  امكان آزمون جهتحاصل از تحليل مسير رغم اينكه الگوي  علي. علّي وجود دارد

توان   ميهايي را  چنين الگو،آورد، با اين حال  ميهاي مقطعي از نوع حاضر فراهم در داده

 هاي نهايي الگو قصد آنكه يكي از متغيرويژه   به تقويت كرد؛هاي طولي  افزودن دادهةوسيل هب

] 16 [ در تحقيق حاضر نظير تحقيقات مشابه خارجي،دوم اينكه. ترك خدمت در سازمان بود

نظير ( هاي مستقل ها در هر يك از متغير دادهعنوان   بهها بر ادراكات افراد شاغل در سازمان

تعهد (  و متغير نتيجه يا وابسته)اي و تعهد عاطفي نظير عدالت رويه (گر ، مداخله)TQMابعاد

 ،براساس آن. كنند  ميفردي اغلب مشكلاتي را فراهم هاي درون چنين داده.  تكيه شد)يتداوم

در هنگام (  اثر سوءگيري روش مشترك برشده ها و روابط مشاهده ممكن است همبستگي

هاي ديگر پژوهش حاضر آن است كه اين  يكي از محدوديت.  باشد)پاسخگويي پاسخگويان

هاي   لذا تعميم نتايج آن به سازمان؛ورت گرفته است، صتيهاي خدما  در سازماناغلبتحقيق 

  سودمندي توجه به ادراكات فردي را،در عين حال اين تحقيق. توليدي چندان منطقي نيست

 )TQM( هايي نظير مديريت كيفيت فراگير آميز برنامه جزئي كليدي در اجراي موفقيتعنوان  به
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هاي مديريت كيفيت فراگير در  مورد اجراي برنامه، تحقيقات بيشتري در همهبا اين . نشان داد

رسد در چندين زمينه بتوان تحقيقاتي از   مينظر هب. نايع نياز است صسسات وؤها، م سازمان

نعتي از  ص علمي وة گسترش ميزان درك و فهم جامع، اول:اين دست را گسترش بخشيد

ها از طريق وارد  كنان سازمانهاي مديريت كيفيت فراگير در ميان كار يند اجراي برنامهآفر

 استفاده ،دوم. ها را تعديل كنند هاي بيشتري كه ممكن است نتيجه اين گونه برنامه كردن متغير

 از قبيل مشاهده و مصاحبه براي ،)اجراي پرسشنامهفقط  نه( تر  از فنون تحقيقي گسترده

اين روند به . ت فراگيرهاي مديريت كيفي يند اجرايي وموانع برنامهآگسترش فهم علمي از فر

براي شناسايي بهينه ويژه   بهها و هاي كيفيت فراگير در سازمان نهادينه شدن نهايي برنامه

  .كمك شايان  توجهي خواهد كرد آنها سازي نتايج
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