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  ده یچک
های مختلف بالندگی سازمانی و      ها و رقم زدن مولفه      ند رشد و توسعه سازمان    یت جامع در فرا   یفیت ک یریت و ضرورت مد   یبا توجه به اهم   

, ن مقولـه مهـم    یفی به ا  یاستگذاران توسعه کمی و ک    یزان و س  یر ژه برنامه یان و توجه و   یت مشتر یشناختی آن، از جمله مبحث اساسی رضا       روان
ن مقاله که برگرفتـه از  یا. ردیهای خدماتی، اقداماتی اساسی صورت گ  بالاخص سازمانها، ت سازمانیضرورت تام دارد تا نسبت به بهبود وضع       

های پژوهشی را که از واحـدهای   افتهی, ات پژوهشی یق و با توجه به فرض     یات تحق یپژوهشی سازمانی است، تلاش دارد تا ضمن مروری بر ادب         
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 116 ـ 87صفحه 



 مدیریت  فرهنگنامه  فصل     88

  

  مقدمه

 ـت جامع مطرح شده و از اوایفیت کیریکرد مدیه رویج پایتدر، ب به بعد  1950از دهه    ل دهـه  ی
 را یت نقـش مـؤثر  ی ـفیت کیرید در عرصه مـد ی جدیتیریمد ـ  یوه فلسفیک شی به عنوان 1980

   .)55،ص1378، یلامع(فا کرده است یا
 در سرتاسر   ها  سازمان از   یاریله بس یوسه  ت ب یری مد ١می به عنوان پارادا   ،ت جامع یفیت ک یریمد

ت در  ی ـفیبـاً در تمـام کـشورها بـا پـروژه بهبـود ک             ی تقر ٢تیفیجنبش ک . رفته شده است  یجهان پذ 
مـه و   یل بانک، شـرکت ب    ی از قب  ی خدمات یها  بخش  بعداً در     TQM.  شروع شد  یدی تول یها  بخش
 بـه  ی، دولـت و مؤسـسات آموزش ـ      ی چون مراقبت بهداشت   ،یر انتفاع ی غ یها  سازمانت در   یدر نها 

ن عنـصر اسـت     یتـر   مهم احتمالاً   ی، تمرکز بر مشتر   TQM ین عناصر ضرور  یدر ب . کار گرفته شد  
 یازهـا یان و ن  یکنـد کـه مـشتر       یان م ـ ی ـب) 1993 (٣کالتاس)  282-283صص, 2004, سروانسی(
 و  یات نظـر  ی ـ از ادب  ی مقدمات یدر بررس . دهد ی م  آن شکل  یها تیهاست که به سازمان و فعال      آن

 یشرفت تئـور  ی ـ پ ی را برا  یمرز) 2001( و همکارانش    ٤لیت، د یفیت ک یری در رابطه با مد    یتجرب
TQM   ق، ی حقـا  یت بـر مبنـا    یری که مـد   یه ا  به گون  ، کردند ینیش ب ی، پ ی محور ی در جهت مشتر

هـا    آنطبـق گفتـه  . ن عوامل در نظر گرفتـه شـد  یتر مهم به عنوان ی کاریها می و تیند محور یفرآ
 موفق  ید اجرا یکل،  نیبنابرا. باشد ی م  و بهبود مستمر   یت مشتر یل به رضا  ی، ن TQM یفرض اساس 

TQM408ص, 2004, انگریسلطانی و د( است یت مشتری رضایدی کلیرهای متغیی، شناسا(.   
 که شرکت را کارآمدتر و       است گرفته شده   در نظر  5یت رقابت یک مز ی به عنوان    TQMتوسعه  

                                                 
زی و الگوهای کاربردی دانـست کـه کـلاً بـر اسـاس              اس  مجموعه ای از نظریه پردازی، مدل      توان  پارادایم را می  . 1

شـود    گیرد و جایگزین روندهای پیـشین مـی         فلسفه ای متمایز از آنچه در پیش مورد استفاده بوده است، شکل می            
  ).189،ص1376ی شریف، حاج(

2. Quality Movement 
3. Scholtes  
4. Dale  
5. Competitive  Advantage  



 89     رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتریان در بخش خدمات

 

 ـتواننـد مز   ی م ـ ها   به طور مستمر، شرکت    TQMن  ی از قوان  یرویبا پ . سازد ی م نوآورتر  یت رقـابت  ی
را بـه عنـوان     آن    ١کاتلر. ، حفظ کنند  ی مشتر یازهای با ن  یق سازگار یخود را در بلند مدت از طر      

د در  یه با ین رو یا. کند  یف م یدات و خدمات تعر   ی سازمان، تول  یندهایت در فرآ  یفیبهبود مستمر ک  
ش ی افـزا  ،ن تلاش مستمر  یهدف از ا  . ران انجام شود  یله مد یوسه  جامع ب  طور   سرتاسر سازمان، به  

سـاووز،  ( ستها نهی از هزیا محدود کردن برخ   ی ها  نهیت، کاهش هز  یفیش ک ی، افزا یت مشتر یرضا
  ).1-2: ، ص2000

ت یریتواننـد اصـول مـد      ی م ـ  کوچک یها  سازمانکنند که     یاشاره م ) 1997 (٢رین و گال  یگاباد
بـا  ) 1996 (٤ک و اسـتولن   هـا   . است ٣یات خاص ی مستلزم مقتض  ها   آن یرند، اما اجرا  یت را بپذ  یفیک
ت یری مـد  یم اساس یدند که مفاه  یجه رس ین نت ی به ا  ی و خدمات  یدی تول یها  سازمانن  یان تفاوت ب  یب
 TQM یکنـد  ب ی خـدمات  یها  سازمانن تفاوت که    یکسان است، با ا   ی ها  سازمان تمام   یت برا یفیک
  ) . 79ص, 2004, ٥کسونیار(رند یپذ ی مرا

  لهان مسأيب

ن اصطلاحات تجارت باشـد     یتر متداول  از یکی ،(TQM)ت جامع یفیت ک یرید اصطلاح مد  یشا
ت به کار رفته اسـت  یفیشبرد کی پی انجام شده برایها ش تلایر در مورد تمام ی اخ یها که در سال  

ن یم نـو  یر بـه عنـوان پـارادا      ی ـت فراگ ی ـفیت ک یری امروزه مـد   .)11،ص1383گران،  ی و د  یجعفر(
 ـز. رفتـه شـده اسـت     ی پذ یشمندان و متخصـصان حرفـه ا      ی اند یاز سو ت،  یریمد  تفکـر   یر بنـا  ی
 تمرکـز بـر     یبه جا وجه به روند     و ت  یت مشتر یت، جلب رضا  یفیه بهبود مستمر ک   یت بر پا  یریمد
   .)189،ص1376ف، ی شریحاج (جه استواراستینت

ت ی ـفی شروع شد؛ چرا که سنجش عملکرد ک       یدیع تول ی در صنا  ،ت جامع یفیت ک یریجنبش مد 
 خاستگاه و   یدیدر واقع بخش تول   . تر بود  جا آسان   در آن  یت عال یفید محصول با ک   یو تعهد به تول   

                                                 
1. Kotler 
2. Gobadian & Gallear 
3. Specific  Requirement 
4. Huq & Stolen 
5. Eriksson 
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 ـر (ت بود یفی کنترل ک  یادیم بن ین مفاه  به عنوا  TQMکار بستن   ه   ب ی برا یار مناسب یمکان بس  ، یاحی
راً ی ـاخ. ر گذاشـت  یز تاث ی ن ی در بخش عموم   ی خدمات یها  سازمان اما رفته رفته بر      .)43، ص 1381

 بـر تفکـر     یت مبتن ـ یریند تا اصول مد   یآ ی م  درصدد بر  ی بخش عموم  یها  سازمان از   یادیتعداد ز 
 ـ هـا      آن یرش قرار گرفتن از سـو     ی و به قصد مورد پذ     ١یی گرا یمشتر  ـر(کـار بندنـد     ه  را ب ، یاحی
 مراقبـت   یهـا   سازمانکنند، مانند    ی م تی فعال ی که در بخش عموم    ییها  سازمان .)179، ص   1381
انـد    افتـه یز در ی ن ی دولت یها  سازمانر  ی و سا  یس، خدمات اضطرار  ی، پل ی محل یها ، دولت یبهداشت

.  هـستند  1990 مهـم در اواخـر دهـه         یهـا   لـه ت از مقو  ی ـفی و توجـه بـه ک      یکه خدمت به مـشتر    
 در خـصوص جلـب      90 دهـه    ی ط ـ ی کـه بخـش خـصوص      ی از انقلاب  ی بخش عموم  یها  سازمان
 و یت مـشتر ی، رضایدر بخش خصوص . مصون نمانده است  ؛   پشت سر گذاشتند   یت مشتر یرضا

) دشـو  ی م ـ مت مناسب ظاهر  یت و به ق   یفیار با ک  ی بس یکه با عرضه خدمات و کالاها     ( او   یوفادار
   .)273، ص1381، یاحیر ( اندی دراز مدت ضروری بقایبرا

برنده .  در آمده است   ها  سازمان یله مهم برا  أک مس ی به صورت    (CS)٢یت مشتر یامروزه رضا 
 را حفـظ کـرده انـد، مـشخص        هـا      آن ان که ی از مشتر  ی بر اساس درصد   ها  سازمانا بازنده بودن    ی
   .)57ص, 2004, ٣کسوایف(شود  یم

 یوه ارئه خدمت در بخش خـصوص      یرا ش ین هم حادتر است ز    ی موضوع از ا   ی در بخش دولت  
   .)87، ص1384، یزیران نژاد پاریا (ردیگ ی م منشاءیاز الگو بودن بخش دولت

  : باشد ی من سؤالاتین پژوهش به دنبال پاسخ به ایا
  وجود دارد؟ ی در بخش خدمات رابطه ایت مشتریت جامع و رضایفیت کیرین مدیا بیآ
 در بخـش خـدمات      یت مـشتر  یت جامع بـا رضـا     یفیت ک یری مد یها  ک از مؤلفه  ین هر   ی ب ایآ

  رابطه وجود دارد ؟ 
  

                                                 
1.Customer driven 
2.  Customer  Satisfaction 
3. Fecikova 
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  ق یات تحقیمروری بر ادب

) تیریمــد ( Management  و)تیــفیک (Quality، )ریــفراگ ( Total از ســه کلمــهTQMواژه 
کلمه . کند  یمق تر آن کمک     ین سه جزء به درک و فهم عم       یل ا ی و تحل  یبررس. ل شده است  یتشک

"Total"  ن معناست کـه    ی به اTQM      واژه .ردی ـگ ی همـه افـراد و همـه امـور سـازمان را در بـر م ـ 
"Quality" ان اسـت و واژه  یاز و انتظـار مـشتر  ی ـئه آنچه مـورد ن ا اریعنی"Management" یعن ـی 
حفـظ   و   ی و کنترل، نگهـدار    یله بازرس یوسه   تنها ب  که  نیا نه   ،شود ی م تیریت در سازمان مد   یفیک

  .)1، ص 1379، ییآقا( گردد
 ـله تعر أکند که به مـس      ی، اشاره م  )1997 (١بوادن  ـ ز TQMف  ی اد توجـه نـشده اسـت و هـر          ی

ت ی ـفیت کیریاصـطلاح مـد  ) 1990 (٢چریو. ردیپذ ی م که مطابق با نظر اوست را      یفیسنده تعر ینو
 ـدر ا ر  ی ـکند که به موجب آن، جامع؛ به هر فرد درگ           یم م یر را به سه قسمت تقس     یفراگ نـد  ین فرآ ی

ران یت؛ بـه مـد    یری و مـد   ی مشخص مشتر  یازهایت؛ به ن  یفی، ک )ن کنندگان یان و تأم  یشامل مشتر (
 محور است که به دنبال بهبود مـستمر         یند مشتر یک فرآ ی TQMدر واقع   . ارشد متعهد اشاره دارد   

  .)146ص, 2004, شانی(باشد  ی می مشتریازهایو برآوردن ن
 دائماً در حـال تحـول شـامل    یتیریستم مدیک س یرا به عنوان     TQM،  ٤فسجوی و کل  ٣لستنی ه
 بـا مقـدار کـم    ی و خـارج ی داخل یت مشتر یش رضا ی با هدف افزا   ،  ٧ و ابزار  6ها  وهی ش ،  5ها  ارزش

 نـشان داده شـده      هـا   وهی و ش ـ  ها  ارزشر چند نمونه از ابزارها،      یدر شکل ز  . ف کرده اند  یمنابع تعر 
  .)7ص, 2002, فسجویلستن و کلیه(است 
  
  

  
  
  
  
  

                                                 
1. Boaden 
2. Witcher 
3. Hellsten 
4. Klefsjo 
5. Values 
6. Methods 
7. Tools 
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  فسجویلستن و کلیدگاه هی از دTQM مدل :1شکل 
  

  
  7، ص 2002فسجو، یلستن و کلیه

 

TQM،  ـ یت تمام مجموعـه بـرا     یری هنر مد  روح کـلام در    . سـت ها  نیدسـت آوردن بهتـر    ه   ب
    : ر استی زیی عبارت طلاTQMح یتوض

  ). 11، ص1383گران، ی و دیجعفر (»با تو رفتار کنند یگران رفتار کن که انتظار داریچنان با د«  
 یت سـازمان بـا مـشارکت تمـام        یرین، مد  آ ی است که بر مبنا    ی نگرش ،ت جامع یفیت ک یریمد

 یت مـشتر  یت که به جلـب رضـا      یفی به بهبود مستمر ک    »١ن کنندگان یتأم« و   »انیمشتر« ، »کارکنان«
  .)7، ص 1381، یاحیر(پردازد ی مشود، ی ممنجر

 اسـت کـه هـدفش       یتیری مـد  یهـا  ستمی ـندها و س  ی از فرآ  یا ت جامع، مجموعه  یفیت ک یریمد
ن یینـه پـا   ی بالاتر و هز   ٢ به درآمد  یابی کارکنان، دست  یق توانمند ساز  ی از طر  یت مشتر یکسب رضا 

  ).11ص, 1999, جوران و گودفری(باشد  ی متر
TQM ت ی ـفید مستمر ک   به بهبو  یابی داخل سازمان به منظور دست     یندهایف و فرآ  ی وظا ٣، ادغام

  ).509, 2005, نییول کاریک( است یرت مشتیکالاها و خدمات است و هدف آن رضا

                                                 
1. Suppliers 
2. Revenue 
3. Merge 

  
  

 گسترش کارکرد کیفیت
   کیفیت        محک زنیهای حلقه

 توسعه کارکنان         مدیریت فرآیند
  

 هاشیوه

  ابزار
  MBNQA اریمع

  نمودار کنترل       ینمودار همبستگ
 یند           نمودار درختینقشه فرآ

 

  ها ارزش
  تی  بر واقعی مبتنیریم گیتصم

  تمرکز بر فرآیند        بهبود مستمر
یت ارشد   مشتری محوریریتعهد مد    



 93     رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتریان در بخش خدمات

 

ان یت مـشتر  ی و رضـا   هـا   سـازمان  بهبـود عملکـرد      ی برا یستمی س TQM«: ١)2001(لاگروسن
  .)527ص, 2005, نسونیسو (»است

TQM  کـه    اسـت  یستمی ـدهـد و س    ی م  سازمان را مورد توجه قرار     یت تمام کارکردها  یفی،  ک 
 ـ .کنـد  یف مرتبط به هم را در تمام سطوح ادغام م یوظا  اسـت کـه تمـام    یستمی ـکـرد س یک روی

  ).2-3، ص 1999رس، (رد یگ ی مختلف سازمان را در نظر من عناصریتعاملات ب
TQM، ت یش رضـا  ی با هدف افـزا    ییها و ابزارها   ، روش ها  ارزش شامل   یتیریستم مد یک س ی

  .)7ص, 2004, سکونیدریفر(باشد  ی مم با منابع کی و خارجیان داخلیمشتر
  :ف نمود یگونه تعر نیتوان ا ی مر رایت فراگیفیت کیری مدی کلطوربه 

در جهـت   ٢یـی افزا ر همی، آرام و مستمر که تأث اقدام هوشمندانهیعنیر، یت فراگیفیت کیریمد«
رقابـت در    ی و ارتقـا   ییش کـارا  ی، افزا یت مشتر یت به رضا  ین اهداف سازمان دارد و در نها      یتأم

  ».شود ی مبازار ختم
  : نهفته استیر سه نکته اساسیت فراگیفیت کیری در مد،نیبنابرا
 ؛٣»یقه مشتریلس« یاز مشتری نیها تین اولوییتع
 ؛»ییت نهایفیک« باشد ی که مورد پسند مشتریقید به طریتول

  .)47، ص 1376ف، ی شریحاج (»بازار« یاز مشتریص نیتشخ

  ریراگت فیفیت کیرینه مدیشیپ

 در کارخانـه  1920 در اواسـط دهـه   ،میکن ی مر که امروزه از آن صحبت    یت فراگ یفیت ک یریمد
ر در اصل   یت فراگ یفیت ک یریمد. ستم زنگ تلفن شروع شد    یک س ی ی طراح یک برا یوسترن الکتر 
 کـرد کـه   یک زنگ طراح ـی ٥ به نام والتر شوهارتیفرد. بوده است ٤یت آماریفیهمان کنترل ک

ت ی ـفیک یکنترل اقتـصاد  « تحت عنوان    ی شوهارت کتاب  1931ل  در سا . دیرس ی م رصش به صف  ینقا
 ـشـوهارت در ا .  منتـشر کـرد    »یدات صنعت یمحصولات تول  ت، گـسترش  ی ـفین کتـاب، کنتـرل ک  ی

  ).11ص, 1997, زانگ(ف نمود یرا تعرت یفید، بهبود و کی تولیابی ارزی برای آماریها کیتکن

                                                 
1. Lagrossen 
2. Synergic 
3. Customer style 
4. Statistical  quality control 
5.Walter Showharet 
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 یهـا  کاربرد روش «رسون کتاب خود را تحت عنوان       یم پ  به نا  یسی آماردان انگل  1935در سال   
  .  منتشر کرد»تیفی و کنترل کی صنعتیها تی در استاندارد کردن فعالیآمار

  .  را به مورد اجرا گذاشته بودندیت آماریفی، کنترل کییکای از ده شرکت آمرتر کم 1937تا سال 
  .س شدی تأس(JUSE) ١مندان ژاپنه مهندسان و دانشی اتحادیر انتفاعی سازمان غ1946در سال 
  . ل شدیکا تشکیت آمریفی جامعه کنترل ک1946در سال 
 JUSE  در ی و دولت ـی، صـنعت ی دانـشگاه یهـا  مند از انجمن  علاقهیها  طرف1949در سال 

 را بـا هـدف    (QCRG) ٢»تیفیق درباره کنترل کیگروه تحق« به نام یل جلسه دادند و گروهیتشک
 و  یگ ـیرجـب ب   (جـاد کردنـد   ی آن در ژاپـن، ا     یت و آمـوزش و ارتقـا      یفیق کنترل ک  ی تحق یاجرا
  .)21-22، ص 1374، یمیسل

  SPC ٣نگ دعوت کردنـد تـا  ین ژاپن از دمیه متخصصان علوم و مهندسی اتحاد1950در سال 
 ـ    یژاپن ـ. ت را در کـشور ژاپـن آمـوزش دهـد          ی ـفی کنتـرل ک   یها و روش  سرعت خـود را بـا      هـا ب
  . وجود آوردنده  بیراتییها تغ ن روشیخته و در انگ هماهنگ سای دمیها آموزش

زه ین جـا  ی تـر  یکه عـال  را  نگ  یزه دم ی جا ین ژاپن یه دانشمندان و مهندس   ی اتحاد 1951در سال   
. جـاد کردنـد   یت صنعت در ژاپـن ا     یفیش سطح ک  ی با هدف افزا   ،دیآ ی م ت در ژاپن به حساب    یفیک
زه ژاپـن بـه نـام       ین جـا  یتر م داد، بزرگ  ت در ژاپن انجا   یفی که به توسعه ک    ینگ به پاس خدمات   یدم
  . افت نمودی را در»ی سازندگان اقتصاد ژاپنیمدل افتخار امپراطور برا«

 ـدر ا .  منتـشر کـرد    »ری ـت فراگ یفیکنترل ک « تحت عنوان    یگنبام کتاب ی دکتر ف  1951در سال    ن ی
  . ان آوردی سخن به م»ریت فراگیفیکنترل ک« از »یت آماریفیکنترل ک« یکتاب او به جا

ت و  ی ـفی امـر ک   یری ـگی در پ  ها  بخشر نمودن تمام    یت درگ ی جوزف جوران اهم   1954در سال   
  .  نمودیادآوریها  یت از مشخصات محصول به ژاپنی امر ساده تبعی را به جایت مشتریت رضایاهم

ان یگنبام را بـسط داد و موضـوع مـشتر         یده و تفکرات جوران و ف     ی کاوا ا  یشی ا 1962در سال   
 یان خـارج  ی عـلاوه بـر مـشتر      ، داخل سازمان هستند   یافت کنندگان برون دادها   یر که د   را یداخل

ها در    یژاپن  گرفتن یشیها که متوجه پ     ییها و اروپا    ییکای، آمر 1970در اواخر دهه    . مطرح کرد سازمان  
 .  خود برآمدندیها تیری بر مدTQM شدند، به فکر استفاده از نگرش ی جهانیر بازارهایتسخ

                                                 
1. Japanese Union  of  Scientists  and  Engineers 
2. Quality Control Research Group 
3. Statistical Process Control 
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ابـداع   ١»جیمـالکوم بالـدر  « را به نام یازه ی جا»نگیدم«زه یکا در مقابل جا  یمر آ 1987در سال   
 TQM یت خـود و اجـرا     ی ـفی که به بالا بردن سطح ک      ییها   شرکت ی معرف یزه برا ین جا یا. کردند
  .  شده استیافته اند، طراحیدست 
. نمـود مار آن زمـان مطـرح      یع ب ی شفا بخش اقتصاد و صنا     ی اصل را به عنوان دارو     14نگ  یدم

 ی از مـشکلات   یادیتوان بخش ز   ی م ح و توجه به فرهنگ سازمان     ی صح یریکارگه  که در صورت ب   
نـگ  یعلاوه بر دکتر دم.  برطرف نمود،عات وجود داردیت و کاهش ضا یفی ک یارتقاجهت  که در   را  

ت یفیت ک یریدر گسترش و توسعه مد    ...  کاوا و  یشی، ا یپ کرازب یلیر جوزف جوران، ف   ی نظ یافراد
  ).20ص, 1997, زانگ(اند  فا کردهی اییر نقش بسزایت فراگیفید تکامل کنترل کو رون

  : شود ی ممی به چهار مرحله تقس٢ از نظر زانگ TQM روند تکامل یبه طور کل
   ؛٣تیفی کیمرحله بازرس. 1
  ؛٤تیفیمرحله کنترل ک. 2
  ؛٥تیفینان کیمرحله اطم. 3
   ؛٦ریت فراگیفیت کیریمرحله مد. 4

  تیفی کیرسمرحله باز

صه یا چند خص  یک  یستم،  ین س یدر ا .  آغاز شد  ٧ محور ی بازرس یها ستمیت با س  یفیت ک یریمد
. شـد  ی م ـ دهیازهـا سـنج   یبردن به انطباق بـا ن      ی و در جهت پ    یا بررس یش، سنجش و    ید، آزما یتول

 جـام  ان یدوباره کـار  ها     آن یا رو ی کنار گذاشته و     ، نداشت یازها همخوان ی ن نیا که با    ییها  فرآورده
 ـ در پا  یبازرس. شد ی م ن فروخته ییت پا یفی با ک  ییا به عنوان کالا   یگرفت و    یم  د صـورت  ی ـان تول ی
  . گرفت ی من کنندگان صورتی و تأمی بدون در نظر گرفتن مشتریگونه بازرس نیا. گرفت یم

  
  
  
  

                                                 
1. Malcolm Baldridge 
2. Zhang 
3. Quality Inspection Stage 
4. Quality Control Stage 
5. Quality Assurance Stage     
6. Total Quality Management Stage 
7. Inspection – Based  System 
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  TQM یریع مهم در شکل گی وقا:1جدول 
  

 TQMری یگ واقعه مهم در شکل  سال
  .وجود آورده  را بیند آماری فرآشوهارت کنترل  1924
  . را به کار بردی کنترل آماریها شرکت تلفن بل روش  1926

  . را به طور گسترده مورد استفاده قرار دادی نمونه برداریها  دوم روشیکا در طول جنگ جهانیارتش آمر  40اواسط دهه 

ت یری شغل، مدی سازیمانند غن(ا صورت گرفته  در سازمانی کاریندهای به منظور بهبود فرآی متعددیها تلاش  1950
  .نگ از ژاپنید دمین بازدی، نخست) و مشارکت کارکنانی کاریت زندگیفی، کیمشارکت

  .ت جورانیفیش کتاب کنترل کیراین وی در ژاپن، نخست»نگیزه دمیجا«جاد یا  1951
  . انسانیازهایه مازلو در مورد نید جوران از ژاپن، نظرین بازدینخست  1954

  .گوریمک گرy  وxه ی، نظری خارجیت به منظور رقابت با کشورهایفی بهبود کی اقتصاد در ژاپن با فشار برایآزادساز  1960

  .گنبامی ف»ریت فراگیفیکنترل ک«ش کتاب یراین وینخست  1961
  .» سرپرستانیت برایفیکنترل ک« ین شماره مجله ژاپنی در نخست»تیفیر کیدوا«ارائه فکر   1962

 و 60ر دهه اواخ
  .ی جهانی در بازارهای ژاپنیها  شرکتیها نده فرآوردهیت فزایکا از موفقیع آمریاحساس خطر صنا  70ل دهه یاوا

  .یشیتسوبی می سازیع کشتی در صناQFDش یدایپ  1972

  .گرفته شد به کار ی ژاپنیها  از شرکتیاری توسط بس(JIT) »د بهنگامیتول«ن سال، نظام ی در ایپس از بحران نفت  1973

  . شدندیکا معرفی در آمری به طور گسترده ا»تیفیر کیدوا«  70اواسط دهه 
  .ی اثر کرازب»گان استیت رایفیک«ش کتاب یراین وینخست  1979
  .د بهنگامی به نظام تولییکای آمریها  از شرکتیتوجه تعداد  1980
  .یام اوچیلی وZه ینظر  1981
  .نگی اثر دم»ط رقابتی و شرایره ورت، بهیفیک«ش کتاب یراین وینخست  1982
  .»ریت فراگیفیت کیریمد« به یوه ژاپنی به شیتیریافت مدی رهینامگذار  1985
  .نگی اثر دم»خروج از بحران«ش کتاب یراین وینخست  1986

  .) (MBNQAج یت مالکوم بالدریفی کیزه ملیجاد جای، اISO 9000 یت سریفیت کیری مدیش استانداردهایراین وینخست  1987

  378ـ  386، صص 1998دال، 
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  ر یت فراگیفیت کیریفلسفه مد

 ی بـرا  ی از اصـول اسـت کـه شـالوده ا          ی دارای  فلسفه و مجموعه ا      ،ریت فراگ یفیت ک یریمد
، TQMط  یدر مح ـ . کند  یر م یستم تمام افراد را در سازمان درگ      ین س یا. بهبود مستمر سازمان است   

، بهبـود مـستمر و      یتمرکـز بـر مـشتر     .  قـرار دارد   ت او در کانون توجه سـازمان      ی و رضا  یمشتر
 ـا.  هستند TQM یمشارکت کامل سه اصل اساس      ،١، آمـوزش، سـاختار    ین سـه اصـل در رهبـر       ی

   )3ص, 1995, وآزییک(اند   مورد توجه قرار گرفتهیابی و ارز٤یو قدردان ٣ پاداش،٢ارتباطات
دفمند و زنده اسـت کـه       دار است، ه  اکره متحرک و معن   یک پ یر  یت فراگ یفیت ک یریستم مد یس

 ی اسـت مبتن ـ   یستم مدل ین س یا. ک روح زنده اند   یشوند و با     ی م هیک قلب تغذ  یش از   یهمه اجزا 
ن و تکامـل مـستمر   یـی د جهت حرکت را تعی آن بایی مدل اجرایبر حرکت نه ثبوت؛ و در طراح  

ر ی ـفراگت ی ـفیت کیریتوان گفت مـد  ی م قتیدر حق . سازمان را نشانه گرفت، نه شکل بودن آن را        
ک انسان صاحب مکتب، از قبل قابـل        ید  یک مکتب است، همانگونه که رفتار، احساسات و عقا        ی
ن یـی ش تع یتوان از پ   ی م ت را یریج مد ی و نوع رفتار و نتا     یز مبان ی ن TQM است، در مدل     ینیش ب یپ

ر، حفظ سازمان در مرحلـه تکامـل از چرخـه عمـر             یت فراگ یفیت ک یریفلسفه و رسالت مد   . نمود
، 1376ف، ی شـر  یحاج. (زن پل علم و عمل است     یزن دارد و کا   یشه در کا  یباشد که ر   ی م یانسازم
  )23-24ص 

    TQM ی اجرای اساسیهایازمندین

  ،٥ت ارشدیریت مدیتعهد و حما. 1
  ، و بلند مدت بودن آن٦مداوم. 2

                                                 
1. Structure 
2. Communication 
3. Reward 
4. appreciation 
5. Top Management Support and  Commitment 
6. Continuous 
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  ،١ گرا بودنیمشتر. 3
  ،ر کردن همه کارکنانیدرگ. 4
  ،آموزش. 5
   ،٢یکار گروه. 6

  ، و پاداشییستم شناسایس. 7
   ،ارتباطات. 8
  ،٣مشارکت. 9

   .)43ص, 1997, چیمرشز و مر (٤یریاندازه گ. 10

 ت جامع یفیت کیرینه ابعاد مدیات مختلف در زمینظر

 از  یف متعـدد  ی تعار ،یات شخص ی باورها و تجرب   یسندگان و صاحبنظران مختلف، بر مبنا     ینو
ف منفرد، بـر مـشکلات درک و فهـم و           ین تعار یرت ا  و کث  یگوناگون.  ارائه داده اند   TQMمفهوم  
 ـافزا ی م ها   و شرکت  ها  سازمان آن توسط    ی و اجرا  TQMل مفهوم   یه و تحل  یتجز رغـم  بـه   امـا   . دی

 ـر حما ی ـ نظ یتوان عناصـر مـشترک     ی م TQM یها  ها در مورد مفهوم و مؤلفه      دگاهی د یپراکندگ ت ی
 کار، نگـرش و رفتـار       یرویت ن یری، مد ٥انن کنندگ ی، رابطه با تأم   یت ارشد، ارتباط با مشتر    یریمد

، نقـش   ٦ی و گزارش ده   یفی ک یها  ند، داده یان فرآ یت جر یری محصول، مد  یند طراح یکارکنان، فرآ 
  .)52ص, 1381, احییر(ف استخراج کرد ین تعاری را از ا٨ی و الگوبردار٧تیفیواحد ک

  . دهد یم نظران مختلف را در رابطه با عناصر فوق نشان دگاه صاحبیر دیجدول ز
  

                                                 
1. Customer - Driven 
2. Team Work 
3. Participation 
4. Measurement 
5. Supplier Relationship 
6. Quality Data & Reporting 
7. Role of Quality Department 
8. Benchmarking 
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   TQM  نظران در مود ابعاددگاه صاحبی د:2جدول 
 

  نظرانصاحب
  ابعاد

  ل و همکارانید
)1994(  

  ساراف و همکاران
)1989(  

  ن و همکارانیفل
)1994(  

  ر و همکارانیاها
)1996(  

ت یریت مدیحما
  ارشد

 یتعهد و رهبر
، ییت ارشد اجرایریمد

 و یزیطرح ر
  یسازمانده

ت ارشد یرینقش مد
ن خط یی و تعها بخش

  یفی کیمش
  ت ارشدیریتعهد مد  ت ارشدیریت مدیحما

  یتمرکز بر مشتر  انیمشارکت مشتر  ــــــــــ  ر فرهنگییتغ  یارتباط با مشتر
ن یرابطه با تأم
  کنندگان

  ر فرهنگییتغ
ن ی تأمیفیت کیریمد

  کنندگان
ن یمشارکت تأم
  کنندگان

ن ی تأمیفیت کیریمد
  کنندگان

   کاریرویت نیریمد
ر فرهنگ، آموزش، ییتغ

  یکار گروه
آموزش، روابط 

  کارکنان
   کاریرویت نیریمد

 یتوانمند ساز
کارکنان، آموزش 

  کارکنان
نگرش و رفتار 

  کارکنان
  مشارکت کارکنان  یفیز بهبود کیجوا  ــــــــــ  مشارکت

 یند طراحیفرآ
  محصول

  ــــــــــ
/  محصول یطراح

  خدمت
  ی طراحیفیت کیریمد   محصولیطراح

ان یت جریریمد
  ندیفرآ

  کاربرد ابزارها و فنون
/ ند یت فرآیریمد

  یی اجرایها روش
  ندیت فرآیریمد

استفاده از کنترل 
  ندی فرایآمار

  

 و یفی کیها داده
  یگزارش ده

  سنجش بازخور
 و یفی کیها داده

  یگزارش ده
  بازخور

استفاده از اطلاعات 
   در داخل سازمانیفیک

    ــــــــــ  تیفیش واحد کنق  ــــــــــ  تیفینقش واحد ک
  یالگوبردار  ــــــــــ  ــــــــــ  ــــــــــ  یالگوبردار

  350ص, 1998, دال
 

 بهـروز   ی آقـا  یاز سـو  ت جـامع ارائـه شـده        ی ـفیت ک یرین پژوهش، مدل مد   ی کار در ا   یمبنا
 ـن ابعاد مطـرح شـده در ا       یباشد که از ب    ی م رانی ا ی برا یاحیر  کارکنـان،   ین مـدل، توانمندسـاز    ی

 ارائـه خـدمات،     ی فـضا  ییبـا ی، ز یری، انعطـاف پـذ    یی در ارائه خدمات، پاسـخگو     یاعتمادمحور
 درسـت بـه اربـاب       یت و اطلاع رسـان    یصحت در ارائه خدمات، سرعت در ارائه خدمات، شفاف        

 رابطـه   ی در ارائه خدمات انتخاب شده و به بررس ـ        ی و اعتقاد  یت ملاحظات ارزش  یرجوع و رعا  
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 ـا در. ان در بخش خدمات پرداختـه شـده اسـت      یشترت م ین ابعاد و رضا   ین ا یب جـا بـه شـرح     نی
   :میپرداز ی من ابعادیمختصر ا

  ١یتوانمند ساز

 ـی ـ انگ: ، عبارت است از٣و ولتهوس ٢ف توماسی طبق تعر،یتوانمندساز ش ی افـزا یزش درون
 ـافته شغل که شـامل چهـار بعـد شا    ی   عمـل و احـساس مؤثربـودن   ی، معنـاداربودن، آزاد ٤یستگی
راضـی کـردن    , عنـصر اصـلی و اساسـی در توانمندسـازی         ). 8، ص   1380،  یمحمـد . (دباش ـ یم

  ) 6-7صص, 1379, هنورد(ان است یمشتر
ها افتاد که بـه عنـوان         بر سر زبان   ی کارکنان از زمان   یبه اعتقاد اغلب صاحبنظران، توانمندساز    

ت ی ـ لازمـه موفق   یدر واقع توانمندساز  . ت جامع مطرح شد   یفی ک یها  از ارکان مهم در تلاش     یکی
 ـ یتمندی به رضا  یتوانمندساز. باشد ی م ت جامع یفیت ک یری مد یها  برنامه منجـر   کارکنـان    تـر   شیب

 ینـده ا  یت فزا ی ـت از اهم  ی ـفیان و بهبود مستمر ک    یت مشتر ی کسب رضا  یخواهد شد که خود برا    
 )72-75 ص، ص1380، یمحمد. (برخوردار است

    ٥یاعتماد محور

 ـ   وابسته است  یزان اعتماد ی به م  یادیک رابطه، تا حدود ز    یت  یموفق  و ارائـه    ین مـشتر  ی که ب
قـات نـشان داده اسـت کـه         یتحق.  هر دو طرف مهم است     یاعتماد برا . کننده خدمات وجود دارد   

زان قابـل اعتمـاد بـودن آن شـرکت،          ی از م  یک شرکت با ادراک مشتر    ی یطول مدت رابطه مشتر   
  .)243ص, 2000, سونیهار ( داردیابطه مثبتر

   ٦ییوپاسخگ

افته شروع شـده و     ی در جوامع توسعه     1970 از دهه    ی دولت یها  سازمانجنبش پاسخگو کردن    

                                                 
1. Empowerment 
2. Thomas 
3. velthouse 
4. Competence 
5. Trust - Oriented 
6. Accountability 
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 ماننـد رشـوه، اخـتلاس،       ،ی ادار ین جنبش وجود فـسادها    یا. شود ی م هر روز بر ابعاد آن افزوده     
ده ی ـ بـه چـالش طلب  ی دولت ـیهـا  سازمان ی و اتلاف منابع را از سویض، نابرابری، تبع یپنهان کار 

  ).23، ص1384، یهی و فقیمیرح (است
تـوان   ی ماز آن جمله . کند  یف م ی آن را توص   ین سازمان و مشتر   یت مراوده ب  یفی، ک ییپاسخگو

ستم ی ـ، قابـل دسـترس بـودن س    یان در چـارچوب خـط مـش       ی مـشتر  یازهـا ی ن یدامنه ارضـا  "از  
مـودن  جبران ن  و امکان    یریم گ ی در تصم  ینه مشارکت مشتر  ی سازمان، فراهم بودن زم    ییپاسخگو

  .)282، ص 1377وز، یه( را نام برد " سازمانیخسارت از سو
 یتی گرا با شناخت مشکلات و علـت نارضـا  یع، مناسب و مشتر  ی سر ییوجود نظام پاسخگو  

 صـرفه  باعثشود،  ی م یت مشتر ین که موجب رضا   یعلاوه بر ا  ها     آن ع به ی سر ییافراد و پاسخگو  
  . گردد ی مزینه سازمان نی در زمان و هزییجو

  1یریانعطاف پذ

 خـاص و بـا   ین حال که در قالب نظـام یها در ع تی آن است که فعال   یریپذ منظور از انعطاف  
ط یمح ـ. دیاین نظام و ضابطه خود به عنوان هدف درن        یکن ا ی ل ند؛ریپذ ی م  خاص انجام  یقانونمند

شـود تـا     ی م  باعث یدگیچین پ یا. ده است یچیار پ ی، بس ی فعل یها  سازمان امروز و در     یایکار در دن  
 ـا. د آن را اداره کننـد     ی باشند که با   ی نظام ی زندان یران امروز یمد  ی در بخـش دولت ـ    یدگی ـچین پ ی
 در  یق داد، گرفتار  ی مختلف تطب  یها طی لازم، نظام را با مح     یها اگر نتوان با انعطاف   .  است تر  شیب
  . شود یتر م شیبن زندان یا

   ارائه خدماتی فضا2ییبایز

. بـا باشـد   یز و ز  ید تم ی محل مراجعه، با   ینتشارات، امکانات و فضا   ظاهر اقدامات، مکاتبات، ا   
 مراجعه کند که نامرتـب، نـامنظم،        یناچار به اداره ا   د ب یننده تصور کند که دوباره با     اگر مراجعه ک  

  .  و پرخاشگر خواهد شدیخود عصبه  خودب؛ استیشیک و بدون امکانات آسایف، تاریکث

                                                 
1. Flexibility 
2. Beauty 
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  ١صحت

مراجعـات مکـرر    .  اسـت  یت در بخش دولت   یفیگر ک یه، بعد د   انجام شد  یج کارها ی نتا یدرست
 کـه در  یاز اشـتباهات . نه بر و ملال آور اسـت ی کارکنان، هزیها ی از اشتباه کاری اصلاح ناش  یبرا

 آب، بـرق، تلفـن و گـاز،         یهـا  نامه، صدور شناسنامه، صدور کارت خودرو، قـبض       یصدور گواه 
 ـ هـر    ی ول ؛ستی در دست ن   یار آم ؛افتد ی م اتفاق...  و ها   پرونده ییجا هجاب  ـک از ا  ی ن اشـتباهات،   ی

  . آورد ی مز به باری را نیادینه زیکند، هز ی وقت مراجعه کنندگان را تلف مکه نیاعلاوه بر 
  ٢سرعت

 بدون  ی طولان یانتظارها. ع در کار موردنظر خود هستند     ی، خواهان تسر  یان بخش دولت  یمشتر
  .  رنج آور است مختلف،یها بخش در یا اقدامات تکراریحاصل 

 ی است که روزگاریيندهاي، به خاطر اصلاح نشدن فرآی دولتیها تی از فعالی ناشیکند
  . شوند ی م همچنان اجرایرات اصلاحيين شده است و اکنون بدون تغيتدو

   ی رساناطلاع
 ی از مراحـل، مرحلـه بعـد       یکیاز، در   یل نداشتن مدارک مورد ن    یافتد که به دل    ی م بارها اتفاق 

اگـر  . ق و دردسترس هـستند    یع، دق ی خواهان اطلاعات سر   یان بخش دولت  یمشتر. شود ی م متوقف
. ت برآورده شـده اسـت     یفین بعد از ک   ی اطلاعات را از اداره موردنظر به دست آورد، ا         یبتوان تلفن 

 ـ اعلانـات  یق تابلوهـا ی از طر ی مقدور نباشد، در مراجعه حضور     یاگر با تماس تلفن     ـا از طری ق ی
ار مراجعـه کننـدگان قـرار       یتوان اطلاعات لازم را در اخت      ی م  در محل ورود به اداره       انه مستقر یرا
 گمـاردن راهنمـا در بخـش اطلاعـات کـه در محـل               ش گرفته نـشوند،   ین دو راه در پ    یاگر ا . داد

  .)80-82 ص، ص1377، یگیرجب ب( است، کارگشا خواهد بود یورود

   ی مشترمفهوم
 و بـالقوه    ی فعل ـ ید مشتر ی است که با   یف مشتر ی، تعر TQM ی مهم در اجرا   یها  از گام  یکی

 ـ از د .)383ص, 2004, سـروانس (ن شود   ییسازمان تع   ـت، تعری ـفیت کیریدگاه مـد ی  یف مـشتر ی
                                                 
1.Correctness 
2. Speed 
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 ـ به هـر کـس   یشود و مشتر ی م را شاملی و خارجی داخلیتر است و هر دو نوع مشتر   عیوس ا ی
  اطـلاق  کنـد؛   یافـت م ـ  ین را در  ک سازما یا  یو  ک گروه   یا  یک فرد   یا خدمت   ید  ی که تول  یسازمان

  . شود یم
 کـه   باشند  یم ی کسان ٢ی خارج ی، کارکنان سازمان و منظور از مشتر      ١ی داخل یمنظور از مشتر  

 هر فـرد در هـر واحـد    TQMدر فرهنگ   . ا خدمت سازمان هستند   ی محصول   ییمصرف کننده نها  
 ـ  دو نقش است که در نقش اول، ارائه دهنده خـدمات و            یکند دارا   یکه کار م   ا محـصولات بـه     ی

 ـهمکار خود و      ـافـت کننـده خـدمات و        ی اسـت و در نقـش دوم، در        ی خـارج  یا بـه مـشتر    ی ا ی
   .)311ص, 1990, نلسون(گر است یمحصولات از فرد د

   یت مشتریرضا

 بـه ادراک    یت مـشتر  یرضـا .  اسـت  یت مشتر یت، رضا یفیت ک یری مد یم اساس ی از مفاه  یکی
، یت مـشتر یبـا سـنجش رضـا   .  داردیه بـستگ  نسبت به محصولات و خدمات ارائه شـد       یمشتر
افـت شـده از     ی در ید بازخوردها ین منظور با  ی بد .شوند ی م یران قادر به درک انتظارات مشتر     یمد
 فرد  ٤یا دلسرد ی ٣ را احساس مسرت   یت مشتر یکاتلر، رضا . را مورد توجه قرار دهند    ها     آن یسو

 سـه سـؤال را      ٥هنان و کـارپ   . کند  یف م یافت شده با انتظاراتش، تعر    یج در یسه نتا یجه مقا یدر نت 
  :کنند  ی م مطرحیت مشتری سنجش رضایبرا

  د بهبود دهد ؟ی را بایزیشرکت چه چ. 1
 چگونه و تا چه اندازه آن را بهبود دهد ؟ . 2
  خود بهتر عمل کند ؟ید نسبت به رقبایتا چه اندازه با. 3
 ـشـود و     ی م ـ ردط وا ید بـه مح ـ   یک عامل جد  ی که   ید در هر زمان   ی با یابین ارز یا رات یی ـا تغ ی
   .)7ص, 2000, وزیسا(دهد، انجام شود  ی م رخیدیجد

 یردسـتان را بـرا    یت ز یع و آسان هستند و نقش رضـا       ی سر یران معمولاً به دنبال سود مال     یمد

                                                 
1. Internal Customer 
2. External Customer 
3. Pleasure 
4. Disappointment 
5. Hanan & Karp 
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 ،2004 ،سی کـوا  ی ـف(دهنـد    ی م ـ  مورد توجه قرار   ی و سودآور  ی خارج یت مشتر ی به رضا  دنیرس
  ).58-59صص 

   ی محوریمشتر

مـان  ی کارها ین حالت وقت  یدر ا .  است یت مشتر ی، تمرکز بر رضا   ی محور یکرد مشتر یدر رو 
   .)8-11صص, 1381, دهان خوش( حاصل شده باشد یت مشتر یم که رضایا را خوب انجام داده

  قیروش شناسی تحق
  قیاهداف تحق

  :ر استیق درصدد بررسی هدف کلی زین تحقیا
ان در بخش خدمات    یت مشتر ی جامع و رضا   تیفیت ک یریستم مد ین وجود س  یبررسی رابطه ب  

 : ن اهداف فرعی عبارتند ازیتر مهم برخی از .ت به هدف کلی فوقیبا عنا
 ؛ت مشتریین اعتماد محوری در ارائه خدمات و رضایبررسی رابطه ب

ت یت بـه اربـاب رجـوع و رضـا        یهـای سـرعت و صـحت و شـفاف          ن مولفه یبررسی ارتباط ب  
 ؛مشتری

  .ت مشترییت ملاحظات ارزشی و رضایری و رعایپذ انعطاف, ییخگون پاسیبررسی ارتباط ب
  ق ی تحقیمدل مفهوم

ت ی ـفیت ک یری مـد  یهـا  ن شاخص ییه و اخذ نظرات خبرگان به تع      یپس از انجام مطالعات اول    
  .  میدیق رسین تحقی ای برای مفهومیت به مدلیجامع پرداخته شد و در نها

 ـا. باشد ی معد ب 9ت جامع شامل    یفیت ک یرین مدل، مد  یدر ا  سـرعت در  : ن ابعـاد عبارتنـد از  ی
 کارکنـان،   ی ارائـه خـدمات، توانمندسـاز      ی فـضا  ییبایارائه خدمات، صحت در ارائه خدمات، ز      

ت و  ی و شـفاف   ی، اعتمـادمحور  یری، انعطاف پـذ   ی و اعتقاد  یت ملاحظات ارزش  ی، رعا ییپاسخگو
ر در نظـر گرفتـه شـده        ی ز یها ز شاخص ی ن یت مشتر ی رضا یبرا.   در ارائه خدمات   یاطلاع رسان 

  : است
  ؛ احترام به شأن و منزلت ارباب رجوع-
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  ؛ ارباب رجوعیازهای درک ن-
  ؛ رفتار مؤدبانه و محترمانه با ارباب رجوع-
  ؛ات  ارباب رجوعی به شکایدگی رس-
  .ح و مطمئنی انجام خدمات تعهد شده به ارباب رجوع به طور صح-

  قی تحقیمدل مفهوم  

  
  
  
  
  

منـدی  نظـران مبنـی بـر تـوان         تأیید صاحب : روایی ظاهری 
گیری از جهت ظاهری مانند روشن و بدون  سنجش ابزار اندازه  
 الهام بودن سؤالات

نظران از نظر کفایت کمیت و تأیید صاحب: محتواییروایی
نامه یا مصاحبه و موارد لازم برای کیفیت سؤالات پرسش

 مشاهده

از طریق برقراری همبستگی با ابزار: بینپیشروایی
با) رفتار آتی(گیری مشابه، مانند نمرات ارزشیابی عملکرد  اندازه

 .گردد آزمون سنجش توانایی فرد، تعیین می

هـای  از طریق برقـراری همبـستگی بـین داده        : روایی همزمان 
ایه ـ  گیری مشابه مانند ایجاد ارتباط بین امتیـاز ویژگـی           ابزار اندازه 

 .شود نامه ضریب کارآفرینی تعیین می کارآفرینی افراد و پرسش

سی همبستگی بین دو یا چند ابزاراز طریق برر:همگرا
مانند. نمایند گیری می گیری که خصیصه مرتبطی را اندازه اندازه

 .شود بررسی همبستگی رضایت شغلی و رفتار مدنی تعیین می

شـود،  از طریق تکنیک تحلیل عاملی مشخص مـی       : روایی عاملی
مانند تعیین بار عاملی هر یک از عبارات یا سؤالاتی که برای سـنجش

طلبی، خلاقیـت، کنتـرل درونـی و  طلبی، استقلال   عواملی مانند توفیق  
 .شود پذیری به عنوان مشخصات کارآفرینان در نظر گرفته می ریسک

از طریق نشان دادن عدم وجود همبستگی: )تشخیصی(واگرا
نماینـد،  گیری می   های متفاوتی را اندازه     بین دو آزمونی که خصیصه    

 دشو مانند رضایت شغلی و عملکرد کاری، تعیین می

  سازهروایی
 )توافقی(

روایی وابسته
 به معیار

 

 روایی منطقی

 انواع 
روایی و رواسازی
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  ق یات تحقیفرض

  : د که عبارتند ازنه اخص وجود داریه اهم و نهُ فرضیک فرضیق ین تحقیدر ا
   :ه اهمیفرض

ان در بخـش خـدمات رابطـه        یت مـشتر  یت جـامع و رضـا     ی ـفیت ک یریستم مـد  ین وجود س  یب
  .  وجود داردیمعنادار

  : ات اخصیفرض

 وجـود   ی رابطـه معنـادار    یت مـشتر  یرائه خدمات و رضـا     در ا  ین اعتماد محور  یب: 1ه  یفرض
  ؛دارد

   وجود دارد؛ی رابطه معناداری مشترتین سرعت در ارائه خدمات و رضایب: 2هیفرض
   وجود دارد؛ی رابطه معناداری مشترتین صحت در ارائه خدمات و رضایب: 3هیفرض
 رابطـه   یتر مـش  تی درست بـه اربـاب رجـوع و رضـا          یت و اطلاع رسان   ین شفاف یب: 4هیفرض
   وجود دارد؛یمعنادار

   وجود دارد؛ی رابطه معناداریمشترت ی ارائه خدمات و رضای فضاییباین زیب: 5هیفرض
   وجود دارد؛ی رابطه معناداری مشترتی و رضایین پاسخگویب: 6هیفرض
   وجود دارد؛یبطه معنادار رایت مشتری کارکنان و رضاین توانمند سازیب: 7هیفرض
   وجود دارد؛ی رابطه معناداریت مشتری و رضای و اعتقادیت ملاحظات ارزشین رعایب: 8هیفرض

  و مطمئنانجام خدمات تعهد شده به ارباب رجوع به طور صحیح

 رسیدگی به شکایات ارباب رجوع

 رفتار مؤدبانه و محترمانه با ارباب رجوع

 درک نیازهای ارباب رجوع

 احترام به شأن و منزلت ارباب رجوع
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   . وجود داردی رابطه معناداری مشترتی در ارائه خدمات و رضایرین انعطاف پذیب: 9هیفرض

  ق یروش تحق

ق از ی ـباشـد، تحق  ی م قابل استفادهی خدماتیها بخشر ی سا یق برا ین تحق یج ا یکه نتا جا    از آن 
.  اسـت  ی از نوع همبستگ   یفیز، روش توص  یق به کار گرفته شده ن     یروش تحق . ت اس ینوع کاربرد 

ک رشـته   یا  یت و   یک موقع یف جزء به جزء     ی است که به توص    یفین جهت توص  یق از ا  ین تحق یا
 است کـه در آن رابطـه        یفیق توص ی از تحق  یز نوع ی ن یق همبستگ یط پرداخته است و تحق    یاز شرا 

 روش  .)98، ص   1383،  یفی و شـر   یفیپاشا شـر  (رد  یگ ی م  قرار ر مورد مطالعه  یا چند متغ  ین دو   یب
 بـا   یدر روش کتابخانـه ا    .  است یدانی و م  یق، مطالعه کتابخانه ا   ین تحق ی اطلاعات در ا   یگردآور

 ـ  ی و مقـالات فارس ـ    ها  با از کت  ها  مراجعه به کتابخانه   ق ی ـ از تحق  یل بخـش  ی ـن جهـت تکم   ی و لات
ق، آن  ی ـات تحق ی پرسشنامه با توجه به فرض ـ     یراح پس از ط   یدانیاستفاده شده است و در روش م      

 بـا   هـا    پرسشنامه یع نموده و پس از جمع آور      ی گناباد توز  ین مراجعه کنندگان جهادکشاورز   یرا ب 
  .  شده پرداخته شدی جمع آوریها ل دادهیه و تحلی به تجزی و استنباطیفیکمک فنون آمار توص

   یجامعه و نمونه آمار

  .باشد ی م گنابادیراجعه کنندگان جهادکشاورز م،قین تحقی ایجامعه آمار
 ـپرسشنامه توز 120 نفر به دست آمد که 117ریز با توجه به فرمول زیتعداد افراد نمونه ن    ع و ی

   :دی گردیجمع آور
  

 ق یقلمرو تحق

 ـ     یق به عنـوان محـور اصـل       ین تحق یآنچه در ا   :یقلمرو موضوع     ن ی مطـرح اسـت، رابطـه ب
 ـ بـر ا   .باشـد  ی م ان در بخش خدمات   یت مشتر یت جامع و رضا   یفیت ک یریمد  مباحـث   ،ن اسـاس  ی

ن دو در بخش خدمات قلمـرو       ین ا یان و رابطه ب   یت مشتر یت جامع، رضا  یفیت ک یریمربوط به مد  
   دهند؛ ی ملیق را تشکین تحقی ایموضوع

( )
22

22

d.r
r1z

=n
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    باشد؛ ی م گنابادیق، جهاد کشاورزی تحقیقلمرو مکان :یقلمرو مکان
  . باشد ی م84-85ق سال یتحق یقلمرو زمان :یقلمرو زمان

  ها  ل دادهیه و تحلیروش تجز

 ی و اسـتنباط   یفی آمـار توص ـ   یهـا  کی ـ از تکن  هـا   ل داده ی ـه و تحل  ی تجز ی برا ،ن پژوهش یدر ا 
 ـ تجز ی مـورد اسـتفاده بـرا        یک آمـار  ی ـتکن. استفاده شده است   ب یات، ضـر  یل فرض ـ ی ـه و تحل  ی

  . شده اندیری اندازه گیاس رتبه ایق با مقی تحقیرهایرا متغی ز؛باشد ی مرمنی اسپیهمبستگ

  اتیآزمون فرض

 ـ   یطور که گفته شد، به منظـور بررس ـ        همان ت یت جـامع و رضـا     ی ـفیت ک یرین مـد  ی رابطـه ب
رمن اسـتفاده شـده اسـت کـه در ادامـه بـه              ی اسپ یب همبستگ یان در بخش خدمات از ضر     یمشتر
   :میپرداز ی مقی تحقیها  هر کدام از فرضیبررس

  :ه اولیآزمون فرض
 

  :H0ان رابطه وجود ندارد یت مشتری کارکنان و رضاین توانمندسازیب

  :H1ان رابطه وجود داردیت مشتری کارکنان و رضاین توانمندسازیب
 

 ـP-Value = 0.000 درصد، مقدار 99نان یآزمون مربوط، در سطح اطمدادن با انجام  دسـت  ه  ب
 کارکنـان و    ین توانمندسـاز  ی ب یعنی ؛میریپذ ی م لذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را         . آمد
ن آزمـون   ی ا یرمن برا ی اسپ یب همبستگ یزان ضر یم. وجود دارد  یرابطه معنادار ان  یت مشتر یرضا
  . باشد ی م506/0

  ه دومیآزمون فرض
 

  : H0ان رابطه وجود ندارد یت مشتری و رضایین پاسخگویب
  : H1ان رابطه وجود دارد  یت مشتری و رضایین پاسخگویب

 

 ـP-Value = 0.000 درصد، مقدار 99نان یآزمون مربوط، در سطح اطمدادن نجام با ا دسـت  ه  ب
 ـ یعن ـی ؛میریپذ ی م لذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را         . آمد ت ی و رضـا   یین پاسـخگو  ی ب
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 ـ ایرمن بـرا ی اسپیب همبستگیزان ضریم. وجود دارد  یرابطه معنادار ان  یمشتر  581/0ن آزمـون  ی
  . باشد یم

  ه سومیضآزمون فر
 

  :H0ان رابطه وجود ندارد یت مشترین سرعت در ارائه خدمات و رضایب
  :H1ان رابطه وجود دارد  یت مشترین سرعت در ارائه خدمات و رضایب

 

 ـP-Value = 0.000 درصد، مقدار 99نان ی آزمون مربوط، در سطح اطم دادنبا انجام دسـت  ه  ب
ن سرعت در ارائـه خـدمات       ی ب یعنی ؛میریپذ ی م لذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را         . آمد

 ـ ا یرمن بـرا  ی اسـپ  یب همبـستگ  یزان ضـر  ی ـم. وجود دارد  یرابطه معنادار ان  یت مشتر یو رضا  ن ی
  . باشد ی م421/0آزمون 

  ه چهارمیآزمون فرض
 

  :H0ان رابطه وجود ندارد یت مشترین صحت در ارائه خدمات و رضایب

  :H1ان رابطه وجود دارد  یت مشترین صحت در ارائه خدمات و رضایب
 

 ـP-Value = 0.000 درصد، مقدار 99نان یآزمون مربوط، در سطح اطمدادن با انجام  دسـت  ه  ب
ن صحت در ارائـه خـدمات       ی ب یعنی ؛میریپذ ی م لذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را         . آمد

 ـ ا ین بـرا  رمی اسـپ  یب همبـستگ  یزان ضـر  ی ـم.  وجود دارد  ی رابطه معنادار  انیت مشتر یو رضا  ن ی
  . باشد ی م 551/0آزمون 

  ه پنجمیآزمون فرض
 

  : H0ان رابطه وجود ندارد یت مشتری ارائه خدمات و رضای فضاییباین زیب

 :H1     ان رابطه وجود دارد یت مشتری ارائه خدمات و رضای فضاییباین زیب

   

 ـP-Value = 0.006 درصد، مقدار 99نان ی آزمون مربوط، در سطح اطم دادنبا انجام دسـت  ه  ب
 ـیعن ـی. ؛میریپـذ  ی م ـلذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را     . آمد  ارائـه  ی فـضا ییبـا ین زی ب

 یرمن بـرا  ی اسـپ  یب همبستگ یزان ضر یم.  وجود دارد  یداراان رابطه معن  یت مشتر یخدمات و رضا  
  . باشد ی م 251/0ن آزمون یا
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  :ه ششمیآزمون فرض
  :H0رابطه وجود ندارد ان یت مشتری و رضاین اعتماد محوریب
  :H1ان رابطه وجود دارد  یت مشتری و رضاین اعتماد محوریب

 ـP-Value = 0.000 درصد، مقدار 99نان یآزمون مربوط، در سطح اطمدادن با انجام  دسـت  ه  ب
ت یرضـا   وین اعتماد محوری بیعنی ؛میریپذ ی ملذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را        . آمد

 ـ ایرمن بـرا ی اسپیب همبستگیزان ضریم.  وجود دارد یدارعنارابطه م ان  یمشتر  551/0ن آزمـون  ی
  . باشد یم

  ه هفتمیآزمون فرض
 

  :H0ان رابطه وجود ندارد یت مشتری و رضایت و اطلاع رسانین شفافیب
  : H1ان رابطه وجود دارد   یت مشتری و رضایت و اطلاع رسانین شفافیب

    

 ـP-Value = 0.000 درصد، مقدار 99نان ی سطح اطمآزمون مربوط، دردادن با انجام  دسـت  ه  ب
 یت و اطـلاع رسـان     ین شفاف ی ب یعنی ؛میریپذ ی م لذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را         . آمد

 یب همبـستگ  یزان ضـر  ی ـم.  وجـود دارد   یداررابطـه معنـا   ان  یت مـشتر  یدر ارائه خدمات و رضا    
  . باشد ی م578/0ن آزمون ی ایرمن برایاسپ

 

  ه هشتمی فرضآزمون
 

  :H0ان رابطه وجود ندارد یت مشتری و رضایرین انعطاف پذیب

  : H1ان رابطه وجود دارد   یت مشتری و رضایرین انعطاف پذیب
    

 ـP-Value = 0.000 درصد، مقدار 99نان یآزمون مربوط، در سطح اطمدادن با انجام  دسـت  ه  ب
 در ارائـه    یرین انعطاف پـذ   ی ب یعنی. ؛میریذپ ی م لذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را         . آمد

 یرمن بـرا  ی اسـپ  یب همبستگ یزان ضر یم.  وجود دارد  یداراان رابطه معن  یت مشتر یخدمات و رضا  
  . باشد ی م584/0ن آزمون یا

  ه نهمیآزمون فرض

  :H0ان رابطه وجود ندارد یت مشتری و رضای و اعتقادیت ملاحظات ارزشین رعایب

  H1: ان رابطه وجود دارد یت مشتری و رضای و اعتقادیت ملاحظات ارزشین رعایب
    

 ـP-Value = 0.009 درصد، مقدار 99نان یآزمون مربوط، در سطح اطمدادن با انجام  دسـت  ه  ب
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 یت ملاحظات ارزش ـ  ین رعا ی ب یعنی ؛میریپذ ی م لذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را         . آمد
ب یزان ضـر  ی ـم.  وجـود دارد   یداررابطـه معنـا    انیت مـشتر  ی در ارائه خدمات و رضـا      یو اعتقاد 
  . باشد ی م239/0ن آزمون ی ایرمن برای اسپیهمبستگ

 

  ه اَهَمیآزمون فرض
 

  :H0ان رابطه وجود ندارد یت مشتریت جامع و رضایفیت کیرین مدیب

  : H1ان رابطه وجود دارد   یت مشتریت جامع و رضایفیت کیرین مدیب
 

 ـP-Value = 0.000 درصد، مقدار 99نان یر سطح اطم آزمون مربوط، د دادنبا انجام دسـت  ه  ب
ت جـامع و    ی ـفیت ک یرین مد ی ب یعنی ؛میریپذ ی م لذا فرض صفر را رد کرده و فرض مقابل را         . آمد
ن آزمـون   ی ا یرمن برا ی اسپ یب همبستگ یزان ضر یم.  وجود دارد  یداررابطه معنا ان  یت مشتر یرضا
  . باشد ی م672/0

  جه ینت

 ی مهم بـرا   یاری را به عنوان مع    یت مشتر یزان رضا ی، م ی و خدمات  یدی تول یها  سازمانامروزه  
چنان کـه در    ؛  ش است ین روند همچنان در حال افزا     یکنند و ا   ی م ت کار خود قلمداد   یفیسنجش ک 

از کـل   % 30 حـدود    یزی ـشـود، چ   ی م ـ  مـشاهده  MBNQA) (1جیت مالکوم بالدر  یفی ک یزه مل یجا
 ـز از ای ـت جـامع ن یفیت کیریان، مدین م یدر ا . کند ی م نییان تع یت مشتر یزان رضا یازها را م  یامت ن ی

 ـ توجـه را در بـرآوردن هـر چـه            یمهم غافل نبوده، در بطن خود نوع        و بهتـر انتظـارات      تـر   شیب
 ـ در ا.)53،ص1383گـران، ی و دیجعفر( به همراه دارد  ها،  آنت کامل   یان تا سرحد رضا   یمشتر ن ی

 ی در بخش خدمات مـورد بررس ـ      یت مشتر ی رضا ت جامع و  یفیت ک یرین مد یز رابطه ب  یژوهش ن   پ
 .   قرار گرفته است

 ـ    یت مشتر یت جامع و رضا   یفیت ک یرین مد ی رابطه ب  یدر بررس   ـن ا ی مشاهده شد که ب  ،ن دو ی
ت یری تـک تـک ابعـاد مـد      یدر بررس ـ . وجود دارد ) 672/0(دار و متوسط روبه بالا      ا معن یرابطه ا 

 و  یت ملاحظـلات ارزش ـ   ی ارائه خدمات، رعا   ی فضا ییباین ز یز مشاهده شد که ب    یت جامع ن  یفیک
                                                 
1 . Malcolm Baldridge National Quality Awards  
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ف وجـود دارد و    یدار و ضـع   ا معن ـ یا  رابطـه  یت مشتر ی، سرعت در ارائه خدمات و رضا      یاعتقاد
ن رابطـه مربـوط بـه       ی تـر  یباشـد کـه قـو      ی م  در حد متوسط   یت مشتر یر ابعاد با رضا   یرابطه سا 
  .باشد ی م در ارائه خدماتیری و انعطاف پذیت و اطلاع رسانی، شفافییپاسخگو

  ها   سازمانی براییشنهادهایپ

 ـهـا و اقـدامات       د محور همه تـلاش    یتوان گفت، با   ی م ییپاسخگوزمینه  در  . 1 ک سـازمان،   ی
شـود کـه     ی م ـ شنهادی پ ،نیبنابرا.  باشد ی و خارج  یان داخل یازها و انتظارات مشتر   ی به ن  ییپاسخگو
 مـردم احـساس     یهـا  د درخواست  در مور  یات سازمان ین منشور اخلاق  ی با تدو  ی دولت یها  سازمان

  .  مردم پاسخ دهندی مناسب، به مطالبات منطقیها ت کنند و با ارائه گزارشیولؤمس
  کـه  ین رده سـازمان   یتـر   مهـم توان گفت، در بخش خدمات       ی م یتوانمندساز خصوصدر  . 2

ر ب. ن سازمان است  ییر داشته باشد، رده پا    ی تأث یت مشتر یت خدمات و رضا   یفی ک یتواند بر رو   یم
 بـه آمـوزش و      یت خـدمات بخـش دولت ـ     ی ـفی بهبود ک  یها  شود در برنامه   ی م شنهادی پ ،ن اساس یا

 .  کارکنان توجه شودیتوانمندساز
سـازمان در رابطـه بـا پوشـش         کـه   شـود    ی م شنهادی ارائه خدمات پ   ی فضا ییبایز مورددر  . 3

... ط کـار،  یمر مح ـ زات مدرن، نظافت مست   یل، استفاده از تجه   یدمان وسا یمناسب کارکنان، نحوه چ   
 . اقدامات لازم را به عمل آورد

 کـه در خـدمات ارائـه شـده بـه            یتوان گفت، اشـتباهات    ی م صحت ارائه خدمات   زمینهدر  . 4
 یبـرا . آورد ی م  را به بار   یادینه ز یها، هز   علاوه بر اتلاف وقت آن     ،  ردیگ ی م ارباب رجوع صورت  

نـان  ی آن اطم  یارباب رجوع از صـحت و درسـت       د قبل از ارائه خدمات به       ین امر با  ی از ا  یریجلوگ
  .رندینه صورت گین زمیمات لازم در اها و اقدا حاصل شده و کنترل

ع در کار مـورد  ی خواهان تسر یان بخش دولت  یسرعت در ارائه خدمات، مشتر     خصوصدر  . 5
  . نظر خود و ارائه خدمات در زمان مورد انتظار هستند

 ـجاد  ید اقدام به ا   یدمات، سازمان با   در ارائه خ   یاطلاع رسان  مورددر  . 6 ک واحـد جداگانـه     ی
 . دی و امثال آن نمایغاتی تبلیه پوسترهایغات، تهیتبلدادن جهت انجام 

 همگـام   یشروی مختلف و پ   یها طیق با مح  ی جهت تطب  ،د گفت ی با یریانعطاف پذ  زمینهدر  . 7
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 ن و مقررات سازمان   ی قوان ی و نرمش در اجرا    یریاز به انعطاف پذ   ی ن یرات روز افزون کنون   ییبا تغ 
 ـن سـازمان بـه ا     یولؤشود مـس   ی م شنهادیلذا پ .  باشد یم ن و  ی قـوان  یله در وضـع و اجـرا      أن مـس  ی

 . مقررات سازمان توجه داشته باشند
.  از سـازمان دارد    یت مشتر یش رضا ی در افزا  یادی نقش ز  ، در ارائه خدمات   یاعتمادمحور. 8
 ـشود که در سازمان به رعا      ی م شنهادیلذا پ   ـ و تقو  یت اصـول اخلاق ـ   ی  یه اعتمـادمحور ی ـت روح ی

 .توجه شود
 ـ مورد انتظار در جامعه، رعا     یها  ارزش و   ی و اعتقاد  ینی د یبا توجه به مبان   . 9 ت ملاحظـات   ی
ان انتظـار دارنـد کارکنـان بخـش         یشود و مشتر   ی م یت مشتر یز موجب رضا  ی ن ی و اعتقاد  یارزش
  .ندیوجه نما تی در رفتار و کردار خود به ملاحظات ارزشیدولت
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