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    چکیده
کیفیت را برای حضور شایسته در عرصه  ای بقای خود باید  اند که بردریافتهامروزه اغلب سازمانها  

گریبانن به  دست  آن  با  سازمانها  همه  که  مشکل  این  حل  کلید  دهند.  ارتقاء  مقوله  جهانی  در  د، 

( جامع  کیفیت  مشتریTQMمدیریت  عصر  امروز  عصر  واقع  در  است.  شده  خلاصه  و  (  گرایی 

های وی و  زان توجه آن به مشتری، خواستهمحوری است و میزان موفقیت هر سازمان با میمخاطب 

دارد.   مستقیم  رابطه  محصولات  و  خدمات  بر    دفهکیفیت  مؤثر  عوامل  بررسی   ، پژوهش  این  از 

باشد. پژوهش  آهن تهران میی مدیریت کیفیت جامع و تأثیر آن بر جذب مشتری در شرکت راهاجرا 

توصیفی نوع  از  کتا-حاضر  و  میدانی  بصورت  و  بوده  جامعه  بخانههمبستگی  است.  گرفته  انجام  ای 

که با استفاده از فرمول کوکران بدست    آهن تهران و با نمونه آماریآماری مدیران و کارشناسان راه

ها از دو پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع و مشتری  آوری دادهنفر بوده است. برای جمع   352  آمده،

و  spssافزارهای ها از نرمو تحلیل دادهتجزیه  و برای که با روش حداقل مربعات جزئی استفاده شده

smart pls    داد نشان  پژوهش  از  نتایج حاصل  است.  کیکه  استفاده شده  مدیریت  اجرای  فیت  در 

حمایت مدیران عالی و شناسایی و آموزش کارکنان بر جذب مشتری تاثیر معناداری ندارد.  جامع،  

جامع،   کیفیت  مدیریت  اجرای  در  حال،  عین  فرعوامدر  و  هنگی،  ل  کارکنان  مشارکت  رضایت 

   .تأثیر مثبت و معناداری داردبر جذب مشتری  گیری  کارکنان در تصمیم

کیفیت:  یدکلی  ناواژگ جذب    مدیریت  مشتری،  رضایت  جامع،  کیفیت  مدیریت  بر  مؤثر  عوامل  جامع، 

 مشتری 
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 قدمه م  -۱

  فرایند  در  باید  جهانی،  هایرقابت  دور  از  نرفتن  کنار  منظوربه  هاسازمان  امروزی،  متغیر  دنیای  در

 از   سازمانی،   مسائل   برابر   در  ایستادگی   ضمن  بتوانند   تا   کنند   درگیر  را  خود  تغییر  مداوم  و  مستمر

  در.  [ 1]کنند  ه استفاد  ها نقص  کاهش   منظوربه   خود  پیرامون  متغیر  و   پیچیده  محیط  هایفرصت

  توسعه   را  خود  هایشایستگی  و  ها توانمندی   پیوسته  ناچارند  بقا  برای  هاسازمان   امروز،  متحول  شرایط

  باید   هاسازمان  میان،  این  در  [2]   باشند  محیطی  متفاوت  و  متغیر  شرایط   پاسخگوی  بتوانند  تا   دهند

  در  مداوم  تغییر  برای.  است  مداوم  تطبیق  و  تغییر  توانایی  آن  و   باشند  داشته  مهم   ویژگی   یک

  در  کلیدی  نقشی  سازمانی  های  سرمایه  رینمتمه  عنوان  به   دانش  و   اطلاعات  به  توجه  ها، ¬سازمان

  دارد  بالندگی   و  توسعه  و   سریع  تغییرات  با   آنها   شدن  همسو  و  امروزی  هایسازمان  توسعه  و   دوام

[3].  

  مدیریت   فرایندهای  و   کرده  یمرزبند  را  خود  دانش   و  اطلاعات   چگونه  سازمانها   اینکه  بررسـی 

مدیریت    اساسی   های   دغدغه  از  همواره  کنند،   یم   پایش   و   طراحی  یکدیگر   راستای  در  را  آنها   بر

جامع جامع  مدیریت  ناپذیر  جدایی  اجزای  را  اطلاعات  و  دانش.  [4]  است  بوده  کیفیت    کیفیت 

 [. 5]  دانندمی

است   ابزاری  واقع  در  جامع،  کیفیت  مدیریت  نگمدل  و  زوایای  فراگیر  تمامی  به  جامع  رش 

شن کند  می  کمک  مدیران  به  مدل  این  دارد.  تحت سازمان  سازمان  به   نسبت  تری  دقیق  اخت 

 [.6] سرپرستی خود به دست آورند

شرکت در  جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای  که  است  است.  مدتی  گرفته  قرار  توجه  مورد  غربی  های 

از شرکت کیفیتبسیاری  مدیریت  اجرای  آمریکایی  داده  های  قرار  را هدف  کنون جامع  تا  ولی  اند 

اجرای مدیریت کیفیت جامع به ادغام کلی مستمر، با زیربنای  د.  انآنها با شکست روبرو شده  80%

تعهد مدیریت ارشد و کارمندان و همچنین ارتباط با مشتریان نیاز دارد. در بسیاری از سازمانهایی  

تر کیفیت حصول، رضایت بالای مشتری، هزینه پایینکه پیگیر تحقق اموری از قبیل کیفیت بهتر م

از نوشته  [7] گیرد  کیفیت جامع مورد توجه قرار می  باشند، اجرای مدیریتمی های  حجم عظیمی 

  TQMها این است که  لگوی برجسته در این نوشتهاوجود دارد.    TQMمنتشر شده در خصوص  

ز مبانی تمرکز بر مشتری، بهبود مستمر  متشکل ا  آنهای  باشد که مشخصهرویکردی به مدیریت می

 و کار تیمی است.  

ها جهت  جامع، اگر سازمانریت کیفیت  مدیکه در اجرای     لعه نشان می دهد نتایج چندین مطا

با تمرکز  [  8]های بهبود و تعالی به وجود خواهد آمد  گیری مناسب اطلاعاتی داشته باشند، فرصت

رو به  جامع  کیفیت  مدیریت  اطلاعات،  شدهبر  اجرا  مناسبتری  یابند.   ش  می  ارتقاء  هم  نتایج  و 
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ترل و نظارت دقیق است. از طرف دیگر، این مدل باید  ع مدیریت، نیازمند کنهمچنین، اجرای این نو

   [.9]در نظر بگیرندهای مرتبط با استفاده  از اطلاعات را به عنوان فرهنگ ارزش

پارچه مدیریتی است که در راستای بهبود یک فلسفه یک  TQMتوافق کاملی بر این شده است که  

و خدمات جهت رسیدن به انتظارات مشتری و پیشی گرفتن از    مستمر، کارکرد محصولات، فرآیندها

و عوامل اصلی موفقیت    TQMاد مطالعات و تحقیقات انجام شده تا فرآیند اجرای  باشد. تعدآن می

نظور بهبود کیفیت و در نتیجه جلب بیش  مدیریت کیفیت جامع به م[  10]کند.  آن را شناسایی می 

مشت رضایت  طریق  از  مشتریان  بیش  است.  از  )ریان  استولن  و  بین  1996هاک  تفاوت  بیان  با   )

های تولیدی و خدماتی به این نتیجه رسیدند که مفاهیم اساسی مدیریت کیفیت برای تمام  سازمان

  ]18[پذیرند را می  TQMبه کندی    ها یکسان است، با این تفاوت که سازمان های خدماتیسازمان

رسانی متآهن تهران منجر به بهبود کیفیت خدت راهدر واقع اجرای مدیریت کیفیت جامع در شرک

آهن تهران بایستی با استفاده از بنابراین مدیران شرکت راه  در راستای جلب و جذب مشتریان است.

در این مطالعه    ن گامهای لازم را بردارند.های سازمانی در راستای پاسخ به نیاز مشتریاتمام ظرفیت

زش مدل ارائه شده با تکیه بر رویکرد حداقل مربعات  ومی علاوه بر برابا ارائه مدل مفه شودتلاش می

جامع   کیفیت  مدیریت  عوامل  از  مشتری  جذب  تأثیرپذیری  دیگر  جزئی،  داد.  قرار  بررسی  مورد 

نوآوری محسوب  نکته که  تحقیق  این  تأمل  قابل  اینکه  میای  بر  علاوه   ، است  مطلب  این  در  شود 

عوامل بصورت ج  این  قرار می تأثیرگذاری  بر    گیردداگانه مورد بررسی  آنها  از  تأثیرگذاری هر کدام 

قرار می بررسی  نیز مورد  زیادی در خصوص مدیریت  شاید  .گیردجذب مشتری  تحقیقات  کنون  تا 

آهن و بر روی جذب اتی که در سازمان راهکیفیت جامع بصورت یک کل انجام شده اما شمار تحقیق

رفته باشد کم است بنابراین شاید بتوان گفت قدم اول در  جذب  و جلب مشتری مورد مطالعه قرار گ

ارائه کیفی خدمات مناسب با توجه به اصول پیاده سازی و اجرای مدیریت کیفیت جامع    مشتری 

امع بر جذب مشتری اولین بار است که  است. این پژوهش با بررسی عوامل مؤثر مدیریت کیفیت ج

 در سطح راه آهن انجام می گیرد.

 ریخچه و مرور ادبیاتات  -2

جدید بنظر برسد اما نسبت مرغوبیت کالا عمدتاً در سال  شاید توجه به کیفیت و کنترل فرآیندها  

کالا    1456 کیفیت  از  اطمینان  جهت  ششم  هنری  زمان  از  تیلور  میلادی  فردریک  در توسط 

اواسط دهه  انگل ایج  1950ستان مرسوم شد. در  ایشی کاوا  اما  تضمین کیفیت توسط دکتر  اد شد 

سال   در  مدیری  1954جوران  دیدگاه  از  را  کیفیت  کنترل  بار  کرد.اولین  مطرح  تکاملی    ت  مسیر 

سازمانفعالیت در  کیفیت  تضمین  به  مربوط  و  های  بررسی  مورد  کومایاشی  بوسیله  ژاپنی  های 

مینگ  به اصطلاح مستمر فرآیند تولید تغییر یافت بعد از آن د  1960ی  ت. در دههمطالعه قرار گرف
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برداشت.  گام خدمات  و  محصولات  کارایی  و  کیفیت  افزایش  برای  مستمر  بهبود  در  وسیعی  های 

ها های کنترل کیفیت ایجاد شد و این روش برای بهبود کیفیت توسط ژاپنیگروه   1970های  سال

شد گرفته  نشان    1دول  ج  [ 11]بکار  گاروین  پرفسور  دیدگاه  از  را  جامع  کیفیت  مدیریت  پیشینه 

 [. 12]د ده می

 پیشینه مدیریت کیفیت جامع 1جدول 
1850 1900 1950 2000 

تضمین  کنترل آماری بازرسی 

 کیفیت

مدیریت کیفیت  

 راهبردی

می واقعاً  مشتری  آنچه،  هر  جز  به  مفهومی  و  معنا  هیچ  کیفیت  است  معتقد  واهد  خکرازبی 

و نیازهای مشتریان انطباق    هاندارد. به عبارت دیگر، یک محصول زمانی با کیفیت است و با خواسته

.حجم عظیمی  [13محصول با نیاز مشتری تعریف شود ]داشته باشد. کیفیت باید به عنوان انطباق  

ن است ها ایوجود دارد. الگوی برجسته در این نوشته  TQMهای منتشر شده در خصوص  از نوشته

،  تمرکز بر مشتری  متشکل از مبانی  آنهای  باشد که مشخصهرویکردی به مدیریت می  TQMکه  

که   است  این شده  بر  کاملی  توافق  است.  تیمی  کار  و  مستمر  یکپارچه   TQMبهبود  فلسفه  یک 

مدیریتی است که در راستای بهبود مستمر، کارکرد محصولات، فرآیندها و خدمات جهت رسیدن به  

از آن میانتظارا ق تشریح باشد. در ذیل مفاهیم مرتبط با موضوع تحقیت مشتری و پیشی گرفتن 

 گردد: می

 حمایت مدیران عالی •

دهند و یا  کنند، آنها را یاری میای که مدیران با زیردستان خود ارتباط را برقرار میمیزان یا درجه 

می حمایت  آنها  ت[  14]  کننداز  با  کیفیت  مدیریت  اجرای  و فرآیند  ارشد  مدیریت  التزام  و  عهد 

تواند انکار  نقش مدیریت ارشد را به هیچ وجه نمیشود اهمیت  خصوصاً مدیر عامل سازمان آغاز می

تفاوتی  ل فرآیند اجرا و به خصوص در شروع آن ضروری است. در واقع بیکرد. رهبری در کلیه مراح

های بهبود کیفیت عنوان ت تلاشو عدم مشارکت مدیریت ارشد بارها به عنوان دلایل اصلی شکس

 [. 15]شده است 

 شناسایی و آموزش کارکنان  •

توان جریانی دانست که افراد طی آن مهارتها، طرز تلقیها و گرایشهای مناسب را برای  ش را میوزآم

توان گفت که آموزش   کنند. بنابراین می   ایفای نقش خاصی در جهت تحقق هدفی معین کسب می 
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لسله عملیات مرتب و منظم، مداوم و با هدف و یا اهداف مشخصی است که  کارکنان انجام یک س

افزایش سطح دانش و آگاهی کارکنان؛    -1:  رود   منظور اصلی زیر به کار می  3بـرای   -2ایجاد یا 

های   ایجاد رفتار مطلوب و متناسب با ارزش-3ایجاد یا افزایش سطح مهارتهای شغلی کارکنان؛ و  

بهبود مستمر کیفیت ، آموزش شیوه بهبود به کارکنان    ه گوید تنها راینگ میدکتر دم.  پایدار جامعه

 [۷] .ایجاد جو سازمانی لازم برای انجام بهتر کارهاست و

 عوامل فرهنگی •

که گروه به منظور اطمینان از بقای  است  صریح و ضمنی    سیستم پویایی از قواعد عوامل فرهنگی  

باورها، هنجارها و رفتارهای به اشترک   ها،ها، ارزشنگرش  پس بنابراین  .خود آن را ایجاد کرده است

از شده  میوس  گذاشته  شامل  را  گروه  سازمان    .[۸]دوشی  هر  در  جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای 

است. ماموس در فرهنگ سازمانی  تغییری  ایجاد  نگرش  مستلزم  عقاید،  تغییر در مجموع  و  این  ها 

 [۹]شود یفیت انجام میمقررات همه افراد سازمان در باب مدیریت ک

 گیری مشارکت کارکنان در تصمیم •

در   کارکنان  تصمیممشارکت  میگیری  فرآیند  بکار  سازمان  گوناگون  ابعاد  پیشنهاد  در  نظام  رود، 

روشی است که امکان ابراز نظر و ارایه پیشنهاد را از سوی کارکنان در خصوص فرآیندی که در آن  

ا نظارتشان  حیطه  جزء  و  دارند  می شرکت  فراهم  از    . [۷]کند  ست،  مشتری،  جذب  برای  بنابراین 

کنید  استفاده  چنی  افرادی  به  رسیدن  برای  باشند.  داشته  دوست  را  مردم  کار  که  طرز  بینشی،  ن 

 [۱۰]کارکنان خود را با مشتریان به دقت مورد توجه قرار دهید 

 رضایت کارکنان •

خود می کند و لذتی که از آن  یعنی احساس خرسندی و خشنودی که فرد از کار  "ضایت شغلی  ر

موفقیت یک سازمان به  [۱۱]می کند  وابستگی پیداو در پی آن، به شغل خود دل گرمی و    می برد

دهی  ی کارکنان و شرکای آن بستگی دارد. ارزشای به مهارت، دانش، خلاقیت و انگیزهطور فزاینده

 [٦]گردد  شان میبه کارکنان یعنی داشتن تعهد نسبت به رضایت، پرورش و رفاه ای

 رضایت مشتری  •

برای شرکترضای این است که سطح رضایت  استها  ت مشتری مهمترین مسئله  بر  اعتقاد  ، چون 

بطور کلی، رضایت مشتری به عنوان تطابق کامل با    [۱۲]مشتریان بر الگوی خرید آنها مؤثر است  

به احساسات مربوط است.    بنابراین رضایت با ارزیابی ذهنی  [۱۳]شود  انتظارات مشتری تعریف می
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ده به داده است که نتیجه نهایی، یک احساس احساس به عنوان تابعی از عدم تطابق و نسبت ستا 

 [۱٤] مثبت یا منفی از کامیابی است

 جذب مشتری  •

 کنندة یا مصرف محصول حاصل می واکنش احساسی مشتری است که از تعامل با سازمان عرضه
 د  شوواقعی محصول یا سازمان حاصل میارات مشتری و عملکرد شود. رضایت از درک تفاوت انتظ

 ظریپیشینه ن-2-1

( رمزگویان  بر  1391آقای  و  جامع  کیفیت  مدیریت  استقرار  بررسی  عنوان  با  خود  مقاله  در   )

نفر از مدیران ارشد میانی و عملیاتی شعب بانک ملی    1259بهبود رضایت مشتری با جامعه آماری  

دا قرار  بررسی  رضایت  مورد  با  جامع  کیفیت  مدیریت  استقرار  بین  که  رسید  نتیجه  این  به  که  د 

 دارد. ری رابطه معناداریمشت

( با عنوان بررسی استقرار مدیریت کیفیت جامع و نقش  1392تحقیق آقای مهرزاد سرفرازی )

رضایت   و  جامع  کیفیت  مدیریت  استقرار  بین  داد  نشان  داد  انجام  مشتری  رضایت  بهبود  بر  آن 

 ری رابطه معناداری وجود دارد.مشت

فتحی آقای  )تحقیق  عنوا1393بیرانوند  با  بر(  آن  تأثیر  و  جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای   ن 

رضایتمندی و وفاداری مشتری انجام داد نشان داد که اجرای مدیریت کیفیت جامع بر رضایتمندی 

 و وفاداری کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دارد.

( مقاله خود با عنوان بررسی استقرار مدیریت کیفیت جامع و نقش آن بر  1387آقای سرفرازی )

تی مخابرات استان نفر از مدیران ارشد میانی و عملیا  1200بود رضایت مشتری با جامعه آماری  به

های مدیریت  فارس مورد بررسی قرار داد که به این نتیجه رسید که حمایت مدیران عالی از برنامه

 ضایت مشتری رابطه معناداری دارد.کیفیت جامع با ر

( توپالویس  آقای  با موضوع  2015تحقیق  پیاده(  اصول  بر  سازی مدیریت کیفیت جبررسی  امع 

حمایت  تحقیق  در  که  بانک  در  مشتری  رضایت  سطح  بردن  بالا  و  تولید  عملکرد  پیشرفت  طبق 

 مدیران عالی بر رضایت مشتریان تأثیر بالایی دارد.

آقای رضا سپهو تأثیر مدیریت کیفیت فراگیر و  1393ند )تحقیق  تحلیل  با موضوع بررسی و   )

عا  یادگیری انجام داد نشان داد که بین حمایت مدیران  نورآوری  بر عملکرد  اجرای  سازمانی  از  لی 

 مدیریت کیفیت جامع و بر عملکرد نوآوری رابطه معناداری وجود دارد.
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وری در رتباط مدیریت کیفیت جامع با بهره( با موضوع ا1390تحقیق آقای ابوالفضل فراهانی )

ای مدیریت کیفیت جامع و  شان داد بین حمایت مدیران عالی از اجرادارات تربیت بدنی انجام داد ن

 وری رابطه معناداری وجود دارد.بهره

امع بر کیفیت  های مدیریت کیفیت ج( با موضوع بررسی تأثیر شیوه2012تحقیق آقای زهیر )

أثیر مثبت و  ورانه انجام داد نشان داد حمایت مدیران عالی بر عملکرد نوآورانه تد نوآعملکرد و عملکر

 معناداری وحود دارد.

( با موضوع بررسی عوامل حیاتی موفقیت مدیریت کیفیت جامع و  2008تحقیق آقای ام آ وان )

انجام داد نشان داد حمایت مدیران عالی بر عملکرد  تأثیر آن کسب و کار    بر عملکرد کسب و کار 

 ود دارد.جتأثیر مثبت و معناداری و

ایران ابعاد مدیریت  ( با موضوع  1392فرد )یانتحقیق آقای سیدجواد  بررسی رابطه بین استقرار 

مدیریت  اجرای  از  کارکنان  آموزش  بین  که  داد  نشان  داد  انجام  کارکنان  رضایت  و  جامع  کیفیت 

 ود دارد.کیفیت جامع و رضایت کارکنان رابطه معناداری وج

 ( حری  محمدصادق  آقای  اص 1392تحقیق  سازی  پیاده  رابطه  موضوع  با  کیفیت (  مدیریت  ول 

رکنان در سازمان انجام داد نشان داد که بین آموزش وری کاجامع و ارزیابی عملکرد با افزایش بهره

 وری رابطه معناداری وجود دارد.کارکنان از اجرای مدیریت کیفیت جامع و ارتقاء بهره

و تأثیر آن ( با موضوع اجرای مدیریت کیفیت جامع  1393قیق آقای مجید فتحی بیرانوند )تح

ش هدفدار مدیریت کیفیت جامع اثر بر رضایتمندی و وفاداری کارکنان انجام داد نشان داد که آموز

 مثبتی بر رضایتمندی کارکنان شرکتهای توزیع برق دارد. 

 ( حری  محمدصادق  آقای  موضو1392تحقیق  با  کیفیت (  مدیریت  اصول  سازی  پیاده  رابطه  ع 

وری کارکنان در سازمان انجام داد نشان داد که بین فرهنگ  بهره  جامع و ارزیابی عملکرد با افزایش 

 وری رابطه معناداری وجود دارد.از اجرای مدیریت کیفیت جامع و ارتقاء بهرهسازمانی 

 ( حری  محمدصادق  آقای  پیا1392تحقیق  رابطه  موضوع  با  کیفیت (  مدیریت  اصول  سازی  ده 

بهره افزایش  با  عملکرد  ارزیابی  و  کجامع  بین  وری  که  داد  نشان  داد  انجام  سازمان  در  ارکنان 

در  کارکنان  بهرهتصمیم  مشارکت  ارتقاء  و  جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای  از  رابطه گیری  وری 

 معناداری وجود دارد.

( و چوی  ژون  ر2012آقای  عنوان  با  خود  مقاله  در  مشتری (  رضایت  با  کارکنان  رضایت  ابطه 

ه رسید که این دو با هم رابطه یک طرفه دارند یعنی رضایت  مورد بررسی قرار داد که به این نتیج

شود ولی رضایت مشتری تأثیری بر رضایت کارکنان  ه افزایش رضایت مشتری میکارکنان منجر ب

 ندارد.
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اجرای مدیریت کیفیت جامع و تأثیر آن   ( با موضوع1393تحقیق آقای مجید فتحی بیرانوند )

نجام داد نشان داد که رضایت کارکنان از اجرای مدیریت کیفیت بر رضایتمندی و وفاداری کارکنان ا

 بتی بر وفاداری کارکنان شرکتهای توزیع برق دارد.جامع اثر مث

ت جامع بر  ( با موضوع بررسی تأثیر استقرار سیستم مدیریت کیفی1391تحقیق آقای تبیانیان )

بر رضایت مشتریان تأثیر مثبت   رضایت مشتریان متروی تهران انجام داد نشان داد رضایت کارکنان

 . و معناداری دارد

 تعریف مدیریت کیفیت جامع  -3

سنتی کسب و کار و تکینکی کارآمدی است که بقاء    ی شیوهمدیریت کیفیت جامع بسط و توسعه

می تضمین  را  جهانی  اول  سطح  کل  کند  در  عملکرد  و  فرهنگ  مدیریت،  اقدامات  تغییر  با  تنها  و 

خواهد تغییر  قرار   سازمان  بررسی  مورد  آن  واژه  سه  تحلیل  جامع  کیفیت  مدیریت  واقع  در  کرد. 

 گیرد: می

 مدیریت: عمل و هنر یا سبک اداره کردن، کنترل و هدایت امور. 

 ی برابری و مرغوبیت یک محصول یا خدمت. کیفیت: درجه

 [٦]شکل از کل جامع: مت

هیم مدیریتی با هدف دخالت دادن  ای از ابزار و مفاتوان گفت مدیریت کیفیت جامع مجموعهمی

به عبارتی یک  [۱٥]باشد برای رسیدن به توسعه عملکرد مستمر می  ان  مدیران، کارمندان و کارگر

سازمان   یک  کارکردهای  در همه  مستمر  بهبود  برای  تلاش  که  است  جامع  کیفیت  و  فلسفه  دارد 

 [۱٦]تواند آن را بسدت آورد.  می

کیفیت   مدیریت  کلیفسجو  و  سیستمهیلستن  یک  عنوان  به  را  حال    جامع  در  دائماً  مدیریتی 

ها و ابزار با هدف افزایش رضایت مشتری داخلی و خارجی با مقدار کم  تحول شامل ارزشها، شیوه

 [۱۷] اند.منابع تعریف کرده

کیفیت جامع برای بهبود مستمر به وسیله همگان در سازمان    ( مدیریت1992پراکتل و گمبل )

 [۲]شود. رات مشتری منجر میرویارویی و فراتر رفتن از انتظا است که به درک،

در واقع هدف مدیریت کیفیت جامع تأمین رضایت خریداران و بهبود مستمر بر پایه سه اصل 

 ذیل است:

 سازی فرآیندها.بهینه1

 داران .تمرکز بر نیاز خری2

 .توانمند کردن کارکنان 3
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 امع نیازهای اساسی اجرای مدیریت کیفیت ج  -3-1

های زیادی برای اجرای مدیریت کیفیت جامع صورت گرفته که در اینجا شش دیدگاه  تقسیم بندی

 بشرح ذیل بیان شده است: 1997مرچ و مرش در سال 

یریت ارشد برای موفقیت  مدتعهد و حمایت مدیریت ارشد: میزان حمایت و تعهد به وسیله   -۱

 مدیریت کیفیت جامع ضروری است.

 ودن آنمداوم و بلندمدت ب -۲

توجه  -۳ پیوسته مورد  و  بطور دقیق  باید  انتظاراتشان  و  نیازهای مشتریان  بودن:  مشتری گرا 

 قرار گیرد این برای هر دو مشتریان خارجی و داخلی کاربرد دارد. 

 است.  تأکید بر روی کار گروهی TQMکار گروهی : در  -٤

مش -٥ با  بلکه  کارکنان  با  فقط  نه  قوی  مشارکت  یک  باید  مدیریت  عرضه مشارکت:  و  تریان 

 کنندگان برقرار کند. 

در  اندازه -٦ اندازهTQMگیری:  چقدر  ،  و  کجاست  سازمان  که  این  کردن  تعیین  برای  گیری 

اندازه نیاز است. همچنین  یافته است، مورد  نیازهای مشتری وبهبود  برای شناسایی    گیری 

 [۱۸]عملکرد کنترل برنامه، اساس است  آنالیز آماری
 

 سیستم مدیریت کیفیت جامع   مؤثر بر اجرای  شناسایی عوامل  -3-2

می را  جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای  در  مؤثر  عوامل  نقش  زمینه  در  پژوهش  در نخستین  توان 

برا مشابهی  رویکرد  متعددی  محققان  آنها  از  پس  دید.  همکاران  و  ساراف  و  مطالعات  شناسایی  ی 

ایسه رح شده است، مرور و مق توسط محققان مختلف مط  2بررسی این عوامل انجام دادند. جدول  

 کند. می

 عوامل مؤثر بر اجرای مدیریت کیفیت جامع 2جدول 
 تعداد عوامل شناسایی شده  روش تحقیق  هدف تحقیق  محقق 

ساراف و همکاران  

(1989 ) 

 عامل اصلی 8 از مفاهیم و نظرات خبرگان  یریت کیفیت در آمریکا ایجاد ابزاری برای مطالعه عوامل در مد 

 عی عامل فر 66

بلک و پورتر 

(1996) 

شناسایی عوامل در اجرای مدیریت کیفیت جامع در میان 

 EFQMاعضای بنیاد کیفیت اروپا 

مدل جایزه ملی کیفیت  

 مالکوم بالدریج 

 عامل اصلی 10

 عامل فرعی 32

مدیریت کیفیت جامع و استفاده از تحلیل عاملی  تحلیل عوامل  (1998تمیمی )

 در آمریکا 

 یل اصل عام 8 مدل دمینگ 

 عامل فرعی 32
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ژوزف و همکاران  

(1999 ) 

شناسایی عوامل مؤثر بر مدیریت کیفیت جامع در سازمانهای 

 مصر 

 عامل اصلی 9 تحلیل ساراف و همکاران 

 عامل فرعی 106

آنتونی و همکاران  

(2007 ) 

ؤثر بر مدیریت کیفیت جامع در صنایع هنگ شناسایی عوامل م

 کنگ 

 عامل اصلی 7 تحلیل عاملی 

 عامل فرعی 38

شناسایی عوامل مؤثر بر مدیریت کیفیت جامع در شرکت  (1381رستمی )

 صنایع مخابرات صاایران 

 عامل اصلی 11 تحلیل سلسله مراتبی 

 عامل فرعی 24

بیازیت و گاپاک  

(2007 ) 

ریت کیفیت جامع در صنایع تولیدی ارزیابی عوامل مؤثر در مدی

 ترکیه 

 عامل اصلی 32 تحلیل سلسله مراتبی 

ارزیابی عوامل مؤثر بر مدیریت کیفیت جام در شرکت مخابرات   ( 1388اسفیدانی )

 ایران 

 عامل اصلی 16 تحلیلی سلسله مراتبی 

 عامل فرعی 44

پوترا و یوسف  

(2009 ) 

صنایع    شناسایی عوامل مؤثر در مدیریت کیفیت جامع در

 موتوری و اندونزی

ترکیب دلفی تحلیل  

 DHPسلسله مراتبی 

 یعامل اصل  8

 عامل فرعی  ۲۹

( در پژوهشی به بررسی تأثیر استقرار سیستم مدیریت کیفیت جامع بر 1391تبیانیان و همکاران )

رضایت مشتریان در شرکت متروی تهران و حومه پرداخته اند. روش این تحقیق پیمایشی و از نوع  

کرج  همبس مرکزی  بیمه  به  کنندگان  مراجعه  پژوهش  این  آماری  جامعه  باشد.  می  تعداد  تگی  به 

استفاده شده است.    "ورگانکرجسی و م"نفر می باشد و برای تعیین حجم نمونه از جدول    15600

نفر و با روش تصادفی ساده انتخاب شده است. نتایج    284باتوجه به جدول فوق حجم نمونه آماری  

ا با  توانمندستحقیق  رابطه  فرضیه  بررسی  با  و  اسپیرمن  همبستگی  ضریب  آزمون  از  ازی ستفاده 

ت و رضایت مشتری، کارکنان و رضایت شغلی، پاسخگویی و رضایت مشتری، سرعت در ارایه خدما

رضایت  و  جامع  کیفیت  عوامل  همه  بین  داد  نشان  مشتری  رضایت  و  خدمات  ارایه  در  صحت 

 [۱۷] دارد مشتریان رابطه وجود

( پیاده2015توپالویس  اصول  بررسی  به  تحقیقی  در  جام(  کیفیت  مدیریت  طبق  سازی  بر  ع 

داختند. در این تحقیق، عناصر  پیشرفت عملکرد تولید و بالا بردن سطح رضایت مشتری در بانک پر

و   همبستگی  آماری  تحلیل  و  بررسی  طبق  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  فرآیند  اجرای  عوامل  و 

ع، کند چهار عامل تعهد مدیریت ارشد، تواضها تأکید میآوری شده و یافتهمعرگرسیون چندگانه ج

جود دارد. همچنین به قبول مسئولیت، رابطه مثبت و معناداری بین این عوامل و رضایت مشتری و
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کند تا فرآیندهای از کیفیت که برای افزایش سطح رضایت مشتری و کسب  مدیران بانک کمک می 

به اصلاح   نیاز  را در  کار  تأثیر  بالاترین  ارشد  از معیارها تعهد مدیریت  اجرای دارد شناسایی کنند. 

 [18]. مدیریت کیفیت جامع دارد

 مدل مفهومی تحقیق-4

 ای گونه  به   است  تحقیقات  و   مطالعات  انجام   جهت  مبنایی   و  شروع  نقطه  عنوان  به   مفهومی  مدل  هر

مدل مفهومی از دو    [۲۰]کند    می  مشخص  را  هاآن  میان  روابط  و  تحقیق  نظر  مورد  متغیرهای  که

 د : باشی بشرح ذیل میو وابسته جذب مشتر  TQMبخش مستقل که 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی تحقیق 1شکل 

 ها هیفرض-5

سازمان   در  رفته  رفته  اما  کرد  ظهور  تولیدی  بخشهای  در  آغاز  در  جامع  کیفیت  مدیریت  ضرورت 

های  ر گذاشت در طی سالیان اخیر تعداد زیادی از سازمانهای خدماتی در بخش عمومی نیز تأثی

درصدد   عمومی  مدیربخش  اصول  تا  دیدگاهبرآمدند  بر  منجر  که  جامعی  کیفیت  های  یت 

الزامات و ضرورتها و نیازهای مشتری است را به قصد مورد پذیرش قرار  مشتری  به  گرایی و پاسخ 

  حمایت مدیریت

 عالی 

شناسایی و آموزش  

 کارکنان 

گیری و  تصمیم

 مشارکت کارکنان

 رضایت کارکنان 

 عوامل فرهنگی 

TQM 

جذب  

 مشتری

رسانی اطلاع   

  سرعت در ارائه

 خدمات

در ارائه   صحت

 خدمات

 زیبایی

 رفتار مناسب

 قانومندی

 سادگی و
 سهولت

پذیریانعطاف  

۱
H 

۲
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۳
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٤

H 

٥

H 

 فرضیه اصلی
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کیفیت مدیریت  بندند.  بکار  مشتریان  سوی  از  نتیجه   گرفتن  در  و  کیفیت  بهبود  منظور  به  جامع 

از طر مشتری  پیش جذب  از  بیش  استجلب  مشتریان  رضایت  بررسی  هد.  یق  پژوهش  این  از  ف 

آهن تهران با توجه عوامل مؤثر بر مدیریت کیفیت جامع و تأثیر آن بر جذب مشتری در شرکت راه

 به فرضیات ذیل است: 

مد1فرضیه   اجرای  از  عالی  مدیران  حمایت  تأثیرگذار :  مشتری  جذب  بر  جامع  کیفیت  یریت 

 است.

کیفیت جامع بر جذب مشتری تأثیرگذار    کارکنان از اجرای مدیریت  : شناسایی و آموزش2فرضیه  

 است.

 : عوامل فرهنگی از اجرای مدیریت کیفیت جامع بر جذب مشتری تأثیرگذار است. 3فرضیه 

مدیریت کیفیت جامع بر جذب مشتری گیری از اجرای  : مشارکت کارکنان در تصمیم4فرضیه  

 تأثیرگذار است.

 جامع بر جذب مشتری تأثیرگذار است. از اجرای مدیریت کیفیت : رضایت کارکنان5فرضیه 

 روش تحقیق-6

حاضر   پژوهشتحقیق  نوع  توصیفی  ،از  تحقیق  روش  نظر  از  و  است-کاربردی  جامعه همبستگی   .

تحقیق   این  در  مطالعه  افرامورد  کارشناسشامل  و  خبره  کیفیت   د  و  آهن  راه  موضوعی  فهم  در 

  352حجم نمونه آماری با استفاده از فرمول کوکران به تعداد  است.  نفر    4328باشد که به تعداد  می

  که   گیری احتمالی، تصادفی استگیری برای جامعه آماری بصورت نمونهروش نمونهنفر بوده است  

به پیش تس  هاپرسشنامهبرخی   پاسخگویی مناسب کنار  با توجه  آزمون همچین عدم  از  تهای قبل 

 .ه و تحلیل قرار گرفتص داده شد و مبنای تجزیمناسب تشخی  352شده که  گذاشته
 

 روش گردآوری اطلاعات و روایی و پایایی   -6-1

ابزار جمع  به عنوان  از دو پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع و مشتری  این مطالعه  ها  آوری دادهدر 

از    استفاده عالی  مدیران  جمله حمایت  از  جامع  کیفیت  مدیریت  پرسشنامه  متغیرهای  است.  شده 

فره عوامل  پرسشنامه مقیمی،  از  آموزش کارکنان  و  تورانی، شناسایی  و  از پرسشنامه مقیمی  نگی 

گیری از پرسشنامه هانگ و تورانی، رضایت کارکنان  پرسشنامه تورانی، مشارکت کارکنان در تصمیم

و برای پرسشنامه مشتری از مدل گاروین    تا استفاده شده استه رضایت شغلی مینه سواز پرسشنام

از مقیاس    استفاده شده است. ابعاد  )    5به منظور سنجش  لیکرت    3کم،    2  بسیار کم،  1امتیازی 

برای هر یک استفاده شده که آلفای آنبسیار ز  5  زیاد،  4متوسط،   . است  3به ترتیب جدول    یاد( 
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ت به منظور سنجش روایی از روش ظاهری و محتوایی با اخذ نظرات متخصصین و دو  شایان ذکر اس

بخش    CVIو    CVRفرم   در  که  شده  استفاده  سازه  روایی  از  همچین  گرفته  قرار  بررسی  مورد 

   شود.ها بیشتر به آن پرداخته میتحلیل داده
 

 آلفای کرونباخ 3 ولجد

 تعداد سوالات  سوالات  متغیر
مقدار آلفای  

 باخ کرون 

 0.9 10 10تا  1از سوال  حمایت مدیران عالی 

 0.8 6 16تا  11از سوال  شناسایی و آموزش کارکنان 

 0.9 8 24تا  17از سوال  عوامل فرهنگی 

 0.8 7 31تا  25از سوال  گیری مشارکت کارکنان در تصمیم

 0.9 13 44تا  32از سوال  رضایت کارکنان 

 0.8 8 52تا  45از سوال  مشتری

 هاها و ارائه یافتهتحلیل داده  -6-2

عمدهبی از  یکی  روابط  تردید  درباره  که  است  نظرهایی  و  باورها  توجیح  پژوهشگر  مشکلات  ترین 

از داده استفاده  با  ارائه  فرضی بین متغیرها  غیرآزمایشی  یابی معادلات ساختاری  مدلدهد.  میهای 

(SEM  یکی از آخرین دستاوردهای آماردانان در این )رهه از زمان و از جمله مدلهای آماری برای ب

بررسی بین متغیرهای آشکار و نهان است و بررسی ارتباط و اثرگذاری بین آنهاست. در این پژوهش  

افزار   نرم  و  مربعات جزئی  است.  PLSبه کمک روش حداقل  برای   انجام گرفته  اس  ال  پی  روش 

پوش  3ارزیابی مدلهای معادلات ساختاری   را تحت  که مدل  قرار می  شقسمت  بیرونی  دهد، مدل 

سازهاندازه میان  )رابطه  سازهگیری  آن  ابعاد  و  مدل  ها  و  است  تأئیدی  عاملی  تحلیل  معادل   ، ها( 

)رابطه   ساختاری  مدل  که  همکاران،  درونی،  و  )خیاطان  است(  یکدیگر  با  ادامه  1393سازها  در   )

نرم در  موجود  برازندگی  شاخصهای  از  البرخی  پی  است.   افزار  گردیده  ارائه  فوق  مدل  برای    اس 

بررسی  جهت  ضرایب  معناداری  و  استاندارد  حالت  صورت  دو  به  ساختاری  معادلات  تحلیل  جهت 

   دهیم .مورد آزمون قرار می 3و  2متغیرهای نهان و آشکار بصورت شکل 

اندازه  2شکل   و تأثیری   تگیری در حالت تخمین ضرایب استاندارد همراه با بار عاملی سوالامدل 

 . دهدکه مشتری پذیرفته است را نشان می
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 گیری تخمین ضرایب مدل اندازه 2شکل 

هر متغیر بر روی مشتری و  ) t-value(گیری اولیه در حالت معناداری ضرایب مدل اندازه 3شکل 

 دهد. ها را نشان میسازه همچنین بار عاملی

 

 

 

 

 

 

 یب اگیری معناداری ضرمدل اندازه 3شکل 

 گیریبرازش مدل اندازه  -6-3

اندازه برازش مدل  آزمونهای مختلفی صورت میجهت  پایایی  گیرد  گیری  آزمون که  را  روایی مدل 

  تک بعدی، آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی،پایایی اشتراکیآزمونهای    جهت پایایی،  من جملهکند  می

   که بصورت آزمونهای زیر تشریح شده است:



تهران( آهنراهشرکتدرموردی)مطالعهمشتریجذببرآنأثیرتوجامعکیفیتمدیریتاجرایبرؤثرمعواملبررسی  

٥٥ 

مورد استفاده قرار   بررسی همگن بودن سوالات هر متغیرکه این آزمون : ودن  بآزمون تک بعدی  

بالای    می گیرد سوالات  عاملی  بار  بایستی  عاملی همه سوالات   باشد   0.7که  بار  اینکه  به  توجه  با 

در متغیر شناسایی و اموزش   16در متغیر حمایت مدیران عالی و سوال    9و    8متغیرها بجز سوال  

کلیه   AVE  با توجه به اینکه  ،که سوالات دیگر آنرا پوشش داده است   است  0.7از    کارکنان کمتر

توان چشم پوشی کرد  می  hair, ۲۰۱۲  بنا بر گفتهاست که    0.5بالای    ،   6که در جدول    سوالات

ف یک یا  همه سوالات سازه ها همگن بوده و حول یک موضوع می باشند و نیازی به حذ بنابراین  

 های مدل وجود ندارد. سازه تچند سوال از سوالا

های مدل بزرگتر از تمامی مقادیر آلفای کرونباخ سازه  1جدول با توجه به :    آزمون آلفای کرونباخ 

درونی    0.7مقدار   همبستگی  از  آنها  مرتبط  سوالات  تمامی  گرفت  نتیجه   توان  می  باشد  می 

 برخوردار می باشد. 

ترکیبی پایایی  را در درون مدل می سنجد یعنی با توجه به   آزمون همبستگی سوالات:    آزمون 

تمامی روابط مدل همبستگی را می سنجد. مقدار این آزمون برای مدل های تازه تولد یافته باید  

( )  0.6  ,  0.7بین  بین  دارد  قرار  بلوغ  مرحله  در  که  هایی  مدل  برای  و   )0.95,  0.7 )

 امکان پذیر است:  (1)ابطه رمحاسبه این شاخص با استفاده از  (.(Henseler, ۲۰۰۹باشد)  
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 برای هر کدام از متغیرها عنوان شده است : 4نتایج آزمون پایایی ترکیبی در جدول 

 پایایی مرکب 4جدول 
 پایایی مرکب  متغیر

 0.9 حمایت مدیران عالی 

 0.8 شناسایی و آموزش کارکنان 

 0.9 عوامل فرهنگی 

 0.8 گیری در تصمیم نمشارکت کارکنا 

 0.9 رضایت کارکنان 

 0.9 مشتری

اشتراکی  شود.  اشتراکی نامیده می شود سنجیده میاین آزمون با  شاخصی که شاخص  :    پایایی 

سوال(.با  R۲شاخص اشتراکی میزان واریانس تبیین شده توسط سوالات هر متغیر را بیان میکند )
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بالاتر می باشند می توان نتیجه گرفت   0.5از مقدار    11-4متغیرهای جدول    توجه به اینکه مقادیر

 مدل از پایایی اشتراکی یعنی آزمون سوم پاپائی نیز برخوردار می باشد.  

  می  شاخص  آن  شده   استاندارد  عاملی  بار  مربع  با   برابر  شاخص  هر Communality  که  آنجا  از

  بیش   آن  عاملی  بار  که  شد  دخواه 5/0  از  بالاتر  شاخص  یک  communality هنگامی  بنابراین  باشد

  کرد   استفاده  پایائی  سنجش  شاخص  عنوان  به  عاملی  بار  از  توان  می  دیگر  عبارت  گردد. به  0/ 708  از

 /. است. 5پایایی اشتراکی بالاتر از   5که در جدول  کرد اعلام 7/0 بالای  را آن مطلوب حد و

 پایایی اشتراکی 5جدول
 پایایی اشتراکی  متغیر

 0.5 ی حمایت مدیران عال

 0.5 شناسایی و آموزش کارکنان 

 0.5 عوامل فرهنگی 

 0.5 گیری مشارکت کارکنان در تصمیم

 0.6 رضایت کارکنان 

 0.5 مشتری

همگرا-6-4 آزمون  :    روایی  از  این  بالاتر  ها  سازه  تمام  استخراجی  واریانس    باشد   0.5میانگین 

این مورد مورد بررسی آورده    6طبق جدو    باشد که برروائی همگرا نیز برقرار می    دومبنابراین شرط  

 شده است. 

 جدول واریانس استخراجی 6جدول 
 AVE متغیر

 0.5 حمایت مدیران عالی 

 0.5 شناسایی و آموزش کارکنان 

 0.5 عوامل فرهنگی 

 0.5 گیری مشارکت کارکنان در تصمیم

 0.6 رضایت کارکنان 

 0.5 مشتری

 آزمون روایی واگرا -6-5

این   بررسی  تستهای  جهت  که    ،    cross tableجدول  آزمون  است  لاوکر  و  فورنل  جدول  تست 

 :ذیل توضیح داده شده است:صورت ب
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 وصل  دیگری  متغیر  به  اگر  سوال  یک  که  دهد   می  نشان  جدول  این:    cross tableتست جدول  

 ال سو  همان  بارعاملی  از  0.1  سوال  هر  بارعاملی  اگر  حالت  این  در.  داشت  خواهد  بارعاملی  چه  شود

و   برقرار  آزمون  این  حالت  این  در  باشد  بیشتر  باشد  چسبیده  دیگری  متغیر  به  صورتیکه  در است 

به   توجه  با  اند.  انتخاب شده  باشد که سوالات سازه ها به خوبی  این می  انجام تست نشان دهنده 

اینکه به مقدار  فوق و  عاملی تمامی سوالات سازه ها  بار  بارعاملی آن س  0.1اینکه مقدار  وال در از 

باشد لذا این آزمون برقرار و مبین این موضوع می باشد که تمامی سوالات  سازه دیگر بیشتر می 

 سازه ها به خوبی انتخاب شده اند. 

لاوکر و  فورنر  مقادیر    :  تست  و  مکنون  متغیرهای  بین  همبستگی  جدول  از  آزمون  این  برای 

شه میانگین واریانس استخراجی می  مقادیر قطری جدول ری   7استفاده می شود. در جدول شماره  

باشد. با توجه به اینکه این مقادیر از مقادیر همبستگی متناظر ستونی خود بیشتر می باشد لذا با  

آزمون   دو  بودن  برقرار  به  نیز   Cross Tableتوجه  واگرا  روائی  از  مدل  لاوکر  و  فورنل  آزمون  و 

 این مورد تأئید شده است.  7که در جدول  باشدروائی سازه می  برخوردار می باشد و در کل دارای 

 آزمون فورنل و لاوکر 7جدول 

 گیری تصمیم رضایت  مشتری حمایت  فرهنگ  آموزش 

      0.74 آموزش

     0.76 0.60 فرهنگ 

    0.77 0.38 0.50 حمایت 

   0.73 0.34 0.65 0.54 مشتری

  0.77 0.68 0.27 0.70 0.56 رضایت  

 0.71 0.69 0.64 0.38 0.71 0.61 گیری تصمیم

 برازش مدل ساختاری -6-6

فرضیات معناداری  پایائی    آزمون  همچنین  و  واگرا   ، همگرا  روائی  دارای  مدل  اینکه  به  توجه  با 

دار باشد یعنی مقدار سطح معنا داری  ها باید معناتمامی بارهای عاملی سوالات سازهبرخوردار است  

)  t-valueآنها)   بازه  از  خارج  باید  به  (-1.96,1.96  (  توجه  با  گیرد.  سطح اینکه   قرار  مقادیر 

در خارج از بازه مذکور قرار دارد لذا تمامی بارهای عاملی    8ها مطابق جدول شماره  معناداری سازه

،    R۲    ،F۲    ،Q۲که جهت بررسی این برازش آزمونهای  د  معنادار می باشن  %95با سطح اطمینان  

GOF    های  بررسی سوال   به طور خلاصه  8جدول شماره  یرد.  گمیبصورت ذیل مورد بررسی قرار

 تحقیق را نشان می دهد.  
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 معناداری فرضیات 8 جدول

 نتیجه معناداری سوالات  P.valueمقدار  سوالات 

تا چه اندازه حمایت مدیران عالی از اجرای 

TQM بر جذب مشتری تأثیرگذار است؟ 
1.1785 

ید گردد در نمونه بزرگتر تأئ بینی میپیش

 ردد نگ

تا چه اندازه شناسایی و آموزش کارکنان از  

بر جذب مشتری تأثیرگذار   TQMاجرای 

 است؟ 

1.7522 
گردد در نمونه بزرگتر تأئید بینی میپیش

 نگردد 

تا چه اندازه عوامل فرهنگی از اجرای  

TQM بر جذب مشتری تأثیرگذار است؟ 
3.1945 

مونه بزرگتر تأئید گردد در نبینی میپیش

 ددگر

-ا چه اندازه مشارکت کارکنان در تصمیم ت

بر جذب مشتری   TQMگیری از اجرای 

 تأثیرگذار است؟ 

2.6722 
گردد در نمونه بزرگتر تأئید بینی میپیش

 گردد

تا چه اندازه رضایت کارکنان از اجرای  

TQM بر جذب مشتری تأثیرگذار است؟ 
6.1448 

مونه بزرگتر تأئید گردد در نبینی میپیش

 دگرد

می :    R۲زمون   آ   آزمون  کرده  این  انتخاب  تحقیق  ادبیات  عنوان  به  محقق  که  آنچه  آیا  گوید 

( یا خیر  است  بیان میklaim , ۲۰۱۰مناسب  آزمون  این  اندازه  (  تا چه  متغیرهای مستقل  کند 

 . دهدمقدار متغیر مستقل را نشان می 9کند که در جدول بینی میمتغیر وابسته را پیشرفتار 

 ۲R 9 جدول

 R2 متغیر
  حمایت مدیران عالی 

  شناسایی و آموزش کارکنان 

  عوامل فرهنگی 

  گیری مشارکت کارکنان در تصمیم

  رضایت کارکنان 

 0.5511 مشتری

های مدل را تعیین می کند. معیار اندازه  این معیار شدت رابطه بین سازه  :  (  f۲)  آزمون اندازه اثر

شاخص از  تحلی  R۲تاثیر  بین  برای  مقادیر  ل  که  گیرد  می  کمک  ها  به    0.35،  0.15،  0.02سازه 

( و )داوری و  Hair,۲۰۰٦ترتیب اندازه تاثیر کوچک، متوسط و بزرگ یک سازه بر سازه دیگر است)

 امکان پذیر است: (۲)(. محاسبه این معیار با استفاده از رابطه 1393رضا زاده،
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(:2)   

 

 از متغیرها انجام شده است. ر کدام برای ه 10میزان این تأثیر در جدول 

 f۲آزمون  10جدول 

   اثراندازه   مقدار آزمون اندازه اثر  متغیر 

 کوچک  0.0039 حمایت مدیران عالی 

 کوچک  0.0070 شناسایی و آموزش کارکنان 

 کوچک   0.029 عوامل فرهنگی 

 کوچک  0.0208 گیری مشارکت کارکنان در تصمیم

 کوچک  0.0856 رضایت کارکنان 

یا  آزمون   بین  پیش  بیان می کند. :    Q۲ارتباط  را  آزمون کیفیت مدل ساختاری  این   این  به 

منظور که پیش بینی متغیرهای وابسته توسط متغیرهای مستقل مناسب است یا خیر. با توجه به 

هر یک از متغیرها بر روی مشتری و مقایسه این مقدار با سه مقدار معرفی شده    CV Redمقدار  

(hair,۲۰۱نشا٦ ) .ن می دهد کیفیت مدل در پیش بینی قوی می باشد 

کلی   :  GOF)  برازش  مدل:  (  کلی  کیفیت  های    (GOF)آزمون  مدل  کلی  بخش  به  مربوط 

ساختاری است. بدین معنی که توسط این معیار محقق می تواند پس از بررسی برازش بخش اندازه 

( 2009. وتزلس و همکاران)ل نمایدگیری و ساختاری مدل کلی تحقیق خود برازش کلی را کنتر

اند. بدین    0.36و    0.25،  0.01سه مقدار   به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی معرفی کرده  را 

و نزدیک به آن می توان نتیجه گرفت که برازش مدل در   0.01معنی که در صورت محاسبه مقدار  

(. محاسبه  1393اده،  و رضا زحد ضعیف است و باید به اصطلاح روابط بین مدل پرداخت )داوری  

 امکان پذیر است: (٤)و   (۳)این معیار با استفاده از رابطه 

(۳): 2GOF communality R= ×  

0.5517 0.5511 0.5612GOF = × = (٤): 

با توجه به مقدار بدست آمده برای این مقدار و مقایسه آن با شاخص های مذکور نشان از کیفیت 

 اشد. پیش بینی بسیار قوی می ب 
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 ها تجزیه و تحلیل فرضیه-7

  8در جدول    فرضیه فرعی مطرح شده است که  5گوید : برای بررسی فرضیه اصلی  فرضیه اصلی می

 پردازیم ها میدر ادامه به بررسی هر یک از فرضیه ها پرداخته شده است.به تفسیر فرضیه

و  TQMاجـرای  تفسیر فرضیه اول: فرضیه اول پژوهش مبنی بـر حمایـت مـدیران عـالی در

  مشتری با توجه به فرض آماری تأثیر آن بر جذب

H۰ : β = ۰   

H۱ : β ≠ ۰ 

مقدار معناداری) و  شماره  P-valueسطح  جدول  فرضیه   8(  این  برای  ساختاری  معادلات 

باشد  می   (-1.96,1.96در داخل ناحیه پذیرش )   P-value( نشان می دهد که مقدار  1.178553)

توان گفت حمایت مدیران عالی  می  %95د یعنی در سطح اطمینان  شونمی  رد  H۰بنابراین فرض  

 تأثیری بر جذب مشتری ندارد. 

اجرای  در  کارکنان  آموزش  و  شناسایی  بر  مبنی  پژوهش  دوم  فرضیه  دوم:  فرضیه  تفسیر 

TQM جذب مشتری با توجه به فرض آماری و تأثیر آن بر  

H۰ : β = ۰   

H۱ : β ≠ ۰ 

مقدار معناد و  شماره  P-valueاری)سطح  جدول  فرضیه   8(  این  برای  ساختاری  معادلات 

باشد  می   (-1.96,1.96در داخل ناحیه پذیرش )   P-value( نشان می دهد که مقدار  1.752263)

فرض   نمی  H۰بنابراین  اطمینان  رد  سطح  در  یعنی  آموزش می   %95شود  و  شناسایی  گفت  توان 

 کارکنان تأثیری بر جذب مشتری ندارد.

بر جـذب   TQMیه سوم: فرضیه سوم پژوهش مبنی بر عوامل فرهنگی در اجرای  سیر فرضتف

 فرض آماری مشتری با توجه به

H۰ : β = ۰   

H۱ : β ≠ ۰ 

معـادلات سـاختاری بـرای ایـن فرضـیه  8( جدول شماره P-valueسطح معناداری) و مقدار

باشـد مـی (-1.96,1.96رش )در خارج ناحیه پذی  P-value( نشان می دهد که مقدار 3.194551)
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تـوان گفـت مـی %95شود یعنی در سطح اطمینـان پذیرفته می H۱رد و فرض   H۰بنابراین فرض  

 بر جذب مشتری تأثیر دارد. TQMعوامل فرهنگی در اجرای 

گیـری در تفسیر فرضیه چهارم: فرضیه چهارم پژوهش مبنی بر مشارکت کارکنـان در تصـمیم

 ه فرض آماریتوجه ب  بر جذب مشتری با TQMاجرای 
H۰ : β = ۰   

H۱ : β ≠ ۰ 

مقدار معناداری) و  شماره  P-valueسطح  جدول  فرضیه   8(  این  برای  ساختاری  معادلات 

باشد  می   (-1.96,1.96در خارج ناحیه پذیرش )   P-value( نشان می دهد که مقدار  3.194551)

توان گفت می  %95  اطمینانشود یعنی در سطح  پذیرفته می  H۱رد و فرض    H۰بنابراین فرض  

 بر جذب مشتری تأثیر دارد.  TQMگیری در اجرای مشارکت کارکنان در تصمیم

بـر  TQMتفسیر فرضیه پنجم: فرضیه پنجم پژوهش مبنی بـر رضـایت کارکنـان در اجـرای 

 به فرض آماری جذب مشتری با توجه

H۰ : β = ۰   

H۱ : β ≠ ۰ 

مقدار معناداری) و  شP-valueسطح  جدول  فرضیه   8ماره  (  این  برای  ساختاری  معادلات 

باشد  (می-1.96,1.96در خارج ناحیه پذیرش )   P-value( نشان می دهد که مقدار  6.144870)

اطمینان  پذیرفته می  H۱رد و فرض    H۰بنابراین فرض   توان گفت می  %95شود یعنی در سطح 

 بر جذب مشتری تأثیر دارد.  TQMرضایت کارکنان در اجرای 

 ل نهایی نسبت به مدل اولیه یرات مدتغی  -8

در این قسمت به نقاط افتراق بین مدل اولیه ارائه شده برگرفته از ادبیات و پیشینه و مدل نهایی  

عوامل تاثیر گذار طورکلی نقاط افتراق دو مدل در  پردازیم. بهبرگرفته از آزمون فرضیات پژوهش می 

ها  تحلیل یافتهه به آزمون فرضیات پژوهش،  با توج  کند؛ زیرامی   بر مدیریت کیفیت جامع خودنمایی

دهد که رابطه در مورد فرضیه های پژوهش نشان می  Tآوری شده از طریق آزمون  و اطلاعات جمع

ندارد.   وجود  پژوهش  متغیرهای  از  برخی  بین  یکنواختی  و  نهایی    خطی  مدل  در  اساس،  این  بر 

مش رنگ  قرمز  چین  خط  با  متغیرها  از  برخی  شده  پژوهش،  دهنده  خص  نشان  که  این اند  حذف 

شود که  با مقایسه دو مدل اولیه و نهایی، ملاحظه میمتغیرها در مدل نهایی دارند. به عبارت کلی،  
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تاثیر   کارکنان  آموزش  و  شناسایی  و  مدیران  حمایت  مولفه  دو  جامع،  کیفیت  مدیریت  اجرای  در 

 ش به صورت زیر می باشد: یی پژوهمعناداری بر جذب مشتری ندارند. بر این اساس، مدل نها

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل نهایی پژوهش  4شکل 

 گیریبحث و نتیجه  -9

بر مدیریت کیفیت جامع  یافته از میان عوامل مؤثر  پژوهش نشان داد که  این  از  های حاصل 

اثر گذار تصمیم) گیری و مشارکت کارکنان ، رضایت کارکنان، عوامل فرهنگی ( بر جذب مشتری 

عو اما  حمااست  این ل  نگرفت.  قرار  تأئید  مورد  کارکنان  آموزش  و  شناسایی  و  عالی  مدیران  مایت 

مع بدان  رویکرد  یافته  که  است  مشخصه  ،  TQMنی  که  باشد  می  مدیریت  به  آن  رویکردی  های 

متشکل از مبانی تمرکز بر مشتری، بهبود مستمر و کار تیمی است. توافق کاملی بر این شده است 

ی  TQMکه   فلسفه  کارکرد محصولات،  کپارچیک  مستمر،  بهبود  راستای  در  که  است  مدیریتی  ه 

می آن  از  گرفتن  پیشی  و  مشتری  انتظارات  به  رسیدن  جهت  خدمات  و  تعداد  فرآیندها  باشد. 

و عوامل اصلی موفقیت آن را شناسایی می    TQMمطالعات و تحقیقات انجام شده تا فرآیند اجرای  

نتیجه مطالعکند.  این  ایگیری مشترک  که  ات  ای  شیوه  که  است  می  TQMن  در  عملیاتی  گردد 

  حمایت مدیریت

 عالی 

شناسایی و آموزش  

 کارکنان 

گیری و  تصمیم

 مشارکت کارکنان

 رضایت کارکنان 

 عوامل فرهنگی 

TQM 

ذب  ج

 مشتری

رسانی اطلاع   

  سرعت در ارائه

ماتخد  

صحت در ارائه  

 خدمات

 زیبایی

 رفتار مناسب

 قانومندی

 سادگی و
 سهولت

پذیریانعطاف  

۱
H 

۲
H 

۳
H 

٤

H 

٥

H 

 فرضیه اصلی
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دارد اساسی  و  عمده  تأثیر  سازمان  آن  بلندمدت  اینکه   [۲۱]موفقیت  بر  علاوه  دولتی  سازمانهای 

نسبت به مشتریان مستقیم و بلافصل خود تعهداتی دارند، نسبت به مشتریان غیرمستقیم خود نیز  

ممکن است سازم اما  انی نمسئول و متعهد هستند فرضاً  را جلب کند،  ظر مشتریان مستقیم خود 

بی به  نظر  جلب  این  این  بینجامد.  مردم  عامه  و  غیرمستقیم  مشتریان  نظریات  به  نسبت  توجهی 

می ایجاد  کمتر  خصوصی  بخش  در  میمشکل  رخ  غالباً  دولتی  بخش  در  اما  تعریف  شود  و  دهد 

را مشکل می م مشتری خاص  غیر  و  مستقیم  مشتریان  میان  عامه    ستقیمکند.  و  شهروندان  )کلیه 

مردم( در مورد خدماتی که مورد نیاز تمامی شهروندان نیست، امکان بروز تعارض و تضاد بیشتری 

توان نتیجه گرفت تعهد قوی به کیفیت در تمام  میبا توجه به فرضیات اثبات شده  [۲۲]وجود دارد 

استقلا داشتن  سازمان،  ارتقا  ل سطوح  تیمهای  در  عمل  آزادی  کیفو  عضویت ء  همچنین  و  یت 

که این فرضیه با ادای آقای    کارکنان در این تیمها در مشارکت کارکنان در این اجرا اثرگذار است

Chang (۲۰۰٥)    بیان داشت که درک کلی کارکنان عاملی مهم و تأثیرگذار بر رفتار آنها در محل

توانایی بکارگیری   ر نظرسوی دیگر مدیریت نیز با توجه به د  از  باشد مطابقت دارد کار می داشتن 

کارکنان   مناسب  قابلیتهای  فرهنگی  و  ترقی  و  رشد  برای  مناسب  ایجاد محیطی  در  آنها  رضایت  و 

 جهت اجرای این عوامل در جهت بهبود رضایت مشتری است.  

این عوامل در مشتریبه عنوان جمع اظهار داشت موفقیت  باید  به بندی  مداری و توجه ویژه 

ر اجرای این عوامل است که رضایت مشتری در نهایت به بهبود جذب و اعتماد  ور کامشتری در دست

 مشتری و بطور یقیت عملکرد بالاتر سازمان است.  
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