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 چکیده
 كيفيتاست كه با در نظر گرفتن  مديريتينه زم درجامع و پيشرو اي  فلسفه ،مديريت كيفيت جامع     

ها را در جهت حفظ بازارهاي فعلی و كسب  ، قادر است سازمانرضايت مشتريكسب و  محصول/خدمت
را تضمين كند.  ها آنبقاء  وي حاضر، ياري كرده فرامرزهاي  و مملو از رقابت پرتنشبازارهاي جديد، در عصر 

و  يفيتكبازار، صحنه  كه در هايی يات جديد و پيشرفتتجرب، تنگاتنگ يها و با توجه به رقابت همزمان
طور  بهها، خصوصيات، كاركردها و روابط آن،  ويژگی، TQMدرک ما از  ،شود یمطرح مديريت نوآوري و م

ير آن، تأثو گسترۀ تحت  شده از آن مطرح يديجد و روابط ها يژگیوكاركردها،  و است ييرمداوم در حال تغ
 يها طريق نشانهمديريت كيفيت جامع بر رفتار مشتري از ير تأثيابد. پژوهش حاضر به بررسی  افزايش می

هدف، يک  نظر ازنوع، يک تحقيق توصيفی همبستگی و  لحاظ از، پرداخته و توليد، مالی، نوآوري و كيفيت
و  ها و مراكز خدمات بعد از فروش گروه بهمن بوده آماري اين تحقيق، نمايندگی تحقيق كاربردي است. جامعۀ
 SPSS22افزارهاي  وتحليل و تحليل مسير، از نرم يهتجزشده و جهت   يآور جمعاطلاعات از طريق پرسشنامه 

ير مديريت كيفيت تأثنتايج تحقيق، گوياي اين مطلب است كه  تحليلی بررسی استفاده گرديد. AMOSو 
ير از طريق تأثو اين  هاي كيفيت و نوآوري، مثبت و در حد بالايی بوده جامع بر مشتري، از طريق نشانه

 .استدار ناو معهاي توليد و مالی، مثبت  نشانه

 .کیفیت ؛نوآوری ؛مالی ؛تولید ؛عملرد مشتریها:  یدواژهکل
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 مقدمه. 1

گذرد و مرور  ها می ، در سازمان(TQM) 9و اجراي مديريت كيفيت جامع شدن  مطرحها از  سال     
ها  سازمانگذارد. هدف  زمان و مطالعات مختلف صورت گرفته، بر پايايی و پويايی اين فلسفه صحه می

 كسب رضايت، ها و زمان ينههز، كاهش بالاتر يفيتمحصولات باك توليد ،TQMيري كارگ به از
هاي رقابتی در مقابل ساير رقبا  يتمزو كسب  در عملکرد نوآوري ،مالی يها شاخص بهبود ،مشتريان

د، يزي راهبردي، مديريت فراينر برنامهرهبري،  ازجملههاي سازمان،  تواند در اكثر حوزه است و می
وتحليل اطلاعات و تمركز بر مشتريان به اجرا  يهتجزكنندگان،  ينتأممديريت منابع انسانی، مديريت 

 درآيد.
 اين است. در شده  یبررس بسياريمحققان  ازسوي هاي مختلف آن،و عملکرد TQM ميانارتباط      

 اند. مختلفی مانند مالی، نوآوري، عملياتی و كيفيت استفاده كرده يها ، محققان از نشانهها بررسی
هاي مختلف و با درجات متفاوت بر رفتار  مديريت كيفيت جامع با ابزارها و كاركردهاي خود، به شکل

 صورت بهدر سازمان است،  TQMهاي اجراي  گذارد. برخی از اين ابزارها كه واسطه ير میتأثمشتري 
گيرند )مانند كيفيت، قيمت،  یمو مورد ارزيابی عينی او قرار  شده  مشاهدهتري طرف مش ملموس، از

ملموس قابليت مشاهده  صورت بهاما  مؤثرندو برخی ابزارها كه گرچه  ي و ...(بند بستهنوآوري، 
قرار  الشعاع تحتغيرمستقيم، رفتار مشتري را  تأثيرگذاريمستقيم توسط مشتري را ندارند، از طريق 

 ها، فرايندهاي توليدي عملياتی، كاركردهاي مالی و ...(. دهند )مانند هزينه می
 ينهزم مختلف كه در يها توان از واژه یرا م ينو ا دارد یمختلف يها جنبه TQMكه  از آنجا     

 يفيتجامع و ك يفيتكنترل ك يفيت،ك ينتضم يفيت،جمله كنترل ك ، ازاند شده  یمعرف يفيتك يريتمد
 بر علاوه TQM لذا مشاهده كرد. يفيتراهبردي ك يريتجامع، مد يفيتك يريتدر كل شركت، مد

نه  يريم،بپذ يبعد مدل چند يکعنوان  را به و بايد آن است يداراي ساختاري چندبعد ،تعاريف مختلف
نزديک كردن  يبرامناسبی حل  راه تواند یم TQMاز  يمدل چندبعد درک فرد. مدل منحصربه يک

 .باشد TQM يرات، كاركردها، متغيرها و مرزهايتأثنظرات متناقض محققان مختلف، درباره 
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 . مبانی و چارچوب نظری تحقیق2

 .اين تحقيق، بپردازيم شده مطرحهاي  تر شدن، ابتدا لازم است به تعريف نشانه جهت شفاف
 

از آن  کنواختي فيتعر کي وجود عدم ،TQM پيش روي يجد مسئله .مدیریت کیفیت جامع
مشکل ديگر مرزبندي آن و مشخص كردن اين است كه چه چيزي جزو  TQMپس از تعريف  .است

 [.91] آن است و چه جزو آن نيست
 تيريمد دارد، است كه بيان می 9سازمان يرهبر مجله نظر اين تحقيق، برگرفته از تعريف مورد     

 شركت کي فرهنگ و ها ارزش ،ياديبن اعتقادات رييتغ با كه راهبرد کي از است عبارت ر،يفراگ تيفيك
 و وضوح ختنيآم درهم ر،يفراگ تيفيك تيريمد فلسفه ،اساس ينبر ا .دارد ارتباط ی،همگان مشاركت و

 مشخص از كار يها جنبه همه شامل كه يطور به است، یانقلاب يکرديرو قيطر از اهداف یروشن
 .شود یم ،ريخ اي هستند یراض ايآ نکهيا بر یمبن انيمشتر یابيارز تا انيمشتر يازهاين كردن
 بهبود در يیبسزا يرتأث ،TQM اصول و ها وهيش كردن نهينهاد با جامع، تيفيك تيريمد يها فن     

جمله  از ياريبس يايمزا ن،يا بر علاوه. دارند يمشتر تيرضا زانيم شيافزا و نديفرا تيريمد مستمر،
 ارائه شركت به را كاركنان هيروح شيافزا د،يتول راندمان شيافزا ،يكار دوباره كاهش ها، نهيهز كاهش

 [.22] كنند یم
 ينا ، ازناميم یتکاملی م يا : ما مديريت كيفيت فراگير را سامانهگويد یم 2پروفسور شوجی شيبا     

رضايت هر چه خدمات براي  منظور بهبود مستمر كالاها و ها به كه متناسب با موفقيت شركت جهت 
 كند. سرعت در حال تغيير است، تکامل پيدا می در جهانی كه به ،بيشتر مشتري

 
 از ممکن تعريف ترين ساده تعريف ايناست.  سازمان رشد و فعلی سود منبع تنها مشتري، .مشتری
 تر، دقيق بيان به .هست نيزها  سازمان براي مشتري بالاي اهميتدهنده  نشان كه است مشتري

 نيازها  آن به يا كنند یم مصرف را عملکرد يک نتايج يا محصولهستند كه  عملياتی يا مردم مشتريان،
 بنابراين، است، هدفی داراي يقين به سازمان يک در عملکردي هر چون. برند یم بهرهها  آن از و دارند

 [.25] دارد مشتريانی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Journal of Organazation 
2. Shoji Shiba 
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 کي يمشتر تياست: رضا گونه نينظران، ا از صاحب ياريقبول بس مورد ي،مشتر تيرضا فيتعر     
شده و  ادراک یاز عملکرد مورد انتظار با عملکرد واقع يمشتر دياز خر شيپ سهياست كه از مقا جهينت

 [.24] ديآ یبه دست م شود یپرداخت م نهيهز
 بين رابطه تا نمودند سعی "مطلوب خدمات چرخه" نظريه ارائه با (9119) 9هسکيت و اشلسينگر     

 مشتريان رضايت افزايش با نظريه اين مطابق. دهند نشان را رضايتمند كاركنان و رضايتمند مشتريان
 و يابد می افزايش سازمان سود يجهنت در رود، می بالا محصول قيمت پرداخت درها  آن تحمل و قابليت

 برد - برد راهبرد وضعيت اين در. دارد پی در را كاركنان كاري روحيه بهبود و شغلی رضايت يتنها در
 .شود می حاكم
ها علاوه بر تمركز بر كسب رضايت مشتري، به وفاداري مشتري نيز نظر دارند.  امروزه سازمان     

 براي دقيقصورت  به تعهد يکداشتن  نگه" ست از  آ عبارت (،9112) 2اليور از نگاه مشتري، وفاداري
 يراتباوجود تأثينده، آ در ثابتطور  به ترجيحی محصول يا خدمات يک دوباره تشويق يا دوباره خريد

 ."شود می رفتار شدن عوض سبب كه پتانسيل بازاريابی يها تلاش و مکانی
هاي فعال در  روست كه كشورهاي مختلف، شاخص رضايت مشتري را براي سازمان ينا از     

سوئدي  مشتري رضايت سنجش مشتري، رضايت ملی شاخص اند. اولين محدوده خود در نظر گرفته
(SCSB)3 ( ارزش) عملکرد رضايت، از اوليه محرک دو شامل مدل. شد ريزي يهپا 9121 در كه است

(ACSI) يکايیآمر مشتري رضايت شاخص ديگر، شاخص. مشتري است انتظارات و شده درک
 است 4

 را خدمات و كالا كيفيت شاخص اين. شود یروز م بهچهار سال  هر و شده  یطراح 9114 در كه
 شامل كه دارد ورودي سه و سنجد می كنند، می مصرف وشده   تجربه مشتريان توسط كه يا گونه به

 (EOQ) اروپا كيفيت همچنين مؤسسه .است مشتري انتظارات و شده درک ارزش شده، درک كيفيت
 شاخص ايجاد به اقدام اروپايی اتحاديه حمايت تحت ،(EFQM) اروپا كيفيت مديريت سازمان و

ECSI اروپا در مشتري رضايت
 جزء بخش دو به شده درک كيفيت مدل اين در كه نمودند 5

 يها ضمانت )مانند است مرتبط خدمت كه باافزار  نرم جزء و توليد كيفيت يافزار به معنا سخت
 .شود یمفروش( تقسيم  از بعد خدمات ،شده داده

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Schlesinger & Heskett 
2. Oliver 

3. Swedish Customer Satisfaction Barometer 

4. American Customer Satisfaction Index 
5. European Customer Satisfaction Index 
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بالا و  يفيتتوليد محصول باك. فرآيند توليد بهينه نتيجه كاهش و حذف ضايعات است يک .ضایعات
شود كه هر سازمانی را در دستيابی به سهم  عاري از عيب ازجمله اهداف راهبردي محسوب می

نمايد. اين در حالی است كه كاهش و حذف ضايعات نقش  مناسب از بازار رقابت جهانی ياري می
 يمواد (، ضايعات،9112) 9در تعريف ديوان آمار سازمان ملل .ددار به هدف مزبور يدنرس مهمی را در

 ها آنآمدن  به دستنيستند و هدف از توليد،  بازار( يبرا يدشدهنظر )تول موردنهايی  كه محصولات
 يی،و نها يانیم محصولاتكه در طول استخراج مواد خام، پردازش مواد خام به  باشند نبوده است، می

 .دنشو یم يدتول یانسان يها يتفعال يگرو د يیمصرف محصولات نها
اند.  بوده ها آنهاي اخير، محققان مختلف در پی مشخص كردن ضايعات و محدودسازي  طی سال     

سنجی به عمل آورد و بر مبناي آن، ضايعات را  مختلف نظر يها از كاركنان سازمان (9112) 2گو ينش
كه از پيشگامان مبارزه با ضايعات توليد بوده  . همچنين در شركت تويوتانمود بندي در هفت گروه طبقه

، بود، در مورد كاهش ضايعات كارشناسان شركت، تحقيق حاصل (JIT3موقع ) سيستم توليد بهو 
هاي ديگري از ضايعات  بندي اند. نيز محققان ديگر دسته شده يفتعرتويوتا شناسايی و  ضايعات هفتگانه

 .0تيم فولرو ضايعات  5شونبرگر، ضايعات 4كانونضايعات  ازجملهاند،  ارائه داده
گيرد، چراكه اكثراً  عنوان يک چالش مهم در سطح جهانی مدنظر قرار می مديريت ضايعات به     

عنوان مانعی بر سر توسعه اقتصادي تلقی  بوده و بهبهداشت عمومی و محيط  يدكنندهضايعات تهد
متعددي است و به مجموعه اقداماتی  يها مشتمل بر روش ،2فرآيند مديريت بر ضايعات گردد. می

، حمل، بازيافت، فروش و كنترل يآور وضعيت تفکيک، جمع سازي ينهشود كه در جهت به اطلاق می
بر اساس  ها يتغالب اين فعال گيرد. ( صورت میمحيطی يستنظر تأثيرات ز سايت ضايعات )ازنقطه

 معجا يها و روش 1و كنترل كيفيت فراگير 2ور فراگير بهره يهمچون توليد بهنگام، نگهدار يیها روش
و كاهش ارتقاء سطوح كيفيت  ،شده و بر مسائلی چون كاهش سطوح بالاي موجودي  ديگر انجام

 .استوار بوده استضايعات 
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  و صورت  جامع  سود و زيان  ، صورت سود و زيان  ، صورت ترازنامه  شامل  مالی  يها صورت .مالی
 ی،مال يتدرباره وضع شده يبند شده و طبقه اطلاعات خلاصه يیو جهت بازنما نقد بوده  وجوه  جريان

 یمال يها كنندگان صورت استفاده يكه برا يا گونه به ي،واحد تجار یمال يريپذ و انعطاف یعملکرد مال
 .شوند یواقع شوند، استفاده م مفيد ياقتصاد يماتدر اتخاذ تصم

ي مالی سازمان، تحقيقات و ها صورتبا  TQMينه ارتباط درزمطی ساليان اخير، محققان بسياري      
ها، ارتباط تنگاتنگی را ميان عملکردهاي  اند كه نتيجه اين بررسی هاي زيادي انجام داده بررسی
TQM  ميانارتباط ها، پايه اساسی  دهد. طبق اين بررسی یمنشان  ها سازماني مالی ها صورتو 

 است: استوار زير بر دو رابطه ی،مبتن یجامع و عملکرد مال تيفيك تيريمد يها مؤثر روش ياجرا
 درآمد از شيشده و افزا يمتمركز است كه باعث جلب و حفظ مشتر يیها بر تلاش TQMاول      
 .شود یمحصول م یطراح يور بهره قياز طر ها، ينهبازار و كاهش هز ازيكسب امت قيطر

 شيو منجر به افزا يدهبهبود بخش ار ديتول نديمتمركز است كه فرآ يیها بر تلاش TQMدوم      
 [.32]شود  یم نديفرآ يور بهره قيها از طر نهيمحصول و كاهش هز نانياطم تيقابل قيدرآمد از طر

 
 در تواند یم كه جديد خدمت يا محصول فرايند، برنامه، سيستم، ابزار، يک پذيرش نوآوري، .نوآوری

طبق تعريف  .باشد جديد سازمان براي و شود خريداري سازمان بيرون از يا شود ايجاد سازمان داخل
 جديد يها راه كردن خلق طبيعیِ هاي يیتوانا از استفاده ، نوآوري9فورد شركت گروهی يادگيري مركز

 کي ليتبد نيرا اول ينوآور 2يينكويکديگر است. همچنين  با نكاركرد و زندگی از بردن لذت بهتر و
 .كند یم فيفرهنگ تعر کيبه عمل در  دهيا

هاي  ها و ايده يري طرحكارگ بهنوآوري علمی را به معناي ايجاد، ارزيابی، مبادله و  3كيم و نلسون     
هاي اقتصادي در راستاي شکوفايی و توسعه اقتصادي تعريف  منظور رقابت و برتري بنگاه جديد به

هاي تحقيق و توسعه، فرايندهاي  اند كه به فرايندهاي كسب دانش علمی جديد از طريق فعاليت كرده
و ايجاد دانش جديد براي منافع اقتصادي و اجتماعی نوآوري علمی در فرايندهاي توليد، توزيع  كسب

 و كاربرد دانش و نظام نوآوري علمی اشاره دارد.
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 بازار کي درشود، كيفيت آن است.  ين فاكتورهايی كه براي هر محصولی ذكر میتر مهماز  .تیفیک
 گسترش حال در يبازارها در ،ها شركت يبقا عامل ينتر عنوان مهم به ت،يفيك يبرا تقاضا ،یرقابت
ISO استاندارد یجهان سازمان فيتعر طبق [.32] است یجهان

 کي هاي يژگیو یتمام ت،يفيك ،9
همچنين  .استمؤثر  یحيتلو اي شده يحتصر يازهاين دنكردن برآورده يبرا آن يیتوانا در كه محصول

 با كهموردنظر  هدف برآوردن در محصول کي يیتوانا از است عبارت 2گنباوميف دگاهيد از تيفيك
 .باشد يدشدهتول ممکن نهيهز حداقل

 سنجش در و بوده سازمان يبقا و اتيح ادامه يبرا يضرور يامر خدمات و صنعت در تيفيك     
 ت،يفيكامروزه  .است شده جيرا يامر یزندگ تيفيك شاخص از استفاده مردم و جامعه سلامت
 يیكارا شيافزا آن هدف و باشند متعهد آن به بايد سازمان يها بخش تمام كه است گسترده یمفهوم

 آن به سازمان يها بخش تمام كه است گسترده یمفهومكيفيت  نگ،يدم ديد از .است مجموعه كل
 ازين كردن برآورده ت،يفيك ،يگرد عبارت . بهاست مجموعه كل يیكارا شيافزا آن هدف و هستند متعهد
 مديران داشت اعتقاد و دانسته ارشد مديريت مسئوليت را كيفيت دمينگ. است يمشتر يفردا و امروز
 در بتوانند تا ببينند آموزش را كيفيت مباحث بايد می خدماتی و توليدي هاي سازمان مسئولان و ارشد
 بهبود دمينگ ديد از. نمايند اتخاذ مهم و يراهبرد تصميمی خدمات ارائه يا و توليد روش تغيير جهت

 او. كرد نگاه بدان مقطعیطور  به بتوان كه نيست چيزي و شود قلمداد مستمر فعاليت يک بايد  كيفيت
 مستمر بهبود براي مبنايیعنوان  به دمينگ چرخه عنوان تحت ،خود معروف مدل راستا همين در

 .نمود ارائه كيفيت
 

، مرزها، اتيادب، است شده  يسپرها  در سازمان TQMكه از اجراي  ها سالطی  .پیشینه تحقیق
از  هاي جديدي استنباطشکل دادن به  آن، جهينت كهاست  شده  توسعه داده زينآن  كاركردها و ابزار

ها  در سازمان TQMمطالعه دلايل شکست  مانندهايی  بررسی ت.اسه در سازمان TQM يرنقش و تأث
 وكار كسبو مهندسی فرايند  JIT [54] ،TQMي ديگر مانند ها سامانهو  TQMير تركيب تأث، [41]
مختلف عملکرد  يها بر جنبه TQMير تأثو  [42] وكار كسبو ساير انواع  TQM، رابطه [31]

، به ارتباط [33] یرقابت تي، نرخ نقص و مزیزمان يها ، دورهانكارگر يور بهره ليوكار از قب كسب
TQM  اند پرداخته ها نهسامابا ساير كاركردها و عوامل و. 
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 مرتبط TQM با یفيك عملکرد يها شاخص كه داد نشان 9اکينكاهاي  بررسی 2663در سال      
ی در فيك عملکرد يها شاخص .ندينما یم كمک یفيك عملکرد ارتقاء به TQM يكاركردها و است

 شده يداريخر موادموقع  به ليتحو ،يكار دوباره و عاتيضا نهيهز ،يور بهره ،يفيتباك محصول ارتباط با
 [.42] است انيمشتر به يینها محصولاتموقع  به ليتحو و

)كه از  نديفرا تيريمد كه دهد یم نشان( 2696، )2اوكلو صادقزهير و  یتجرب مطالعات     
 .گذارد یم يرتأث محصول تيفيك بر مثبت و ميمستقطور  به (است TQMكاركردهاي اساسی 

 تأكيد یفيك عملکرد و TQMپيوند عميق كاركردهاي  بر (2663) 3سوحال و وپراجوگ هاي بررسی     
 هاي يتفعال ميان مثبت و يقو ۀرابطوجود  به (2664) 4براون و پراجوگودر ادامه، تحقيقات  .نمودند
TQM كنند. ی اشاره میفيك عملکرد و 

مرتبط  يها نهيهز ی، برو عملکرد مال TQMروش  ياجراميان طرفداران ارتباط تحقيقات      
 ها هزينه كاهش و تيفيبهبود كباعث  TQMآنان  .دارند يدكار مجدد، تأك هاي و هزينه نييپا يفيتباك
(، 9114) و همکاران 5تحقيقات روست است. یعملکرد مال يهامعيار اثر مثبت بر يجه،نت در و

بيانگر اين امر  (9112) همکارانو  2استرمن، (9115) 2و نارور تر، اسلا(9113)، 0یكوهل جاورسکی و
 انيجذب مشتر سبب داده و شيرا افزا یفعل انيمشتر حفظنرخ  ،محصول تيفيك شيافزا هستند كه

 شود. یم، درآمد افزايش بهبود سهم بازار ومنجر به  يجهدرنت و ديجد
جامع:  تيفيك تيريقدرت مد"( با عنوان 2696) 1و سندستروم ننيپومال نن، یكه تانی در پژوهش     
نشان داد كه  جيانجام دادند نتا "يمشتر تيو رضا يور بهره ،يو اثرات آن بر سودآور وتحليل يهتجز
 دارد. انيمشتر تيو رضا يبر سودآور يمعنادار يرتأث ،جامع تيفيك تيريمد

 يها داده گاهيها با استفاده از پا یدهند كه مطالعات و بررس ی( گزارش م9114ست و همکاران )ور     
بازگشت  ميانمثبت  یوكار، ارتباط واحد كسب 3666مربوط به  96مزيراهبردي پ يزير موسسه برنامه

 .افتنديشده و رشد سهم بازار  گزارش تيفيو سطح ك گذاري يهسرما
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 یها را ط جامع در عملکرد شركت تيفيك تيريمد سازي يادهپير ( تأث9112) 9نگاليو س کسيهندر     
 ت،يفيك زهيبرنده جا يها دادند و متوجه شدند كه شركت قرار یبررس ساله مورد 96دوره  کي

ها  شركت نيكه ا افتنديها در عملکرد و رشد فروش بودند. به علاوه آن نظر از برتر يیها شركت
 ساله مورد 96شركت را طی يک برنامه  314ها  اند. آن تر عمل كرده ها موفق نهيدر كنترل هز نيهمچن
 ،جامع تيفيك تيريمد نکهيبر ا یمبن زيادي ها شواهد آن ها، . در جريان اين بررسیدادند قرار یبررس

 دهند. یارائه م ،دارد ها مالی شركت مثبت بر عملکرد ياثر
ساله بعد از برنده شدن  5دوره  یشركت را ط 962 هاي خود، در بررسی (9112) 2لوو ژار ستونيا     

جامع بر  تيفيك تيريمد يرتأثحيث از  راها  شركت ها آن. دادند قرار یبررس را مورد تيفيك زهيجا
تر و  شرفتهيجامع پ تيفيك تيريمد يها با سامانه یگروه :قسيم كردندبه دو گروه ت ی،عملکرد مال

 يبرا یكه عملکرد مال افتنديها در . آنشرفتهيجامع كمتر پ تيفيك تيريمد يها با سامانه یگروه
 يها شركت يبهبود برا نيو ا كرده يداجامع را اعمال كردند بهبود پ تيفيك تيريكه مد يیها شركت

 بود. شتريتر، ب شرفتهيجامع پ تيفيك تيريمد يها سامانه يدارا
 رافع ( و9112) تانگ (،9110) كانجی (،9114) ايوانز و دين (،9113) ها و تحقيقات ماهش بررسی     

 كه هايی شركت كه كنند می بيان و كرده حمايت نوآوري و TQM ميانرابطۀ مثبت  وجود از 3(9111)
 كنند، می فراهم نوآوري براي مناسبی محيط اند، ساخته حاكم خود فرهنگ و نظام در را TQM فلسفه

 دارند. سازگاري نوآوري با همگی TQM اصول زيرا
 داد، ارائه محصول نوآوري سرعت و كيفيت مديريت با رابطه كه در در گزارشی( 9114) 4فلين     

 بر( كند و متوسط سريع،) محصولات نوآوري سرعت ميزان ميان داريمعنا تفاوت كه دهد می نشان
 طراحی و سازمان و نظافت بازخورد، كيفيت، مديريت ارشد، مديريت مانند TQM عناصر اساس

 .دارد وجود محصول هاي يژگیو
 تعيين مديريت، مشتري، عناصر كه دهد یم نشان (9115) 5هانت و گوستافسون هاي يافته     

 بهبود و فرايندي ديدگاه كاركنان، فکر طرز كيفيتی، ديدگاه اطلاعات، و ها داده هدف، ثبات معيارها،
 حياتی نوآوري، پرورش و مناسب زمينه ايجاد براي هستند، TQM عناصر از كه همگی مستمر
 هستند.
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در مورد  ذكرشدهمدل مفهومی تحقيق حاضر، بر اساس مطالب  .تحقیق سؤالاتمدل مفهومی و 
(، زاكوان و 2664در تحقيقات كنت و همکاران ) شده  ارائههاي  و مدل نظر روابط ميان متغيرهاي مورد

 يشنهادپ( 2692( و محمد الوان )2699(، آراواتی و همکاران )2699(، آرش شاهين )2662همکاران )
 .شده است

 

 
 مدل مفهومی تحقيق .9شکل 

 

، در اين شده  گفتهو عطف به مطالب  با توجه به مطالعات صورت گرفته و بررسی تحقيقات پيشين     
 است. شده  مطرح سؤالتحقيق، دو 

 ير دارد؟تأثمشتري  تا چه ميزان بر رفتار : مديريت كيفيت جامع9 سؤال
ي توليد، مالی، نوآوري و كيفيت، بر رفتار ها نشانهتا چه اندازه از مسير  : مديريت كيفيت جامع2 سؤال

 ير دارد؟تأثمشتري 
 
 تحقیق شناسیروش. 3

. اين پژوهش تلاش دارد تا ضمن بررسی استهدف، يک تحقيق كاربردي  نظر ازتحقيق حاضر      
يري كارگ بهزيرا هدف از آن، ؛ نمايد یمبر يکديگر را برآورد  ها آنروابط ميان متغيرها، ميزان اثرگذاري 

 يق نظرات خبرگان و اساتيد دانشگاهی واز طراين پژوهش  .استهاي كاربردي  زمينه دانش علمی، در
ير متغيرها بر يکديگر تأثارزيابی نتايج حاصل از  پرسشنامه در ميان كارشناسان، به يعو توز یطراح

هاي آمار توصيفی )جداول توزيع  ها، از روش يهفرضييد تأها و  وتحليل داده يهتجزپرداخته و براي 
 شناختی پرسشنامه( و استنباطی استفاده شده است.يتجمعفراوانی، درصدها، نمودارها جهت بررسی 



 413                                                                              رفتار مشتری وکارکردهای مدیریت کیفیت جامع  یراهبرد یلتحل

در اين تحقيق، تحليل مسير و تکنيک معادلات ساختاري و  استفاده موردروش آماري استنباطی      
تکنيکی براي  ،9تحليل مسيرگرفته است. صورت  AMOS افزار نرمكه با استفاده از  استتحليل مسير 

 ميانيک ساختار علی خاص  2مدل معادلات ساختاري بررسی ارتباط و وابستگی ميان متغيرها است.
 شده  يلهاي غيرقابل مشاهده است. يک مدل معادلات ساختاري از دو مؤلفه تشک اي از سازه مجموعه

كند و يک مدل  متغيرهاي پنهان را مشخص می مياناست: يک مدل ساختاري كه ساختار علی 
 [.93] كند شده را تعريف می  متغيرهاي پنهان و متغيرهاي مشاهده ميانگيري كه روابطی  اندازه

 
 ها . تحلیل یافته4

 ،نظران در مورد موضوع تحقيق محتواي اين پرسشنامه توسط اساتيد فن و صاحب 3(يی)روا اعتبار     
استفاده  5باخاز آلفاي كرون ،آزمودنی( ضريب اعتماد) 4يايیپا عيينمنظور ت به همچنين است. شده ييدتأ

استفاده در اين تحقيق  دهنده آن است كه پرسشنامه مورد محاسبه شد كه نشان 152/6شد كه ميزان 
 برخوردار است. مناسبیاز قابليت اعتماد و پايايی 

 
يک از  طوركلی در معادلات ساختاري و تحليل مسير، هيچ به .تناسب مدل یابیارز یجنتا

تنهايی دليل برازندگی يا عدم برازندگی آن نيستند، بلکه  آمده براي مدل، به دست هاي به شاخص
هاي برازش  ين شاخصتر مهمبيانگر  9ها را بايد در كنار يکديگر و باهم تفسير كرد. جدول  شاخص

فهومی پژوهش جهت تبيين و برازش، از وضعيت مناسبی برخوردار دهد كه الگوي م یمبوده و نشان 
 [.93]است 

 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Path Analysis 
2. Structural Equation Model 

3. Validity 

4. Reliability 
5. Chonbachs Alpha 
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 یبرازش مدل مفهوم يها شاخص .9جدول 

 آمده دست مقدار به حد مجاز نام شاخص

(كاي دو بر درجه ي آزادي)
𝜒2

𝑑𝑓
 35/2 3كمتر از  

GFI
 10/6 9/6تا  6.5بين  )نيکويی برازش( 9

RMSEA
 624/6 62/6كمتر از  )ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد( 2

CFI
 12/6 1/6بالاتر از  يافته( تعديل ˚اي  )شاخص برازش مقايسه 3

 
هاي  ، شاخصهاي متعدد تعيين برازندگی يک مدل معادلات ساختاري از ميان شاخص     

RMSEA ،GFI و CFI توانند در حد كفايت، برازندگی يک  بوده و می ينشانتر بهترين و معروف از

 [.92] مدل معادله ساختاري را تعيين كنند
RMSEA      يبرا یابزار خوبو است  یمقدار واقع باشده توسط مدل  بينی مقدار پيش يانتفاوت م 

بيان  62/6 كمتر از RMSEA ميزان مجموعه داده است. يکتوسط  بينی، يشپ يخطاها يسهمقا
اين مقدار در مدل اين  [.44]هاي دنياي واقعی دارد  با داده یبرازش قابل قبول لاين مدكند كه  می

 .است 624/6تحقيق، 
شود، برازش  یم يدهنام يزبنتلر ن يا يسهعنوان شاخص برازش مقا كه به CFIشاخص  همچنين     

 يکديگرپنهان با  يرهايشده است متغن فرض آكه در  كند یم يسهمقا يمدل موجود را با مدل صفر
كه در اين  دهد یخوب را نشان م ياربرازش بس 9به  يکنزد CFI اند )مدل مستقل(. مقدار نا همبسته

 است. 12/6تحقيق، اين ميزان 
 يابیمدل ارز يقرا به گونه مشترک از طر ها يانسو كووار ها يانسوار یمقدار نسب GFIشاخص      

 16/6تر از  بزرگ يابرابر  يدبا GFI مناسب است. مقدار يکصفر و  ينب GFI ييرات. دامنه تغكند یم
 است. 10/6كه در مدل تحقيق حاضر، برابر با  باشد
 ،تحقيقشده در اين  مطرحمدل  ذكرشده، 9كه در جدول  فوق يها شاخص يربا توجه به مقاد     

 .داراي برازندگی لازم بوده و كليت آن مورد تأييد است
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Goodness of Fit Index (GFI) 

2. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
3. Comparative Fit Index (CFI) 
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 استاندارد مدل با ضرايب ˚پژوهش  يمدل ساختار ينتخم .2 شکل

 

 شده است:  گزارش 2نتايج ارزيابی مدل ساختاري و تحليل مسير پژوهش، در جدول  .تحلیل مسیر
 

 . نتايج حاصل از ارزيابی تحليل مسير2جدول 

 
 
 

 مسیر
 داریعدد معنا

(t-value) 
معادل با  50/5مقایسه با 

 69/1سطح اطمینان 
 (βضریب مسیر )

  به متغیر از متغیر

مديريت كيفيت 
 جامع

212/93 كيفيت 10/9از  تر بزرگ   22/6  

مديريت كيفيت 
 جامع

595/93 مالی 22/6 10/9از  تر بزرگ   

يفيت ك مديريت
 جامع

356/93 توليد 22/6 10/9از  تر بزرگ   
مديريت كيفيت 

 جامع

296/93 نوآوري 22/6 10/9از  تر بزرگ   
242/1 مشتري كيفيت 53/6 10/9از  تر بزرگ   

-129/9 مشتري مالی 9/6 10/9از  تر بزرگ   

119/9 مشتري توليد 99/6 10/9از  تر بزرگ   
120/2 مشتري نوآوري 42/6 10/9از  تر بزرگ   
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طور  ير را بهتأثبيشترين  24/6دهد كه مديريت كيفيت جامع با  یمهاي اين تحقيق نشان  يافته     
به ترتيب بيشترين  42/6و نوآوري با  53/6هاي كيفيت با  ازآن نشانه مشتري دارد. پس مستقيم بر

كمترين اثرگذاري را  99/6و توليد با  96/6هاي مالی با  گذارند. همچنين نشانه ير را بر مشتري میتأث
ه شد ذكر 3همچنين مجموع ضرايب غيرمستقيم براي هر يک از مسيرها، در جدول  بر مشتري دارند.

 است.
 

 . مجموع ضرايب غيرمستقيم مسيرها3جدول 

 مجموع ضرایب غیرمستقیم مسیر میسر

 24/6 مديريت كيفيت جامع، مشتري

 493/6 مديريت كيفيت جامع، كيفيت، مشتري

 622/6 مديريت كيفيت جامع، مالی، مشتري

 625/6 مديريت كيفيت جامع، توليد، مشتري

 324/6 مشتريمديريت كيفيت جامع، نوآوري، 

 
ير مستقيم مديريت كيفيت جامع بر مشتري، به تأثشود،  یمطور كه در جدول فوق مشاهده  همان     

و  49/6آن، مسير مديريت كيفيت جامع، متغير ميانجی كيفيت، مشتري با  از  پس است. 24/6ميزان 
مديريت كيفيت جامع، ، مسير 32/6مسير مديريت كيفيت جامع، متغير ميانجی نوآوري، مشتري با 

و مسير مديريت كيفيت جامع، متغير ميانجی توليد، مشتري با  62/6متغير ميانجی مالی، مشتري با 
 داري بر مشتري دارند.ير معناتأث 62/6
 

 ، با توجه بهها آنپس از بررسی فرضيات و نتيجه  .تحقیق و بررسی نتایج سؤالاتپاسخ به 
 توان اظهارنظر كرد. یمپژوهش،  سؤالاتشده، درباره   مباحث ارائه

 

 ير دارد؟تأثمشتري  تا چه ميزان بر رفتار مديريت كيفيت جامع .اول سؤال

ييد تأشده از مقدار بحرانی آن بيشتر است، لذا   محاسبه tهاي اين پژوهش، آماره  با توجه به يافته     
هاي اين  ( بر رفتار مشتري دارد. يافته24/6ير مثبت و معناداري )تأثشود كه مديريت كيفيت جامع،  می

اي مبتنی بر كيفيت  تحقيق، نتايج اكثر تحقيقات پيشين را مبنی بر اينکه مديريت كيفيت جامع، فلسفه
ير بالايی بر مشتري و رفتار و كسب رضايت او خواهند داشت، تأثو مشتري است، لذا كليه اجزاي آن، 
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نظران مختلف ازجمله  محققان و صاحبيد نتايج تحقيقات يتأكند. نتايج اين پژوهش ضمن  ييد میتأ
و  يرد( و ب2661) ين(، صلاحد2664(، رائو و همکاران )2663) 2يناک(، كا9121و همکاران ) 9ساراف

مختلف را  يها در سازمان TQMكارگيري فلسفه  به ين اهدافتر مهمكه ازجمله ( 2699همکاران )
با اثرگذاري  TQM دارد كه اجراي اند، بيان می عنوان كردهيان، مشترتلاش در جهت كسب رضايت 

 ير مثبت و بالايی بر مشتري و كسب رضايتمندي او داشته است.تأثبر كيفيت و نوآوري در محصول، 
 

ي توليد، مالی، نوآوري و كيفيت، بر ها نشانهتا چه اندازه از مسير  مديريت كيفيت جامع .دوم سؤال

 ير دارد؟تأثرفتار مشتري 
كه با  است 99/6هاي اين پژوهش، ميزان اثرگذاري نشانه توليد بر مشتري، معادل  طبق يافته     

ير تأثدار آن است. همچنين  ير مستقيم و معناتأثاز مقدار بحرانی، بيانگر  tتوجه به بيشتر بودن آماره 
شده است   حاصل 62/6مديريت كيفيت جامع بر رفتار )عملکرد( مشتري از مسير نشانه توليد، معادل 

بر مشتري  TQMدار  ير مستقيم و معناتأثاز مقدار بحرانی آن، بيانگر  tكه با توجه به بيشتر بودن آماره 
طور مستقيم معادل  ير نشانه مالی بر مشتري، بهتأثدهد كه  یمها نشان  . همچنين يافتهاستاز مسير 

شده   حاصل 62/6مسير نشانه مالی، معادل ير مديريت كيفيت جامع بر رفتار مشتري از تأثو  96/6
صورت مستقيم و مثبتی  ، به96/6و  99/6ها، دو نشانه توليد و مالی به ترتيب با  است. طبق اين يافته

 بر رضايت مشتري اثرگذارند.
 42/6كه معادل  استير مستقيم و مثبت نوآوري بر مشتري تأثهاي پژوهش بيانگر  همچنين يافته     

شده كه بيانگر  32/6اثرگذاري مديريت كيفيت جامع بر مشتري از مسير نوآوري، معادل است و نيز 
، فرهنگ ابداع و TQMآنجاكه كاركردهاي  ير بالاي اين نشانه در جلب رضايت مشتري دارد. ازتأث

 TQMكنند و از سوي ديگر  هاي بروز خلاقيت فراهم می ينهزمنوآوري در سازمان را تشويق كرده و 
دهد و به دنبال ارائه محصولات جديد با كاربردهاي  هاي آينده مشتريان اهميت می به سليقه و خواست

فراهم  ينوآور يبرا یمناسب يط، محها سازماندر نظام و فرهنگ  TQMمتنوع، است، لذا اجراي 
 [.21]كند  می
مسير نوآوري، ضمن بر مشتري از  TQMنتايج اين پژوهش مبنی بر تأثيرگذاري مثبت و بالاي      

از اين امر است.  TQM هاي ساير پژوهشگران، بيانگر اهميت نوآوري در سازمان و حمايت ييد يافتهتأ
، لذا بديهی هاست آنيتمندي رضا يتاهم وو انتظارات  يبر مشتر بر تمركز TQMآنجاكه تأكيد  از

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Saraph 
2. Kaynak 
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 يدارا يدبا يان،و انتظارات مشتر یاساس يازهايبه ن يیكنندگان علاوه بر پاسخگو كه تأمين است
سازمان  ،مدارياصل مشتري. توجه داشته باشند يانمشتر یآت يازهايبوده و به انتظارات و ن يتخلاق

نتيجه  كند و در یم يقتشو يمشتر يدو انتظارات جد يازهان ي شناسايیبرا يوستهپ يرا به جستجو
، انطباق مستمر يکعنوان  و توسعه محصولات، به يدمحصولات جد یزمينه معرف در يمنجر به نوآور

 .شود یبازار م ييردر حال تغ يازهايبه ن جهت پاسخگويی
بر رضايتمندي مشتري اثرگذار است و  53/6طور مستقيم، معادل  ها، نشانه كيفيت به طبق يافته     

كيفيت جامع، است. مديريت  49/6ير مديريت كيفيت جامع بر مشتري از مسير كيفيت، معادل تأث
طور مستمر و مداوم با  اي در نظر گرفت كه به مانند حلقه  توان به یمنشانه كيفيت و رضايت مشتري را 

اثرات رضايت  ينتر از مهمكه  طوري يکديگر در تماس بوده و به صور متقابل بر هم اثرگذارند. به
 [.94] هاست سازماندر مشی كيفيت  گذاري خط مشتري، پايه

صورت مستقل و  ير بالاي كيفيت )هم بهتأثنتايج اين تحقيق علاوه بر تأكيد بر نقش اساسی و      
هاي ساير  مندي مشتري، يافته و رضايت مشتري( بر رضايت TQMصورت ميانجی ميان  هم به

 نمايد. ييد میتأير مستقيم و مثبت كيفيت بر رضايت مشتري را تأثمحققان، مبنی بر 
گرفته در اين پژوهش، اين است كه مانند  بررسی قرار ي موردها نشانهمورد اثرات نکته مهم در      

. لذا هاست آنتک  ير تکتأثمراتب بيشتر از  در كنار يکديگر، به ها آنير همه تأثاجزاي يک سيستم، 
ير رسد، اما اين تأثيرگذاري در كنار سا یمها به نظر اندک  ير برخی از نشانهتأثگرچه در اين بررسی، 

 باشند. بر مشتري می TQMها، عوامل و عملکردها، بيانگر تأثيرگذاري بالاي  نشانه
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