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 بر رضایت مشتریان (TQM)اثر مدیریت کیفیت جامع بررسی 

 مورد مطالعه مراکز آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران

 1سهیلا زمانی کوتنایی

 چکیده 

یت مدیریت کیفیت جامع یکی از موفق ترین فلسفه های مدیریتی است. در بین عناصر ضرروری مردیر

ریت ترین عنصر است. بنا براین کلیرد اجررای موفرق مردیکیفیت جامع، تمرکز بر رضایت مشتری مهم 

های کلیدی رضایت مشتری اسرت. از ایرن رو ورشوها حاضرر برا هرد  کیفیت جامع، شناسایی متغیر

بر رضایت مشتریان است. روش شناسی وشوها به صورت  (TQM)بررسی اثر مدیریت کیفیت جامع 

سرتان طرح مطالعات همبستگی جامعه آماری مربیان و کارشناسان اداره کل آمروزش فنری و حرفره ای ا

ران نفر برر اسرام مردج حنرم نمونره کروک 130مازندران است. این افراد به صورت تصادفی به تعداد 

مراری سشنامه محقق ساخته  است. روش تنزیه و تحلیرل آابزار جمع آوری اطلاعات ور .انتخاب شدند

تبرا  به صورت توصیفی و استنباطی رگرسیون چند متغیر خطی است  نتایج به دست آمده حراکی از ار

ه بردرصدی میان مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتریان است. نتایج این تحقیق مشخص می کند  37

 زیادی می تواند رضایت مشتریان را اعماج کند. کار گیری سیستم مدیریت کیفیت جامع تا حد

                                         

  

 کلمات کلیدی 
 کیفیت ،مدیریت کیفیت جامع ، رضایت مشتریان  ، آموزش فنی و حرفه ای

 

 

 

 

                                                 
اداره کل آموزش فنی و حرفه ای استان –کارشناس ارشد مهندسی صنايع گرايش مديريت سيستم و بهره وری  ۱
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۲ 

 

 مقدمه

توانند به ادامه حیرات ها های میسازمان ، تنهاهای عصر حاضربدون شک در جو رقابتی سازمان

دست یابند که محور اصلی فعالیت موسسره خرود را برر کیفیرت صرحی  و  روزافزونو توسعه 

نهنرد  انیر، بنشایسته خدمات و محصولات خود که رضایت مشتری را به دنباج خواهرد داشرت

تغییرات چشرمگیر در  ها دچار(. در طوج دو دهه گذشته، سازمان2:1391رمزگویان و منتظری، )

انتقراج سرریع فرن  ، ها از کیفیت توسرط مشرتریانافزایا آگاهی ، ماننداندمحیط کسب کارشده

ها ها بسیاری از شرکتآوری، جهانی شدن و رقابت برای کاها هزینه.  در واسخ به این چالا

ابرت در نهایرت ای بررای افرزایا رقهای بهبود کیفیت به عنوان وسیلهسازی انواع طرحبه ویاده

وکار از تمرکز به محصوج به سروی که دنیای کسباند.  درحالیوکار مبادرت نمودهارتقاء کسب

یابند که نتایج رشد درآمرد سرودآور بروده و تمرکز بر مشتری تغییر نموده است.  مدیران در می

رشد روزافزون های محیطی و . بهبود تغییرات دگرگونیباشدباید در گرو رابطه بیشتر با مشتری 

ای انتظرارات مشرتریان برر اهمیرت هرا بهبرود لحظرههای جهانی و در کنار اینرقابت در عرصه

موضوع کیفیت افزوده و یک فلسفه و شیوه نوین مدیریت را ایناب نموده اسرت کره از آن بره 

ر های بزرگ دنیا بره منظروشود که بسیاری از شرکتبرده می نام« مدیریت کیفیت جامع»عنوان 

( 3:1391رمزگویران و منتظرری، ) انردورذیری از ایرن سیسرتم اسرتفاده نمودهبهبود توان رقابت

کیفیت جامع یک دیدگاه مدیریت جامع و فراگیر برا هرد  رضرایت و حتری لرذت و  تیریمد

که رضایت مشتری هد  اصلی مردیریت کیفیرت جرامع در نظرر شعف مشتریان است، درحالی

ه طور ذاتی بهبود مستمر است که باعث بررآورده شردن انتظرارات شود، عامل اصلی بگرفته می

شود. مدیریت کیفیت جرامع یرک فلسرفه وسریع و مشتری و حتی فراتر از انتظارات مشتری می

گسترده سازمانی است که بر بهبود مستمر و سیسرتماتیک کیفیرت محصروج و فرآینرد خردمات 

 مردیریتی سیسرتم یرک عنروان رابره جرامع تیرفیک تیریمردهیلستن و کلیفسنو . داردتمرکز 

 داخلری مشرتری رضرایت افرزایا باهرد ،4وابرزار3هرا شریوه، 2شامل ارزشرها تحوج دائمادًرحاج

                                                 
2Values 
3Methods 
4Tools 
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 اساسی ازمفاهیم یکی(.6:1391رمزگویان و منتظری، اند) کرده تعریف منابع بامقدارکم وخارجی

 محصرولات نسبت بره ادراک مشتری به مشتری است.رضایت مشتری کیفیت، رضایت مدیریت

 انتظرارات درک بره قرادر مردیران مشتری، رضایت سننا دارد. با بستگی شده ارائه وخدمات

 موردتوجره را آنهرا از سروی شرده دریافرت بازخوردهرای بایرد منظور بدین شوند. می مشتری

نترایج  مقایسره فررد درنتینره 6یادلسرردی 5مسررت احسراما ر مشتری قراردهند.کاتلر، رضایت

 رضرایت سرننا را بررای سرااج سره7وکرار  میکند. هنان ، تعریف انتظاراتا با شدهدریافت

 بهبرود آنرا اندازه چه تا و چگونه ؟ دهد بهبود باید را چیزی چه سازمان : میکنند مطرح مشتری

 یرک زمانیکه درهر باید ارزیابی این کند؟ بهترعمل خود رقبای به نسبت باید اندازه تاچه ؟ دهد

)سرایوز،  شرود. دهرد، اننراممی رخ جدیردی تغییرات یا و شود می وارد محیط به جدید عامل

مدیریت کیفیت جامع می تواند تا حد زیرادی  نتایج تحقیقات نشان می دهد که اجرای(.7:2000

سازی کند، کارها را تسریع ببخشد، کیفیت  در سازمان  رضایت مشتریان را افزایا دهد، اعتماد

سازمان را واسخ گو کند و سازمان را توانمنرد  ،ظاهری آراسته کندبخشی کند، سازمان را از نظر 

 مشرتری برین کره اسرت وابسرته اعتمرادی میزان به زیادی تاحدود ، رابطه یک موفقیت . سازد

 اسرت داده نشران است. تحقیقات مهم هردوطر  برای اعتماد دارد. خدمات وجود کنندهوارائه

 شررکت، آن بودن اعتماد قابل ازمیزان مشتری ادراک با شرکت مشتری یک رابطه مدت که طوج

 تسررریع دولترری، خواهرران بخررا مشررتریان (.43:2000دارد  )هاریسررون،  مثبترری رابطرره

 دربخشرهای تکرراری اقردامات یرا بدون حاصرل طولانی .انتظارهای هستند درکارموردنظرخود

 اسرت فرآینردهایی نشدن خاطراصلاح دولتی، به ازفعالیتهای ناشی کندیآوراست. مختلف، رنج

 . درسرتیشرونداجرامی همچنان اصلاحی تغییرات بدون واکنون است شده تدوین روزگاری که

 صرلاحا مکررر بررای مراجعات .است دولتی دربخا شده، بعددیگرکیفیت اننام کارهای نتایج

در بخرا در صدورگواهینامه  که اشتباهاتی از . آوراست ملاج برو کارکنان هزینه اشتباه از ناشی

اطلاعری  ردیرمیگصورت در سازمان آموزش فنی و حرفه ای  صدور منوزها و آزمون اداره کل

                                                 
5Pleasure 
6Disappointment 
7Hanan & Karp 
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 تلرف را کننردگانمراجعه وقرت براینکره اشتباهات، علاوه این از هریک ولیدر دسترم نیست 

ظاهراقدامات، مکاتبات، (. 102:1385آورد )خنیفر و حیدرنیا،  بارمی رانیزبه زیادی میکند، هزینه

 تصرورکندکه کننرده باشد. اگرمراجعره زیبا و مراجعه، بایدتمیز محل وفضای انتشارات، امکانات

 امکانرات بردون و نامرتب، نامنظم، کثیف، تاریک کندکه مراجعه ادارهای به بایدبه ناچار دوباره

 سرازمانهای واسرخگوکردن شرد.جنبا وورخاشرگرخواهد خودعصربی بره خود، است آسایشی

 میشرود. ایرن افرزوده برر ابعرادآن و هرروز شده شروع یافته توسعه درجوامع1970ازدهه دولتی

 منرابع واتلا  اداری، مانندرشوه، اختلام، ونهانکاری، تبعیض، نابرابری وجودفساد های جنبا

 سرازمان برین مرراوده واسخگویی، کیفیرت .طلبیده است چالا به دولتی سازمانهای سوی از را

 درچرارچوب مشتریان نیازهای ارضای دامنه»میتوان از جمله ازآن. میکند راتوصیف آن ومشتری

 مشرتری مشرارکت زمینه بودن سازمان، فراهم سیستم واسخگویی بودن دسترم مشی، قابل خط

 نظرام بررد. وجرود نرام را «سرازمان ازسروی نمرودن خسرارت جبرران وامکان گیری درتصمیم

 و نارضرایتی افرراد وعلرت مشرکلات شرناخت برا  گررا ومشرتری سریع، مناسرب واسخگویی

 جوییصررفه میشرود، باعرث مشرتری رضرایت موجرب براینکه آنهاعلاوه به سریع واسخگویی

 اغلررب اعتقرراد (. برره101:1385گررردد )خنیفررر و حیرردرنیا،  مرری نیررز سررازمان وهزینرره درزمرران

 مهرم ارکران از یکریعنروان  بره افتادکه برسرزبانها زمانی از کارکنان صاحبنظران، توانمندسازی

 مردیریت هرای موفقیت برنامره لازمه توانمندسازی درواقع شد مطرح جامع کیفیت درتلاشهای

 خرودبرای شدکه مننر خواهد کارکنان بیشتر به رضایتمندی . توانمندسازی میباشد جامع کیفیت

همکراران و سماج برخورداراست. زیادی  ازاهمیت وبهبودمستمرکیفیت مشتریان رضایت کسب

 عملکرد و کیفیت عملکرد بر جامع کیفیت مدیریت کارکردهای اثر »ای با عنوان (در مقاله2012)

 شامل TQMمختلف  تعاریف و است بعدی چند ساختار یک TQM بیان داشتند که«  نوآوری

 برر آن اثرر آزمرون بررای را مختلفری هرای فعالیرت مختلف است. وشوهشگران فعالیت چندین

 بخرا نقرا رهبری مدیریت ، شامل ها فعالیت اند. این نظرگرفته در مالی غیر یا مالی عملکرد

 کننرده، تامین کیفیت مدیریت دهی، وگزارش اطلاعات کیفیت کارکنان، روابط آموزش، کیفیت،

 فنراوری مرداری، ریرزی استراتشیک،مشرتری برنامه فرآیند، مدیریت محصوج، خدمات طراحی

 تبیرین بره ( 1389 ) همکراران و نیسرتانی است . مردم مدیریت و تحلیل و تنزیه و اطلاعات
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 روی برر توسرعه و تحقیرق های محیط در سازمان برعملکردهای جامع کیفیت مدیریت اثرات

 عملکرد بر جامع کیفیت مدیریت که دریافتند آنها .ورداختند مرکزی استان تولیدی های شرکت

بررسی "( در وشوهشی با عنوان 1395)محبوبهیزدانی، محمدجعفر و آج بویه، . دارد تأثیر سازمان

( بر رضایت اربراب رجروع و اولویرت بنردی ابعراد آن برا TQMتاثیر مدیریت کیفیت جامع )

 درصرد برا رضرایت 41دیریت کیفیت جامع به میرزان م ندنشان داد  "AHPاستفاده از تکنیک 

از آن اسرت کره حراکی  AHP نتایج به دسرت آمرده از تکنیرکهمچنین مشتریان ارتبا  دارد 

واسخگویی در بالاترین اولویت و رعایت ملاحظات ارزشی و اعتقادی مشتریان در ورایین تررین 

بررسری تراثیر بکرارگیری  "( نیز در وشوهشی با عنوان 1393و وورچنگیز ) دیانتی.رتبه قرار دارد

نشان دادند اجررای مردج  شرکت "بر روند عملکرد مالی (TQM) مدج مدیریت کیفیت جامع

مدیریت کیفیت جامع، باعث تغییر در روند و بهبود عملکرد مالی شرکت شده اسرت. حتری در 

برهه های زمانی ای که اجرای مدج، بهبود چشمگیر در عملکرد شرکت نداشته اسرت، توانسرته 

 .حداقل باعث ثبات در عملکرد مالی آن گردد

 روش شناسی تحقیق

است. جامعه ی مورد بررسی در ایرن ورشوها این تحقیق در زمره تحقیقات توصیفی ویمایشی 

مری  400اداره کل آموزش فنی و حرفه ای اسرتان مازنردران بره تعرداد  شامل کارکنان و مربیان

 95های کیفی مد نظر بوده، در سرط  اطمینران با توجه به اینکه در وشوها حاضر مقیامباشد. 

رت بره تعیرین انردازه نمونره درصد از طریق فرموج  به شررح زیرمبراد 7درصد و دقت برآورد 

 گردید.

n =
𝑁𝑧 (

𝑎

2
)

2 

. 𝑝(𝑝 − 1)

(N − 1)ε2 + 𝑧 (
𝑎

2
)

2 

𝑝(𝑝 − 1)
 

درصرد  50مسراوی   pوجود نداشت در این تحقیق pبا توجه به اینکه امکان برآورد مناسبی از 

با توجه به اینکه جامعه آمراری در ایرن .  حداکثر مقدار خود را ویدا کند nدر نظر گرفته شد تا 

 باشد. نفر می 130باشد.  نمونه آماری با توجه به فرموج فوق ر مینف 400تحقیق 
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٦ 

 

n =
400(1.96)2 .(0.5)(0.5)

(399)(0.07)2+(1.96)2 (0.5)(0.5)
=130  

در این تحقیق، به منظور شناخت ادبیات و سوابق موضوع و بررسی روند مقوله مرورد بحرث از 

ای، منرابع و مطالعرات کتابخانره ای ازای استفاده گردیده است؛ در روش کتابخانهروش کتابخانه

های اینترنتی اسناد و مدارک علمی داخلری و خرارجی ونیرز مقرالات موجرود مراجعه به وایگاه

آوری اطلاعات برای تنزیه و تحلیل از ورسشنامه  استفاده گردید.  در این تحقیق به منظور جمع

، قیرتحق نیرهرادرایمتغ نیبر ارتبرا ی بررسری برامحقق ساخته استفاده گردیده است همچنین 

یمر آن لهیوسربه که استی ابزارآماری همبستگ لیتحل.  است شده استفادهی همبستگ بیازضر

. کرردی ریرگانردازهرا  اسرت مررتبط ینظرخطر گرر ازید ریرمتغ بره ریمتغ کی کهی ادرجه توان

 نیریتعی بررا کره استی اریمعی همبستگ.  برندیکارم به ونیگرسر لیباتحل رامعمولاًی همبستگ

 شودیم راستفادهیدومتغ ارتبا  زانیم

 یافته های تحیق

مشتریان)مهارت آموختگان(درفرایند های آموزش و آزمون  ورضایت جامع کیفیت مدیریت بین

 دارد.  وجود مراکز آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران  رابطه معناداری

مالفه مدیریت کیفیت جامع در رضایت مشتریان مورد مطالعه قرار گرفت.  هیفرض نیادر آزمون 

 انسیرواردرصرد  13مالفه مدیریت کیفیت جامع توانسته است  کهدهدیمنشان  ونیرگرس جینتا

آزمرون تنزیره وتحلیرل واریرانس بررای . همچنرین کند نییتب)رضایت مشتریان( را  ملاکریمتغ

نتینره  نیاست بنابرا داریمعن یآماربدست آمده از نظر  Fنشان می دهد مقدار  مدج یداریمعن

 داریازنظرر آمراری معنرمدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتریان  که رابطه بین مالفه میریگیم

)رضرایت  ( قدرت وریا بینری متغیرر مرلاکمدیریت کیفیت جامع) نیبایوی رهایاست و متغ

 .  میباشیرگرسیون ممناز به تحلیل  نیبنابرا؛ دنرا دار مشتریان(
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۷ 

 

 ملاکو  ضرایب استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین: 1جدوج

 ضرایب

 ویا بین متغیرهای

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B ستانداردخطای برآوردا Beta 
 

t داریسط  معنا 

3.10  0.364 1.130 مقدار ثابت

2 
0.2 

 0.373 0.125 0.567 جامع کیفیت مدیریت
4.55

5 
00.00 

، p>000/0ی جررردوج فررروق، مالفررره مررردیریت کیفیرررت جرررامع برررا )هرررادادهبراسرررام 

4.555=t،0.567=B رضرایت مشرتریان( دارنرد.   ملاکریمتغبینی ی در ویاداریمعن(، نقا(

 . است( =0.37Betaضریب رگرسیون متغیر مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتریان کارکنان 

 :باشدیمبنابراین معادله رگرسیون برای فرضیه اصلی به شرح زیر  

 = رضایت مشتریان1.130+(0.567مدیریت کیفیت جامع )

( کمترر اسرت در 05/0( از سط  معناداری استاندارد )00/0با توجه به این که سط  معنی داری)

این صورت فرضیه مذکور مورد تایید قرار می گیرد و معادله رگرسیون بر آن معنادار مری باشرد 

مالفه مدیریت کیفیت جامع در رضایت مشتریان مورد مطالعه قرار گرفت.   هیفرض نیادر آزمون 

 انسیرواردرصرد  13مالفه مدیریت کیفیت جامع توانسته است  کهدهدیمنشان  ونیرگرس جینتا

 کند نییتب)رضایت مشتریان کارکنان( را  ملاکریمتغ

 1فرضیه های فرعی 

مشتریان درفرایند های آموزش و آزمون مراکرز  ورضایت « خدمات درارائه محوری اعتماد»بین 

 وجود دارد.  معناداری رابطهآموزش فنی و حرفه ای استان مازندران 

درصرد  39خردمات توانسرته اسرت  درارائره محروری مالفه اعتماد کهدهدیمنشان  ونیرگرس جینتا

 یآمرارآمرده از نظرر  بدست F. همچنین مقدارکند نییتب)رضایت مشتریان( را  ملاکریمتغ انسیوار

 .میباشیمناز به تحلیل رگرسیون م نیاست بنابرا داریمعن
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۸ 

 

 مربو  به فرضیه فرعی اوج ملاکو  ضرایب استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین:2جدوج

 ضرایب

 ویشبین متغیرهای

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B خطای برآورد استاندارد Beta 
 

t داریسط  معنا 

 0.000 19. 895  0.243 4. 825 مقدار ثابت

 خدمات درارائه محوری اعتماد

 

0.725 0.790 0.631 9.210 0.000 

. ،p ،9.210=t>/001خردمات برا ) درارائه محوری ی جدوج فوق، مالفه اعتمادهادادهبراسام 

0.725=B رضرایت مشرتریان( دارنرد.  همچنرین  ملاکریرمتغی نریبایوی در داریمعن(، نقا(

./. درصرد 63درارائره خردمات برا رضرایت مشرتریان  محروری ضریب رگرسیون متغیر اعتمراد

خدمات را در رضایت مشرتریان  درارائه محوری ی متغیر اعتمادنیبایوکه میزان شدت  باشدیم

به شرح زیرر  1.  با توجه به نتایج آزمون معادله رگرسیونی مربو  به فرضیه فرعی دهدیمنشان 

 :باشدیم

= رضایت مشتریان4. 825+(0.725) خدمات درارائه محوری اعتماد  

درفراینرد هرای آمروزش و  مشرتریان ورضایت « خدمات درارائه سرعت»بین  :2ی فرع هیفرض

 دارد. وجود معناداری رابطه آزمون مراکز آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران

 فرضیه فرعی دوم ملاکو  استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین بیضرا: 3جدوج

 ویا بین متغیرهای ضرایب

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B خطای برآورد استاندارد Beta 
 

t داریسط  معنا 

 0.000 4.529  0.328 1.483 مقدار ثابت

 0.000 3.992 0.433 0.109 0.435 خدمات درارائه سرعت
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۹ 

 

معنراداری اسرتاندارد است و با توجه به اینکه از سط   000/0سط  معناداری در فرضیه مذکور 

( کمتر است، بنابراین فرضیه مذکور مورد تایید قرار می گیرد و معادله رگرسریون بررای 005/0)

 11است، این مقدار نشان مری دهرد کره  %11آن معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور 

 یعنری سررعت متاثر از تغییر متغیر ویا بینی مشتریان درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت

مری  Beta=  %43، ضریب رگرسیون مربو  بره فرضریه فرعری دوم  خدمات می باشد درارائه

 نشان می دهد.  مشتریان خدمات را بر رضایت ارائه در باشد که میزان شدت تاثیر متغیر سرعت

مشرتری درفراینرد هرای آمروزش و  ورضرایت « خدمات ارائه در صحت»: بین  3یفرع هیفرض

 دارد. وجود معناداری آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران رابطهآزمون مراکز 

 فرضیه فرعی سوم ملاکو  استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین بی: ضرا 4جدوج

 ویا بین متغیرهای ضرایب

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B برآورد استاندارد خطای Beta 
 

t داریسط  معنا 

 0.000 19.202  0.266 5.115 ثابتمقدار 

 0.000 9.428 0.640 0.083 0.784 خدمات درارائه صحت

است و با توجره بره اینکره از سرط  معنراداری اسرتاندارد  000/0سط  معناداری در فرضیه مذکور 

( کمتر است در این صورت فرضیه مذکور مورد تایید قررار مری گیررد و معادلره رگرسریون 005/0)

می باشد، این مقدار نشان می دهرد کره  %41معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور برای آن 

 مشتریان متاثر از تغییر متغیر ویا بینی یعنری صرحت درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت 41

باشد که می Beta=  %64می باشد، ضریب رگرسیون مربو  به فرضیه فرعی سوم  خدمات ارائه در

 . دهدیممشتریان را نشان  بررضایت خدمات ارائه در اثرگذاری متغیر صحتشدت 

مشرتری درفراینرد  رضایت و « رجوعارباب به درست رسانیواطلاع شفافیت »بین : 4یفرع هیفرض

 دارد.  وجود های آموزش و آزمون مراکز آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران رابطه معناداری
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۱۰ 

 

( کمترر اسرت در 05/0( از سط  معناداری استاندارد )00/0با توجه به این که سط  معنی داری)

این صورت فرضیه مذکور مورد تایید قرار می گیرد و معادله رگرسیون بر آن معنادار می باشرد .  

 انسیرواردرصد  40رجوع توانسته است ارباب به درست رسانیواطلاع شفافیت ونیرگرس جینتا

 . کند نییتبمشتریان( را  )رضایت ملاکریمتغ

درفرایند هرای آمروزش  مشتری رضایت و « خدمات ارائه فضای زیبایی »بین  : 5ی فرع هیفرض

 .وجوددارد معناداری و آزمون مراکز آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران رابطه

 فرضیه فرعی وننم ملاکو  استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین بی: ضرا5جدوج 

 ویا بین متغیرهای ضرایب

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B خطای برآورد استاندارد Beta 
 

t داری سط  معنی 

 0.000 3.682  0.332 222. 1 مقدار ثابت

 0.000 4.750 387. 0 0.103 448. 0 خدمات ارائه فضایی زیبای

است و با توجه به اینکه از سط  معنراداری اسرتاندارد  000/0سط  معناداری در فرضیه مذکور 

گیررد و معادلره رگرسریون برر آن ( کمتر است بنابراین فرضیه مذکور مورد تایید قرار می05/0)

درصرد  15است، این مقدار نشان می دهد که  %15باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور معنادارمی

 فضرای از تغییر متغیر ویا بینری یعنری زیبراییمتاثر  مشتری تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت

مری باشرد  Beta=  %38باشد. ضریب رگرسیون مربو  به فرضیه فرعی وننم خدمات می ارائه

 . دهدیمرا نشان  مشتریان خدمات بررضایت ارائه فضای که که شدت اثرگذاری متغیر زیبایی

های آمروزش و آزمرون مراکرز مشتریان درفرایند  رضایت و «واسخگویی »بین : 6ی فرع هیفرض

 دارد.  وجود معناداری آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران رابطه

است و با توجه به اینکه از سط  معنراداری اسرتاندارد  000/0سط  معناداری در فرضیه مذکور 

( کمتر است، بنابراین فرضیه مذکور مورد تایید قرار می گیرد و معادله رگرسریون بررای 005/0)
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۱۱ 

 

 19است، این مقدار نشان مری دهرد کره  %19معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور  آن

مشرتریان متراثر از تغییرر متغیرر وریا بینری یعنری  درصد تغییرات متغیر ملاک یعنری رضرایت

باشرد می Beta=   %44باشد، ضریب رگرسیون مربو  به فرضیه فرعی ششرم واسخگویی، می

 . دهدیممشتری را نشان  متغیر واسخگویی، بر رضایتکه میزان شدت اثرگذاری 

 که دهدیمنشان  ونیرگرس جینتامالفه واسخگویی موردمطالعه قرار گرفت.  هیفرض نیادرآزمون 

 . کند نییتب)رضایت مشتریان( را  ملاکریمتغ انسیواردرصد  19واسخگویی توانسته است 

 فرضیه فرعی ششم ملاکو  استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین بیضرا:  6 جدوج 

 ویا بین متغیرهای ضرایب

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B خطای برآورداستاندارد Beta 
 

t داریسط  معنی 

 0.000 14.443  0.298 4.300 مقدار ثابت

 0.000 5.583 0.443 0.121 0.675 واسخگویی

 

مشرتریان درفراینرد هرای آمروزش و  ورضرایت « کارکنران توانمندسازی »: بین 7ی فرع هیفرض

 دارد.  وجود معناداری آزمون مراکز آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران رابطه

نشان  ونیرگرس جینتاکارکنان مورد مطالعه قرار گرفت. مالفه توانمندسازی هیفرض نیادر آزمون 

 رضرایت) ملاکریرمتغ انسیرواردرصرد  46کارکنران توانسرته اسرت  توانمندسرازی کهدهدیم

 . کند نییتبا ر( مشتریان
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۱۲ 

 

 فرضیه فرعی هفتم ملاکو  استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین بیضرا:  7جدوج

 ویا بین متغیرهای ضرایب

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B خطای برآورداستاندارد Beta 
 

t داریسط  معنی 

 000 .0 21.524  0.236 5.081 مقدار ثابت

 000 .0 10.571 0.683 0.070 0.738 کارکنان توانمندسازی

است و با توجه به اینکه از سط  معنراداری اسرتاندارد  000/0سط  معناداری در فرضیه مذکور 

معادله رگرسریون ( کمتر است در این صورت فرضیه مذکور مورد تایید قرار می گیرد و 005/0)

می باشد، این مقدار نشان مری دهرد  %46باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور برای آن معنادار می

درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت مشتریان متاثر از تغییر متغیر وریا بینری یعنری  46که 

 Beta=  %68توانمندسازی کارکنان، می باشد، ضریب رگرسیون مربو  به فرضیه فرعی هفرتم 

 دهدیمکارکنان، بر رضایت مشتریان را نشان  می باشد که شدت اثرگذاری متغیر توانمندسازی

فرایند  مشتریان ورضایت « واعتقادی مشتریان ارزشی ملاحظات رعایت »بین  : 8ی فرع هیفرض

 وجرود معنراداری رابطره های آموزش و آزمون مراکز آموزش فنی و حرفه ای استان مازنردران

 دارد. 

اعتقرادی مشرتریان مرورد مطالعره قررار  و ارزشی ملاحظات مالفه رعایت هیفرض نیادر آزمون 

واعتقادی مشرتریان توانسرته  ارزشی ملاحظات رعایت کهدهدیمنشان  ونیرگرس جینتاگرفت.  

 . کند نییتب( را رضایت مشتریان) ملاکریمتغ انسیواردرصد  6است 
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۱۳ 

 

 فرضیه فرعی هشتم ملاکو  استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین بی: ضرا 8جدوج

 ویا بین متغیرهای ضرایب

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B خطای برآورد استاندارد Beta 
 

t داریسط  معنی 

 0.000 5.973  0.315 1.881 مقدار ثابت

 ملاحظات رعایت

 مشتریان واعتقادی ارزشی
0.339 0.119 0.224 2.846 0.000 

است و با توجه به اینکه از سط  معنراداری اسرتاندارد  000/0سط  معناداری در فرضیه مذکور 

( کمتر است در این صورت فرضیه مذکور مورد تایید قرار می گیرد و معادله رگرسریون 005/0)

مقدار نشان می دهرد می باشد، این  %06برای آن معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور 

متاثر از تغییرر متغیرر وریا بینری یعنری  مشتری درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت 6که 

واعتقادی مشتریان، می باشد، ضرریب رگرسریون مربرو  بره فرضریه  ملاحظات ارزشی رعایت

 و ارزشری ملاحظرات باشد که شردت اثرگرذاری متغیرر رعایرتمی Beta=  %22فرعی هشتم 

 . دهدیممشتریان را نشان  مشتریان، بر رضایتاعتقادی 

درفراینرد هرای  مشرتریان ورضرایت « خردمات ارائره در ورذیریانعطا  »: بین 9ی فرع هیفرض

 . دارد وجود معناداری آموزش و آزمون مراکز آموزش فنی و حرفه ای استان مازندران رابطه

 جینتراخردمات مرورد مطالعره قررار گرفرت.   درارائره ورذیریمالفره انعطا  هیفرض نیادر آزمون 

 انسیرواردرصرد  39خردمات توانسرته اسرت  درارائره ورذیریانعطا  کرهدهدیمنشران  ونیرگرس

 . کند نییتب( را رضایت مشتریان) ملاکریمتغ
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 فرضیه فرعی نهم ملاکو  استاندارد و غیر استاندارد متغیرهای ویا بین بیضرا : 9جدوج

 ویا بین متغیرهای ضرایب

 ضرایب غیر استاندارد
 ضرایب استاندارد

 

B خطای برآورد استاندارد Beta 
 

t داریسط  معنی 

 0.000 19.194  0.260 5.002 مقدار ثابت

 درارائررره ورررذیریانعطا 

 خدمات
0.773 0.083 0.623 9.343 0.000 

معنراداری اسرتاندارد است و با توجه به اینکه از سط   000/0سط  معناداری در فرضیه مذکور 

( کمتر است در این صورت فرضیه مذکور مورد تایید قرار می گیرد و معادله رگرسریون 005/0)

می باشد، این مقدار نشان می دهرد  %39برای آن معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور 

ا بینری یعنری متاثر از تغییر متغیر وری مشتریان درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت 39که 

 %62ضریب رگرسیون مربو  به فرضیه فرعری نهرم ، می باشد ، خدمات ارائه در وذیریانعطا 

 =Beta برر رضرایت خردمات ارائره در ورذیریباشد که شدت اثرگرذاری متغیرر انعطا می ، 

 . دهدیممشتری را نشان 

 نتینه گیری 

امروزه سازمانهائی که خواهان موفقیت هستند، در جستنوی راههائی هستند که بتوانند رهبرری 

بازار را در کنترج خود در آورند.  یکی از مهمترین عوامل موفقیت، مشرتری گرائری در سرازمان 

است.  کلید ورمز موفقیت اجرای عملی مفهوم مشتری گرائی، در استراتشی سازمان نهفته است.  

ستراتشی باید مبتنی بر حل مساله و مشکل مشتری از طریرق شناسرائی نیازهرای آشرکار و این ا

ونهان او در حاج و آینده باشد.  بازارهای محصولات در سط  ملی و جهانی به طور روزافزونی 

در حاج رقابتی شدن است.  به علاوه دوره عمر محصولات به دلیل تغییرات مداوم فرن آوری و 

تریان در حاج کوتاه شدن است.  در چنین محیطی بالطبع یک سازمان هیچ گونره نیز نیازهای مش
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حق انتخابی نخواهد داشت.  سازمان باید نیازهای آینده مشتریان را ویا بینی کرده و سعی کند 

در ارائره  سازمان هراییآنها را تامین نماید.  تامین نیازهای مشتریان به تنهائی کافی نیست، زیرا 

مردیریت  . ید موفق بوده اند که توانسته اند به نیازهای آینده مشتریان وری ببرنردمحصولات جد

کیفیت جامع یکی از موفق ترین فلسفه های مدیریتی است که بره خروبی واسرخ گروی مسرائل 

کیفیت، نیازها و انتظارات مشتریان سازمان و جامعه بوده است. این فلسفه مدیریتی روش هرای 

با نگرشی نو و به صورت یکپارچه و منطقی به هرم مررتبط مری کنرد بره متعدد و گوناگونی را 

 طوری که محور و مدار اصرلی آن مشرتریان)اعم از داخلری و خارجی(سرازمان اسرت. امرروزه

 بررای سرننا مهرم معیراری عنروان رابره مشتری رضایت وخدماتی، میزان تولیدی سازمانهای

ملری  در جایزه چنانکه ؛ است افزایا درحاج همچنان روند این و میکنند کارخودقلمداد کیفیت

 رضرایت میرزان را امتیازهرا ازکرل %30حردود  میشرود، چیرزی مالکومبالدریج مشراهده کیفیت

 نبروده، دربطرن غافرل این مهرم از نیز جامع کیفیت میان، مدیریت میکند. دراین تعیین مشتریان

آنهرا،  کامرل تاسرحدرضایت مشتریانبیشتروبهترانتظارات  هرچه دربرآوردن را توجه نوعی خود

درصدی میان مدیریت کیفیت  37از آننا که نتایج به دست آمده حاکی از ارتبا  ، دارد همراه به

جامع و رضایت مشتریان است، آنچه بیان شد موید نتایج به دست آمده از سوی تحقیق حاضرر 

رشرد و توسرعه  نردیفراجرامع در  تیرفیک تیریو ضرورت مد تیبا توجه به اهم نیز می باشد.

آن، از جمله مبحرث  یشناخت روانو یسازمان یمختلف بالندگ یسازمان ها و رقم زدن مولفه ها

 نیربه ا یفیو ک یتوسعه کم استگذارانیو س زانیربرنامه شهیو   و توجه انیمشتر تیرضا یاساس

 یسرازمان هراسرازمان هرا، برالاخص  تیتام دارد تا نسبت به بهبود وضع ضرورتمقوله مهم، 

نتایج بره دسرت آمرده برا . ردیصورت گ یاساس یاقدامات، ی همچون سازمان امور مالیاتیخدمات

(، 1391(، رمزگویان و سادات منتظرری)1385تحقیقات صورت گرفته توسط خنیفر و حیدر نیا)

( در یک راستا می باشد که نتایج کلیه این تحقیقرات مویرد رابطره 1387سرفرازی و معمارزاده)
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و ابعاد آن و رضایت مشتریان در سرازمان هرا مری  بت و معنی دار میان مدیریت کیفیت جامعمث

 سزازمانن مشزتریا رضزایت درافزاایش زیادی نقش، خدمات درارائه محوری اعتمادباشند.

 روحیزه وتقویزت اخلاقزی اصزو  رعایزت بزه درسزازمان شزودکه مزی دارد. لذاپیشنهاد

مشزارکت ، اطلاع رسانی شفاف از عملکرد سزازمانشود.  اعتمادمحوری از طرق زیر توجه

 جهزت، گفزت باید پذیری انعطاف زمینه در و مشتریان در تصمیم گیری های کلان سازمان

 انعطزاف نیازبزه کنزونی روزافاون همگام باتغییرات پیشروی و مختلف های بامحیط تطبیق

 مسزوولین شزود مزی سازمان میباشد. لذاپیشزنهاد ومقررات قوانین دراجرای ونرمش پذیری

 داشززته توجززه سززازمان تو مقززررا قززوانین واجززرای دروضززع مسززهله ایززن بززه سززازمان

 درکزارمورد نررخزود تسزریع خواهان خدمات، مشتریان درارائه سرعت باشند.درخصوص

انترارهستند، در این راستا، استفاده از تکنولوژی روز، افزاودن  مورد درزمان خدمات وارائه

و کاهش فرآینزد بوروکراسزی اداری پیشزنهاد مزی  به اینترنت مشتریانخدمات و دسترسی 

معمولا هر تحقیقی با محدودیت هرا و مشرکلاتی همرراه اسرت و محقرق جهرت اننرام شود. 

تحقیقات و رسیدن به اهدا  و خواسته های مطرح شرده در اثرر تحقیقری خرود برا مشرکلاتی 

فع آن گام بردارد، از جملره محردودیتها و مواجه می شود که باید آنها را شناسایی و در جهت ر

 مشکلات این تحقیق می توان به موارد زیر اشاره کرد:

ها در باب مدیریت کیفیت جامع تنها نه بعرد از در وشوها حاضر به دلیل گستردگی دیدگاه .1

یر آن از یک دیدگاه، مورد مطالعه قرار گرفته است که البته هر کدام از این ابعاد دارای مولفه و ز

مولفه هایی هستند که در این وشوها با توجه به گستردگی موضوع هر کدام بره تنهرایی مرورد 

 بررسی قرار نگرفته اند و این مساله در رابطه با رضایت مشتریان نیز صادق است. 

گستردگی جامعه آماری تحقیق، محقق را در جمع آوری اطلاعات با مشکلاتی مواجه کررده  .2

 گیری تصادفی نمونه آماری جهت توزیع ورسشنامه انتخاب شدند. بودکه از طریق نمونه 
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Investigating the effect of total quality management (TQM) on customer 

satisfaction 
 

Soheila zamani kotenaee 
 

Abstract 

Total quality management is one of the most successful management 

philosophies. Among the essential elements of TQM, focus on customer 

satisfaction is the most important element. Therefore, the key to 

successful implementation of TQM is to identify the key variables of 

customer satisfaction. Therefore, the present study aims to investigate the 

effect of total quality management (TQM) on customer satisfaction. The 

research methodology is a correlation study of the statistical community 

of trainers and experts of the General Directorate of Technical and 

Vocational training of Mazandaran Province. They were randomly 

selected from 130 people based on the Cochran sample size model. The 

data collection tool is a researcher-made questionnaire. The method of 

statistical analysis is descriptive and inferential linear multivariate 

regression. The results show a 37% relationship between total quality 

management and customer satisfaction. The results of this study indicate 

that the use of a Total quality management system can greatly enhance 

customer satisfaction.                                                                                        
 

Key word 
Quality, total quality management, customer satisfaction, Technical and 

vocational training                                                                                   
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