
  

  

  ۹۲ تا ۷۳، از صفحه ١٣٨٦ زمستان، ۷۹، شماره ٢٠ دورهنش مديريت، دا
 

تحقق  طراحي مدل مفهومي جهت سنجش الزامات
و ارتباط آن با  ها مديريت كيفيت فراگير در سازمان
  رضايت مشتريان

  
  ،۲، طهمورث حسنقلي پور۱*نمحمود فيروزيا

  ۴سيديحيي سيددانش ،۳محمود صارمي
  

  راني، دانشكده مديريت دانشگاه تهران، ا صنعتيار گروه مديريتدانشي ١
  راني، ايار گروه مديريت بازرگاني، دانشکده مديريت دانشگاه تهراناستاد ۲

  راني، ا، دانشكده مديريت دانشگاه تهراناستاديار گروه مديريت صنعتي ۳
  رانيعضو هيات علمي دانشگاه پيام نور، ا ۴

  )۱۶/۸/۱۳۸۶ : تصويبتاريخ، ۲۴/٢/١٣٨٦: تاريخ دريافت مقاله(
 

  چکيده
اي از اصـول راهبـردي بـراي بهبـود           عنوان يک فرهنگ و مجموعه     تحقق مديريت کيفيت فراگير به    

عنـوان سـه ويژگـي اصـلي      ، نيازمند نهادينه شدن اصول موضوعه دمينگ، بـه ها مستمرآن در سازمان 

سـازي مـديريت    يـاده بـر نقـش راهبـردي رهبـري بـراي پ      بيان و) شدن ، دانش علمي و درگير  تعهد(

به ميزان تأثير اين الزامات چهارگانـه بـر مـديريت            اين تحقيق، . ز، تأکيد شده است   ني کيفيت فراگير 

 و تـلاش نمـوده تـا      باط آن بـا رضـايت مـشتريان پرداختـه         هاي ايران و ارت    کيفيت فراگير در سازمان   

ر و رضـايت آنهـا بـا    هـاي کـشو   مدلي مفهومي جهت سنجش اين ارتباط با توجه به شرايط سـازمان    

اي  نامـه  پرسـش ،  هاي اکتـشافي   بدين منظور براساس مباني نظري و مصاحبه      . ، طراحي گردد  مشتريان

سـان آشـنا بـه     مـديران وکارشنا سنجش آن الزامات در شش بخش طراحـي و توسـط اسـاتيد،        براي

هاي تحليـل    روشعوامل تحقيق با استفاده از ابتدا، .کار گرفته شده است ، به مديريت کيفيت فراگير  

و ) تحليــل مــسير( بررســي و ســپس مــدل ســنجش و معــادلات ســاختاري عــاملي مرتبــه اول و دوم

، متغيـر دانـش     جبراسـاس نتـاي   . دسـت آمـده اسـت      چگونگي تعامل با اين عوامل، از نتايج تحقيق به        

ستقيم بـر   و تعهد، داراي اثـر م ـ     درگيرشدن، رهبري : ترتيب متغيرها به  ديگر علمي، داراي بالاترين و   

  ، اثر مستقيمي بر رضايت مشتريان دارد ت کيفيت فراگير ودر نهايت آن نيزروي مديري
  

، دانـش   كيفيت فراگير، رضايت مشتري، تعهـد، درگيرشـدن       مديريت  :  كليدي يها  هواژ

  .، رهبريعلمي
  

 :firouzian@ut.ac.ir Email   :   نويسنده مسئول∗
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  مقدمه
هـاي    سـال  ،در جهـان   كارگيري فرهنگ مـديريت كيفيـت فراگيـر        هاز زمان پيدايش و ب    

 به ثمـر    ، مديريتي امروز   ديگر هاي   مانند بسياري از دانش     نيز،  سپري و عمر اين دانش     زيادي

 در  تـا  طور متناوب ظهور و افول كـرده        مفاهيم متعددي از كيفيت به     قبل ازآن، . رسيده است 

آن   نتيجه شده که   به فرهنگ کيفيت تبديل    ،فراگير كنترل كيفيت    هاي  فعاليت طيف نهايت،

 بـراي  ۱۹۸۰وضـعيتي کـه در دهـه      ماننـد ]۱۰ [.است بوده هاي كيفي پيشرفت سريع فعاليت

، كـاهش ضـايعات   هاي صحيح كار بردن روش که با به   وجود آمد،  هاي آمريكايي به   شركت

المللـي   هاي بـين  ا نستند بار ديگر جاي خود را در بازار        ، تو  بردن كيفيت كالا وخدمات    و بالا 

يـاري سيـستم مـديريت       بـا  تـا  بـود  خواهند قادر هاي ايراني نيز    سازمان ،]۱۹[دست آورند    به

هاي خـود دسـت پيـدا        به اهداف تحولات ساختاري سازمان     و در بلند مدت،    کيفيت فراگير 

  .كنند
  

  مسأله اصلي تحقيق
كـه در تمـامي     اسـت     تجـارت  هـاي   واژه تـرين  ي از متـداول    يك ،مديريت كيفيت فراگير  

اي از   هـم مجموعـه   و  هم يـك فرهنـگ     زيرا رود، ميكار   هبهبود كيفيت ب  هاي پيشبرد    تلاش

همـواره ايـن     .]۱۶[ اي بهبـود مـستمر در سـازمان اسـت           اصول راهبري براي نشان دادن پايـه      

هاي  سازي سازمان گير در آمادهسهم يک نظام مديريت کيفيت فرا     : ها وجود دارند که    سؤال

چرا نظام مـديريت کيفيـت       ؟ بازارهاي جهاني تا چه ميزان است      کشور براي حضور مؤثر در    

بــراي تحقــق نظــام مــديريت کيفيــت فراگيــر در  گيــرد؟ هــا شــکل نمــي فراگيــر در ســازمان

ي هـا  وضعيت ايـن الزامـات در سـازمان        چه الزاماتي لازم است؟   و  چه بايد کرد؟     ها، سازمان

  ؟کشور چگونه است

بـراي ايـن    يـافتن جـوابي      منظـور  بـه  ها، اساس انجام تحقيق حاضر را فراهم و        دغدغهن  يا

هـا     آيـا الزامـات تحقـق مـديريت كيفيـت فراگيـر در سـازمان               :سوال کلي انجام گرفت کـه     

توان مديريت كيفيت فراگيـر را      ه  وجود آمده و آن الزامات مورد سنجش قرار گرفته، تا ب           به

  ؟جا تحقق بخشيددر آن

  
  تشريح و بيان موضوع

ارتقاء کيفيـت    قيمت تمام شده و    کاهش مستمر  اند كه،  ها پي برده   امروزه اغلب سازمان   
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رقابـت   و بـازار  مناسـب در   حـضور  و شـروطي لازم و ضـروري بـراي بقـا          و خـدمات،   کالا

 .باشد دمات مي ، كيفيت كالا و خ     مهمترين ابزار رقابتي براي بقا در بازارهاي جهاني        ،جهاني

 ايـن ، کـه   ]۱۵[زيرا، مديريت كيفيت فراگير در حقيقت راه و روش مـديريت آينـده اسـت                

تعهد، دانـش علمـي     : شامل  اصول موضوعه دمينگ،    به کارگيري به مهم تا به امروز، توجه و     

، يـك  نـوين  مـديريت كيفيـت   دردسترسي كامل به كيفيت   .  بوده است  ]۲۵[و درگير شدن    

 ،يعنـي طراحـي   ، دانـش علمـي  .گيـرد  لاترين سـطح پيـشرفت قـرار مـي      با كه در ،  تعهد است 

 نيازهـا و انتظـارات مـشتري        پاسـخگوي   بتواند ، كه يتاساخت و تعيين يك محصول يا خدم      

 بـراي   ، مراحـل  کليـه  يعنـي تمـامي اعـضاي سـازمان در           ، و بالاخره درگير شـدن      باشد نهايي

  .]۲۵[ ]۱۷[داشته باشند نيزرسيدن به اين هدف سازمان مشاركت كنند و نقش فعالي

کـه  ) ١٩٩٨(و مطالعـات يوسـف و اسـپينوال         ) ١٩٩٤(مطالعـات لـورين لـورد       با توجه به    

 »هاي کارکنان در مسير تعالي سـازمان        تمامي فعاليت  هکنند موتور محرکه و هدايت   «عنوان   به

عـه الزامـات    عنـوان مبنـايي بـراي مطال       ، به )١( نموداراز مدل مفهومي     تحقيق   ،اند د داشته يتاک

 ]۲۳[ ]۲۱[  اسـتفاده نمـوده اسـت      ،هاي کشور  سازي مديريت کيفيت فراگير در سازمان      پياده

]۲۶[ ]۲۷[.  

  

 
  

  

  

  

  

 
  

  

  

  

   مدل مفهومي تحقيق):۱(نمودار 

  

هـاي    چه فوايد اقتصادي مدل مديريت كيفيت فراگير از نظـر كـاربران در سـازمان               چنان

تـرين هـدف سـازمان خـود          مهـم  عنوان بها  ذيربط مشخص گردد، مديران رضايت مشتري ر      
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انتخاب نموده و از آن مدل براي محك زني كليت سازمان در تعيين فاصله تـا دسترسـي بـه                

  .هدف، استفاده خواهند كرد

 سـنجش ميـزان تعهـد، دانـش         ييبـا توانـا   مفهومي   طراحي مدلي     تحقيق،  از هدف اصلي 

ديريت کيفيت فراگير و ارتبـاط آن        در اجراي م   ،ها  سازمان  در و رهبري درگير شدن    ،علمي

  . استبازارهاي داخلي وجهاني هدف رقابت در با ،با رضايت مشتريان

 هکننـد  هـاي تعيـين   تـوان معيارهـا و شـاخص     چگونـه مـي   اين كه،    قيدر تحق  سؤال اصلي 

  ؟  با رضايت مشتري را سنجيدهاها و ارتباط آن الزامات مديريت کيفيت فـــراگير در سازمان

  .ک از عوامل بوده استي و سهم هر يشامل چگونگ فرعي تسئوالاو 

هـاي    مبنـايي رابـراي انجـام تحقيـق در سـازمان        خواهد توانـست  مدل مفهومي ارائه شده     

 ضمن يـاري گـرفتن      يعني.  داشته باشد  افزا نقشي دانش گر،  ي د يو از سو   کشور تشکيل دهد  

 را هـا  سـازمان  در TQM تحقـق  در چهـارم  عامـل  عنوان به رهبري نقش و ، تأثير از مدل دمينگ  

ها را مورد مطالعـه و       بر رضايت مشتريان و روابط آن      TQMتحقق اجراي مدل     تأثير و بررسي

  .بررسي قرار دهد

وسط تري که ت   از تعاريف عميق   ، ولي بايد  عاريف مختلفي از کيفيت ارائه شده     اگر چه ت  

نظـر   رائه شده اند را مـد     جوران ا  ، ايشي کاوا و   محققاني همچون دمينگ، کرازبي، فيگن بام     

ــست   ــت را داراي دو ســطح دان ــوم کيفي ــرار داده و مفه ــا مشخــصات و  . ۱ :، کــهق ــق ب تطبي

 مفهوم کنترل کيفيت ي  باشند دانست، ول   يم ]۱۸[ ]۱۷[ ]۱۲[ رضايت مشتري . ۲ ها، نيازمندي

  است،که ابتدا كيفيـت محـصول و سـپس         يک رويکرد سيستماتيک گسترش يافته     ،يامروز

مان و در پايان، به كيفيـت كـاري ،يعنـي كيفيـت مـديريت فراگيـر كـه نيازمنـد                     كيفيت ساز 

   ]۱۴[. يابد ، خاتمه ميباشد الزامات ياد شده مي

عنوان يک   ها به   يک استراتژي و فرايندي که براي هدايت سازمان        توان يرا م  TQMلذا  

ها  ا براي سازمان  ها بوده و چهارچوبي ر     ها و بهترين عمليات    ، روش سيستم يکپارچه از اصول   

 عنـوان رهبـري و تعهـد مـديريت ارشـد، بـا              جهت رسيدن به تعالي در هر موردي که تحت        

، حمايت آموزش، ارتباطات آزاد، مديريت تغيير، خودارزيـابي معمـولي، سـاختار حمـايتي             

هـارا قـادر    گـذاري بـر روي کارکنـان آن        ، تا از طريـق سـرمايه      دانستها و منابع باشند      سيستم

 خـدمت و کيفيـت بهبـود        عنوان يک تيم کاري و تحويـل       ي بهبود عملکردشان به   سازد، برا 

  .]۲۰[ ]۱۵[يافته مداوم، تلاش نمايند

 يک فرهنگ مشخص شده همکـاري اسـت، کـه بـا             TQM: کنجي و ولسن معتقداندکه   
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 هـاي  فعاليت، در جائيکه تمامي کارکنان در  رضايت مشتري از طريق بهبود مداوم     بر  افزودن  

  .گردد مشاهده مي رکت داشته باشند،سازمان مشا

ه و  ان، مدل برتري فعاليت ارائه نمـود      مدلي را تحت عنو   ) ١٩٩٨( همين راستا، کنجي   در

تواند با انتخـاب يکـي       ، مي ي خواستار بهبود عملکرد خود باشد      سازمان چنان چه است  معتقد  

  .]۱۳[ ]۷[بخشدعملکردسازمان را بهبود  ي تعاليها مانند مدلهاي خود ارزيابي،  از مدل

  
  TQMالزامات اجرايي 

اساسـي  ) يمثلث ـ( از نظـر دمينـگ، نيازمنـد سـه ويژگـي             TQMاصول موضوعه فرهنگ    

  :شامل) الزامات(

  ،)ناپذيري نوآوري و بهبود کيفيت پايان(تعهد 

 ،)ابزارها و فنون دقيق براي تغييرات فني(دانش علمي 
   ]۱۱[ .)همه در يک تيم کاري براي تغيير جمعي(درگير شدن 

، اسـاس يكپـارچگي، توجـه بـه رضـايت مـشتري             كرازبـي، بـر    نترين عناصر واكـس    مهم

 عمليات طراحي شده، جهت دستيابي و ارتباطات بهبـود         و گستر هاي سيستم سازمان   سياست

، نوآوري پيوسـته يكـي از    تام پيتر يكي از برجستگان كيفيت طبق نظر .كيفيت، استوار است  

، از  دومـين الـزام، مراقبـت از مـشتري        . لكرد سازماني عالي بوده است    به عم دو الزام دستيابي    

طريق كيفيت و خدمات و براي مشتري خـارجي و رهبـري صـحيح بـراي مـشتريان داخلـي                    

 /، تكنولـوژي   نظـارت  / از سـه عامـل رهبـري       TQMدر تحقيق ديگري، عناصر اصلي       .است

ه عملكـرد سـازماني در راسـتاي        شود، كه بر پايه توسع     ياعتماد تشكيل م   /ها كاربرد و ارزش  

    ]۲۴[.كار گرفته شده است  بهTQMتحقق 

ها و افـزودن بـه       ها، تبيين روابط بين پديده     ظريههدف اساسي اين نوع تحقيقات آزمون ن      

از لحـاظ گـردآوري     ق حاضـر،    ي ـتحق. د در يـک زمينـه خـاص اسـت         مجموعه دانش موجو  

ع مدل، معادلات ساختاري براي بررسـي  نو ها غيرآزمايشي و پيمايشي ـ همبستگي و از  داده

، شـود  ناميـده مـي    واريـانس نيـز    که مدل علّي و تحليل ساختار کـو        روابط علّي بين متغيرها،   

  .]۲[ ]۳[باشد يم

  : شاملکهجامعه آماري تحقيق متشکل از سه گروه خبره 

  هاي کشور، در دانشگاهموضوع به  استادان آشنا

  است و  بوده مطرحجا در آنTQMهايي که  مديران سازمان
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هـا  تعـداد آن   ، که  است بودهجا مستقر    در آن  TQMهايي که    کارشناسان شاغل در سازمان   

 نامـه،   با استفاده از آلفاي كرونباخ و تائيد محتوائي پرسش         ، که دنباش  نفر مي  ٢٥٤در مجموع   

 صورت تصادفي انتخـاب  ها که به نفر از آن١٥  و١٠ و ٧سه گروه، براي    ن  ي ب  تجانس و وجود 

، تفــاوت بــا اســتفاده از آنــاليز واريــانس آوري، نامــه ارســال و پــس از جمــع شــدند، پرســش

 ٢٥٤از   . سه گروه توانستند جامعه متجانسي را تشكيل دهنـد         ،مشاهده نشد  هامعناداري بين آن  

 و كارشناسان آشنا به كيفيت      ٤٤ها   مديران سازمان  ،١٨تيب استادان دانشگاه    تر نفر جامعه، به  

  .اند ده نفر بو١٩٢

 با استفاده از روش مناسب محاسـبه و        بوده است،   نفر ١٠٠چون جامعه محدود و بيش از       

  .]۲[ ]۱[ دست آمد به ٩٤برابر  استفاده ازفرمول، با) n( اندازه نمونه

نامه تحويل افرادي    ابتدا نسبت سه گروه فوق تعيين و پرسش         نفر، ٩٤آنگاه براي انتخاب    

 ٥نامـه، تعـداد       پرسـش  ٩٤از تعـداد    . گروه انتخاب شده بودند    هر تصادفي از  طور که به  شد،

ابـزار  . نامـه كامـل شـده دريافـت گرديـد           پرسـش  ٧٩  عـدد مخـدوش و     ١٠،  جـواب  عدد بي 

اي از سؤالات مربوط به الزامات تحقق مـديريت          اي مورد استفاده شامل مجموعه     نامه پرسش

، هـا  ارزيـابي الزامـات و شـاخص      ، تـدوين و بـراي        کيفيت فراگير با توجه به اهداف تحقيـق       

 شـامل ) بـسيار زيـاد    ‐زياد‐ کم ‐بسيار کم ( در قالب طيف ليکرت    صورت بسته و   ها به  سؤال

  .]۳[ و مورد استفاده قرار گرفت، طراحي)١نگاره شماره  مانند( بخش ٦ در سوال و ١٤٢
  

  نامه  سوالات پرسش):۱(نگاره 

 بخش شاخص تعداد سؤال

 ١ CO                       تعهد                 ٢٨

 ٢ SI        علمي                      دانش  ٢٤

 ٣ IN           درگيرشدن                     ٢٩

 ٤ LS       ي                              رهبر ٢٩

 ٥ TQMميزان موفقيت                       ٢٠

 ٦  CS                       رضايت مشتري ١٢

  جمع سؤالات  ١٤٢

  

  ها هاي تحليل داده روش
از دو نـوع تحليـل،       گيرد، هايي که روي ماتريس صورت مي      با توجه به هدف تحقيق و تحليل      
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  .، استفاده شده است] ۶[ مدل معادلات ساختارييگريد  تحليل عاملي ويکي

  

  تحليل عاملي
 تحليـل اکتـشافي،    در  زيرا ]۶[ ]۴[ از تحليل عاملي اکتشافي استفاده شده است       قيقاين تح  در

 نيز هاي ويژه و   شناسائي شاخص  کشف و  منظور هاي تجربي به   داده بررسي ي در پ  پژوهشگر

بـراي   براساس مطالعـات قبلـي،     تحليل عاملي تائيدي،   در حالي که  در .ها است روابط بين آن  

بارهـاي مـاتريس     تـر  چه دقيق  آنگاه براي برازاندن هر    شود، متغيرها بارهاي عاملي فرض مي    

  . گيرد تحليل عاملي تائيدي انجام مي هدف،

هـايي دربـارة       يک رويکرد آماري جامع بـراي آزمـون فرضـيه          ،مدل معادلات ساختاري  

 از طريـق ايـن رويکـرد        .باشـد   و متغيرهـاي مکنـون مـي       روابط بين متغيرهاي مـشاهده شـده      

هـاي   ، بـا اسـتفاده از داده     هـاي خـاص را        هاي نظـري در جامعـه      توان قابل قبول بودن مدل      مي

  .]۵[ ]۳[همبستگي غيرآزمايشي و آزمايشي، آزمود
  

  هاي تحقيق و تجزيه تحليل آن يافته
. يد قرار گيرند  انتظار اين بود که شش مؤلفه بکار رفته در مدل مفهومي تحقيق، مورد تأي             

ييد يـا   هاي اصلي براي روشن کردن وضعيت تأ       بر اين اساس از تحليل عاملي به روش مؤلفه        

نتايج حاصل از اجراي روش تحليل عاملي مرتبـه اول و دوم در             . ها استفاده شد   رد اين مؤلفه  

  . نشان داده شده است)۳ و ۲(هاي شماره  نگاره

هـاي اصـلي مـورد اسـتفاده در      دست آمده براي هر يـک از مؤلفـه    بهKMOچون مقدار  

 و کاي   ٦/٠ دوم، بايد بزرگتر از      ، از تحليل عاملي اکتشافي مرتبه اول و       مدل مفهومي تحقيق  

، ٠٠٠٥/٠هاي ياد شـده در سـطح معنـاداري           دو حاصل از اجراي آزمون بارتلت براي مؤلفه       

هـاي   هـاي اصـلي نيـز، وجـود مؤلفـه         باشد، تحليل عـاملي بـه روش مؤلفـه         ٠٥/٠کوچکتر از   

  . گانه برآمده از متغيرهاي تحقيق را طبق انتظار، مورد تأييد قرار داد شش

 اشتراکات  نگاره در مورد عامل تعهد در تحليل اکتشافي مرتبه اول، نتايج حاصل از              مثلاً

دهنده مناسب بودن سوالات اين حوزه است، زيرا اشتراکات تمامي سـوالات بيـشتر از                نشان

دهد که، ايـن سـوالات جمعـاً شـش عامـل را               کل واريانس تبيين شده نشان مي      نگاره و   ٥/٠

 درصــد واريــانس حــوزه تعهــد را تبيــين و پوشــش ٠٢٥/٦٩د دهنــد و در حــدو تــشکيل مــي

پـس از   . باشـد   روايـي مناسـب سـوالات ايـن حـوزه مـي            هدهنـد  دهند، که در واقـع نـشان       مي

 اشـتراکات  نگـاره انجـام و   نيـز  ، تحليل عاملي اکتشافي مرتبه دوم از آنها  نامگذاري سوالات 
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  . دهد امل ديگر رامناسب نشان مي ع٥بودن، ٥/٠، به دليل کمتر از ٦ دوم به جز عامل همرتب

 عامـل نيـز تهيـه و جمعـاً دو عامـل کلـي را            ٥ دوم   ه کل واريانس تبيين شده مرتب ـ     نگاره 

حدود )  درصد واريانس٤٣/٣٢ و عامل دوم ٦٦/٣٢عامل اول (تشکيل داد، که اين دو عامل      

يـت   اهم هدهد،کـه نـشان دهنـد       تعهد را تبيين و پوشـش مـي        ه درصد واريانس حوز   ١٠١/٦٥

هـاي   ، عامـل  هـا  در پايان با ماتريس چرخش يافته عاملي و نامگذاري عامـل          . باشد هامي عامل

هـا نيـز مـشابه     سـاير مؤلفـه  . تعهد مستمر و تعهد فراگير از مؤلفه اصلي تعهد به وجود آمدنـد          

  . ، ارائه شده است)٣ و ٢(هاي شماره  نگاره که نتايج در عامل تعهد انجام گرديد،

هـاي تحقيـق، از      گيري تک تـک حـوزه      هاي اندازه  ينان از صحت مدل   براي حصول اطم  

  .تحليل عاملي تأييدي استفاده شده است
  

   نتايج تحليل عاملي اکتشافي مرتبه اول مولفه هاي بکار رفته در):۲(نگاره 

  مدل مفهومي تحقيق

ف
دي

ر
  

مولفه هاي 
  تحقيق

متغيرهاي 
موجود در 

  مولفه

کل واريانس 
تبيين شده 

  تجمعي

ارمقد
KMO  

مقدار کاي 
  دو

نتيجه تحليل 
  عاملي

FCO1 ٧٧٥/١٥  

FCO2 ٩٤٩/٢٨  

FCO3 ١١٩/٤١  

FCO4 ٩٧٥/٥٢  

FCO5 ٤٢٠/٦١  

  تعهد  ١

CO  

FCO6 ٠٢٥/٦٩  

٦٨١/٠  

٥٣٧/٤٣٧  

١٣٦ = d.f  

۰۰۰ = sig  

تأييد مولفه 

  تعهد

CO 

FSI1 ۲۶۷/۲۱  

FSI2  ١١٧/٣٨  

FSI3 ٦٠٦/٥٤  
  دانش علمي  ٢

SI 
FSI4  ١٧٩/٧٠  

٧٥٢/٠  

٨٧٨/٤٣٧  

 ٩١ = d.f  

 ۰۰۰ = sig  

تأييد مولفه 

دانش علمي 

SI 

FIN1 ٦١٥/٢٠  

FIN2  ١١٦/٣٧  

FIN3  ٠٧٣/٥٠  

FIN4  ٣٨٧/٦٢  

  درگير شدن  ٣

IN 

FIN5 ٣٢٠/٧٠  

٨٦٧/٠  

٤٩٠/٨٧٤  

١٩٠ = d.f  

۰۰۰ = sig  

تأييد مولفه 

  درگيرشدن

IN 
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  هاي بکار رفته در نتايج تحليل عاملي اکتشافي مرتبه اول مولفه): ۲ (نگارهادامه 

 مدل مفهومي تحقيق

ف
دي

ر
  

مولفه هاي 
  تحقيق

متغيرهاي 
موجود در 

  مولفه

کل واريانس 
تبيين شده 

  تجمعي

مقدار
KMO  

مقدار کاي 
  دو

نتيجه تحليل 
  عاملي

FLS1 ٤١١/١٥  

FLS2 ٩٣٥/٢٧  

FLS3 ٣٠٠/٤٠  

FLS4 ٩٩٢/٥١  

FLS5 ١٥٩/٦٢  

  رهبري ۴

LS 

FLS6 ٦٢٢/٦٩  

٧٩١/٠  

٥٣/٦٤٥  

١٩٠ = d.f  

۰۰۰ = sig  

تأييد مولفه 

  رهبري

LS 

FTQM1 ٦٨٧/١٣  

FTQM2 ٣٦٦/٢٧  

FTQM3 ٣٥٩/٤٠  

FTQM4 ٦٨٦/٥١  

FTQM5 ٠٥٢/٦٢  

۵  
ميزان 

موفقيت 

TQM  

FTQM6 ٧٦٥/٦٩  

٦٧٢/٠  

٨٢٣/٦٦٠  

١٩٠ = d.f  

۰۰۰ = sig   

 تأييد مولفه

ميزان موفقيت 

TQM 

FCS1 ١٦١/٢١  

FCS2 ٠١٣/٤١  

FCS3 ٢٠٢/٥٨  
۶ 

رضايت 

 CSمشتري 

FCS4 ٠٥٢/٧١  

٦٨٩/٠  

٠٧٠/٢٠٥  

 ٥٥= d.f  

 ۰۰۰ = sig  

تأييد مولفه 

رضايت 

 CSمشتري 

  

  رفته درهاي بکار   نتايج تحليل عاملي اکتشافي مرتبه دوم مولفه):۳(نگاره 

  مول مفهومي تحقيق

ف
دي

ر
  

ق
حقي

ي ت
ها

ه 
ولف

م
ر   
 د

ود
وج

ي م
ها

ير
متغ

فه
ول

م
  

  هاي باقيمانده عامل

ن 
بيي

س ت
يان

ار
 و

ل
ک

ي
مع

ج
ه ت

شد
  

با 
ها 

ير
متغ

ي 
تگ

بس
هم

فه
ول

م
 

طه
بو

مر
ي 

ها
  

ار
قد

م
 

K
M

O
دو  

ي 
کا

ر 
دا

مق
  

ي
امل

 ع
ل

حلي
ه ت

ج
نتي

  

FCO1 
FCO2 
FCO3 
FCO4 
FCO5 

هد  ١
تع

 
C

O
  

FCO6 

FFCO1تعهد مستمر   

  

FFCO2تعهد فراگير  
١٠١/٦٥  

٥٩/٠  

  

٦٧/٠  
٧٢٨/٠  

٢١٨/٧٨  

١٥=d.f  

۰۰۰=sig  

تأييد 

مولفه 

تعهد 

(CO)  
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  هاي بکار رفته در نتايج تحليل عاملي اکتشافي مرتبه دوم مولفه): ۳(نگاره ادامه 

 مول مفهومي تحقيق

ف
دي

ر
  

ق
حقي

ي ت
ها

ه 
ولف

م
  

ود
وج

ي م
ها

ير
متغ

ر 
 د

فه
ول

م
  

  هاي باقيمانده عامل

ن 
بيي

س ت
يان

ار
 و

ل
ک

ي
مع

ج
ه ت

شد
  

با 
ها 

ير
متغ

ي 
تگ

بس
هم

فه
ول

م
 

طه
بو

مر
ي 

ها
  

ار
قد

م
 

K
M

O
دو  

ي 
کا

ر 
دا

مق
  

ي
امل

 ع
ل

حلي
ه ت

ج
نتي

  

FSI1 
FSI2  
FSI3 ٢  

ي
لم

 ع
ش

دان
 

SI FSI4  

  

FFSI1زمينه علمي   

FFSI2ابزار علمي   

FFSI3شرايط علمي  
۱۹۴/۶۷  

٦٧/٠  

٥٤/٠  

٧٠/٠  

٧٦١/٠  

١٥٨/٧٣  

٦=d.f  

۰۰۰=sig  

ييد مولفه تأ

دانش 

 SIعلمي 
FIN1 
FIN2  
FIN3  
FIN4  ٣  

دن
 ش

ير
رگ

د
 

IN 

FIN5  

  

 

FFIN1مشاركت افراد   

FFIN2توانايي مشاركت  
FFIN3اثر مشاركت  
FFIN4شناخت مشاركت  
FFIN5مشاركت دايم  

٨١٣/٦١  

٦٢/٠  

٦٥/٠  

٥٦/٠  

٥٩/٠  

٦٣/٠  

٨٥٩/٠  

٧٢٦/١٤٣  

١٠=d.f  

۰۰۰=sig  

تأييد مولفه 

  گيرشدندر

IN 

FLS1 
FLS2 
FLS3 
FLS4 
FLS5 

ي ۴
بر

ره
 

LS FLS6 

FFLS1اثر رهبري   

FFLS2رهبري توانمند  
FFLS3 بهبود رهبري  
FFLS4توسعه رهبري  

٦٢/٠  ٧١٣/٦١  

٥٩/٠  

٦٧/٠  

٥٧/٠  

٨١٦/٠  

٢٤٤/١٥٤  

١٥=d.f  

۰۰۰=sig  

تأييد مولفه 

 LSرهبري 

FTQM
1 

FTQM
2 

FTQM
3 

FTQM
4 

FTQM
5 

۵  

ت 
قي
وف

ن م
زا

مي
TQ

M
  

FTQM
6 

FFTQM1 اهداف 

  کيفيت

  

FFTQM2 كيفيت جامع   

۹۹۹/۶۴  ٦٤/٠  

  

  

٦٧٧/٠  ٧٥/٠  

٢/٨١  

١٥=d.f  

۰۰۰=sig  

 تأييد مولفه

ميزان 

موفقيت 
TQM 

FCS1 
FCS2 
FCS3 

۶ 

ي 
تر

مش
ت 

ضاي
ر

C
S

 

FCS4 

FFCS1 بهبود در رضايت 

 مشتري
  

FFCS2 توجه به مشتري 

۷۳۴/۳۳  

  

  

۵۱۱/۶۵  

٦٣/٠  

  

  

٦٤/٠  

٦٠٢/٠  

٥٢١/١٩  

٦=d.f  

۰۰۰=sig  

تأييد مولفه 

رضايت 

 CSمشتري 

  

در بـين    دهنده آن اسـت کـه،      ، نشان )۱نمودار شماره   ( مدل مفهومي در حالت استاندارد    

متغيرهاي اثرگذار بر روي مديريت کيفيت فراگير، دانش علمي داراي بالاترين اثر مـستقيم              

قرار دارند  ) ۲۸/۰(و تعهد   ) ۳/۰(، رهبري   )۳۵/۰(ترتيب درگير شدن     و بعد از آن، به    ) ۳۷/۰(

   .د اثر مستقيم بر رضايت مشتري است درص۹۶/۰ نيز داراي TQMچنين خود و هم
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  مدل مفهومي در حالت استاندارد): ۱(نمودار 

 
  

 دهدکـه،چون همـه ضـرايب      ، نـشان مـي    )۲نمـودار شـماره     ( داري مدل، در حالت معنـي    

  .دار است باشند، کليه اعداد معنا  مي۹۶/۱بزرگتر از 

۵۵/۰ 

۷۱/۰ 

۵۱/۰ 

۶۲/۰ 

۵۸/۰ 

FFCO1 

FFCO2 

FSI1 

FSI2 

FSI4 

FIN1 

FIN2 

FIN3 

FIN4 

FIN5 

FLS1 

FLS3 

FLS4 

FLS6 

۶۵/۰ 

۵۶/۰ 

۶۸/۰ 

۶۵/۰ 

۶۰/۰ 

۶۲/۰ 

۶۵/۰ 

۵۵/۰ 

۶۷/۰ 

 

CO 

۵۹/۰ 
۶۷/۰ 

۶۷/۰ 

۵۴/۰ 
۷/۰ 

۶۲/۰ 

۶۵/۰ 

۵۶/۰ 
۵۹/۰ 

۶۳/۰ 

۶۲/۰ 
۵۹/۰

۶۷/۰ 
۵۷/۰ 

 

SI 

 

IN 

 

LS 

 

TQM 
 

CS 

۷۵/۰

۲۸/۰

۳۵/۰

۳۰/۰

۹۶/۰

FFTQM FFTQM

۵۹/۰ ۴۴/۰

FFCS1 FFCS2 

۶۴/۰

۶۱/۰ ۶/۰ 

۳۷/۰

۶۳/۰

۶۴/۰
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 يمدل مفهومي در حالت معني دار): ۲(نمودار 
 

، تناسـب و بـرازش از وضـعيت مناسـبي       مـدل از نظـر سـاختار       دهندکـه،  نتايج نـشان مـي    

بط بين اجزاي مـدل،  چنين تمامي رواهم. ن مورد تأييد قرار گرفته است    برخوردار و کليت آ   

  .تأييد شده است

۶۳/۸ 

FFCO1 

FFCO2 

FSI1 

FSI2 

FSI4 

FIN1 

FIN2 

FIN3 

FIN4 

FIN5 

FLS1 

FLS3 

FLS4 

FLS6 

۱۳/۷ 

۵۰/۵ 

۱۹/۷ 

۰۴/۹ 

۵۷/۶ 

۰۱/۹ 

۴۸/۹ 

۲۲/۹ 

۸۴/۸ 

۴۴/۸ 

۷۳/۸ 

۶۴/۷ 

۹۷/۸ 

CO 

۱۳/۷ 
۶۵/۷ 

۲۸/۹ 

۵۱/۷ 

۶۸/۹ 

۲۷/۹ 
۸۹/۹ 

۳۱/۸ 
۸۷/۸ 

۵۷/۹ 

۹۲/۸ 
۵۴/۸ 

۷۷/۹ 

۱۸/۸ 

SI 

IN 

LS 

TQM CS 

۹۷/۸

۰۲/۳

۱۴/۴

۷۱/۳

۵۲/۷

FFTQM FFTQM

۳۱/۹ ۸۸/۷

FFCS1 FFCS2 

۵۵/۷

۳۳/۸ ۱۳/۸

۶۰/۴
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 قابل  هدهند است، که نشان   درصد ۶۴ مقدار مطلوب پايايي و قابليت اطمينان مدل برابر با        

منظور مشخص کردن ميزان تأثيرپذيري متغيرهاي وابسته از ساير   به. باشد يودن مدل م  قبول ب 

، معادلات ساختاري زيـر تـدوين و بـه کمـک نـرم افـزار ليـزرل بـه روش                      متغيرهاي تحقيق 

 :حداقل مربعات تعميم يافته به شرح زير تدوين گرديد 
Structural Equations 
TQM = 0/28*CO + 0/37*SI + 0/35*IN + 0/30*LS, Errorvar.= 0/19 , R² = 0/81 
CS = 0/95*TQM, 
Errorvar.= 0/086, R² = 0/91 

  

  گيري  بحث و نتيجه
الزامـات   هاي آن و   روابط بين مولفه   نتايج حاصل از مدل مفهومي طراحي شده تحقيق و        

هم ها با    صنعتي مورد بررسي قرار گرفته و ارتباط آن        هاي خدماتي و   مورد نظر جهت سازمان   

محاسـبات    در SPSS و   LISRELهاي   دست آمده از نرم افزار     نتايج به . اند اندازه گيري شده  

كه كليه فرضيات علّي مدل تحقيق تاييـد و نتـايج    دهند تحليل عاملي و تحليل مسير نشان مي  

  :مده استدست آ هزير ب

 ٦ رنتـايج تحليـل عـاملي مرتبـه اول د     :نتايج تحليل عاملي اکتـشافي مرتبـه اول    ‐۱

دهند که، سئوالات مربـوط      ها نشان مي   هاي تبيين شده حوزه    حوزه تحقيق و مقادير واريانس    

 نتـايج   . روايي و پايـايي مناسـبي هـستند        ها داراي تبيين و پوشش و به عبارتي ديگر،         به حوزه 

  : نشان داده شده است)٤(ها،در نگاره  تحليل حوزه
  

  ه اول نتايج تحليل عاملي اکتشافي مرتب):۴(نگاره 

  نام حوزه
در درصد واريانس تبيين شده 

  مرتبه اول

  ٠٢٥/٦٩  تعهد

  ١٧٩/٧٠  دانش علمي

  ٣٢/٧٠  درگير کردن

  ٦٢/٦٩  رهبري

  ٧٦/٦٩  مديريت کيفيت جامع

  ٠٥٢/٧١  رضايت مشتري
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  نتايج تحليل عاملي مرتبه دوم ‐۲
  

   نتايج تحليل عاملي اکتشافي مرتبه دوم):۵(نگاره 

  نام حوزه
  ريانس تبيين شده درصد وا

  در مرتبه دوم

  ١٠١/٦٥  تعهد

  ١٩/٦٧  دانش علمي 

  ٨١٣/٦١  درگير کردن

  ٧١٣/٦١  رهبري

  ٩٩/٦٤  مديريت کيفيت جامع

  ٥١١/٦٥  رضايت مشتري

  

  پايايي متغيرها ):۶(نگاره 

 بخش شاخص )آلفاي کرونباخ(پايايي 

 ١  CO          تعهد                           %٣/٨٧

 ٢ SI          دانش علمي                  %٨٧

 ٣ INدرگير شدن                          %٧/٩٤

 ٤ LS       رهبري                           %١/٩٢

 ٥ TQMميزان موفقيت                   %٣/٩٢

 ٦ CS     رضايت مشتري                 %٤/٨٤

  
لاوه ع :حليل عــاملي تاييدي مرتبه اول و دومهاي پژوهش از ت بررسي يافته-  ٣

، نتايج تحليل عاملي تاييدي      حوزه ٦بر نتايج مناسب تحليل عاملي اکتشافي مرتبه اول و دوم           

بـر  ،  زاي تحقيق  زا و دورن   هر شش حوزه و مجموعه متغيرهاي برون      ) گيري هاي اندازه  مدل(

ط ابزارهـاي   طـور مناسـبي توس ـ     بـه ، کـه متغيرهـاي تحقيـق،        اين موضوع اشاره و تاکيد دارد     

  .تحقيق سنجيده شده است
بـا توجـه بـه مـدل ارائـه شـده و        :هاي پژوهش از مدل تحليل مسير بررسي يافته- ٤
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 متغيرها بر روي يکـديگر،    ين متغيرها و اثرات مستقيم و غيرمستقيم كل         معادلات ساختاري ب  

  .دها را مورد بررسي قرار داتوان ميزان تاثير كليه متغير مي
ي مـدل   تائيدکليـه فرضـيات علّ ـ     عـلاوه بـر    کـه،  دهـد  نشان مي  نتايج آزمون تحليل مسير   

 داراي  دانش علمـي   در بين متغيرهاي اثرگذار بر روي مديريت کيفيت فراگير، متغير            تحقيق

 قادراسـت در حـدود      ،در دانـش علمـي     (z)يعني يـک واحـد افـزايش         ،)٣٧/٠ (بالاترين اثر 

ترتيـب   بـه  متغيرهـاي ديگـر،   .به بـار آورد      يريت کيفيت فراگير   افزايش در موفقيت مد    ٣٧/٠

 هـاي بعـدي قـرار      رتبه  در ٢٨/٠ و   ٣/٠،  ٣٥/٠ ترتيب با مقادير   شدن، رهبري و تعهد به     درگير

 بـر روي    کـل  اثر مثبت و مستقيم      ٩٦/٠ در حدود    ريفراگموفقيت مديريت کيفيت    . اند گرفته

مديريت کيفيـت جـامع در بهبـود رضـايت          دهنده اهميت و نقش      رضايت مشتري دارد نشان   

) 2R(هاي تناسب و بـرازش وضـريب تـشخيص          همچنين مدل از نظر شاخص     .مشتري است 

توان نتيجه گرفت که مدل تحقيق داراي روايي مناسبي در حوزه             و مي  داردوضعيت مناسبي   

  .تحقيق مورد بررسي است

دسـت آمـده     مقدار عددي پايايي به    :دل تحقيق م)قابليت اطمينان ( نتايج پايايي    ‐٥

 قابليت اطمينان مدل تحقيـق      دهنده مناسب بودن   درصد و نشان   ٦٤براي مدل تحقيق، برابر با      

  .است
نتـايج آزمـون همبـستگي مـدل      :زاي مدل نتايج همبستگي بين متغيرهاي برون-  ٦

تمـامي   زيرا .جود دارد که، بين تمامي متغيرهاي روابط، همبستگي معناداري و        دهد نشان مي 

، نـشان    همبـستگي  نگـاره  . بالاتر بودند، بجز رابطه بين دانـش علمـي و رهبـري            ٩٦/١آنها از   

ترتيـب   رهبـري بـه    که شدت همبستگي بين تعهد با دانش علمي، با درگير شدن و با             دهد مي

 و بـا    ٣١/٠شدت همبستگي بين دانش علمي فقـط بـا درگيرشـدن            .  است ٣٤/٠ و   ٤/٠ و   ٣/٠

 ٣٨/٠ي بين درگيرشدن بـا رهبـري        شدت همبستگ  نهايتاً. همبستگي معناداري ندارد   ري،رهب

  .باشد مي
ــدوديت‐٧ ــا  مح ــا تيشــامل محــدود :ه ــهيه ــانيا  نمون ــاتي، مکــاني، زم  ي و امکان

  .اند  هاي تحقيق بوده محدوديت

  
  ارائه پيشنهادات 

تحقيق حاضر در دو بخش     ها، پيشنهادات     با توجه به نتايج حاصل از تجزيه و تحليل داده         

  . گردد ارائه مي
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  هاي تحقيق  پيشنهادات مبتني بر يافته
زيـر را   ي کـاربرد تـوان پيـشنهادات   ها مي  با توجه به نتايج حاصل از تجزيه و تحليل داده         

  :ها ارائه نمود  در سازمانTQMکارگيري  براي ايجاد شرايط تحقق فرهنگ مناسب به

  تعهد) الف
اي تعهـد    دو عامل اصـلي و پايـه       ،ها  در سازمان  TQMجهت تحقق   اساس مباني نظري    بر

که حضور فعال مديران يکـي از     يعني اين  .گير با بيشترين اثر بيان شده است      مستمر و تعهد فرا   

، حضور   براي رضايت نيروي کار بوده و همچنين براي بهبود مستمر کيفيت           ها بهترين روش 

 داراي اثربخـشي زيـادي      د گـردد،  يي ـن و تا  ي تـضم  د با عمل  ي و کارکنان که با    فعالانه مديران 

  . باشد روي نتايج و اهداف سازمان مي
  دانش علمي) ب

هـاي آمـاري موجـود در     طور کل وقتي زمينه علمي سطح کارکنان بالا رود با تکنيک        هب

 ي بهبود فکـر   يبيني و قبل از بيماري و رکود در سازمان، برا          توان آينده را پيش    سازمان، مي 

سـازمان را   در  ر اولين فرصت و با داشـتن زمينـه علمـي موانـع تکنولـوژيکي کـار                  کرده و د  

  .برطرف نمود 

  درگير شدن) ج

اي  ، کنترل مداوم بهبود مستمر را جايگزين کنترل لحظه با مشارکت کارکنانتوان يم

تر و  ، نظارت آسان گروهي و مشارکتبا کار. تفاوتي را از بين برد  و سکوت و بيهنمود

هايي براي  چنين باعث ايجاد فرصت هم.گردد کار و قدرت اختيار تسهيم مينيروي 

يابد و استعدادهاي نيروي  درگيري مدير و کارگر کاهش مي  وشود پيشرفت نيروي کار مي

بخشد و  را بهبود مي  نيروي کارهاحساس مشارکت درسازمان روحي. گردد کار شکوفا مي

دانند و در نهايت در  ها و اهداف سهيم مي مهکارکنان خود را در انجام عمليات، برنا

کارکنان با استفاده از دانش يکديگر تصميمات بهتر . کنند سودآوري شرکت، مشارکت مي

هاي کاري در بهبود کل سازمان  کنند و شناخت بيشتر کارکنان نسبت به حوزه اتخاد مي

  .گردد اثربخش بوده و موجب اقدامات اصلاحي مي

  رهبري)د
 اثر رهبـري،   ها به چهار عامل اصلي      در سازمان  TQMاني نظري جهت تحقق     اساس مب بر

  .توسعه رهبري بايد تاکيد نمود بهبود رهبري، رهبري توانمند،
ها بهتر استفاده کند و باعث افزايش  بيني و از فرصت رهبري بايد تغييرات را پيش

  تلاش و کارکنانTQMدر تغيير و دگرگوني محيط سازماني و ايجاد نظام . وري گردد بهره
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ها، اميدها و  چون مرکز ثقل قابليت .ندان با استفاده از اينگونه رهبري به توانمندي برسرا

آرزوهاي افراد در سازمان بوده و ايجاد تغيير و حرکت بسوي بهبود مستمر از وظايف او 

 قرار نظر نظر را در بهبود سيستم مد او بايد هميشه بازنگري و تجديد. گردد محسوب مي

ها بطور صحيح  دهد و نقاط ضعف و قوت سازمان را بشناسد و در مقابل تهديدها و فرصت

  . گيري کند تصميم

  مديريت کيفيت جامع) ه
طور  ه براسازمان بايد بتواند درک کاملي از نيازهاي مشتري داشته و اهداف کيفيت 

داف بايد فرآيند ارزيابي و براي دستيابي به اه. ددانظر و بازنگري قرار  مداوم مورد تجديد

بهبود مداوم را دنبال نمود و نهايتاً کارکنان را توانمند ساخت تا بتوانند به بهبود مستمر در 

  .جهت اهداف سازمان نائل آيند

  رضايت مشتري) ي

بـا ارائـه خـدمات      .  مـدت دارد    در بلنـد   TQMرضايت مشتري نقش مهمي در موفقيـت        

ــتاندارد ــا ،اس ــه کارکن ــني ب ــي درک روش ــي  ن داده م ــود و م ــار از    ش ــود ک ــراي بهب ــوان ب ت

هـاي علمـي بـراي        و مبناي کار خـود را اسـتفاده از روش          ودبازخوردهاي مشتري استفاده نم   

خـط مـشي اصـلي سـازمان بـالا بـردن رضـايت              . داناظرين داخلي و کيفيت دريافتي قـرار د       

توجـه بـه مـشتري از طـرف          تا   ،ها و ابزارها استفاده نمود     مشتريان است و لذا بايد از تکنيک      

 طـرف و    آنها بر ، مشکلات    به شکايات مشتريان بايد رسيدگي     .تمامي کارکنان فراهم گردد   

ها و ابزارهاي موجـود رضـايت مـشتريان را           تکنيکبا  ،  ها بايد  شرکت. دلايل پيگيري گردد  

ک اساس ارائـه ي ـ    بر  را  و خط مشي خدمات به مشتري      هداطور پيوسته مورد ارزيابي قرار د      هب

  .دهنقرار دگرا  خدمت مشتري
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