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 چکیده
مدیریت کیفیت جامع یکی از موفق ترین فلسفه های مدیریتی است. در بین عناصر ضروری 

مدیریت کیفیت جامع، تمرکز بر رضایت مشتری مهم ترین عنصر است. از این رو پژوهش حاضر 

مدیریت کیفیت جامع بر رضایت مشتریان با استفاده از تکنیک  تأثیربا هدف رتبه بندی ابعاد 

نفر از کارکنان  130تبی و به صورت مطالعه موردی در میان نمونه ای به تعداد تحلیل سلسله مرا

معنادار صورت پذیرفته است.  نتایج به دست آمده حاکی از ارتباط  منطقه آزاد کیشسازمان 

در سازمان منطقه آزاد کیش است.    میان مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتریاندرصدی    37.3

نفر از  30اد مدیریت کیفیت جامع پرسشنامه مقایسات زوجی میان راستای اولویت بندی ابع

 AHPنتایج به دست آمده از تکنیک  که شد توزیع سازمان منطقه آزاد کیشکارشناسان خبره 

اعتقادی  و ارزشی ملاحظات نشان دهنده آن است که پاسخگویی در بالاترین اولویت و رعایت

  ترین رتبه قرار دارد.مشتریان در پایین

 

 ، کیشAHPمدیریت کیفیت جامع، رضایت مشتریان،   :واژگان کلیدی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رتبه بندی ابعاد تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر رضایت مشتریان با 

 منطقه آزاد کیشسازمان استفاده از تکنیک تحلیل سلسله مراتبی در 

 

 2میثم سام بند،  1علیشیریبهرام  
  آزاد اسلامی واحد تهران جنوب، دانشگاه  گروه مدیریت رسانه   یاراستاد  1
 دانشجوی دکتری مدیریت رسانه، دانشگاه آزاد اسلامی واحد بین الملل کیش    2

 نده مسئول: نویس
 علیشیریبهرام 
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 مقدمه

 شاید اصطلاح مدیریت کیفیت فراگیر یکی از متداول ترین اصلاحات تجارت باشد که در سال های اخیر در مورد تمامی  

بهبودی در روش های سنتی انجام کار و تلاشی  تلاش های انجام شده برای پیشرو و بهبود کیفیت به کار رفته است. مدیریت کیفیت فراگیر،  

جهان رقابتی کنونی به شمار می رود. مدیریت کیفیت جامع به عنوان پارادایم مدیریت به وسیله بسیاری  اثبات شده برای تضمین بقاء در 

های تولیدی شروع  از سازمان ها در سرتاسر جهان پذیرفته شده است. جنبش کیفیت تقریباً در تمام کشورها با پروژه بهبود کیفیت در بخش

ای غیر انتفاعی به کار گرفته شد. در بین عناصر ضروری مدیریت کیفیت جامع،    هدر سازمان شد و بعدها در بخش های خدماتی و در نهایت  

(.  بنابراین کلید اجرای موفق مدیریت کیفیت جامع،  2004:283، 1تمرکز بر رضایت مشتری احتمالاً مهمترین عنصر است )سیروانسی 

شتری، به طور عام بر عهده سازمان و به طور خاص بر دوش بازاریابی  های کلیدی رضایت مشتری است. بار سنگین رضایت مشناسایی متغیر

ها و محصولات، تأخیر  نهاده شده است. بهبود کیفیت به منظور جلب رضایت مشتری، اسلحه رقابتی جدیدی است که در زمان افول سازمان 

کنند که بهترین باشند و استراتژی هایی را در جهت نیل به اهداف کیفیت خود به کار می گیرند.  ایجاد می کند. تمام شرکت ها تلاش می

توسعه مدیریت کیفیت جامع به عنوان یک مزیت رقابتی در نظر گرفته شده که شرکت را کارآمد تر و نوآورتر می سازد. موضوع آن قدر مهم  

را جلب رضایت مشتریان و برآورده ساختن خواسته های آنان تعریف کرده اند  است که برخی متخصصان مدیریت کیفیت فراگیر، کیفیت 

از این رو پژوهش حاضر با هدف بررسی اثر مدیریت کیفیت جامع بر رضایت مشتریان و اولویت بندی ابعاد  (. 1391)ثمنگویی و همکاران، 

 .  سازمان منطقه آزاد کیش صورت پذیرفته است  آن با استفاده از تکنیک تحلیل سلسله مراتبی و به صورت مطالعه موردی در

 تحقیق پیشینه

نمایی کلی از مدیریت کیفیت فراگیر: درک اصول سازمان های  "با عنوان  ؛(2013) 2شده توسط فیصل طلیب پژوهش انجام

توجهی در استفاده   بر این مبنا عنوان شده است که طبق مطالعات اخیر در خصوص مدیریت کیفیت فراگیر، یک تغییر قابل "خدماتی

به عنوان یک روش برای بهبود فرآیند،   TQMمشاهده می شود. در این مطالعه، به   TQMسازمان های خدماتی و بزرگ در استفاده از 

کاهش هدررفت، بهینه سازی کسب و کار و بهبد عملکرد به وجود آمده است که بنا بر نظر محققین و دانشگاهیان، موجب ایجاد مزیت  

و شیوه های    TQMپایدار، به ویژه در سازمان های خدماتی در این مقاله توجه شده است. این مطالعه توانسته است درک خوبی را از    رقابتی

مرحله ای برای پیاده سازی موثر   10آن و همچنین دلایل توسعه استفاده از آن در سازمان های خدماتی ارایه دهد. در نهایت یک فرآیند 

 گیر در سازمان های خدماتی پیشنهاد شده است. مدیریت کیفیت فرا

ها: بررسی   تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر نوآوری در خدمات سازمان "( در مقاله ای با عنوان 2013و همکاران ) 3عبدالطالب بن 

و نوآوری در خدمات سازمان به منظور توسعه   TQM مدیریت کیفیت جامع  نظریات مرتبط باررسی  به ب  " ادبیات و چارچوب جدید مفهومی

و نوآوری در یک مدل شامل رهبری مدیریت   TQM بین شیوه های   ارتباط  مقاله  این  پرداخته شده است. دریک چارچوب مفهومی پژوهش  

ه عنوان متغیر مستقل،  ارشد، مشارکت کارکنان، توانمند سازی کارکنان، مشتری مداری، آموزش، تجزیه و تحلیل اطلاعات، و بهبود مستمر ب

 برقرار شده است.    به عنوان متغیر وابسته  نوآوری در محصول، نوآوری در فرآیند و نوآوری در شیوه مدیریتو  

ابزاری برای اندازه گیری شیوه های کارکردی مدیریت کیفیت فراگیر در   "(؛ با عنوان 2013در مقاله فیصل طلیب و همکاران )

  را عنوان می ICTبر  TQMه موردی در هند انجام گرفته است به مرور پژوهش هایی که تأثیر مثبت که بصورت مطالع "ICTصنعت 

بر    TQMشیوه های کارکردی    ، به شناسایی و رتبه بندیICTدر    TQMنمایند، می پردازد. آن ها در این مطالعه با توجه به نقش فزآینده  

ICT  سیله مصاحبه، نظرات مدیران سطوح بالای مدیریتی نسبت به موضوع بحث جمع آوری  در صنایع هند پرداخته اند. در این مطالعه به و

  را تعریف و شناسایی نمود. با توجه به قابل قبول بودن این TQMکارکرد  17در هند،  ICTشرکت  84شده است. نتایج به دست آمده از 

 ارایه گردیده است.   ICTدر سازمان های    TQMدهای  ابزارها و ویژگی های روانسنجی آن ها، مدلی برای اجرا و راهبری کارکر

  "، گرایش بازار و کیفیت خدماتTQMمدل معادلات ساختاری  "با عنوان    ؛(2012و همکاران )  4شده توسط لم نتایج تحقیق انجام 

باشد. علاوه بر این کشف شد که گرایش  میدو عامل گرایش بازار و کیفیت خدمات    دارای رابطه مثبت و معناداری با هر   TQMنشان داد که

 توجهی به کیفیت خدمات مرتبط است.   بازار به طور قابل 

عنوان نموده   "مدیریت کیفیت جامع در بخش خدمات: مطالعه مروری "(؛ در مقاله ای با عنوان 2012فیصل طلیب و همکاران )

اند که مدیریت کیفیت جامع، ابزاری تأثیرگذار در بهبود مدیریت است.    است؛ سازمان های ارائه دهنده خدمات طی دو دهه گذشته پذیرفته
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آن ها علاقه زیادی به مطالعات مدیریت کیفیت جامع با تکیه کیفیت و حوزه های پیرامونی نشان دادند. با توجه به تأثیری که مدیریت  

به حوزه بزرگ مطالعاتی که مورد توجه مدیران و   کم کم تبدیل TQMکیفیت فراگیر بر کسب و کار، رضایت مشتری و سودآوری داشت؛ 

پژوهشگران بود، گردید. در این پژوهش به مطالعه تئوری های مدیریت کیفیت فراگیر و مفاهیم آن پرداخته شده است. همچنین مزایای  

TQM    .و جنبه های مختلف آن در بخش خدمات عنوان و به بحث گذاشته شده است 

  بیان داشتند که  "برای دستیابی به رضایت مشتری  TQMاتخاذ رویکرد  "ای با عنوان در مقاله ؛ ( 2012و همکاران ) 5کریستیانتو 

را به عنوان یک روش دستیابی به تعالی در تولید کالا و خدمات را    TQMپی برده اند. این اهمیت،    TQMاکثر شرکت های موفق به ارزش  

 QFDایجاد می نماید. طبق نتایج این تحقیق،  QAر دادن اطلاعات، پایگاه داده ای را برای انکار ناپذیر می کند. این مقاله با کنار هم قرا

رضایت مشتری در یک دوره سه    TQMبا اتخاذ رویکرد  باید در لایه های بنیادی سطوح عملیات مستقر شود. همچنین عنوان می دارند که  

گسترش عملکرد کیفی به طراحی یک محصول رقابتی با هماهنگی منابع   رویکردطبق نظر محققین، کند. ساله به سرعت افزایش پیدا می 

  ک می کند.شرکت در جهت نیازهای مشتریان کم

  TQMمشخص گردید که  "ها  بر عملکرد شرکت TQMتأثیر    "با عنوان   ؛  (2009)  همکارانو    6شده توسط کومار در تحقیق انجام

)بهبود و اصلاح محصولات و   های تولید)بهبود روابط و روحیه(، شیوه  شرکت مثل ارتباطات کارکنان یتأثیر مثبتی بر همه ابعاد عملکرد

و نتایج مالی   ها(، رضایت مشتری )کاهش تعداد شکایات مشتریان(کیفیت خدمات، فرآیندها و قدرت تولید و کاهش خطاها و شکست 

 )افزایش سودمندی( دارد.  

رابطه مدیریت کیفیت فراگیر با ارتباطات سازمانی و تحلیل رفتگی شغلی  "( در مقاله ای با عنوان 1393جهرمی و همکاران )

بین ابعاد مدیریت    عنوان می دارد که بین ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر با ارتباطات سازمانی رابطه معناداری وجود دارد. همچنین  "کارکنان

کیفیت فراگیر با تحلیل رفتگی شغلی رابطه معنادار مشاهده شده است که از بین ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر با ارتباطات سازمانی بعدهای  

فتگی پیامدهای بهبود کیفیت و بهره وری، مشتری مداری و حمایت و رهبری مدیران و از بین ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر با تحلیل ر

 شغلی، بعدهای پیامدهای بهبود کیفیت و بهره وری و مشتری مداری قدرت پیش بینی بیشتری را نشان می دهند.

  "بررسی استقرار سیستم مدیریت کیفیت جامع بر بهبود رضایت مشتری "با عنوان  (؛ در مقاله ای1391رمزگویان و منتظری )

اند. نتایج تحقیق حاکی  های مدیریتی معرفی کرده ترین فلسفهبه عنوان یکی از موفق، محققان مدیریت کیفیت جامع را عنوان نموده است 

ها در حد متوسط رو به زیادی به رضایت مشتریان از محصول یا  از آن است که اکثریت کارکنان بانک ملی معتقد هستند که در سازمان آن

سازی مدیریت کیفیت جامع و حمایت مدیران از آن  د هستند که پیاده دهند، همچنین اکثریت کارکنان معتقشده اهمیت می   خدمات ارائه

ترین عامل اثرگذار بر  شود و همچنین معتقدند که بیش باعث توانمند کارکنان تا حد متوسط رو به بالایی برای جلب رضایت مشتریان می 

 ست.  رضایت مشتری، تمرکز بر منابع انسانی و کمترین عامل تأثیرگذار فرآیند مدیریت ا

در  بین مدیریت کیفیت جامع و مدیریت تکنولوژی  یکپارچگیبررسی نقش  "با عنوان  (1389مقاله سمیعی نیستانی و همکاران )

بر اساس یک روش توصیفی تدوین شده است    "  (های تولیدی استان مرکزی )پژوهشی در مورد شرکت   های کیفیت و نوآوریتعیین عملکرد 

، در زمینه های کیفیت و نوآوری تولید، مورد آزمون قرار می گیرد. علی  R&Dبر عملکرد های TQM ت هایثیر فعالیأو طی آن میزان ت

و عملکردهای مختلف سازمانی، مطالعات محدودی در راستای بررسی   TQM رغم مطالعات فراوان صورت گرفته پیرامون بررسی روابط بین 

ام شده است. داده های این پژوهش  جاین تحقیق در جهت پر کردن این شکاف ان  به انجام رسیده که   R&Dو TQM روابط بین عملکردهای

به بررسی   استفاده در این مطالعه اولاً واقع در شرکت های تولیدی استان مرکزی جمع آوری شده اند. سوالات مورد  R&Dواحد 128از 

توسط شش  TQM   می پردازند. فعالیت های  R&D  کردبر عمل TQM ثیراتأبه بررسی ت  و ثانیاً R&D در محیط های  TQM کاربرد اصول

به وسیله جنبه های نوآوری و کیفیت تولید اندازه گیری شده اند. داده های   R&D معیار جایزه بین المللی مالکوم بالدریج و عملکردهای 

ها نشان دهنده کاربرد یکپارچه فعالیت  مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته اند که نتایج حاصل از آن  SEM تحقیق نیز با استفاده از تکنیک

در سازمان ها می باشد. بر اساس این   R&D بر عملکرد های  TQM ثیر قابل توجه اصولأ، به علاوه ت R&Dدر محیط های TQM های

نواحی تولیدی   مشتمل بر مجموعه ای از اصول پایه ای می باشد و این قابلیت را دارد که علاوه بر TQM نتایج می توان پیشنهاد نمود که

 .با سایر محیط های سازمان نیز انطباق و سازگاری بدست آورد 

چنین   "رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتریان در بخش خدمات"ای با عنوان در مقاله (؛ 1385خنیفر و حیدرنیا )

 متوسط و ای معناداردو، رابطه  این که بین دش  مشاهده مشتری رضایت و جامع کیفیت مدیریت بین رابطه است که در بررسی نمودهبیان 

خدمات،   ارائه فضای زیبایی بین مشاهده شده است که نیز کیفیت جامع  مدیریت ابعاد تکتک بررسی و در دارد ( وجود 672/0بالا ) روبه
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 با ابعاد سایر  و رابطه  دارد  وجود  ضعیف  و معنادار ایرابطه  مشتری  رضایت و خدمات ارائه  در  و اعتقادی، سرعت ارزشی ملاحظات  رعایت 

 خدمات ارائه در  پذیریانعطاف  و رسانیاطلاع  و به پاسخگویی، شفافیت مربوط  رابطه ترینقوی  که باشدمی  متوسط  حد در مشتری  رضایت

 باشد.  می

نقش آن بر بهبود  ( و TQM) بررسی استقرار سیستم مدیریت کیفیت جامع "تحقیقی با عنوان (؛ 1385سرافرازی و معمارزاده )

نتایج تحقیق در ارتباط با فرضیه اصلی نشان    داده اند.که به صورت مطالعه موردی در شرکت مخابرات استان فارس انجام    "رضایت مشتری

ت  داری بین استقرار مدیریت کیفیت جامع و افزایش رضایت مشتریان وجود دارد. نتایج تحقیق حاکی از آن است که اکثریداد رابطه معنی 

شده اهمیت  ها در حد متوسط رو به زیادی به رضایت مشتریان از محصول یا خدمات ارائه کارکنان بانک ملی معتقد هستند که در سازمان آن 

کارکنان تا    یسازی مدیریت کیفیت جامع و حمایت مدیران از آن باعث توانمند دهند، همچنین اکثریت کارکنان معتقد هستند که پیادهمی

ترین عامل اثرگذار بر رضایت مشتری، تمرکز بر  شود و همچنین معتقدند که بیش و به بالایی برای جلب رضایت مشتریان می حد متوسط ر

 منابع انسانی و کمترین عامل تأثیرگذار فرآیند مدیریت است.  

 

 مبانی نظری 

 بالندگی مختلف هایزدن مولفه  قمر و ها  سازمان توسعه و رشد فرایند در جامع  کیفیت مدیریت ضرورت  و  اهمیت به توجه با

 این  به کیفی و  کمی توسعه سیاستگذاران  و ریزان  ویژه برنامه  و توجه مشتریان رضایت اساسی مبحث جمله  آن، از شناختی و روان سازمانی

منطقه آزاد کیش،  خدماتی همچون سازمان  های سازمان ها، بالاخص سازمان وضعیت بهبود به تا نسبت دارد تام ضرورت، مهم مقوله

 در دهد.می  شکل آن  های  و فعالیت سازمان به  که هاست  نیازهای آن  مشتریان و  گیرد. محققان بیان داشته اند که  صورت  اساسی  اقداماتی

مدیریت  تئوری  پیشرفت برای را ( مرزی2001) همکارانش و 7مدیریت کیفیت، دیل با  رابطه  در و تجربی نظری  ادبیات از مقدماتی بررسی

 به کاریهای تیم و محوری حقایق، فرآیند مبنای بر مدیریت که ایگونه  به، کردند بینی محوری، پیش جهت مشتری کیفیت جامع در

 مستمر بهبود و  مشتری  رضایت اساسی مدیریت کیفیت جامع نیل به ها فرضآن  گفته طبق  شد.  گرفته نظر  در عوامل  ترین مهم عنوان 

  2004است )سلطانی و همکاران،   مشتری رضایت کلیدی متغیرهای مدیریت کیفیت جامع، شناسایی،  موفق اجرای بنابراین، کلیدباشد.  می

 درصدی اساس بر ها سازمان بودن بازنده برنده یا است. آمده در ها سازمان ای بر مهم مسأله یک صورت به  8مشتری  رضایت (. امروزه408:

(. از این رو در این بخش از پژوهش به بررسی ادبیات نظری  2004:57، 9شود )فسیکوا اند، مشخص می  کرده حفظ را ها آن که یان مشتر از

 در باب مدیریت کیفیت جامع و اثر آن بر رضایت مشتریان پرداخته شده است.  

 مفهوم کیفیت 

است    کیفیت، مفهوم وسیعی"  گونه بیان نمودند:مفهوم جدید کیفیت را این    «11و فیگن باوم  10میلادی »ادوارد دمینگ   50در دهه  

که تمام بخش های مختلف سازمان نسبت به آن متعهد هستند و هدف آن افزایش کارآیی کل مجموعه است. هدف نهایی آن مطابقت کامل  

  "و کارآیی منجر می شودبا مشخصات مورد نیاز مشتری یا مراجعه کننده با حداقل هزینه برای سازمان است که به افزایش قابلیت رقابت 

مشتریان را راضی نماید. بنابراین کیفیت برآوردن نیازها و انتظارات   کیفیت را آن چیزی می داند که واقعاً »ایشیکاوا« (.1371)تسلیمی، 

 (.  56:  1373،  اسماعیل پوراشکاء )  منطقی مشتریان است

مطرح بود، به ویژه    1990و    1980ی سازمان ها طی دهه های  مقوله کیفیت، یکی از مهم ترین منابع برای کسب مزیت رقابتی برا

 (.  118:1389زمانی که شرکت های آمریکایی بخش بزرگی از سهم بازار خود را در رقابت ژاپن از دست دادند )فارسیجانی و سمیعی،  

 شکایات   مشتری، کاهش حفظ افزایشها،    مشتری  رضایت افزایش منظور به را  کیفیت ی  ارتقا فعالیت های سازمان ها 12بیچ به نظر 

 آوردن  دست  دهی، به  سود کاری، بهبود دوباره و ضایعات های هزینه سازمانی، کاهش اثربخشی جدید، افزایش های  مشتری مشتری، جذب

 .می کنند رقبا، آغاز  از گرفتن پیشی و بازار از بیشتری سهم

مجموعه خصوصیات و ویژگی های یک محصول یا خدمت که در  در نهایت می توان چنین بیان داشت که کیفیت عبارت است از 

برگیرنده توانایی آن در برآوردن نیازهای تلویحی و معین باشد نیازهای معین توسط قرارداد مشخص شده و محدودیت نامیده می شوند ولی  
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ص می نامیم و شامل موارد ایمنی، قابلیت اطمینان،  ها را شاخ  این نیازها باید شناخته و تعریف شده آن.  نیازهای تلویحی تابعی از بازار هستند

 قابلیت دسترسی، تعمیرپذیری، قابلیت استفاده، قیمت و محیط می باشند.  

 ماهیت  و فلسفه مدیریت کیفیت جامع

تولیدات در سازمان  طی دو دهه گذشته درباره مدیریت، الگو و نظریاتی ارائه شده است که پیرامون کیفیت، بهبود کیفی خدمات و  

(. واژه مدیریت  26:1386های تولید، خدماتی، صنعتی و غیر صنعتی می باشد. از جمله این الگوها، مدیریت کیفیت فراگیر است )احمدی،   

 ککم آن  تر عمیق  فهم و درک جزء به سه  این  تحلیل و تشکیل شده است. بررسی  15و مدیریت   14، کیفیت13کیفیت جامع از سه کلمه فراگیر 

 ارایه واژه کیفیت یعنی گیرد. می بر در را امور سازمان همه و افراد که مدیریت کیفیت جامع همه معناست این کند. کلمه فراگیر به می

کنترل،   و بازرسی وسیله به تنها که این شود، نه می مدیریت  در سازمان واژه مدیریت یعنی کیفیت و است انتظار مشتریان و نیاز مورد آنچه

 (.  91:1385حفظ گردد )خنیفر و حیدرنیا،   و نگهداری 

 جنبش  .است  شده پذیرفته سرتاسر جهان در ها  سازمان از بسیاری وسیله به مدیریت  پارادایم عنوان  به، جامع کیفیت مدیریت

 از خدماتی های در بخش  بعدها  جامع کیفیت  شد. مدیریت شروع  تولیدی  های  بخش کیفیت بهبود  پروژه با کشورها  تمام در کیفیت تقریباً

به کار گرفته شد.   آموزشی و مؤسسات بهداشتی، دولت  مراقبت  انتفاعی، چون غیر  های سازمان در نهایت  و در بیمه بانک، شرکت قبیل

 ترین متداول  از  جامع یکی  کیفیت مدیریت  (.  شاید اصطلاح 88:1385است )خنیفر و حیدرنیا،  عنصر ترین  مهم احتمالاً مشتری بر تمرکز

است )جعفری و   رفته کار به کیفیت پیشبرد برای شده انجام تلاش های تمامی مورد در اخیر های سال  در که، باشد تجارت اصطلاحات

 پذیرفته ای حرفه متخصصان و اندیشمندان سوی نوین مدیریت، از پارادایم به عنوان فراگیر کیفیت مدیریت  (. امروزه11:1383همکاران، 

استوار است   بر نتیجه جای تمرکز به روند به توجه و مشتری رضایت کیفیت، جلب مستمر پایه بهبود بر تفکر مدیریت است. زیربنای شده

و دیگران در اروپا و ژاپن و آمریکا و   18، کرازبی17، جوران 16(. این سیستم مدیریتی که بر پایه نظرات دمینگ1385:89)خنیفر و حیدرنیا، 

ای جامع آن در زمینه های کمی و آماری، کنترل و بهبود و بهسازی سازمان و الگوهای مشارکتی پدیدار شد، خود را به  به تدریج الگوه 

 (.  27:1386صحنه مدیریت عرضه نمود. هدف عمده این روش دستیابی به کیفیت محصولات و خدمات به طور مستمر است )احمدی،  

 تمام  سیستم این است.  مستمر سازمان بهبود برای  ای شالوده که است اصول از ای مجموعه و فلسفه فراگیر، دارای  کیفیت مدیریت

 مستمر مشتری، بهبود بر تمرکز دارد. قرار سازمان توجه کانون او در رضایت و  مشتری  TQMمحیط   کند. در  می درگیر  سازمان در را افراد

 ارزیابی مورد و قدردانی و پاداش، ارتباطات ، رهبری، آموزش، ساختار  در  اصل سه این هستند. TQMاساسی  اصل سه کامل و مشارکت 

 قلب یک از اجزایش که همه است و زنده معنادار است، هدفمند و متحرک  پیکره یک فراگیر کیفیت مدیریت اند. سیستمگرفته  قرار توجه

 را حرکت جهت باید آن اجرایی مدل طراحی در و ثبوت؛ نه حرکت مدلی است مبتنی بر سیستم این اند.  زنده روح  یک با و شوند می تغذیه

است،   مکتب فراگیر یک کیفیت مدیریت گفت توان می حقیقت در را. آن شکل بودن گرفت، نه نشانه را مستمر سازمان تکامل و تعیین

 نتایج و رفتار نوع و مبانی نیز   TQMمدل   قابل پیش بینی است. در قبل مکتب، از صاحب یک انسان عقاید  و رفتار، احساسات که همانگونه

 می عمر، سازمانی چرخه از تکامل مرحله در سازمان  فراگیر، حفظ کیفیت  مدیریت و رسالت  فلسفه نمود. تعیین از پیش توان می را  مدیریت 

 (.  97:1385است )خنیفر و حیدرنیا،   عمل و علم پل کایزن  و دارد کایزن در ریشه باشد که

 تعریف مدیریت کیفیت جامع 

 مطابق که تعریفی هر نویسنده و است نشده توجه زیاد جامع تیفیک تیریمد تعریف مسأله به که کند می ( اشاره1997) 19بوادن 

 شامل ارزش تحول حال در  دائماً مدیریتی سیستم یک عنوان به  را  جامع  تیفیک  تیریمد 20کلیفسجو و پذیرد. هیلستن را می اوست نظر با

:  2000اند )هیلستن و کلیفسجو،   کرده  تعریف منابع  کم مقدار با  خارجی و داخلی مشتری رضایت افزایش هدف با،  23ابزار  و 22ها  شیوه ،  21ها

239  .) 
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 بر  که است نگرشی،  جامع کیفیت هاست. مدیریت  بهترین آوردن دست به ای بر مجموعه  تمام مدیریت هنر  جامع  تیفیک  تیریمد

 رضایت جلب به که کیفیت مستمر بهبود کنندگان« به تأمین و » »مشتریان«، کارکنان« تمامی » مشارکت با سازمان آن، مدیریت مبنای

 رضایت هدفش کسب که است مدیریتی های سیستم و فرآیندها از ای جامع، مجموعه کیفیت پردازد. مدیریت شود، میمی  مشتری منجر

(. در تعریفی دیگر؛  11:1999گودفری،   و باشد )جورانمی پایین تر هزینه و  بالاتر  درآمد به کارکنان، دستیابی سازی توانمند طریق  از  مشتری

 هدف و است  خدمات و کیفیت کالاها مستمر بهبود به دستیابی منظور  سازمان به داخل  فرآیندهای و وظایف ادغام، جامع کیفیت مدیریت

   (.509:2005کارینی،   است )کیول مشتری رضایت آن

 مستمر  و  هوشمندانه، آرام اقدام فراگیر، یعنی کیفیت نمود: مدیریت تعریف گونه این توان می را فراگیر  کیفیت مدیریت کلی طور به

 ختم در بازار  رقابت  ارتقای و  کارایی مشتری، افزایش رضایت  به  نهایت  در  و دارد  سازمان  » تأمین اهداف جهت  در  24افزایی هم تأثیر که

 (.  93:1385شود« )خنیفر و حیدرنیا،  می

 جامع کیفیت اهمیت و مزایای مدیریت

با ورود به هزاره سوم و با قدم نهادن به عصر تکنولوژی و با استفاده از مفاهیم آن، سازمان ها گام در عرصه رقابتی گذاشتند، امروزه  

  21آیند به عنوان یک چالش اصلی برای سازمان های قرن  مشتریان که اصلی ترین سرمایه های یک سازمان به حساب میپاسخ به نیازهای  

مطرح است. همچنین یک دغدغه فکری مدیران، پیدا کردن راه حلی به منظور کیفیت و در نتیجه جلب بیش از پیش رضایت مشتریان  

کنند و کیفیت مان ها مزیت رقابتی را از طریق کیفیت و بهبود رضایتمندی مشتریان دنبال می است. در طی سالیان اخیر تعداد زیادی از ساز 

را به عنوان یک عامل مهم و حیاتی برای پیشرفت و تکامل سازمان ها دانسته اند. به همین دلایل فلسفه مدیریت کیفیت جامع با هدف  

های کیفیتی به یکی از مهم ترین و جامع ترین نگرش ها و تحول ها در  ناخوشی تأکید بر ارتقای کیفیت و به عنوان نوش دارویی برای همه  

مدیریت قرن حاضر تبدیل شده است. حمایت و تعهد مدیریت ارشد یک فرهنگ جدید کاری را در سازمان به وجود می آورد و به صورت 

 (.   4:1391ن و سادات منتظری،  یک ضرورت و نیاز مورد توجه شرکت های دولتی و خصوصی قرار گرفته است )رمزگویا

امروزه در میان شیوه های مختلف مدیریت، مدیریت کیفیت جامع شیوه ای است که توانسته است در میدان عمل به نتایج و 

دستاوردهای قابل توجهی نائل گردد. مزیت عمده آن، این است که علاوه بر تأکید بر بعد کیفی تولیدات و خدمات، رضایت مشتریان و  

گو،  اجعه کنندگان و بهبود مستمر، بر بعد انسانی، هم به عنوان تصمیم گیرنده و هم به عنوان استفاده کننده تأکید فراوان دارد. لذا این المر

  خود در حل مسائل پیچیده سازمان های اجتماعی در دوران پر تلاطم امروزی نقش مهمی را ایفا می نماید. این نظام با مفهومی به نام کایزن 

ترادف است که با تأکید بر بعد استمرار بهبود کیفیت، مدیریت مشارکتی، کیفی بودن خدمات و کالاها و دستاوردها با حرکتی اصیل و  م

کنندگان  کالاها و خدمات می باشد، به دنبال خواهد داشت  جهانی، رضایت مشتریان یا مراجعه کننده را که همان دریافت

جامع یکی از مشهورترین و پردوام ترین مفاهیم و فلسفه های توسعه یافته و مدرن مدیریت در پایان  مدیریت کیفیت  (.26:1386)احمدی

قرن گذشته بوده که اثرات شگرف و عمیقی در تاریخ کسب و کارهای جدید داشته است. مروری بر مطالعات مختلف پیرامون اجرای مدیریت  

را در فعالیت های خود به کار برده اند از مزایای اجرای    TQMازمان هایی که اصول  کیفیت فراگیر در سازمان ها نشان می دهد که اغلب س

 (.  86:1389آن در زمینه های مختلف بهره مند شده اند )سمیعی و همکاران،  

 جامع  کیفیت ابعاد مدیریت

 داده جامع ارائه کیفیت یتاز مفهوم مدیر متعددی شخصی، تعاریف تجربیات و باورها مبنای مختلف، بر صاحبنظران و نویسندگان

 سازمان توسط آن اجرای جامع و کیفیت مفهوم مدیریت تحلیل و و تجزیه فهم و درک مشکلات منفرد، بر تعاریف این کثرت و گوناگونی اند.

نظیر حمایت   مشترکی عناصر توان می های مدیریت کیفیت مؤلفه و مفهوم مورد در ها دیدگاه رغم پراکندگی به افزاید. اما می ها شرکت و ها

 محصول، مدیریت  طراحی کار، نگرش و رفتار کارکنان، فرآیند نیروی مدیریت، کنندگان تأمین با مشتری، رابطه با ارشد، ارتباط مدیریت

  )خنیفر و حیدرنیا، کرد  استخراج تعاریف این از را 27الگوبرداری  و 26کیفیت  ، نقش واحد25دهی گزارش و کیفی های فرآیند، داده جریان

98:1385  .) 

 از بین که باشدایران می ی( برا 1382و الوانی ) ریاحی سوی  از  شده ارائه  جامع کیفیت مدیریت پژوهش، مدل این  در  کار مبنای 

 پذیری، زیباییانعطاف ارائه خدمات، پاسخگویی،  در کارکنان، اعتماد محوری مدل، توانمندسازی این توسط محققین در شدهمطرح  ابعاد

 ارزشی ملاحظات رعایت و رجوعبه ارباب   درست رسانیاطلاع  و ارائه خدمات، شفافیت در خدمات، سرعت ارائه در خدمات، صحت ارائه فضای

منزلت   و شأن به احترام های)شامل شاخص  رضایت مشتریان و ابعاد این رابطه بین بررسی به و شدهخدمات انتخاب  ارائه در اعتقادی  و
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 شده تعهد خدمات ، انجامرجوع ارباب  شکایات به رجوع، رسیدگیبا ارباب  محترمانه و مؤدبانه رجوع، رفتارارباب  نیازهای ، درکرجوعارباب 

 که در ادامه به شرح و بسط کامل ابعاد پرداخته شده است.   شده است ( پرداختهمطمئن و صحیح طور به رجوعارباب   به

 توانمندسازی  •

  چهار بعد  شامل که شغل افزایش یافته درونی انگیزش  از: است عبارت، 30ولتهوس  و  29توماس  تعریف طبق28توانمند سازی 

 راضی توانمندسازی،  در اساسی  و اصلی (. عنصر8: 1380باشد )محمدی،  مؤثربودن می احساس  و عمل  ، معناداربودن، آزادی 31شایستگی 

 در مهم ارکان از عنوان یکی به که افتاد ها زبان سر بر زمانی از کارکنان صاحبنظران، توانمندسازی اغلب  اعتقاد است. به کردن مشتریان

به   توانمندسازی باشد. می جامع کیفیت مدیریت های موفقیت برنامه توانمندسازی لازمه واقع شد. در مطرح جامع کیفیت های تلاش

 ای برخوردار اینده  فز اهمیت از کیفیت مستمر بهبود و مشتریان رضایت کسب برای خود که شد منجر خواهد کارکنان تر بیش  رضایتمندی

 (.  72-75:  1380است )محمدی،

32محوری  اعتماد •
  

 برای  اعتماد  دارد. خدمات وجود کنندهارائه  و مشتری بین که است  وابسته اعتمادی  میزان  به زیادی حدود رابطه، تا یک موفقیت

 آن بودن اعتماد قابل میزان از مشتری ادراک  با شرکت مشتری یک رابطه مدت که طول است داده نشان تحقیقاتاست.  مهم طرف  دو هر

 (.  2000:243،  33دارد )هاریسون  مثبتی شرکت، رابطه

 34پاسخگویی •

 افزوده آن بر ابعاد روز و هر شده شروع یافته توسعه جوامع در 1970 دهه از دولتی های  سازمان کردن پاسخگو جنبش

 های سوی سازمان از را منابع اتلاف و کاری، تبعیض، نابرابری رشوه، اختلاس، پنهان اداری، مانند فساد های وجود جنبش شود. این می

 (. 23:1384)رحیمی و فقیهی،   طلبیده است چالش به دولتی

 مشتریان نیازهای ارضای  »دامنه توان از می جمله آن از. کند می توصیف را آن مشتری و سازمان بین مراوده پاسخگویی، کیفیت

 امکان و گیری تصمیم در مشتری مشارکت زمینه بودن سازمان، فرآهم سیستم پاسخگویی بودن دسترس مشی، قابل خط چارچوب در

 شناخت با گرا مشتری و سریع، مناسب پاسخگویی نظام وجود (.282:1377هیوز، ) برد نام را سازمان« سوی از نمودن خسارت جبران

 و زمان در جوییصرفه  شود، باعث می مشتری   رضایت  موجب که این بر علاوه  ها  آن به سریع  پاسخگویی و نارضایتی افراد علت و مشکلات

   (.101:1385گردد )خنیفر و حیدرنیا،   می نیز سازمان هزینه
  35پذیری انعطاف  •

 این لیکن می پذیرند؛  انجام با قانونمندی خاص  و نظام قالب در  که حال  عین  در  ها  فعالیت که  است آن  پذیری  انعطاف از  منظور 

 باعث  پیچیدگی است. این فعلی، بسیار پیچیده های سازمان در و دنیای امروز  در محیط کار نیاید. در هدف عنوان به خود ضابطه و نظام

 انعطاف نتوان با اگر  است. تر  دولتی بیش در بخش پیچیدگی این کنند. اداره را آن باید که باشند نظامی زندانی امروزی تا مدیران شود می 

 شود.   می تر زندان بیش در این داد، گرفتاری تطبیق مختلف های محیط با را  لازم، نظام های

 خدمات  ارائه فضای 36زیبایی •

 که دوباره  کند  تصور کننده  مراجعه باشد. اگر  زیبا و  تمیز مراجعه، باید محل فضای  و اقدامات، مکاتبات، انتشارات، امکانات ظاهر

 پرخاشگر و خود عصبی خود به است؛ آسایشی امکانات بدون و  نامرتب، نامنظم، کثیف، تاریک که کند  مراجعه ای اداره به به ناچار باید

 شد.   خواهد

  37صحت •

 کاری های اشتباه از ناشی اصلاح مکرر برای مراجعات. است دولتی بخش در کیفیت دیگر شده، بعد  انجام کارهای نتایج درستی

 و آب، برق، تلفن هایخودرو، قبض کارت شناسنامه، صدور گواهینامه، صدور در صدور که اشتباهاتی است. از  آور ملال و بر کارکنان، هزینه
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 را کنندگانمراجعه  وقت که این بر علاوهاشتباهات،   این از یک هر ولی نیست؛  دست در آماری افتد؛می اتفاق و ... ها پرونده جایی گاز، جابه

 (.  102:1385آورد )خنیفر و حیدرنیا،   می بار به نیز  را زیادی کند، هزینه می تلف

  سرعت •

 در بخش تکراری اقدامات  یا بدون حاصل طولانی انتظارهای هستند. خود موردنظر کار در تسریع دولتی، خواهان بخش مشتریان

 و است شده تدوین روزگاری که است فرآیندهایی نشدن اصلاح خاطر دولتی، به های فعالیت از ناشی کندیاست.  آور مختلف، رنج های

 .  شوندمی  اجرا همچنان اصلاحی تغییرات بدون اکنون

 رسانی  اطلاع •

 بخش دولتی شود. مشتریانمی بعدی متوقف مراحل، مرحله از  یکی نیاز، در مورد مدارک  نداشتن دلیل به که افتد  می اتفاق بارها

 برآورده  کیفیت از آورد، این بعد دست  به  مورد نظر اداره  از  را  تلفنی اطلاعات هستند. اگر بتوان در دسترس  و  سریع، دقیق  اطلاعات خواهان

 اداره به ورود  محل در مستقر رایانهطریق  از  اعلانات یا تابلوهای یق  طر از حضوری  مراجعه نباشد، در تلفنی مقدور تماس با است. اگر شده

 که اطلاعات بخش در راهنما نشوند، گماردن پیش گرفته در راه دو این قرار داد. اگر کنندگان مراجعه اختیار در  را لازم اطلاعات توان می

 (. 82:1377بیگی،   بود )رجب  خواهد است، کارگشا محل ورودی در

 مشتری  

،  38شود )سروانس  تعیین سازمان، بالقوه  و  فعلی مشتری باید  که است مشتری  تعریف  TQMاجرای  در  مهم های گام  از  یکی

 شامل  را  خارجی  و  داخلی مشتری  نوع دو هر و است تر  مشتری وسیع  کیفیت، تعریف مدیریت دیدگاه  (. از383:2004

شود.   اطلاق می کند؛  می دریافت را سازمان یک یا و  گروه یک فرد یا  یک خدمت  یا  تولید که یا سازمانی کس هر  به مشتری  و می شود 

 خدمت یا محصول  نهایی کننده که مصرف باشند می  کسانی 40خارجی  مشتری  از  منظور  و سازمان کارکنان، 39داخلی مشتری  از  منظور 

 یا و  خدمات  دهنده ارائهدر نقش اول،  که  است نقش  دو دارای کند  می کار واحد که هر در فرد  هرTQM فرهنگ  هستند. در سازمان

،  41)نلسون  است دیگر فرد از  یا محصولات و خدمات  کننده دوم، دریافت نقش در و  است خارجی مشتری به یا  و خود به همکار محصولات

311:1990 .) 

 درك مشتریان از مفهوم کیفیت  

، بهبود مستمر فرآیندهاست. به همین دلیل هیچ سطح قابل قبولی برای کیفیت وجود ندارد و  TQMاز مهمترین موارد فلسفه 

 توجه هر چه بیشتر نسبت به نیازها، ارزش ها و انتظارات مشتریان پایه ثابت تمامی فعالیت های سازمان است.  

 مشتری  رضایت

 ارائه خدمات و محصولات نسبت به ادراک مشتری به مشتری رضایت است. مشتری  کیفیت، رضایت مدیریت اساسی مفاهیم از یکی

 شده  دریافت بازخوردهای باید منظور شوند. بدین می مشتری انتظارات درک به قادر مشتری، مدیران رضایت سنجش دارد. با بستگی شده

 با  شدهنتایج دریافت مقایسه نتیجه فرد در 44دلسردی یا43مسرت  احساس را مشتری ، رضایت42کاتلر  دهند. قرار توجه مورد را ها آن از سوی

 باید را چیزی  چه کنند که اولاً شرکت می مطرح مشتری رضایت سنجش را برای سؤال سه45کارپ و کند. هنان می یف انتظاراتش، تعر

 کند؟ عمل بهتر خود رقبای به نسبت باید اندازه چه دهد؟ و سوم، تا بهبود را آن اندازه چه تا و دهد؟ دوم، چگونه بهبود

،  46شود )سایوز  دهد، انجاممی  رخ جدیدی تغییرات  یا و شود می وارد  محیط به  جدید عامل  یک زمانیکه هر در باید ارزیابی این

 و خارجی مشتری به رضایت برای رسیدن را زیردستان نقش رضایت و هستند آسان و سریع مالی سود دنبال به معمولاً (. مدیران7:2000

 (. 59-58:  2004،  47)فسیکوا  دهندمی  قرار توجه مورد سودآوری
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 ضرورت شناخت مشتری  

بیشتر شرکت ها تصور می کنند که مشتریان خود را می شناسند و احتمالاً این مطلب تا حدود زیادی هم درست است. اما نکته  

در اینجاست که شناخت دارای سلسله مراتب خاصی است، به این صورت که هر چه دانش ما از مشتریان بیشتر باشد شانس بیشتری نیز  

سازمان ها چه کاملاً خدماتی باشند و چه تولیدی با مشتریان سرو کار دارند و باید رضایت آنان را   برای راضی کردن آن خواهیم داشت. 

کسب نمایند. البته در سازمان های تولیدی تماس با مشتریان بیشتر در هنگام فروش کالا و یا خدمات پس از فروش مشاهده می شود که  

ید کنندگان، مدیران و رهبران سیستم های کیفیت به نیازهای مشتریان توجه کرده،  آن نیز اهمیت خاص خود را داراست. آن طور که تول

 سعی در تعریف، طبقه بندی و برآوردن این خواسته ها دارند، خود مشتریان به تحلیل علمی این نیازها نمی پردازند.  

ریزی و بهبود داشته باشند.  ی که امکان برنامه در اکثر اوقات درک او از کیفیت صرفاً یک احساس است نه معیارهای قابل اندازه گیر 

البته همیشه نیازمندی های خاصی نیز وجود دارد که اساس آْن بر تعریف و هویت کالا و یا خدمات است. این نوع نیازها همه قابل بیان و 

گردند. مشکل اصلی همان خواسته  مطرح شدن از طرف مشتریان هستند به همین دلیل به راحتی شناخته می شوند و سریع تر برآورده می  

 های مبهم مشتریان است. مواردی که سازمان باید شدیداً به آنها توجه کند.  

 مشتری رضایت که داده ایم خوب انجام کارهایمان را وقتی حالت این است. در مشتری رضایت بر محوری، تمرکز مشتری رویکرد در

 (. 8-11:  1381باشد )خوش دهان،   شده حاصل

 ل حیاتی موفقیت مدیریت کیفیت جامع عوام

پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع، شامل تعیین و توسعه چندین عوامل کلیدی است. یکی از مشکلات مربوط به عوامل حیاتی  

کیفیت  موفقیت مدیریت کیفیت جامع، در تعیین آن ها و چگونگی اندازه گیری و اثراتشان قبل از قطعی شدن است. بنابراین عوامل مدیریت  

مشترک است )رمزگویان و سادات    TQMجامع در تحقیقات گوناگون متفاوت است، اگر چه نتایج مشترکی دارد. چندین عامل در مدل های  

 (. 5:1391منتظری،  

مدیریت کیفیت باید منظم و قاعده مند باشد. همه بخش های سازمان باید در اجرای آن مشارکت کرده و فعالیت ها را   •

 ند. استحکام، تعهد و رهبری کلیدی است برای بهبود مستمر در سراسر سازمان. بهینه سازی سیستم پشتیبانی نمای

 می تواند حاصل شود اگر هر شخصی در جهت دستیابی به هدفی واحد تلاش کند.  

 هدف نهایی مدیریت کیفیت، رضایت مشتری باشد. مشتری ممکن است داخلی باشد یا خارجی.   •

 امل بعدی باور داشتن نیاز به بهبود مستمر است. محصولات و خدمات می تواند همیشه استمرار یابند.   •

 

 مواد و روش ها 

بر رضایت مشتریان  و اولویت بندی ابعاد آن با استفاده    (TQM)پژوهش حاضر به دلیل اینکه به بررسی اثر مدیریت کیفیت جامع  

  شود و برای گردآوری اطلاعات از پرسشنامه استفادهداخته است، یک تحقیق توصیفی محسوب میپر  (AHP)از تکنیک تحلیل سلسله مراتبی

 میدانی قرارداد.   اتتوان در زمره تحقیقشده است، لذا این تحقیق را می

پژوهش  نفر می باشد. در    400جامعه مورد بررسی در این پژوهش شامل کارکنان و مشتریان سازمان منطقه آزاد کیش و به تعداد  

های کیفی مد نظر بوده، در سطح اطمینان  مقیاس ،  پژوهش این  با توجه به اینکه در  .  شودگیری تصادفی ساده استفاده می حاضر از روش نمونه 

 130به فرمول زیر  نمونه آماری از طریق  مبادرت به تعیین اندازه نمونه گردید. با توجه به جامعه آماری،    درصد،  7و دقت برآورد    درصد  95

 نفر تعیین گردید.
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400(1.96)2(0.5)(0.5)

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

ای استفاده گردیده است؛ در  ، به منظور شناخت ادبیات و سوابق موضوع و بررسی روند مورد بحث از روش کتابخانه پژوهش در این  

نیز مقالات موجود    های اینترنتی اسناد و مدارک علمی داخلی و خارجی وای، مراجعه به پایگاه ع و مطالعات کتابخانه ای از منابروش کتابخانه 

 استفاده گردید.       

به منظور تعیین پایایی آزمون از   .است آوری اطلاعات برای تجزیه و تحلیل از پرسشنامه استفاده گردیدهبه منظور جمع  همچنین

پرسشنامه پیش آزمون گردید و سپس با استفاده از   35بدین منظور ابتدا یک نمونه اولیه شامل . است بهره برده شدهونباخ روش آلفای کر 

میزان ضریب اعتماد با روش آلفای کرونباخ برای این ابزار    SPSSافزار آماری ها و به کمک نرمهای به دست آمده از این پرسشنامه داده 

 . بنابراین پرسشنامه پایاست ،  محاسبه شد  92%
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همچنین در این پژوهش جهت رتبه بندی ابعاد مدیریت کیفیت جامع از تکنیک فرآیند تحلیل سلسله مراتبی بهره گرفته شده  

 است. 

 مدل پیشنهادی

ک تحلیل  در این مطالعه جهت بررسی اثر مدیریت کیفیت جامع بر رضایت مشتریان و اولویت بندی ابعاد آن با استفاده از تکنی

 ، مدل پیشنهادی زیر جهت تجزیه و تحلیل ارایه می گردد.سلسله مراتبی

 

 

    

                        
                                                                                             

 

 یافته های پژوهش 

 هاداده بررسی توصیفی 

 توزیع گروه نمونه تحقیق بر حسب جنسیت   :1  جدول

 درصد فراوانی فراوانی جنسیت 
 66.92 87 مرد

 33.08 43 زن

 100 130 جمع کل

 

 درصد زن هستند.  33.08درصد گروه نمونه تحقیق مرد    66.92،  شودیم همانطور که در جدول فوق مشاهده  

 

 لاتیتحصتوزیع گروه نمونه تحقیق بر حسب  :  2  جدول

 درصدفراوانی فراوانی تحصیلات

 20.77 27 دیپلم

 17.69 23 فوق دیپلم 

 32.31 42 لیسانس

 26.92 35 فوق لیسانس 

 2.31 3 دکتری 

 100 130 جمع

 

 هستند.   سانسیل  لاتیتحصی  دارا گروه نمونه تحقیق    شترحجمیبطبق اطلاعات جدول فوق،  

مدیریت کیفیت رضایت مشتری

توانمندسازی اعتماد

پاسخگویی انعطاف پذیری

زیبایی صحت

سرعت اطلاع رسانی

مشتری

احترام به شأن و منزلت ارباب رجوع

درک نیازهای رباب رجوع

رفتار مودبانه و محترمانه با ارباب 
رجوع

رسیدگی به شکایات ارباب رجوع

انجام خدمات تعهد شده به ارباب 
رجوع

 : مدل مطالعه  1شکل  
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 کار توزیع گروه نمونه تحقیق بر حسب سابقه    :3جدول  

 درصد فراوانی فراوانی سنوات خدمت

 10 13 2زیر  

 14.61 19 سال  5تا  2

 26.15 34 سال  10تا  5

 35.39 46 سال  20تا   10

 13.85 18 سال به بال  20

 100 130 مجموع

 

 سال هستند.  20تا  10  کارسابقه    یدارا گروه نمونه تحقیق    حجم  شتریب،  شودیم همانطور که در جدول فوق مشاهده  

 

 توزیع گروه نمونه تحقیق بر حسب سن :  4جدول  

 درصد فراوانی فراوانی سن

 19.23 25 سال  30  ریز

 40.77 53 سال  40تا  30

 29.23 38 سال  50 تا 40

 10.77 14 بال  به 50

 100 130 جمع

 

 سال هستند.   40تا    30ی  دارا گروه نمونه تحقیق بر اساس اطلاعات جدول فوق،    حجم  شتریب

 

ترین  و بیش   1شده    خدمات نشان می دهد، این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب ارائه   در     محوری جدول مربوط به متغیر اعتماد  

 است.    79/0و انحراف استاندارد آن برابر    33/2باشد. میانگین آن  می   5امتیاز  

ترین و بیش  1شده که این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب  دهدی منشان  زین خدمات  ارائه  در  نتایج مربوط به مؤلفه سرعت

 است    06/1و انحراف استاندارد آن برابر    89/2باشد. میانگین آن  می   5امتیاز  

ترین امتیاز  و بیش  1شده    خدمات حاکی از این است که این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب   ارائه در     نتایج برای مؤلفه صحت

 است.    12/1و انحراف استاندارد آن برابر    19/3میانگین آن  باشد.  می  5

ترین  و بیش  1شده  رجوع نیز، این متغیر دارای کمترین امتیاز کسبارباب   به درست  رسانیاطلاع  و  در خصوص مؤلفه شفافیت 

 است.    99/0و انحراف استاندارد آن برابر    05/3باشد.  میانگین آن  می   5امتیاز  

باشد.   می 5ترین امتیاز و بیش 1شده  خدمات، این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب  ارائه  فضای  ه زیباییدر خصوص مؤلف

 است.    96/0و انحراف استاندارد آن برابر    08/3میانگین آن  

باشد.  میانگین  می  5ترین امتیاز  و بیش  1شده    نتایج برای پاسخگویی حاکی از این است که این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب

 است.    93/0و انحراف استاندارد آن برابر    86/2آن  

 5ترین امتیاز و بیش 1شده  کارکنان حاکی از این است که این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب نتایج برای مؤلفه توانمندسازی

 است.    87/0و انحراف استاندارد آن برابر    50/2باشد. میانگین آن  می

ترین امتیاز  و بیش  1شده    اعتقادی مشتریان، این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب   و  ارزشی   ملاحظات   لفه رعایتدر خصوص مؤ 

 است.    95/0و انحراف استاندارد آن برابر    83/2باشد. میانگین آن  می  5

ترین  و بیش 1شده  خدمات حاکی از این است که این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب  ارائه در پذیرینتایج برای مؤلفه انعطاف 

 است.    23/1دارد آن برابر  و انحراف استان   76/2باشد. میانگین آن  می   5امتیاز  
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  5ترین امتیاز  و بیش  1شده  کارکنان حاکی از این است که این متغیر دارای کمترین امتیاز کسب مشتری  نتایج برای مؤلفه رضایت

 است.    21/1و انحراف استاندارد آن برابر    73/2باشد. میانگین آن  می

 ی استنباطی هاافته ی

 آزمون فرضیه اصلی  •

 دارد.   وجود رابطه معناداری سازمان منطقه آزاد کیش در مشتریان رضایت و جامع  کیفیت مدیریت بین  فرضیه اصلی اول:

 ندارد.   وجود رابطه معناداری سازمان منطقه آزاد کیش در  مشتریان رضایت و جامع  کیفیت مدیریت  : بین0Hفرض  

 دارد.   وجود رابطه معناداری آزاد کیشسازمان منطقه   در  مشتریان رضایت و جامع  کیفیت مدیریت  : بین1Hفرض  

 

 ملاک و    نیب  شیپی  رهایمتغ  نیبی چند گانه  همبستگ  :  5جدول  

ضریب همبستگی 

 چندگانه

(R) 

مجذور ضریب همبستگی 

 چندگانه

(R2) 

ی اصلاح همبستگ بیضر مجذور

 شده

0.373 0.139 0.133 

 

 که دهدیمنشان  ونیرگرس جینتامؤلفه مدیریت کیفیت جامع در رضایت مشتریان مورد مطالعه قرار گرفت.  هیفرض نیادر آزمون 

 .  کند  نییتب)رضایت مشتریان( را    ملاک   ریمتغ  انسیواردرصد    13مؤلفه مدیریت کیفیت جامع توانسته است  
 

 مدل   یدار یآزمون تجزیه وتحلیل واریانس برای معن  :6  جدول

 مدل
مجموع 

 مجذورات

درجه  

 آزادی 

میانگین 

 مجذورات
F 

سطح 

 داریمعنی

 0.000 20.750 26.719 1 26.719 رگرسیون 

   1.288 128 164.718 باقیمانده 
 

مدیریت کیفیت جامع و   که رابطه بین مؤلفه  میریگینتیجه م نی؛ بنابرا(000/0است ) داریمعن  یآماربدست آمده از نظر   Fمقدار 

  )رضایت مشتریان(  ( قدرت پیش بینی متغیر ملاکمدیریت کیفیت جامع)  نیبش یپی  رهایاست و متغ  دارینظر آماری معن  ازرضایت مشتریان  

 .   میباشی مجاز به تحلیل رگرسیون م  نیبنابرا؛  د نرا دار

 

 ملاک و    استاندارد متغیرهای پیش بینضرایب استاندارد و غیر    :7  جدول

پیش  متغیرهای ضرایب

 بین

 ضرایب استاندارد  ضرایب غیر استاندارد

B 
خطای برآورد 

 استاندارد
Beta t داری سطح معنی 

 0.002 3.102  0.364 1.130 مقدار ثابت 

 0.000 4.555 0.373 0.125 0.567 جامع  کیفیت مدیریت

 

بینی داری در پیش (، نقش معنیp  ،4.555 =t ،0.567=B<0.000فوق، مؤلفه مدیریت کیفیت جامع با )های جدول براساس داده 

( است.   =0.373Betaیت مشتریان کارکنان متغیر ملاک )رضایت مشتریان( دارند. ضریب رگرسیون متغیر مدیریت کیفیت جامع و رضا

 باشد: میبنابراین معادله رگرسیون برای فرضیه اصلی به شرح زیر  

 = رضایت مشتریان1.130  +(0.567مدیریت کیفیت جامع )
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 آزمون فرضیه های فرعی   •

 وجود دارد.   معناداری سازمان منطقه آزاد کیش رابطه مشتریان در رضایت و خدمات« ارائه در محوری بین »اعتماد:  1  یفرع  هیفرض

( کمتر است بنابراین فرضیه  05/0اینکه از سطح معناداری استاندارد )است و با توجه به  000/0سطح معناداری در فرضیه مذکور 

است، این مقدار نشان می دهد    %39باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور  گیرد و معادله رگرسیون بر آن معنادار  میمذکور مورد تأیید قرار می

باشد،   خدمات می ارائه در  محوری ر پیش بینی یعنی اعتمادمشتریان متأثر از تغییر متغی درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت 39که 

خدمات نسبت به سکوت   ارائه در محوری می باشد که میزان شدت تأثیر متغیر اعتماد  Beta=  %63ضریب رگرسیون مربوط به فرضیه اول 

 مشتریان نشان می دهد.   را بر رضایت

 دارد.  وجود معناداری رابطه سازمان منطقه آزاد کیش در مشتریان رضایت «و خدمات ارائه در : بین »سرعت2ی  فرع  هیفرض

( کمتر است، بنابراین فرضیه  005/0است و با توجه به اینکه از سطح معناداری استاندارد )  000/0سطح معناداری در فرضیه مذکور  

 است، این مقدار نشان   %11ن فرضیه مذکور مذکور مورد تأیید قرار می گیرد و معادله رگرسیون برای آن معنادار می باشد، ضریب تعیی

خدمات می باشد،   ارائه در متأثر از تغییر متغیر پیش بینی یعنی سرعت مشتریان درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت  11می دهد که  

 مات را بر رضایت خد  ارائه در می باشد که میزان شدت تأثیر متغیر سرعت Beta=  %43ضریب رگرسیون مربوط به فرضیه فرعی دوم 

 نشان می دهد.   مشتریان

 دارد.   وجود معناداری رابطه سازمان منطقه آزاد کیش مشتری در رضایت  « و خدمات ارائه در : بین »صحت3ی  فرع  هیفرض

صورت  ( کمتر است در این 005/0است و با توجه به اینکه از سطح معناداری استاندارد ) 000/0سطح معناداری در فرضیه مذکور 

می باشد، این مقدار    %41فرضیه مذکور مورد تأیید قرار می گیرد و معادله رگرسیون برای آن معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور  

می   خدمات ارائه در مشتریان متأثر از تغییر متغیر پیش بینی یعنی صحت درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت  41نشان می دهد که  

 بررضایت خدمات ارائه در باشد که شدت اثرگذاری متغیر صحتمی Beta=  %64ب رگرسیون مربوط به فرضیه فرعی سوم باشد، ضری

 .  دهدیممشتریان را نشان  

 رابطه معناداری  سازمان منطقه آزاد کیش مشتری در رضایت و رجوع«ارباب  به  درست  رسانیاطلاع و »شفافیت : بین4ی  فرع  هیفرض

 دارد.   وجود

( کمتر است در این صورت فرضیه مذکور مورد  05/0( از سطح معناداری استاندارد )00/0توجه به این که سطح معنی داری )با 

رجوع  ارباب  به  درست رسانیاطلاع  و شفافیت مؤلفه هیفرض نیاتأیید قرار می گیرد و معادله رگرسیون بر آن معنادار می باشد. در آزمون 

  ملاک  ریمتغ انسی واردرصد  40رجوع توانسته است  ارباب به درست  رسانیاطلاع  و شفافیت ونیرگرس جینتامورد مطالعه قرار گرفتند. 

 . کند  نییتبمشتریان( را   )رضایت

 . دارد وجود  معناداری رابطه سازمان منطقه آزاد کیش در مشتری رضایت و خدمات« ارائه فضای »زیبایی : بین5ی  فرع  هیفرض

( کمتر است بنابراین فرضیه  05/0است و با توجه به اینکه از سطح معناداری استاندارد ) 000/0سطح معناداری در فرضیه مذکور 

هد  است، این مقدار نشان می د  %15باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور  گیرد و معادله رگرسیون بر آن معنادار  میمذکور مورد تأیید قرار می

باشد.  ضریب  خدمات می  ارائه فضای متأثر از تغییر متغیر پیش بینی یعنی زیبایی مشتری درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت  15که  

 مشتریان خدمات بررضایت ارائه فضای می باشد که که شدت اثرگذاری متغیر زیبایی  Beta=    %38رگرسیون مربوط به فرضیه فرعی پنجم  

 .   دهدی مرا نشان  

 دارد.   وجود معناداری  رابطه سازمان منطقه آزاد کیش مشتریان در رضایت و »پاسخگویی« : بین6ی  فرع  هیفرض

( کمتر است، بنابراین فرضیه  005/0است و با توجه به اینکه از سطح معناداری استاندارد )  000/0سطح معناداری در فرضیه مذکور  

است، این مقدار نشان می    %19معادله رگرسیون برای آن معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور  مذکور مورد تأیید قرار می گیرد و  

باشد، ضریب رگرسیون  مشتریان متأثر از تغییر متغیر پیش بینی یعنی پاسخگویی، می درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت  19دهد که  

 .  دهدی ممشتری را نشان   میزان شدت اثرگذاری متغیر پاسخگویی، بر رضایت   باشد کهمی  Beta=     %44مربوط به فرضیه فرعی ششم  

 دارد.   وجود معناداری رابطه سازمان منطقه آزاد کیش مشتریان در رضایت و کارکنان« توانمندسازی : بین»7ی  فرع  هیفرض

( کمتر است در این صورت  005/0رد )است و با توجه به اینکه از سطح معناداری استاندا 000/0سطح معناداری در فرضیه مذکور 

می باشد، این مقدار    %46باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور  فرضیه مذکور مورد تأیید قرار می گیرد و معادله رگرسیون برای آن معنادار می

مندسازی کارکنان، می  درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت مشتریان متأثر از تغییر متغیر پیش بینی یعنی توان  46نشان می دهد که  

کارکنان، بر رضایت   می باشد که شدت اثرگذاری متغیر توانمندسازی  Beta=  %68باشد، ضریب رگرسیون مربوط به فرضیه فرعی هفتم 

 دهد یممشتریان را نشان  
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 معناداری رابطه کیشسازمان منطقه آزاد   در مشتریان رضایت و اعتقادی مشتریان« و ارزشی ملاحظات »رعایت : بین8ی  فرع  هیفرض

 دارد.   وجود

( کمتر است در این صورت  005/0است و با توجه به اینکه از سطح معناداری استاندارد ) 000/0سطح معناداری در فرضیه مذکور 

این مقدار    می باشد،  %06فرضیه مذکور مورد تأیید قرار می گیرد و معادله رگرسیون برای آن معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور  

 و ملاحظات ارزشی متأثر از تغییر متغیر پیش بینی یعنی رعایت مشتری درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت 6نشان می دهد که 

 باشد که شدت اثرگذاری متغیر رعایتمی Beta=  %22اعتقادی مشتریان، می باشد، ضریب رگرسیون مربوط به فرضیه فرعی هشتم 

 .  دهدی ممشتریان را نشان   قادی مشتریان، بر رضایتاعت و ارزشی ملاحظات

 .  دارد وجود  معناداری رابطه سازمان منطقه آزاد کیش در مشتریان رضایت  و خدمات« ارائه  در پذیری»انعطاف  : بین9ی  فرع  هیفرض

( کمتر است در این صورت  005/0)است و با توجه به اینکه از سطح معناداری استاندارد  000/0سطح معناداری در فرضیه مذکور 

می باشد، این مقدار    %39فرضیه مذکور مورد تأیید قرار می گیرد و معادله رگرسیون برای آن معنادار می باشد، ضریب تعیین فرضیه مذکور  

 ارائه در  پذیریمتأثر از تغییر متغیر پیش بینی یعنی انعطاف مشتریان درصد تغییرات متغیر ملاک یعنی رضایت 39نشان می دهد که 

 ارائه در پذیری باشد که شدت اثرگذاری متغیر انعطاف می Beta = %62خدمات، می باشد، ضریب رگرسیون مربوط به فرضیه فرعی نهم 

 .  دهدیم مشتری را نشان   خدمات، بر رضایت 

 مراتبی  اولویت بندی ابعاد مدیریت کیفیت جامع با استفاده از تکنیک تحلیل سلسله 

نفر از کارشناسان   30ابعاد مدیریت کیفیت جامع مورد مقایسه  AHPبا استفاده از پرسشنامه اختصاصی مقایسات زوجی تکنیک 

بندی ابعاد مورد مطالعه قرارگرفته که به   های حاصل از این روش به منظور اولویت قرارگرفته است و داده  سازمان منطقه آزاد کیشخبره 

 باشد.   شرح زیر می 

 AHP اولویت بندی ابعاد مدیریت کیفیت جامع به روش  :  8  لجدو

ضریب اهمیت بر اساس تکنیک  ابعاد مدیریت کیفیت جامع ردیف

AHP 

 رتبه 

 4 0.130 محوری اعتماد 1

 7 0.053 خدمات ارائه  در سرعت  2

 5 0.062 خدمات  ارائه در صحت 3

 3 0.142 رجوعارباب به  درست رسانی اطلاع و  شفافیت  4

 8 0.045 خدمات  ارائه فضای  زیبایی 5

 1 0.326 پاسخگویی 6

 6 0.059 توانمندسازی 7

 9 0.032 اعتقادی مشتریان و  ارزشی ملاحظات  رعایت  8

 2 0.151 خدمات  ارائه در پذیریانعطاف 9

 

 ملاحظات پاسخگویی در بالاترین اولویت و رعایت  AHPشود با توجه به نتایج به دست آمده از تکنیک  همان طور که مشاهده می

گیرد  نتایج به دست آمده مورد تأیید قرار می،  0.1 ترین رتبه قرار دارد و با توجه به نرخ سازگاری زیراعتقادی مشتریان در پایین و ارزشی

 باشد.  ه شرح زیر می که نمودار آن ب
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0.045

0.326

0.059

0.032

0.151

اعتماد محوری

سرعت در ارائه خدمات

صحت در ارائه خدمات

شفافیت و اطلاع رسانی درست به ارباب رجوع

زیبایی فضای ارائه خدمات

پاسخگویی

توانمندسازی

رعایت ملاحظات ارزشی و اعتقادی مشتریان

انعطاف پذیری در ارائه خدمات

 AHPضریب اهمیت بر اساس تکنیک  :  1نمودار  
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 نتیجه گیری و بحث 

ی هستند که بتوانند رهبری بازار را در کنترل خود در آورند.  یها  ی که خواهان موفقیت هستند، در جستجوی راهیها  امروزه سازمان

ی، در استراتژی  یموفقیت، مشتری گرائی در سازمان است. کلید ورمز موفقیت اجرای عملی مفهوم مشتری گرایکی از مهمترین عوامل 

ی نیازهای آشکار و پنهان او در حال و آینده  یله و مشکل مشتری از طریق شناساأسازمان نهفته است. این استراتژی باید مبتنی بر حل مس

نی به طور روزافزونی در حال رقابتی شدن است.  به علاوه دوره عمر محصولات به دلیل  باشد. بازارهای محصولات در سطح ملی و جها

یک سازمان هیچ گونه حق انتخابی   طبیعتاًتغییرات مداوم فن آوری و نیز نیازهای مشتریان در حال کوتاه شدن است. در چنین محیطی 

ها را تأمین نماید.  تأمین نیازهای مشتریان به   نخواهد داشت. سازمان باید نیازهای آینده مشتریان را پیش بینی کرده و سعی کند آن

. مدیریت  تریان پی ببرندموفق بوده اند که توانسته اند به نیازهای آینده مش  ه محصولات جدیدیی در ارایها  ی کافی نیست، زیرا شرکتیتنها

کیفیت جامع یکی از موفق ترین فلسفه های مدیریتی است که به خوبی پاسخ گوی مسائل کیفیت، نیازها و انتظارات مشتریان سازمان و  

کند به جامعه بوده است. این فلسفه مدیریتی روش های متعدد و گوناگونی را با نگرشی نو و به صورت یکپارچه و منطقی به هم مرتبط می  

معیاری   عنوان به را مشتری رضایت خدماتی، میزان و تولیدی های سازمان طوری که محور و مدار اصلی آن مشتریان سازمان است. امروزه

بالدریج   مالکوم ملی کیفیت در جایزه  که چنان است؛ افزایش حال در همچنان روند این و کنند می قلمداد خود کار کیفیت برای سنجش مهم

 از نیز  جامع  کیفیت  این میان، مدیریت در  کند.  می تعیین مشتریان رضایت میزان را  امتیازها کل از %30حدود  شود، چیزی می مشاهده

 ها، به آن کامل رضایت سرحد تا بهتر انتظارات مشتریان و تر بیش  چه هر برآوردن در را توجه نوعی خود بطن نبوده، در غافل این مهم

درصدی میان مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتریان است، آنچه بیان   37.3آنجا که نتایج به دست آمده حاکی از ارتباط از ،  دارد همراه 

رشد و   ندآیجامع در فر تیفیک تیریو ضرورت مد تیبا توجه به اهم شد موید نتایج به دست آمده از سوی تحقیق حاضر نیز می باشد.

و توجه و   انیمشتر تیرضا یآن، از جمله مبحث اساس یشناخت روان و یسازمان یمختلف بالندگ یتوسعه سازمان ها و رقم زدن مولفه ها

  ی اقدامات، سازمان ها  تیتام دارد تا نسبت به بهبود وضع ضرورتمقوله مهم،  نیبه ا یفیو ک یتوسعه کم استگذارانیو س زانیربرنامه  ژهی

( و  1390(، سرفرازی و معمارزاده )1385نتایج به دست آمده با تحقیقات صورت گرفته توسط خنیفر و حیدر نیا ). ردیورت گص یاساس

( در یک راستا می باشد که نتایج کلیه این تحقیقات موید رابطه مثبت و معنی دار میان مدیریت کیفیت 1391رمزگویان و سادات منتظری )

 شتریان در سازمان ها می باشند. جامع و ابعاد آن و رضایت م

نفر    30مقایسه    موردابعاد مدیریت کیفیت جامع    AHPاستفاده از پرسشنامه اختصاصی مقایسات زوجی تکنیک    با،  در این پژوهش

 قرارگرفته است و ترتیب اهمیت ابعاد به شرح زیر بوده است:   سازمان منطقه آزاد کیشاز کارشناسان خبره  

 پاسخگویی  •

 خدمات  ارائه در پذیری انعطاف  •

 رجوع ارباب به  درست رسانی  اطلاع و  شفافیت •

 محوری  اعتماد •

 خدمات  ارائه در صحت •

 توانمندسازی  •

 خدمات  ارائه در سرعت •

 خدمات  ارائه فضای زیبایی •

 اعتقادی مشتریان  و ارزشی ملاحظات رعایت •

ی  یپاسخگوپاسخگویی در بالاترین اولویت قرار دارد.    AHPشود با توجه به نتایج به دست آمده از تکنیک  همان طور که مشاهده می 

محدودی به کار گرفته  به معنی و مفهوم نسبتاً واژه ای پیچیده است.  کلمه ای که در همین چند دهه یا پیش تر از آن به ندرت و صرفاً

ی در برابر یک شخص، به خاطر عملکرد مورد انتظار تعبیر می شود. پاسخگویی،  یبه جوابگوی در اساسی ترین مفهوم خود،  یپاسخگود.  ی شم

های مختلط را برای کارکنان پیرامون انتظارات بسیار بزرگ فراهم   ها و ارتباط زیرا امکان فرستادن پیام .چالشی برای مدیران است معمولاً

 می کند.  

 پیشنهادات 

سازمان منطقه   در مشتریان  جامع بر رضایت کیفیت مدیریت گرفته صورت های تحلیل و آمده دست نتایج به به توجه از آنجا که با

 بندی شده است: جامع به شرح زیر طبقه کیفیت هر یک از ابعاد مدیریت  یآزاد کیش نقش و اثر معناداری دارد. پیشنهاداتی در راستای ارتقا 
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 در زمینه پاسخگویی پیشنهادات الف( 

  مشتریان  انتظارات و  نیازها  به سازمان، پاسخگویی یک اقدامات  و  ها  تلاش  همه  محور گفت، باید توان می پاسخگویی زمینه در

  مورد  در سازمانی اخلاقیات منشور توجه بیشتر به با منطقه آزاد کیش  که سازمان شود می باشد. بنابراین، پیشنهاد خارجی و داخلی

دهند. موارد زیر نیز در این راستا   پاسخ مردم  منطقی مطالبات مناسب، به هایگزارش  ارائه با  و کند احساس مسئولیت مردم های درخواست 

 شود.  پیشنهاد می 

 کارکنان  تعریف شفاف از وظایف محوطه •

 جهت پاسخگویی   مشخص بودن مسئول انجام کار •

 مسئولیت پاسخگویی در قبال امور محوله تفویض ناپذیر بودن   •

 مستند و مستدل بودن پاسخ ها  •

 پیشنهادات در زمینه توانمندسازی ب( 

 رضایت و خدمات کیفیت بر روی  تواند  که می  سازمانی رده ترین  مهم  خدمات  بخش گفت، در توان  می توانمندسازی  خصوص در

سازمان منطقه آزاد   خدمات کیفیت بهبود های برنامه در شودمی پیشنهاد،  اساس ایناست. بر   سازمان پایین باشد، رده داشته تأثیر مشتری

 شود:  کارکنان از طرق زیر توجه و توانمندسازی  آموزش  به کیش

 خدمت  ضمن آموزش •

 اطلاعات   در کارکنان نمودن سهیم •

 شخصی تسلط تجارب پرورش •

 عاطفی  و اجتماعی های  حمایت اعمال •

 زیبایی فضای ارائه خدمات پیشنهادات در زمینه  ج( 

 وسایل، استفاده  چیدمان کارکنان، نحوه پوشش مناسب با  رابطه در سازمان که شود می پیشنهاد خدمات ارائه فضای زیبایی مورد در

 .  آورد عمل به را  لازم اقدامات     کار و ... محیط مستمر مدرن، نظافت تجهیزات از

 خدمات پیشنهادات در زمینه صحت ارائه د( 

 اتلاف بر گیرد، علاوه می صورت رجوع به ارباب شده ارائه خدمات در که گفت، اشتباهاتی توان می خدمات ارائه صحت زمینه در

 اطمینان حاصل آن صحت از رجوع  ارباب به  خدمات ارائه  از قبل باید امر این از  برای جلوگیری  آورد.  می  بار به را  زیادی  ها، هزینه آن  وقت

 .  گیرند صورت زمینه این در  لازم اقدامات و هاکنترل  و شده

 پیشنهادات در زمینه سرعت ارائه خدمات هـ( 

هستند، در    انتظار مورد  زمان در خدمات ارائه و خود مورد نظر کار در تسریع خواهان خدمات، مشتریان ارائه در سرعت خصوص در

 این راستا، استفاده از تکنولوژی روز، افزودن خدمات و دسترسی اینترنتی مشتریان و کاهش فرآیند بوروکراسی اداری پیشنهاد می شود.  

 پیشنهادات در زمینه اطلاع رسانی در ارائه خدمات و( 

ای اطلاع رسانی و تبلیغات، آن ها را در جهت  با ارج نهادن بیشتر به واحده باید خدمات، سازمان ارائه در رسانی اطلاع مورد در

 اطلاع رسانی و تبلیغات هدفمند و اثربخش راهنمایی کند.

 پیشنهادات در زمینه انعطاف پذیری در ارائه خدمات ح( 

 به نیاز کنونی افزون روز تغییرات همگام با پیشروی و مختلف های محیط با تطبیق جهت، گفت باید پذیری انعطاف زمینه در

 اجرای و  وضع  در مسأله  این به سازمان  مسئولین  شود  می پیشنهاد  باشد. لذا سازمان می مقررات  و  قوانین اجرای در  نرمش  و  پذیری  انعطاف

 باشند.   داشته توجه سازمان و مقررات قوانین

 پیشنهادات در زمینه اعتماد محوری در ارائه خدمات ك( 

 به سازمان در که شود می دارد. لذا پیشنهاد سازمان از ی مشتر رضایت افزایش در زیادی نقش، خدمات ارائه در اعتماد محوری

 شود.   اعتماد محوری از طرق زیر توجه روحیه تقویت و اخلاقی اصول رعایت

 اطلاع رسانی شفاف از عملکرد سازمان

 مشارکت مشتریان در تصمیم گیری های کلان سازمان 

 اعتقادی مشتریان   و  ارزشی ملاحظات  رعایتپیشنهادات در زمینه  ل( 

 مشتری رضایت موجب نیز اعتقادی و ملاحظات ارزشی جامعه، رعایت  در انتظار مورد های ارزش و اعتقادی و دینی مبانی به توجه با

 نمایند.   توجه ارزشی ملاحظات به خود کردار و رفتار در بخش دولتی کارکنان دارند انتظار مشتریان و شود  می
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 مراجع 

( در مناطق چهارگانه آموزش و پرورش شهر شیراز،  TQM(، زمینه یابی اجرای مدیریت کیفیت جامع )1386احمدی، سعید ) •

 .25-42، صص  3فصلنامه اندیشه های تازه در علوم تربیتی، سال دوم، شماره  
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