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:چکیده

زدنرقمواهسازمانتوسعهورشدفراینددرجامعکیفیتمدیریتضرورتواهمیتبهتوجهبا•
مشتریانرضایتاساسیمبحثجملهازآنشناختیروانوسازمانیبالندگیمختلفهایمولفه

داردتامورتضمهممقولهاینبهکیفیوکمیتوسعهگذارانوسیاستریزانبرنامهویژهتوجهو
.گیردورتصاساسیاقداماتیخدماتیهایسازمانبالاخصهاسازمانوضعیتبهبودبهنسبتتا



:چکیده

باوتحقیقادبیاتبرمروریضمنتاداردتلاشاستسازمانیپژوهشازبرگرفتهکهمقالهاین•
شدهگردآوریمطالعهموردهایواحدازکهراپژوهشیهاییافتهپژوهشیفرضیاتبهتوجه
ارائهنیزیمیدانپژوهشاینازحاصلهایپیشنهادونتایجودادهقرارتحلیلوتجزیهمورداست

.گردید



مقدمه



1970دههلاوایازوشدهمطرحجامعکیفیتمدیریترویکردپایهتدریجبهبعد،به1950دههاز•
کردهایفاراثریمونقشکیفیتمدیریتعرصهدرجدیدیمدیریتی-فلسفیشیوهیکعنوانبه

.است

1950



جهانرتاسرسدرهاسازمانازبسیاریوسیلهبهمدیریتپارادایمعنوانبهجامع،کیفیتمدیریت•
هایبخشدریفیتکبهبودپروژهباکشورهاتمامیدرتقریباکیفیتجنبش.استشدهپذیرفته
درتنهایدروبیمهشرکتبانکقبیلازخدماتیهایبخشدربعداTQM.شدشروعتولیدی
.شدرفتهگکاربهآموزشیموسساتودولتبهداشتی،مراقبتچونانتفاعیغیرهیاسازمان



(1992)اسکالت.استعنصرترینمهماحتمالامشتریبرتمرکزTQMضروریعناصربیندر•
در.هددمیشکلآنفعالیتوسازمانبهکههاستآنهاینیازومشتریانکهکندمیبیان

(2001)ارانشهمکودیلکیفیت،مدیریتبارابطهدرتجربیونظریادبیاتازمقدماتیبررسی
کهایگونهبه.کردندبینیپیشمحوریمشتریجهتدرTQMتئوریپیشرفتبرایرامرزی

رفتهگنظردرعواملترینمهمعنوانباکاریهایتیمومحوریفرایندحقایقمبنایبرمدیریت
نابراینب.باشدمیمستمربهبودومشتریرضایتبهنیلTQMاساسیفرضهاآنگفتهطبق.شد

.استمشتریرضایتکلیدیمتغیرهایشناساییTQMموفقاجزایکلید

مشتری محوری 



ورآمدیکاباشرکتکهاستشدهگرفتهنظردررقابتیمزیتیکعنوانبهTQMتوسعه•
خودرقابتیمزیتتوانندمیهاشرکتمستمرطوربه,TQMقوانینازپیرویبا.سازدمینواوری

.کنتدحفظمشترینیازهایباسازگاریطریقازمدتبلنددررا



میتعریفتخدماوتبلیغاتسازمانهایفراینددرکیفیتمستمربهبودعنوانبهراآنکاتلر•
اینازهدف.شودانجاممدیرانوسیلهبهجامعطریقبهسازمانسرتاسردربایدرویهاین.کند

برخیردنکمحدودباهاهزینهکاهشکیفیتافزایشمشتری،رضایتافزایشمستمر،تلاش
.هاستازهزینه



فیت شااره می کنند که سازمان های کوچک  می توانند اصول مدیریت کی( 997)!گابادین و گالیر •
با بیان تفاوت ( 1996)هاک  و استلت . را بپذیرند اما اجرای آن ها مستلزم مقتضیات  خاصی است 

کیفیت برای بین سازمان های تولیدی و خدماتی به این نتیجه رسیدند  که مفاهیم اساسی مدیریت
.را می پذیردTQMتمام سازمان ها یکسان است با این تفاوت  که سازمان های خدماتی به کندی 



هکباشدتجارتاصطلاحاتترینمتداولازیکی(TQM)جامعکیفیتمدیریتاصطلاحشاید•
.استتهرفکاربهکیفیتپیشبردبرایشدهانجامهایتلاشتمامیمورددراخیرهایسالدر

متخصصانواندیشمندانسویازمدیریتنوینپارادایمعنوانبهفراگیرکیفیتمدیریتامروزه
رضایتجلبفیتکیمستمربهبودپایهبرمدیریتتفکربنایزیر.استشدهپذیرفتهایحرفه

.استاستوارنتیجهدرتمرکزجایبهروندبهتوجهومشتری

ن پارادایم نوی
مدیریت



کیفیت و تعهد چرا که سنجش عملکرد. جنبش مدیریت کیفیت جامع در صنایع تولیدی شروع شد•
تگاه و مکان در واقع  بخش تولیدی خاس. به تولید محصول با کیفیت عالی در ان جا آسانتر بود

ته رفته  بر اما رف. به عنوان مفاهیم  بنیاید کنتلر کیفیت  بودTQMبسیار متناسبی برای به کار بست 
بخش اخیرا  تعداد زیادی از سازمان های. سازمان های خدماتی در بخش عمومی نیز تاثیر گذاشت

قصد مورد عمومی در صدد بر می آیند  تا اصول مدیریت مبتنی بر تفکر مشتری گرایی و به
. پذیرش قرار گرفتن از سوی انها  را به کار بندند 



دولت،بهداشتیمراقبتهایسازمانمانندکنندمیفعالیتعمومیبخشدرکههاییسازمان•
بهتخدمکهانددریافتهنیزدولتیهایسازمانسایرواضطراریخدماتپلیس،محلی،های

بخشهایسازمان.هستند1990دههاواخردرمهمهایمقولهازکیفیتبهتوجهومشتری
سرپشتمشتریرضایتجلبخصوصدر90دههطیخصوصیبخشکهانقلابیازعمومی

رضهعباکه)اووفاداریومشتریرضایتخصوصی،بخشدر.استنماندهمصونگذاشتند
مدتدرازبقایبرایشود،میظاهرمناسبقیمتبهوکیفیتبابسیارکالاهایوخدمات
.اندضروری



یابرندهواستآمدهدرهاسازمانبرایمهممسالهیکصورتبه(CS)مشتریرضایتامروزه•
.شودمیمشخصاندکردهحفظراآنهاکهمشتریانازدرصدیاساسبرهاسازمانبودنبازنده

ز الگو در بخش دولتی موضوع از این هم حادتر است زیرا شیوه ارائه خدمت در بخش خصوصی ا•
. بودن بخش  دولتی منشا می گیرد



:باشداین پژوهش به دنبال پاسخ به این سوالات می 

؟داردوجودایرابطهخدماتبخشدرمشتریرضایتوجامعکیفیتمدیریتبینآیا•
رابطهاتخدمبخشدرمشتریرضایتباجامعکیفیتمدیریتهایمولفهازیکهربینآیا•

دارد؟وجود



مروری بر ادبیات تحقیق

MANAGEMENTو(کیفیت)QUALITY(فراگیر)TOTALکلمهسهازTQMواژه•
آندررتعمیقفهمودرکبهخجزءسهاینتحلیلوبررسی.استشدهتشکیل(مدیریت)

بردرراسازمانامورهمهوافرادهمهTQMکهمعناستاینبهTOTALکلمع.کندمیکمک
واژهواستمشتریانانتظارونیازموردچهانارائهیعنی«QUALITY»واژه.گیردمی

«MANAGEMENT»بازرسیلهوسیبهتنهاکهایننه.شودمیمدیریتسازماندرکیفیتیعنی
.گرددحفظونگهداریکنترلو



نویسندههرواستنشدهتوجهزیادTQMتعریفمسالهبهکهکندمیاشاره(1997)بوادن•
هبرافراگیرکیفیتمدیریتاصطلاح(1990)ویچر.پذیردمیرااوستنظربامطابقکهتعریفی

ومشتریاناملش)فرایندایندردرگیرفردهربهجامعآنموجببهکهکندمیتقسیمقسمتسه
.دارداشارهتعهدمارشدمدیرانبهمدیریتومشتریمشخصنیازهایبهکیفیت،(کنندگانتامین

مشتریازهاینیبرآوردنومستمربهبوددنبالبهکهاستمحورمشتریفرایندیکTQMوقعدر
.باشدمی



واهارزششاملتحولحالدردایمامدیریتیسیستمیکعنوانبهراTQM،کلیفجووهلیتن•
کردهیفتعرمنابعکممقدارباخارجیوداخلیمشتریرضایتافزایشهدفباابزاروهاشیوه

.استشدهدادهنشانهاشیوهوهاارزشابزارها،ازنمونهچندزیرشکلدراند

و افزایش رضایت مشتری داخلی
خارجی با مقدار کم منابع



از دیدگاه هیلستن و کلیفسجوTQMمدل : 1شکل 

ابزار 
MBNQA.معیار

ترلنمودار همبستگی  نمودار کن
نقشه فرایند نمودار درختی

ارزش ها
قعیتتصمیم گیری مبتنی بر وا

مرتمرکز بر فرایند بهود مست
تعهد مدیریت ارشد

مشتری محوری

یت گسترش کارکرد  کیف
حلقه های کیفیت  

محک زنی
توسعه کارکنان 
مدیریت فرایند

هاشیوه 



•TQM ح روح کلام در توضی. هنر مدیریت تمام مجموعه برای به دست اوردن بهترین هاست
TQM عبارت طلایی زیر است :

«  چنان با دیگران رفتار کن که انتظار داری با تو رفتار کنند»•
می ارکنان به مدیریت کیفیت جامع نگرشی است که بر اساس آن مدیرت سازمان با مشارکت تما•

ی منجر می شود می مشتریان   تامین کنندگان به بهبود مستمر کیفیت که به جلب رضایت مشتر
.  پردازد



کسبشهدفکهاستمدیریتیهایسیستیموهافرایندازایمجموعهجامعکیفیتمدیریت•
میترپایینههزینوبالاتردرآمدبهدستیابیکارکنانسازیتوانمندطریقازمشتریرضایت

.باشد
•TQMهاکالایفیتکمستمربهبودبهدستیابیمنظوربهسازمانداخلهایفرایندووظایفادغام

.استمشتریرضایتآنهدفواستخدماتو

دستیابی به بهبود مستمر کیفیت



. سیستمی برای بهبود عملکرد سامان ها و رضایت مشتریان است TQM، (2001)لاگروسن •
•TQMوظایفهکاستسیستمیودهدمیقرارتوجهموردراسازمانهایکارکردتمامکیفیت

بیناملاتمعتمامکهاستسیستمیرویکردیک.کندمیادغامسطوحتمامدرراهمبهمرتبط
.گیردمینظردرراسازمانمختلفعناصر

ادغام 



•TQMرضایتافزایشهدفباابزارهاییوهاروشها،ارزششاملمدیریتیسیستمیک
.باشدمیکممنابعباخارجیوداخلیمشتریان

:نمودتعریفگونهاینتوانمیرافراگیرکیفیتمدیریتکلیطوربه•
تامینجهتدرافزاییهمتاثیرکهمستمروآرامهوشمندانهاقدامیعنیفراگیرکیفیتمدیریت»•

ختمزارابدررقابتارتقایوکاراییافزایشمشتریرضایتبهنهایتدروداردسازماناهداف
.شودمی



: نکته اساسی نهفته استسهبنابراین در مدیریت کیفیت فراگیر •
تعیین اولویت های نیاز مشتری . « سلیقه مشتری»1
تولید به طریقی که مورد پسند مشتری باشد . (کیفیت نهایی)2
«  بازار»تشخیص نیاز مشتری 3.



بیشینه مدیریت کیفیت فراگیر

کارخانهدر1940دهههاواسطدرکنیممیصحبتآنازامروزهکهفراگیرکیفیتمدیریت•
اصلدرفراگیریتکیفمدیریت.شدشروعتلفنزنگسیستمیکطراحیبرایالکتریکوسترن

.استبودهآماریکیفیتکنترلهمان



سالدرودرسیمیصفربهنقایصشکهکردطراحیزنگیککهشوهارتوالترنامبهفردی•
منتشرصنعتیتولیداتمحصولات«کیفیتاقتصادیکنترل»عنوانتحتکتابیشوهارت1931

منتشر«صنعتیتولیداتمحصولاتکیفیتاقتصادیکنترل»عنوانتحتکتابیشوهارت.کرد
،تولیدیابیارزبرایآماریهایتکنیکگسترشکیفیتکنترلکتابایندرشوهارتکرد

.نمودتعریفراکیفیتوبهبود،

والتر شوهارت



آماریایروشهکاربرد»عنوانتحتراخودکتابپیرسوننامبهانگلیسیآماردان1935سالدر•
.کردمنشترکیفیتکنترلوصنعتیفعالیتهایکردناستاندارددر

بودندهگذاشتاجراموردراآماریکیفیتکنترلامریکاییشرکتدهازترکم1937سالتا•
.  تاسیس شد( JUSE)سازمان غیر انتفاعی  اتحادیه مهندسان  و دانشمندان ژاپن 1942در سال •



. جامعه کنترل کیفیت آمریکا تشکیل شد1946در سال •
تشکیلJUSEدردولتیوصنعتیدانشگاهیهایانجمنازمندعلاقههایطرف1949سالدر•

اجرایهدفبارا(QCRG)«کیفیتکنترلدربارهتحقیقگروه»نامبهگروهیودادندجلسه
.کردندایجادژاپندرآنارتقایوآموزشوکیفیتکنتنرلبخش



روشوSPCباتاکردنددعوتدمینگازژاپنمهندسیوعلممتخصصاناتحادیه1950سالدر•
هایآموزشباراخودسرعتبههاژاپنی.دهدآموزشژاپنکشوردرراکیفیتکنترلهای

.آورندوجودبهتغییراتیهاروشایندروساختههماهنگدمینگ



یفیت در اتحادیه دانشمندان  و مهندسین ژآپنی جایه دمینگ را که علیترین جایهز ک1951در سال •
مینگ به د. با هدف افزایش سطح کیفیت صنعت در ژاپن ایجاد کردند. زاپن به حساب می آید

ام مدل افتخار گاس خدماتی که به توسعه کیفیت در ژآپن انجام داد  بزرگترن جایزه ژاپنی به ن
.  امپراطور برای سازندگان  اقتصاد ژاگنی را دریافت نمود



بهاوتابایندر.کردرمنشتفراگیرکیفیتکنترلعنوانتحتکتابیفیگنبامدکتر1951سالدر•
.آوردمیانبهسخن«فراگیرکیفیتکنترل»از«آماریکیفیتکنترل»جای

بامفیگن



یاداورراامرکیفیتگیریپیدرهابخشتمامنمودندرگیراهمیتجورانجوزف1954سالدر•
هایژاپنبهمحصولمشخصاتازتبعیتامرجایبهرامشتریرضایتاهمیتنیزوشد

.نمودیادآوری

جوزف جوران



ریانمشتموضوعودادبسطرافیگنباموجورانتفکراتوایدهکاواایشی1962سالدر•
جیخارمشتریانبرعلاوه.هستندسازمانداخلدادهایبرونکنندگاندریافتکهراداخلی
اپنیژگرفتنپیشیمتوجهکههااروپاییوهاامریکایی1970دههاواخردر.کردمطرحسازمان

برخودهایمدیریتبرTQMازنگرشاستفادهفکربهشدندجهانیبازارهایتسخیردرها
.آمدند

اایشی کاو



.  ردندابداع ک« مالکوم بالدریج»آمریکا در مقابل جایزه دمینگ جایزه ای را به نام 1977در سال •
دست یافته  TQMاین جایزه برای معرفی شرکت هایی که به بالا بردن سطح کیفیت خود و جرای 

. اند طراحی شده است



درهکنمودمطرحزمانآنبیمارصنایعواقتصادشفابخشدارویعنوانبهاصل14دمینگ•
کهرالاتیمشکاززیادیبخشتواندمیسازمانفرهنگبهتوجهوصحیحکارگیریبهصورت

نگدمیدکتربرعلاوهنمودطرفبردارد،وجودضایعاتکاهشوکیفیتارتقایجهتدر
وکیفیتریتمدیتوسعهوگسترشدر...وکاواایشیکرازبی،فیلیپجورانجوزفنظیرافرادی

.کردهاندایفابسزایینقشگیرفراکیفیتتکاملکنترلروند

ادوارد دمینگ



.شودمیتسیممرحلهچهاربهزانگنظرازTQMتکاملروندکلیطوربه•
مرحله بازرسی کیفییت -1•
مرحله کنترل کیفیت-2•
مرحله اطمینان کیفیت-3•
مرحله مدیریت کیفیت فرا گیر-4•



مرحله بازرسی کیفیت

تولیدصیصهخچندیایکسیستمایندر.شدآغازمحوربازرسهایسیستمباکیفیتمدیریت•
فراورده.دشمیسنجیدهنیازهاباهاانطباقبهبردنپیجهتدروبررسییاوسنجشآزمایش،

گرفتمیانجامکاریدربارهآنهاروییاوگذاشتهکنارنداشت،هاهمخوانینیازهااینباهایی
.گرفتمیصورتتولیدپایاندربازرسیوشدمیفروختهپایینکیفیتباکالاییعنوانبهیاو

.تگرفمیصورتکنندگانتامینومشتریگرفتننظردربدونبازرسیگونهاین

همخوانی 



فلسفه مدیریت کیفیت فراگیر

بهبودایبرایشالودهکهاستاصولازایمجموعهوفلسفهدارایفراگیرکیفیتمدیریت•
مشتریTQMمحیطدر.کندمیدرگیرسازماندرراافرادنامبهسیستماین.استسازمانمستمر

کاملرکتمشاومستمربهبودمتشری،برتمرکز.داردقرارسازمانتوجهکانوندراورضایتو
وپاداشارتباطات،ساختار،آموزشی،رهبریدراصلسهاین.هستندTQMاساسیاصلسه

.اندگرفتهقرارتوجهموردارزیابیوقدردانی

شالوده ای برای بهبود مستمر سازمان

، بهبود مستمر  و مشارکت کاملمشتریبر تمرکز :سه اصل



TQMمهم در شکل گیری واقعهسال 

.  کنترل فرایند آماری را به وجود اوردشوهارت1925

اماری را به کار بردشرکت تلفن بل  روش های کنتلر1932

طور ارتش آمریکا در طول جنگ جهانی دوم روش های نمونه برداری را به40اواسط دهه 
. گسترده مورد استفاده قرار گیرد

ر گرفته به منظور بهبود فرایند های کاری ددر سازمان ها صوتتلاش هیا متعددی1950
ارکت اند غنی سازی شغل، مدیریت مشارکتی، کیفیت زندگی کاری  و مش

کارکنان  نخستین بازددی دمینگ از ژآپن
یفیت جوراندر ژآپن  نخخستین ویرایش گتاب کنترل ک« جایزه دمینگ»ایجاد  1951

ر رقابت  با کیفیت به منظوآزاد سازی اقتصاد  در ژآپن با فشار  برای بهبود1954
مک گرگور , Y ,Xرهای خارجی، نظریه .کشو



گنبام کیفیت فراگیر  فیکنترل»نخستین ویرایش کتاب 1961
یفیت برای کنترل ک»در نخستین شماره مجله ژاپنی«  دوایر کیفیت»ارائه فکر 1962

«  سرپرستان
و اوایل دهه 60اواخر دهه 

70
ی ژاپنی در احساس خطر منابع آمریکا  از موفقیت فزاینتده فراورده های شرکت ها

بازار های جهانی
در صنایع کشتی سازی  میتسوبیشیQFDپیدیاش1972
توسط بسیاری از شرکت ( JIT)پس از بحران نفتی در این سال نظام تولید بهنگام 1973

.   های ژاپنی به کار گرفته شد
.  دوایر کیفیت به طور گسترده ای در آمریکا معرفی شدند»70اواسط دهه 

اثر کرازبی« کیفیت رایگان است»نخستین ویرایش کتاب 1979



به نظام تولید بهنگامتوجه تعدادی از شرکت های امریکایی1980
اوچیویلیام Zنظریه 1981
«ت فراگیرمدیریت کیفی»رهیافت مدیریتی به شیوه ژاپنی به نامگذاری1985
شروع بحران اثر دمینگنخستین ویرایش کتاب1986
ایجاد ISO9000های مدیریت کیفیت سری نخستین ویرایش استاندارد1987

MBNQAجایزه ملی کیفیت مالکولم بالدریج 



همهکهاستدهزنوهدفمنداستمعنادارومتحرکپیکرهیکفراگیرکیفیتمدیریتسیستم•
برتنیمباستمدلیسیستماین.اندزندهروحیکباوشوندمیتغذیهقلبیکازاجزایش
سازمانمرمستتکاملوتعیینراحرکتجهتبایدآناجراییمدلطراحیدروثبوتبهحرکت

یکراگیرفکیفیتمدیریتگفتتوانمیحقیقتدرراآنبودنشکلبهگرفتنشانهرا
پیشقابللقبازمکتبصاحبانسانیکعقایدواحساساترفتارکهگونههماناستمکاتب

.استبینی



وفلسفهنمودتعیینپیشازتوانمیرامدیریتنتایجورفتارنوعومبانیبرTQMمدلدر•
کهباشدمیسازمانیعمرچرخهازتکاملمرحلهدرسازمانحفظفراگیر،کیفیتمدیریترسالت

.استعملوعلمپلکایزنوداردکایزندرریشه

چرخه عمر سازمانی



TQMنیازمندی های اساسی اجرای 

تعهد و حمایت مدیریت ارشد •
مداوم و بلند مدت بودن آن •
مشتری گرا بودن •
درگیر کردن همه کارکنان•



TQMنیازمندی های اساسی اجرای 

آموزش•
کار گروهی •
سیستم شناسایی و پاداش •
ارتباطات •
مشارکت •
اندازه گیری •



نظریات مختلف در زمینه ابعاد مدیریت کیفیت جامع •
ازعددیمتتعاریفشخصی،تجربیاتمبنایبروبارهامختلفنظرانصاحبونویسندگان•

فهمودرکمشکلاتبرمنفردتعاریفاینکثرتوگوناگونی.انددادهارائهTQMمفهوم
..افزایندمیهاشرکتوهاسازمانتوسطآناجرایوTQMمفهومتحلیلوتجزیه



مشترکیعناصرتوانمیTQMهایمولفهومفهوممورددرهادیدگاهپراکندگیرغمبهاما•
نگرشکار،یروینمدیریت،کنندگانتامینبارابطهمشتری،باارتباطارشدمدیریتحمایتنظیر

دهی،زارشگوکیفیهایدادهفرایندجریانمدیریتمحصول،طراحیفرایندکارکنانرفتارو
کرداستخراجتعاریفاینازرابرداریالگووکیفیتواحدنقش



نشان زیر دیدگاه صاحب نظران مختلف را در رابطه با عناصر فوق( 2)جدول
.  می دهد

صاحب نظران 
ابعد

هیل و همکاران 
(1994)

ساراف و همکاران 
(1989)

فلین و همکاارن
(1994)

اهایر و همکاران 
(1996)

تهعد و رهبری مدیریت مدیریت ارشدحمایتی
ارشد اجرایی 

طرحریزی وسازماندهی

ش ارشد بخنقش مذیریت
ها و تعیین خط مشی 

کیفی

تعهد مدیریت ارشدحمایت مدیریت ارشد

تمرکز بر مشتریمشارکت مشتریان-تغییر فرهنگارتباط با مشتری
ین تاممدیریت کیفیتتغییر فرهنگگانکنندرابطه با تامین

کنندگان
ن مدیریت کیفی تامیگانمشاکرت تامین کنند

کنندگان
ی،تغییر فرهنگ آموزشمدیریت نیروی کار

کار گروهی 
ن توانمند سازی کارکنامدیریت نیروی کارروابط کارکنانآموزش،

آموزش کارکنان
مشارکت کارکنانکیفیجوایز بهبود-مشارکمتنانو رفتار کارکنگرش

فرایند طراحی 
محصول

طراحی -
خدمت/محصول

مدیریت کیفی طراحی محصول
طراحی



هیل و صاحب ظنران ابعاد
1994)همکاران

ساراف و همکاران 
(1989)

و فلین
(1994)همکاران

اهایر و 
(1996)همکاران

مدیریت جریان 
فرایند

و مدیریت فرایندنونکاربرد ابازرها و ف
روش های اجرایی

استفاده از کنترلمدیریت فرایند
آماری فرایند

داده های کیفی و 
گزارش دهی

داده های کیفی و سنجش بازخور
زگزارش دهی

استفاده از اطلاعاتباخور
کیفی در داخل 

سازمان
-نقش واحد کیفیت-نقش واحد کیفیت

الگوبرداری---الگوبرداری



برایاحیریبهروزآقایسویازشدهارائهجامعکیفیتمدیریتمدلپژوهشایندرکارمبنای•
درحوریماعتمادکارکنان،سازیتوانمندمدلایندرشدهمطرحابعادبینازکهباشدمیایران
دمات،خارائهرصحتخدماتارائهفضایزیربناییپذیریانعطافگوییپاسخخدماتارائه

تملاحظارعایتورجوعارباببهدرسترسانیاطلاعوشفافیتخدمات،ارائهدرسرعت
مشتریانترضایوابعاداینبینرابطهبررسیبهوشدهانتخابخدماتارائهدراعتقادیوارزشی

پردازیممیابعاداینمختصرشرحبهجاایندرواستشدهپرداختهخدماتبخشدر

شفافیت



ش یافته توانمد سازی طبق تعریف توماس و ولتهوس وف عبارت است از انگیزش درونی افزای•
.  باشدشغل که شامل چهار بعد شایستگی و معنادار بودن ، آزادی عمل و احسسا موثر بودن می

. عنصر اصلی و اساسی در توانمند سازی راضشی کردن مشتریان است



عنوانبههکافتادهازبانسربرزمانیازکارکنانسازیتوانمندنظرانصاحباغلباعتقادبه•
قیتموفلازمهسازیتوانمندواقعدر.شدمطرحجامعکیفیتهایتلاشدرمهمارکانازیکی

منجرکارکنانبیشتررضایتمندیبهسازیتوانمند.باشدمیجامعکیفیتمدیریتهایبرنامه
ایزایندهفاهمیتزاکیفیتمستمربهبودومشتریانرضایتکسببرایخودکهشدخواهد

.استبرخوردار

یتوانمند ساز



اعتماد محوری

کنندهارائهومشتریبینکهاستوابستهاعتمادیمیزانبهزیادیحدودتارابطهیکموفقیت•
مدتطولکهاستدادهنشانتحقیقات.استمهمطرفدوهربرایاعتمادداردوجودخدمات

مثبتیطهرابشرکتآنبودناعتمادقابلمیزانازمشتریادراکباشرکتیکمشتریرابطه
.دارد



پاسخ گویی

در جوامع توسعه یافته شروع شده و هر 1970جنبش پاسخ گو کردن سازمان های دولتی در دهه •
نهان این جنبش وجود فسادهای اداری مانند رشوه اختلاسف پ. روز بر اباعد ان افزوده می شود

. ده استکاری تبعیضف نابرابری و اتلاف منابع  از سوی سازمان هیا دولتی به چالش طلبی
•



ازتوانمیهجملآناز.کندمیتوصیفراآنمشتریوسازمانبینمراودهکیفیتگوییپاسخ•
گوییخپاسسیستمبودندسترسقابلمشیخطچارچوبدرمشتریاننیازهایارضایدامنه»

ازارتخسنمودنجبرانامکانوگیریتصمیمدرمشتریمشارکتزمینهبودنفراهمسازان
.بردنامراسازمانسوی

تریکیفیت مراوده بین سازمان و مش



ایتی افراد و وجود نظام پاسخ گویی سریع مناسب و مشتری گرا با شناخت مشکلات و علت نارض•
فه جویی در پاسخ گویی سریع به آنها علاوه بر این که موجب رضایت مشتری می شود باعث صر

. زمان و هزینه سازمان نیز می گردد



انعطاف پذیری

مندیانونقیاوخاصنظامیقالبدرکهحالعیندرفعالیتهاکهاستآنپذیریانعطافمنظور•
دنیایدرکارمحیط..دریابدهدفعنوانبهخودضابطهونظاماینلیکنپذیرندمیانجامخاص
امروزییرانمدتاشودمیباعثپیچیدگیاین.استپیچیدهبسیارفعلیهایسازماندروامروز

نتواناگر.استتربیشدولتیبخشدرپیچیدگیاین.کنندادارهراآنبایدکهباشندنظامیزندانی
مییشتربزندانایندروگرفتاریدادتطبیقمختلفهایمحیطبارانظاملازم،هایانعطافبا

.شود

قالب نظامی خاص  و یا قانون مندی خاص در 



خدماتزیبایی فضای ارائه 

اگر.اشدبزیباوتمیزبایدمراجعهمحلفضایوامکاناتانتشارات،،مکاتباتاقداماتظاهر•
،نامنظم،کثیفمرتبناکهکندمراجعهایادارهبهناچاربهبایددوبارهکهتصورکندکنندهمراجعه
.شدخواهدپرخاشگروعصبیخودبهخوداستآسایشیامکاناتبدونوتاریک



صحت

برایمکررمراجعت.استدولتیبخشدرکیفیتدیگربعدشده،انجامکارهاینتایجدرستی•
صدوردرکهاشتباهاتیاز.استآورملالوبرهزینهکارکنانهایکاراشتباهازناشیاصلاح

اییجبهجاکاروتلفنبرقآب،هایقبضخودروکارتصدورشناسنامهصدورگواهینامه
کهاینربعلاوهاشتباهاتاینازیکهرولی.نیستدستدرآماریاقتدمیاتفاق..وهاپرونده

.آوردمیباربهنیزرازیادیهزینه.کندمیتلفراگانکنندمراجعهوقت

هزینه بر و ملال آور



سرعت

دون حاصل نظتارهای طولانی ب. مشتریان بخش دولتی خواهان تسریع در کار مورد نظر خو هستند•
. یا اقدامات تکراری در بخش های مختلف رنج اور است



اطلاع

میمتوقفبعدیمرحلهازمراحلییدرنیاز،موردمدارکنداشتندلیلبهکهافتدمیاتفاقبارها•
تلفنیوانبتاگر.هستنددسترسدرودقیقسریعاطلاعاتخواهاندولتیبخشمشتریان.شود

تماساباگراستشدهبرآوردهکیفیتازبعداین.اورددستبهنظرموردادارهازرااطلاعات
درستقرمرایانهطریقازیااعلاناتهایتابلوطریقازحضوریمراجعهدر.نباشدمقدورتلفنی
راهودایناگر.دادقرارکنندگانمراجعهاختیاردررالزوماطلاعاتتوانمیادراهبهورودمحل

.بودواهدخکارگشااستورودیمحلدرکهاطلاعاتبخشوراهنماکاربشوندگرفتهپیشدر



مفهوم

سازمانوهبالقوفعلیمشتریبایدکهاستمشتریتعریف,TQMاجرایدرمهمهایگامازیکی•
وداخلیمشتریعنودوهرواستتروسیعمشتریتعریفکیفیت،مدیریتدیدگاهاز.شودتعیین

یکیادفریکخدمتیاتولیدکهسازمانیباکسیهربهمشتریوشودمیشاملراخارجی
.شودمیاطلاقکند،میدریافتسازمانیکیاوگروه



مصرفکهباشندمیکسانیخارجیمشتریازمنظوروسازمانکارکنانداخلی،مشتریازمنظور•
میکارکهواحدیدرفردهرTQMفرهنگدر.هستندسازمانخدمتیامحصولنهاییکننده

یاوخودهمکاربهمحصولاتیاوخدماتدهندهارائهاولنقشدرکهاستنقشدودارایکند
.استردیگفردازمحصولاتیاوخدماتکنندهدریافتدومنقشدرواستخارجیمشتریبه

!دو نقش



رضایت مشتری

مشتریادراکبهمشتریرضایت.استمشتریرضایتکیفیتمدیریتاساسیمفاهیمازیکی•
بهقادریرانمدمشتری،رضایتسنجشبا.داردبستگیشدهارائهخدماتومحصولاتبهنسبت
راهانآسویازشدهدریافتبازخوردهایبایدمنظوربدین.شوندمیمشتریانتظاراتدرک
مقایسهجهنتیدرفرددلسردییامسرتاحساسرامشتریرضایتکاتلر،.دهندقاررتوجهمورد
رضایتشسنجبرایراسوالسهکارپوهان.کندمیتعریفانظاراتشباشدهدریافتنتایج

:کنندمیمطرحمشسری
شرکت چه چیزی را باید بهبود دهد؟ -1•
چگونه و تا چه اندازه آن را بهبود دهد؟-2•
تا چه اندازه باید نسبت به رقبای خود بهتر عمل کند؟-3•



رخدیدجتغییراتباوشودمیواردمحیطبهجدیدعاملیککهزمانیهردربایدارزیابیاین•
.شودانجامدهد،می

بهرسیدنرایبرادستانزیررضایتنقشوهستندآسانوسریعمالیسوددنبالبهمعمولامدیران•
.دهندمیقرارتوجهموردسودآوریوخارجیمشتریرضایت

سود مالی سریع و
آسان



مشتری محوری

رامانکارهایوقتیحالتایندر.استمشتریرضایتبرتمرکزمحوریمشتریرویکرددر•
.باشدشدهحاصلمشتریرضایتکهایمدادهانجامخوب



روش شناسی تحقیق

:  اهداف تحقیق•
: این تحقیق در صدد بررسی هدف کلی زیر است•
باخدماتشبخدرمشتریانرضایتوجامعکیفیتمدیریتسیستموجودبینرابطهبررسی•

:ازعبارتندفرعیاهدافترینمهمازبرخیفوقکلیهدفبهعنیات
بررسی رابطه بین اعتماد محوری در ارائه خدمات ورضایت مشتری•
شمتریبررسی ارتباط بین مولفه های سرعت و صحت و شفافیت  به ارباب رجوع و رضایت•
.  مشتریبررسی ارتباط بین پاسخ گویی انعطاف پذیری و رعایت ملاحظات ارزشی و رضایت•



مدل مفهومی تحقیق

یت جامع پس از انجام مطالعات ارائه و اخذ نظرات خبرگان به تعیین شاخص های مدیریت کیف•
.  پرداخته شد و در نهایت به مدلی مفهومی برای این تحقیق رسیدیم

ارائهدرسرعتازعبارتندابعاداین.باشدمیبعد9شاملجامعکیفیتمدیریتمدلایندر•
گوییخپاسکارکنانسازیتوانمندخدماتارائهفضایزیباییخدمات،ارائهدرصحتخدمات،

سانیراطلاعوشفافیتومحوریاعتماد،پذیریانعطافاعتقادی،وارزشیملاحظاترعایت
خدماتارائهدر



:  استبرای رضایت مشتری بر شاخص های زیر در نظر گرفته شده

احترام به شان و منزلت ارباب رجوع-1.

حرکت نیازهای ارباب رجوع-2.

رفتار مومنانه و محترمانه با ارباب رجوع-3.

رسیدگی به شکایات ارباب رجوع. 4

انجام خدمات تعهد شده به ارباب رجوع به طور صحیح و مطمئن. 5



انواع روایی و رواسازی

روایی منطقی•
روایی وابسته به معیار•
(توافقی)روایی سازه •



روایی  منطقی

ز جهت ظاهری تایید صاحب نظران مبتنی بر تواند بندی سنجش ابزار اندازه گیری ا: روایی ظاهری•
مانند روشن و بدون ابهام بودن سوالات

سش نامه یا تایید صاحب نظران  از نظر کفایت کمیت و کیفیت سوالات  پر: روایی محتوایی•
مصاحبه  و موراد لازم برای مشاهده



روایی وابسته به معیار

رات ارزشیابی از طریق برقراری همبستگی با ابزار اندازه گیری مشابه مانند  نم: روایی پیش بین•
. با آزمون سنجش توانایی فرد تعیین می گردد( رفتار آنی)عملکرد 

د  ایجاد از طریق برقراری همبستگی بین داده های ابزار اندازه گیری  مشابه مانن: روایی همزمان•
. ی تعیین می شودارتباط  بین امتیاز  ویژگی  های کارآفرینی افراد و پرسشنامه ضریب کارآفرین



(توافقی)روایی سازه 

اندازهراتبطیمرخصیصهکهگیریاندازهابزارچندیادوبینهمبستگیپرسشطریقاز:همگرا•
.شودمیتعیینمدنیرفتاروشغلیرضایتهمبستگیبررسیمانند.نمایندمیگیری

ازیکهرعاملیبارتعیینشودمانندمیمشخصعاملیتحلیلتکنیکطریقاز:عاملیروایی•
کنترللاقیتفخطلبی،استقلالطلبی،توفقیمانندعواملیسنجشبرایکهسوالاتیباعبارات
.شودمیگرفتهنظردرکارآفرینانمشخصاتعنوانبهپذیرریسکودرونی

هایصهخصیکهازمونیدوبینهمبستگیوجودعدمدادننشانطریقاز:(تشخیصی)واگرا•
.ودشمیتعیینکاریعملکردوشغلیرضایتمانندنمایندمیگیریاندازهرامتفاوتی



رضایت مشتری

انجام خدمات تعهد شده به ارباب رجوع به طور صحیح و مطمئن•
رسیدگی به شکایات ارباب رجوع •
رفتار مودبانه و محترمانه  با ارباب رجوع•
درک نیازهای ارباب رجوع•
احترام به شان و منزلت ارباب رجوع •



تحقیقفرضیات 

:  فرضیه اخص وجود دارد که عبارتند ازنهفرضیه اعم و یک در این تحقیق•
رابطهخدماتبخشدرمشتریانرضایتوجامعکیفیتمدیریتسیستموجودبین:اهمفرضیه•

.داردوجودمعناداری



فرضیات اخص 

.  بین اعتماد محوری در ارائه خدمات و رضایت مشتری اغلب معناداری وجود دارد: 1فرضیه •
.  بین سرعت در ارائه خدمات ورضیات مشتری رابطه معناداری وجود دارد: 2فرضیه •
.  بین صحت در ارائه خدما و رضایت مشتری رابهط معناداری وجود دارد: 3فرضیه •
ری وجود بین ضفایفت و اطلاع رسانی درست به ارباب رجوع و رضایت مشتری رابطه  معنادا: 4فرضیه •

. دارد
.  ین زیبایی فضای ارائه خدمات  و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد: 5فرضیه •
.بین پاسخ گویی و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد : 6فرضیه •
. بین توانمند سازی کارکنان و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد: 7فرضیه •
(روشی و اعتقادی و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد)بین رعایت ملاحظات: 8فرضیه •
. بین انعطاف پذیری در ارائهخدمات و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد: 9فرضیه •



تحقیقروش 

نوعازتحقیق.باشدمیاستفادهقابلخدماتیهایبخشسایربرایتحقیقایننتایجکهجااناز•
این.استگیهمبستنوعازتوصیفیروشنیزشدهگرفتهکاربهتحقیقروش.استکاربردی

ازرشتهکییاوموقعیتیکجزءبهجزءتوصیفبهکهاستتوصیفیجهتاینازتحقیق
.استمیدانیوایکتابخاتنهمطالعهتحقیقواستپرداختهشرایط



روش تحقیق

تکمیلهتجلاتینوفارسیمقالاتوهاکتابازهاکتابنانهبهمراجعهباایکتابخانهروشدر•
فرضیاتبهوجهتباپرسشنامهطراحیازپسمیدانیروشدرواستشدهاستفادهتحقیقازبخشی

آوریجمعازپسونمودهتوزیعگنابادکشاورزیجهادکنندگانمراجعهبینراآنتحقیقدر
شدهآوریجمعایهدادهتحلیلوتجزیهبهاستنباطیوتوصیفیآمارفنونکمکوباهاپرسشنامه

شدپرداخته



جامعه و نمونه آماری

.  جامعه اماری این تحقیق مراجعه کنندگان جهاد کشاورزی گناباد می باشد•

پرسشنامه توزیع و 120نفر به دست آمد که 117تعداد افراد نمونه نیز با توجه به فرمول  زیر •
: جمع آوری گردید



قلمرو تحقیق

کیفیتمدیریتبینرابطه.استمطرحاصلیمحورعنوانبهبخشایندرچهآن:موضوعیقلمرو•
ریتمدیبهمربوطمباحثاساساینبر.باشدمیخدماتبخشدرمشتریانرضایتوجامع

تحقیقاینموضوعیقلمروخدماتبخشدردواینبینرابطهومشتریانرضایتجامع،کیفیت
:دهندمیتشکیلرا

.  قلمرو مکانی تحقیق ، جهاد کشاورزی گناباد می باشد: قلمرو مکانی•

.  می باشد85-84قلمرو زمانی تحقیق ساتل : قلمرو زمانی•



روش تحزیه و تحلیل داده ها

شدهاستفادهیاستنباطوتوصیفیآمارهایتکنیکازهادادهتحلیلوتجزیهبرایپژوهشایندر•
میاسپیرمنگیهمبستضریبفرضیاتتحلیلوتجزیهبرایاستفادهموردآماریتکنیک.است
.اندشدهگیریاندازهایرتبهمقیاسباتحقیقهایمتغیرزیراباشد،



فرضیه آزمون 

درمشتریانترضایوجامعکیفیتمدیریتبینرابطهبررسیمنظوربهشدگفتهکهطورهمان•
ازکدامهریبررسبهادامهدرکهاستشدهاستفادهاسپیرمنهمبستگیضریبازخدماتبخش
.:پردازیممیتحقیقهایفرض



:آزمون فرضیه اول

•H0: بین توانمند سازی کارکنان و رضایت مشتریان رابطه وجود ندارد.
•H1:بین توانمند سازی کارکنان و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد.
آمددستبهP-VALUE=0.000مقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطاموزندادنانجامبا•

ورکنانکاسازیتوانمندبینیعنیپذیریم؛میرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
می0/506اینبرایاسپیرمنهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداریرابطهمشتریانرضایت

.باشد
• .



:  آزمون فرضیه دوم

•H0: بین پاسخ گویی و رضایت مشتریان رابطه وجود ندارد
•H1:  داردبین پاسخگویی و رضایت مشتریان رابطه وجود
آمددستبهP-VALUE=0.000مقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا•

مشتریانایترضوگوییپاسخبینیعنیپذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
.باشدمی0/581آزموناینبرایاسپیرمنهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداررابطه



:  آزمون فرضیه سوم

•H0: بین سرعت  در ارائه خدمات ور ضایت مشتریان رابطه وجود ندارد
H1: بین سرعت در ارائه خدمات و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد

Pمقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا VALUE-0.000لذا.آمددستبه
ضایتروخدماتارائهدرسرعتبینیعنی.پذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرض

می0/421آزموناینبرایاسپیرمنهمبستگیضریمیزان.داردوجودمعناداریرابطهمشتریان
.باشد



: آزمون فرضیه چهارم

•H0:بین صحت در ارائه خدمات و رضایت مشتریان رابطه وجود ندارد
•H1: بین صحت در ارائه خدمات و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد .
Pمقداردصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا• VALUE=0.000آمددستبه.

وتخدماارائهدرصحتبینیعنیپذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
آزموناینبرایاسپیرمنهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداریرابطهمشتریانرضایت
:باشدمی0/551



:  فرضیه پنجمآزمون 

•H0:  بین زیبایی فضای ارائه خدمات و رضایت مشتریان رابطه وجود ندارد
•H1: بین زیبایی فضای ارائه خدمات و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد  .
Pمقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا• VALUE=0.000امددستبه.

وخدماترائهافضایزیباییبینیعنی:پذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
آزموناینبرایاسپیرمنهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداریرابطهمشتریانرضایت

.باشدمی0.251



:آزمون فرضیه ششم

•H0:  رضایت مشتریان رابطه وجود ندارداعتماد محوری و بین
•H1:  و رضایت مشتریان رابطه وجود دارداعتماد محوری  بین
آمددستبهP-VALUE=0.000مقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا•

مشتریانایترضومحوریاعتمادبینیعنیپذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
.باشدمی0/551آزموناینبرایاسپیرمنهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداررابطه



آزمون فرضیه هفتم

•H0:  رضایت مشتریان رابطه وجود نداردشفافیت و اطلاع رسانی و بین
•H1:  و رضایت مشتریان رابطه وجود داردشفافیت و اطلاع رسانی بین
آمددستبهP-VALUE=0.000مقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا•

رضایتورسانیاطلاعوشفافیتبینیعنیپذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
می0/578آزموناینبرایاسپیرمنهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداررابطهمشتریان

.باشد



:آزمون فرضیه هشتم

•H0:  رضایت مشتریان رابطه وجود نداردانعطاف پذیری و بین
•H1:  رضایت مشتریان رابطه وجود داردانعطاف پذیری و بین
آمددستبهP-VALUE=0.000مقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا•

ضایتروپذیریانعطافبینیعنیپذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
می0/584آزموناینبرایاسپیرمنهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداررابطهمشتریان

.باشد



:آزمون فرضیه نهم

•H0:  رضایت مشتریان رابطه وجود نداردرعایت ملاحظات ارزشی و اعتقادی و بین
•H1:  و رضایت مشتریان رابطه وجود داردرعایت ملاحظات ارزشی و اعتقادی بین
آمددستبهP-VALUE=0.000مقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا•

وشیارزملاحظاترعایتبینیعنیپذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
اینبرایمناسپیرهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداررابطهمشتریانرضایتواعتقادی

.باشدمی0/239آزمون



آزمون فرضیه اهم

•H0:  رضایت مشتریان رابطه وجود نداردمدیریت کیفیت جامع و بین
•H1:  و رضایت مشتریان رابطه وجود داردمدیریت کیفیت جامع بین
آمددستبهP-VALUE=0.000مقداردرصد99اطمینانسطحدرمربوطآزموندادنانجامبا•

رضایتوجامعکیفیتمدیریتبینیعنیپذیریممیرامقابلفرضوکردهردراصفرفرضلذا
می0/672آزموناینبرایاسپیرمنهمبستگیضریبمیزان.داردوجودمعناداررابطهمشتریان

.باشد





نتیجه

نجشسبرایمهممعیاریعنوانبهرامشتریرضایتمیزانخدماتیوتولیدیهایسازمانامروزه•
ایزهجدرکهچنان.استافزایشحالدرهمچنانرونداینوکنندمیقلمدادخودکارکیفیت

کلازدرصد30حدودچیزی.شودمیمشاهده(MBNQA)بالدریجمالکومکیفیتملی
مهماینازنیزامعجکفییتمدیریتمیانایندر.کندمیتعیینمشتریانرضایتمیزانراامتیازها

سرتاتریانمشانتظاراتبهتروبیشترچههربرآوردندرراتوجهنوعیخودبطندرنبودهغفل
وامعجکیفیتمدیریتبینرابطهنیزپژوهشایندر.داردهمراهبهآنها،کاملرضایتحد

.استگرفتهقراربررسیموردخدماتبخشدرمشتریرضایت
•.



نتایج

ایرابطهدواینبینکهشدمشاهدهمشتریرضایتوجامعکیفیتمدیریتبینرابطهبررسیدر•
امعجکیفیتمدیریتابعادتکتکبررسیدر.داردوجود(0.672)بالابهرومتوسطومعنادار

درسرعتاعتقادیوارزشیملاحظاترعایتخدماتارائهفضایزیباییبینکهشدمشاهدهنیز
ابابعادسایررابطهوداردوجودضعیفومعنادارایرابطهمشتریرضایتوخدماتارائه

وشفافیتگوییپاسخبهمربوطرابطهترینقویکهباشدمیمتوسطحددرمشتریرضایت
باشدمیخدماتارائهدرپذیریانعطافورسانیاطلاع





پیشنهاد هایی برای سازمان ها

اسخپسازمانیکاقداماتوهاتلاشهمهمحوربایدگفتتوانمیگوییگاسخزمینهدر-1•
سازمانکهودشمیپیشنهادبنابراین.بادشخارجیوداخلیمشتریانانتظاراتونیازهابهگویی

شدتمسئولیاحساسمردمهایدرخواستمورددرسازماناخلاقیاتمنشورتدوینیادولتیهای
.دهندپاسخمردممنطقیمطالباتبهمناسبهایگزارشارائهباو

تدوین منشور اخلاقیات سازمان



یمکهسازمانیردهترینمهمخدماتبخشدرگفتتوانمیسازیتوانمندخصوصدر-2•
اینبر.استزمانساپایینردهباشد،داشتهتاثیرمشتریرضایتوخدماتکیفیترویبرتواند

توانمندوآموزشبهدولتیبخشخدماتکیفیتبهبودهایبرنامهدرشودمیپیشنهاداساس،
.شودتوجهکارکنانسازی



مناسبپوششبارابطهدرسازمانکهشودمیپیشنهادخدماتارائهفضایزیباییمورددر-3•
اقدامات...کارمحیطمستمرنظافتنظارت،تجهیزاتازاستفادهوسایلچیدماننحوهکارکنان

.آوردعملبهرالازم
ربابابهشدهارائهخدماتدرکهاشتباهاتیگفتتوانمریخدماتارائهصحتزمینهدر-4•

لوجبرای.آوردمیباربهرازیادیهزینهآنهاوقتاتلافبرعلاوه.گیردمیصورترجوع
اصلحاطمینانآندرستیوصحتازرجوعارباببهخدماتارائهازقبلبایدامراینگیری

.گیرندصورتزمینهایندرلازماقداماتوهاکنترلوشده



ظرنموردکاردرسریعخواهاندولتیبخشمشتریانخدماتارائهدرسرعتخصوصدر-5•
.هستندانتظارموردزماندرخدماتارائهوخود

جهتجداگانهواحدیکایجادبهاقدامبایدسازمان،خدماتارائهدررسانیاطلاعمورددر-6•
.نمایدآنامثالوتبلیغاتیپوسترتهیهتبلیغات،دادندانجام



تغییراتبامگامهپیشرویومختلفمحیطهایباتطبیقجهتگفتبایدپذیریانعافزمینهدر.7•
لذااشد،بمیسازمانمقرراتوقوانیناجرایدرنرمشوپذیریانعطافبهنیازکنونیافزونروز

توجهمانسازمقرراتوقوانیناجرایووضعدرمسالهاینبهسازمانمسئولیتشودمیپیشنهاد
.باشدداشته

هکداردسازمانازمشتریرضایتافزایشدرزیادینقشخدماتارائهدرمحوریاعتماد-8•
.شودوجهتمحوریاعتمادروحیهتقویتواخلاقیاصولرعیتبهسازماندرکهشودمیپیشنهاد

ارزشی رعایت ملاحظاتبا توجه به مبانی دینی و اعتقادی  و ارزش های مورد انتظار در جامعه، -9•
د کارکنان مشتریان انتظار دارنشود و رضایت مشتری می و اعتقادی نیز ملاحظات ارزشی و موجب 

.  توجه نمایندبخش دولتی در رفتار و کردار خود 


