
 46 - 13، ص 7931، بهار  71پژوهش در مدیریت و مهندسی صنایع، شماره 

ISSN: 2588-2791 

http://www.miej.ir 

 

  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چکيده
مدیریت کیفیت بر بهبود مستمر تمام عملیات درون یک سازمان تمرکز دارد  زمينه و هدف:

و هدف آن دستیابی و حتی فراتر رفتن از نیاز مشتری است. مدیریت کیفیت نه تنها یک عمل 

ت که کتی اسمتقابل است، بلکه مهمتر از آن، یک رویکرد یکپارچه برای مدیریت در سطح شر

بر  تیفیک تیریمد ریتاث یبررسهدف از این پژوهش شود. شامل مدیریت منابع انسانی می

 .بوده استکارکنان  یخرسند گری¬یانجیبا نقش م یعملکرد سازمان

های علی قرار این تحقیق از نظر هدف، پژوهشی کاربردی و در دسته تحقیق: مواد و روش ها

بوده که برای سنجش  یاستان مرکز یکارکنان استاندارشامل ی مورد پژوهش جامعهداد 

شد که پس از تأیید روایی و پایایی جهت  سوالی استفاده 82وضعیت موجود از پرسشنامه

ها مورد استفاده قرار گرفت. در این تحقیق برای بررسی روابط بین اجزاء مدل آوری دادهجمع

تفاده ها استحلیل فرضیهو برای تجزیهلیزرل  ارافزاز معادلات ساختاری استفاده شده است. از نرم

 شده است.

 کیفیت مدیریت با توجه به تجزیه و تحلیل داده ها نتایج حاکی از آن بوده است کهگیری: نتیجه

-غنی ،دارد ریتاث و عملکرد سازمانی های انگیزشیحمایت مشارکت بالای مدیریت، متغیرهایبر

 رب ، مشارکت بالای مدیریتدارد ریتاث لکرد سازمانیخرسندی کارکنان و عم بر سازی شغل

 خرسندی کارکنان بر های انگیزشی، حمایتدارد ریتاث خرسندی کارکنان و عملکرد سازمانی

و همچنین مدیریت کیفیت و  دارد ریتاث عملکرد سازمانی بر ، خرسندی کارکناندارد ریتاث

ریت ولی مدی دارد ریتاث کرد سازمانیاز طریق متغیر خرسندی کارکنان بر عمل سازی شغلغنی

 .داردن ریتاث خرسندی کارکنان بر کیفیت

 مدیریت کیفیت، عملکرد سازمانی، خرسندی کارکنان. :يديکل واژگان

 
 

 

نام
صل

ف
ی 

علم
ه 

م(
نج

ل پ
سا

(  
یع

صنا
ی 

دس
مهن

 و 
ت

یری
مد

در 
ش 

وه
پژ

 

ره 
ما

ش
71 

ر  
بها

 /
79

31
 

ص  
 /

13-  
46

 

 3، داوود آذري2عطاريان فيروزه ،1مالمير آمنه

 .ایران فراهان، اسلامی، آزاد دانشگاه فراهان، واحد مدیریت، گروه استادیار 1

 .رانیاراک، ا ،یواحد اراک، دانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مددکتری مدیریت،8
 .رانیاراک، ا ،یواحد اراک، دانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مدکارشناسی ارشد مدیریت،  3
 

 نام نویسنده مسئول:
 مالمير آمنه

ري گبررسی تاثير مديريت کيفيت بر عملکرد سازمانی با نقش ميانجی

 مورد مطالعه: استانداري استان مرکزي(کارکنان ) خرسندي
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 مقدمه

بسیاری بر این باورند که عملکرد عبارت است از سودآوری سازمان. واقعیت آن است که عملکرد شرکت بسته به نوع سازمان، تفکرات 

 ها وشود. از این رو از شاخصگیری میشمار دیگری بررسی و اندازهشرایط محیطی و موارد بی ی وجودی و رسالت سازمان،مدیریت، فلسفه

 های مختلفی را برای سنجششود. پژوهشگران در مطالعات مربوط به عملکرد بازرگانی مؤلفهمعیارهای متعددی بدین منظور بهره گرفته می

 .(78،1324اند )دیواندری،ردهآن به کار ب

های آینده برای رسیدن به اهداف سازمانی و فردی است و مهمترین ارکان مدیریت عملکرد، عاملی بالقوه در اجرای موفقیت آمیز فعالیت

ه ملکرد نیست بلکبر این اساس، مدیریت عملکرد مترادف ارزیابی ع گذاری، ارزیابی عملکرد، توسعه کارکنان و پاداشآن عبارتند از: هدف

 های پاداش، ارائهفرایندی است جامع که در برگیرنده تعیین اهداف سازمانی، تیمی و فردی، فرایند اثربخش ارزیابی، همراستاسازی راهبرد

مدیریت  های مورد نیاز برای موفقیت سازمان است. از این نظر،بازخوردهای سودمند و حمایت از کارکنان به منظور آموزش و توسعه مهارت

( 1331)1لالربه گفته  (.1331،39سقاپور،رعنایی و ) عملکرد یک فرایند مستمر است که باید با راهبرد سازمان و راهبرد منابع انسانی همسو باشد

شوند  کارشان عجین های انسانی و کارکنانی است که باها، در گرو سرمایهسازمان اند که مزیت رقابتی پایدارامروزه بسیاری از مدیران دریافته

 تواند در محیط کسب رقابتی جهان موفق شودمیی سازمان سازمان را با تحقق اهداف فردی خود همسو بدانند تا مجموعه و نیل به اهداف

د توانامر میگردد و این ها میوری و عملکرد آنبنابراین، جلب خرسندی و رضایت کارکنان باعث افزایش بهره (.1323،188)دعایی و همکاران،

 بر افزایش عملکرد کلی سازمان تاثیر گذار باشد.

فرد نـسبت بـه  3و خرسـندی احـساسی 8شــغلی، ترکیبـی از خرسندی شــناختی دهد که رضایتوری بر ادبیات پژوهش نشان میمر

شناختی  ـایترض ،توار اسـت. بنـابراینعقلانی شرایط کار اسـ ارزیابی منطقـی وشناختی رضایتی است که بیشتر بر  شـغلش اسـت. رضـایت

رد. امـا گیمی ها و درآمدها را در برفرصت، قضاوتهای احساسی تکیه ندارد و ارزیـابی شـرایط ها اسـت کـه بـر یک ارزیابی مبتنی بر مقایسه

احساس خوب و مثبت  فـرد و خوی و خلق خوب، شغلش است. این رضایت طور احساسی نـسبت بـه احساسی، ارزیابی کلی فرد به رضـایت

(. برای دستیابی به محیطی که خرسندی و رضایت 14، 1321)اسماعیلی و انصاری،  دهدبه کارش نشان می وی را هنگام کار کردن نـسبت

ا بعاد سازمان رها و فرآیندهای سازمان پرداخته و کیفیت کلیه اداشته باشد، نیاز است که مدیران همواره به بررسی رویهکارکنان را در پی

 تواند از طریق مدیریت کیفیت محقق گردد. بررسی و ارزیابی کنند. این امر می

مدیریت کیفیت بر بهبود مستمر تمام عملیات درون یک سازمان تمرکز دارد و هدف آن دستیابی و حتی فراتر رفتن از نیاز مشتری 

از آن، یک رویکرد یکپارچه برای مدیریت در سطح شرکتی است که شامل  است. مدیریت کیفیت نه تنها یک عمل متقابل است، بلکه مهمتر

( بیان می دارند که مسایل منابع انسانی در مدیریت کیفیت، مسایلی مورد علاقه 8119) 7شود. شرودر و همکارانمدیریت منابع انسانی می

ای که نشان می دهد عملکرد کارکنان رابطه ر مطالعات برجستهشود، هم چنین دهستند که روز به روز به میزان علاقه مندی به آن افزوده می

ین حال، کند. با اوری در ارتباط هست را تعدیل میکه با بهرههای مدیریت کیفیت و عملکرد شرکت و یا توانمندسازی و کار تیمیبین شیوه

کیفیت و عملکرد گزارش داده باشند. علاوه بر این،  هایی ممکن است جهانی نبوده و ارتباط منفی یا ناچیزی را بین مدیریتچنین یافته

تواند در هزینه کارکنان لحاظ شود. هر چند شواهد تجربی در مورد اثرات مدیریت کیفیت بر روی کارکنان هم موفقیت مدیریت کیفیت می

ردازد که مدیریت کیفیت چه تاثیری بر پ(. لذا این تحقیق به بررسی این مساله می9،8119،1چنان کمیاب باقی مانده است )منزس و وود

 خرسندی و رضایت کارکنان و هم چنین عملکرد سازمان دارد؟

 

 چارچوب نظري  تحقيق
دارند: مدیریت کیفیت یک فلسفه مدیریتی است که باید در پذیرش یک ( در تشریح این مدل چنین بیان می8119منزس و وود )

هدفش کیفیت، رضایت مشتری و عملکرد بالاتر است، منعکس شود. در نتیجه، ارتباط  مثبتی های مدیریتی یکپارچه که سازمان از سیستم

های مدیریت منابع انسانی وجود دارد: همه یا حداقل یک مجموعه مرکزی بین استفاده از مدیریتی عملیاتی مرتبط با مدیریت کیفیت و شیوه

 بازتاب دهنده فلسفه مدیریت کیفیت در سازمان باشد.  باید با یکدیگر در ارتباط باشند و این ارتباط ممکن است

 های مختلف عملکردهای مدیریت مبتنی بر مدیریت کیفیت فردی و سنجهاگرچه ادعاهای زیادی در رابطه با وجود ارتباط بین شیوه

دهد که این رابطه تمایل به ادغام های مربوط به رابطه بین مدیریت کیفیت و عملکرد سازمانی نشان میسازمانی وجود داشته است، بررسی

                                                           
1-laler  
2-Cognitive contentment 
3-Affective contentment  
4-As Schroeder  et al 
5-Menezes & Wood 
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 اند که هر ارتباطی بین مدیریت کیفیت و عملکرد باقیشده با همدیگر دارد. جای تعجب نیست که برخی از نویسندگان به این نتیجه رسیده

های مدیریتی بسیار اندک وهای از زمان ایجاد شود. در کل، شواهد تجربی  در مورد ارتباط عملکرد و گرایش آن به شیمانده است تا در برهه

 بوده است.

مشارکت مستقیم کارکنان به عنوان یک وسیله تاثیرگذار بر عملکرد و رفاه کارکنان مورد حمایت قرار گرفته است. مدیریت کیفیت 

کند که هر چند می ( چنین استدلال1331) 1تواند یک منبع بسیار چالش برانگیز کاری یا یک فرصت برای کنترل بیشتر شغل باشد. کلینمی

تواند راه های مختلفی را برای درگیری های کاری را محدود کند، ولیکن میهای فرآیند ممکن است اختیار بیشتر روی فضا و شیوهکنترل

ان است نش دهد، ممکنوری را افزایش میهای مدیریت عملیاتی که ضایعات را کاهش داده و بهرهکارکنان ایجاد نماید. به عبارت دیگر، شیوه

( نشان داد که 8111) 4دهی شده و بنابراین کمتر استرس زا هستند. رونگتوساناثامدهنده این مساله باشد که فرآیندهای کاری بهتر سازمان

 سازی بیشتر شغلی برای اپراتورها شده و موجب بالا رفتن سطح انگیزه شغلی و رضایت شغلیکنترل فرآیند آماری اثربخش باعث ایجاد غنی

گردد. هم چنین، شواهد، بیشتر حاکی از ارتباط مثبت با روحیه کارکنان، سلامت عمومی و ایمنی، رشد اشتغال و افزایش دستمزدها است. می

علاوه بر این، پتانسیل اثرات آن بر کارکنان ممکن است تا حد زیادی برای بهبود کیفیت دانسته شده و شرح زنجیره ارزش مدیریت منابع 

 شان دهنده این امر باشد که رویکردهای مدیریت اثر مستقیمی بر نتایج کارکنن دارد که با عملکرد در ارتباط است.انسانی  ن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی تحقيق-1نمودار 

 (2112منبع:)منزس و وود، 

 

 فرضيات تحقيق
 .دارد ریتاث مشارکت بالای مدیریت بر مدیریت کیفیت:  فرضیه اول

 .دارد ریتاث های انگیزشیحمایت بر ریت کیفیتمدی: دومفرضیه 

 .دارد ریتاث خرسندی کارکنان بر مدیریت کیفیت: سومفرضیه 

 .دارد ریتاث عملکرد سازمانی بر مدیریت کیفیت: چهارمفرضیه 

 .دارد ریتاث خرسندی کارکنان بر سازی شغلغنی: پنجمفرضیه 

                                                           
6-Klein 
7-Rungtusanatham   

 خرسندی کارکنان

 مدیریت کیفیت

 عملکرد سازمانی

 غنی سازی شغل

ی  مشارکت بالا

 مدیریت

حمایت های  

 انگیزشی
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 .دارد ریتاث عملکرد سازمانی بر سازی شغلغنی: ششمفرضیه 

 .دارد ریتاث خرسندی کارکنان بر مشارکت بالای مدیریت: هفتمفرضیه 

 .دارد ریتاث عملکرد سازمانی بر مشارکت بالای مدیریت: هشتمفرضیه 

 .دارد ریتاث خرسندی کارکنان بر های انگیزشیحمایت: نهمفرضیه 

 .دارد ریتاث عملکرد سازمانی بر خرسندی کارکنان: دهمفرضیه 

 .دارد ریتاث از طریق متغیر خرسندی کارکنان بر عملکرد سازمانی مدیریت کیفیت: میازدهفرضیه 

 .دارد ریتاث از طریق متغیر خرسندی کارکنان بر عملکرد سازمانی سازی شغلغنی: دوازدهمفرضیه 

 

 عوامل موثر بر عملکرد
ر تعیین علت وجود مشکلات عملکرد و به وجود آمدن مدلی را به منظور کمک به مدیران د 2دو تن از محققان به نام هرسی و بلانچارد

نام گرفت برای تحلیل انسانی، دو هدف  ACHIEVEهای تغییر در جهت حل این مشکلات طراحی کردند. در تدوین این مدل که استراتژی

کار  که مدیران شاغل بتوانند آنها را به ایاصلی در نظر گرفته شده است. تعیین عوامل کلیدی موثر بر عملکرد افراد و ارائه این عوامل به گونه

 ببرند و به خاطر داشته باشند. محققان مذکور هفت متغیر مربوط به مدیریت عملکرد اثربخش را از میان بقیه برگزیده اند که عبارتند از: 

، 13زیابی )آموزش و بازخور عملکرد(، ار18، انگیزه )انگیزش یا تمایل( 11، کمک )حمایت سازمان( 11وضوح  )درک و تصور نقش( ،3توانایی

، 1331براساس این موارد می توان عملکرد نیروی انسانی را مطالعه و بررسی نمود )اعتباریان و همکاران، 19و محیط )تناسب محیطی( 17اعتبار

1174.) 

ارد. براساس تحقیق انجام شده گذکنار گذاشتن عواملی بوده که بر عملکرد مدیریت تأثیر می  Achieveاولین قدم برای تدوین مدل

های لازم را برای انجام کامل تکلیف مهارت و میل حدی تا باید پیرو دیگر عملکرد کنش انگیزش و توانایی است. به عبارت 11توسط آتکینسون

وان دارای دند که حتی اگر پیرپرتر و لاولر با افزودن تصور نقش یا درک شغل این ایده را بسط دادند و به این مسئله نیز توجه کر. داشته باشد

های لازم برای انجام کار باشند، این تمایل و مهارت زمانی مؤثر خواهد بود که از آن چه باید انجام دهند و نحوه انجام تمایل کامل و یا مهارت

یده اند که عملکرد صرفاً به با این موضوع برخورد دیگر گونه داشته و به این نتیجه رس 14لورش و لارنس .آن کار درک صحیح داشته باشد

شود. حتی با وجود داشتن حداکثر انگیزه و همه کنش خصایصی که در فرد هست مربوط نیست، بلکه به سازمان و محیط آن نیز مربوط می

ارشان با نیازهای های لازم، ممکن است افراد اثربخش نباشند، مگر آن که حمایت و هدایت سازمانی مورد نیاز خود را دریافت دارند و کمهارت

گیرد. عامل اول بازخورد است. عاملی دیگر نیز در معامله مدیریت عملکرد بهره می دواز  مدل. این سازمان و محیط آن سازش داشته باشد

ه باید عمل ونیعنی کارکنان نه تنها به آن چه که باید انجام دهند باید آگاه باشند، بلکه باید بدانند که براساس آن چه که متداول است، چگ

عامل دوم معادله مدیریت، اعتبار است. امروزه مدیران باید بتوانند  کنند. بازخورد شامل آموزش هر روزه و ارزیابی رسمی عملکرد است.

تبار اع گذار است با دلیل و مدرک و توجیه لازم همراه کنند. مدیران باید به طور مستمر در موردتصمیماتی را که بر شغل و کار مردم تأثیر

های پرسنلی نظیر تحلیل شغلی، تقاضای استخدام، ارزیابی کارآموزی، ترفیع و اخراج بررسی لازم را به عمل آورند. هرسی و گلد اسمیت فعالیت

زش اانگیزه، توانایی، درک، حمایت سازمانی، س:متغیر مربوط به مدیریت عملکرد اثربخش را از میان بقیه برگزیده اند که عبارتند از هفت

ها را به خاطر سپرد و مورد استفاده قرار داد ای که بتوان آنقدم بعدی آن است که مدیران این عوامل را به گونه. محیطی، بازخورد و اعتبار

ها یک واژه کند، این است که کاری کنیم حروف اول آنهایی که یادآوری مواد موجود در لیست را آسان میترکیب کنند. یکی از تکنیک

  باشد:. کلیه این معیارها به هفت حوزه اصلی تقسیم شده که به شرح ذیل میترک یا یک کلمه اختصاری بسازدمش
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 مفهوم کيفيت خدمات
 که کلس معتقد است دیگر گیرد. به عبارتمی در بر را رفتاری و موقعیتی فیزیکی، بعد سه خدمات کیفیت که است کلس معتقد

 آن اینکه و شودمی ارائه در آن خدمات که موقعیتی میشود، داده تحویل مشتریان به که چیزی بر تمرکز از است عبارت خدمات کیفیت

 رقابتی مزیت کسب و خود مشتریان حفظ به منظور که اندشده موضوع این متوجه خدماتی سازمانهای شود. امروزهمی ارائه چگونه خدمات

 مختلف پژوهشهای در باشد. چراکهمی خود خدمات کیفیت بهبود دهند، قرار مدنظر همواره بایستی که کلیدی و مهم از موضوعات یکی

 گردد. درمی سازمان سودآوری و بقای به منجر نهایتا و مشتریان شده وفاداری و رضایت به منجر خدمات کیفیت که است مشخص گردیده

 عملکرد ارزیابی در مهم شاخص دو سازمان، توسط خدمات کیفیت بهبود و دریافتی خدمات از مشتریان  رضایت که گفت توانمی واقع

 (.1321،4آیند )شاهرودی و همکاران،به حساب می سازمان

 ( کیفیت1337هابرت ) و بیتز مثال برای کرده اند. تعریف متفاوتی فرضیات تئوریک بر پایة را خدمات کیفیت ازپژوهشگران بعضی

( 1329بری ) و زیتهامل اند. پاراسورمان،کرده تعریف خدماتش و سازمان نسبی برتری یا پستی  از مشتری کلی برداشت عنوان به را خدمات

 اندشده متذکر و اندکرده تعریف "شده ارائه یک خدمت برتری به وابسته نگرش یا جهانی قضاوت یک"عنوان  را به دریافتی خدمات کیفیت

 خدمات کیفیت حوزه در زیربنایی باشد. کارمی مشتری انتظارات و هداتمیان مشا تفاوت مسیر و رتبه انعکاس خدمات برکیفیت که قضاوت

 ارائه دادند 12ابزارسروکوال درگسترش را سروپرف ابزار 1337تیلور  و کرونین گرفت. صورت 1332 درسال همکارانش پاراسورمان و توسط

 توانمی را خدمت یک از مشتری دهد. رضایتمی قرار سنجش مورد ارزشیابی کافی جهت مقیاس عنوان به را از کیفیت مشتری فهم تنها که

 مشتری فراتر انتظارات حد از شده ارائه خدمات اگر نمود. شده، تعریف ارائه خدمات از او برداشت با خدمات از او مقایسه انتظارات طریق از

 خدمات کیفیت منطبق شود، شده ارائه خدمات از او ادراکات با خدمات از انتظارات مشتری وقتی و شودمی قلمداد عالی خدمات آن باشد،

 شده تجربه خدمات از آنها ادراکات و خدمات از مشتریان انتظارات بین شکاف (.37، 1323است )گرجی و همکاران، بخشرضایت شده ارائه

 (.13،8111،398همکاران و است )کومار

 کاهش موضوع بهاین توجه تنها نه آن، ارزیابی و جشسن های شیوه و خدمات کیفیت موضوع طرح از طولانی زمان گذشت علیرغم

 یافته اهمیت پیش از بیش آن نقش پیشرفته و اقتصادهای مدرن خصوص به کشورها اقتصاد در خدمات فزاینده اهمیت دلیل به بلکه نیافته،

وسیله  به را آن میتوان بلکه کرد، گیریاندازه فنی استانداردهای برخی توسط را آن بتوان که نیست معیاری عینی خدمات کیفیت .است

 (.1333،2سنجید )صنایعی و زارع پور، نظرش مورد استانداردهای و مشتری ذهنی احساسات بین مقایسه

 و ندارد بر در را چیزی مالکیت و بوده نامحسوس اساساً که کندمی عرضه دیگر طرف به طرف یک که است منفعتی یا فعالیت خدمت

 از سری یک بر مشتمل است فرآیندی (. خدمت71، 1333باشد )کاتلر و آرمسترانگ، مادی غیر یا فیزیکی محصول ممکن است نتیجه

 و کالاها یا فیزیکی منابع یا و کارکنان و مشتریان بین تعاملات در همیشگی، نه لزوماٌ اما طبیعی بطور که نامحسوس بیش و کم هایفعالیت

 حیاتی امر یک خدمات کیفیت خدماتی سازمانهای باشد. در مسائل مشتریان برای حلی راه تا هداد روی خدمت، کننده ارائه هایسیستم یا

 مهمترین به شده ادراک خدمات کیفیت باشد. می خدمات خدماتی کیفیت سازمانهای بیرونی اثربخشی برای شاخص مهمترین واقع است. در

 آن برای شده تعریف استاندارد با آن تطبیق درجه یا خدمت، صولمح یک کیفیت است. شده تبدیل کار و کسب دنیای در رقابت عامل

 نیاز با محصول انطباق عنوان به باید است. کیفیت کننده مصرف نیاز ارضای معنای به کیفیت دیگر، تعریف به است. خدمت یا محصول

 خدمت، کننده ارائه شخص از قبیل چندی عوامل به خدمات کیفیت واقع در باشد. می متغییر بسیار خدمات شود. کیفیت تعریف مشتری

 است. خدمت)کارکنان( ارائه کننده شخص مناسب خدمات کیفیت تعیین در عامل دارد. مهمترین بستگی خدمت ارائه ینحوه و مکان و زمان

 از یکی خدماتی مانیک ساز برای بنابراین حیاتی است. خدمات ارائه در خدماتی سازمانهای در خصوص به سازمان کارکنان نقش نتیجه در

 از تواندکار سازمان می این با که چرا کنند ایفا خوبی به را خودشان هاینقش تا برانگیزاند را خدماتی کارکنان چگونه که است این هاچالش

 را ان جدیدمشتری و کند حفظ را موجود مشتریان تواندمی نتیجه در و کرده حاصل اطمینان مشتری توسط بالا کیفیت با خدمات دریافت

 شده ارائه خدمت سطح اندازه چه تا اینکه گیریاندازه عنوان به را خدمات کیفیت که باشند کسانی اولین بومز و لویس نماید. شاید جذب نیز

 مشتریان تظاراتان از فراتر یا مطابق پیوسته عنوان بطور به را کیفیت کریدون و مور اند. همچنینکرده تعریف تطابق دارد، مشتریان انتظارات با

 تعریف شی یک کلی مزیت یا برتری درباره مشتری قضاوت بصورت را شده ادراک کیفیت و دیگران، پاراسورامان کنند.می کردن تعریف عمل

 که ذهنی کیفیت با تعریف این شود. می سازیمفهوم خدمات از شده درک کیفیت مبنای بر خدمات د رادبیات کیفیت به طورکلی کنند.می

مورد  عملکرد با ادراکی عملکرد مقایسه شده درک کیفیت درواقع باشد.می متفاوت اشیاء است، یا درمورد وقایع هایی ذهنی مؤلفه ملشا

 خدمات کیفیت که موضوع این از آشکارا حوزه، این محققان سایر و لهتینن گرونروز، ویکاف، و اولسن نوشته های در همچنین انتظار است.

                                                           
18-servqual 
19 -Kumar et al 

http://www.miej.ir/


 46 -13، ص 7931، بهار  71پژوهش در مدیریت و مهندسی صنایع، شماره 
ISSN: 2588-2791 

http://www.miej.ir 

 

 با انتظارتشان( از کند )یعنی ارائه باید خدماتی شرکت که کنند می احساس آنها که آنچه مقایسه کنندگان از مصرف هبوسیل شده ادارک

 (. 1323،3اند )طباطبایی هنزایی و اخوان؛ کرده حمایت گیرد می نشاتٌ کننده خدمات ارائه شرکتهای عملکرد از ادارکاتشان

( 1324) 81است. زیتهامل کرده تعریف او انتظارات و خدمت از مشتری ادراک مغایرت بین اندازه را خدمات ( کیفیت8111) 81گرونروس

است.  کرده تعریف آن برجسته هایمزیت با خدمات مشابه به نسبت خدمت برتر ماهیت درباره مشتری جانبه همه قضاوت را خدمات کیفیت

کنند. می تعریف از خدمات مشتریان انتظارات و ادراک بین اختلاف از ایدرجه عنوان به را خدمات کیفیت 8118 سال در 88و اون عثمان

است  کرده تعریف خاص از خدمت مشتری انتظارات شناخت و مشتری انتظارات با پایدار  سازگاری را خدمت ( کیفیت1333) 83پاراسورامان

 خدمات از مشتریان کلی ارزیابی است: شده ریفگونه تع این خدمات بازاریابی ادبیات در خدمات (. کیفیت1323،31)حسینی و همکاران،

 کیفیت و دریافت کند است داشته انتظار که خدماتی کیفیت بین از مقایسه مشتری ارزیابی معنی به نیز شده ادراک خدمات شرکت. کیفت

 (.113، 87،8111می باشد )گنگولی و روی است، کرده دریافت که خدماتی

سازی شغل در زمینه طراحی شغل مطرح شد. این عبارت از سوی ای به نام غنیرش و پیچیدهنگ 1391های در سال غنی سازی شغل:

-هسازی شغل یعنی آنکه بر انگیزندهای برانگیزاننده و نگهداری استوار است. غنیفردریک هرزبرگ ساخته شد که بر پایه پژوهش وی در عامل

تر سازد، گرچه این عبارت هم اکنون هر کوششی را که برای در خور انسان سود بخش تر وشود تا آن را دلچسبهای بیشتری به کار افزوده می

گردد. منافع اصلی غنی سازی شغل برای فرد فرد کارکنان در افزایش رضایت غلی ناشی از افزایش آید، در بر میکردن کار به عمل می

 های ضعف روحیهی از غیبت، تاخیر و عدم توجه به کیفیت و سایر جنبههای بالای ناشها از کاهش هزینههای درونی شغل است، سازمانپاداش

گردد )دهقان و ریزی و کنترل و مشارکت تعدادی از کارمندان در کار خود میتواند موجب افزایش برنامهبرند. غنی سازی شغل میسود می

 (.1323،32همکاران،

رابرای  فرصتی کارکنان به عمودی . بارگیریاست شغل طح مسئولیتدر  محتوا و س اساسی ایجاد تغییرات شامل شغل سازیغنی

رغبتها  به ارتقا بخشیدن کار را برای پیچیدگی افقی دهد و بارگیریشخصی می و رشد عمده، قدردانی، مسئولیت موفقیتهای کردن تجربه

عاملها  برخی از این ذیلا به شود کهمی منجر شغل ایدرمحتو مناسبی های انگیزشیتولید عامل به شغل سازیغنی . بنابرایندهدمی افزایش

 پردازیم:می

 .شوند می با یکدیگر ترکیب وظیفه مهارت و هویت گوناگونی منظور افزایش به جزئی وظایف. وظایف ترکیب -

را مجموعه  یا خودشاندانند می مسئول آن خود را در قبال پایه کارکنان یابد، بر اینتغییر می شغل .طبیعی کاری ایجاد واحدهای -

 کننده باشد، مهم آور و خسته و ملال ربط بی اینکه کار به دهد کهمی دیدگاه سوق این سوی امرآنها را به این.کنندمی با کار تلقی منطبق ای

  .است و معنادار

 .کند می راتقویت نفعان ذیو  با متقاضیان کارکنان بین رابطة مستقیم شغل سازی نفعان. غنیو ذی با متقاضیان ایجاد رابطه -

 درنتیجه .شود پر کردن شغل دادن و کنترل های انجامجنبه شود تا شکاف بینمی موجب عمودی. این صورت به مشاغل گسترش -

 .سازدفراهم می کارکنان را برای مناسبی عمل و آزادی مختاری خود

 معنی است بدین است. بازخور فزاینده کارکنان به بازخوردادن هایاز موثرترین شیوه یکی شغل سازیبازخور. غنی مجاری گشودگی -

 است دلیل این به .عملکرد خود را نیز بهبود بخشند کوشند کهمی پیشرفت هستند بلکه در حال چگونه گیرند کهیاد می تنها نه کارکنان که

 مطالعة پژوهشی 111 از پیمایشی که براساس .ودش منجر شغل رضایت و هم عملکرد شغل تواند هم بهمی شغل سازیشود غنی ادعامی که

 های کارکنان، بهبود طرز تلقیهایآمدن نارضایتی محصول، پایین بالا، بهبودکیفیت وریبهره به شغل سازیغنی شد که آمد مشخص دست به

 هایایجاد فرصت شغل سازی ازغنی شود. هدفها منجر میهزینه آمدن و پایین کارکنان اختیاری خدمت غیبت و ترک کارکنان، کاهش

 وظیفه ایجاد مسئولیت و احساس برای بلکه– تنوع برای ایجاد فقط نه -فعالیت بیشتر، باتوسعه مقبولیت فردی، ایجاد هایچالش بیشتر برای

نمود  اضافه آن به وانت می را نیز خدماتی کارکنان مستقیم و افزایش ارتباط شغلی ماهیت بیشتر کارکنان، افزایش برآن، استقلال علاوه .است

 (.1331،11)سیدی و سرلاب،

 به تواندها می آن میان مشارکت صورت این در که هاست انسان برابری اصل پذیرش مشارکت ساز زیر اندیشه ترینبنیادی مشارکت: 

 نه است فراگرد یک مشارکت است که آن دیگر اندیشه آورد.  فراهم هم برای بسیاری های سودمندی و بیانجامد برداشتن خیز و برخاستن

 درگیری مشارکت .کرد عنوان سازی نیز نیرومند به صورت فراگرد توان می را مشارکت بودن فرادگردی مفهوم که است آشکار و فرآورده یک
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 و دهند رییا را یکدیگر گروهی هایهدف دستیابی به برای تا انگیزدمی بر را آن که است گروهی هایموقعیت در اشخاص عاطفی و ذهنی

 که طوری به گروهی هایموقعیت در اشخاص احساسی و ذهنی درگیری از عبارتست مشارکت از دیگر شوند. تعریف شریک کار مسئولیت در

 مشارکت به دیگران به نسبت افراد از شود. بعضی می تقسیم ها آن بین در مسئولیت و شوندمی تشویق گروهی اهداف در شرکت ها برای آن

 طریق این از کنندمی احساس هاآن زیرا هستند. بیشتری مشارکت پی در سازمانی بالاتر سطح و تحصیل کرده دارند. کارکنان ایلتم بیشتری

داد.  خواهند خودشان از را استرس و کمتر رضایت پائین، عملکرد های نشانه شوند روبرو مشارکت عدم با هاآن که وقتی بود. مفیدتر خواهند

 بین تطبیق از معیاری واقعی مشارکت و شده افراد خواسته مشارکت بین تفاوت به توجه با دارند. تمایل مشارکت حداقل به ادافر از بعضی اما

 کمتر مشارکت صورت این در بخواهند دارند که چه آن از بیشتری کارکنان مشارکت شود. وقتی می ارائه افراد های خواسته و مشارکت رویه

 مشارکت با که دهد می نشان شواهد دارد. وجود حد از بیشتر مشارکت بخواهند، دارند، که چه آن از مشارکت بیشتری اگر و دارد وجود حد از

ت )غلامی داش دارد، خواهند مطابقت نیازهایشان با مشارکت میزان که هاییآن از کمتری رضایت احساس افراد حد از بیشتر یا حد کمتر از

 (.1323،1سامان و غلامی سامان،

 پرستاری، جمله از متعدد هایرشته گسترده ای در صورت به شغلی رضایت که دهدمی نشان متون بر خرسندی کارکنان: مروری

 چشمگیری مورد صورت به شغلی رضایت مفهوم( 1393گ )هرزبر زمان است. از گرفته قرار مطالعه مورد و جامعه شناسی روانشناسی تجارت،

 م نشان رضایت شغلی با مرتبط تعاریفت. اس مانده باقی مبهم مفهوم، رسد این می نظر به حال این با است. گرفته قرار نظر تجدید و چالش

 در عاطفی تجربیات شغل و داشتن باور شغل، ارزشیابی از عبارتند که گیردمی بر در را با هم مرتبط ولی مجزا سازه سه مفهوم، این که یدهد

 عاطفی واکنش این کند.خود تعریف می شغل به نسبت فرد هیجانی یک یا عاطفی واکنش یک عنوانبه  را شغلی رضایتل. کرانی شغ مورد

 هیجانی حالت یک شغلی رضایت بیان میکند لوکهد. باشهای( کارمند میخواسته )انتظارات، تمایلات واقعی با پیامدهای مقایسه از ناشی

 نگرش ی یکشغل رضایت که است معتقد نیز بریفد. باشمی خود شغلی تجربیات یا شغل از شاغل ارزیابی از که ناشی است خوشایند یا مثبت

 عدم یا رضایت مدها این می باشد. درشان شغل مورد در افراد احساسات از متأثر شغلی رضایت سنتی، لهایمد درمیباشد.  شغل به نسبت

 اساس بر باشد. می گذار تأثیر رضایت روی نیز دارند خود شغل از افراد که انتظاراتی بلکه شود،نمی محدود شغل ماهیت به شغل از رضایت

 تأکید هایزمین نیازهای روی بر بیشتر دیدگاه این اما ؛ستا گرفته قرار توجه مورد نیازها به جوابگویی دیدگاه از شغلی رضایت مازلو، تئوری

 شده گرفته کار به یکدیگر جای به شغلی رضایت و شغلی نگرش ونچ مفاهیمی شغلی، رضایت اولیه مطالعات دری. شناخت هایفرآیند تا دارد

 میکند بیان دانستند. وروممی هم از منفک دیگر بعضی و هم معادل را نها آ محققین از بعضی زیرا است؛ میشده سردرگمی باعث خود این که

 که نقشی و کار سمت به فرد عاطفی دهیجهت به دو هر زیرا گرفت؛ کار به یکدیگر جای به توانمی را شغلی نگرش و شغلی رضایت که

)راوری و  شده اند نظرگرفته در نارضایتی معادل منفی نگرش و رضایت معادل مثبت نگرش هستند. همچنین معطوف است، کرده اشغال

 (.18، 1331همکاران،

 شغلش به نسبت احساسی فرد خرسندی شناختی و خرسندی از ترکیبی رضایت شغلی، که دهدمی نشان پژوهش ادبیات بر مروری

 ارزیابی یک رضایت شناختی بنابراین است. استوار کار شرایط و عقلانی منطقی ارزیابی بر تر بیش که است رضایتی رضایت شناختی .است

 رضایت احساسی، اما .گیرد می بر در را درآمدها و ها شرایط، فرصت ارزیابی و ندارد تکیه احساسی تهای بر قضاو که است هامقایسه بر مبتنی

 کار هنگام را وی مثبت و خوب و احساس فرد ب خو خلق و رضایت، خوی این است. به شغلش نسبت احساسی طور به فرد کلی ارزیابی

 (.1324،14دهد )اسماعیلی و انصاری رنانی، می نشان کارش نسبت به کردن

 است عواملی برگیرنده در و شودمی مربوط وی تعهد میزان به که است انسان شناختی روان های ویژگی از انگیزش حمایت انگیزشی:

گردد. نمودار زیر می شده تعهد مسیر در رفتار استمرار موجب و کند می مشخص را وی مسیر رفتار گردند،می انسان در رفتار بروز موجب که

 از افراد در انگیختن توانند می مدیران .هستند لدخی فرد انگیزش در متعددی عوامل .دهد می را نشان سازمان در انگیزش اصلی چارچوب

 فضای شود، می واگذار افراد به که وظایفی و کارها ماهیت آورند، کار می محیط به خود با کارکنان که هایی انگیزه همچون متغیرهایی

 (.83، 1331ببرند )حبیبی بدرآبادی و محمدی مقدم، سود مدیر؛ شخصی های محدودیت و ها سازمان، توانایی

 

 پيشينه تحقيق
 خارج در شده انجام مطالعات

(  به  بررسی رابطه بین مدیریت کیفیت و خرسندی مرتبط با شغل و عملکرد پرداخت. در این تحقیق عوامل مختلفی 8113) 89مونیزو -

های به هنگام را  یکپارچه سازد، نادر بوده ه کیفیت مدیریت جامع و رویهبه جای یک فلسفه واحد شناسایی شدند. یک رویکرد مدیریتی ک
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ها از سطح خرسندی شغلی در نیروی کار وری نیروی کار و کیفیت آنولیکن با کیفیت محصولات و خدمات ارایه شده در ارتباط است. بهره

های حمایت انگیزشی با اضطراب کاری همراه گیری بالا و شیوهمستقل بوده و اگر چه نیمی از نیروی کار دارای خرسندی هستند، مدیریت در

سازی شغلی با بهره وری شغلی در ارتباط بوده و بنابراین نشان دهنده دستاوردهای بالقوه از طریق طراحی است. در سمت مثبت قضیهف عنی

 شغل است.

ت عملکرد در صنعت خدماتی پرداختند. هدف این ( به بررسی رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و کیفی8111) 81طلیب و همکاران -

تحقیق توسعه و پیشنهاد یک چارچوب مفهومی و یک مدل تحقیق در رابطه با پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع در رابطه با عملکرد شرکت 

د طریق کیفیت عملکرد مور به ویژه در حوزه شرکت های خدماتی است. این تحقیق، رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و عملکرد شرکت را از

 بررسی قرار می دهد. 

( به بررسی مدیریت کیفیت جامع و عملکرد با توجه به نقش حمایت سازمانی و حمایت همکاران پرداخت.نتایج 8114) 84جوینر -

ان د دارد. هم چنین نشهای مدیریت کیفیت جامع و عملکرد سازمان وجوتحقیق نشان داد که رابطه مثبت و قوی بین میزان پیاده سازی شیوه

 داد که حمایت سازمانی و حمایت همکاران رابطه بین پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع و عملکرد سازمانی را تعدیل می کند.

( به بررسی مدیریت کیفیت جامع و عملکرد سازمانی می پردازند. در جمع بندی این تحقیق آمده است 8113) 82قرخانی و همکاران -

ترین عوامل موثر بر موفقیت بلندمدت شرکت است. پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع یکی از جنبه یفیت جامع یکی از مهمکه مدیریت ک

 های مهم بهبود اثربخشی شرکت است. 

های مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد و دلایل و موانع مدیریت کیفیت جامع ( به بررسی تاثیر شیوه8117) 83یوکلاسادیکوغلو و ا -

 در کشور ترکیه پرداخت. نتایج نشان داد که از بین ابعاد مدیرت کیفیت جامع، بعد رهبری با عملکرد عملیاتی، عملکرد مدیریت اموال، عملکرد

ت یریدمدیریت نوآوری، عملکرد کارکنان و عملکرد مالی و بازار رابطه ای ندارد. بعد مدیریت فرآیند و دانش با عملکرد مالی و بازار، عملکرد م

لکرد منوآوری، عملکرد مدیریت اموال رابطه معنادار و با عملکرد عملیاتی و عملکرد کارکنان فاقد رابطه است. بعد آموزش با عملکرد عملیاتی، ع

ی ندارد. اکارکنان رابطه مثبت و با سایر ابعاد عملکرد فاقد رابطه است. بعد مدیریت کیفیت زنجیره تامین با هیچ کدام از ابعاد عملکرد رابطه

 ست. ا بعد کیفیت استراتژیک بر عملکرد مالی و بازار و عملکرد عملیاتی رابطه دارد و در نهایت بعد برنامه ریزی تنها بر عملکرد کارکنان موثر

های تولید کننده پاکستان پرداخت. ( به بررسی تاثیر شیوه های مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد شرکت8118) 31حسن و همکاران -

ی که هایشود. شرکتها میهای مدیریت کیفیت جامع منجر به بهبود عملکرد شرکتایج نشان داد که پذیرش و پیاده سازی موفق شیوهنت

های مدیریت کیفیت جامع را پیاده سای می کنند به عملکرد بهتری در رضایت مشتری، روابط کارکنان، کیفیت و عملکرد کسب و کار شیوه

 یابند.دست می

 ریتأث یابیارز به( تحقیقی را تحت عنوان مدیریت کیفیت جامع و عملکرد کسب و کار انجام دادند. آنها 8118) 31د و همکاراناحم -

TQM جیتان. پرداختند مالزی کشور در( مولد دیتول حفظ پشتوانه، با دیتول آماری، ندیفرآ کنترل) یانجیم رهاییمتغ از استفاده با عملکرد بر 

 .دارد مثبت اثری تجاری عملکرد بر رهایمتغ نیا واسطه به TQM که داد نشان آنها لیتحل

 

 مطالعات انجام شده در داخل کشور
قیق ح( تحقیقی را تحت عنوان تبیین ارتباط ابعاد غنی سازی شغل و رضایت شغلی کارکنان انجام دادند. 1323دهقان و همکاران ) -

ایت سازی شغل در پیش بینی رضزی شغل با رضایت شغلی کارکنان و تعیین سهم ابعاد غنیحاضر با هدف بررسی میزان ارتباط ابعاد غنی سا

ها از آوری دادهشغلی کارکنان صورت گرفته است. این تحقیق بر مبنای اهداف و ماهیت تحقیق از نوع تحقیق توصیفی برمبنای روش جمع

دهد که بین ابعاد غنی سازی شغل باشد. نتایج تحقیق نشان میی مینوع پیمایشی و به لحاظ روش تحلیل داده از نوع مطالعات همبستگ

ینی ب)بجزء مهارت کاری(، با رضایت کارکنان همبستگی قوی و مستقیمی وجود دارد. همچنین سهم متغیرها و ابعاد غنی سازی شغل در پیش

 .باشددرصد می  11د و تغییرات رضایت شغلی حدو

قی را تحت عنوان بررسی نقش غنی سازی شغل در ایجاد رضایت و انگیزه شغلی کارکنان انجام ( تحقی1333محمودی و همکاران ) -

ی پردازد. روش تحقیق پیمایشی و از نوعهمبستگتحقیق حاضر به بررسی رابطه غنی سازی شغل با رضایت و انگیزه شغلی کارکنان میدادند. 
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ازی شغل با رضایت و انگیزه شغلی کارکنان همبستگی مثبت و مستقیم وجود دارد سهای غنیباشد. نتایج پژوهش نشان داد که بین مولفهمی

ر سازی شغل دشان دهنده بالا نبودن توان بلقوه انگیزشی کارکنان است. به عبارت دیگر غنین 11/73لقوه انگیزش کارکنان با مقدار او توان ب

استقلال و تنوع مهارت  MPS شخص شد اهمیت شغل بیشترین نمرههمچنین م جامعه آماری این پژوهش وضعیت مناسب برخوردار نیست.

 د.کمترین نمره را نسبت به میانگین استاندارد کسب کردن

انجام دادند.   "هاسازمان عملکرد بر تیفیک تیریمد یهاتیفعال ریتأث یبررس"( تحقیقی را تحت عنوان 1323محقر و همکاران ) -

 عملکرد ودبهب سبب تواندیم باشد هاسازمان خاص طیشرا بر یمبتن که یصورت در هاسازمان در تیفیک تیریمد ستمیس یسازادهیپ و یطراح

 انیمشتر تیرضا کارکنان، تیرضا یعملکرد یارهایمع بر تیفیک تیریمد ستمیس یها تیفعال که دهدیم نشان قیتحق جینتا. شود هاسازمان

 .است نشده دییتأ بازار و یمال جینتا اریمع بر هاتیفعال نیا یگذار ریتأث یول داشته دار معنا و مثبت ریتأث یسازمان یاثربخش و

انجام  "یبازارمحور واسطة به یسازمان عملکرد بر ریفراگ تیفیک تیریمد ریتاث"( تحقیقی را تحت عنوان 1323کفاش پور و همکاران ) -

 یلوبمط نیچن به دنیرس ابزار و راهها خصوص در یمختلف ینگرشها بدان، نروزافزو توجه و سازمانها در تیفیک عامل تیاهم به توجه بادادند. 

 تیریمد کردیرو دو مثبت یاثرگذار خصوص در گذشته قاتیتحق از آمده بدست جینتا که بود آن از یحاک حاصل، جینتا. است شده ارائه

 یراثرگذا در یسازمان یبازارمحور که ساخت انینما یمواز صورت به ستمیس دو لیتحل اما بوده، عملکرد بر یبازارمحور و ریفراگ تیفیک

 تینها در. ندک واسطه نقش یفایا نتوانست مشهد، شهر ستاره پنج و چهار سه، یهتلها در( خدمات تیفیک) عملکرد بر ریفراگ تیفیک تیریمد

 منتخب یتلهاه در یتیریمد یستمهایس به هتوج تیوضع بهبود یبرا ییشنهادهایپ گر؛یکدی بر رهایمتغ یاثرگذار جهت و شدت به توجه با زین

 .شد ارائه مشهد شهر

 دادند. انجام "نیکارآفر یسازمانها عملکرد بر جامع تیفیک تیریمد ریتأث یبررس"( تحقیقی را تحت عنوان 1338کاظمی و همکاران ) -

 سازمان یاواحده هیکل توسط ریفراگ و جامع صورت به تیفیک بهبود شود، داده صیتشخ که است نیا ریفراگ تیفیک تیریمد در مهم مسأله

 ستمیس ینوع ریفراگ تیفیک تیریمد. دارند مشارکت مستمر بهبود در نیافرادکارآفر هیکل که شود حاصل نانیاطم و شده یریگیپ نیکارآفر

 کاهش با همراه سازمان، یقاب و یسودآور و یمشتر به خدمات وستهیپ شیافزا آن، هدف که است نوآور و خلاق افراد به کردیرو با تیریمد

 .برسد نظر به یافتنین دست هدف نیا است ممکن ابتدا در. است یواقع یها نهیهز وستهیپ

 عملکرد و جامع تیفیک تیریمد ،یسازمان یشهروند رفتار نیب رابطه یبررسای را تحت عنوان ( مقاله1331احمدی و همکاران ) -

 عملکرد و جامع تیفیک تیریمد ،یسازمان یشهروند رفتار نیب رابطه ییشناسا حاضر مقاله هدف انجام دادند. تهران استان یصنعت یشرکتها

 بر یمیقمست ریتاث یسازمان یشهروند رفتار که دهدیم نشان مطالعه نیا از حاصل جینتا. باشد یم تهران استان یصنعت یشرکتها یسازمان

 است جامع تیفیک تیریمد استقرار مانند یتیریمد روش کی یریبکارگ قیطر از لکهب ندارد، تهران استان یصنعت یشرکتها یسازمان عملکرد

 تیریمد نیبنابرا. کندیم دایپ ارتباط یسازمان عملکرد مهم فاکتور دو عنوان به یوربهره و انیمشتر تیرضا با یسازمان یشهروند رفتار که

 .دنماییم فایا یصنعت یشرکتها عملکرد و یسازمان یشهروند رفتار نیب ارتباط در یمهم نقش جامع تیفیک

جام ان "ییبازارگرا یانجیم نقش: هابانک عملکرد بر جامع تیفیک تیریمد ریتأث"( تحقیقی را تحت عنوان 1337آذر و همکاران ) -

 فیتکی مدیریت ویکردر دو مثبت اثرگذاری خصوص در گذشته هایپژوهش همانند آمده دست به نتایج که بود آن از حاکی ها، لیتحل دادند.

 را واسطه نقش عملکرد بر فراگیر کیفیت مدیریت اثرگذاری در تواندیم بازارمحوری که دیگرد آشکار و بوده عملکرد بر بازارمحوری و فراگیر

 .کند ایفا

 

 روش تحقيق
 لّیعروش در دستة تحقیقات ماهیت و این تحقیق از لحاظ در این پژوهش نوع تحقیق بر مبنای هدف از نوع تحقیقات کاربردی است. 

 نقش با یسازمان عملکرد بر سازی شغلیو غنی تیفیک تیریمد ریتاث یبررسمحقق تلاش دارد تا در پژوهش خود به  گیرد، زیراقرار می

 نیروش میدافرضیه های تحقیق از  جمع آوری داده ها برای تجزیه و تحلیلبپردازد. در این پژوهش به منظور  کارکنان یخرسند یگریانجیم

 پرسش نامه استفاده گردیده است.توزیع  و با

طلاعات از آوری اگیری پایایی در مراحل اولیه تحقیق نسبت به جمع:در این تحقیق به منظور سنجش و اندازه پرسشنامهپایایی بررسی 

ه به اینکه ضریب پایایی محاسبه شده برای سوالات . با توجاستفاده شد SPSSافزار سپس برای تعیین اعتبار از نرمپرسشنامه اقدام گردید،  31

  از اعتبار کافی برخوردار است. تحقیق پرسشنامه بنابراین باشدمی 4/1هر متغیر بیشتر از 
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 بررسی پايايی پرسشنامه با استفاده از آلفاي کرونباخ -1جدول 

 آلفای کرونباخ شماره سوالات متغیرها

 213/1 9الی  1سوالات  مدیریت کیفیت

 214/1 2الی  1سوالات  غنی سازی شغل

 219/1 13الی  3سوالات  مشارکت بالای مدیریت

 313/1 12الی  17سوالات  حمایت های انگیزشی

 232/1 83الی  13سوالات  خرسندی کارکنان

 228/1 82الی  87سوالات  عملکرد سازمانی

 

، در جهت نیل به روایی محتوایی از روش روایی محتوایی بهره قیق: به منظور بررسی روایی پرسشنامه تح پرسشنامه بررسی روایی 

ردیده است. در این مسیر کیفیت و کمیت سوالات پرسشنامه به تایید خبرگان رسیده و پس از انجام اقدامات اصلاحی مورد نیاز، گبرداری 

 پرسشنامه نهایی تدوین شده است.

 درباشد. می یمرکز استان یاستاندار کارکنانی: جامعه آماری این تحقیق شامل ریحجم نمونه و روش نمونه گ نییتع، جامعه آماری

 مولبرای تعیین حجم نمونه از فر شود،یماین تحقیق با توجه به اینکه از تکنیک معادلات ساختاری برای تجزیه و تحلیل اطلاعات استفاده 

سوال است،  82چون تعداد سؤالات پرسشنامه بر این اساس  5q ≤ n ≤ 15qاستفاده شده است: تعیین حجم نمونه در معادلات ساختاری

گیری در دسترس کامل شد و برای پرسشنامه از طریق نمونه 882در این مرحله تعداد نفر باشد.  781و  171حداقل نمونه باید بین دو مقدار 

 تجزیه و تحلیل فصل چهارم از آن استفاده شده است.

 

  ي تحقيقهاآزمون فرضيه
ضرایب  -8نمودار باشد.هایی درباره وجود روابط علیّ بین متغیرها میادلات ساختاری تکنیک آماری مناسبی است که بر پایه فرضیهمع

t گیری)ضرایب را برای مدل اندازهt  برای سوالات و متغیرهای مربوط به آنها( و مدل ساختاری)ضرایبt  برای مسیرهای مطرح شده در مدل

 دهد.نشان می در بین متغیرها(
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 گيري براي مدل ساختاري و اندازه tآماره   -2نمودار 

 

محاسبه  tشود و در صورتی که ضریب داری ارتباط بین متغیرهای مکنون مطرح شده در مدل استفاده میاز این مدل برای بررسی معنی

داری بین دو توان نتیجه گرفت که ارتباط معنیاشد می( قرار نداشته ب-31/1+ و31/1معنی )درصد در بازه بی 19/1شده در سطح خطای 

)ضرایب استاندارد برای سوالات و  گیریضرایب استاندارد را برای مدل اندازه 1-7از سوی دیگر نمودار  متغیر مکنون مورد بررسی وجود دارد.

دهد.  مسیر ترسیم در بین متغیرها( نشان می )ضرایب مسیر برای مسیرهای مطرح شده در مدل متغیرهای مربوط به آنها( و مدل ساختاری

زا با ضریب مسیر بتا زای مدل با ضریب مسیر گاما و مسیر بین تمامی متغیرهای درونزا به سمت متغیرهای درونشده از متغیرهای برون

 اشد.بمسیر از نوع بتا می چهارو  مسیر از نوع گاما ششمسیر ترسیم شده که  دهشود که بر این اساس در مدل پایین معرفی و نامگذاری می
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 گيري ضرايب استاندارد براي مدل ساختاري و اندازه -3نمودار 

 

 نتايج کلی تحقيق
 ها در دو حالت مدل کلی و مدل با نقش میانجی ارائه شده است. در این بخش نتایج آزمون فرضیه

 فرضيه ها در حالت عادي نتايج    -2جدول

 نتیجه ضریب استاندارد tآماره  یر تاثیر پذیرمتغ متغیر تاثیر گذار

 مدیریت کیفیت

 تایید فرضیه 33/1 43/7 مشارکت بالای مدیریت

 تایید فرضیه 83/1 41/3 حمایت های انگیزشی

 رد فرضیه 12/1 19/1 خرسندی کارکنان

 تایید فرضیه 71/1 11/1 عملکرد سازمانی

 غنی سازی شغلی
 تایید فرضیه 81/1 91/3 خرسندی کارکنان

 تایید فرضیه 13/1 31/8 عملکرد سازمانی

 مشارکت بالای مدیریت
 تایید فرضیه 87/1 12/3 خرسندی کارکنان

 تایید فرضیه 83/1 73/3 عملکرد سازمانی

 تایید فرضیه 39/1 14/7 خرسندی کارکنان حمایت های انگیزشی

 تایید فرضیه 12/1 43/8 عملکرد سازمانی خرسندی کارکنان
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 فرضيه ها در حالت ميانجی نتايج  -3جدول 

 جی متغیر مستقل
متغیر 

 وابسته

 آماره تی برای مسیرهای مدل

مسیر مستقیم  نتیجه

 بدون میانجی

مسیر مستقل 

 به میانجی

مسیر میانجی 

 به وابسته

مسیر مستقیم 

 با میانجی

 مدیریت کیفیت
خرسندی 

 کارکنان

عملکرد 

 سازمانی
12/4 19/1 43/8 11/1 

عدم 

 میانجی

 شغل یساز یغن
خرسندی 

 کارکنان

عملکرد 

 سازمانی
41/7 91/3 43/8 31/8 

میانجی 

 جزئی

 

 پيشنهادات تحقيق

  ، دوم و چهارم:پيشنهادات در راستاي فرضيه اول

دیران فعالانه م یفیت، حضورها برای رضایت نیروی کار بوده و همچنین برای بهبود مستمر کبهترین روش حضور فعال مدیران یکی از

 باشد.و کارکنان که باید با عمل تضمین و تایید گردد، دارای اثربخشی زیادی روی نتایج و اهداف سازمان می

ی را از تفاوتای نموده و سکوت و بی، کنترل مداوم بهبود مستمر را جایگزین کنترل لحظهروابط مناسب توان با مشارکت کارکنان،می

یشرفت هایی برای پگردد. همچنین باعث ایجاد فرصتنیروی کار و قدرت اختیار تسهیم می ا کار گروهی و مشارکت، نظارت آسانتر وبین برد. ب

سازمان روحیه  گردد. احساس مشارکت دریابد و استعدادهای نیروی کار شکوفا میکاهش میو کارکنان شود و درگیری مدیر نیروی کار می

ند. کنسودآوری، مشارکت می دانند و در نهایت درها و اهداف سهیم میکارکنان خود را در انجام عملیات، برنامه بخشد ومینیروی کار را بهبود 

سازمان  های کاری در بهبود کلکنند و شناخت بیشتر کارکنان نسبت به حوزهاتخاد می کارکنان با استفاده از دانش یکدیگر تصمیمات بهتر

 گردد.اقدامات اصلاحی میاثربخش بوده و موجب 

ازمانی در تغییر و دگرگونی محیط س. دنها بهتر استفاده کند و باعث افزایش بهره وری گردبینی و از فرصتمدیران باید تغییرات را پیش

و تجدید نظر  بازنگری و ایجاد نظام کنترل کیفیت تلاش و کارکنان را با استفاده از مدیریت صحیح  به توانمندی برسانند. مدیران باید همیشه

 ند.گیری کها بطور صحیح تصمیمو قوت سازمان را بشناسد و در مقابل تهدیدها و فرصت دهد و نقاط ضعف را در بهبود سیستم مد نظر قرار

 

 پنجم و ششمپيشنهادات در راستاي فرضيه 

فزایش اکرد چرا که رکنان تعهد آنها را به سازمان تقویت ها و نیز با واگذاری وظایف با اهمیت به کاباید با افزایش اختیارات و مسئولیت

ش شود که نتیجه نهایی این عوامل افزایو نیز کاهش تنبلی اجتماعی، ترک خدمت کارکنان می شغلی خشنودیتعهد کارکنان منجر به افزایش 

 رغل را بسازی ش مثبت و معنادار غنی تاثیروجود  علاوه بر این، نتایج تحقیق. کنندکیفیت خدماتی است که کارکنان به مشتریان ارائه می

دهند و از  درستی انجام وظایف خود را به کارکنانشود تا سازی شغل باعث میکند. تأئید این فرضیه به این معنی است غنیعملکرد تأئید می

است تا  مدیران کنند. لذا، برج مطلوب برای سازمان مییابی به نتایانجام دادن درست کار شانه خالی نکنند و تمام توانایی خود را صرف دست

و  شندسازی شغل کارکنان بکوهایی در غنیتوانند با انجام فعالیتمند شوند. میسازی شغل کارکنان از نتایج مثبت آن در سازمان بهرهبا غنی

ه و نیز، ب سیله کارکنان به درستی درک شده استباید اطمینان حاصل کنند که تمام اهداف سازمان به درستی تعریف شده است و به و

کارکنان باید آگاهی لازم در مورد نقش حیاتیشان در سازمان داده شود و اینکه بقای سازمان در گرو ارائه خدمات مطلوب به مشتریان توسط 

شامل اطلاعات، منابع مادی، آموزش و توسعه آنهاست. باید منابع کافی در اختیار کارکنان برای عملکرد مطلوب آنها قرار بدهند؛ این منابع 

شود. علاوه بر این، باید تعریف روشنی از پاداش برای کارکنان ارائه کنند و رابطه بین عملکرد مطلوب کارکنان و حقوق دریافتی کارکنان می

ذت باشند، از انجام کاری غنی ل ری مشغول میشوند که کارکنان که به انجام وظایف تکراالذکر باعث می را برای آنها تشریح کنند. موراد فوق

از خود نشان  سازمانببرند و تمام تلاش خود را در انجام وظایف محوله بکار گیرند و به اهداف سازمانی متعهد باشند و عملکرد بهتری در 

 هد بود.خوا سازمانبرای  بهتر عملکرددهند و خدماتی با کیفیت بهتر به مشتریان ارائه دهند که نتیجه آن 

های انجام کار خود دخالت داشته باشند و همچنین های کاری، قواعد و روشریزی و تنظیم جدولگردد که کارکنان در برنامهتوصیه می

 های اجراء هدایت و کنترل عملیات در شغل خود اختیار داشته باشند.های شغلی و زمینهدر تعیین سیاست
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 هشتمهفتم و  پيشنهادات در راستاي فرضيه

ها و تیم هایی جهت تشکیل جلسه و بحث درباره ، دارای گروهمختلفهای محیط کاری برای تمام کارکنان شاغل بخشگردد توصیه می

ها و واحدهای مختلف سازمان با ایجاد کارهای گروهی و تیمی این امکان را ایجاد نمایند که باشد به عبارتی مدیران بخشکارهای سازمان 

الب گروه به انجام وظایف بپردازند چرا که این کار چندین حسن برای آنها دارد، اولا اینکه باعث آموزش کارکنان توسط همدیگر کارکنان در ق

وری و عملکرد و در نتیجه پوشش دادن نقاط ضعف آنها می شود دوما اینکه به خاطر هم فکری و هم افزایی کارکنان، وظایف و اهداف با بهره

 شوند که این موضوع باعث افزایش یافتن عملکرد سازمان می شود.بهتری انجام می

های مختلف عملکرد و کیفیت در سازمان هایی جهت حل و رفع مسائل مشخص شده کاری یا بحث درباره جنبهگروهگردد توصیه می

دامات اصلاحی برای رفع آنها صورت داشته باشد تا به اینصورت با مشارکت بالای کارکنان مسائل و مشکلات به درستی مشخص و اقوجود 

رسانی با کیفت عالی صورت پذیرد و عملکرد سازمان نسبت به گذشته پذیرد تا با افزایش یافتن میزان روحیه و رضایتمندی کارکنان، خدمات

 بهبود یابد.

ند تا با افزایش یافتن میزان آگاهی و انتقال دههای سازمان به کارکنان ها و استراتژیمدیریت به شکل مستمر اطلاعاتی درباره برنامه

باشند و مدیران روی مشارکت آنها ها، این احساس در آنها ایجاد گردد که دارای ارزش و احترام میاطلاع کارکنان از برنامه ها و استراتژی

 نان بهتر انجام شوند.ای دارند تا با بهبود یافتن خوشنودی و خرسندی در آنها، برنامه ها به خاطر عملکرد کارکتوجه ویژه

 

 نهم پيشنهادات در راستاي فرضيه
ای از طریق جلسات، صندوق انتقادات و پیشنهادات و..... به عبارتی از طریق حضوری و غیرحضوری گردد که به صورت دورهتوصیه می

ارکنان قرار داده تا این احساس در آنان ایجاد نظر کارکنان را در خصوص سازمان، مسائل و مشکلات و.... جویا شوند و نتیجه آن را در اختیار ک

 گردد که مدیران به وضعیت روحی و روانی کارکنان اهمیت داده و در نتیجه میزان رضایت شغلی آنها افزایش پیدا کند.

 ر متقاضیانمتقاضیان شغل داخل سازمان را بدر استخدام و یا زمانی که پست خالی در سازمان به دلایل مختلف ایجاد شد در ابتدا 

تا کارکنان هم حمایت سازمان را احساس کنند و هم اینکه زمینه پیشرفت و ترقی را ببینند و جهت افزایش  خارج از سازمان ترجیح داده

ف یهای خود کوشا بوده تا با توانمند شدن و هم از روحیه مناسبی برخوردار باشند و هم عملکرد مناسبی را در انجام وظادادن مهارت و تخصص

 از خود بروز دهند.

های رسمی به اشته باشد به اینصورت که از استخدامهایی جهت افزایش احساس امنیت شغلی کارکنان درون سازمان وجود دسیاست

دا کند یدادی استفاده نمایند و یا اینکه کارکنان را در سهام سازمان سهیم نمایند تا میزان امنیت شغلی کارکنان افزایش پجای پیمانی و قرار

های کارکنان هم استفاده ها جهت افزایش دادن تخصص و مهارتتوانند از ارائه آموزشالبته برای افزایش دادن میزان امنیت شغلی کارکنان می

ی که دارند، ینمایند تا به اینصورت با توانمند شدن و ایجاد نیاز سازمان به کارکنان، این احساس در کارکنان ایجاد شود که به خاطر توانایی ها

 سازمان حاضر نیست به راحتی آنها را از دست بدهد.

 

 دهم پيشنهادات در راستاي فرضيه
 پذیریمسئولیت و توجه به نیاز که خطر پر و حساس هایشغل تصدی و کنند شناسایی را پذیرمسئولیت افراد بخش هر مدیران

وز احساساتی از قبیل تنش، نگرانی، اضطراب و... بکاهند و میزان خرسندی کارکنان د تا از بربسپارن افراد این به را دارد کار حین در بیشتری

 را افزایش دهند.

ن داد و هاگیریتصمیم در کارکنان مشارکت بهو همچنین  شود داده کارکنان به کارکناند عملکر اساس بر و شود تعیین هاییپاداش

 گروه گرفتن مانند برای آنها ایجاد گردد پیشرفت و ترقی های فرصتمند ساختن آنان تا با توان شود داده بیشتری اهمیت آنها به مسئولیت

 افراد در را موفقیت کسب حس تقویت زمینه آنها توانایی و تجربه با متناسب بالاتر هایپست دادن و جابجایی، کارکنان برای شغلی بالاتر

 د.نماین ایجاد

آموزشی کارکنان در راستای دستیابی هرچه بهتر و سریعتر اهداف سازمانی بپردازند و با  ای و مستمر به ارزیابی نیازهایبصورت دوره

هایی برای رشد شخصی و توسعه فرصتهای آموزشی مناسب و متناسب با نیازهای کارکنان علاوه بر توانمند سازی کارکنان برگزاری دوره

 فراهم آورند. آنها ای و شغلیحرفه
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