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بررسی ارتباط بین رهبری مديران ارشد، توانمندسازی 
کارکنان، رضايت شغلی و رضايت مشتری در 

ه مديريت کیفیت جامعهايی با برنام سازمان

محمدرضا ملکی،غزاله بنايی

تاریخ دریافت:   1400/10/15   تاریخ پذیرش:  1400/10/08   نوع مقاله: ترویجی

TQM( به عنوان یکی از متداول ترین اصطلاحات تجارت  چکیده  امروزه مدیریت کیفیت جامع )
در پیشبرد و بهبود کیفیت، کاردرب فراوانی دارد و باعث بهبود روش هاي سنتی انجام کار و تجارت 
و در نتیجه، باعث تضمین بقاي سازمان در جهان رقابتی کنونی می شود. رهبري، رضایت مشتري، 

مشارکت کارکنان، بهدوم بستمر فرایند، مشارکت تأمین کننده و مقیاس هاي عملکرد، مفاهیم 
TQM هستند. مدیریت کیفیت جامع اقدامی است هوشمندانه، آرام و  مستمر که تأثیر قابل  اولیه 

توجهی در تأمیاهن داف سازمان دارد و در نهایت، به رضایت مشتري، افزایش کارایی و بالا بردن 
 TQM توانایی اقربت  ردبازار ختم می شود. در سازمانی با فلسفه 

احترام و اعتماد متقابل فراگیر است و انساناه ي خودرهبر و  پرورش یافته مجریان سازمان 
هستند. مدیریت کیفیت جامع را می تو نامشاتکر تمامی افراد و اجزاي سازمان از طریق کار 

گروهی در پیشرفت و اصلاح مستمر دانس دت.و اصل رهبري مدیران ارشد و توانمندسازي 
کارکنان، از مهم ترین اصول مدیریت فیکیت جا عمهستند و نقش مهمی در رسیدن به رضایت 

مشتري ایفا می کنند. با توجه به اهتیم موعوض در این مقاله، ارتباط بین رهبري مدیران ارشد، 
توانمندسازي کارکنان، رضایت شغلی وضر ا تیمشتریان در چندین سازمان خدماتی و تولیدي در 

ایران با در نظر گرفتن شاخص هايمآ اري ت ووزیع پرسش نامه مورد بررسی قرار گرفته است. 
نتایج این پژوهش، نشان می دهد که اطتراب مثبتی بین تمامی شاخص هاي رهبري مدیران 

ارشد، توانمند 
سازي کارکنان، رضایت شغلی و رضایت مشتري بر قرار است. 

واژگان کلیدي: مدیریت کیفیت جامع، رضایت شغلی، رضایت مشتري، رهبري مدیران ارشد، 
توانمندسازي کارکنان. 
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 مقدمه 

 .است سازمانی بقای و مشتری نیازهای ارضای ها، سازمان در 9جامع تکیفی مدیریت اصلی فلسفه 

اصلی آنها  است که هدف هایی برای شرکت گرا کل کیفیت بهبود رویكرد یک کیفیت جامع، مدیریت

منافع  کنند، می استفاده TQMاز  که یهای سازمان است. و نوآوری کیفیت لحاظ از عملكرد بهبود

 بهبود هزینه، مشتریان، کاهش بیشتر بالاتر، رضایت کیفیت با صولاتمح تولید جمله: از بسیاری

کنند  می را کسب رضایت کارکنان بهبود این، بر علاوه و عملكرد در نوآوری و مالی، کیفیت

حرکت در جهت بهبود مستمر فرایند، اغلب با پذیرفتن یكی از  .(0229، 0)پراجوگو و سوهال

شود. این  شروع می 2یا کرازبی 2، فلسفه جوران5صول دمینگهای مدیریت کیفیت، مانند ا فلسفه

مداری  ها و ایجاد فرهنگ کیفیت هایی را برای تغییر محیط شرکت اهنماییر افراد صاحب نام، اصول و

مدیریت کیفیت، نگرشی نو  ها و رویكردهای منابع انسانی تدوین کردند. ها با نگرش در سطح سازمان

انعطاف در سازمان است. اهداف اولیه آن درگیر کردن همه کارکنان در در زمینه بهبود کارایی و 

های سازمان به انجام کار گروهی است تا خطا حذف و از بروز ضایعات جلوگیری شود.  تمامی بخش

کند که کارها در گام نخست صحیح انجام شود. مدل  در حقیقت، فرهنگ سازمانی تضمین می

سازد و یک نوع  را در نحوه نگرش به شیوه مدیریت فراهم می روش متفاوتی مدیریت کیفیت جامع،

های  مستقیماً در حوزه ،توانند بخشد که در آن هر یک از کارکنان می فرهنگ مشارکتی را توسعه می

د.نسازی در این مورد مشارکت کن مرتبط به خود از طریق تصمیم

 تاريخچه و مرور ادبیات

چند دهه پیش مطرح شده اما به سرعت به عنوان یک حوزه  که دانش مدیریت کیفیت از یبا وجود

های  سال در دمینگ ادوارد کیفیت از سوی مدیریت اول است. پایه بروز و ظهور یافتهعلمی مستقل 

کنترل  آماری فنون پایه بر آغاز در دمینگ اقدامات شد. ریزی پی ژاپن در دوم جهانی از جنگ پس

نتیجه و پیدا کرد کیفیت تولید اهمیت بیشتری نسبت به ی،جهان جنگ از داشت. پس کیفیت قرار

 زمینه در را خود تعلیمات جنگ، دمینگ از پس بود. آماری کنترل های از روش کاهش استفاده ،آن

ها با استفاده از این مفاهیم، استانداردهایی را برای  ژاپنی کرد. ژاپن آغاز در آماری های کنترل روش

شدند. ایجاد کیفیت بهبود منظور به کیفیت کنترل دوایر اولین 9122 لسا کیفیت وضع کردند. در

مستمر بهبود در فرایندهای فنون این گرفتند و از فرا را آماری ساده فنون ژاپنی همچنین کارگران

1. Total quality management

2. Prajogo & Sohal

3. Deming

4. Juran

5. Crosby
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 به جهان دیگر نقاط در جامع کیفیت مدیریت بعدها .استفاده کردند کارایی و افزایش کیفیت برای

 TQM، مفهوم 9122در میانه دهه  .کرد پیدا رواج اروپای غربی سپس و متحدهایالات  در ویژه

به عنوان مدل جهانی و  QS 1222و ISO  1222، استاندارد 9112منتشر شد و سرانجام در دهه 

 همچون هایی حوزه با جامع کیفیت استاندارد جهانی برای سیستم کیفیت شناخته شدند. مدیریت

 های نگرش و اصول .دارد تنگاتنگی ارتباط دانش مدیریت و شمهندسی ارز مجدد، مهندسی

 در این ای ریشه به طور است و یادگیرنده سازمان تكامل تدریجی زیربنای جامع کیفیت مدیریت

وابستگی  یكدیگر به یادگیرنده سازمان و جامع مدیریت کیفیت کند. دگرگونی ایجاد می ها سازمان

حقیقاتی فراوانی در زمینه توانمندسازی از سوی محققان این حوزه های اخیر ت دارند. در سال متقابل

 توان به موارد زیر اشاره کرد: صورت گرفته است که از جمله آنها می

 :عنصر چهار در سازمان مقدم خط کارکنان شدن سهیم را ( توانمندسازی9110) 9و لاولر، باون

، از طریق توانمندسازی کارکنان به منظور . تحقق این امردانند می قدرت و پاداش دانش، اطلاعات،

تشویق آنان به ابتكار عمل بدون اعمال فشار، ارج نهادن به منافع جمعی سازمان با کمترین نظارت و 

افراد یک  توانمند کردن فرایند توانمندسازی"شود.  انجام وظیفه به عنوان مالكان سازمان انجام می

افراد  آن در که است شرایطی ایجاد توانمندسازی ارت دیگر،عب به؛ است اجتماعی نظام یک یا جامعه

سرانجام  به کامل موفقیت با ثانیاً دهند، درونی انجام انگیزه با اولاً را کارهایشان بتوانند

 تعهد ترغیب رشد، موانع برداشتن شامل دیگر، توانمندسازی سخنیبه  ؛(9111، 0)داولینگ"برسانند

 افزایش مشكل، حل برای ساختن افراد قادر و نوآوری و لاقیتخطرپذیری، خ ترغیب به اهداف،

 است چیزی هر به دادن خاتمه توانمندسازی، خلاصه، طور به "ترس است. بردن بین از مسئولیت و

عقلمند و شود ) می افراد همكاری و مشارکت نفس، به اعتماد عمل، رشد، آزادی موجب توقف که

 بهبود به نیل یندافر توانمندسازی ":گوید می چنین نمندسازیتوا تعریف در 5کینلا. (9522اکبری، 

 با و های شایسته و تیم افراد نفوذ گسترش و توسعه طریق از که است عملكرد سازمانی در مستمر

عملكرد کل  در خود نوبه به این شوند که می محقق شان و وظایف ها بیشتر جنبه در صلاحیت

  شود: هیم مرتبط با موضوع تحقیق تشریح میدر ذیل مفا. "گذارد  سازمان اثر می

 انجام که کاری هر مورد در کارکنان مطلوب احساسات به شغلی رضایت: رضايت شغلی

 و عینی های اندیشه از و است خوشنودی نسبی احساس شغلی دارد. رضایت دهند، اشاره می

 .(9121، 2)کیت و نیواستورم جدا است رفتاری های نیت

 

1. Bowen & Lawler 

2. Dowling 

3. Kinlaw 

4 Keith & Newstrom 
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9آرنولد و فلدمن
کنند: رضایت شغلی عبارت است از مجموعه می تعریف چنین را شغلی رضایت 

شغلی رضایت گوییم فردمی که دارند. زمانی خود شغل به افراد مثبتی که احساسات یا تمایلات

 آن طریق از و دارد دوست را خود شغل میزان زیادی به که است این منظورمان بالایی دارد،

کند که تنها یک عامل  (. شفیع آبادی نقل می9575)فرهنگی و دقیقی، کند  ارضا می را نیازهایش

شود که فرد  شود، بلكه ترکیب معینی از مجموعه عوامل گوناگون سبب می موجب رضایت شغلی نمی

شاغل در لحظه معینی از زمان از شغلش احساس رضایت کند و از آن لذت برد )شفیع آبادی، 

ختلف از قبیل میزان درآمد، ارزش اجتماعی شغل، شرایط محیط ( فرد با تأکیدی که عوامل م9572

 اینكه توجه به کند. با های مختلف دارند، به طرق گوناگون احساس رضایت از شغلش می کار در زمان

 در متفاوتی های دیدگاه و است مرتبط و فردی شغلی سازمانی، محیطی، عوامل با شغلی رضایت

 متفاوت و متناقض نتایج دارد، گیری آن وجود اندازه فی برایمختل های روش و مورد رضایت شغلی

 ارتقا، ماهیت و دستمزد، فرصت حقوق :عامل برای پنج سازمان (. افراد0222، 0)بول دیده شده است

از  یک هر از کارکنان و میزان رضایت های خاصی داشته کاری برداشت شرایط و ها مشی خط کار،

 گیرند، کار قرار مورد حمایت کارکنان چنانچه"نویسند:  می گریتز  و است. آرچ متفاوت عوامل این

 شغلی رضایت مابین و روابط فی این امر موجب بهبود و دهند می انجام تنش کمتری با را خود

 "(.9121، 5شود )آرک و گرتز می

های تولیدی یا خدماتی، میزان رضایت مشتری را به عنوان  امروزه سازمان رضايت مشتری:

کنند و این روند همچنان درحال افزایش  ری مهم برای سنجش کیفیت کار خود قلمداد میمعیا

گردد. چنانكه  است. اهمیت مشتری و رضایت او چیععزی است که به رقابت در سطح جهانی برمی

درصد از کل امتیازها را میزان رضایت مشتریان  52جایزه ملی کیفیت مالكوم بالدریج چیزی حدود 

در بطن خود نوعی  نیست وند. در این میان، مدیریت کیفیت جامع نیز از این مهم غافل ک تعیین می

نگرانی را در برآوردن هر چه بیشتر نیازها و انتظارات مشتریان تا سرحد رضایت کامل آنها به همراه 

از که است خدمت یک خرید از پس او ارزیابی مشتری، (. رضایت9571دارد )جعفری و فهیمی، 

 از یكی مشتری رضایت عبارت ( امروزه0222، 2مصرف حاصل شده است )شارما و پترسون تجربه

 به حتی و مشتریان در رضایت ایجاد بدون تردید ولی کاری است های محیط در متداول اصطلاحات

 های خواسته و نیازها نیازمند شناخت اول وهله در خدمات، و محصولات کیفیت از آنان آوردن شوق

1 Arnold & Feldman 
2 Bull 

3 Arch & Greatz 

4. Sharma & Patterson
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شود  می تولید خدمات و محصولات که است موقعیتی ها به خواسته این انتقال سپس و نانآ

 (.0222، 9)گریگورودیس و سیسكوس

 

 مديريت کیفیت جامع 

در تجزیه و تحلیل مفهوم مدیریت کیفیت جامع با سه مفهوم سر و کار داریم. این مفاهیم عبارت 

رجه تطابق کالای تولید شده یا خدمت گیر بودن آن(، کیفیت )د است از: جامع )نشان دهنده همه

 ارائه شده با نیاز مشتری( و مدیریت )فن، هنر یا روش اداره کردن، کنترل کردن، هدایت کردن(. 

 TQMهاست. تعریف  هنر مدیریت تمام مجموعه برای به دست آوردن بهترین TQM ،بنابراین

که در سطوح عالی مدیریت شكل  عبارت از: مدیریت کیفیت جامع استراتژی و فراگیر سازمان است

 ترین سطح یابد. هر فردی در سازمان از مدیر اجرایی تا پایین گیرد و سپس در سازمان جریان می می

(. در تعریف دیگری از 9577)سلیمی و همكاران،  یند مدیریت کیفیت مشارکت دارنداکارکنان در فر

آن، مدیریت با مشارکت کارکنان،  گویند که براساسمدیریت کیفیت جامع، آن را فرایندی می

(. مدیریت 9529محمد مصدق راد، پردازد ) مشتریان و اعتباردهندگان به بهبود مستمر کیفیت می

های خدمات و همه فعالیت ،گیر برای بهبود مستمر فرایندها7 تولیداتکیفیت جامع تلاشی است پی

یت اهرم رقابتی و دستیابی به سطح تقو ،سازمانی در جهت تأمین نیازهای مشتری یا ارباب رجوع

(. مدیریت کیفیت جامع 9572زمردیان،  دادن کار در رابطه با شرایط متغیر محیطی ) بهینه انجام

های  ریزی راهبردی، فعالیت عبارت است از: تعهد، تغییر مداوم، فراگیری مداوم، برنامه یا فراگیر

مدیریت  ،(. به طور کلی9575سلیمی، گرایی داخلی و خارجی ) گروهی، بهبود مداوم، مشتری

توان چنین تعریف کرد: مدیریت کیفیت جامع یعنی اقدام هوشمندانه، آرام و  کیفیت جامع را می

جهت تأمین اهداف سازمان دارد و در نهایت، به رضایت مشتری،  افزا در مستمر که تأثیری هم

 (.9571حاجی شریف، )شود  افزایش کارایی و ارتقای وضعیت رقابت در بازار ختم می

 

 اهداف مديريت کیفیت جامع

توان  ترین این اهداف می اندازهای بسیاری است. از مهم مدیریت کیفیت جامع در پی اهداف و چشم

 :به موارد زیر اشاره کرد

 ،جلب رضایت کامل مشتری با کمترین هزینه. 9   

انگیزش  فایعات و در نتیجهدرگیر کردن همه کارکنان با هدف حذف خطاها و جلوگیری از ض. 0

 ،نانبهتر آ

 

1. Grigoroudis & Siskos 
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 ،وری و ارزش افزوده بیشتر بهره .  2

 ،لاتراستانداردهای با . 1

(.9525های بهبودیافته )رئیسی و رئیسی، ها و رویه سیستم.  92

 TQM مثلث

وجود دانش کافی در زمینه ابزارها و فنون مورد نیاز   وجود تعهد کافی نسبت به نوآوری و بهبود مستمر، 

را تشكیل  TQMبرای ایجاد تحول و همچنین مشارکت تمامی کارکنان در ایجاد تحول، اصول فرهنگ 

(.9525یا مثلث دمینگ معروف است )رئیسی و رئیسی،  TQMدهد که این سه اصل به مثلث  می

مديريت کیفیت جامع به عنوان يک فرايند توسعه سازمان

کنند. بعضی از این تغییرات در اثر فشار بیرونی و بعضی  ها در طول زمان تغییر میتمامی سازمان

د. بعضی تغییرات نیز نه به صورت طبیعی هستند و نه افتن دیگر نیز به صورت طبیعی اتفاق می

ریزی و اجرای تغییرات بر طبق استراتژی بهبود از سوی مدیران به صورت  انعكاسی بلكه در اثر برنامه

است. مدیریت  TQMافتند که این طبیعت مدیریت صحیح اجرای فرایند عالمانه و آگاهانه اتفاق می

ازمان یا توسعه سازمان به طریقی است که از طرفی نسبت به کیفیت جامع همان تغییر فرهنگ س

نیازهای مشتری پاسخگو و از طرف دیگر، اثربخش و کارامد باشد. تغییر فرهنگ و در کل هرگونه 

گاه که تغییر ها به خصوص آنکند و این چیره شدن بر مقاومت در افراد ایجاد مقاومت می« تغییر»

ست. از این جهت، برای ا TQM ترین مشكلات اجرایی از بزرگرفتار مدیران مد نظر باشد، یك

باید انتخاب یک استراتژی تغییر فرهنگ برای فرایند اجرای آن مد نظر قرار  TQM اجرای موفق

 جویی کند. دلایل مقاومت را بررسی و برای آنها چاره به طور مرتبگیرد که 

 قواعد مديريت کیفیت جامع

. کیفیت با جلوگیری از انجام 0کیفیت وظیفه همه است  ا. از: نداعبارت قواعد مدیریت کیفیت جامع

. کیفیت 2های مشتریان. کیفیت یعنی تأمین خواسته5 شود نه بازرسی کار غلطغلط ناشی می کار
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ریزی . کیفیت مستلزم برنامه2. کیفیت نیاز به بهبود مستمر دارد 2طلبد کار گروهی را می

. کیفیت مستلزم داشتن معیارهای واضح برای موفقیت 2ت یعنی نتایج . کیفی7استراتژیک است 

 (9520رحمانی، و  دوست باراناست )

 

 TQMآمیزمزايای به کارگیری موفقیت

 ،اهش شكایات مشتری و افزایش رضایت مشتریک

 ،های کیفیتکاهش هزینه
 ،افزایش سهم بازار

 ،تقلیل حوادث ناشی از کار
 ،کاهش ضایعات

  ،ورییی و بهرهافزایش کارا
 ،افزایش سود و بازگشت سرمایه

 ،افزایش فروش و کاهش زمان تولید
 .(9112، 9ها )کارتر و ناراسیمنمنافع حاصل از بهبود ارتباطات و همكاری

 

 اصول مديريت کیفیت جامع

به طورکلی، در نگرش مدیریت کیفیت جامع توجه اصلی به کیفیت است. بنابراین، مدیریت کیفیت 

با نگرشی که تنها به نتیجه توجه دارد یا هدف اصلی را تولید بیشتر قرار داده است، در تقابل جامع 

افراد مربوط  ها و انتظارات مشتری و با مشارکت کلیهبه بهبود دائمی با توجه به نیاز TQMاست. در 

گیرد  میلازم صورت  روند یا فرایند انجام کارها دقت و ارزیابیدر شود. بنابراین،  به سازمان توجه می

گیرند و  کارکنان مورد توجه و احترام قرار می ،و کمیت در مرحله دوم اهمیت است. در این نگرش

اند ملاک ارزیابی آنان، تلاش برای انجام دادن بهتر امور است. اصول مهم حاکم بر این دیدگاه عبارت

. 2. مشارکت و همكاری 2و آمار گیری بر اساس اطلاعات . تصمیم5گرایی . مشتری0. تعهد 9از: 

 (.9572زمردیان،  . بهبود مستمر ) 2آموزش 

 

 هافرضیه

به عنوان یک استراتژی رقابتی و راهبرد اساسی در سازمان  TQMهدف از این مطالعه، به کارگیری 

است. بنابراین، برای رسیدن به هدف فوق به رهبری مدیران ارشد و تعهد آنان به ایجاد جو سازمانی 

 

1. Carter & Narasimhan 
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سازی کارکنان و اصول کیفیت جامع و رضایت مشتری توجه شود، نیاز که در آن به ترویج توانمند

ن، در ضرورت نقش رهبری مدیران ارشد در یاست. بنابرا TQMاست. رهبری مدیران ارشد اساس 

گونه شكی وجود ندارد. در واقع، کارکنان بدون مشارکت فعال مدیران  توانمندسازی کارکنان، هیچ

توانند توانمند شوند؛ زیرا توانمندسازی شامل تقسیم نقش و قدرت است. توانمندسازی  شد، نمیار

تواند به رفتارهای بهتر کارکنان منجر شود که متعاقباً سبب افزایش رضایت مشتری  کارکنان می

بیان های زیر برای بنابراین، با توجه به اهمیت موارد گفته شده در این مقاله، فرضیه ؛خواهد شد

رابطه بین مفاهیم رهبری مدیران ارشد و تعهد و توانمندسازی کارکنان در نظر گرفته شده است:

رهبری مدیران ارشد و تعهد به اصول کیفیت جامع، به طور مثبت با توانمندسازی  :9 فرضیه

 .کارکنان در ارتباط است

توانمندسازی کارکنان  های اساسی این فرضیه، نقش رهبری مدیران ارشد و تعهد براز ویژگی

است. اگر رهبری سازمان نقش مشارکت کارکنان در تعیین اهداف را نادیده بگیرد، این سازمان 

به عبارت دیگر، درگیر کردن کارکنان در  ؛دارد TQMشانس بسیار کمی برای موفقیت در اجرای 

 .مؤثر است TQM اصول راهبردی مجموعه در توانمندسازی آنان و همچنین دستیابی به اهداف

کارکنان توانمند بر روی کار خود، چگونگی انجام کار و کیفیت خروجی آن کنترل و نظارت دارند. 

از استقلال و هویت شغلی بالایی برخوردارند. از آنجایی که هر دو مورد استقلال و هویت شغلی  آنان

ثبت بین توانمندسازی رود که یک رابطه م رود، انتظار می های مطلوب شغل به شمار میاز ویژگی

کارکنان و رضایت شغلی بر قرار باشد. این رابطه در فرضیه زیر بیان می شود:

 .توانمندسازی کارکنان به طور مثبت با رضایت شغلی در ارتباط است :2فرضیه 
توانیم رضایت شغلی را به طور کامل به نكته مهم این است که در این فرضیه، ما نمی

های  در حالی که عوامل دیگر مانند ارتقاء و توسعه فرصت؛ ن مرتبط بدانیمتوانمندسازی کارکنا

شغلی، پاداش عادلانه، شرایط کار و غیره نیز در این زمینه مؤثر هستند. توانمندسازی کارکنان، تنها 

یک بخش از رضایت شغلی است. با این حال، در صورتی که کارکنان توانمند از شغل خود راضی 

و در  شودمنجر  ،دهندست به بهبود محصول و خدماتی که به مشتریان ارائه میباشند، ممكن ا

عملكرد  ، بهنتیجه، افزایش رضایت مشتری حاصل شود. احساس توانمندی، همچنین ممكن است

. بنابراین، فرضیه ما این است که:بینجامدشغلی بهتر و یا به رضایت بهتر مشتری 

 ؛طور مثبتی با رضایت مشتری در ارتباط استتوانمندسازی کارکنان به : 9فرضیه 
.شغلی کارکنان به طور مثبتی با رضایت مشتری در ارتباط است رضایت :2فرضیه 
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 روش تحقیق
 ها.  داده9

های فوق، نیاز به اطلاعاتی در مورد توانمندسازی، رضایت شغلی، رهبری به منظور آزمودن فرضیه

ین مقاله، دسترسی به اطلاعات مورد نیاز از طریق توزیع مدیران ارشد و تعهد وجود دارد. در ا

انجام شده  ،دانندمی TQM هایی که خود را متعهد به اجرای عناصر کلیدیپرسشنامه در سازمان

محصولات و خدمات را پوشش  از ایاند از: تعریف کیفیتی که طیف گستردهاست. این عناصر عبارت

انداز کیفیت جامع، تلاش برای کسب رضایت مشتری، چشمدهد، رهبری مدیران ارشد و تعهد به 

سازمان و  TQM هایتوانمندسازی کارکنان و مشارکت، پیشرفت مستمر، تمرکز بر تلاش

نفر کارکنان که به طور  922 از های مناسب، های پاداش عادلانه. پس از طراحی پرسشنامه سیستم

نفر به  922 آنان که از میان شدرسش های مختلف انتخاب شده بودند، پتصادفی از سازمان

 پرسشنامه به صورت کامل پاسخ دادند.

بوده  TQMشایان ذکر است که معیار انتخاب، فعال بودن فرد در سازمان و آشنایی با اصول 

 اند، به شرح زیر است: شده در آن توزیع شدههای طراحی هایی که پرسشنامه است. سازمان

 
 سازمان های مورد بررسی : 9 جدول

 درصد تعداد پاسخ دهندگان نام سازمان

 %55 22 شرکت توسعه اعتماد مبین

 %92 02 شرکت آب و فاضلاب تهران

 %92 02 شناسی بنیاد ایران

 %2 90 شرکت نفت ایران

 %2 90 شرکت خدمات عمران و ساختمان

 %91 02 شرکت کامپیوتری کوثر

 %922 922 جمع کل

 

 معیارها و غیرهامت

دهندگان خواسته شده است که میزان موافقت یا مخالفت و رضایت  برای تكمیل پرسشنامه از پاسخ

ای لیكرت ابراز  الات پرسشنامه( را با استفاده از مقیاس پنج نقطهؤدر مورد س یا نارضایتی خود )

ها مبتنی  (. این پاسخ2موافقم ) ( و کاملا2ً(، موافقم )5(، مردد )0(، مخالفم )9کاملاً مخالفم ) :کنند

. استالات پرسشنامه در مجموعه خود ؤدهندگان از انطباق یا عدم انطباق مفاهیم س بر تجربه پاسخ

های ، توانمندسازی کارکنان، راهبردTQMالات پرسشنامه در رابطه با رهبری مدیران و تعهد به ؤس

 ، رضایت شغلی کارکنان و رضایت مشتری است.TQMاجرای 
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 سازی کارکنانتوانمند

تغییرات محیطی و افزایش رقابت جهانی، موضوع توانمندسازی کارکنان را در کانون توجه مدیران 

ها با داشتن کارکنان توانمند، متعهد، ماهر و با انگیزه، بهتر خواهند قرار داده است؛ چرا که سازمان

حس اعتماد، انرژی مضاعف، غرور،  ،روش توانست خود را با تغییرات وفق دهند و رقابت کنند. با این

یابد و جویی در امور سازمانی افزایش می شود و حس مشارکت در افراد ایجاد می تعهد و خوداتكایی

لازمه دستیابی به  ،(. بنابراین9522در نهایت، بهبود عملكرد را به دنبال خواهد داشت )جهانگیری، 

رشد، پیشرفت، شكوفایی و  ،ارزش است. در این راستا های سازمان، مدیریت مؤثر این منابع باهدف

نظران و های کارکنان تحت عنوان توانمندسازی کارکنان مورد توجه صاحب ارتقای توانمندی

 .(9522ری، امیدوا و ساجدیکارشناسان قرار گرفته است )

چنین گیری و هممشارکت کارکنان و دخالت در روند تصمیم :ما دو معیار توانمندسازی شامل

الاتی مناسب طراحی ؤو برای بررسی هر معیار س  دسترسی به اطلاعات و دیگر منابع سازمانی را شناسایی

ال در پرسشنامه قرار داده شد. از سویی ؤکردیم. با توجه به نقش مشارکت، دو آیتم برای آن به صورت س

دسترسی آنان به منابع سازمانی  دیگر، دسترسی به کارایی شغلی که منوط به ارائه اطلاعات به کارکنان و

دهندگان به منظور نشان دادن میزان موافقت یا ال مورد ارزیابی قرار گرفت. پاسخؤاست نیز با پنج س

ای لیكرت استفاده کردند.  الات، از مقیاس پنج نقطهؤمخالفت به این عبارات و س

رضايت شغلی

که بهبود محیط کار بر رضایت شغلی  دهدنشان می TQMهایی با اجرای موفق  تجارب سازمان

کارکنان اثرگذار است. عواملی که رضایت شغلی را به صورت مستقیم و غیر مستقیم تحت تأثیر قرار 

های آموزشی،  اند از: بهداشت و مقررات ایمنی، در دسترس بودن و کیفیت برنامهدهند عبارتمی

. به علاوه، رضایت شغلی کارکنان تحت تأثیر ریزی مشارکت در تنظیم اهداف عملكرد و فرایند برنامه

های مدیریتی،  ها و استراتژیدسترسی به اطلاعاتی در مورد مأموریت سازمانی، ارزش :عواملی نظیر

. بنابراین، ما برای ارزیابی حضور عواملی استمعرفی تدابیر و مشارکت در فرایند کیفیت جامع نیز 

ی را طراحی کردیم و سپس آنها را از طریق پرسشنامه در الاتؤکه با رضایت شغلی مرتبط هستند، س

دهندگان قرار دادیم.اختیار پاسخ

تر، به منظور بررسی رضایت شغلی سه معیار فرصت ارتقاء و پیشرفت شغلی،  در دیدگاه کلی

 ،کندسیستم پاداش عادلانه و همچنین شرایط کاری که از تولید، کار پر بازده و مشارکت حمایت می

ظر گرفته شد. دو عبارت برای فرصت ارتقاء و پیشرفت شغلی قرار داده شد. در حالی که سیستم در ن
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پاداش عادلانه را در یک عبارت و شرایط کار را نیز در سه عبارت مورد ارزیابی قرار دادیم. در 

دهندگان خواسته شد که شش عبارت برای ارزیابی رضایت شغلی استفاده شد و از پاسخ ،مجموع

 جه رضایت یا نارضایتی خود را با مقیاس لیكرت بیان کنند.در

 

 رضايت مشتری

بر کیفیت محصولات و خدماتی که در حد انتظار مشتریان یا فراتر از آن هستند،  TQMبا تمرکز 

کارایی سازمانی مترادف با رضایت مشتری خواهد شد. همان طور که گفته شد، در این مقاله، شش 

ریان برای قضاوت در مورد کیفیت خدمات ارائه شده است را شناسایی کردیم. معیار که از سوی مشت

معیار اول، عملكرد محصول یا خدمت بوده که برای آن دو عبارت در پرسشنامه تعریف کردیم. معیار 

دوم انطباق که توانایی انجام دقیق و مطمئن خدمات وعده داده شده است. این مسئله با پاسخ و 

شود و ما آن را با سه عبارت مورد تر دنبال میبه مشتریان و ارائه خدمات سریع تمایل برای کمک

پرسش قرار دادیم. سومین معیار زیبایی ظاهری و جذابیت محصول در نظر مشتریان است و یک 

که از  شده را به عنوان معیار چهارمعبارت را در پرسشنامه برای آن گنجاندیم. میزان کیفیت درک

 ،را نیز با یک عبارت ارزیابی کردیم. در ادامه ،ین معیارهای جلب رضایت مشتریان استترجمله مهم

های دیگر ما در ارزیابی های مشابه از دیدگاه مشتریان از معیارها یا برندچگونگی مقایسه با سازمان

ین رسانی به عنوان آخر رضایت مشتری است و با یک عبارت آن را بررسی کردیم. در نهایت، خدمت

معیار با شش عبارت مورد سنجش قرار گرفته است. لازم به ذکر است که در تكمیل کردن 

های مربوطه دهندگان خواسته شد که فقط به مواردی پاسخ دهند که در سازمان پرسشنامه از پاسخ

 شود.خود اعمال می

 

 رهبری و  تعهد مديريت ارشد

به طوری که  ؛کندت جامع نقش اصلی را ایفا میمدیریت کیفی کارگیری و اجرای مدیریت ارشد در به

آمیز مدیریت کیفیت های اصلی اجرای موفقیتیكی از مشخصه پشتیبانی و تعهد مدیریت ارشد،

ها و کارکنان را  ها، شیوه  تفكری را اجرا کند که ساختارها، نظام جامع است. مدیریت ارشد باید

ریزی کیفیت،  مدیریت فرایند، برنامه :د شاملمدیریت ارشد، ساختارها بای مشخص سازد. برای

(. 9572های صحیح باشد )دترزگیتزی، ارتقای کیفیت و ادغام این عناصر با مهارت تضمین کیفیت،

و رهبری  باشد ارائه شده در مورد محصول مسئولیت داشته هایپیشنهاد مدیریت ارشد باید در مورد

نقش رهبری،  :با توجه به توضیحات فوق ما سه معیار .ندانگیزه در کارکنان اعمال ک لازم برای ایجاد

تعهد و تخصیص منابع را برای ارزیابی معرفی کردیم. برای هر کدام از معیارهای نقش رهبری و 
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تعهد سه عبارت و برای تخصیص منابع دو عبارت طراحی کردیم. مجموعه عبارات برای ارزیابی 

 ای بسط داده شد.  ستفاده از مقیاس لیكرت پنج نقطهسطح موافقت یا مخالفت پاسخ دهندگان با ا

روش آماری

سه فرضیه عنوان شده و از شاخص همبستگی بین آنها استفاده شده  ،در این مقاله، برای آزمون

های چندگانه شود. اگر یک معیار آیتم ها ایجاد میاست. قبل از انجام این کار، برخی تغییرات در داده

شود. همچنین،  ها نیز برای به دست آوردن امتیاز آن معیار اضافه میهای آیتمندیبداشته باشد، رتبه

ما امتیازات معیارها را برای به دست آوردن امتیازات ترکیبی برای توانمندسازی، رضایت مشتری، 

کنیم. شایان ذکر است که هر دو نتیجه  بندی میرضایت شغلی، رهبری مدیران ارشد و تعهد، جمع

ه و تحلیل همبستگی برای ارتباط توانمندسازی، رضایت مشتری، رضایت شغلی، رهبری در تجزی

های جداگانه گیرد. بنابراین، ما همبستگی مدیریت ارشد و تعهد با یكدیگر مورد استفاده قرار می

 ها را بردهد که اثر معیارها به دست آوردیم. این مطلب به ما اجازه میبرای نمرات ترکیبی و معیار

ها از دو روش استفاده شده است. در . علاوه بر این، برای اطمینان از مقیاسکنیمیكدیگر آزمایش 

ها از جمله توانمندسازی، رضایت شغلی، رضایت مشتریان و روش اول، ضریب آلفا برای همه عبارت

د که دهنقش رهبری ارشد و تعهد به طور جداگانه محاسبه شده است. این ضرایب به ما اجازه می

ها تكراری شد، همان نتیجه حاصل شود. در روش دوم، همبستگی میان تعیین کنیم، اگر نمونه

شوند. اگر  اند، تخمین زده میهایی که مشمول هر معیار شدهها در هر مقیاس و همچنین آیتمآیتم

ا انتظار های حاصل از دو روش یكسان باشند، در این صورت، باید همبستگی مثبتی را بین آنه عبارت

داشته باشیم.

 نتايج

حاوی  9پرسشنامه پاسخ داده شده است. جدول  922شده، تعداد  ارسال پرسشنامه 922از 

این جدول نشان  .هایی است که به کارکنان آنها پرسشنامه داده شده استمشخصات سازمان

لیت اطمینان یا های مختلف تشكیل شده است. قاب دهد که جامعه آماری ما از کارکنان سازمان می

آوری  جمع زمینهگیری، از موضوعات بسیار مهم در  پرسشنامه یا ابزار اندازه( Reliabilityپایایی )

اطلاعات و مشاهدات است و لازمه یک پژوهش مبتنی بر پرسشنامه خوب وجود پایایی مناسب آن 

ت پرسشنامه و پایایی دهنده صح است که نشان 170/2است. در پژوهش ما پایایی پرسشنامه برابر با 

مناسب آن است.
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مقادیر آلفا برای معیارهای دهد. در اینجا،  مقادیر آلفا برای هر مقیاس را نشان می 1تا  2جداول 

شامل  277. مقادیر آلفا بیش از ها در هر مقیاس قابل استفاده است اما برای تمامی آیتم جداگانه نیست

دهد  نشان می 1 تا 2 ت پیشنهاد شده است. همچنین، جداولمحدوده قابل قبول است که در اکثر مقالا

 نشان  1تا  2در حالی که نتایج جداول  ها مثبت هستند.که مطابق انتظار مقدار همبستگی بین آیتم

اند اما در سه حوزه نیاز دهندگان تا حد زیادی از شغل خود راضی بودهاکثر پاسخ ،دهد که به طور کلیمی

دهندگان از عدم توجه کافی به اخلاق و روحیه کارکنان ناراضی بودند. . بعضی از پاسخبه توجه وجود دارد

دهندگان از امنیت شغلی در سازمان خود ناراضی بودند و نگرانی بسیار مهم  همچنین، تعدادی از پاسخ

ازمان ابراز در جهت تقدیر از مشارکت آنها در امور س   این است که کارکنان از وجود سیستم پاداش عادلانه

دهند. اکثر کارکنان مشارکت  اند. جداول توانمندسازی کارکنان در دو حوزه نگرانی نشان میتردید کرده

کافی در ایجاد اهداف کیفیت متناسب با تولید را در مجموعه خود ندارند. این نگرانی برخی از اهداف 

TQM در تعیین اهداف  اند دخالت آنکه برای تسهیل مشارکت کارکنان ایجاد شده است و نیازمن را

گیری برای بهبود احساس عدم وجود قدرت در تصمیم ،کند و در نتیجهتضعیف می ،سازمانی است

 مجموعه را در کارکنان به همراه خواهد داشت.

های ها نسبت به مجموعه نگرانی بعدی در توانمندسازی عدم وجود مقایسه رقابتی در سازمان

ئله در درازمدت موجب رکود سازمان و عدم ایجاد بهبود مستمر در مشابه خود است. این مس

ها سبب الگوبرداری نكات مثبت شود؛ زیرا انجام مقایسه رقابتی در بین سازمانمجموعه کارکنان می

شود. بدیهی  در جهت پیشرفت و شناخت نقاط ضعف و اشتباهات در جهت رفع و حذف آنها می

 اندازد. را به خطر می TQMها نیل به اهداف هعدم وجود این گونه مقایس ،است
 

 مديريت ارشد رهبری : ارتباط بین توانمندسازی کارکنان و2 جدول

 
   دسترسی به اطلاعات مشارکت کارکنان

 _ 27210 27255 رهبری

 _ 27795 27722 تعهد

 _ 27722 2772 تخصیص منابع

   27221 

 

دهد. ن معیارهای رهبری مدیریت ارشد و توانمندسازی کارکنان را نشان میرابطه بی 0جدول 

همچنین همبستگی بین نقش رهبری مدیریت ارشد و توانمندسازی بر اساس امتیازات ترکیبی 

کنیم، نشان داده شده است. صرف نظر از اینكه ما از ترکیب یا امتیازات فردی معیارها استفاده می

دهنده آن است که از فرضیه یک ر جدول مثبت و قابل توجه است و نشانهمه مقادیر همبستگی د
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ها و تعهدات رهبری ارشد با  دهد که نقش نشان می 27722کند. به عنوان نمونه، مقدار پشتیبانی می

دهد که تمامی  نشان می 0دارد. جدول  ایمشارکت کارکنان ارتباط بسیار مثبت و قابل ملاحظه

همچنین بیانگر این است که مشارکت کارکنان و  0ا یكدیگر دارند. جدول موارد ارتباط مثبت ب

همچنین دسترسی به اطلاعات بیش از همه عوامل تحت تأثیر رهبری مدیران ارشد است. بنابراین، 

نیل به اهداف  براینوع رهبری مدیریت ارشد نسبت به تعهد و تخصیص منابع از اهمیت بالاتری 

TQM .برخوردار است 

: ارتباط بین رضايت مشتری با توانمندسازی کارکنان و رهبری مديريت ارشد9 لجدو

رضايت شغلی

توانمندسازی کارکنان
فرصت ارتقا و 

پیشرفت شغلی
شرايط کار سیستم پاداش

277522722027272مشارکت کارکنان

272252722227292دسترسی به اطلاعات

27222

رهبری مديريت ارشد

277222722527722رهبری

272922720227229تعهد

277952720027795تخصیص منابع

27757

از  هاشود. این همبستگیپشتیبانی می 5نیز با همبستگی بین امتیازات ترکیبی در جدول  0فرضیه 

ی بیش از همه تحت تأثیر مشارکت نظر آماری قابل توجه هستند و بیانگر این است که رضایت شغل

کارکنان است. به عنوان مثال، توانمندسازی کارکنان به مشارکت در یک سازمان، به شدت با رضایت 

شغلی از نظر فرصت ارتقا و پیشرفت شغلی مرتبط است. این توانمندسازی با رضایت کارکنان از 

مهیا توانمندسازی کارکنان به وسیله  لحاظ مشارکت آنان در سازمان، ارتباط مؤثری دارد. همچنین،

ساختن دسترسی به اطلاعات مورد نیاز کاری، با بهبود مشارکت کارکنان نیز در ارتباط است. علاوه 

دهد که رهبری مدیران ارشد و تعهد یک رابطه بسیار مثبت با رضایت نشان می 5بر این، جدول 

منابع است که یک همبستگی مثبت و قابل ترین آنها، نقش رهبری و تخصیص  کارکنان دارند. مهم

با رضایت کارکنان از نظر شرایط کار و فرصت ارتقا شغلی دارند. اگر کارکنان از شغل خود به  یتوجه
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به  تواندکه می شودمیگیری وسیله توانمند شدن، رهبری مدیران ارشد و تعهد راضی باشند، نتیجه

 است، منجر شود. TQMهای امهافزایش رضایت مشتری که اساس بسیاری از برن

 
 مديريت ارشدرهبری : ارتباط بین رضايت مشتری با رضايت شغلی و 4 جدول

  ارتقا شغلی پاداش شرايط کار 

  27212 27210 2772 عملكرد

  27221 27200 27252 انطباق

  27272 27250 27270 زیبایی

  27252 27222 272 کیفیت درک شده

  2722 27222 27209 چگونگی مقایسه

  27222 2721 27222 خدمات

 27752 

 رهبری مديريت ارشد

  تخصیص منابع تعهد رهبری 

  27222 27222 2771 عملكرد

  27227 27722 27201 انطباق

  22. 27222 27222 زیبایی

  2272. 27721 27259 کیفیت درک شده

  27225 27272 27222 چگونگی مقایسه

  27709 27792 27722 خدمات

 27295 

 

دهد؛ در حالی رابطه بین رضایت مشتری، رضایت شغلی و مدیریت ارشد را نشان می 2جدول 

 .دهدارتباط بین توانمندسازی کارکنان و رضایت مشتری را نشان می 2که در جدول 
 

 رضايت مشتریارتباط بین توانمندسازی کارکنان و  :5 جدول

 توانمند سازی کارکنان

 دسترسی به اطلاعات و منابع سازمانی مشارکت کارکنان رضایت مشتری
 

 27227 27752 عملكرد
 

 27229 27225 انطباق
 

 27727 27252 زیبایی
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 توانمند سازی کارکنان

دسترسی به اطلاعات و منابع سازمانیمشارکت کارکنانرضایت مشتری

 2722127705کیفیت درک شده
 272072725چگونگی مقایسه

 2777527227خدمات
 
255/2  

ر دو نتایج همبستگی را برای امتیازات ترکیبی و معیارها ارائه کردیم. مطابق با باز هم، ما ه

ارتباط بین امتیازات ترکیبی برای رضایت شغلی و رضایت مشتری مثبت و از نظر  0و  9فرضیه 

نیز بین رضایت مشتری و رهبری  هیآماری قابل توجه است. به طور مشابه، رابطه مثبت و قابل توج

و بین رضایت مشتری و توانمندسازی کارکنان وجود دارد. نكته مهم این است که در  مدیران ارشد

هیچ موردی رابطه منفی وجود ندارد.

: ماتريس همبستگی معیار رضايت شغلی3جدول  

3 5 4 9 2 9 
ضريب 

 آلفا
انحراف 

 معیار
 میانگین

9 27179 979005 571 
وجود . 9

سیستم 
پیشنهادات

9 
27255 

(222).  
27179 972712 572221 

آموزش  . 0
کارکنان

9 
27202 

(222).  
2722 

(222).  
27179 972712 572221 

قدردانی از  . 5
مشارکت 
کارکنان

9 
27222 

(222).  
27225 

(222).  
27219 

(222).  
27179 972970 572227 

امنیت شغلی  .2
کارکنان

9 
27225 

(222).  
27215 

(222).  
27522 

(222).  
27275 

(222).  
27170 97225 572227 

بررسی  . 2
اخلاق و روحیه 

کارکنان

9 
27255 

(222).  
27252 

(222).  
27200 

(222).  
27225 

(222).  
27229 

(222).  
27172 271275 572221 

بهبود  . 2
های مقیاس

منابع انسانی
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 : ماتريس همبستگی معیار توانمندسازی کارکنان7جدول

7 3 5 4 9 2 9 
ضريب 

 فاآل

انحراف 

 معیار
  میانگین

      9 27179 271012 272555 

9 .
تم

یس
 س

ود
وج

ه 
ی ب

ها

ت
لاعا

اط
ی 

بان
تی

پش
وز 

ر
 

     9 
27709 

(222). 
27179 272192 571222 

0 .
ی 

سای
شنا

س
قیا

م
 

ت
فی

کی
ی 

ها
 

    9 
27221 

(222). 

27220 
(222). 

27179 272252 279999 

5 .
 و 

مار
د آ

جو
و

یاز
د ن

ور
م م

رقا
ا

 

   9 
27752 

(222). 
27229 

(222). 

27220 

(222). 
27179 272299 270222 

2 .
ی 

دار
 بر

گو
ال

ت
لاعا

اط
 

  9 
27221 

(222). 
27205 

(222). 
27227 

(222). 

27220 
(222). 

27179 972052 571999 
2 .

ه 
س

قای
م

ی
ابت

رق
 

 9 
27229 

(222). 
27297 

(222). 
.2299 
(222). 

27222 
(222). 

27297 
(222). 

27172 271920 571222 

2 .
تو

عه
س

 
مه

رنا
ب

ی 
ها ت

فی
کی

ب 
تو

مك
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: ماتريس همبستگی معیار رضايت مشتری3جدول 
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 ماتريس همبستگی معیار رهبری مديريت ارشد: 1 جدول

 میانگین 
انحراف 

 معیار
ضريب 

 آلفا
9 2 9 4 5 3 7 3 

9
ت 

یری
مد

د 
عه

. ت
ت

فی
کی

ه 
د ب

رش
ا

 

272227 272757 27179 9        

0
ش

رز
ه ا

سع
 تو

.
ی 

ها
ت 

یری
مد

ط 
وس

ت ت
فی

کی
شد

ار
 

270222 277222 27179 27722 
(222). 

9       

5
ه 

ه ب
وج

. ت
ی

رج
خا

ی 
تر

مش
 

577555 979217 27170 27221 
(222). 

27272 
(222). 

9      

2
ار 

خت
سا

د 
جو

. و
ت

فی
کی

ت 
یری

مد
 

571000 271202 27179 
27272 

(222). 
 

27252 
(222). 

27229 
(222). 

9     

2
ت 

فی
کی

ف 
هدا

. ا
ت 

یری
مد

از 
ی 

خش
ب

ت
فی

کی
 

279222 271222 27172 27252 
(222). 

27229 
(222). 

27522 
(225). 

27279 
(222). 

9    

2
د 

جو
. و

 
یم

ت
د 

بو
 به

ی
ها

ت
فی

کی
 

572772 972272 27179 27212 
(222). 

27229 
(222). 

27029 
(227). 

27210 
(222). 

27209 
(222). 
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9  
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تول یم
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ی
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572227 272215 27172 27222 
(222). 

27277 
(222). 

27575 
(222). 

27292 
(222). 

27722 
(222). 

27200 
(222). 

27792 
(222). 

9 
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گیریتیجهن

و رضایت شغلی را در  نتایج این پژوهش وجود ارتباط بین رهبری مدیران ارشد، توانمندسازی کارکنان

تواند بر بهبود کند. همچنین، رضایت شغلی کارکنان میهای مورد بررسی در ایران تأیید می سازمان

با توجه به این پژوهش، با های موفق مدیریت کیفیت جامع رضایت مشتری نیز مؤثر باشد. وجود برنامه

گیری در مورد کار خود و ایجاد شرایط کار مناسب و تفویض اختیارات کافی به کارکنان برای تصمیم

علاوه بر این،  سازد.همچنین مشارکت آنان در تعیین اهداف کیفی سازمان آنها را درگیر و توانمند می

سازد و به طور ر شكایات مشتریان توانمند میها کارکنان را برای حل و فصل سریع و مؤثاین برنامه

دهد. در های حل مسئله آموزش میمداوم به کارکنان برای کارگروهی، تشخیص مشكلات و مهارت

انداز و های پیشرفت شغلی و ارائه چشمدسترس بودن اطلاعات مورد نیاز کاری، ارتقا و فرصت

های پاداش و رکنان با قرار دادن سیستماستراتژی سازمان با همكاری کارکنان، کسب رضایت کا

کننده برای رضایت شغلی و در های آموزش و بازآموزی برای کارکنان از موارد تسهیلایجاد دوره

آمیز مدیریت کیفیت جامع است. همان طور که اشاره شد، بهبود در رضایت نهایت، اجرای موفقیت

شود. همچنین این نتایج، نقشی قوی و فعال شغلی کارکنان، به بهبود رضایت مشتری نیز منجر می

-برای مدیریت ارشد در ایجاد یک فرهنگ سازمانی را که به ترویج کیفیت جامع بپردازد، نشان می

به طور فعال در و  منجر شودایجاد یک فرهنگ کیفیت جامع  به  دهد. این نقش مدیریت ارشد باید

-ر دسترس قرار دادن منابع کافی برای اجرای طرحهای مهم کیفیتی مشارکت کند. به علاوه دبرنامه

های پاداش برای کارکنان و مدیران در این زمینه مؤثر است. در های کیفیت جامع و ایجاد سیستم

شده، وجود یک ارتباط مثبت بین آوری های جمع نهایت، با استفاده از اطلاعات حاصل از پرسشنامه

 چنین بین رضایت شغلی و رضایت مشتری مشاهده شد.توانمندسازی کارکنان و رضایت شغلی و هم

تواند مدیران را با چارچوبی برای تدوین راهبردهای توانمندسازی کارکنان و نقش ها میاین یافته

دارند،  TQM های موفقهایی که برنامهرهبری مدیران ارشد، مبتنی بر آنچه که بسیاری از سازمان

که با فرهنگ سازمانی  TQMهایی از ها فقط به اجرای جنبهنآشنا کند. در نهایت، برخی از سازما

 TQMورزند و به انجام تحول فرهنگی جامعی که  موجود در مجموعه خود سازگار است، اقدام می

در این  TQMهای  تواند، اثربخشی تلاش نیاز دارد، مایل نیستند. در حالی که این مسئله می

دارد،  TQMاست که اگر یک سازمان ادعا کند که یک برنامه ها را تضعیف کند. واقعیت این  سازمان

 این کند. نكته حائز اهمیت را به طور کامل و به خوبی اجرا می TQMالزاما به این معنی نیست که 

آمیز خواهد بود که تمام اصول آن به خوبی  زمانی موفقیت TQMاست که اجرای کامل و بدون وقفه 

 حاصل شود.اجرا و از این مسئله اطمینان 



 ...بررسی ارتباط بین رهبری مدیران ارشد، توانمندسازی کارکنان، رضایت شغلی و رضایت مشتری 

991 

 منابع

Aghlmand, S., & Akbari, F. (2005). Empowering a management strategy for 

sustainable development, Tehran: Third International Conference on 

Management. 
Arch M, Greatz B. (1989). Work satisfaction unionism and militancy amongst 

nurses. Community Health Student; 13: 177-85 

Barandoost, R., Rahmani, S. (2003). The comparative relationship between total 

quality management and learning Organization. Tact Journal, No. 134. 

Bowen, D. E., & Lawler, E. E. III (1992). The empowerment of service workers: 

what, why, how and when. Sloan Management Review, 33 (3), 31 - 39. 

Bull, IH (2005). The relationship between job satisfaction and disadvantaged 

areas in the Western Cape. University of the Western Cape. 

Carter R.J., Narasimhan R.; (1994). The role of purchasing and materials 

management in total quality management and customer satisfaction. 

International Journal of Purchasing and Materials Management, 30(3). 
Dowling, K. (1999). Empowerment: theoreticall Background. CSWT, 127. 

Farhangi, A., & Daghighi, R. (1994), Working stress. Tehran: Today’s Attitude 

Publications. 
Grigoroudis, E., Siskos,Y., (2004). A survey of customer satisfaction 

barometers: Some results from the transportation-communications sector. 

European Journal of Operation Research, 152(2):334-353. 

Hajisharif, M. (2000). Design of a total quality management system. Abyek 

cement training center publications, Third Edition. 
Hans. D. (1999). Senior management and quality, Translated by Khorram, 

Microprocessor Publications. 
Jaefari, M., & Fahimi, A. (2000). Strategic and cultural tools for total quality 

management, Institute Publications. 

Jahangiri, A. (1386), Need of enpowermrnt. www.Creativity.ir. 

Kaufman, R. Zan, d. (1998). Developed quality management and increasingly 

improvement of educational system. Translated by Salimi et al. Gouya 

Publications. 
Keith, D., & Newstrom John, W. (1989). Human behavior at work: 

Organizational behavior. Manegement Series Eight Edition Megron Hill 

International Edition. 

Kinella, D. (2004), Human resources empowerment. Translated by Irannejad 

Parizi and Salimian. Tehran: Managers publication. 
Mossadegh Rad, A. (February 2002). Total quality management, fork model, 

Tact Journal, No. 130, p. 77. 



فصلنامه مهندسی سیستم و بهره وري، سال اول، شماره 1، زمستان 1400 

902

Prajogo D.I., & Sohal A.S. (2001). TQM and innovation: a literature review and 

research framework, Technovation 21, 539-558. 

Raeesi Ardali, G. A., & Raeesi, M, (2004). Investigating the conditions of 

establishing total quality management system in Akhgar Industrial Group. 

Sajedi, F., & Omidvari, A. (2007), Empowered personnel and today's 

organizations, Tact Journal, No 181.
Salimi, M. H. (1994), ISO 9000, Institute for Educational Planning Studies, 

Quarterly Journal of Saderat Bank, No. 8. 

Shafiabadi, A. (1997). Occupational guidance and counseling and career choice 

theories, Publisher: Roshd.
Sharma, N and Patterson, P. G. (2000). Switching costs, alternative 

attractiveness and experience as moderators of relationship commitment in 

professional, consumer services, International Journal of Service Industry 

Management, 11)5(, pp. 470-490.

Zardarian, A. (1997). Total quality management, Institute for educational 

planning and development organization of Iran Publications.




