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)گروه صنعتی   محور  ت یفیبا کارکنان ک  یدیمحصولات تول تیفیارتقاء ک
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   2فرشاد آپرویز ، 1طیبی رهنی   علی 

 ، تهران، ایرانواحد تهران شمال یدانشگاه آزاد اسلام ت،یریدانشکده مد اریاستاد 1

    ، تهران، ایرانیدفاع مل یدانشگاه عال ،تیریمد یدکتر  یدانشجو 2

 چکیده

  وکاری ضروری است از رهبران سازمان شروع کسبعناصر فرهنگ کیفیت که برای موفقیت مستمر هر  

این فرهنگ پیشران کیفیت محوری    ؛شود وکار منجر میرضایتمندی مشتریان و موفقیت کسب  به  شده و

از  ،  استتولیدات    ارتقاء کیفیتاین پژوهش که به دنبال  نقش کیفیت محوری کارکنان در  کارکنان است.  

این  .است ، پیمایشی  روش  نظراز  بوده و    کاربردی  نظر هدف،   محوری شامل کیفیتپژوهش    مفروضات 

بهبود مستمر، تخصص و تعهد،    نگرش  ، خلاقیت و نوآوری،محوری مشتری  شاملهای آن  مولفه  وکارکنان  

ورفرآیندمحو   و   سازی،تیمکارکنان،  سازی  تصمیم کیفیـت    ارتباطو  محوری  نتیجه  ی  ارتقـای  بـا  آن 

کارکنان شرکت صنعتی تولیدمحور از گروه صنعتی  پژوهش  است. جامعه آماری این    محصولات تولیدی

  %43ها  در آزمون رگرسیون این فرضیه B  ضـریبو  حاضر   پژوهشبا توجه به نتایج    .است  ایران خودرو

که مستقل  گفت  توان  می  بوده  تغییرات  43متغییر  وابسـته    در  درصد  نهایت،  .  است متغیر  همه در 

 منظر از    95سطح اطمینان %و    0.05  حدود  و با خطای  مرتبط  هایاز طریق آزمون  این پژوهشهای  فرضیه
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 مقدمه   1

  شده مدیران تبـدیل    هایدغدغهبه یکی از مهمترین  محوری کارکنان  کیفیتاخیر    هایدههدر  

  در سازمان در گرو پایداری   رقابتی تا ایجاد مزیت    شدهتشدید رقابت موجب  به طوری که  است  

  ی سازمانهر ، اساسکه بر این  باشد سهم بیشتری از بازارها  داشتنو محصولات ، دوام  محصولات

، مشتریان  د شدن، رضایتمنتربا شرایط رقابتی  محصول  یا  خدمات و  عرضه  ،بـا رقبـا  قیاسدر    دبای

کارکنان    باشدسازمان  گر  تواند یاریدر این راستا می  آنچه که  ؛کندرا نیز حفظ    مستمر  کیفیـتو  

  تریناز با اهمیت  ،خلاقیت و نوآورییدن،  قدرت اندیشداشتن    از منظرانسانی    منابع با کیفیت است.  

ی  های سازمان نظامدر  که      ایو توسعه  پیشرفتنوع    رو هشود  محسوب میهر سازمانی    هایدارایی

سازمان توان   هر  دردر واقع    .[33]گیردمیصـورت    این منابع توسط    شودایجاد میفنی  و بخش  

ی  هـر سـازمانپس  .  شودمحسوب می  کارکنانعنوان سرمایه نهفتـه    بهسازمان    هایفکری و اندیشه

آن    و پیشرفت درامکان توسـعه    میزانبه همان    نفع را ببرد،بیشترین    سرمایهبتواند از این  که  

 یابد. تحقق می

را تضمین    در سازمانتحقق مزیت رقابتی    و  شده  موجب وجه تمایز  مروزه  محور اکارکنان کیفیت

قابلیـت سـازمان در کسـب    ترینبا اهمیت  کهمحوری کارکنان  نقش کیفیت  ،. در نتیجهکنندمی

ارکنان    بر این باورند که،  خبرگان  شود.می  تلقی  نیز  سرمایه نهفتهترین  عمده  ،استبتی  مزیـت رقـا

  .[31] باشندخدمات ارائه شده و محصول تولید شده می  کیفیت  در  بهبـود  مبنای  محورکیفیت

برای   تولیدات و ارائه خدمات  و نقش آن در کیفیت  محوری کارکنانکیفیتشناخت میزان    پس

  اساس، بر ایـن  .  [30] استری  رقابتی ضروحاضر در محیط  های  سازمان  به خصوصها  سازمانهمه  

و نقـش   شرکت تولیدمحورکارکنان    محوریکیفیتمیزان    تا  است  بر آن  حاضـر سعی    پژوهش

کارکنـان در هفـت   یمحورکیفیت این منظور    به.  نمایدبررسی  را    محصولاتآن در ارتقـاء کیفیت  

نوآوری،محوریمشتری  عـد بُ و  تعهد،  بهبود مستمر  نگرش  ، خلاقیت  و  سازی  تصمیم،  تخصص 

عـد  در هفـت بُ  محصولات تولیدیو کیفیـت    محورینتیجه  فرآیندمحوی و  وسازی  تیمکارکنان،  

-و انعطـاف   پذیری، دسترسانتقال تجربه  ، ، رعایت الزامات فرآیندیبودن  هنگامبهدقت،    صحت،

در   استتعریف    هاروشپـذیری  میزان    شده  ارتقـاء    محوریکیفیتتا  در  آن  نقش  و  کارکنان 

به سؤالات   پژوهش حاضر در پی پاسخ  ،در نتیجه  .تولید نهایی بررسی شود  محصولات  کیفیـت

 : زیر است
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-کیفیتو ایـن میـزان    به چه میزان است  در شرکت تولیدمحورکارکنان    محوریکیفیتمیزان  

به    ؟کند را ایفا میچه نقشی   های تولیدمحورمحصولات تولیدی شرکتدر ارتقاء کیفیت  محوری

تولیدمحورکارکنان  محوری  کیفیت  بیان دیگر تولیدی بر کیفیـت    اثریچه    شرکت  محصولات 

 دارد؟ شرکت

 اهداف پژوهش:  

ارتقـاء    کارکنان  محوریکیفیتمیزان    تعیین  پژوهش این  هدف کلی   محصولات و نقش آن در 

دنبـال    زیر به عنوان اهداف جزیی، اهداف  کلاندستیابی به این هدف    برای.  است  تولیدی شرکت

 : شودمی

 ؛محصولات تولیدیکارکنان بر کیفیت  مداریمشتری اثر تعیین .1 

 ؛محصولات تولیدی  خدمات و خلاقیت و نوآوری کارکنان بر کیفیت اثر تعیین .2

 ؛خدمات و محصولات تولیدیبر کیفیت   بهبود مداوم در کارکنان نگرش اثر تعیین.  3

 ؛محصولات تولیدیبر کیفیت کارکنان   تخصص و تعهدتاثیر  تعیین.  4

 ؛محصولات تولیدیکارکنان بر کیفیت سازی تصمیمتاثیر  تعیین.  5

 ؛محصولات تولیدیکیفیت  برکارکنان   سازیتیمتاثیر   تعیین.  6

 .محصولات تولیدیکیفیت  برکارکنان  محورینتیجه  محوی وفرآیندتاثیر  تعیین.  7

 :پژوهش مفروضات 

 ؛شودمی محصولات تولیدیکارکنان موجب ارتقاء کیفیت  مداریمشتری .1

 ؛شودمی محصولات تولیدیخلاقیت و نوآوری کارکنان موجب ارتقاء کیفیت  .2

 ؛شودمی محصولات تولیدیکارکنان موجب ارتقاء کیفیت  بهبود مستمر نگرش  .3

 ؛شودمی محصولات تولیدیکارکنان موجب ارتقاء کیفیت   تخصص و تعهد  .4

 ؛شودمی محصولات تولیدیارتقاء کیفیت  موجب کارکنانسازی تصمیم  .5

 ؛شودمی محصولات تولیدیارتقاء کیفیت  موجب  کارکنان سازی. تیم6
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 ؛شودمی محصولات تولیدیارتقاء کیفیت  محوری موجبنتیجه فرآیندمحوی و  .7

 .شودمی محصولات تولیدیکارکنان موجب ارتقاء کیفیت  محوریکیفیت  .8

  يق پيشينه تحق  2

 تجربی پژوهش پیشینه 

مورد   پژوهشگرانبه تازگی در جامعه  منابع انسانی  محوری درتمرکز بر کیفیتبا توجه به اینکه  

  ، نشد  هاینترنت یافـت  وای  کتابخانه  هایبررسیدر    پژوهشی  چهی  ، جامعهاین  و در  توجه قرار گرفته  

حاضـر    پژوهش نظـر    مد غیرمسـتقیم و در یکـی از متغیرهـای    کاملاً  به صورت  پژوهش مد نظر

پیشینه به تجربی  عنوان  تحلیل    مرتبطهای  موضوع  منظور،.  شد با  این  از    برای  مواردی  به 

بر آن انجام    گذارتاثیرو عوامل    محوری منابع انسانی کیفیت  خصوصمختلفی که در    پژوهشهای

 .شوداشاره میشده 

 ارج از کشورانجام شده در خ پژوهش

افزایش    در نهایت  ها و در سازمان  اساسی  ایجاد تحول  موجبعوامل خرد که  ؛  1آسبورن و گبلر  ➢

 : [37]شامل موارد زیر است شوندمیکیفیت محوری 

 کارکنان شناخت و آموزش -1

 مایت مدیریت ارشد ح -2

 راهبردیمدت  بلند برنامه  -3

 تحلیل محصولات و فرایندها  در ادامه گیری واندازه -4

 توانمندسازی کارکنان و   کارهای تیمی -5

 تضمین در کیفیت  -6

 هـایی کـه همه کارکناننشسـت  در رویکر مدیریت جامع کیفیت فراگیر،؛  2بکهارد و پریچارد ➢

برای   مجلات خبری  معمولاًو    دنحاضراز جمله مدیران اجرایی در آن  مدیریت جامع کیفیت  

 [26]اثربخش استکارکنان  بخشیی آگاه

 
1 Gaebler & Osborne 
2 Beckhard & Pritchard 



 43                                                                                       نشریه علمی مدیریت استاندارد و کیفیت          

DOI: 10.22034/jsqm.2025.490351.1620 

ژائو ➢ یانی  و  ساها  خدمات    رابطه  ؛1پارمیتـا  کیفیت  رضایتمندی    برخطبین    ان مشتری  درو 

آنها   اثرعد سروکوال و تایید بیانگر آن است که آنها ضمن بررسی پنج بُ الکترونیکیبانکـداری 

رضایتمندی مشتری بُ  ،بر  اضافه  چهار  آنها  به  را  عبارت  نمودندعد دیگـر  ارتباطات  دنکه    ، از: 

 [38]سازیتشخصی و روزآوری فناوریکارآیی، به

و جانگ ➢ بین سیاست؛ »(2017)2سهیل  بازاریابیرابطه  رضایت  های    شغلی، کیفیت   داخلی، 

ه  نتایج نشان داد ک  «.کارمندان بخش خدمات در عربستان سعودی  :مشتریخدمات و رضایت

کارکنان با کیفیت خدمات ارتباط مثبت دارد که این ارتباط مثبت ممکن است منجر   رضایت

 [34]به رضایت مشتریان شود

همکاران ➢ و  »(2016)3پاتریک  انسان؛  طراح  یعوامل  ک  دیتول   ستمیس  یدر  عملکرد    -تیفیو 

  ی میحدود نشد.    یی شناسا  یفرد  4مخاطره کیفیتعامل    26  در این پژوهش مند«.  نظام  یبررس

شناسا از   با    راتیتأث   به  شده،ییمطالعات  بار  ی انسان  یهاافتهیمرتبط  و   یکار  با  اپراتور 

 [32]و  [36]پردازندمی  یفی و عملکرد ک یخستگ یهاشاخص

شهزاد ➢ و  رضایت   بازاریابی  ؛»(2016)  5واسر  کیفیت  داخلی،  و  در  شغلی  مؤسسات    خدمات 

 حاصل ازافزایش رضایت شغلی حاکی از آن است که   پژوهشنتایج   «.آموزش علمی پاکستان

این بهبود باعث    تواند به بهبود عملکرد کارکنان کمک کند؛سیاستهای بازاریابی داخلی می

 . [35]شودمی (دانشجویان)نتیجه رضایت مشتریان  افزایش کیفیت و در

 انجام شده در داخل کشور هایپژوهش 

رضـایی  ➢ مـریم  رضـایت  (؛  1388)خـانم  بـر  جامع  کیفیت  مدیریت  سیستم  اجرای  »تأثیر 

مدیریت    به مهمترین اصل    پژوهش در این  .   شـغلی، تعهد سازمانی و انگیزه پیشرفت کارکنان«

مشتری    عنوانبه    هم کارکنان    خود  و از آنجا که    شدهتوجـه    (رضایت مشـتری)  کیفیت جامع

قرار   بررسی  نیز مورد  از مشتریان سازمان  طیف  رضایت این  پس  شوند  سازمان محسوب می

 . [9]گرفته است

بررسی میزان اثربخشی مفاهیم اساسی مدیریت کیفیت (؛ »1388)آقای محمد حسین حجتی ➢

سیستم مدیریت کیفیت گواهینامه  دارنده    شرکتهایسنجش میزان موفقیت    با هدف  جامع

 
1 Zhao & Saha 
2 Sohail & Jang 
3 W. Patrick Neumann , A. Kolus Richard W. Wells  
4 Quality risk factor 
5 Vaseer & Shahzad 
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های  سازمان  دلالت بر آن دارد که  پژوهشاین    نتیجه حاصل از«. 9000-ایزو  داردنمطابق استا

استاگواهینامه    ندهدار مطابق  کیفیت  مدیریت  از  ب  9000-ایزو داردنسیستم  کافی  میزان  ه 

در کیفیت کالاها و خدمات  بر این اساس  و  اثر نگرفته  مفاهیم اساسی مدیریت کیفیت جامع  

  در نهایت   و   باور،  دنگرش و رویکرزیرا کیفیت نیازمند یک    ؛شودنمیمشاهده    عمدهتغییرات  

مدیران   عملی  بر    های شاخص  کاربرد .  استالتزام  جامعمبتنی  کیفیت  جای    به  ،مدیریت 

از  که سازمان  هایی شاخص سوق  به استقرار رویکردی و نگرشی  نظر استقرار ظاهری  م ها را 

 .[10]دهندمی

نقش    «.  ثیر فرهنگ سازمانی بر مدیریت کیفیت جامعبررسی تأ (؛ »1392)چنگیز والا محمدی   ➢

 . [11]سازی مدیریت کیفیت اثبات نمودرهبری و نیروی انسانی را مهمترین عامل در فرهنگ

تورانی ➢ مدیریت    (؛1399)  حیدر  رویکرد  با  ابتدایی  دوره  پرورش  و  آموزش  بخشی  »کیفیت 

 : [22]و [13]رسید ج زیرایتکیفیت جامع« به ن

نوان یـک فرهنـگ فراگیـر بسـیاری به ع تواند  می  دائمی است کهتحولی    مستمرهبود  ب -1

  بگیرد؛را در بر اندیشه و آموزش  زمینهمسائل بشری در از 

یا شکایت  بهبود مستمر کیفیت   -2 یا مشکل  از رخداد یک عیب و  به طور معمول بعد 

 ؛ شودشروع می

نتـایج  تا رسیدن به  ح کیفیتدر پی اصلا فرآیندمحوربا دیدگاه  مدیریت کیفیت جامع -3

 است؛نهایی 

 ؛ است ضروریکیفیت در فرآیند  مراحل بهبود مستمر  کلیهانسانی در  منابع مشارکت  -4

 .مدیریت کیفیت جامع در مدارسسازی آموزش و فرهنگ -5

  خدمات؛ نقش میانجی رضایت   داخلی بر کیفیت  تأثیر ابعاد بازاریابی»  (؛1395)  تک فیروزجایی ➢

دار ابعاد  نتایج این پژوهش حاکی از رابطه مثبت و معنی  «.نمایندگیهای بیمه در تهران:  شغلی

خدمات با توجه به نقش میانجی    بر کیفیت   )ارتباط رسمی و ارتباط غیررسمی)داخلی  بازاریابی 

 . [20]استای کیفیت خدمات و واسطه

از      مشتریعوامل کیفیتی بر تمایل رفتاری    درک  اثربررسی  »  (؛ 1397)علی اکبر احمدی   ➢

این پژوهش  «.  داخلی(  صنایع خودرو سازی)مورد مطالعه:    سازمان   اعتماد به نام تجاریطریق  

صول تولیدی با اهمیت  درک کارکنان از محصول در ادراک کیفیت محدلالت بر آن دارد که  

 .[19]شودتلقی می

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1195857/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D8%A7%D8%AF%D8%B1%D8%A7%DA%A9-%D8%A7%D8%B2-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%AA%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%84-%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D8%A8%D9%87-%D9%88%D8%A7%D8%B3%D8%B7%D9%87-%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF-%D8%A8%D9%87-%D9%86%D8%A7%D9%85-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%AF-%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%DB%8C
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1195857/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D8%A7%D8%AF%D8%B1%D8%A7%DA%A9-%D8%A7%D8%B2-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%AA%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%84-%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D8%A8%D9%87-%D9%88%D8%A7%D8%B3%D8%B7%D9%87-%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF-%D8%A8%D9%87-%D9%86%D8%A7%D9%85-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%AF-%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%DB%8C
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یاری   ➢ »1397)حمید  مقایسه(؛  از مطالعه  مشتریان  رضایتمندی  بر  موثر  عوامل  تحلیل  ای 

که کارایی  حکایت دارد  نتایج از آن   «.  شرکت شیرین عسل تبریز نسبت به شرکتهای رقیب

تولیدکننده   سازمان  تصویر  و  قیمت محصول  تنوع محصول،  کیفیت محصول،    اثر محصول، 

 . [18]رضایت مشتریان دارد درداری یمثبت و معن

نتایج    «.ارزیابی عوامل موثر بر رضایت مشتریان مبتنی بر تحلیل رقبا(؛ »1398)حمید یاری   ➢

متاثر از کیفیت عملکرد کارکنان بوده و    بدست آمده حاکی از آن است که کیفیت محصول

 .[17]ساز استین مهم در تحلیل رقبا سرنوشتا

همکاران   ➢ و  زارعی  »1399)محمد  رتبه(؛  و  کیفیت شناسایی  بهبود  بر  مؤثر  عوامل  بندی 

از آن است  پژوهشنتایج این    «.تولیـدی صنایـع کاشـی و سـرامیک  محصولات که    حاکی 

و    «با تمرکز بر منابع انسانی  فرایندحین  کنترل کیفیت  »،  « کیفیت طراحی»  همچون  یعوامل

مرغوب» و  صرفه  با  اولیه  مواد  به  کسب  رتبه «  دسترسی  را  سوم  تا  اول  که نمودهای  اند 

تبع آن فروش و سودآوری   ت و بهلاا بر کیفیت محصوهقسمت در این    نهیجامع و بهریزی  برنامه

 . [12]خواهد بود موثرسرامیک و کاشی  صنایع

های مدیریت کیفیت بر عملکرد سازمان با  بررسی تأثیر سیستم(؛ »1399)مهدی نصر الهی   ➢

های  دهد که سیستمهای پژوهش نشان میافتهی«.  سازی معادلات ساختاریاستفاده از مدل

 .[16]نددار بر عملکرد سازمان تاثیر معنادارمحور، منبع  مدیریت کیفیت 

هادی ➢ اصغر  »1400)زاده  علی  بواسطه  (؛  محصول  کیفیت  و  داخلی  بازاریابی  رابطه  بررسی 

داد ک«.  رضایت کارکنان نشان  پژوهش  این  و  نتایج  داخلی  بازاریابی  بین  معناداری  رابطه  ه 

کارکنان بر کیفیت محصول و رضایت    واسطه رضایت کارکنان وجود داردکیفیت محصول به 

 . [15]موثر است

طراحی ساختار استقرار مدیریت کیفیت جامع در  (؛ »1401)علی صفاری دربرزی و همکاران  ➢

  های ریزی برنامهطرحسیاست و    یریبه کارگکه    دهدمینشان    پژوهش نتایج این    «. شعب بانک

با مشتری، ارزیابی و بازخورد   تعاملمدت و بلندمدت در راستای مدیریت کیفیت جامع بر  کوتاه

 . [21]داری داردیمثبت و معن  اثرو آموزش کارکنان 

بابادی ➢ احمدی  بر عملکرد سازمان در (؛ »1402)  علی  تأثیر مدیریت کیفیت فراگیر  بررسی 

مدیریت    «. عواملجهانی با روش ترکیبی دیمتل و مدلسازی معادالت ساختاری تفسیری   کلاس

و مدیریت، مدیریت    نندهک، کیفیت سیستم، ارتباط با تأمینیاهبررکه در آن    کیفیت فراگیر

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1510461/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%87-%D9%85%D9%82%D8%A7%DB%8C%D8%B3%D9%87-%D8%A7%DB%8C-%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%D9%85%D9%86%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D8%A7%D8%B2-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%B4%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D9%86-%D8%B9%D8%B3%D9%84-%D8%AA%D8%A8%D8%B1%DB%8C%D8%B2-%D9%86%D8%B3%D8%A8%D8%AA-%D8%A8%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%B1%D9%82%DB%8C%D8%A8
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1510461/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%87-%D9%85%D9%82%D8%A7%DB%8C%D8%B3%D9%87-%D8%A7%DB%8C-%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%D9%85%D9%86%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D8%A7%D8%B2-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%B4%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D9%86-%D8%B9%D8%B3%D9%84-%D8%AA%D8%A8%D8%B1%DB%8C%D8%B2-%D9%86%D8%B3%D8%A8%D8%AA-%D8%A8%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%B1%D9%82%DB%8C%D8%A8
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1510481/%D8%A7%D8%B1%D8%B2%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D9%85%D8%A8%D8%AA%D9%86%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D8%B1%D9%82%D8%A8%D8%A7
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1677079/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%A8%D8%B1-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D8%A8%D8%A7-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%81%D8%A7%D8%AF%D9%87-%D8%A7%D8%B2-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C-%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%AF%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%B3%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1677079/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%A8%D8%B1-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D8%A8%D8%A7-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%81%D8%A7%D8%AF%D9%87-%D8%A7%D8%B2-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C-%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%AF%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%B3%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1677079/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%A8%D8%B1-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D8%A8%D8%A7-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%81%D8%A7%D8%AF%D9%87-%D8%A7%D8%B2-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C-%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%AF%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%B3%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1677079/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%A8%D8%B1-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D8%A8%D8%A7-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%81%D8%A7%D8%AF%D9%87-%D8%A7%D8%B2-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C-%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%AF%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%B3%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1876558/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B7%D9%87-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%DB%8C-%D9%88-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84-%D8%A8%D9%88%D8%A7%D8%B3%D8%B7%D9%87-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D9%86%D8%A7%D9%86
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1876558/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B7%D9%87-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%DB%8C-%D9%88-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84-%D8%A8%D9%88%D8%A7%D8%B3%D8%B7%D9%87-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D9%86%D8%A7%D9%86
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1876558/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B7%D9%87-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%DB%8C-%D9%88-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84-%D8%A8%D9%88%D8%A7%D8%B3%D8%B7%D9%87-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D9%86%D8%A7%D9%86
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1876558/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B7%D9%87-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%DB%8C-%D9%88-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84-%D8%A8%D9%88%D8%A7%D8%B3%D8%B7%D9%87-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D9%86%D8%A7%D9%86
https://www.jstandardization.ir/article_155003_28393399b39ce8c2edbdeb42bc83a48a.pdf
https://www.jstandardization.ir/article_155003_28393399b39ce8c2edbdeb42bc83a48a.pdf
https://www.jstandardization.ir/article_155003_28393399b39ce8c2edbdeb42bc83a48a.pdf
https://www.jstandardization.ir/article_155003_28393399b39ce8c2edbdeb42bc83a48a.pdf
https://www.jstandardization.ir/article_155003_28393399b39ce8c2edbdeb42bc83a48a.pdf
https://www.jstandardization.ir/article_155003_28393399b39ce8c2edbdeb42bc83a48a.pdf
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پیشرفت و    هستند  تولید علت  یهانفعان و راهبردیهد ذع، تید و کارایی، رضایت مشترنفرآی

  جامعه ، موارد مالی، نتایج  فناوری،  ی، نتایج مشترکارکناندها، نتایج  نمشی، فرآی  طخمستمر،  

 . [14] .هستندلول عو کارایی عملیاتی م 

 
 بر مبنای مطالعات انجام شده  مدل مفهومی پژوهش : 1شکل 

 مباني نظري    3

ارائه هرگونه خدمات در سطوح مختلف،   در پسِدانید،  همانطور که می تولید هر محصول و یا 

ساعات زیادی تلاش و کار یک گروه از متخصصین وجود دارد. حقیقت این است که هیچ کالایی  

رسد. بنابراین برای سازندگی یک سیستم، وجود نیروی انسانی  بدون حضور انسان به سرانجام نمی

اینکه   برای  است.  ماهر،    سازمانبسیار ضروری  افرادی  نیازمند  نزدیک شود،  اهدافش  به  بتواند 

 . [4]شایسته و کاردان است

های نوین جای نیروی انسانی  این روزها برخی از کارشناسان ادعا دارند که به زودی فناوری  اگرچه

حضور یک انسان  مند  ها برای شروع به کار و یا تعمیرات، نیازگیرند، اما بازهم این فناوریرا می

، باز هم به یک  دهند آلات انجام  ماشینرا  . همچنین اگر قرار باشد صفر تا صد یک فرآیند  ندهست

صحت انجام کار نظارت داشته باشد. بنابراین حضور نیروی انسانی    برنیروی انسانی نیاز است تا  

ای ارزشمند برای واقع کارکنان یک مجموعه به منزله سرمایه  در هر سازمانی واجب بوده و در 
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وکار و مدیریت، یکی از عناصر کلیدی  باشند. به اعتقاد بسیاری از متخصصین حوزه کسبمدیر می

ای که در این خصوص بسیار حائز اهمیت است،  ن مجموعه است. نکتههر سازمانی، منابع انسانی آ

 .[1]استمدیریت سرمایه اصلی هر سازمان یعنی همان نیروی انسانی 

کار   نیروی انسانی اصطلاحی است که برای توصیف مدیریت و توسعه کارمندان در یک سازمان به

 . [28]و [8]تی کارمندان اسایش عملکرد و بازده رود. در نهایت، کل آن درمورد افزمی

سازمان در اقتصـاد    هر  مزیت رقابتی    تریناصلی  با دانشنیروی انسانی با کیفیت و  در نتیجه  

ارائه محصول و  است  هامروز  بنیاندانش کاهش    ،، خلاقیـت و نوآوریخدمت متمایز و مرغوب. 

افزایش  هزینه و  رقابتی ها  انسانی    با  مزیت  منابع  میوجود  محقق  دانش  با  و  کیفیت    شود. با 

گیری بهینه از این منبع کلیدی در  های امروز با درک این حقیقت در تلاش برای بهرهسازمان

های نرم  یها و فناورتحقق اهداف راهبردی  با استفاده از رویهخود به منظور فرآیندهای مختلف 

 .[8]هستندنوین اثربخش 

-و از جعبه ابزار سازمان شامل سخت.  استدر اقتصاد، دانش و تخصص    امروزه مبنای خلق ثروت 

سازمانهایی موفق هستند  ،  کنونی  عصـر  در.  مهمترین آن مغزافزار است،  افزار و مغزافزارافزار، نرم

رکت  تعالی، ح بهتواند  ، میفکرمنبع قدرت یعنی  بزرگترین انسان بـه واسـطه داشتن  که در آنها

 موجبآنچه که ی رقابت ، پر شتاب وسرشار از تحولدنیای ، در در حقیقت. برسد و توسعه و رشد

  ،هایی همچون دقت خلاقیتاست که ویژگی ، نیروی انسانی شودسازمان میمزیت رقابتی  تحقق

  تلقی دارایی نامشهود    پس، منابع انسانی به عنوان.  را سر لوحه کار خود دارد  یی پویـاکیفیت و

و   تولید و خدمات  کیفیت  در  بهبود  عامل  را    نیروی انسانیکه باید  سازمان معتقد است  شده و  

تضمین مزیت رقابتی با استخدام،   برایدر نتیجه  ؛تلقی نمودوری فرایندهای سازمانی بهره بهبود

 . [6]یابد.آموزش و نگهداری کارکنان با کیفیت تحقق می

 گانه مدیریت کیفیت اصول هشت

 :[2]شودمی را شامل گانه مدیریت موارد زیرهشتاصول 

 ؛رهبری -1

   ؛فرایندگرایی -2

 ؛ مشارکت کارکنان -3

 ؛محوریمشتری  -4

 ؛ رویکرد سیستمی در مدیریت -5
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 ؛ شبکه تامینمتقابل با و  رابطه سودبخش -6

 ؛ بهبود مداوم -7

 .گیریبینانه در تصمیمرویکرد واقع -8

  شود. مشارکت کارکنان است که به عنوان مهمترین منبع سازمان تلقی می  ،یکی از مهمترین اصول

در همه قلمروهای    اساسی  و نقشی  شودمحسوب میسازوکار اجتماعی    نوعی  ،مشارکتدر حقیقت  

مدیریت    به بیان دیگر.  دشومیفراگیر    به طور  و بالندگی  شکوفا شدن  موجبو    کندمی   ایفازندگی  

تمام کارکنان یک سازمان در    تا   استتوسط مدیریت    سیستمیمشارکتی، فراهم آوردن فضا و  

همکاری و    سازمان  حل مشکلات و مسائل سازمان با مدیریتدر نهایت  گیری و  تصمیم  فرآیند

این نوع مدیریت بر همکاری و مشارکت داوطلبانه کارکنان    اصلی  تمرکز  در حقیقت  . کنندمشارکت  

ها و توان تخصصی ها، پیشنهادات، ابتکارات، خلاقیتاز ایده  به نحوی  خواهند و مدیران است و می

سازمان   مسائل  و  در حل مشکلات  آنها  فنی  و  بهبود    برایو  سازمان  آیندهای  فرمستمر  دائم 

 .[3]استفاده کنند

فلسفه مدیریت مشارکتی نیاز انسان به احترام و برابری و اظهار وجود، حمایت  حتی  مبانی نظری و  

انسانی   منابعجویی مستمر انسان، توسعه ، کمالانسان از نظرات و دستاوردهای خودو پشتیبانی 

، رنظ  ینبا داشتن بیشتر  بهتربه تصمیم    راهبریدر فرایند مشارکت، مشورت در عقول دیگران،  

.  استبین کارکنان و مدیریت  متقابل    روابط انسانی  بهبود  در نهایت  امر به معروف و نهی از منکر و

تا    وریمبیا   فراهم   را    ضروری است که مقدماتیلازم و  ها  مشارکت در سازمان  تحقق  به منظور

افراد به درستی و  مفهوم و معنی مشارکت به خوب باور    مفید بودنی تحلیل شود و  داشته آن 

در جو را به اجرا  های مختلف مشارکتتوان شماری از برنامه. همچنین در یک سازمان میباشند

برنامهکه    آورد عبارتناین  پیشنهادها،    دها  پذیرش  و  بررسی  دیگران،  با  رایزنی  و  مشورت  از: 

مشارکت،    سیستمبا اجرای    گیری دو جانبههای کاری مستقل و تصمیمهای کیفی، گروهحلقه 

.  آید به حساب میو اساس هرگونه توسعه سازمانی    مبنایابد که  ها توسعه میانسانی سازمان  منابع

، بهبود  و محصولات تولیدی  ایعات، افزایش کیفیت خدمات ض  میزان  کاهش  همچون،دستاوردهایی  

افزایش  انجام فعالیت  مستمر اربابمیزان  ها،  بهره  انرضایت  افزایش  به  وری  رجوع و  سازمان که 

 .[9]باشدمییافته انسانی توسعه منابعمحصول  نحوی

 محوری کارکنان راهکارهای تقویت کیفیت

 .[7]شودمیبیان برخی از آنها کارهایی وجود دارد که در ادامه راه  ،کیفیتبرای تقویت تفکر 
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در نهایت    انسـان و  و حتی قوت  تواند نقـاط ضـعفارزیابی: یکی از راهکارهایی که می  -1

  ارزیابی   توان گفت اگربه طوری که می  ؛ د انجام ارزیابی استمای نسـازمان را مشخص  

 .  محور وجود دارد یا خیرکیفیتفکر که آیا نیاز به تقویت ت دشومشخص نمی نشود،

وقتی مشتری: کیفیت  گاهخواست بر اساس سازمان در نهایت خود ونمودن  پذیرتطبیق -2

می  پیدا  مشتری  کندمعنی  رجوع  )تولید(کـه  ارباب  رضایت  )خدمات(  و  یا    و  ابراز 

کیفیت این است که مشتری   افزایش  هدف از.  از تولید یا خدمات داشته باشند  نارضایتی  

کیفیت در سازمان این اسـت    راهکارهای افزایشیکی از    ؛ـد نو ارباب رجوع راضی باش

مشتری نیازهای  سـازمان   شودسایی  شنا  ایشان  ی هاگاهخواست  و   نظرات  ان،که  در    و 

 . کندسازگار  ها با آنخود را و راستای آنها حرکت نماید  

.  شودا و زیرساختی برای تحقق کیفیت شناخته میبه عنوان زیربنآموزش: آموزش    انجام -3

به    ؛سرمایه انسانی سازمان، متمرکز شدروی فکر و مغز  باید  کیفیت کار    افزایشبرای  

این آموزش نباید به صورت .  باشد انسانی مورد توجه    نیرویپرورش  بیان دیگر، آموزش و  

ای  باید به گونه  بلکه  ای بپردازد،های فنی و حرفهعدی به مواردی همچون آموزشتک بُ

پـرورش یابنـد تـا   آموزش و در نهایت، طور همه جانبه  سازمان به  منابع انسانی  باشد که

 . مد نظر را محقق سازند بتوانند کیفیت

 طلبو راحت  فراموشکار  به طور کلی  انساناز این نظر که    تعهد به کیفیت مطلوب:   -4

به بیان دیگر،  .  گام برداردبرای خود    که  استراهکار غلبه بر این مهم، آن    ین، بهتراست

فرهنگ سازمانی  ت و  به تولید و خدمات با کیفیشود که  حاصل می  وقتیکیفیت مطلوب  

  شده   کمشود کیفیت به سرعت    ایجاد   یتعهد خلل  ایناگـر بـه    شود به طوری کهتوجه  

  فعلی و بازار   مانده  رقبـای خـود عقب  چرا که به زودی از  ناگزیر خواهد بود؛ و سازمانی  

 دهد. میرا از دست 

پویش محیطی سازمان    ،تقویت کیفیت در سازمان  دیگر   راهقدرت تشخیص:    افزایش  -5

فرصت و تهدید، ضعف و قوت شناسایی شود  ،  خارج  و  است به طوری که محیط داخل

از   کارکنانیمـدیران و  در این راستا  د.  شوتصمیمات مناسبی اتخاذ  در این خصوص  تا  

ارتقای کیفیت توانند لزوم  میبه یقین  باشند،  بالاتری    دارای قوه تشخیص  کـه  سازمان

 نمایند. حرکت آن  مسیرتشـخیص داده و در  به طور دقیقرا 
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و   یتعوض  نقد  -6 سازمان  کیفیافراد  موجود  نگرش  میزمانی    تی:  که    ابد یتحقق 

  فکر این    شود  عادت  جاری  روالبه شرایط  زمانی که    .تحقق یابدخودانتقادی در افراد  

می  خطور  ذهن  کبه  که  میار  کند  انجام  کیفیت  که  .  شودبا  است  درحالی    د بایاین 

زیـر سـوال به طور دائم    وضعیت موجود کاری، فکری و رفتاری و تخصصـی خـود را  

 ی کیفیتشرایط و روال  کیفی جدید را جایگزین  فکر  های جدید و یا  تفکر  تا بتوان      ببریم

 . نمودقبل 

 :[10]کرد میتوان به شش مرحله مجزا تقسیمحور را متیفیفرهنگ ک

 د یکن انی. ب1

 یبرا   یضرور  فهیوظ  کی   وکارکسب زیمتما  اندازها و چشماز ارزش   روشن  یامجموعه  نییتع

  ها میو درک شود. ت  جادی همه کارکنان ا  یبرا  د یبا  ییرهبران است. نقطه شروع و هدف نها

م آماده  توانیرا  از طر  یبرا  یسازدر  داد    یی هاکارگاه  قیانتقال فرهنگ  با    تاآموزش  آنها 

 . کننداتخاذ   ی و تنفس با اخلاق فرهنگ یشروع به زندگ برای   دیکه با   شوندآشنا  یی ارفتاره

 د ی. نفوذ کن2

موجود ادغام کرد تا در عملکرد روزانه    یتجار  یهاآنها را در مدل  دی اهداف، با  جادیاز ا  پس

مشهود باشد.    وکارکسبدر سراسر    یرسانامیپ   یبرا  باید   ثابت  یکردیسازمان نفوذ کند. رو

و مجموعه   دیجد  دگاهید  نیا  انعکاس  دیدهد بایو انجام م  دیگویکه شرکت م  یزیهر چ

سخت  -باشدها  ارزش م  یافزاراز  استفاده  و  یکه  ظاهر  تا  بازارکند،  دفاتر،    ، ی ابیاحساس 

 . یآموزش ی هاو برنامه یخدمات مشتر

 ی. توانمندساز3

 قیتشو  د یبا رشد خود ادامه دهد، کارکنان با   تیفیوکار به ارائه خدمات باککسب  نکهیا  یبرا

  روشنی به    د یوکار با کسب  یهاانداز و ارزشعمل کنند. چشم  ویژند  رانیشوند تا به عنوان سف

حاصل شود که کارکنان    نانیلازم باشد تا اطم  یآموزش  یها درک شود، و ممکن است برنامه

ستاره در    گرانی. بازمعرفی کنندبه بازار    رگذاریمثبت و تاث  یاوهیشرکت را به ش  نندتوایم

  مشوقو    گرانی بخش دالهام   ، کردهایفای نقش    ی توانند به عنوان رهبران فرهنگیوکار م کسب

 . باشند یخودسازتمرکز بر 

 . استانداردها 4

اولو  د ی با  تیفیک  یاستانداردها  تیرعا کسب  تیدر  ا  یوکارهر  با    یهاروش  جادیباشد. 

ها در هر  روش  نیحاصل کنند که ا  نانیتوانند اطمیها مانجام کارها، سازمان  یاستاندارد برا
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شرکت    یاستاندارد و اخلاق فرهنگ   فیوظا   ن یب  وندیپ   جادیشوند. ا یبرآورده م  یتعامل با مشتر

  ن یبه ا  ستندی مجبور ن  گر یکارمندان د  -شوند  لیدوم تبد  عت یکند تا به طبیآنها کمک م  هب

 . ریخ ای دهند یکارها را به روش درست انجام م  ایفکر کنند که آ

 . بدون سرزنش 5

که نسبت به خطاها و اشتباهات    کند یم   قیاز سرزنش، کارکنان را تشو  یفرهنگ عار  پرورش

تا به سرعت و به طور موثر با آنها برخورد شود. به طور    دهدیباز باشند و به آنها اجازه م

باشند، اما انتظار دارند    خطایب   یخدمات تجار  یهاانتظار ندارند که شرکت  انیمشتر  ، یکل

  ک یبه توسعه    قید. تشوبرخورد شو  هیو اول  یاحرفه  یبه روش د،ی آیم  ش یکه پ   یبا هر مشکل

و  شود، به کسبیم   یمسائل داخل   گزارش  قیباز و صادقانه، که باعث تشو  یفرهنگ شرکت

 دهد تا اقدامات مناسب را انجام دهد. یکار اجازه م 

 . پاداش 6

ا  ت یریمد  یدیاصل کل  کی پاداش داده    د یدرست با  رفتارهای   کهچرخد  یم  ده یا  نیحول 

پ تکرار کرد.  را  آنها  بتوان  تا  مع  وندیشود  به    ی مبتن  ی ارهایدادن  عملکرد    سازوکارهای بر 

 تیفیک  یاستانداردها  تیحقوق و پرداخت پاداش، بر اهم  یپاداش مانند کار منعطف، بررس

 کند. یم  دیدر سازمان تأک

معرف  ی شرکت  دیانداز جدچشم  جادیا براتیفیفرهنگ ک  یو  تمام  کسب  ی محور  وکارها در 

 امروز مهم است.   یرقابت طیدر مح تیها به منظور موفقبخش

 محورهای ایجاد کارمند کیفیتراه

.  ستین زیاست، اما همه چ یات یح ، تیفیکار با ک یروین جاد یا یکارمندان برا یرو یگذارهیسرما

توسعه   یو کمک به آنها برا  م یرشد به ت  یهااز دادن فرصت  شتریوکار خوب بمدل کسب  کی

متحد که بر    یمیت جاد یبه ا امر ن یا ؛رند یشما را بپذ ی اصل یهاارزش  د یاست. کارکنان با  یاحرفه 

کار قابل    یروین  جادیا  یاه برار  6  کند. ی شود کمک میم  تیو اصول مشترک هدا  اهدافاساس  

 .[11]شده است انیب محور تیفیکو  اعتماد 

 د یخود متعهد شو می. به ت1

  یگذارهی. سرمادادمختلف انجام    یهابه روش  آن را  توانیاست و م   میتوسعه ت  دی کل  ،و تداوم   تعهد

 یبرا  یاتیح  یاو رشد، جنبه  یریادگی  یخود برا  م یبه ت  یی هادر توسعه کارکنان و دادن فرصت

  رکت مشا  یهاتیکار است. فعال  محیط  آمدن به  یآنها برا  جانی هحفظ  نگه داشتن آنها و    ریدرگ
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 ، یاتا بتوانند همزمان با توسعه حرفه   آوردیرا گرد هم م  هامیت  م، یتوسعه ت  یهاتیکارکنان و فعال

مشارکت کارکنان، داشتن   تیفعال  زیآمت یموفق  یاجرا  یتمرکز کنند. برا  تریقو  یوندهایپ   جادیبر ا

 مهم است. ریهمه افراد درگ  یتعهد کامل از سو

 د یکن جادیرا ا یاصل یهارزش. ا2

از ارزششرکت انتخاب کارکنان استفاده کنند.    یبرا  ی به عنوان راه  یاصل  یها ها ممکن است 

 یها. در محل کار، ارزشمیریبگ  میو تصم  میکنند که چگونه رفتار کنی م  کتهیاصول راهنما به ما د

کند. آنها  یکمک م  انیو با مشتر  گری کدینحوه تعامل کارکنان با    یبرا  مناسب  لحن  جادیبه ا  یاصل

 سازمان نقش دارند.  کیدر شکل دادن به فرهنگ  نینهمچ

  اد یبه احتمال ز  کنند، یو به آن توجه م  دانند یشرکت را م  یاصل   یهاارزش  می ت  یاعضا  یوقت

حس غرور در شرکت و کارکنان    جادیتواند به ایم  ؛ این امرو متعهد به کارشان هستند  بوده  سازنده

به    دیتوانی است که م  یکار  نیآنها بهتر  ی شرکت با زندگ  یاصل  یهاارزش  جیآن کمک کند. ترو

 .دیانجام ده  یخصوص در نقش رهبر

 د یرا ارتقا ده یری. انعطاف پذ3

  یوربهره  یدیعامل کل  ریپذانعطاف   یکه ساعات کار  ندیگویدرصد از کارمندان م  45به    کینزد

وکار شما  شود. اگر کسبیکارکنان م  ییو کاهش جابجا   شتریب   یشغل  تیاست که منجر به رضا

  یی ایباشد که مزا  دهیکار منعطف فکر نکرده است، ممکن است زمان آن رسی  هابرنامه  یبه اجرا

کند،  یم  رییکار تغ  یروی. همانطور که چهره ندیشرکت شما خواهد داشت را مرور کن  یکه برا

متفاوت خود خواستار   لاتیو تما  ی زندگ  یها  وهیبا ش  یسازگار  یبرا  انیرمندان از کارفرماکا  بیشتر

 هستند.  یشتریانعطاف ب

 د یبساز یخود را در سطح جهان  می. ت4

ز  کارمندان فشار  م  یادیهنوز  احساس  افزایرا  با  تا  کار  شیکنند  در  شوند  هماهنگ  یحجم   .

به    ، یبرخ  ی. براکنندمی روزانه خود    فیانجام وظا  صرفرا    یشتریمردم ساعات ب  ، یفعل  طیشرا

  ش یپ  یادار فیانجام وظا یخود را برا یتمرکز بر کار معنادار، کارمندان اغلب وقت گرانبها یجا

  جاد یا  ا یها  میتقو  تیریجلسات، مد  یزیرشامل برنامه  شتریب  وضعیت  نیکنند. ایپا افتاده تلف م 

کشور شما   ای  التیاستخدام در خارج از ا  یحت  ای  یمجاز  ارانیدست  یسازادهیشود. پ یم  هاارائه

  یکار جهان   یرویتواند از نیم   یوکارکند. هر کسب  جادیا  یترت یریقابل مد  یتواند حجم کاریم

 مند شود. بهره

 ی نسل بعد ی. توانمندساز5
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مورد نحوه عبور از  آموزش در  دیدن  باتجربه در استخدام،    ریمد   ا یوکار  عنوان صاحب کسب  به

بعد عامل کار  یروین  ینسل  بزرگتر  یدیکل  ، یک  در    نیاست. نسل هزاره در حال حاضر  نسل 

اما    یروین است،  بسیارکار  آن  باست  سخت  حفظ  کار  خواهان  آنها    یریپذانعطاف  شتر،ی. 

مداوم در حرفه خود هستند. زمان آن    شرفتیو پ   زیچالش برانگ  یکار  یهاطیمح  ، یزندگ/یشغل

استخدام و   نی. در حدیریبگ  ادی  رندیگیشما قرار م  یهاکه در رتبه  یدر مورد افراد  تا  دهیا رسفر

به خاطر   د یکنیرا که از آنها دعوت م یکار طیمح دیخواهیم  نیبرتر، همچن  یجذب استعدادها

تا    د یخود گوش ده  م یت  یهااز کارمندان زن؟ به صحبت  تیاست؟ حما  ریفراگ  ا ی. آدیداشته باش

 . دیشرکت فراهم کن یکل تیموفق یرا برا یکار طیمح نیبهتر

 دیکن  یگذارهیخود سرما م یت ی. رو6

آنها  یسخت و نرم، وفادار یها ، مانند مهارتشانیهامهارت توسعه یفرصت به کارکنان برا دادن

به    کار  نی. انندیرشد بب  یبرا  یروشن  ریمس  کند یو به آنها کمک م   دهد یم  شیرا به شرکت افزا

حال باعث کاهش نرخ گردش   نیدهد و در ع   شینوبه خود ممکن است تعامل کارکنان را افزا

م   هاپژوهش شود.    یمال تجارینشان  منظر  از  شرکت  در  استخدام  و  مهارت  ارتقاء  که    ی دهد 

  ی ا را روهاز مهارت  یا مجموعه  ی است. هر نامزد شغل  د یجد  یسودمندتر از استخدام استعدادها

ا  گذاردینم  زیم تنوع چ  نیو  اصل  یخوب  زیبه خاطر  نکته  مهارت  نیا  یاست.  قابل  است که  ها 

ا  یریادگی فرصت  یریادگی  ،یسازمیت  رائههستند.  بهتر  یهاو  فراوان  برا  نیرشد    ی راه 

 شماست.  میدر ت یگذارهیسرما

 .[14]نمودتوان به صورت زیر بیان را می بر کیفیت موثرمتغیرهای همچنین 

 سازمان و کیفیت   -1

 به خواستگاه نسبت  توان  امروزه با توجه به اینکه بقای سازمان مبتنی بر رضایت مشتری است نمی

  ی های، خلق ارزشامروز  وکاردر دنیای کسب  مبنا  اولینچرا که    ، تفاوت بودانتظارات مشتریان بی  و

و    وری(هره)ب  ثربخشاکارا و  از طریق فرایندهای    کار   و این   باشد میمشتری    مد نظر  است که

  است و ضامن بقای سازمان    در حقیقت این مشتری است کهد.  شو می  خلقها  با آن ارزش   منطبق

 . رود به فنا می،  نمایدرا حفظ  آناگر سازمانی نتواند 

شوند به میحفـظ مشتری  در ادامه  و    مشتری  جـذبموجب    ابتدادر  که  عواملی    در این راستا،

 : باشندقرار زیر می

 هزینــه   -1
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 کیفیــت   -2

 نــوآوری -3

 و پنهــان مشــتری آشکارهــای توجــه بــه خواســته  -4

  متفاوت   سلایق  مبنای هزینه بر  بـا کیفیت و در عین حال کم   و خدماتی   دستیابی به محصول

 مشتریان   نیاز و خواسته   ،در جهانسریع    اتغییربه ت  عنایتو با    باشد ها می هدف سازمان  مشتریان

افزار  سختمغزافزار،  نظیرپیشرفته  های وریافنکارگیری به در نتیجهاست که در حال تغییر  نیز،

  از استفاده  ها با  سازمان  به طوری که  ؛یابد اهمیت میبیش از پیش    مرتبطهای افزار در حوزه و نرم

این    را در تحققهـای ذاتـی  از ویژگـی  ایدرجهکیفیـت،    حوزهدر    متفاوت   ی روشهـا  و   ابزارهـا

  ، تولید نابابزارها شامل  این    .کند  تامینهای مشتریان را  بتوانـد نیازمندی  تااند  به کار گرفته  مهم

به تولید  تعـالی سـازمانی مدیریت کیفیت جامع،  ایزو، مـدل  کایزن،  ...    شش سیگما   ،هنگام،  و 

کیفیـت و در عین حال ارتقای با درک لزوم  امروزیهای هستند که سازمان امرهمگی موید این 

آنها در جهت رسـیدن   اتخاذو    استقراراقتصادی، به دنبال شناخت این ابزارها و چگونگی  بهبود  

 . [13]باشندمیو متعالی  راهبردیبـه اهداف 

 انسانی   نیرویکیفیت و 

اقدامات منابع انسانی تا حدّی، هم به  ،  1400سال    و همکاران در  زادههادی  وهشپژبر اساس   

 از  شده  ادراک  خدمات  برکیفیت  صورت مستقیم و هم غیرمستقیم و از طریق رفتارهای خدمتی،

 . [18] و[17] و [15]گذاردمی تأثیر مشتریان سوی

  دارد کیفی    هایسیستمدر استقرار    انکارناپذیر  نقشـی ،  و با کیفیـت  با دانش   ، منابع انسانی خلاق 

البته تاکید این     و تلاش   با داشتن این سرمایه   که   مهم است  این مطلـب  مبینخود    ها نظامو 

 قبیلاز    قابل انتظارتوان به نتایج  می  منابع انسانیجذب، نگهـداری و پرورش و توسعه    مستمر

نوآوری درمحصولادر    بهبـود   افـزوده   ارزش  ایجاد  اثربخشـی،  افزایش    تکارایی و  وخـدمات، 

 .[5]. رسیدسازمان  بکیچا قابلیت رقابت سازمان، حفـظ جـذب دانـش و در نهایت

که   یی هاکه به دنبال تجسم آن است و روش یاصول -شودیم ف یبا فرهنگ خود تعر یهر سازمان 

  ت یاولو  در  وکارهمه رهبران کسب  یبرا  دیمحور باتیفیفرهنگ ک  یدر آن به دنبال کار است. القا

و  هر کسب  یبرا  انیبه مشتر  تیفیو قادر به ارائه خدمات باک  زهیکار باانگ  یروین  یریباشد. بکارگ

  ی در بازار انتخاب  داریبا ارزش پا  یتیموقع  نیبه اهداف بلندمدت و تضم  یاب یکه به دنبال دست  یکار

استانداردها   ی اتیخود است، ح بالا   به صورت  است.  پایین   از  برایم  میتنظ  به    ی هامیت  یشوند. 
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است.   یدیمحور کلتیفیفرهنگ ک  جیترو  به منظورانداز لازم  و چشم  ییارشد، ارائه راهنما  تیریمد

 .[16]کندی مثبت کمک م  وکارکسبفرهنگ   جادیبا اهداف به ا باطارت یبرقرار

 1کا یآمر  تیفی انجمن ککیفیت از نگاه 

 یخود، کار مورد نظر خود را به خوب  یذات  یهایژگیو  قیاست که از طر  یمحصول  یژگیو  تیفیک

 . [23]دهد.یانجام م

را    تیفیدهد. جوزف جوران کیدو فرد مختلف به ما م   را از  گری د  فیدو تعر  کایآمر  تیفیانجمن ک

 یقابل استفاده دارا یزیکه هر چ  یمعن  نیکند، به ایم فیتعر «استفاده یمناسب برا»به عنوان 

 . [19]است یذات تیفیک

حال، به گفته   نیدارد. با ا  یشتریب  تیفیداشته باشد، ک  یشتریب  ۀاستفاد  تیقابل  یز یچه چ  هر

الزامات  »انطباق   تیفیک  ،یکراسب  پیلیف ا  «با  به  انتظارات    یز یکه هر چ  یمعن  نیاست،  با  که 

 . [24]آن را دارد تیفیشده مطابقت داشته باشد، ک میتنظ

دهد  یانجام م  یکه کار مورد نظر خود را به درست  یخدمت  ایاست: محصول    یزیچ  یژگیو  تیفیک

م  کمال  سمت  به  کیو  محصول    نیهمچن  تیف یکوشد.  م  ایبه  ارزش  ما  زیخدمات   رایدهد 

 . [26]و به طور مداوم در حال بهبود استاست  یعملکرد

  پژوهشروش    4
  پژوهش . جامعـه آمـاری ایـن  استروش، پیمایشی    نظراز  و    کاربردی  حاضر از نظر هدف،  پژوهش

طی سال ه صنعتی ایران خودرو را  که قطعات گرو  هستند  شرکت تولیدمحور  مدیرانکارکنان و  

 . کندتامین می 1403تا  1402

 پژوهش   جامعه و نمونه آماری 

که قطعات گروه    است  شرکت تولیدمحور  مدیرانشامل کارکنان و    پژوهشجامعه آماری این   

 است.  بیان شدهزیر نمودار  مطابق ها تعداد آنو  کندصنعتی ایران خودرو را تامین می

 

1 American Society for Quality (ASQ) 
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 آماری از جامعه  و کارکنان  مشارکت مدیران  سهم میزان   :1 شکل

بـرای    . استنفـر    9355  نیز    کارکنانسایر  و بـرای    نفر  261  مدیرانتعداد جامعه آماری برای  

  واریانس صفت اصلی مورد مطالعه   شدنو برآورد    اولیهمحاسبه حجم نمونه آماری، پس از مطالعه  

  استفاده حجم نمونه آماری    برای تعیینکوکران،  روش  برآورد حجم نمونه آماری    رابطه، از  پژوهش

تعداد که  مدیران ارشداز نفر و  369 ،استنفر  9355که  کارکناناز جامعه آماری  همچنین .شد

حجم نمونه   . پس از برآوردشدند   انتخاب عنوان نمونه آماری    تحتنفر    153،  استنفر    261آنها،

از روش نمونه انتخاب اعضـای نمونـه آماری  به ای  تصادفی طبقه  به صورت  گیریآماری، برای 

 . شداستفاده  باشد، متناسب با حجم طبقات نحوی که 

 پژوهش  آوری اطلاعات ابزار جمع 

دادهجمع  منظوربه    و  اطلاعات  انجام  آوری  برای  نیاز  مورد  روش  پژوهشها  از  هـای  حاضر، 

ادبیات، چارچوب نظری و مدل   نگاشتبرای  به طوری که    ،ای و میدانی استفاده شدهکتابخانـ

، از  وهشپژهـای  و آزمون فرضیه  پاسخ به سؤالات  برایای و  ، از روش کتابخانهپژوهش عملیـاتی  

ای با در نظر گرفتن پرسشنامهنیز    هادادهآوری  میدانی جمع  رویه. در  شد یدانی استفاده  م  رویه

 .ریزی شدطرح   ،آنو عملیاتی نمودن    پژوهشمتغیرهای مستقل و وابسته  ارائه شده برای    تعریف

 پژوهش  آوری اطلاعات جمع های بزاراروایی و پایایی 

از روایـی نمـادی یـا   ،آوری اطلاعاتابزار جمعاز    استفاده رواییحصول حاضر برای  پژوهش در  

  ابتدا در اختیار کارشناسان و   ه شد  تدوین   ۀپرسشنامه اولی  صورتی کهبه    ، شدصـوری اسـتفاده  

  آیا   کهامر اظهار نظر کنند    اینو  روایی پرسشنامه،    خصوصتا در  قرار گرفت  مدیریت    خبرگان

3%

97%

سهم مدیران و کارکنان

مدیران ارشد

کارکنان
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  ، بر این اساس ؟  نهگیرد یا  اندازه می  ، گیری کندباید اندازهرا که    یزیچ  شده، آنتدوین  سئوالات  

سوالات در  مد نظر  و تغییرات  مد نظر قرار گرفت  در پرسشنامه    خبرگاننظرات کارشناسان و  

همچنین    لحاظ انجام  شد.  منظور  پرسشنامه،  به  پایایی  همه  آزمون  آلفای  ها  پژوهشمانند  از 

  پژوهش  آماری نفر از جامعه 36 تعداد روی اولیهبـا مطالعه  ،ساساین ابر . شد کرونباخ اسـتفاده 

  0.846کارکنان    محوریکیفیت  سوالاتمیـزان پایـایی   ،  SPSS افـزار آمـاریو با استفاده از نرم

با یکدیگـر    زیاد سئوالاتهمبستگی  دلالت بر  که  تعیین شد    0.865  تولیداتکیفیت    سوالاتو  

برای  نیز  آلفای کرونباخ    د.شوپایایی بالایی برخوردار    از  پژوهشپرسشنامه    تا  شدو موجـب  داشت  

 . تعیین شد به شرح زیر    محوریکیفیتمتغیـر  و   گیـری کیفیـت آموزشیمیزان پایایی ابزار انـدازه
 محوری کارکنان آزمون پایایی کیفیت تولید و کیفیت :1جدول 

 آلفای کرونباخ  اقلام تعداد  

 0.846 36 محوری کیفیت 

 0.865 21 تولید کیفیـت 

 پژوهش  هايیافته   5

، خلاقیت محوریمشتریکارکنان،    محوریکیفیتبه  تولیدات  کیفیت    پژوهشآزمون فرضیه اصلی  

ی رفرآیندمحوو    سازیتیمکارکنان،  سازی  تصمیم،  تخصص و تعهد،  بهبود مستمرو نوآوری، نگرش  

برای آزمون تاثیر متغیرهای مستقل بر متغیر   همچنیند؛  کارکنان بستگی دار  محورینتیجه  و

 . از آزمـون رگرسـیون چنـد متغیـره استفاده شد ها، وابسته ایـن فرضـیه

 محصولات تولیدی با کیفیت آن  اثرو  گراییکیفیت: واریانس مدل رگرسیونی متغیر 2جدول  

ضریب تشخیص   خطای استاندارد 

 تعدیل شده 

  تشخیص ضریب

(2R) 

R 

7.037 0.433 0.434 0.659 

سطح  

 داریمعنی

سطح  

 اطمینان 

F   میانگین

 مربعات 

 منبع تغییرات درجه آزادی  مجموع مربعات 

 رگرسیون  1 2574.270 2574.270 13.065 0.95 0.000

 باقیمانده  0H 197.037 35860.665 182نتیجه آزمون:رد فرض 

 کل 183 38434.935 ----- 
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آزمون  با  این که  کرد توان ادعا ، میاست 0/000داری آزمون برابر سطح معنی با عنایت به اینکه

اطمینان    0.05  خطای از (R. ضریب تشخیصاستدار  معنی  0.95یا سطح  نیز عبارت است   ) 

نسبت تغییر توضیح داده شده توسط متغیرهای مستقل وارد شده در مدل رگرسیون بـه تغییـرات 

  از  درصد  43که حدود    ادعا کردتوان  می  در نتیجه.  است 0/434   که برابر با   کـل،  ه انجام شد

 شده است.   تبیین  شده   تغییرات در متغیرهای مستقل بررسی  به وسیله،  Yته  تغییرات متغیر وابس

مدل  وارد  همزمان که به طورغیر استاندارد و استاندارد متغیرهای مستقل   Ꞵ: ضرایب 3جدول

 می شوند رگرسیونی 

 

ضرایب   مجموع   Ꞵبراساس  از  که  مستقل  کیفیـت    تاثیراتمتغیرهای  بر  متغیر  هر  مستقیم 

را   اثر  بیشترین0.760کل    اثر«، با ضریب  تعهد و تخصصمتغیر » شدمحاسبه    محصولات تولیدی

،  0.710  اثر « با ضریب  مداریمشتری»  های دارد. پس از آن متغیر  لات تولید شده محصوبر کیفیت  

 ، »خلاقیـت و نوآوری« 0.532  اثربا ضریب    «سازیتصمیم، »   0/588  اثربا ضریب    «سازیتیم»

  بعد   هایر رتبـهد  0.412  اثر« بـا ضـریب    محورینتیجه  فرآیندمحوی و، »0.504  اثربا ضریب  

 .گرفتقرار  آخردر رتبه  0.399 اثر« با ضریب  بهبود مستمر نگرش متغیر»قرار گرفتند و 

 و پيشنهادات  گيرييجه نت  6

تخصــص و   بهبود مســتمر،  نگرش ، مداریحاکی از آن اســت که عوامل مشــتری  پژوهشنتایج  

ــمیم ،خلاقیت و نوآوریتعهد،   ــازیتص ــازی، فرآیندمحوی وتیم ،س همچنین محوری و نتیجه  س

در   هســتند.به ترتیب در ارتقای کیفیت محصــولات تولیدی اثر بخش   کارکنان  محوریکیفیت
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نیز به نحوی بر اســاس تکرار و تاکید عوامل، توســط   پژوهشاین موارد با پیشــینه   ،مقایســه

 مختلف، به شرح زیر نیز تبیین شده بود:  پژوهشگران

سهیل و    ،واسر و شهزادری، مریم رضایی،  ، حمید یاعلی احمدی بابادیی همچون،  نپژوهشگرا

مداری کارکنان را عامل مهم در  و مشتری  انمشتری  دررضایتمندی    ،بکهارد و پریچاردو    جانگ

 دانند.  ارتقای کیفیت محصولات می

شناخت  بر   آسبورن و گبلر،  حیدر تورانی، علی صفاری  علی احمدی بابادیی همچون،  نپژوهشگرا

آموزش کارکنان  و    تیمیکارهای  ،و  میتوانمندسازی  تخصص  و  تعهد  به  منجر  تاکید  که  شود 

 . نمودند

را مهمترین    هبود مستمرب  حیدر تورانی، علی صفاری و  علی احمدی بابادی پژوهشگراتی همچون،  

   دانند.عامل در ارتقای کیفیت محصولات می

  متغیر   میانرابطه ریاضی    بر اساسهای مد نظر  شاخص  ،های به عمل آمده بررسی  طبقهمچنین  

 : تبیین شدندکیفیت به صورت زیر   محصولات تولیدی باو   گرایی محوری و یا کیفیتکیفیت

 

نهایت نتایج    عنایتبا    ،در  آماری    پژوهش  سوالاتاز  حاصل  به  و   کارکنان و مدیراندر جامعه 

شناسایی    خصوصها در  فرضیه   تمامدار بـودن  ابـه معنـ  توجهو نیـز بـا    پژوهش  فرضیه   آزمون

توان پیشنهاد ، میشرکتدر ایـن  باکیفیت محصولات تولیدی روی تاثیرگذارو متغیرهای  عوامل

های  شرکت تولیدمحور مد نظر و یا شرکتی  محصولات تولید  و ارتقاءکیفیت  بهبود  برایرا    ذیل

 نمود:ارائه  مشابه

، بهبود مستمر،  تخصص و تعهد  ،نـوآوریخلاقیت و    ،یدارممشـتری  معیارهای ارتقـاء   -1

دقت در    ،سازیتصمیم  ،محوری و فرآیندمحورینتیجه  ، گراییتیم،  صبوری و شکیبایی 

تولیدی  ارائه کارکنانبه  ،محصول  در  ، هنگامی  تولید  صحت  کارکنان  رعایت    ، رویکرد 

-انعطـاف  ،پذیری کارکناندسترس  ، انتقال تجربه کارکنان  ، الزامات فرآیندی کارکنان

ارتقاء سطح کیفیت  منابع انسانی  بیندر    روش های کارکنانپـذیری در   -در جهت 

 ؛به مشتری شدهارائه محصولات تولیدیکیفیـت  در نتیجه بهبودسازمانی و   محوری
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 مراجع  7

  160، شماره،ماهنامه تدبیر  :(. منابع انسانی با کیفیت. تهران1384)میدنژاد،حتیموري .1

 29-26ص .

. تهران: مرکز  جویی و سرآمديجوائز کیفیت، مدلهاي برتري(.  1385)  بهروزریاحی،   .2

 آموزش و تحقیقات صنعتی

ر علی .3 سازمانی(.  1387)  ضالو،  اثربخشی  و  مدیران  سازمانی  هوش  رابطه  .  بررسی 

 .نامه کارشناسی ارشد مـدیریت دولتی. دانشگاه آزاد اسلامی واحد بنابپایان

اسکندريغلامحسیننیکوکار،   .4 حصیرچیمجتبی،  ؛  الگوي  .  ( 1392)امیر   ،؛  طراحی 

انسانی  بهره سرمایه  راه(وري  شرکت  موردي:  ایران،  مطالعه  اسالمی  جمهوري  آهن 

 199-171، . (2) 5، دوفصلنامه پژوهشهاي مدیریت منابع انسانی

و .(1397)  داود  ،هدایتی  ؛پریا  ،اکبر، سیدمحسن؛ سلیمانیسیدعلی .5 متغیرها  شناسایی 

عوامل مؤثر بر بهبود کیفیت محصول در صنایع پرسی شرکتهاي خودروسازي و ارائه  

پرس)  مدل سایپا  موردي  و  (مطالعه  مدیریت  پژوهشهاي  ملی  کنفرانس  پنجمین   ،

 .الملل توسعه ایده هزارهمهندسی صنایع، تهران، پردیس بین

 حلیل تأثیر مدیریت کیفیت فراگیربررسی و ت  .(1393)محسن عارفنژاد    ؛سپهوند، رضا .6

نوآوري بر عملکرد  یادگیري سازمانی  رتبه :  و  بر شناسایی و  مؤثر   ... بندي عوامل 

 82-11،59، پژوهشنامه مدیریت اجرایی، (موردي: شرکت زمزم اصفهان)مطالعه 

بررسی تأثیر مدیریت کیفیت فراگیر بر  (.1396)  امین  ،ممتازي  ؛بابایی میبدي، حمید .7

، کنفرانس ملی پژوهشهاي  ستیک دنالاعملکرد نوآوري و کیفیت محصول در کارخانه  

 .نوین در مدیریت و حسابداري، اصفهان، دانشگاه شیخ بهایی

وري نیروي  بررسی عوامل مؤثر بر بهره.  (1394)اصغر  ،آقایی  ، میعاد؛آقایی، رضا؛ آقایی .8

 27-49، .(22)4، سال هفتم، پژوهشهاي مدیریت منابع انسانی فصلنامهانسانی، 
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رضـایت  .(1388)مـریم  رضایی،   .9 بـر  جامع  کیفیت  مدیریت  سیستم  اجراي  تأثیر 

   مجله تدبیر ،شـغلی، تعهد سازمانی و انگیزه پیشرفت کارکنان

بررسی میزان اثربخشی مفاهیم اساسی مدیریت   (.1388حجتی، محمدحسین) .10

 کنفرانس ملی بهبود   .کیفیت جامع

فرهنگ    .(1392)شروین  ضمیر  ،وشنر   ؛چنگیز  ،محمديوالا .11 تأثیر  بررسی 

  -   72، شماره  22دوره   ،  مدیریت بهبود و تحول.  سازمانی بر مدیریت کیفیت جامع 

 141-119 صفحه  72پیاپی  شماره

بیده، مهلا ؛زارعی محمودآبادي، محمد .12 رتبه.  (1399) ضیایی  و  -شناسایی 

.  ندي عوامل مؤثر بر بهبود کیفیت محصوالت تولیـدي صنایـع کاشـی و سـرامیکب

 (  90تا  73از  - صفحه) 106شماره  هاي بازرگانیبررسی

با .  (1399)حیدر  ،  تورانی .13 ابتدایی  دوره  پرورش  و  آموزش  بخشی  کیفیت 

   نشر قو . رویکرد مدیریت کیفیت جامع

علی .14 بابادي،  امید ؛ احمدي  مدیریت    . (1402) بشردوست،  تأثیر  بررسی 

جهانی با روش ترکیبی دیمتل و مدلسازي   کلاسکیفیت فراگیر بر عملکرد سازمان در  

 (  38تا  1) 46شماره  ،استاندارد و کیفیت  دیریت م .تفسیري-ت ساختاريمعادلا

اصغرهادي .15 ثانی، علیرضا  ؛زاده، محمدرضابهرام  ؛زاده، علی  . (1400) میبدي 

پژوهی  آینده.  ررسی رابطه بازاریابی داخلی و کیفیت محصول بواسطه رضایت کارکنانب

 (135تا  118از ) 127مدیریت شماره 

مهدي .16 محمدرضا  ؛نصرالهی،  سپیده ؛فتحی،  تأثیر  .(1399) استرش،  بررسی 

مدلسیستم از  استفاده  با  سازمان  عملکرد  بر  کیفیت  مدیریت  معادلات هاي  سازي 

  23تا  1 صفحه  56شماره  ،شتیبانیتوسعه مدیریت منابع انسانی و پ .ساختاري
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https://jmsd.atu.ac.ir/?_action=article&au=5788&_au=%D8%B4%D8%B1%D9%88%DB%8C%D9%86++%D8%B1%D9%88%D8%B4%D9%86+%D8%B6%D9%85%DB%8C%D8%B1
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Abstract 

The elements of quality culture, which are essential for the continued success of any 

business, start from the leaders of the organization and lead to customer satisfaction 

and business success, and this culture drives the quality-oriented employees. This 

research, which seeks the role of quality-oriented employees in improving the quality 

of products, is applied in terms of purpose and survey in terms of method. 

The assumptions of this research include; quality-oriented employees and its 

components include: customer orientation, creativity and innovation, continuous 

improvement attitude, expertise and commitment, employee decision-making, team 

building, and the process of elimination and result-oriented and its relationship with 

improving the quality of manufactured products has been stated. The statistical 

population of this research is the employees of the production-oriented industrial 

company of the Iran Khodro Industrial Group. According to the results of the present 

study and the coefficient B in the regression test of these hypotheses was 43%, which 

can be explained that the independent variable accounts for 43% of the changes in the 

dependent variable. Finally, all hypotheses of this study were confirmed through 

relevant tests with an error of about 0.05 and a confidence level of 95% from a 

significance perspective. 
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