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Abstract 

Introduction: The need to have customer complaint handling systems in universities can be a step 

towards improving and developing the establishment of comprehensive quality management in the 

products and services of universities, and this will make job satisfaction among university employees 

better and more. 

Aim: The purpose of this research was to develop a psychological model of customer complaint 

management on the quality management of job satisfaction evaluation. 

Method: The current research is applied and in terms of the descriptive implementation method - a 

correlation survey, the statistical population of the present researcher was all the employees of the 

sports departments of Islamic Azad Universities in the northwest of the country (320 people) in 1401, 

180 people were randomly selected as a sample. and participated in the present research. The 

measurement tool in this research is the complaint management questionnaire. Statistical software 

and SPSS version-23 were used to download and design the model. 

Results: The findings of the research showed that comprehensive quality management directly 

affects the management of customer complaints, but the effect of comprehensive quality management 

through the mediating variable of job satisfaction was not effective on the management of customer 

complaints. Also, the results indicated the effect of comprehensive quality management on job 

satisfaction. 

Conclusion: Based on the results of this attention to the factors affecting the job satisfaction of 

employees, such as improving the organizational climate, improving the payment system, 

motivational and participation-oriented leadership style, and physical conditions can also affect the 

way employees respond to customers. In fact, comprehensive quality management by focusing on 

empowering employees, improving the accountability system, speed in dealing with customers' 

demands, respect for the prevailing values in the society and the organization, as well as having the 

necessary flexibility in front of customers and their demands can make the organization in Better 

management of customer complaints and their satisfaction is helpful. 
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 چکیده

در جهت بهبود و توسعه استقرار  یگام تواندیها مدر دانشگاه انیمشتر اتیبه شکا یدگیرس یهاستمیضرورت وجود س مقدمه :

ها کارمندان دانشگاه نیدر ب یشغل تیرضا گرددیامر باعث م نیا زیها شود و نجامع در محصولات و خدمات دانشگاه تیفیک تیریمد

 گردد شتریبهتر و ب

و بررسی نقش جامع  تیفیک تیریبر مد یمبتن انیمشتر اتیشکا تیریمدروانشناختی مدل  نیپژوهش تدو نیهدف ا هدف:

 .بود یشغل تیرضا یگریانجیم

 یپژوهش حاضر تمام ی، جامعه آماربود یاز نوع همبستگ یشپیمای – یو از نظر شیوه اجرا توصیف یوهش حاضر کاربردپژ روش:

 پژوهش نمونه عنوان به نفر 180 ،بود 1401در سال نفر(  320شمال غرب کشور ) یآزاد اسلام یکارکنان ادارات ورزش دانشگاه ها

 ی. برااست یاتشکا یریتپرسشنامه مددر این پژوهش  گیریاندازهابزار  کت نمودندخاب و در پژوهش حاضر شرانت تصادفی صورتبه

 شد.استفاده  23-نسخه SPSSو  یآمار افزارنرممدل از  یتحلیل و طراح

 ریتأث یول است؛ اثرگذار انیمشتر اتیشکا تیریبر مد میمستق طوربهجامع  تیفیک تیرینشان داد که مد پژوهش هاییافته نتایج:

از  یحاک جینتا نی. همچننبودهاثرگذار  انیمشتر اتیشکا تیریبر مد یشغل تیرضا یانجیم ریمتغ واسطهبهجامع  تیفیک تیریمد

 بوده است. یشغل تیبر رضا عجام تیفیک تیریمد یاثرگذار

مانی، ارتقای نظام نتایج این توجه به فاکتورهای اثرگذار بر رضایت شغلی کارکنان مانند بهبود جو ساز اساس بر :یریگجهینت

 تأثیرگذاربر نحوه پاسخگویی کارکنان به مشتریان  تواندمیپرداخت، سبک رهبری انگیزشی و مشارکت محور و شرایط فیزیکی نیز 

 هایخواستهبه  یدگیسرعت در رس ،ییپاسخگو ستمیس یکارکنان، ارتقا یجامع با اهتمام به توانمندساز تیفیک تیریمد درواقع، باشد.

آنان  هایخواستهو  انیاز انعطاف لازم در برابر مشتر یبرخوردار نیحاکم در جامعه و سازمان و همچن هایارزشاحترام به  ن،ایمشتر

 است.آنان کمک کننده  تیو رضا انیمشتر اتیهر چه بهتر شکا تیریرا در مد زمانسا تواندمی

 روانشناختی مدل ،انیترمشجامع،  تیفیک تیرمدی ،اتیشکا تیریمد ی،شغل تیرضا :واژه دیکل

 

 .است محفوظ کردستان پزشکی علوم دانشگاه برای نشر حقوق تمامی
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مقدمه

زیادی است که هر  یهامؤلفهرضایت مشتریان دارای 

چشمگیری بر ایجاد دید کلی مشتری نسبت  یرتأثیک 

. شکایات مشتریان به معنای میزان گرددیمبه سازمان 

سازمان  هاییتفعال بازخوردهای مشتری نسبت به

است که حاصلی است از نحوه فعالیت و عملکرد آن 

مجموعه در متغیرهای منابع تجهیزاتی، تسهیلاتی و 

انسانی. همچنین متغیر وفاداری به معنای سطح پایبندی 

مشتریان یک مجموعه به استفاده مکرر از یک 

مجموعه است که متناسب به کیفیت خدمات آن 

سوم نیز انتظارات مشتریان از مجموعه است. متغیر 

کیفیت عملکردی یک مجموعه است که شامل کلیه 

مفاهیم درون ذهنیت فرد قبل از ورود به مجموعه و 

متناسب با توقعات وی از آن مجموعه است. بدون 

شک یکی از الزامات مورد نیاز جهت افزایش سهم 

جز با  ؛ کهاستبیشتر در بازار کسب رضایت مشتریان 

از چابکی استراتژیک )درک شرایط  ییرگبهره

و ایجاد بازار جدید  هافرصتاز  یبرداربهرهموجود و 

 ؛با محصولات جدید برای مشتریان جدید

نوآوری در خلق بازار( و به کمک  دیگریعبارتبه

مدیریت کیفیت جامع )ساختار نظام یافته متکی بر 

درونی( دشوار به نظر  هاییتفعالبهبود مستمر کلیه 

(. 1397، یوحدت ،یلیاسماع )محمدیانی، رسدیم

 یهانگرشعلاوه براین، رضایت شغلی )احساسات و 

مثبت افراد نسبت به شغل خود( عامل مؤثر و مهمی در 

بقا، علاقه، رشد و افزایش کارآیی شخص در یک 

که  شودیمحرفه است و زمانی این پدیده حاصل 

برآورده  از نیازهای فرد در شغلش یتوجهقابلمیزان 

 یهاچالشبیان شد  تریشپشود. همان طور که 

برای ایجاد  بینیشپفراوانی در مورد متغیرهای 

رضایت شغلی در کارمندان وجود دارد و این فاصله 

مشخص برای تعیین  یسازهزیاد میان عدم اطمینان از 

 یهامفهومرضایت شغلی، محققان را به سمت بررسی 

و رفتاری دیگر به منظور  نگرشی یهاسازهعملیاتی و 

. اگر دهدیمتسهیل در دستیابی به رضایت شغلی سوق 

به کارکنان فرصت خودشناسی و همزمان، آشنایی با 

انداز سازمان داده شود، این شناخت روی رفتار چشم

خدماتی کارکنان تأثیر گذاشته و به افزایش کیفیت 

خدمات ارائه شده به مشتریان خارجی منجر خواهد 

رسد از یکسو  (. به نظرمی2014، 1)فو و دشپاندشد 

اهمیت بالای افزایش رضایت مشتریان و ارباب رجوع 

و از سوی دیگر اهمیت نقش منابع انسانی  هاسازماناز 

در دستیابی به این هدف از طریق تأمین رضایت شغلی 

از سازمان از  آنانکارکنان و نتیجتاً کاهش شکایات 

فعال در عرصه  یهاسازمانمدیران  یهادغدغهجمله 

مختلف  یهاسازمان. در بین رودیمخدمات به شمار 

آموزشی با توجه  مؤسسات بدنی،یتتربدولتی ادارات 

 ترییژهوبه ماهیت وظایف و ارباب رجوع شرایط 

 یهادانشگاهدارند. ضمن اینکه، ادارات تربیت بدنی 

 بودن نیازمند توجه یستأسنیز با توجه به تازه  آزاد

رفتاری و منابع انسانی  یهاپژوهشبیشتری در حوزه 

 .باشندیمدر سازمان 

بر  هاسازمانتمرکز اغلب  ،یرقابت جهان طیدر مح

و جذب  استموجود  انیو حفظ مشتر ینگهدار

است.  تیموفق یاصل دیبه عنوان کل د،یجد انیمشتر

و خدمات  هایسسرو هیخطا و اشتباه در ارائه کل

                                                 
1 - FU Deshpande 
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 یازکارافتادگمنجر به  تواندیمت و اس یرناپذاجتناب

)محمدیان گردد یترمش یتینارضا جهیو در نت سیسرو

 اتیشکا تیریمد ستمی. س(1397و همکارانش،

حفظ  یبرا یاستراتژ ینترمهم تواندیم ،یمشتر

 یراز ؛دیبه شمار آ یرقابت جهان طیسازمان در مح

 آمیزیتشکارفتار  لیتحل قیاز طر تیشکا تیریمد

 تینه تنها منجر به رضا دهییسسروبهبود  و یمشتر

شود، بلکه منجر به بهبود عملکرد سازمان  یم یمشتر

منابع ارزشمند اطلاعات هستند  اتی. شکاگرددیم زین

بهبود خدمات و  یبرا هاآناز  توانندیم هاسازمانکه 

نه تنها منجر  تیشکا تیریارائه برنامه استفاده کنند. مد

، بلکه منجر به بهبود شودیم «یمشتر تیرضا»به 

 ن،یبنابرا؛ گرددیمخدمات و بهبود عملکرد سازمان 

به  هاآناثربخش  تیریو مد اتید به شکایبا هاسازمان

 رایز ؛ندیتوجه نما تیدر موفق یاساس یعنوان عامل

مناسب به آن ها موجب حرکت به سمت  ییپاسخ گو

امیدی و ) گرددیمسازمان  یاهداف اصل

 (2022همکارانش،

 رانیهمواره ابزاری مهم برای مد تیشکا تیریمد

در  ژهیبوده است، به و هایتینارضاجهت برخورد با 

 کنندیم یابیعملکرد را ارز انیبخش خدمات که مشتر

 کهیهنگام انیمشتر شتریب نکهیا لینه محصول را، به دل

بلکه تنها  کنندینم تیهستند شکا یاز خدمات ناراض

)صادقی و کنندیم عوضت را کننده خدما ارائه

کاملاً روشن است که  جهی، در نت(1396همکارانش،

. ستین یمشتری در طول زمان کاف تیرضا یبررس

 العملعکس یدرک بهتری از چگونگ دیبا هاشرکت

 نینسبت به نقص در خدمات و همچن انیمشتر

که خدمت  ییهاتلاشنسبت به  انیمشتر العملعکس

به اوضاع انجام  دنیدهندگان جهت بهبود بخش

 . (1399)راوندی و همکارانش،داشته باشند ،دهندیم

سازمان، ضرورتاً به  کیبودن میزان شکایات در  پایین

مدیریت  معنای رضایت مشتری نیست در این ارتباط

آمدن  به وجودناکارآمد شکایات می تواند باعث 

چنین وضعیتی شده باشد. در اختیار داشتن یک 

ماد برای سنجش رضایت مشتریان و شاخص قابل اعت

عملکرد  زتصویری جامع ا تواندیمتحلیل نتایج آن 

به موقع  گیرییمتصمو  یزیربرنامهشرکت و امکان 

شاکریان و )برای مدیران فراهم نماید

سلاح  ینترمهمدر دنیایی که  .(1397همکارانش،

ابزار برای حفظ بقا خدمات است،  ینترمهمرقابت و 

یت جامع در حقیقت راه و روش مدیریت مدیریت کیف

 کی جادیجامع، ا تیفیک تیریآینده است. هدف مد

و  هایینارسااست که از بروز  یتیریمد ستمیس اینظام 

 یریمشکلات در چرخه عملکرد سازمان جلوگ

 تیدر مورد وضع دیامر با نیتحقق ا ی. براکندیم

 کندیممشکل  جادیسازمان ا تیکه در فعال ییها

 (1396)محمدی و همکاران،و اقدام نمود یبررس

فلسفه و هم  کیهم  ریفراگ تیفیک تیریمد

بهبود  یبرا یاشالودهاز اصول است که  یامجموعه

تمام افراد را در  ستمیس نیمستمر سازمان است. ا

( 2020و همکارانش)ابراهیمی  کندیم ریسازمان درگ

 تیو رضا ی، مشتر1TQM طیدر مح بیان کردند که

 ،یدر کانون توجه سازمان قرار دارد. تمرکز بر مشتراو 

 یبهبود مستمر و مشارکت کامل سه اصل اساس

TQM آموزش،  ،یسه اصل در رهبر نیهستند. ا

مورد  «یابیو ارز یو قدردان»ساختار، ارتباطات، پاداش 

                                                 
1 -Total quality management 
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( نیز 2320و همکارانش) 1میری اندگرفتهتوجه قرار 

 یهاگروه جادیو ا یکار گروه چنین بیان کردند که

در  یدیاز عوامل کل گرید یکیبه عنوان  یسازمان

. امروزه گرددیممطرح  تیفیک تیریمد تیموفق

از  یکیو  یجامع به عنوان مسئله اصل تیفیک تیریمد

بر  تیریتفکر مد یربنایز ت،یریمد نینو هاییمپارادا

و  یمشتر تیجلب رضا ت،یفیبهبود مستمر ک یهپا

)صادقی و است جهیتمرکز بر نت یتوجه به روند به جا

 (1396همکارانش،

و  2فورس صورت گرفته توسط یهاپژوهشمطابق 

تا  40موضوع است که  نیا نیمب (2020همکارانش)

و  زانیآنان به م یو وفادار انیمشتر تیدرصد رضا 80

 نیبنابرا؛ دارد یبستگ انیارتباط کارمند با مشتر تیفیک

 تیرضا شیمناسب جهت افزا یهاروششناخت 

است. تعهد سازمان  یاتیح یکارمند سازمان امر یشغل

 قیبه کارمند از طر یرسانخدمات یدر قبال چگونگ

 تواندیم هاپاداشآموزش و توسعه  ،یتوانمندساز

 نیشود. کارمند به عنوان مهمتر یشغل تیمنجر به رضا

 یمحرکه هر سازمان، نقش مهم یرویو ن یمنبع راهبرد

؛ نمایندیم فایا یداف سازمانرا در جهت تحقق اه

در  شغلشانآنان به  یهانگرشتصورات و  نیبنابرا

خواهد  اثرگذارسازمان  یاثر بخش و ییکارا

  (2020محسنی و همکارانش،)بود

که  اندداشتهنیز عنوان  (2021و همکارانش ) 3میکوئل

سازمان است و  یرکن اصل یانسان روییکه ن ازآنجا

 هاییتمسئول دارعهده ،ینانسا روییگروه از ن نیا

 طیرو به طور قطع در شرا نیو از ا اندحساسو  ریخط

قرار دارند، عوامل مختلف و  یخاص یروان ،یروح
                                                 
1 Meyer - Waarden, L., & Sabadie, W. 
2 Forrest, J. Y. L., Nicholls, J., Schimmel, K., & Liu, S 
3 Miquel -Romero, M. J., Frasquet, M., & Molla-Descals, A. 

 هاییشگراها و  زهیها، انگ ازیبر سطح ن زین یمتفاوت

 .(2022)امیدی و همکارانش،گذارندیم ریتأث یانسان

 یعامل کمک کی عنوانبه  تواندیم یشغل تیرضا

و استمرار  زگاریرای سازمان در جهت حفظ ساب

عادلانه،  عیهای ترف ستمیس جادیتلاش کارمند، ا

 ،یتیو موقع ییاقتضا یتیریمد یهاروش صیتشخ

موجود و  تیسازمان در وضع تیموفق زانیم سنجش

صنوبر و ) ردیتوانمندسازی کارمند قرار گ

 (2023همکارانش،

 رانیمدته صورت گرف یهاپژوهشکلی، مطابق  طوربه

بدهند.  تیکارمند سازمان اهم یشغل تیبه رضا دیبا

در دست است که افراد  یادیشواهد و مدارک ز

استعفا  شتریو ب کنندیسازمان را ترک م یناراض

 تیاهم نیبنابرا؛ (1397)بهاری و همکارانش،دهندیم

به نفع  رایز ؛گرفت دهیناد توانیرا نم یشغل تیرضا

 یاض. کارمند راستسازمان  نرایکارمند و مد یهر دو

را صرف انجام  یشتریب یتلاش و انرژ توانندیم

  (2021و همکارانش، عسگر نژادخود کنند ) فیوظا

 یمهم برا مسئله کی صورتبه یمشتر تیرضا امروزه

بر  هاسازمانبازنده بودن  ایو برنده  است هاسازمان

 اندکردهرا حفظ  هاآنکه  انیاز مشتر یاساس درصد

 تیتوجه به اهم با (.2023،نوروز زاده)شودیمشخص م

و  انیو نحوه برخورد کارمند آن با دانشجو هادانشگاه

لازم است  انیافراد مرتبط با آن به عنوان مشتر ریسا

 یسازمان و نهادها نیدر ا اتیشکا تیریمد ستمیس

)رحمانی و ردیقرار گ یوابسته به آن مورد بررس

 مسئله ینترمهماضر . در حال ح(1393همکارانش،

وفاداری مشتریان با توجه به ارائه  هاسازمانبرای 

کارمند ادارات  یشغل تیرضا زیو ن هاآنخدمات 
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عملکرد  تیبه اهم با توجه. هاستدانشگاهورزش 

 سؤال نیبه ا ییگوپاسخپژوهش به دنبال  نیا یسازمان

 تیو رضا یحقوق شهروند یانجیاست که نقش م

 یریتبر مدجامع  تیفیک تیریدم یرتأث در یشغل

 چگونه است؟ انیمشتر اتیشکا

 تیو رضا یمدار یمشتر تیتوجه به اهم باو همچنین 

آزاد کشور، ضرورت وجود  یهادانشگاهدر  انیمشتر

مدیریت شکایات مشتریان در سازمان ها  هاییستمس

مدیریتی  یالگوهاگامی در جهت پیاده سازی 

دیریت شکایات )استاندارد م (ISO10002)همچون

. به طوری که رسیدگی (2021)عذری،استمشتریان( 

 یناراضی از بعد حقوق شهروند مشتریانبه شکایات 

و این  گرددیمباعث هوادار شدن آن دسته از مشتریان 

بسیار مهم در دستیابی، تسهیم و استفاده از  مسئلهیک 

دانش مناسب روز در خصوص کیفیت خدمات 

وجود  ضرورت گرید یسو مشتریان خواهد بود. از

در  انیمشتر اتیبه شکا یدگیرس هاییستمس

در جهت بهبود و  یگام تواندیمآزاد  یهادانشگاه

جامع در محصولات و  تیفیک تیریتوسعه استقرار مد

 گرددیمامر باعث  نیا زیشود و ن هادانشگاهخدمات 

آزاد بهتر و  یهادانشگاهکارمند  نیدر ب یشغل تیرضا

گفت  توانیم. بنابراین (2020)ابراهیمی،دگرد شتریب

که؛ با توجه به تغییرات سریع و افزایش شدت رقابت 

و به دلیل نیاز مختلف سازمان ها به  هاسازمانمیان 

سازگاری خود با تغییرات و نیاز های مشتری، بررسی 

ابعاد کیفیت خدمات با توجه به شکایات و  یرتأث

 یشغل تیرضا و ینارضایتی از بعد حقوق شهروند

، روینااز  یافته است. یتوجهقابلاهمیت و ضرورت 

پاسخ داده  سؤالاست که به این  بر آنپژوهش فوق 

مدیریت  یرتأث نقش میانجی رضایت شغلی در شود که

شکایات مشتریان چگونه  یریتبر مدکیفیت جامع 

 است؟

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش .1شکل 
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 روش

و به لحاظ  یظ هدف، کاربردپژوهش از لحا نیا

از نوع  ،یلیتحل -یفیها، توصداده یروش گردآور

. هدف دیاجرا گرد یدانیاست که به شکل م یهمبستگ

 انیمشتر اتیشکا تیریمدل مد نیپژوهش تدو یاصل

حقوق  یگریانجیجامع با م تیفیک بر استقرار یمبتن

 بدنییتتربدر ادارات  یشغل تیو رضا یشهروند

شمال غرب کشور بود؛ از  یآزاد اسلام یهادانشگاه

کارکنان  یپژوهش حاضر تمام یجامعه آمار روینا

شمال غرب  یآزاد اسلام یهادانشگاهادارات ورزش 

نفر( که با توجه به  320کشور در نظر گرفته شدند)

 نمونه عنوان به نفر 180 مورگان – یجدول کرجس

و در پژوهش  دهانتخاب ش تصادفی صورتبه پژوهش

 هاپرسشنامه، نیحاضر شرکت نمودند. پس از تدو

ابعاد و  ییو محتوا یصور ییروا یابیارز جهت

 دینفر از اسات 10 اریارائه شده در اخت یهاهیگو

قرار  یورزش تیریحوزه مد درمتخصص  یدانشگاه

محترم،  دیاسات هاییشنهادپگرفت. با توجه به نظرات و 

 دییپژوهش تأ یهاپرسشنامه ییو محتوا یصور ییروا

بار  یهاشاخص دییهمگرا با تأ ییروا ؛ وشد

 AVE( و مقدار 5/0از  شتری)مقدار مطلوب بیعامل

با  زیپرسشنامه ن ییای( و پا5/0از  شتریمقدار مطلوب ب

 ییایکرونباخ و پا یآلفا بیاز ضر استفاده

قرار  دیی( مورد تأ7/0از  شتری)مقدار مطلوب بیبیترک

داده ها از نرم افزار  لیو تحل هیگرفتند. به منظور تجز

ال اس نسخه  یو اسمارت پ 23نسخه  اس یاس پ یها

 استفاده شد. 3

 ابزار

 یداده ها پرسشنامه ها یابزار جمع آور :پرسشنامه 

(، 2005)1 دلیوس وسیاست انیمشتر اتیشکا تیریمد

، 84/0آن در پژوهش  یایکه پا سؤال 35 یدارا

 نیگارو گانهنهعاد اب بر اساسجامع  تیفیک تیریمد

 یو سالم یکه در پژوهش حاج جبار سؤال 36 یدارا

 نهیم یشغل تیو رضا 90/0آن  ییای(، پا2012چنار)

 یمحمد یکه در پژوهش آقا سؤال 19 یسوتا دارا

 آمده است به دست 86/0پرسشنامه  ییای( پا1390)

، دلیوس وسی)است انیمشتر اتیشکا تیریمد پرسشنامه

 یادرجه 5بر اساس یک مقیاس ابزار نیا (.2005

لیکرت خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد 

در  یابعاد مورد بررس رندهیدر برگ سؤالات و ،است

                                                 
1 - Steves and Seidel 

 ت،یشکا افتی)ارتباط، در یمشتر تیشکا تیریمد

 ،یرسان اطلاع ،یپاسخ ده ت،یشکا هیاول یابیارز

 باشند. ی( متیبستن شکا تیو در نها تیشکا یریگیپ

پرسشنامه مذکور در مطالعات مختلف  ییایپاو  ییروا

 نیا ییمحققان فرار گرفته است. روا دیتائمورد 

شده  دییتأ SPSSافزارنرمپرسشنامه را با استفاده از 

کرونباخ کل  یابزار، آلفا ییایپا یاست. در بررس

کرونباخ کل  یآلفاو در پژوهش  841/0پرسشنامه 

 حاصل شده بود.و  81/0پرسشنامه 

 های  یافته

در  ،یشناخت تیجمع یهایژگیبا توجه به پرسشنامه و

 تیمربوط به مشخصات جمع یقسمت داده ها نیا

نفر از  180که متشکل از  یآمار یهانمونه یشناخت

قرار  ی، مورد بررسبودند یبدن تیکارکنان ادارات ترب

در پژوهش،  کنندهشرکتنفر  180از مجموع  ؛ کهگرفت

 [
 D

O
I:

 1
0.

32
59

8/
sh

en
ak

ht
.1

1.
3.

16
1 

] 
 [

 D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 s
he

na
kh

t.m
uk

.a
c.

ir
 o

n 
20

26
-0

7-
02

 ]
 

                             7 / 28

http://dx.doi.org/10.32598/shenakht.11.3.161
http://shenakht.muk.ac.ir/article-1-1971-en.html


 168  حمیدجنانی و همکاران 

 

  161-188،  1403،  3مجله روانشناسی و روانپزشکی شناخت، سال یازدهم ، شماره

 

درصد( زن  11/36)نفر  65مرد و درصد(  88/63نفر ) 115

 45تا  36بالاترین وضعیت سنی مربوط به رده سنی  بودند.

. استسال  55سال و کمترین وضعیت سنی مربوط به بالای 

فراوانی مربوط به سطح تحصیلات افراد نمونه حاکی 

نفر(  97درصد ) 1/61از آن بود که بیشترین فراوانی با 

ی ارشد و دکتری مربوط به سطح تحصیلات کارشناس

و کمترین فراوانی سطح تحصیلات مربوط به دیپلم و 

 .استنفر(  14) 77/7فوق دیپلم با درصد فراوانی 

 

 هاداده عیتوز تیوضع یبررس

 آورده شده است. هاداده عینرمال بودن توز نییجهت تع رنوفیاسم-آزمون کولموگراف جینتادر جدول زیر 

 
 هادادهاسمیرنوف جهت تعیین نرمال بودن توزیع -ف. نتایج آزمون کولموگرا1جدول 

 نتیجه آزمون N Z Sig متغیرهای پژوهش

 نرمال نیست هادادهتوزیع  001/0 182/0 180 مدیریت شکایات مشتری

 نرمال نیست هادادهتوزیع  001/0 162/0 180 مدیریت کیفیت جامع

 نرمال نیست هادادهتوزیع  001/0 203/0 180 رضایت شغلی

 گرفته شده است. در نظر P≤05/0 دارییمعندر سطح 

 

شود، بر اساس  ی( مشاهده م1همان گونه که در جدول )

تمام  یسطح معنادار رنوفیاسم -آزمون کلموگروف

 ریها غداده عیاست؛ لذا توز α=05/0ها کمتر از مؤلفه

 یآمار یهاهیفرض یبه منظور بررس جهینرمال است در نت

افزار با استفاده از نرم یلات ساختاراز روش مدل معاد

PLS نرم  نیا یهاتیاز قابل یکیچرا که  د،استفاده ش

 نرمال است. ریغ یداده ها یافزار بررس

جهت سنجش برازش مدل  یریاندازه گ یمدل ها برازش

 ییهمگرا و روا ییشاخص، روا ییایاز پا یریگاندازه

 ییایپا سنجش یشاخص برا ییای. پادیواگرا استفاده گرد

 یآلفا ،یعامل یبارها بیضرا اریشامل سه مع ،یدرون

 زانیهمگرا م ییاست. روا یبیترک ییایکرونباخ و پا

خود را نشان داده و  یهاشاخصسازه با  کی یهمبستگ

در  شیهاسازه با شاخص کیرابطه  زانیم زیواگرا ن ییروا

 هاست.سازه ریبا رابطه آن سازه با سا سهیمقا

 

 هاسنجه یعامل یسنجش بارها

 کی یهاشاخص یمحاسبه مقدار همبستگ قیاز طر بارها

 ایسازه با آن سازه، محاسبه و مقدار مناسب آن برابر و 

 یواقع بار عامل (. در1999، 1ولندی)ه است 4/0از  شتریب

و  سازه نیب انسیمطلب است که وار نیا نگرایب

 هآن ساز یریگاندازه یخطا انسیآن از وار یهاشاخص

مدل در  یحاصل از اجرا یعامل یبوده است. بارها شتریب

ت. شان داده شده اسن2جدول 

                                                 
1 -Howland 
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. 
  

 پژوهش یرهایاز متغ کیهر  یها هیگو یعامل یبارها بی. ضرا2جدول 

 بار عاملی هامؤلفه ابعاد متغیر

ن
ریا

شت
ت م

ایا
شک

ت 
ری

دی
م

 

ک
ری

ح
ت

 

 871/0 مشتریان ناراضی تمایل کارکنان سازمان ورزشی در خصوص طرح شکایت از سوی

 869/0 فراهم بودن امکان شکایت برای مشتریان ورزشی

 885/0 ارتباطی جهت شکایت از سازمان ورزشی یهاکانالدسترسی به 

 878/0 ارتباطی جهت شکایات مشتریان ورزشی یهاکانالبرای طراحی  داده شده اختصاصمنابع مالی  

ش
یر

ذ
پ

 

 867/0 رش شکایات مشتریان ورزشیپذی یهاروش شفافیت در

 903/0 شکایات پذیرفته شده به مسئول مربوطه با سرعت و دقت لازم ارجاع

 932/0 فرم های استاندارد جهت شکایت مشتریان ورزشی دسترسی به

 892/0 و انتقادات هاشنهادیپثبت و ضبط اطلاعات مشتریان ورزشی مانند 

ش
از

رد
پ

 

 861/0 ن برای پردازش شکایات مشتریان ورزشیروش یندهایفراوجود 

 944/0 ورزشی یهاسازمانمسئولیت پردازش شکایات توسط افراد مشخصی در  تعیین

 888/0 در سازمان ورزشی زمانی مشخص جهت پردازش اطلاعات وجود فواصل

 780/0 سازمان ارجاع خودکار شکایات مشتریان ورزشی به سلسله مراتب بالاتر در یهاروشتعریف 

ش
کن

وا
 

 769/0 های روشن برای پاسخ دادن به شکایات به عنوان ابزار شفاهیفراهم بودن دستورالعمل

 797/0 روش جهت زمان پاسخگویی به شکایات مشتریان ورزشی یاستانداردهاتعیین 

 842/0 هانآپاسخ های ارائه شده به شکایات مشتریان ورزشی با توجه به شرایط فردی  توجه به

 895/0 ورزشی یهاسازماندریافت شکایات توسط  دیتائوجود ابزارهای مناسب جهت 

 910/0 مشکلات با توجه به شکایات ورزشی دریافت شده یهاحلطراحی راه 

ل
حلی

و ت
ه 

زی
ج

ت
 

 802/0 تجزیه و تحلیل شکایات ورزشی به طور منظم با توجه به معیارهای کمی

 898/0 سازمان های ورزشی به صورت متفاوت با توجه به گروه مشتریان هالیتحلتجزیه و  تعیین و تعریف

 914/0 تعریف زمان های مشخصی جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات

 902/0 ورزشی مهم به صورت موردی تجزیه و تحلیل مشکلات مشتریان

ل
تر

کن
 

 888/0 شتریان ناراضی سازمان های ورزشیم فراهم بودن بسترهای مناسب جهت تجزیه و تحلیل شکایات

 835/0 شکایات مشتریان فراهم بودن بسترهای مناسب جهت نظرسنجی رضایت از رسیدگی به

 636/0 برای انجام وظایف مدیریت شکایات یوربهرهوجود استانداردهای کیفیت و 

 898/0 ورزشی یهانسازمادر  سودآوری حاصل از شکایات ومحاسبه مزایای مدیریت شکایات 

 917/0 ورزشی یهاسازماناز  شکایات مربوط تعریف و ارائه اطلاعات

ش
ار

گز
 

 914/0 توجه به جزئیات و محتویات شکایت مشتریان ورزشی

 937/0 گزارش مشکلات ویژه خاص جهت یابرنامهوجود 

 878/0 ورزشی یهاسازمانکارکنان فراهم بودن مجوز دسترسی به اطلاعات شکایات همراه به جزئیات برای 

 927/0 ورزشی به طور سیستماتیک یهاسازماندر  شدهیآورجمعبهبود شرایط از طریق اطلاعات 

ره
به

ی
ار

رد
ب

 

 913/0 ابزارهای خاص جهت استفاده از اطلاعات شکایات مشتریان ورزشی وجود

 914/0 جهت بهبود کیفیت هاکستشامکان استفاده از اطلاعات شکایات به منظور پیشگیری از 

 838/0 به عنوان پتانسیل بالقوه سازمان به حساب آوردن مشتریان شکایت کننده سازمان ورزشی
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 921/0 اطلاق شکایات به عنوان بخش جدا ناپذیر از مدیریت دانش مشتریان سازمان ورزشی

 883/0 ورزشی یهاسازماندر  کارهاارائه شده و فرایند انجام  یهادستورالعملروشن بودن 

ع
ام

ج
ت 

فی
کی

ت 
ری

دی
م

 

ی
از

دس
من

وان
ت

 

 822/0 کفایت تحصیلات و اطلاعات کارکنان

 906/0 در اداره تربیت بدنی در شرایط سخت توانایی بالای کارکنان

 907/0 تربیت بدنی و در محیط کار آزادی عمل کارکنان در ادارات

ی
وی

خگ
اس

پ
 

 873/0 ر قبال خدمات ارائه شدهمسئولیت پذیری کارکنان د

 889/0 در اداره تربیت بدنی کارکنان علاقه مند به خدمت مفید و مناسب هستند.

 829/0 اهمیت دادن به نظر ارباب رجوع

 847/0 به حل سریع مشکلات ارباب رجوع توجه

 922/0 به مشکلات ارباب رجوع رسیدگی مطلوب و مناسب

 811/0 شتریبرخورد مناسب با م

 834/0 رسیدگی به درخواست مشتری به طور مناسب

ئه
را

ر ا
 د

ت
رع

س
 

 769/0 مشاهده خودداری کردن از انجام عملیات تکراری در ارائه خدمات به مشتری

 878/0 ارائه خدمات به موقع به مشتری

 868/0 دسترسی آسان به کلیه کارکنان به منظور حل سریع مشکلات

 846/0 به وقت زیاد به منظور حل مشکلات مشتری عدم نیاز

ئه
را

ر ا
 د

ت
ح

ص
 

 810/0 درستی و صحت خدمات ارائه شده به مشتری اطمینان از

 705/0 مدیریت در کاهش خطا و اشتباه در ارائه خدمات به مشتری تأثیر

 748/0 عات مکرر مشتریاستفاده از تدابیر کنترلی و پیشگیرانه برای جلوگیری از اشتباهات شرکت و مراج

 739/0 اداره تربیت بدنی مشاورارتباط مناسب کارکنان با مشتری  

 696/0 رجوع جهت شفاف سازیتلاش در جهت برخورد و ارتباط صحیح با ارباب

ی
ضای

ی ف
بای

زی
 

 849/0 ظاهر آراسته کارکنان در اداره تربیت بدنی

 794/0 خدمات ارائه شده وجود زیبایی تجهیزات و امکانات فیزیکی و

 691/0 وجود زیبایی نمای داخلی و خارجی سازمان
ی

ور
ح

دم
ما

عت
ا

 

 811/0 توانایی اجرای خدمات وعده داده شده به مشتری به نحو درست توسط اداره

 884/0 مشتری به قول و عمل سازمان در ارائه خدمات وعده داده شده اعتماد

 800/0 ا مشتری به منظور اعتماد در ارائه خدماتوجود رابطه مناسب کارکنان ب

ت
افی

شف
 

 880/0 و خدمات به مشتری ها و فرآیندهای انجام کارهاروشن و واضح بودن دستورالعمل

 825/0 رجوعمشاهده صبر و حوصله کارکنان در توجیه و ارائه اطلاعات به طور واضح و درست به ارباب

 909/0 مشتری مورد نیاز به طور روشن و واضح برایکلیه اطلاعات  در دسترس بودن

ی
یر

ذ
ف پ

طا
انع

 

 853/0 قوانین و مقررات سازمان در قبال ارائه خدمات بهتر به مشتری انعطاف ادارات در اجرای

 879/0 سادگی و سهولت ارائه خدمات در عین اجرای قوانین و مقررات پیچیده اداره مشاهده

 844/0 ازمان به سبب تسریع در انجام مسئولیت سایر همکارانانعطاف پذیری در س وجود

 874/0 منعطف در پاسخگویی به ارباب رجوع هایروشاستفاده از 

ت 
عای

ر

ت
ظا

ح
لا

م
 

 867/0 ها و اعتقادات حاکم بر جامعه و مشتریانتوجه به ارزش

 784/0 رجوعرباباعتقادی در قبال ا هایارزشتوجه و التزام کارکنان به  بر لزوم تأکید
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 904/0 رجوعاسلامی توسط اداره تربیت بدنی در رفتار با ارباب هایارزشالزام به رعایت 

 875/0 اهمیت به تعهد در ارائه خدمت به مشتری

ی
شغل

ت 
ضای

ر
ت 

خ
دا

پر
م 

ظا
ن

 

 866/0 حقوق و مزایا در مقایسه با کار و فعالیت کفایت

 839/0 اداره کارکنان دیگربا  مزایا در مقایسه مناسب بودن حقوق

 868/0 امکانات رفاهی بین کارکنان توزیع عادلانه

ل
شغ

ع 
نو

 

 897/0 فرد هایشغلتناسب بین 

 792/0 خشنودی از مشاهده نتیجه کارم احساس

 928/0 اوقات فراغتم بیشتر از کارم در مقایسه با لذت

 952/0 احساس استقلال و آزادی عمل در کار

ت
ص

فر
ی

ها
 

ت
رف

یش
پ

 

 851/0 وابستگی پیشرفت و ترقی شغلی به لیاقت و توانمندی فردی

 867/0 ها و استعدادها افراد در ادارهوجود بستر مناسب به منظور بروز توانمندی

 838/0 کارکنانهای برابر برای پیشرفت اداره به ایجاد فرصت مدیریت تأکید

ی
مان

از
 س

جو
 

 867/0 همکاری کارکنان با یکدیگر روحیه ووجود احساس 

 819/0 افراد در محیط کار از وجود صداقت و اعتماد متقابل احساس رضایت

ی
بر

ره
ک 

سب
 

 838/0 بین مدیریت و کارکنان در اداره وجود ارتباط مکتوب

 867/0 های مربوطهگیریدر تصمیم هاآنطرح مشکلات از سوی مدیریت با کارکنان و دخالت 

 819/0 فردی گیریتصمیمتوسط مدیریت و  اطلاعات مورد نیاز از کارکنان اخذ

 853/0 وجود اعتماد و همدلی بین مدیر و کارکنان

ط 
رای

ش

ی
یک

یز
ف

 

 794/0 مناسب بودن فضای فیزیکی و میزان نور محیط کار

 766/0 مناسب بودن دکوراسیون و تجهیزات اداری محیط کار

 853/0 گرمایش محیط کار مناسب بودن سرمایش و

 

ها در سازه مربوط به خود بالاتر از سنجه یعامل یبارها

 یاذعان نمود که تمام توانیم نیبنابرا ؛است 4/0

اند )جدول برخوردار بوده یمناسب ییایها از پاشاخص

3.) 

 یبیترک ییایکرونباخ و پا یآلفا

 د،یبه آن اشاره گرد زیکرونباخ که قبلاً ن یآلفا

 کیدهنده نشان ییایپا لیتحل یبرا کیخص کلاسشا

 یطور. هماناست یدر معادلات ساختار یسنت قو

 یرا برا یبرآورد د؛یگرد انیکه ب

ها ارائه معرف یدرون یبر اساس همبستگ ییایپا

تر و بزرگ یآن، مساو یو مقدار مناسب برا دهدیم

 زیقسمت ن نیدر ا(. 1951، 1)کرونباخ است 7/0 از

شده است. ارائه داده  5در جدول  اریمع نیاز ا یگزارش
                                                 
1 - Cronbach 

وجود دارد  زین یگرید اریمع ییایمنظور محاسبه پابه

محاسبه آن  ینسبت به روش سنت ییهایکه برتر

 ییایآلفا کرونباخ را به همراه دارد و به آن پا لهیوسبه
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 یبیترک ییایپا ی. برترشودیم فتهگ (CR)یبیترک

ها سازه ییایدر آن است که پاکرونباخ  ینسبت به آلفا

 یصورت مطلق، بلکه با توجه به همبستگنه به

 شانیهاسازه

محاسبه  یبرا نی. همچنگرددیمحاسبه م گریکدیبا 

 یادتریز تیاهم شتر،یب یبا بار عامل یهاآن، شاخص

 نیا یهردو ،ییایسنجش بهتر پا یبرا جهیدارند. درنت

 زانیم یبیترک ییایپا  ی. براشودیاستفاده م ارهایمع

بمناس 7/0 یو بالا یمساو

در جدول  زین اریمع نی(. ا1978، یذکرشده است )نانل

 شده است.داده  شینما  4

 

 
 پرسشنامه ییایپا بی. ضرا3جدول 

 *پایایی ترکیبی *آلفای کرونباخ ابعاد/ عوامل

 871/0 777/0 اعتماد محوری

 921/0 885/0 انعطاف پذیری

 952/0 937/0 بهره برداری

 932/0 902/0 تجزیه و تحلیل

 929/0 899/0 تحریک

 911/0 852/0 توانمندسازی

 888/0 813/0 جو سازمانی

 953/0 947/0 رضایت شغلی

 918/0 880/0 رعایت ملاحظات

 823/0 700/0 زیبایی فضایی

 883/0 803/0 سبک رهبری

 906/0 861/0 سرعت در ارائه

 847/0 730/0 شرایط فیزیکی

 905/0 842/0 شفافیت

 858/0 793/0 صحت در ارائه

 922/0 871/0 فرصت های پیشرفت

 983/0 982/0 مدیریت شکایات

 977/0 975/0 مدیریت کیفیت

 893/0 821/0 نظام پرداخت

 878/0 811/0 نوع شغل

 925/0 898/0 واکنش

 951/0 940/0 پاسخگویی

 944/0 920/0 پذیرش

 926/0 891/0 پردازش

 922/0 892/0 کنترل

 953/0 934/0 گزارش
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گزارش  یبیترک یاییکرونباخ و پا یآلفا یرمقاد  با توجه به

 یتمام شودیکه مشاهده م طورهمان ،  3شده در جدول 

 یبالا   یبیترک یاییکرونباخ و پا یمقدار آلفا یدارا یرهامتغ

 ی)چه ازنظر آلفا یاییدهنده پانشان که  باشندیم 7/0

  ( مناسب پرسشنامهیبیترک یاییکرونباخ و چه ازلحاظ پا

 .است

 همگرا ییواگرا و روا ییروا

برازش  یاست که برا یگرید اریهمگرا مع ییروا

معادلات  یسازدرروش مدل یریگاندازه یهامدل

( 1981. فورنل و لارکر  )شودیکاربرده مبه یساختار

( را AVE)  شدهاستخراج  انسیاستفاده از متوسط وار

 اند. کرده شنهادیاعتبار همگرا پ یبرا یاریعنوان معبه

داده  شینما AVE ودنمطلوب ب یکه برا یاریمع

 جینتا 6است. در جدول  5/0و بالاتر از  یمساو شود،یم

شده است. داده  شینما AVE یاز مدل برا یخروج

مناسب  انگرینما ج،ینتا گرددیکه ملاحظه م یطورهمان

.( استAVEهمگرا ) ییروا اریبودن مع

 
. ضرایب شاخص روایی همگرا4جدول  

 *متوسط واریانس استخراج شده ابعاد/ عوامل

693/0 اعتماد محوری  

744/0 انعطاف پذیری  

799/0 بهره برداری  

775/0 تجزیه و تحلیل  

767/0 تحریک  

773/0 توانمندسازی  

726/0 جو سازمانی  

562/0 رضایت شغلی  

حظاترعایت ملا  738/0  

610/0 زیبایی فضایی  

717/0 سبک رهبری  

708/0 سرعت در ارائه  

648/0 شرایط فیزیکی  

760/0 شفافیت  

549/0 صحت در ارائه  

798/0 فرصت های پیشرفت  

628/0 مدیریت شکایات  

543/0 مدیریت کیفیت  

736/0 نظام پرداخت  

645/0 نوع شغل  

713/0 واکنش  
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737/0 پاسخگویی  

شپذیر  808/0  

758/0 پردازش  

707/0 کنترل  

836/0 گزارش  

 

نتایج ، گرددملاحظه می 4طوری که در جدول همان

، نمایانگر مناسب AVEخروجی از مدل برای شاخص 

 .است AVE)1(بودن معیار روایی همگرا 

از دو  ،یریگمدل اندازه یواگرا ییروا یجهت بررس

فورنل و  اریمع لاتنت  و ریمتغ یهمبستگ ییروا سیماتر

 یواگرا ییروا ار،یمع نی. بر اساس اشودیلارکر استفاده م

سازه در  کیاز آن است که  یمدل حاک کیقبول قابل

با  یشتریتعامل ب گرید یهامدل، نسبت به سازه

 کنند،یم انی( ب1981و لارکر ) ورنلدارد. ف شیهاشاخص

 زانیاست که م یدر سطح قابل قبول یواگرا وقت ییروا

AVE آن  نیب یاشتراک انسیاز وار شتریهر سازه ب یبرا

 یبررس PLSدر مدل باشد. در  گرید یهاسازه و سازه

 نیا یهاکه خانه شودیحاصل م یسیماتر لهیوسامر به نیا

ها و سازه نیب یهمبستگ بیضرا ریمقاد یحاو سیماتر

 مربوط به هر سازه است. AVE ریجذر مقاد

 

 یبرازش مدل ساختار

مدل  ،یریگمدل اندازه ییایو پا ییاز سنجش روا پس

مکنون  یرهایمتغ نیروابط ب قیاز طر یساختار

در پژوهش حاضر  نکهی. ضمن اردیگیقرار م یموردبررس

 یبرازش مدل ساختار یبرا ارهایمع نیاز پرکاربردتر

معنادار،  بیشامل؛ ضر ارهایمع نیشده است. ااستفاده

و  نیاست. اول ینیبشیقدرت پ بیو ضر نییتع بیضر

                                                 
1 - Average Variance Extracted 

 

ها در مدل سازه نیسنجش رابطه ب یبرا اریمع نیترییابتدا

است. در  t-values ی(، اعداد معناداری)بخش ساختار

شود، نشان از  شتریب 96/1اعداد از  نیکه مقدار ا یصورت

 یهاهیفرض دییتأ جهیسازه ها و در نت نیصحت رابطه ب

مدل  ریز شکلاست. در  %95 نانیپژوهش در سطح اطم

 ارائه شده است. t-values ریمربوط به مقاد
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 از کی( روابط هرt-values)  یمعنادار بی. ضر2شکل

 

مقدار آماره  اهعامل ریو با ز گریکدیبا  یاصل یهاعامل

در مدل  یمورد بررس یرهایاز مس کیمربوط به هر  یت

 گزارش شده است:5پژوهش در جدول 

 

 گریکدیبا  یاصل یهااز عامل کیروابط هر (t-values)  یمعنادار بیر. ض5جدول 

 T Statistics (|O/STDEV|) P Values های اصلی با یکدیگرروابط هریک از عامل

 001/0 339/8 مدیریت شکایات مشتریان ←مدیریت کیفیت جامع 

 001/0 064/32 رضایت شغلی ←مدیریت کیفیت جامع 

 111/0 596/1 شکایاتمدیریت  ← رضایت شغلی

 

 ینروابط ب یممستق یرهایکه مس دهدینشان م یجنتا

 یر. مقادپذیردیزا صورت مبرون یرزا توسط متغدرون

برازش  67/0برازش متوسط،  33/0 یف،برازش ضع 19/0

 یرزا در مدل مسمکنون درون یرهایمتغ یبرا یقو

شده  یفتوص یمتوسط و قو یف،ضع یببه ترت یساختار

زا برون یرهایمتغ یبرا یینتع یبضر یراست. مقاد

(. بر طبق 2009)مستقل( صفر است )هنسلر و همکاران ، 

از  یمشتر یاتشکا یریتمد یزادرون یرمتغ 6جدول 
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زا از برازش درون یرهایمتغ یربرازش متوسط به بالا و سا

جامع و  کیفیت  یریتمد یهابرخوردار هستند.مؤلفه یقو

بزرگتر از  یانمشتر یاتشکا یریتمد ی،شغل یترضا

 یترضا یهامؤلفه یناست و روابط ب داریو معن 96/1

و  96/1تر از کوچک یانمشتر یاتشکا یریتو مد یشغل

  .یستن داریمعن

 

 یینتع یبضر معیار

 یرمتغ یکزا بر برون یرمتغ یککه  یرینشان دادن تأث برای

. شودیستفاده ما یینتع یبضر یاراز مع گذاردیزا مدرون

   یرمتغ ییراتچند درصد از تغ دهدیشاخص نشان م ینا

 

 
زای مدلمعیار ضریب تعیین متغیرهای درون .7جدول   

 میزان برازش ضریب تعیین * ابعاد/عوامل

865/0 اعتماد محوری  قوی 

795/0 انعطاف پذیری  قوی 

745/0 بهره برداری  قوی 

812/0 تجزیه و تحلیل  قوی 

835/0 تحریک  قوی 

718/0 توانمندسازی  قوی 

732/0 جو سازمانی  قوی 

791/0 رضایت شغلی  قوی 

778/0 رعایت ملاحظات  قوی 

614/0 زیبایی فضایی  متوسط 

721/0 سبک رهبری  قوی 

808/0 سرعت در ارائه  قوی 

495/0 شرایط فیزیکی  متوسط 

714/0 شفافیت  قوی 

768/0 صحت در ارائه  قوی 

رفتفرصت های پیش  813/0  قوی 

866/0 مدیریت شکایات  قوی 

738/0 نظام پرداخت  قوی 

895/0 نوع شغل  قوی 

903/0 واکنش  قوی 

852/0 پاسخگویی  قوی 

865/0 پذیرش  قوی 

789/0 پردازش  قوی 

834/0 کنترل  قوی 

774/0 گزارش  قوی 
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 67/0برازش متوسط،  33/0 ف،یبرازش ضع 19/0 :*

 یزادرون یرهایمتغ 7بر طبق جدول  یبرازش قو

 ریاز برازش متوسط به بالا و سا یمشتر اتیشکا تیریمد

 نیبرخوردار هستند. ا یزا از برازش قودرون یرهایمتغ

برازش  یپژوهش دارا یاست که مدل ساختار یمعن نیبد

 .است ینسبتاً مطلوب

  

 ینیب شیقدرت پ بیضر اریمع

ه زا سسازه درون کیدر مورد  2Q مقدار کهیدرصورت

نشان  بیبه ترت د،یرا کسب نما 35/0و  15/0، 02/0مقدار 

در قبال  یمتوسط و قو ف،یضع ینیبشیاز قدرت پ

در  2Q مقدار کهیآن سازه دارد. درصورت یهاشاخص

کمتر از صفر باشد نشان  ایزا صفر سازه درون کیمورد 

مدل و آن سازه  گرید یهاسازه نیآن دارد که روابط ب

به  ازیمدل ن جهینشده است و درنت نییتب یخوبزا بهدرون

دهنده قدرت نشان اریمع نیاصلاح دارد. در کل ا

 یمتوسط و قو ف،یمدل بر اساس سه شدت ضع ینیبشیپ

 .است

 

 

ینیب شیقدرت پ بی. ضر8جدول   

 قدرت پیش بینی *ضریب قدرت پیش بینی ابعاد/عوامل

470/0 اعتماد محوری  قوی 

533/0 انعطاف پذیری یقو   

449/0 بهره برداری  قوی 

479/0 تجزیه و تحلیل  قوی 

475/0 تحریک  قوی 

292/0 توانمندسازی  متوسط 

199/0 جو سازمانی  متوسط 

391/0 رضایت شغلی  قوی 

474/0 رعایت ملاحظات  قوی 

530/0 زیبایی فضایی  قوی 

455/0 سبک رهبری  قوی 

376/0 سرعت در ارائه  قوی 

729/0 شرایط فیزیکی  قوی 

692/0 شفافیت  قوی 

506/0 صحت در ارائه  قوی 

382/0 فرصت های پیشرفت  قوی 

473/0 مدیریت شکایات  قوی 

316/0 نظام پرداخت  متوسط 

264/0 نوع شغل  متوسط 

389/0 واکنش  قوی 

406/0 پاسخگویی  قوی 

509/0 پذیرش  قوی 
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431/0 پردازش  قوی 

513/0 کنترل  قوی 

772/0 گزارش  قوی 

 اندازه اثر بزرگ 35/0اندازه اثر متوسط،  15/0اندازه اثر کوچک،  02/0*: 

 

 

 

 

قدرت  یمدل دارا شودیمشخص م 8با توجه به جدول 

سازه  یتمام ینیب شیاست. چرا که قدرت پ یقو ینیبشیپ

 است. 35/0تا بزرگتر از  15/0 یشدت بالا یها دارا

 

 پژوهش یها هیفرض آزمون

و مدل  یریگاندازه یهابرازش مدل یاز بررس پس

و  یها، به بررسو داشتن برازش مناسب مدل یساختار

 جیلذا نتا شود؛یپژوهش پرداخته م یهاهیآزمون فرض

 ها،هیاز فرض کیهر  یبرا یمعنادار بیحاصل از ضرا

از  کیمربوط به هر  یرهایاستانداردشده مس بیضر

 ریدر جدول ز ها،هیفرض یبررس جیو نتا هاهیفرض

شده است.مطرح

 
 اول هی. آزمون فرض9جدول 

 نتیجه T-value P Values ضریب مسیر فرضیه های پژوهش

 رضایت <-- مدیریت کیفیت جامع

 شغلی

889/0 064/32 001/0  رد فرض صفر 

 

این فرضیه بیانگر تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر رضایت 

شغلی بود. بر اساس جدول بالا فرض پژوهشی تأیید 

 9/88که مدیریت کیفیت جامع،  صورتبدین .شودمی

 T داریمعنیدرصد از تغییرات رضایت شغلی را با آماره 

value  نمایدتبیین می 064/32برابر با 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 شغلی تیجامع بر رضا تیفیک تیری( مد(T-values یمعنادار بیضر زانی. م3شکل 
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 دوم هی. آزمون فرض10جدول 

هشفرضیه های پژو رضریب مسی   T-value P Values نتیجه 

ت مدیری <--مدیریت کیفیت جامع 

 شکایات 

830/0  339/8  001/0 ررد فرض صف   

 

این فرضیه بیانگر تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر 

مدیریت شکایات مشتریان بود. بر اساس جدول بالا فرض 

پژوهشی تأیید می شود. بدین صورت که مدیریت کیفیت 

درصد از تغییرات مدیریت شکایات مشتریان را  83جامع، 

تبیین  339/8برابر با  T value داریمعنیبا آماره 

نمایدمی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 انیمشتر اتیشکا تیریجامع بر مد تیفیک تیریمد (T-values)  یمعنادار بیضر زانیم .4کل ش

 
 سوم هی. آزمون فرض11جدول 

 نتیجه T-value P Values ضریب مسیر متغیرهای پژوهش

مدیریت  <--رضایت شغلی 

 شکایات

160/0  596/1  111/0  تأیید فرض صفر 

 

این فرضیه بیانگر تأثیر رضایت شغلی بر مدیریت 

شکایات مشتریان بود. بر اساس جدول بالا فرض پژوهشی 

 16 تواندمیاینکه رضایت شغلی،  رغمعلی. شودنمیتأیید 

ریان را با آماره درصد از تغییرات مدیریت شکایات مشت

اما از  ؛نمایدتبیین  1/ 596برابر با  T value داریمعنی

 .نیست( p= 111/0نظر آماری معنی دار )
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 رضایت شغلی بر مدیریت شکایات مشتریان (T-values). میزان ضریب معناداری 5شکل 

 

 

 چهارم. آزمون فرضیه 12جدول 

 T-value P Values ضریب مسیر فرضیه پژوهش

کایات مدیریت ش <--رضایت شغلی <--مدیریت کیفیت جامع 

 مشتری

091/0  562/1  119/0  

 

 

 

 

 

 

 

 
 مدل نهایی پژوهش (T-values)ضریب معناداری . میزان 6شکل 

 

شود که مشخص می( 6) شکلو  (13)ول ابر اساس جد

مستقیم بر مدیریت شکایات  طوربهمدیریت کیفیت جامع 

ولی تأثیر مدیریت کیفیت جامع  ؛ریان اثرگذار استمشت

متغیر میانجی رضایت شغلی بر مدیریت شکایات  واسطهبه

. همچنین نتایج حاکی از یستنمشتریان اثرگذار 

 اثرگذاری مدیریت کیفیت جامع بر رضایت شغلی بود.
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 . نتایج فرضیه اصلی13جدول 

 

پژوهش نشان داد که  یانجیم هیجدول فرض هایافتهی

 ریتأث یشغل تیواسطه رضاجامع به تیفیک تیریمد

 ندارد. یمشتر اتیشکا تیریمد نییدر تب یچندان

  

  بحث

 یمدل روانشناخت نیپژوهش تدو نیا یاز اجرا هدف 

جامع  تیفیک تیریبر مد یمبتن انیمشتر اتیشکا تیریمد

 یبوده است؛ و با بررس یشغل تیرضا یگریانجینقش م

 بوده است. ریبه شرح ز جیآورده شده نتا یهاهیفرض

 ریتأث یشغل تیجامع بر رضا تیکف تیریاول: مد هیفرض

 تیفیک تیریمد ریتأث انگریب هیفرض نیندارد. ا یداریمعن

حاصله فرض  جینتا بود. بر اساس یشغل تیجامع بر رضا

 تیفیک تیریصورت که مد نی. بدشودیم دییتأ یپژوهش

را با آماره  یشغل تیرضا راتییدرصد از تغ 9/88جامع، 

که  د؛ینمایم نییتب 064/32برابر با  T value یداریمعن

 یهاحاصل از پژوهش جیآمده با نتادستبه جینتا

از  به دست آمده جی( و نتا2020موگسون  و همکارانش)

راستا و ( هم2023و همکارانش)  یردیپد های¬پژوهش

 کی( TQMجامع ) تیفیک تیریهمسو بوده است. مد

 ییو کارا لکردبهبود عم یشده برا یدهروش سازمان

محصولات و  تیفیسازمان است که به منظور ارتقاء ک

توسط سازمان ها  انیمشتر تیرضا شیخدمات و افزا

استانداردها،  ندها،یفرآ روش شامل نیشود. ا یاستفاده م

و تعهد رهبران به بهبود مستمر است. به  یفرهنگ سازمان

مؤلفه مهم در عملکرد  کی زین یشغل تیطور مشابه، رضا

در  ینقش مهم یشغل تیسازمان است. رضا ییکارا و

نگرش مثبت کارکنان نسبت به سازمان  تیحفظ و تقو

ها تر آنو عملکرد به زهیتعهد، انگ شیدارد و موجب افزا

 تیفیک تیریمد ستمیس کی. برخوردار بودن از شودیم

 ندها،یسازمان، موجب بهبود فرآ کی( در TQMجامع )

 نیرفت منابع خواهد شد. ا رو حذف هد ییکارا شیافزا

 عبارتند از: یشغل تیبر رضا TQMبالقوه  راتیتأث

همکاری و  شیباعث افزا TQMتعاملات:  شی. افزا1

 نهیبه یندهایان در چارچوب فرآکارکن نیتعاملات ب

سازی شده خواهد شد که منجر به حس بالاتر همکاری و 

 تعامل در سطح سازمان خواهد شد.

با فوکوس بر پاسخگویی  TQM. پاسخگویی به نیازها: 2

و تأسف  تیحس رضا شیبه نیازهای مشتری، باعث افزا

 در کارکنان خواهد شد.

از حقوق  یاهجامع بر آگ تیفیک تیریدوم: مد هیفرض

 ریتأث انگریب هیفرض نیندارد. ا یداریمعن ریتأث یشهروند

 P Values T Statistics نتیجه فرضیه

(|O/STDEV|) 
 فرضیات پژوهش ضریب

 رضایت شغلی <-- مدیریت کیفیت جامع 889/0 064/32 001/0 رد فرض صفر

 مدیریت شکایات <--مدیریت کیفیت جامع  830/0 339/8 001/0 رد فرض صفر

 مدیریت شکایات <--رضایت شغلی  160/0 596/1 111/0 تائید فرض صفر

 <--رضایت شغلی <--کیفیت جامع مدیریت  091/0 562/1 119/0 تائید فرض صفر

 مدیریت شکایات مشتری
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بود.  یاز حقوق شهروند یجامع بر آگاه تیفیک تیریمد

 دهدیاست که نشان م 829/0رابطه برابر  نیا ریمس بیضر

از  یآگاه راتییدرصد از تغ 9/82جامع،  تیفیک تیریمد

 T یداریرا با آماره معن انیتوسط مشتر یوندحقوق شهر

value  با  هیفرض نیکه ا کند؛یم نییتب 928/17برابر با

( و کمث  2014حاصل از پژوهش فو  و همکارانش) جینتا

( همراستا و همسو بوده است. که به 2016و همکارانش)

( به عنوان TQMجامع ) تیفیک تیریشرح است، مد نیا

 تیفیبهبود عملکرد و ک یشده برا یروش سازمانده کی

 اتیشکا تیریبر مد ییبسزا ریازمان، تأثس کیدر 

و  ییبه ارتقاء کارا یادیز تیاهم TQMدارد.  انیمشتر

و حفظ  انیمشتر تیرضا شیافزا ندها،یفرآ یکارآمد

و  TQM نیرابطه ب نیچند نجایکسب و کار دارد. در ا

 :شودیذکر م انیمشتر اتیشکا تیریمد

و  دهانیبر فرآ دیبا تأک TQM: اتیبه شکا ی. پاسخگوئ1

تا  کندیها کمک مکارآمد، به سازمان یاستانداردها

خود اعمال کنند تا به  یندهایلازم را در فرآ یبهبودها

 پاسخگو باشند. انیمشتر اتیشکا

بر جستجو و  دیبا تأک TQMکردن منابع مسائل:  دای. پ2

 کندیها کمک محل مسائل در سطح سازمان، به سازمان

و حل  دایرا پ انیمشتر اتیامسائل و شک یتا منابع اصل

 .ندینما

با تأکیدی بر ایجاد یک  TQMمشتری:  تی. حفظ رضا3

فضای کاری که همکاری، نوآوری و بهبود پیوسته رخ 

 مشتریان نمود. یترضادهند، کمک به حفظ 

ر با تأکیدی ب TQMمشتری:  ی. استفاده از بازخوردها4

 یپاسخ گوئ وی روی جذب بازخوردهای مناسب از مشتر

قابل قبول  یها موردآن یترضاکه سطح  هاآنمناسب 

 است.

با تأکیدی بروی جذب  TQM: لاقه. حذف عوامل ع5

 مناسب آن یخودپاسخ گومناسب از  بازخوردها

 اتیشکا تیریجامع بر مد تیفیک تیریمد فرضیه سوم:

 ریتأث انگریب هیفرض نیا ندارد. دارییمعن ریتأث انیمشتر

بود.  انیمشتر اتیشکا تیریر مدجامع ب تیفیک تیریمد

 نی. بدشودیم دییتأ یبر اساس جدول بالا فرض پژوهش

 راتییدرصد از تغ 83جامع،  تیفیک تیریصورت که مد

 T دارییمعنرا با آماره  انیمشتر اتیشکا تیریمد

value  با نتایج حاصل  ؛ کهدینمایم نییتب 339/8برابر با

و  1ندیکلیفهای صورت گرفته شده توسط از پژوهش

( همسو 2016و همکارانش) 2( و مالیک2015همکارانش)

 Totalجامع ) تیفیک تیریمدراستا بوده است.  و هم

Quality Management )یسازمان کردیرو کی 

 قیمحصولات و خدمات از طر تیفیاست که به بهبود ک

 کردیرو نی. اپردازدیسازمان م یمشارکت تمام اعضا

بهبود  یو منابع است که برا اهستمیس ندها،یشامل فرآ

 .روندیو عملکرد سازمان به کار م تیفیک

 انیمشتر اتیشکا تیریجامع بر مد تیفیک تیریمد یرتأث

 است: ریبه شکل ز

محصولات و  تیفی: با بهبود کیمشتر تیرضا شی. افزا1

 انیو مشتر ابدییکاهش م اتیخدمات، احتمال وقوع شکا

 هستند. تریراض یبه صورت کل

 تیریمد ستمیس کی ی: با اجراانیاعتماد مشتر شی. افزا2

 دایبه سازمان پ یشتریاعتماد ب انیمشتر ،یقو تیفیک

ها و نظرات آن اتیکه شکا کنندیو احساس م کنندیم

 .شودیگرفته م یجد

                                                 
1 Findikli 
2 Malik 
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جامع منجر  تیفیک تیری: مدیداخل یندهای. بهبود فرآ3

 تیر نهاکه د شودیسازمان م یداخل یندهایبه بهبود فرآ

 .شودیم انیمشتر اتیمنجر به کاهش خطاها و شکا

 یهاستمیس یتعهد به حل مشکلات: با اجرا شی. افزا4

حل  ییتوانا افتهیسازمان بهبود  ت،یفیک تیریمد

و نظرات  اتیمشکلات را دارد و به طور فعال به حل شکا

جامع  تیفیک تیریمد ن،یبنابرا؛ شودیپرداخته م انیمشتر

 تیریبر مد یادیز اریبس میرمستقیو غ میمستق یرتأث

 تیدارد و منجر به بهبود عملکرد و رضا انیمشتر اتیشکا

 .شودیم انیمشتر

 اتیشکا تیریبر مد یشغل تیرضا فرضیه چهارم:

 ریتأث انگریب هیفرض نیا ندارد. دارییمعن ریتأث انیمشتر

بود. بر اساس  انیمشتر اتیشکا تیریبر مد یشغل تیرضا

 نکهیا رغمیعل. شودینم دییتأ ی فرض پژوهشجدول بالا

 تیریمد راتییدرصد از تغ 16 تواندیم ،یشغل تیرضا

برابر  T value دارییمعنرا با آماره  انیمشتر اتیشکا

= 111/0) داریمعن یآماراما از نظر  ؛دینما نییتب 1/ 596با 

p )صورت  یهاپژوهشنتایج این فرضیه با  ؛ کهیستن

( و 2018و همکارانش) 1سط سولفیماگرفته شده تو

( همسو و همراستا بوده 2015و همکارانش) 2توپالویک

بر نحوه  یقابل توجه ریتأث تواندیم یشغل تیرضااست. 

بر  جهیو در نت انیمشتر اتیکارکنان به شکا یدگیرس

چند  نجایدر ا داشته باشد. انیمشتر اتیشکا یکل تیریمد

 تیریبر مد تواندیم یشغل تیراه وجود دارد که رضا

 بگذارد: ریتأث انیمشتر اتیشکا

نقش  ریدرگ شتریب ی. مشارکت کارکنان: کارکنان راض1 

بهتر به  یدگیمنجر به رس تواندیم نیا هستند. زهیو انگ

که از شغل خود  یکارمندان رایز ؛شود انیمشتر اتیشکا

                                                 
1 Solfema 
2 Topalovic 

از  نانیحل مشکلات و اطم یبرا شتریهستند، ب یراض

 .کنندیمش تلا یمشتر تیرضا

 انیبا مشتر شتریب ی: کارکنان راضی. ارتباط و همدل2 

 هاآن هایینگرانو نسبت به  کنندیمبرقرار  مؤثرارتباط 

به نگرش  تواندیم یشغل تیرضا .دهندیمنشان  یهمدل

 یمشتر اتیبه گوش دادن و درک شکا لیمثبت و تما

 شود. اتیبهتر آن شکا تیریکمک کند و منجر به مد

عموماً در حل  یحل مسئله: کارکنان راض یهامهارت .3 

 ادیبه احتمال ز هاآن هستند. ترخلاقو  ترفعالمسئله 

و در  گیرندیمرا به دست  انیمشتر اتیشکا تیمالک

که منجر به  کنندیمکار  مؤثر یهاحلراه افتنیجهت 

 .شودیم یبهتر مسائل مشتر تیریمد

 

بر نرخ  تواندیم یلشغ تیکارکنان: رضا یی. جابجا4 

 تیرضا یسطوح بالا بگذارد. ریکارکنان تأث ییجابجا

 جهیکمتر شود و در نت ییمنجر به جابجا تواندیم یشغل

 یشود که برا جادیتر اتر و آگاهکار با تجربه یروین

 مجهزتر است. انیمشتر اتیمؤثر شکا تیریمد

با  یارتباط تنگاتنگ یشغل تی: رضای. فرهنگ سازمان5 

 یتیمثبت و حما یکار طیمح کی دارد. یهنگ سازمانفر

 ییکند، جا تیرا تقو یمحور یفرهنگ مشتر تواندیم

 یرا جد یمشتر اتیتا شکا شوندیم قیکه کارکنان تشو

 کنند. یهمکار هاآنبه  یدگیرس یو برا رندیبگ

به طور قابل  تواندیم یشغل تیبه طور خلاصه، رضا 

 اتیشکا تیرین و مدبر نحوه برخورد کارکنا یتوجه

 ر،یدرگ شتریب یکارکنان راض بگذارد. ریتأث انیمشتر

 هایینگرانبه  یدگیدر رس رانهیشگیهمدلانه و پ ،یارتباط

بهتر  تیریمنجر به مد تیهستند که در نها یمشتر

 ؛شود یم یمشتر تیرضا ودو بهب یمشتر اتیشکا
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مثبت  یکار طیمح کی جادیبر ا دیسازمان ها با ن،یبنابرا

 اتیشکا تیریبهبود مد یکارکنان برا تیرضا یو ارتقا

در کل مطابق نتیجه حاصل از این  ؛ وتمرکز کنند انیمشتر

 تیریبر مد میمستق طوربهجامع  تیفیک تیریمدبررسی 

 تیریمد ریتأث یول ؛اثرگذار است انیمشتر اتیشکا

و  یشغل تیرضا یانجیم ریدو متغ واسطهبهجامع  تیفیک

 انیمشتر اتیشکا تیریبر مد یشهرونداز حقوق  یآگاه

 یاز اثرگذار یحاک جینتا نی. همچنیستناثرگذار 

از  یو آگاه یشغل تیه بر رضاعجام تیفیک تیریمد

 بود. یحقوق شهروند

 

 بحث 

 

 یابیدست یسازمان ها برا ،یکنون ریمتحول و متغ طیدر شرا

به  یابیدست تیتر و در نها شیب یو اثربخش ییبه کارآ

را به منابع  یکه توجه کاف رندی، ناگزشانشدهیینتعاهداف 

از هر  شیب دیسازمان مبذول بدارند. شا انیو مشتر یانسان

از  یتمندیدر خصوص کارمند، نگرش افراد و رضا یزیچ

و عملکرد آنان  ییاست که بر کارآ شانیشغل تیوضع

را نسبت به  یافراد نگرش مثبت کهیهنگام. گذاردیم ریتأث

که در آن مشغول  یکل سازمان ایواحد و  ت،یریکار، مد

آنان جهت انجام بهتر کار  ییزهانگبه کارند داشته باشند، 

 ،ی)عباس شودیم تریشب ان،یبه امور مشتر یدگیو رس

رابطه  هاسازمانو رشد  یسودآور گرید ی(. از سو1396

 یکیدارد.  انیمشتر تیبا درجه رضا یو تنگاتنگ میمستق

 تیو جلب رضا دامات در چرخه حفظاق ینترمهماز 

. درجه است اتیشکا تیریمد ستمیتوجه به س انیمشتر

 ایآنان از محصول  اتیشکا تیریو مد انیمشتر تیرضا

سازمان  تیموفق زانیم نکهیبر ا لاوهنحوه ارائه خدمات ع

بلکه  دهدیماز اهداف را نشان  یبه بخش یابیدر دست

سازمان  یرا برا اهروشو  تیفیامکان اصلاح و بهبود ک

در ارتباط با  یبه دانش اتیشکا اگر سازدیمفراهم 

 کی وکارهاکسب یبرا توانندیمشوند،  لیتبد انیمشتر

 نیاز ا یبهره بردار یرا فراهم کنند، برا یبا ارزش هیسرما

و  سازییادهپساخت،  ،یطراح دیشرکت ها با ه،یسرما

را  اتیشکا تیریمد یبرا هایییستمسمداوم  یروزرسانبه

 (1397)محمدی و همکارانش،جام دهندان

کردن و  دایپ یکنون یاقتصاد طیدر شرا نکهیتوجه به ا با

 ینترمهمدشوار است،  اریبس یامر دیجد یجلب مشتر

است و  انیروابط خوب با مشتر جادیکرد ا دیکه با یکار

 یدگیرس یروابط خوب با مشتر جادیا یهاراهاز  یکی

 شیدر جهت افزا انیمشتر اتیشکامناسب و مطلوب به 

 شتریتوجه ب روینااز  .است هاآن حفظو  یکنون انیمشتر

 یجامع با اهتمام به توانمندساز تیفیک تیریبه مد

 یدگیسرعت در رس ،ییپاسخگو ستمیس یکارمند، ارتقا

حاکم در  یهاارزشاحترام به  ان،یمشتر یهاخواستهبه 

از انعطاف لازم  یبرخوردار نیجامعه و سازمان و همچن

سازمان را  تواندیمآنان  یهاخواستهو  انیدر برابر مشتر

آنان  تیو رضا انیمشتر اتیهر چه بهتر شکا تیریدر مد

 یتوجه به فاکتورها گرید یکمک کننده باشد. از سو

کارمند مانند بهبود جو  یشغل تیبر رضا اثرگذار

و  یزشیانگ ینظام پرداخت، سبک رهبر یارتقا ،یسازمان

بر نحوه  تواندیم زین یکیزیف طیمشارکت محور و شرا

 دهیبه عق باشد. یرگذارتأث انیکارمند به مشتر ییپاسخگو

 یناراض انیدرصد از مشتر 4( فقط 1396) ادقیصف

درصد، فقط سازمان را ترک  69و  کنندیم تیشکا

برخورد کارمند با  تینشان دهنده اهم نیو ا کنندیم

 انیمشتر یند از حقوق شهروندکارم یو آگاه انیمشتر
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-با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش پیشنهاد می .است

 یهادانشگاه بدنییتتربادارات  تیریبه مد -شود که 

 ستمیس کی جادیبا ا شودیم شنهادیپ یآزاد اسلام

در جهت حفظ  ان،یمشتر اتیبه شکا یدگیهماهنگ رس

 .ندیتلاش نما دیجد انیو جذب مشتر یفعل انیمشتر

جامع در  تیفیک تیریمد تیبا توجه به اهم ینهمچن

در  هاسازمان شودیم شنهادیپ انیمشتر اتیشکا تیریمد

 یهادوره یکرده و برگزار لیاستفاده از کارکنان تحص

 هاییزیربرنامهآنان،  یبرا یمدار یمشتر یآموزش

این پژوهش  هاییتمحدوداز  ؛ وانجام دهند یاصول

بودن جامعه آماری این پژوهش و  به محدود توانیم

 بدنییتتربهمچنین محدود بودن آن تنها به ادارات 

دانشگاه آزاد اشاره نمود که به منظور تعمیم دادن نتایج 

حاصله بهتر است این پژوهش با جامعه آماری بزرگتر و 

 مرتبطه مورد بررسی قرار گیرد. یهاارگاندر سایر 

تری از محصول، شکایات مشتری نتیجه نارضایتی مش

خدمات و یا کارکنان یک سازمان است. وجود سیستمی 

 جوییصرفهمؤثر برای مدیریت شکایات مشتریان موجب 

در زمان و هزینه، آگاهی از نواقص و بهبود ارائه خدمات، 

. گرددمیحفظ و رضایت مشتریان و خوشنامی سازمان 

یک  دهیسرویسبهبود  هایرویهمدیریت شکایت و 

منجر به سه نتیجه مجزا در بهبود مشتریان، بهبود سازمان 

و نتایج مربوط به این  گرددمیفرایند و بهبود کارمندان 

و موجب  گذاردمی تأثیرسه بر عملکرد سازمان 

بنابراین با توجه به این  ؛گرددمیسودآوری در سازمان 

 تأثیرمطالب محققین در پژوهش حاضر به بررسی 

کیفیت جامع و رضایت شغلی بر  متغیرهایی مانند مدیریت

 بدنیتربیتمدیریت شکایات مشتریان در ادارات 

کشور پرداختند تا با ارائه  غرب شمالآزاد  هایدانشگاه

مدل مطلوب در جهت حفظ مشتریان و بهبود رضایت 

آنان از ارائه خدمات کمک نمایند. نتایج بسیاری از 

یفیت به مدیریت ک کارگیریبهکه  دهدمیتحقیقات نشان 

 هاسازمانتأثیر مثبتی بر عملکرد  تواندمیطور اثربخشی 

در واقع  (1،2012مارکز ،سالگزو داشته باشد )مولینرو،

فرایند مدیریت کیفیت جامع با افزایش ارزش مشتریان، 

 مؤثر کارگیریبهکاهش اشتباهات، بهبود ارائه خدمات و 

کمک  به رضایت مشتریان و بقای سازمان تواندمیمنابع 

(. بخشی دیگری از نتایج 1393نماید )رحمانی و رستمی، 

پژوهش حاکی از آن است که مدیریت کیفیت جامع 

 ؛بر رضایت شغلی کارکنان دارد داریمعنی تأثیر

در سطح  اششغلیکسی که رضایت  دیگرعبارتبه

بالایی قرار داشته باشد به کار خود نگرش مثبتی دارد و 

زمانی بیشتری هم به سازمان داشته تعهد سا رودمیانتظار 

نشان  (1397) بذله ،صالحی باشد. نتایج پژوهش بهاری،

داد که تعهد مدیریت در کیفیت خدمات و هر یک از 

ابعاد آن )آموزش، توانمندسازی و پاداش( بر رضایت 

شغلی کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دارد که با نتایج 

 اسداللهیان. شاکریان و استپژوهش حاضر همسو 

 ،نیکلاس ( و )فورست،2015) 2(، توپالیوویچ1397)

( نشان دادند که توجه به فاکتورهای 3،2020لیو ،شیمیل

مدیریت کیفیت جامع در ارائه خدمات مانند ارتقای 

قابلیت اعتماد، پاسخگویی موجب رضایت بیشتر مشتریان 

 هاییافته. گرددمیشکایات  مؤثرترو مدیریت بهتر و 

رضایت شغلی بر مدیریت شکایات  تأثیرگذاریبه مربوط 

 دارمعنیمشتریان نشان داد که این رابطه از نظر آماری 

نیست و در جامعه مورد بررسی در تحقیق حاضر شاید به 

                                                 
1 - Molinero, Salguero, Márquez 
2 - Topalović 
3 - Forrest, Nicholls, Schimmel, Liu 
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علت پایین بودن رضایت شغلی کارکنان این رابطه 

 نشده است. دارمعنی

 گیرینتیجه

و دستمزد و  نتایج نشان داد که کارکنان از سیستم حقوق

نظام پرداخت رضایت کافی ندارند. با توجه به اهمیت 

برای حفظ  هاسازمانمشتریان برای سازمان و تلاش 

مشتریان لازم است مسئولین به این امر توجه بیشتری 

مبذول نمایند و با بررسی وضعیت پرداخت در ادارات 

 1واحید تلاش نمایند تا این مشکل برطرف شود سولفا،

در تحقیق خود نشان داد که مربیان ورزشی از  (.2018)

و این امر  باشندنمیرضایت شغلی کافی برخوردار 

بنابراین در  ؛را پی دارد هاآنکاهش عملکرد شغلی 

بر بهبود رضایت شغلی  ایویژه تأکیدتحقیق خود 

کارکنان داشتند. با توجه به شرایط اقتصادی کنونی پیدا 

بسیار دشوار است،  کردن و جلب مشتری جدید امری

کار، ایجاد روابط خوب با مشتریان و یکی از  ترینمهم

ایجاد روابط خوب با مشتری رسیدگی مناسب و  هایراه

مطلوب به شکایات مشتریان در جهت افزایش مشتریان 

توجه بیشتر به  رواین. از است هاآنکنونی و حفظ 

نان، مدیریت کیفیت جامع با اهتمام به توانمندسازی کارک

ارتقای سیستم پاسخگویی، سرعت در رسیدگی به 

حاکم در  هایارزشمشتریان، احترام به  هایخواسته

جامعه و سازمان و همچنین برخورداری از انعطاف لازم 

سازمان را  تواندمیآنان  هایخواستهدر برابر مشتریان و 

در مدیریت هر چه بهتر شکایات مشتریان و رضایت آنان 

اشد. از سوی دیگر توجه به فاکتورهای کمک کننده ب

اثرگذار بر رضایت شغلی کارکنان مانند بهبود جو 

سازمانی، ارتقای نظام پرداخت، سبک رهبری انگیزشی و 

                                                 
1 - Solfema, Wahid 

بر نحوه  تواندمیمشارکت محور و شرایط فیزیکی نیز 

 باشد. تأثیرگذارپاسخگویی کارکنان به مشتریان 

 سپاسگزاری

 یورزش تیریدر رشته مد یتررساله دک جیحاضر نتا مقاله

 نویسندگان .است 1402در سال  زیدانشگاه آزاد تبر

در مطالعه ابراز  کنندگانشرکتخود را از  ریمراتب تقد

 .دارندمی

 منافع تعارض

 ذکر نکردند یمقاله تعارض نافع سندگانینو
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