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:اولفصل   

 کلیات تحقیق



0 

:مقدمه

مدیریتبوسیلهبسیاریازسازمانهادرسرتاسرجهانپذیرفتهشدهاست.0دایممدیریتکیفیتجامعبهعنوانپارا

1جنبشکیفیت شد. شروع تولیدی بخشهای کیفیتدر بهبود پروژه با کشورها تمام در دربعداTQMًتقریباً

تی،دولتوبخشهایخدماتیازقبیلبانک،شرکتبیمهودرنهایتدرسازمانهایغیرانتفاعیچونمراقبتبهداش

مؤسساتآموزشیبهکارگرفتهشد.

نرموسختدستهبندیمینمایند.ابعادنرمبیشتربرامروزهاندیشمندانابعادمدیریتکیفیتجامعرابهدودسته

جنیهانسانیتاکیدداردوجنبهسختبرمباحثفیزیکیتاکیددارد.

ضروری بینعناصر مشتریاحتمالاTQMًدر بر تمرکز است.، عنصر 0)سیروانسیمهمترین ،1114 :180-181)

بیانمی0770)4اسکالت در( فعالیتهایآنشکلمیدهد. و سازمان به نیازهایآنهاستکه و مشتریان کندکه

برای1110وهمکارانش)5بررسیمقدماتیازادبیاتنظریوتجربیدررابطهبامدیریتکیفیت،دیل (مرزیرا

درجهتمشتریمحوری،پیشبینیکردندبهگونهایکهمدیریتبرمبنایحقایق،فرآیندTQMیپیشرفتتئور

طبقگفتهآنهافرضاساسی نیلبهTQMمحوریوتیمهایکاریبهعنوانمهمترینعواملدرنظرگرفتهشد. ،

اجرایموفق بنابراینکلید میباشد. مستمر بهبود شناساییمتTQMرضایتمشتریو غیرهایکلیدیرضایت،

ازجملهمفاهیمجدیدیکهدردههگذشتهموردتوجهاندیشمندانمدیریتوسازمانهاقرارگرفتهمشتریاست.

لذادراینپژوهشگربدنبالبررسیرابطهعواملنرممدیریتکیفیتاستموضوعرفتارشهروندیسازمانیاست.

جامعورفتارشهروندیسازمانیمیباشد.





 بیان مسأله اساسی تحقیق: 1-1
                                                           

0
مایزازآنچهدرپیشمورداستفادهبوده.پارادایمرامیتوانمجموعهایازنظریهپردازی،مدلسلزیوالگوهایکاربردیدانستکهکلاًبراساسفلسفهایمت 

(087،ص0096است،شکلمیگیردوجایگزینروندهایپیشینمیشود.)حاجیشریف،
2 . Quality Movement      
3
 . Sirvanci 

4
 . Scholtes  

5
 . Dale  
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به0781بهاینطرفبهتدریجپایههایمدیریتکیفیتجامعبهوجودآمدهاستوازاوایلدهه0751ازدهه

فلسفی یکشیوه )لامعی،-عنوان است. کرده ایفا را مدیریتکیفیتنقشمؤثری عرصه در جدید مدیریتی

(55،ص0098

یکیازکاملترینوکاراترینفلسفههایمدیریتیاستکهبهنحوشایستهای0(TQM)مدیریتکیفیتفراگیر

مباحثکیفیتورضایتمشتریرادربردارد.دردنیایامروزکهازیکسورقابتهایملی،منطقهایوبینالمللی

ب نیازبازارو... سیارسریعوپرشتاب؛بسیارشدیدوتنگاتنگاستوازسویدیگرتغییروتحولدرتکنولوژی،

مسلماًتجزیهوتحلیل،شناختصحیحوبهکارگیریمناسبمباحثیازقبیلمدیریتکیفیتفراگیرمیتواندبسیار

راهگشاباشد.ازنکاتبرجستهوممتازبحثمدیریتکیفیتفراگیرایناستکهبسیاریازفنونوروشهایمرتبط

به طورجامعوباتلفیقیمناسبوبهصورتیکپارچهدرخودجایدادهاست.ازبامسائلمدیریتیوکیفیتیرا

میتوانبهکارتیمی مباحثوروشها بهبودمستمر0،مشارکتکارکنان1جملهاینفنون، اشاره4، ،آموزشو...

فرهنگافرادوجامعهمرتبطمیبا نکتهقابلتوجهآناستکهفنونوروشهایگوناگونبا همینامرکرد. شد.

(0،ص0097باعثشدهکهاجرایموفقوهمهجانبهآنچندانآساننباشد.)آقایی،

مفهومعمدهمدیریتکیفیتجامعبرمحورکیفیتدورمیزندوبیشترمفاهیمآنبرمشتریونیازهایویمتمرکز

تریاناستوآنپیشیگرفتنازآنهااست.هدفمدیریتکیفیتجامعدرنهایتگامیجلوترازتأمیننیازهایمش

مدیریتکیفیتجامع، وهمینطورپیشیگرفتنازاستانداردهایمتعارفبرپایهبهبودمستمرووقفهناپذیراست.

فلسفهایمدیریتیاستکهبااستفادهازروشهایبهبودمستمرسعیدراستفادهبهینهازفرصتهایموجودومنابعدر

(.11،ص0090ایشکیفیتبامحورقراردادنرضایتمشتریدارد.)زمردیان،دسترسبرایافز

مدیریتکیفیتفراگیرنیازمندانعطاف،مهارتوتعهدکارکناناست،بهعبارتیدیگرمسئولیتتامینکیفیتدر

ادتعهدکامل(.مدیریتکیفیتموجبایج5،1119اِت.الِ-اِلسیسازمانبرعهدهفردفردکارکنانسازماناست)

بطور و سازمانحاکمشود عنوانیکفرهنگدر به باید مدیریتکیفیتفراگیر سازمانمیشود. به کارکنان

پشتیبانیمدیریتعالیسازمانتواناییارائهخدماتبا کارکنانبا مستقیمدررفتارکاریکارکنانمشاهدهشود.

                                                           
1
 .Total quality management    

2
. Team work  

3
. employee participation  

4
. continuous improvement  

5
 Elci et al 
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خواهدداشت)روبینزکیفیتب 0همشتریانسازمانرا ازجمله0775، محققاناندکی) وآثاری(. 1کاریا بر1118، )

بهدنبالارائهمدلTQMدرسازمانهاتحقیقکردهاند.بیشترتحقیقاتمرتبطبا TQMحاصلهازاجرای0پیامدهای

TQMتآمیزمفهومیومطالعاتموردیدراینزمینهبودهاند.لذابهتحقیقاتبیشتردرزمینهنتایجاجرایموفقی

(.4،1118اوی.ات.الدرسازمانهاپرداختهشود)

رابهدوگروهازمجموعاقداماتمدیریتکیفیتجامع،تقسیمنمودهاند.مدیریتکیفیتTQMمطالعاتچندی

9وتیرزیووسکی6سامون)5فراگیرسختونرم 8،دوو.ات.ال0777، 7وپاول0777، اقداماتسختبیشتر0775، .)

برفرایندهایکنترلکیفیتآماری،گسترشفعالیتهایکیفیودیگرابزارهایاندازهگیریبهبودکیفیتکهمتمرکز

متمایلبهاستفادهابزاریوتکنیکیمیباشند،است.اقداماتنرممدیریتکیفیتفراگیر،بیشتربررویاقدامات

است) کارکنانمتمرکز 01هو.ات.المدیریتمنابعانسانیو ارتباط1118، که مطالعاتتجربیموجود .)TQMو

درعوضمطالعاتیکه نشاننمیدهند. اندیکالگویسازگارواستواریرا بررسینموده عملکردسازمانیرا

اندبراثرمعنیدارآنبربهبود نشانداده اثربخشازاقداماتنرممدیریتکیفیتفراگیربرعملکردرا استفاده

الق متفق )ولندعملکرد آدم.ات.ال0775پاول، 00و مانند0779، سازمانی منابع سایر با مقایسه در انسانی منابع .)

وابستگیزیادیبه اجرایاثربخشمدیریتکیفیتفراگیر منابعدیگرجایگزیننمود. نمیتوانبا تکنولوژیرا

TQMاندارد.بنابرایناجرایموفقتخصص،شورواشتیاقکاریکارکنانورفتارهایفرانقشیکارکناندرسازم

،بهاقداماتنرممدیریتکیفیتفراگیر)جنبهانسانی(بستگیدارد.

مستلزمTQM(.اجرایموفقیتآمیز01،0779دوز،ارتباطمثبتیبارفتارومنشکاریکارکناندارد)TQMاجرای

هایفرانقشیکارکنانکهامروزهتحتعنوان(.رفتار00،1111جونزوجورجتغییربنیادیدرفرهنگسازمانیاست)

(0780رفتارشهروندیسازمانینامیدهمیشودواولینبارتوسطدنیسارگانوهمکارانش،باتمن،اسمیتونیر)

                                                           
1
 Robbins 

2
 Karia and Asari 

3
 Outcomes 

4
 Ooi et al 

5
 Hard  and Soft TQM 

6
 Samson 

7
 Terziovski 

8
 Dow et al 

9
 Powell 

10
 Ho et al 

11
 Adam et al 

12
 Dose 

13
 Jones & George 
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مطرحشد،ممکناستبهخوبیپذیرایفرهنگسازمانیباشد،چراکهبهصورتمستقیموغیرمستقیمویژگی

تحتتاثیرقرارمیدهد)هایرفتاریکارکنانر وانداینا 0استامپرو اگرچهفرهنگسازمانیممکن1110، .)

داشتهباشداماپنداشتفردیهریکازکارکنانسازمانازTQMاستوابستگینزدیکیبااجرایموفقیتآمیز

TQM.ورفتارمتعاقبآناننیزازآنجهتکهموردبررسیدقیققرارگیردارزشمنداست

کیفیتخدماتبر.ابعادکیفیتخدماتاولینمقولهموردبحثدرمطالعاتمربوطبهرفتارشهروندیسازمانیاست

اساسمشتریمحوریاستکهمیتواندبراساسرفتارهایفرانقشی،تولیدکنندهخدمتاست،ایجادکند.ازاینرو

داشتهباشد.TQMبرمیتوانانتظارداشتکهرفتارشهروندیسازمانیاثریمثبت

کهاینخودناشیازبروزTQMاجرایموثر نیازمندهمکاریوتعاوندربینجمیعکارکنانسازمانمیباشد.

رفتارهایمثبتگونهرفتارشهروندیسازمانیاست.بهعنوانمثالسطوحبالاترنوعدوستیدربینکارکنانموجب

سیستمهای با پرسنلجدیدتر تا بهسرعتخوگیرند)میگردد 1بیلومنگوكموجود رفتارشهروندی1111، .)

نوبهخود به بینهمکارانمیشودکه ورتردر بینکارکنانسازمانموجبهمکاریوتعاونبهره سازمانیدر

همچنینیافتههایبلومنگوكثابتنمودندکهرفتارشهروندی میگردد. موجبکارآمدیعملیاتگروهها

میتواندداشتهباشد.TQMاثریمثبتبراجرایسازمانی

شهروندی رفتار و مدیریتکیفیتفراگیر بینعواملنرم دنبالبررسیتجربیرابطه ایناساساینتحقیقبه بر

سازمانیدرسازمانمیباشد.لذاسئوالاصلیاینتحقیقعبارتاستاز:

بانک  روندی سازمانی کارکنان در سازمانآیا بین عوامل نرم مدیریت کیفیت فراگیر و رفتار شه

 رابطه معنی داری وجود دارد؟ صادرات

 

 انجام تحقیق: ضرورتاهمیت و  1-2

 

 زمینهمدیریتکیفیتفراگیرانجامشدهاست.بیشتراینتحقیقاتبهبررسیمبانیتئوریکدرتحقیقاتزیادی

موفقوفرایندمدیریتکیفیتفراگیردرسازمانهاومدلمفهومیومطالعاتموردیدرسازمانها،چگونگیاجرای

                                                           
1
 Stamper and Van Dayne 

2
 Bell and Menguc 
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ونتایجاجرای وکمترتحقیقیبهبررسیپیامدها اینTQMصورتگرفتهاست. لذا پرداختهاست. درسازمانها

درسازماناست.TQMینهپیامدهایاجرایمتحقیقجهتپرنمودنخلاءتحقیقاتدرز

 وضرورتتوجهبهبانکصادراتوپیامدهایحاصلازاجرایآندرباتوجهبهاهمیتمدیریتکیفیتفراگیر

رشد وفاداریآنانجهتموفقیتو محیطبانکصادراتمشتریانوجلبرضایتو در وحفظموقعیتآنها

تارشهروندیسازمانیدرفمتحولامروز،دراینپژوهشبهبررسیرابطهبینعواملنرممدیریتکیفیتفراگیرور

پرداختهمیشود.کصادراتبان

 مشاهدهشدکهپژوهشهایزیادیدرزمینه بررسیپایاننامهها تمامیآنهادیدیTQMبا صورتگرفتهاما

بررفتارشهروندیسازمانیورابطهبینایندومتغیر،پایاننامهوTQM کلیدراینزمینهداشتهاندودرزمینهتأثیر

ینمقالاتموردمطالعهنیزبهطورسطحیبهآنپرداختهشدهاست.لذاسعیبرآناستتحقیقیمشاهدهنشدودرب

انجاماینپژوهشبهبررسیرابطهبینابعادنرم TQMبا پرداختهبانکصادراتورفتارشهروندیسازمانیدر

 شود.

  مدیریتکیفیتخدماتدر نتایجاصلیکاربرد خدماتمبانکصادراتاز ارائه ، مشتریان بانکناسببه

شرکتاست.زیراارائهخدماتمناسببهمشتریان،موجبجلبرضایتمشتریانشدهواینامرمیتواندصادرات

بامشتریانمناسببانکصادراتمیباشد،لذاهرچهنحوهبرخوردورفتارکارکنانشرکتنیرویانسانیبهدلیل

اریمناسبودارایویژگیهایرفتارشهروندیسازمانیباشند،تاثیربیشتریبردوبهعبارتیکارکناندارایرفتشبا

بسودوکسبسهمدرتحققاهدافاصلیشیعنیکسبانکصادراترضایتخاطرمشتریانخواهدداشتوبه

 کشورو...دستخواهدیافت.بیشتریازنظامبانکی

 

 اهداف تحقیق: 1-3

:کلیاهداف

 بانکصادراتورفتارشهروندیسازمانیدرفراگیرجنبهانسانی)بعدنرم(مدیریتکیفیتبررسیرابطهبین

 بانکصادراتبررسیرابطهبینرهبریوحمایتمدیریتارشدورفتارشهروندیسازمانیدر

 بانکصادراتبررسیرابطهبینآموزشکارکنانورفتارشهروندیسازمانیدر

 بانکصادراتشناختکارکنانورفتارشهروندیسازمانیدربررسیرابطهبینپاداشو
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 بانکصادراتبررسیرابطهبینتوانمندسازیکارکنانورفتارشهروندیسازمانیدر

 بانکصادراتبررسیرابطهبینتمرکزبرمشتریورفتارشهروندیسازمانیدر

اهدافکاربردی:

 بانکدیسازمانیازطریقجنبهانسانیمدیریتکیفیتفراگیردربهبودرفتارشهرونارائهپیشنهادهاییجهت

صادرات

 بانکصادراتمدیریتکیفیتفراگیردرارائهپیشنهادهاییجهتبهبودجنبهانسانی 

 

 :تحقیق سؤالات 1-4

اصلیسئوال

نرمبعد)انسانیجنبهبینآیا • بانکستادیکارکناندرسازمانیشهروندیرفتاروفراگیرکیفیتمدیریت(

دارد؟وجودداریمعنیرابطهصادرات

فرعیسئوالات

رابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروارشدمدیریتحمایتورهبریبینآیا •

دارد؟وجودداریمعنی

وجودداریعنیمرابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروکارکنانآموزشبینآیا •

دارد؟

معنیرابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروکارکنانشناختوپاداشبینآیا •

دارد؟وجودداری

داریمعنیرابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروکارکنانتوانمندسازیبینآیا •

دارد؟وجود

وجودداریمعنیرابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروشتریمبرتمرکزبینآیا •

 دارد؟
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 :تحقیق های فرضیه 5 -1

اصلیفرضیه

بانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروفراگیرکیفیتمدیریت(نرمبعد)انسانیجنبهبین •

.داردوجودداریمعنیرابطه

فرعیهایفرضیه

رابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروسازمانارشدمدیریتحمایتورهبریبین •

.داردوجودداریمعنی

وجودداریمعنیرابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروکارکنانآموزشبین •

.دارد

داریمعنیرابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیروندیشهرفتاروکارکنانشناختوپاداشبین •

.داردوجود

ستادیدرسازمانیشهروندیرفتاروکارکنانتوانمندسازیبین • داریمعنیرابطهبانکصادراتکارکنان

.داردوجود

وجودداریمعنیرابطهبانکصادراتکارکنانستادیدرسازمانیشهروندیرفتارومشتریبرتمرکزبین •

 .دارد

















 مدل مفهومی تحقیق 1-1نمودار 1

رفتارشهروندیسازمانی

 

جنبهنرممدیریت

 کیفیتفراگیر

 رهبریوحمایتمدیریتارشد

ملیآموزشتئوریکوع  

 توانمندسازی

 پاداشوشناخت

 تمرکزبرمشتری

H1 

H2 

H3 

H5 

H4 

H اصلی 


