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 شرکت  شهرت  و پرسنل رضایت مشتری، رضایت جامع بر  کیفیت نقش مدیریت

 
 محمد جواد براتی  

 نور   پیام  دانشگاه  سازمانی  رفتار  بازرگانی  دکتری  دانشجوی

 

 
 چکیده  

پردازد.  می  رکتش   شهرت  و  پرسنل  رضایت  مشتری،  رضایت  بر   جامع  کیفیت  مدیریت  تأثیر  بررسی  به  مطالعه  این

بازه زمانی جمع  از نظر روش و  از حیث هدف کاربردی و  پیمایش  آوری دادهپژوهش حاضر،  ها در زمره تحقیقات 

از پرسشنامه استاندارد که روایی آن با روایی صوری وگردآوری دادهمقطعی قرار دارد.   پایایی آن با    ها با استفاده 

متوسط  در   و   کوچک  هایپژوهش شرکت  این  آماری در جامعه.  یرفتضریب آلفای کرونباخ بررسی شد، انجام پذ 

متوسط شهر تهران می   و  کوچک های شرکت میان کارکنان و مدیران که در  371شهر تهران می باشد، تعداد نمونه  

  نشد و به صورت تصادفی بی  آوری  جمع  شده  انلاین و آفلاین ایجاد    های  پرسشنامه  طریق  از  عمدتاً  ها  داده.  باشد

  رضایت بر    مدیریت کیفیت جامع  نقش   تیدهنده اهمنشان  یافته ها  .شد  توزیع  مختلف  سطوح  مدیران،، کارکنان در

مدیریت کیفیت جامع بر    که  دهد می  نشان  شرکت می باشد.که در نهایت نتایج  شهرت  و  پرسنل  رضایت  مشتری،

 . باشدرضایت کارکنان، رضایت مشتری و شهرت شرکت موثر و تاثیرگذار می

 

 جامع  کیفیت مدیریت شرکت، شهرت پرسنل، رضایت مشتری،  رضایت واژگان کلیدی:  
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 مقدمه 

 بر  رویکرد  این .  است  متمرکز  خدمات   و   محصولات  کیفیت  مستمر  بهبود  بر  که   است  فراگیر  و   جامع   رویکرد  یک    جامع  کیفیت  مدیریت

 به   جامع   کیفیت  مدیریت (.  1401  آذر،   و   سلطانی)  است  استوار  فرایندها   مستمر  دبهبو  و  کارکنان   همه  مشارکت   مشتری،  بر  تمرکز  پایه

  و  نیازها   زیرا  انجامد،  می  مشتری  رضایت  افزایش  به  کیفیت  بهبود  این.  شود  می  منجر  خدمات  و  محصولات  کیفیت  بهبود  به  مستقیم  طور

 توصیه  و  تکراری  سفارشات  افزایش  مشتری،  وفاداری  یشافزا  به  مشتری  رضایت .  شود  می   برآورده  مؤثرتری  طور  به  مشتریان  انتظارات

  میکند  کمک  شرکت  ماندگاری  و  موفقیت  به  و  کرده   ایجاد   رقابتی   مزیت  مشتری  رضایت  نتیجه،  در.  شود  می   منجر  دیگران  به  مثبت  های

 سیستم  یک  با  معمولاً  هک  یافت  جهان  سراسر  در  توان_می  را  شده  گواهی  کیفیت  سیستم  880000  از  بیش(.  1402  همکاران،  و  نوروزی)

  عملکرد  بر  مثبتی  تاثیر   جامع  کیفیت  مدیرت  که  دهد  می  نشان  متعدد  مطالعات(.  2023  ،  کارکیس  و  گروسل)  شود  می  شروع  کیفیت

 پرسنل   رضایت  بر  جامع  کیفیت  مدیرت  که  دارد  وجود  هایی¬نشانه  ها، _یافته  این  بر  علاوه.  اند  کرده  اجرا   را  آنها  که  دارد  هایی_شرکت

 و  پذیری  مسئولیت  انگیزه،  افزایش  به  که  دارد  تأکید  کارکنان  توانمندسازی  و  مشارکت  بر  جامع  کیفیت  مدیریت.  گذارد¬ می  ثیرتأ 

 که   شوند  می  داده  مشارکت  مسائل  حل  و  گیری  تصمیم  فرایند  در  کارکنان(.  2024  ،  همکاران  و  لپیستو)  انجامد  می  آنها  خودکنترلی

 به  بالاتر  کیفیت  با  خدمات  ارائه  و  عملکرد  بهبود  به  کارکنان  تعهد  و  رضایت.  گردد  می   سازمانی  تعهد  و  شغلی  رضایت  افزایش  موجب

  می  منجر  کارکنان  وفاداری  افزایش   و   غیبت  و   جابجایی   کاهش   وری،   بهره   بهبود  به   کارکنان  رضایت   نتیجه،  در.  کند   می   کمک  مشتریان

 عملکرد   و  شغلی  رضایت  بین  ،(2008)   پوشپاکوماری  گفته  به  زیرا  دارد   کار  و  کسب  عملیات  بر  معناداری  تأثیر  پرسنل  رضایت.  شود

 برای  خطرات  بزرگترین  از  یکی  شهرت  دادن  دست  از  که  کند¬ می  بیان(  2017)   همکاران  و  ویگ.  دارد  وجود  مثبت  رابطه  کارکنان

 بر   رهبری  همچنین  و   خدمات  و  محصولات  توسط  آمده  دست  به  شهرت  که  دریافتند  خود  تحقیقات  در  پژوهشگران.  است  ها¬شرکت

 ماندگاری   و  رقابتی  مزیت  حفظ  برای  ها  شرکت  امروز،  رقابتی  محیط  در(.  2017  ،  همکاران  و  چن)  دارد  تأثیر  ها¬ شرکت  مالی  عملکرد

  یشافزا  همچون  هایی  چالش  با  ها  شرکت  از  بسیاری  که  است  حالی  در  این.  هستند  بالا  کیفیت  با  خدمات  و  محصولات  ارائه  نیازمند  خود،

 مواجه  برند  ضعیف  شهرت  همچنین  و  کارکنان  کافی   انگیزه  و  مشارکت  عدم   مشتریان،   رضایت  پایین  سطح  مشتریان،  نیازهای   و  انتظارات

  و  محصولات   کیفیت  مستمر  بهبود  بر.  است  شده  مطرح  فراگیر  و  جامع  رویکرد  یک  عنوان  به  جامع  کیفیت  مدیریت  راستا،  این  در.  هستند

 مورد   در  کمی  اطلاعات  فوق،  هایاستدلال  رغمعلی.  است  متمرکز  فرایندها  بهبود  و  کارکنان  همه  مشارکت  تری،مش  بر  تمرکز  با  خدمات

  قبلی   مطالعات  با  مقایسه  در  مطالعه  این.  است  نشده  گزارش  شرکت  شهرت   و  پرسنل  رضایت  مشتری،  رضایت  بر  کیفیت  مدیریت  اثرات

 توجه   قابل  جهان  سراسر  در  گواهینامه  دارای  های¬ شرکت  تعداد  که  آنجایی   از.  ستا  مطالعه  ترین  گسترده  ادبیات،   مرور  در  شده  ارائه

 داشته   نیز  ها¬شرکت  مختلف  های¬فعالیت  بر  مثبتی  تأثیر  که  رود¬می   انتظار  کند،¬ می  تحمیل  ها ¬شرکت  بر  را  هایی ¬هزینه  و  است

.  دارد  دنبال  به  را  شرکت   پایدار  و   مثبت  شهرت  ن، کارکنا  و  مشتریان  رضایت   به  دستیابی   و  جامع  کیفیت  مدیریت  موفق  اجرای. .  باشد

  و  جذب  به  همچنین  مثبت  شهرت  این.  شود  می   ذینفعان  سایر  و  گذاران  سرمایه   مشتریان،  اعتماد   افزایش  موجب  شرکت  مثبت  شهرت

 به   که  ودش  می   محسوب  شرکت  برای  ناملموس  دارایی  یک  عنوان  به  مثبت   شهرت  مجموع،  در.  کند  می  کمک  مستعد   نیروهای   نگهداری

 شرکت   کارکنان،  و   مشتریان  رضایت  بر  مثبت  تأثیر  با   جامع   کیفیت  مدیریت  نتیجه،  در .  کند   می   کمک  آن  بلندمدت   موفقیت  و  برند  ارزش

 عمل  مؤثر  طور  به  کنونی   رقابتی  محیط  در  بتوانند  ها   شرکت  تا  است  ضروری   امر  این.  کند  می   هدایت  پایدار  موفقیت  و  شهرت  سمت  به  را

  و   پرسنل  رضایت  مشتری،  رضایت  جامع،   کیفیت  مدیریت  بین  ارتباط  مطالعه  این  بنابراین.  دهند  ادامه  خود  رشد  و  وسعهت  به  و  کرده

 . دهد¬می نشان هستند،  مهم  شرکت یک موفقیت  برای که را شرکت شهرت

 ها   فرضیه  و  نظری  چارچوب

 جامع  کیفیت مدیریت

 سازمان   فرآیندهای  و  خدمات  محصولات،  کیفیت  مستمر  بهبود  به  که  تاس  سازمانی  فرهنگ  و  جامع  رویکرد  یک  جامع  کیفیت  مدیریت

  کاهش  و  کیفیت  با   خدمات   و  محصولات  مشتری،  رضایت   افزایش  باعث   جامع   کیفیت  مدیریت(.  2020  ،   آدریس   و   احمید)  پردازد  می

  ، (2017)  همکاران  و  چن(.   2016  ،  همکاران  و  تسلیم)  است  شده  تجاری  های¬استراتژی  سطح  ارتقای  باعث  اهداف  این.  است  ها¬هزینه
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 همکاران،  و  لپیستو. )دانست  توسعه  و   فرآیند  با   مرتبط  عملکردهای  بر  تمرکز   با  عملیات  مستمر  بهبود   را   جامع  کیفیت  مدیرت  هدف 

  فرآیند  بر  نظارت  اجرای  مشتری،  انتظارات  و  نیازها  درک  اهداف،  به  دستیابی  برای  هاسازمان   به  کمک TQM هدف  که  دریافتند(  2024

  ،   همکاران  و   شفیق)  دارد  سازمانی  عملکرد  بر  مثبتی  اثرات TQM که  دارد  وجود  شواهدی.   است  هاشرکت  عملیات  استانداردسازی  و

.  بخشد¬می  بهبود  پایداری  و   اجتماعی   اقتصادی،   عملیاتی،   مسائل   بر  تأثیرگذاری  با   را   شرکت  عملکرد   جامع   کیفیت  مدیریت(.  2019

  می  بهبود  را  ها¬شرکت  مالی  امور  مجدد،   انجام  هزینه  مثال،  عنوان  به  ضرر،  نوع  هر  کاهش  به  کمک  با   عمولاًم   جامع  کیفیت  مدیریت

  برنامه   در  باید  شرکت  یک  جامع،  کیفیت  مدیریت  در  موفقیت  برای  ، (2011)   همکاران  و  ابویاسین  گفته  به(.  2018  آلین،  ابو)  بخشد

 .کند گذاری سرمایه منابع  زا کارآمد استفاده و  گروهی کار زدن، محک ریزی،

 مشتری   رضایت و جامع  کیفیت مدیریت

 سازمان   امکانات  و  مزایا   خود،   های  مسئولیت   و  وظایف  کار،  محیط  شرایط  به  نسبت  کارکنان   مثبت  ادراک  و   احساس  به  کارکنان  رضایت

 توسط  کارکنان  نیازهای  و  انتظارات  شدن  دهبرآور  میزان  دهنده  نشان  کارکنان  رضایت  واقع،  در(.  1391  همکاران،  و  دانایی)  دارد  اشاره

 مدیریت  و  عملکرد  توسعه  محصول،  طراحی  در  جامع   کیفیت  مدیریت  نقش  رقابت،  تشدید   با  که  است  داده   نشان   تحقیقات.  است  سازمان

 مستلزم  و  است  جامع  کیفیت  مدیریت  اهداف  مهمترین  از  یکی  مشتری  رضایت(.  1401  همکاران،  و  بابایی)   یابدمی  افزایش  مشتری  تمرکز

 طریق   از  تواند_می  شرکت  یک  خود،  عملیات  توسعه  در  موفقیت  با.  است  ها¬رویه  آن  به  سازمان  تعهد  و  ها¬رویه  روی  مشترک  توافق

 در   را  جامع  کیفیت  مدیریت  اثرات  2015  ،  توپالوویچ(.  1395  امامیان،   و  الاسلام  شیخ)  یابد  برتری  خود  رقبای  به  نسبت  مشتری  رضایت

 مطالعه   مورد  جامع  کیفیت  مدیریت  ابعاد  عنوان  به  ملموس  عناصر  و  مسئولیت  ادب،   ارشد،  مدیریت  تعهد  از  استفاده  با   ریبانکدا  صنعت

 وی .  دارند  مثبت  تأثیر  مشتری  رضایت  بر  ملموس  عناصر  جز  به  جامع  کیفیت  مدیریت  دیگر  ابعاد  همه  که  داد   نشان   نتایج.  داد  قرار

  بهبود  را  مشتریان  وفاداری  و  مشتریان  رضایت  توانند¬می  شده،  ارائه  خدمات  دامنه  افزایش  با  ها¬بانک  که  دهد¬می  گزارش  همچنین

 مشارکت   از  آنها   ،   جامع   کیفیت  مدیریت  ابعاد   عنوان  به .  کرد  مطالعه  را  پاکستان  صنعتی  شرکت   171(  2012)  همکاران  و   حسن.  بخشند

 سیستم   و  مستمر  بهبود  گیری  جهت  فرآیند،  کنترل  و  نظارت  شتری،م   بر  تمرکز  واقعیت،  بر  مبتنی  مدیریت  کیفیت،  به  تعهد  کارکنان،

 را  سازمانی  عملکرد  جامع  کیفیت  مدیریت  آمیزموفقیت   اجرای  که  گیردمی  نتیجه  آنها  تحقیقات.  کنند¬ می  استفاده  شناسایی  و  تشویقی

(  2010)   همکاران  و  اوو   مشابه،  طور  به.  ودشمی  منعکس  موارد  سایر  و  مشتریان  کیفیت  و  رضایت  در  زیاد  احتمال  به  که  بخشد،می  بهبود

 های¬شرکت  در  را  خدمات  کیفیت  و  جامع  کیفیت  مدیریت  همچنین  و  مشتری  رضایت  و  جامع  کیفیت  مدیریت  های  شیوه  بین  ارتباط

  و   طلاعاتا  مشتری،  بر  تمرکز  رهبری،  استراتژیک،  ریزی  برنامه  آنها  جامع   کیفیت  مدیریت  ابعاد.  کرد  مطالعه  مالزی  متوسط  و  کوچک

  و  تجزیه   و  اطلاعات  همچنین  و  مشتری  تمرکز  که  کنند¬ می  تأکید  وآنها   است  فرآیند  مدیریت  و  انسانی  منابع  تمرکز  تحلیل،  و  تجزیه

  خود  کارکنان  رضایت  افزایش   دنبال  به  همواره  موفق  های   سازمان .  است  مرتبط  مشتری  رضایت  و   خدمات  کیفیت  با  شدت  به  آن  تحلیل

  پایش   و  گیری  اندازه.  شود  می   شده  ارائه  خدمات  کیفیت  و  وری  بهره  انگیزش،  تعهد،  افزایش  به  منجر  کارکنان  رضایت  زیرا  هستند،

  قبلی،  شواهد اساس  بر(. 2003 لولار، و  بهشتی) است انسانی  منابع  مدیریت های برنامه اهداف  ترین اصلی از یکی  کارکنان رضایت مستمر

H1 دارد مشتری رضایت بر معناداری  تأثیر جامع  فیتکی مدیرت :شود¬می پیشنهاد زیر شرح به. 

 کارکنان  رضایت و جامع  کیفیت مدیریت

 بر  رویکرد  این.  گیرد¬می  قرار  توجه  مورد  مشارکتی  و  پیوسته  فرایندی  صورت  به  کیفیت  بهبود  جامع،  کیفیت  مدیریت  رویکرد  در

  و   آموزش  راستا،  این   در .  دارد  تاکید  کیفیت  بهبود  ند فرای  در   کارکنان  و   مدیران  جمله  از  سازمان  اعضای   همه  درگیری  و   مشارکت

 رضایت   بر TQM تمرکز.  است  برخوردار  ای  ویژه  اهمیت  از  فرایندها  بهبود  و  مسائل  حل  در  مشارکت  برای  کارکنان  توانمندسازی

 همکاران،   و  سلطانی)  شود¬می  نیز  کارکنان  رضایت  بهبود  به  منجر  غیرمستقیم  طور  به  مستمر،  بهبود  و  ذینفعان  نیازهای  مشتریان،

  ایجاد   افزوده  ارزش  و   کنند¬ می  ایفا  سازمان   موفقیت  در  مهمی   نقش  که  کنند¬ می  احساس  کارکنان  اهداف،  این  تحقق  با  چراکه(.  1401

. شود¬می  سازمان  به  آنان  تعهد  و  مالکیت  احساس  افزایش  موجب  کیفیت،  بهبود  فرایندهای  در  کارکنان  مشارکت  همچنین،.  کنند ¬می

 و   کارکنان  و  مدیران  بین  روابط  بهبود  به  منجر  اعتماد،  بر  مبتنی  و  تیمی  مشارکتی،  کاری  محیط  ایجاد  بر TQM تاکید  این،  بر  علاوه
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 کیفیت  بهبود  درنهایت، .  دهد   می  افزایش  را  کارکنان  انگیزش  و   رضایت  خود،   نوبه  به   امر  این .  شود¬می   هماهنگی   و   همکاری   افزایش

 کارکنان   افتخار  و  رضایت  حس  افزایش  موجب  غیرمستقیم  طور  به  ،TQM رویکرد  در  مشتریان  رضایت  افزایش  و  خدمات  و  محصولات

 در  بسزایی  نقش  تواند   می   جامع   کیفیت  مدیریت  رویکرد   موفق  سازی  پیاده   بنابراین،.  شود  می   خود  سازمان  شهرت  و   عملکرد   به  نسبت

  و  یوسفی)  کند   درگیر  سازمان  کیفی  اهداف  به  دستیابی   در   اصلی  نارکا  از  یکی  عنوان  به   را  آنان  و   باشد  داشته  کارکنان  رضایت  افزایش

  تمایل  و   رضایت   بر  را  جامع  کیفیت  مدیریت  و   انسانی   منابع  مدیریت   ترکیبی  عوامل   تأثیر(  2001)   ویل  در   ون  و   بوزلی(.  2017  همکاران،

 تحویل   قالب  جمله  از  کلیدی،  تحقیقاتی  موضوعات  هاآن  گسترده،  ادبیات  بررسی  اساس  بر.   دادند  قرار  مطالعه  مورد  شغل  تغییر  برای  افراد

  و   مشتری  بر  تمرکز  رهبری،  اطلاعات،  گذاری  اشتراک  به  تجاری،  واحدهای  در  همکاری  کاری،  شرایط  مقاصد،  و  اهداف   به  بینش   اطلاعات،

 منابع   مدیریت  عوامل  از  نکارکنا  مثبت  ادراک  که  دهد ¬می  نشان  تحلیل  و  تجزیه(.   1402  همکاران،  و  نوروزی)   شد  شناسایی  را  حقوق 

 توسط   شدت  به  کارکنان   رضایت  مطالعه،  آن  در.  دهد¬می   کاهش  را  شغل   تغییر  ایده   و  شود¬می  خوب  رضایت  به   منجر  شرکت   انسانی

 رضایت   بر  جامع  کیفیت  مدیریت  ابعاد  تأثیر(  2008)  همکاران  اویو.  شود¬می  حمایت  حقوق   و  رهبری  تجاری،  واحدهای  در  همکاری

  و   آموزش:  کنند   می  تقسیم  زیر  جامع  کیفیت  مدیریت  ابعاد  به  را  آنها.  کرد  مطالعه  را  مالزی  الکترونیک  هایشرکت  در  نکارکنا  شغلی

 کیفیت   مدیریت  ابعاد   که   دهد  می  نشان  آنها  تحقیقات.  تیمی  کار  و   سازمانی  فرهنگ  مشتری،  بر  تمرکز  مدیریت،   و   رهبری  تعهد  آموزش،

 را  جامع  کیفیت  مدیریت  ابعاد   تأثیر(  2016)   پالانیچامی  و  آروناچلام.  دارد  کارکنان  رضایت  بر  اداریمعن  و  مثبت  تأثیر  شده   انتخاب  جامع

  بر  تمرکز  تیمی،   کار  کارکنان،  توانمندسازی  آموزش،  جامع  کیفیت  مدیریت  ابعاد  عنوان  به  آنها.   کردند  مطالعه  هند  صنعتی  پرسنل  بر

  آنها   مطالعه  نتایج .  کنندمی  استفاده  سازمانی  اعتماد   و   کارکنان  مشارکت  مستمر،  دبهبو  ارشد،  مدیریت  تعهد   ارزیابی،  سیستم  مشتری،

 را   تعهد   و  شغلی  رضایت  مستمر  بهبود  و  ارشد  مدیریت  تعهد  ارزیابی،  سیستم  کارکنان،  توانمندسازی  کارکنان،  آموزش  که  دهد  می  نشان

  بررسی  ترکیه  خدماتی   صنایع  در  را  جامع  کیفیت  مدیریت  ثراتا(  2014)   همکاران  و   کاباک .  دهند  می  توضیح  معنادار  آماری  صورت  به

 شناختن  رسمیت  به  و   پاداش  کارکنان،  آموزش  و  آموزش  تیمی،   کار  و  کارکنان  روابط  از  آنها   ،  جامع  کیفیت  مدیریت   ابعاد  عنوان  به.  کرد

 مدیریت   شده   انتخاب  ابعاد  همه  که  هدد  می   نشان  آنها  مطالعه.  کنند  می  استفاده  کیفیت  فرهنگ  و   کارکنان  توانمندسازی  کارکنان،

 در   سازمانی  عملکرد  و  پرسنل  رضایت  در  را  جامع  کیفیت  مدیریت  نقش (  2018)  سانجایا.  دارند  تأثیر  شغلی  رضایت  بر  جامع  کیفیت

  کننده، ن تامی  مدیریت مشتری، مدیریت ،   جامع کیفیت مدیریت فلسفه اجرای عالی،  مدیریت   تعهد از و  کند ¬ می  تحلیل و  تجزیه اندونزی

 به  H2  قبلی،   شواهد  اساس  بر  کند¬ می   استفاده  پذیری  انعطاف   نقص،  بدون  ذهنیت  کارکنان،   توانمندسازی  باز،  سازمان  آموزش،  معیار،

 .دارد کارکنان رضایت بر معناداری  تأثیر جامع کیفیت مدیرت :شود می پیشنهاد زیر شرح

 شرکت شهرت و جامع  کیفیت مدیریت

 گذاران،  سرمایه  مشتریان، )  افراد  قضاوت  و   ارزیابی   دهنده   نشان  شرکت  شهرت.  دارد  اشاره  شرکت   یک  از  عمومی   کلی   تصویر  و  ادراک  به

 شهرت  است ممکن  جامع کیفیت مدیریت که دارد  وجود هایی  نشانه. است شرکت یک  عملکرد و  رفتار هویت،  درباره ...( و  جامعه کارکنان، 

 حوزه   در  جامع  کیفیت  مدیریت   اثرات  بررسی  به(  2017)  همکاران  و   یوسف(.  2017  همکاران،  و  یوسف)  دهد  افزایش  نیز  را  شرکت

  با   روابط  مستمر،  بهبود  کیفیت،  رهبری  بهداشتی،   و  پزشکی  پرسنل  کیفیت،  های¬سیستم  از  آنها.  پردازد¬ می  بهداشتی  های-مراقبت

 تاثیر  بررسی،   مورد  فرضیه  شش   از  یکی   و   کنند ¬می   استفاده   جامع   کیفیت  مدیریت    ابعاد   عنوان  به  بیمار  با  ارتباط  و   کنندگان   تامین

 دیگر   ابعاد همه بهداشتی،   و پزشکی پرسنل  استثنای به که  دهند¬می گزارش محققان. است بیمارستان شهرت بر کیفیت  مدیریت  مثبت

 شهرت  بر  مثبتی  ثراتا  دهندگان  پاسخ  از  درصد   68  از  بیش   که  کنند¬می   بیان  محققان.   دارند  ها ¬بیمارستان  شهرت  بر  مثبتی  تأثیر

 پیامدهای   جامع  کیفیت  مدیریت   که  رسیدند  نتیجه  این  به  مطالعات  از  برخی(.  2023  ،  همکاران  و  لییانی)  اند  کرده  گزارش  شرکت

 محصولات   ارزش  بر  توجهی  قابل  طور  به  کیفیت  که  کنند-می  بیان(  2003)  لولار  و  بهشتی.  دارد  شرکت  شهرت  برای  غیرمستقیم

  و  بگذارد  تأثیر  خود  کیفیت  شهرت  بر  تواند ¬می  شرکت  یک   خود،  محصولات  کیفیت  بهبود  با .  گذارد¬ می   تأثیر  صنعتی   های¬شرکت

.  کردند  بررسی  را  جامع  کیفیت  مدیریت   خدماتی  صنایع  اثرات(  2017)   ستورامان  و  موروگان.  دهد   افزایش  را  خود  بازار  سهم  همچنین

 افزایش   و  محصول  اطمینان  قابلیت  بهبود  به  منجر  موثر  طراحی.  دارد  بستگی  شرکت  کیفی  عملکرد  به  شهرت  که  کنند¬می   بیان  آنها
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 قابل.  است  دشوار  آن  اساس  بر  شهرت  رشد  کردن  کپی  زیرا  است  پایدار  محصولات  اطمینان  قابلیت   بر  مبتنی  شهرت.  شود¬می  شهرت

 عملکرد .  است  شرکت  یک  بازار  مزیت  و  شهرت  از  بخشی   که  شود¬می  آنها  شهرت  افزایش  به  منجر  خدمات  یا   محصولات  بودن  اعتماد

..  گذارد¬می   تأثیر  شرکت  عملکرد  بر  احتمالاً   که  کند  ایجاد  قوی  مثبت  شهرت  تواند¬می   رقبا  محصولات  با  مقایسه  در  محصولات  خوب

 های  شرکت.  کند  می  ایفا  آنها  حفظ  و  کارکنان  انگیزش  گذاران،  سرمایه  و  مشتریان  جذب  پذیری،  رقابت  در  مهمی  نقش  شرکت  شهرت

  اصلی  اهداف  از  یکی   شرکت  شهرت  مستمر  پایش   و   گیری  اندازه.  هستند  بازار  در  خود  شهرت  بهبود  و   مدیریت  دنبال   به   همواره  موفق

 کیفیت  مدیریت :شود  می   پیشنهاد  زیر  شرح  به  H3  قبلی،  شواهد   اساس   بر.  است  اجتماعی  مسئولیت  و   بازاریابی   ارتباطات  های   برنامه

 .دارد شهرت بر معناداری  تأثیر جامع

 

 
 

 

 روش تحقیق 
 های حاضرداده - پژوهش .است پیمایشی توصیفی بصورت ها،داده آوریجمع روش نظر از  .باشدمی کاربردی هدف نظر از حاضر تحقیق

 .شود می محسوب همبستگی تحقیقات زمره در و است مقطعی های  پژوهش نوع از بنابراین کند، می  بررسی را زمان از ای برهه با مرتبط

مدیریت    مولفه به مربوط ابتدایی گویه 8که   گویه 20 با پرسشنامه شد آوری گرد استاندارد پرسشنامه از استفاده با پژوهش های داده

گویه مربوط به شهرت شرکت   4باشد و  رضایت کارکنان می مربوط دیگر گویه4رضایت مشتری،   گویه مربوط به مولفه  4کیفیت جامع و  

.  است شده متوسط  شهر تهران متمرکز و  کوچک های شرکت میان کارکنان و مدیران  که در 371پژوهش   این آماری در  جامعه می باشد.

 سطوح   مدیران،، کارکنان در  شد و به صورت تصادفی بین  آوری  جمع  شده  انلاین و آفلاین ایجاد    های  پرسشنامه  طریق  از  عمدتاً  ها  داده

 آلفای ضریب  از با استفادهپرسشنامه   پایایی محتوا  و برای روایی از حاضر پرسشنامه روایی تأیید و برای سنجش   .  شد  توزیع  مختلف

جهت پایایی پرسشنامه ار آلفای کرونباخ استفاده شد که نتایج .  آورده شده است  1نتایج آن در جدول    مورد سنجش قرار گرفت.    کرونباخ

 . که نشان از پایایی قوی دارد.7ای پرسشنامه بالاتر از در جدول زیر نشان داد شد و مقدار پایایی تمام متغیره

 آلفای کرونباخ 1جدول 
 مقدار کرونباخ  متغیرها

 . 899 مدیریت کیفیت جامع

 . 924 رضایت مشتری

 . 909 رضایت کارکنان 

 .905 شهرت شرکت
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 ( اطلاعات جمعیت شناختی پژوهش 2جدول شماره )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  یافته ها

 279و تعداد زن  درصد 3/37بعبارتی  نفر 139 تعداد پرسشنامه سوالات به پاسخگو نفر 373 کل از که، دهدمی ( نشان2)  در جدول شماره

 آن کمترین و 9/46سال با مقدار  50 الی 41 سنی دامنه به  مروط سنی گروه بیشترین اند. بالاداده تشکیل مردان را درصد7/62نفر حدود   

بیشترینمی 3/4مقدار  به بالابا   سال  50به مربوط  درصد، 3/1و دیپلم   درصد، 9/50 مقطع کارشناسی  ارشد با  به مربوط فراونی باشد. 

 تحصیلی خوبی وضعیت از این افراد که شودمی مشخص افراد پاسخگو تحصیلی مدارک وضعیت به  توجه باشد بادارا می را کمترین تعداد

 باشد.  می برخوردار

 اجرا زیر های آزمون لذا شد. استفاده (K-S) اسمیرنوف-کلموگروف آزمون از ها داده نرمال بودن بررسی برای ها: داده بودن نرمال آزمون

 .شد

H0 است نرمال متغیرها به مربوط های داده : توزیع. 

 : H1 نیست نرمال متغیرها به  مربوط های داده توزیع. 

 نرمال متغیرها از  یک  هر به مربوط داده های توزیع توان گفت می و ودش می تایید درصد 5خطای  H0 فرضیه    3 شماره جدول به توجه با

 کرد.  استفاده پارامتریک آزمون های از باید ها فرضیه آزمون جهت است. بنابراین

 نرمال بودن داده ها )کولموگرف اسمیرونوف(   (.  آزمون3جدول) 
تعداد   متغیر

 نمونه 

معنی سطح   

 داری 

Sig)) 

 نتیجه 

 است نرمال ها داده یعتوز 252/0 373 

 توزیع داده ها نرمال است 410/0 373 

 توریع داده ها نرمال است 327/0 373 

 توزیع داده ها نرمال است  389/0 373 

 

از ازمون رگرسیون استفاده گردید  که است آن متغیره چند رگرسیون کاربرد از اصلی هدف مجموع، در  .جهت بررسی آزمون فرضیات 

 درصد  فراوانی متغیر

 جنسیت 

 

 3/37 139 زن 

 7/62 234 مرد

 3/1 5 دیپلم و فوق دیپلم  تحصیلات

 8/7 29 لیسانس

 9/50 190 فوق لیسانس

 8/33 126 دکتری 

 2/6 23 بالاتر از دکتری 

 11 41 سال30-20 سن

 8/37 141 سال  31-40

 9/46 175 سال 41-50

 3/4 16 سال  50بالاتر از 
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ترکیب  این از  نتیجه،  در دهد. نشان وابسته  متغیر با را همبستگی حداکثر که کند ایجاد ایگونه  به  مستقل را متغیرهای از خطی ترکیبی

 نظر مورد پیش بینی در را متغیرهای مستقل از یک هر اهمیت و نمود استفاده وابسته  متغیر مقادیر پیش بینی جهت  در  میتوان خطی

 نمود. ارزیابی

 ه اول: کیفیت و رضایت مشتری در جدول زیر آمده است. جهت آزمون فرضی

 تحقیق  فرضیات آزمون 4جدول شماره 
همبستگی   مدل ضریب 

 ( Rچندگانه)

تعیین  ضریب 

 ( 2Rچندگانه)

ضریب تعیین تعدیل  

 شده

خطای   انحراف 

 باقیمانده

دوربین   آماره 

 واتسون 

1 963. 926 . 926 . 434. 96/1 

 تا صفر بین همبستگی مقدار و کندمی   بررسی را وابسته  مستقل و متغیرهای بین چندگانه تگیهمبس میزان  چندگانه، همبستگی ضریب

 با است. وابسته و مستقل متغیرهای قوی بین همبستگی ن دهندۀنشا باشد نزدیکتر یک به همبستگی این مقدار هرچه  .دارد نوسان یک

 . 963مدیریت کیفیت جامع( ،( مستقل متغیر و  )رضایت مشتری  ( وابسته متغیر بین چندگانه ضریب همبستگی مقدار جدول بالا به توجه

 نزدیکتر  1 به  هرچه و است  نوسان در  1 تا صفر  بین است تعیین معروف ضریب مقدار به  که چندگانه همبستگی  ضریب مجذور باشد.می

 برابر تعیین ضریب مقدار پژوهش این تبیین کند. در را وابسته متغیر از زیادی میزان است توانسته  مستقل متغیر  که دارد آن از  نشان باشد

 آماره مقدار به توجه با دهد. همچنینمی  نشان را مستقل متغیرهای اساس بر وابسته متغیر تبیین درصدی70تقریبی   تأثیر که . است926

 مدل و دهدنشان می را باقی مانده ( بین استقلال( همبستگی خود عدم دارد ( قرار5/2تا 5/1) استاندارد بازۀ در که (96/1) واتسون دوربین

 می شود.  تأیید خطی رگرسیون

از میزان بررسی منظور به  5شماره    جدول  در آن نتایج که شد استفاده رگرسیون آزمون تأثیرمدیریت کیفیت جامع بر رضایت مشتری 

 نمایش داده می شود. 

 نتایج آزمون رگرسیون   5جدول شماره
 سطح معناداری  Fآماره میانگین مربع  ادی درجه از مجموع مربعات مدل

sig 
 . 000 278 /.52 1 .52 رگرسیون 

   /. 00 221 .04 باقیمانده

    223 57 کل 

 این و است معنادار خطی رگرسیون آزمون درصد 95 اطمینان با است،05/0 کمتر ( sig=.000معناداری) سطح چون 5 جدول به توجه با

 تغییر  تواندکه می است  خوبی مدل رگرسیون مدل عبارت دیگر به است؛ برخوردار بالایی تبیین درتق از مستقل متغیر دهدکهنشان می

 .کند تبیین  مستقل متغیر با کمک را  وابسته متغیر
 ضرایب رگرسیون  6جدول شماره 

استاندارد  ضریب استاندارد نشده  متغییر مستقل  ضریب 

 شده

T Sig. 

B  خطای استاندارد Beta 

 

 000. 67/9  01/0 0/ 14 ابتمقدار ث

 425. 08. 963. 77.52 .000 

      

 

 مقدار ضریب هرچه میکند؛ مشخص وابسته متغیر تغییرات در تبیین را مستقل متغیر نسبی سهم ، Beta استانداردشده رگرسیون ضریب

 معناداری  سطح  و 6با توجه جدول شماره    .بود خواهد بیشتر وابسته  متغیر  تغییرات  پیش بینی در آن نقش باشد بیشتر یک متغیر  بتای

 95 با اطمینان رگرسیون ضرایب نشان میدهندکه هستند05/0از   کمتر همگی که  Sigستون   در ثابت مقدار  و  مستقل متغیرهای ضرایب
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مدیریت کیفیت  متغیر برای مستقل متغیرهای برحسب وابسته تبیین متغیر درصد بتا استانداردشده ضرایب به توجه با .معنادارند درصد

 .هستند تأثیرگذار رضایت مشتری روی بر 963سپس مدیریت کیفیت جامع با ضریب است؛ . دارای تأثیر زیادی 96

 در جدول زیر آمده است.رضایت مشتری جهت آزمون فرضیه: مدیریت کیفیت و

 تحقیق  فرضیات آزمون 7جدول شماره 
همبستگی   مدل ضریب 

 ( Rچندگانه)

تعیین  ضریب 

 ( 2Rانه)چندگ 

ضریب تعیین تعدیل  

 شده

خطای   انحراف 

 باقیمانده

دوربین   آماره 

 واتسون 

1 804. 647. 645. 1922 . 3/2 

 تا صفر بین همبستگی مقدار و کندمی   بررسی را وابسته  مستقل و متغیرهای بین چندگانه همبستگی میزان  چندگانه، همبستگی ضریب

 با .است وابسته و مستقل متغیرهای قوی بین همبستگی ن دهندۀ نشا باشد نزدیکتر یک به همبستگی این مقدار  هرچه  .دارد نوسان یک

-می .804،)مدیریت کیفیت( مستقل متغیر  رضایت مشتری( و ( وابسته  متغیر  بین  چندگانه ضریب همبستگی مقدار جدول بالا به  توجه 

 باشد نزدیکتر 1 به هرچه  و است نوسان در 1 تا صفر بین است تعیین معروف ضریب مقدار به که چندگانه همبستگی ضریب مجذور .باشد

.  647 برابر تعیین ضریب مقدار پژوهش این تبیین کند. در را وابسته متغیر از زیادی میزان است توانسته مستقل متغیر که دارد آن از  نشان

 آماره مقدار به توجه با ی دهد. همچنینم نشان را مستقل متغیرهای اساس بر وابسته متغیر تبیین درصدی70تقریبی   تأثیر که است

 مدل  و دهدنشان می  را باقی مانده بین  )استقلال ( همبستگی خود عدم دارد (قرار5/2تا 5/1) استاندارد بازۀ در که (023/2) واتسون دوربین

 می شود.  تأیید خطی رگرسیون

 

شماره   جدول در آن نتایج که شد استفاده رگرسیون آزمون از تأثیرمدیریت کیفیت بر رضایت کارکنان میزان بررسی منظور فرضیه دوم: به

 نمایش داده می شود. 8

 نتایج آزمون رگرسیون   8جدول شماره 
 سطح معناداری  Fآماره میانگین مربع  درجه ازادی  مجموع مربعات مدل

sig 
 . 000 404 /.149 1 .149 رگرسیون 

   /. 00 221 . 82 باقیمانده

    222 .231 کل 

 این و است معنادار خطی رگرسیون آزمون درصد 95 اطمینان با است،05/0 کمتر ( sig=.000معناداری) سطح چون 9 جدول به توجه با

 تغییر  تواندکه می است  خوبی مدل رگرسیون مدل عبارت دیگر به است؛ برخوردار بالایی تبیین قدرت از مستقل متغیر دهدکهنشان می

 .کند تبیین  ستقلم متغیر با کمک را  وابسته متغیر
 ضرایب رگرسیون  9جدول  

استاندارد  ضریب استاندارد نشده  متغییر مستقل  ضریب 

 شده

t Sig. 

B  خطای استاندارد Beta 

 

 000. 81/9  07/0 0/ 64 مقدار ثابت

 000. 11.20 .804 . 036 . 717 کیفیت 

      

 

 مقدار ضریب هرچه میکند؛ مشخص وابسته متغیر تغییرات در تبیین را مستقل متغیر نسبی سهم ، Beta استانداردشده رگرسیون ضریب

 ضرایب  معناداری سطح و 9جدول شماره     .بود خواهد بیشتر وابسته متغیر تغییرات پیش بینی در آن نقش باشد بیشتر یک متغیر بتای

 درصد 95 با اطمینان رگرسیون ضرایب کهنشان میدهند  هستند05/0از   کمتر همگی که Sigستون   در ثابت مقدار و مستقل متغیرهای
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. 804مدیریت کیفیت   متغیر  برای مستقل متغیرهای برحسب وابسته  تبیین متغیر  درصد بتا استانداردشده ضرایب  به  توجه با .معنادارند

 .هستند تأثیرگذار رضایت کارکنان روی بر .804سپس مدیریت کیفیت  با ضریب است؛ دارای تأثیر زیادی 

 : مدیرت کیفیت جامع و شهرت شرکت در جدول زیر آمده استفرضیه سوم

 (. آزمون فریلت تحقیق10جدول )
آماره  

دوربین  

 واتسون 

خطای   انحراف 

 باقی مانده

تعیین  ضریب 

 تعدیل شده 

تعیین  ضریب 

 چندگانه
(R²) 

 
 

 

همبستگی   ضریب 

 ( R)چندگانه 

 

 مدل

825/1 

 

520/0 

 

872/0 

 

782/0 

 

683/0 

 

1 

 

ندگانه؛ میزان همبستگی چندگانه بین متغیرهای مستقل و وابسته را بررسی می کند که مقدار همبستگی بین صفر ضریب همبستگی چ

باشد.  تا یک در نوسان دارد. هرچه مقدار این همبستگی به یک نزدیکتر باشد نشان از همبستگی قوی بین متغیرهای مستقل و وابسته می

مجذور می باشد.    683/0  چندگانه بین متغیر وابسته)شهرت شرکت( و متغیرهای مستقل  ؛ مقدار ضریب همبستگی9با توجه به جدول  

نزدیکتر باشد نشان از   1در نوسان است که هرچه به    1بین صفر تا  که به مقدار ضریب تعیین معروف است،    ضریب همبستگی چندگانه 

که تاثیر   782/0. در این پژوهش مقدارضریب تعیین برابر  ن کندآن دارد که متغیر مستقل توانسته میزان زیادی از متغیر وابسته را تبیی

درصدی تبیین متغیر وابسته براساس متغیرهای مستقل را نشان می دهد. همچنین با توجه به مقدار آماره دوربین واتسون   80تقریبی  

باقی مانده ها را نشان داده و مدل رگرسیون ( قرار دارد عدم خود همبستگی )استقلال( بین  5/2تا    1/ 5( که در بازه استاندارد )825/1)

خطی مورد تایید قرار می گیرد. به منظور بررسی میزان تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر شهرت شرکت از آزمون رگرسیون استفاده شده  

 ( نشان داده شده است. 11است که نتایج آن در جدول شماره )

 رسیون (. آزمون آنالیز واریانس برای آزمون رگ11جدول )
 سطح معنی داری 

Sig 

 

 Fآماره 

 

 میانگین مربع 
MeanSquare 

 
 

درجه  

 آزادی 
Df 

مجموع  

 مربعات 
Sum of 

Squares 

 

 مدل

 

 رگرسیون  556/0 4 139/0 64/47 000/0

 باقی مانده 598/0 205 003/0  

 کل  154/1 209 154/1  

 

از  Sig=  000/0چون سطح معناداری)  11با توجه به جدول   اطمینان    05/0( کمتر  با  بنابراین  آزمون رگرسیون خطی   95است.  درصد 

معنی دار است و این نشان می دهد که متغیر مستقل از قدرت تبیین بالایی برخوردار است. به عبارت دیگر مدل رگرسیون مدل خوبی  
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 است که می تواند تغییر متغیر وابسته را با کمک متغیر مستقل تبیین نماید. 

 گرسیون (. ضرایب ر12جدول)

متغیرهای 

 مستقل

استاندارد   ضرایب 

 نشده 

استاندارد   ضرایب 

 شده

داری   tآماره  معنی  سطح 

(Sig ) 

 B خطای 

 استاندارد 

Beta 

 000/0 900/2  27/0 77/0 مقدار ثابت

 000/0 728/5 580/0 38/0 46/0 مدیریت کیفیت 

 

کند. هرچه مقدار در تبیین تغییرات متغیر وابسته مشخص  می  ؛ سهم نسبی متغیر مستقل را  (Beta) ضریب رگرسیون استاندارد شده

و سطح معنی    12با توجه به جدول  ضریب بتای یک متغیر بیشتر باشد نقش آن در پیش بینی تغییرات متغیر وابسته بیشتر خواهد بود.  

درصد ضرایب رگرسیون   95طمینان  هستند، با ا  05/0که همگی کمتر از    Sigداری ضرایب متغیرهای مستقل و مقدار ثابت در ستون  

 0/ 580معنی دارند. با توجه به ضرایب استاندارد شده بتا درصد تبیین متغیر وابسته بر حسب متغیر مستقل برای متغییر شهرت شرکت  

 می باشد. پس مدیریت کیفیت بر شهرت شرکت تاثیرگذار می باشد. 

  گیریبحث و نتیجه
تأثیر مدیریت   دادن  نشان  با  مطالعه  این  بنابراین،.  کند می  بررسی  را  شرکت   شهرت  و   پرسنل  ایترض  مشتریان،  رضایت  تأثیر  مطالعه  این

 مورد   ادامه  در  نتایج  این .  کندمی  کیفیت جامع کمک    مدیریت  ادبیات  بر رضایت مشتری، کارکنان و شهرت شرکت به    کیفیت جامع

 ممکن  خدمات  و  محصولات  بهترین  توسعه  و  مشتریان  نیازهای   بر  تمرکز  که  ند کنمی  پیدا   معنا   آنجایی   از   هایافته  این  . گیرندمی   قرار  بحث

 از  زیرا  دارد  مطابقت  قبلی  تحقیقات  با  مطالعه  این  که  کرد  بیان  توانمی   بنابراین،  .است  مشتری  رضایت  تضمین  ضروریات  از  هاآن   برای

 اثر  نتایج  (.2015)  توپالوویچ  و(  2012. )همکاران  و  حسن  ، (1389. )کند می  پشتیبانی   همکاران  و   اوی  ، (2003)  لولار  و   بهشتی  های یافته

 توسط   پرسنل  رضایت  که  دهدمی  نشان  مطالعه.  شود  می  پشتیبانی  همکاران   و  لین  توسط  نیز  مشتری  رضایت  بر  خدمت/ محصول  توسعه

بر رضایت نشان داد که مدی  نتایج   .شودمی  داده  توضیح  ریسک  مدیریت  پرسنل،  مشتری،  بر  تمرکز  رهبری،/مدیریت ریت کیفیت جامع 

 توسعه   طریق  از  پرسنل  بر  تاکید  زیرا  است  معقول  نتیجه  این  .دارد  مطابقت  (2014. )همکاران  و  کاباک  مطالعات  کارکنان موثر است با

  این،   ر ب  علاوه  .آنهاست  رضایت  برای  توجهی  قابل   کننده  بینی  پیش  که  هاستمدت  آنها  روزانه  کار  از  حمایت  همچنین  و   آنها   هایمهارت

 که   دهدمی  نشان  حاضر  مطالعه  .دارد  کارکنان  رضایت  بر  مثبتی  تأثیر  مدیریت کیفیت جامع  اجرای  که  کند  می  اشاره(  2018)  سانجایا 

 از   حدی  تا   که  دارند  پرسنل  رضایت  بر  معناداری  مثبت  تأثیر  آماری  نظر   از  شده انتخاب  ابعاد   پرسنل  و  رهبری/مدیریت  های فعالیت  تنها

 کارکنان،  آموزش  و  توانمندسازی  بر  علاوه  که  دهند   می  گزارش(  2015)  چایچی  و  چایچی  .کند می  حمایت(  2018)  ایا سانج  دیدگاه

  و   احمد  گفته  به  . دارد،  مطابقت  حاضر  مطالعه   نتایج   با  این.  دارد  مثبتی  تأثیرات  کارکنان  رضایت  بر  خسارت  جبران  و   ارزیابی   های  سیستم

  تیمی  کار   آموزش،  و  آموزش  کارکنان،  توانمندسازی  ارشد،  مدیریت   تعهد  یعنی   ریت کیفیت جامع، مدی    های   جنبه  تمام   ، (2020)  ادریس

 شرکت   شهرت  مدبربت کیفیت جامع بر  دهد می  نشان  مطالعه  این   دارد،  پرسنل  رضایت   بر   مثبتی  و   مستقیم  تأثیر  کارکنان،   مشارکت   و

همراستا می    همکاران  و  یوسف  ،(2003)  لولار  و  بهشتی  مانند  قبلی  مطالعات  با  شهرت  تأثیر  به  توجه  با  مطالعه  این  نتیجه.  می گذارد  تأثیر

 یک   و  نیست  کافی  معمولاً  تنهایی  به  آن  تأثیر  اما  دارد،  شرکت  عملیات  بر  مثبتی  مدیریت کیفیت تأثیر    اگرچه  زمینه،  این  در.  است  باشد.

و    اجرای  به  تواندمی  خوب  عملکرد  با  نوآوری  استراتژی با    (.2022  همکاران،  و  خلفلاح)  کند   کمک  نتایج  ارائه   آن  متناسب  نهایت  در 

 کارکنان  به  دهند همچنین  مشارکت  بهبود  فرایندهای  و  هاگیری  تصمیم  در  هرکدام از فرضیه ها پیشنهاداتی ارائه شده است.کارکنان را  

-مهارت  توسعه برای را مناسب آموزشی هایبرنامه  از طرفی. یابند افزایش را آنها نوآوری و  خلاقیت تا  باید داد بیشتری مسئولیت و اختیار

  اعتماد،   فرهنگ.  کنند  بیان  را  خود  هاینگرانی  و   نظرات  بتوانند  کارکنان  تا   کرد   ترویج   را  شفاف   و   باز   ارتباطات  کرد.  طراحی  کارکنان   های 

  عالی  عملکرد  با  و  متعهد  کارکنان  برای  ای  منصفانه  تشویق  و  پاداش  سیستم  .کرد  ایجاد  سازمان  در  را  پذیری  ریسک  تشویق  و  همکاری
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شودبه  .کرد  مرتبط  حاصله  بهبودهای  و  کیفی   اهداف   با   مستقیم  طور  به  را  ها پاداش.  کرد  طراحی می    نیازها،   مستمر  طور  پیشنهاد 

 این   برای  کانونی   های   گروه   و  مصاحبه  نظرسنجی،   مانند   متنوعی  هایروش.  کرد  ارزیابی   و   شناسایی  را   مشتریان  انتظارات  و  هاخواسته

 رفع  و  مسائل  حل  به.  کرد  طراحی  مشتریان  نیازهای  با  مطابق  کاملاً  را  خدمات  ارائه  و  تولید  طراحی،  فرایندهای.   برد  کار  به  منظور

 اهداف.  کرد  ملزم  مشتریان  رضایت  قبال  در  پذیری  مسئولیت  و  پاسخگویی  به  را  کارکنان  همه  کرد.  توجه  بالا  اولویت  با  مشتریان  مشکلات

 کیفیت  و  سرعت .  کرد  برقرار  را  مشتریان  با  شفاف   و  مستمر  گنجاند. ارتباطات  سازمان  استراتژیک  اهداف  در  را  مشتری  رضایت  و  کیفیت

پیشنهاد می شود  فراهم  مشتریان  از  حمایت  برای  مؤثری  و  قوی  فروش  از  پس  خدمات.  بخشید  بهبود  را  مشتریان  به  پاسخگویی   کرد. 

 طور   به  را   ارائه  و  تولید  طراحی،  فرایندهای.  داد  قرار  اولویت  در  را  مشتریان  انتظارات  با  مطابق  و  بالا  کیفیت  با  خدمات  و  محصولات  تحویل

 پاسخگو  شجاعانه  مشکلات،   و   ها چالش  با  مواجهه  در  کنید.   نهادینه  سازمان  فرهنگ  در  را  مستمر  بهبود  و   نوآوری.  بخشید  بهبود  مستمر

 زیست  محیط  از  حفاظت  و  اجتماعی  پذیری  مسئولیت  جهت  در  سازمان  اقدامات  و  تعهد  رید.بگذا  اشتراک  به  را  اصلاحی  اقدامات  و  باشید

 زیست   قوانین  و   استانداردها  رعایت.  دهید  افزایش  را  جامعه  توسعه  های  پروژه  و  خیرخواهانه  هایفعالیت  در  مشارکت.  کنید  برجسته  را

مطا  .کنید  دنبال   جدی  طور  به  را  محیطی این  تحقیقات  دیگر  این همانند  از جمله محدویت های  بود  دارای محدودیت هاییی  نیز  لعه 

 مدیرت کیفیت نداشته     اجرای  جزئیات  و  داخلی   اطلاعات  افشای  به  تمایلی   که    هاشرکت  داخلی  اطلاعات  به  محدود  تحقیق، دسترسی

کند.  محدود  را  نیاز  مورد  های  داده  به  محققان  دسترسی  موضوع  این.باشند  مدیریت  الگوهای  بررسی،  مورد  صنایع  تنوع  وجود  با  می 

  می  صنعت،   چندین  نتایج  از  تعمیم  قابل   و  کلی   الگوهای  استخراج.  باشد  متفاوت  است  ممکن  شهرت  بر  آن  تأثیرگذاری  نحوه  و  کیفیت

  بررسی  و  عمیق  موردی  مطالعات  انجام  هستند.  تأثیرگذار  هاشرکت  شهرت  بر  اقتصادی  و  رقابتی  محیطی،  عوامل  باشد.  برانگیز  چالش  تواند
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abstract 
This study examines the impact of total quality management on customer satisfaction, personnel satisfaction 

and company reputation. The current research is among cross-sectional survey research in terms of its 

practical purpose and in terms of the method and time frame of data collection. Data collection was done using 

a standard questionnaire whose validity was checked by face validity and reliability by Cronbach's alpha 

coefficient. The statistical population in this research is small and medium companies in Tehran, the sample 

number is 371, which is among the employees and managers of small and medium companies in Tehran. Data 

was collected mainly through online and offline questionnaires and randomly distributed among managers, 

employees at different levels. The findings show the importance of the role of comprehensive quality 

management on customer satisfaction, personnel satisfaction and company reputation. Finally, the results 

show that comprehensive quality management is effective and influential on employee satisfaction, customer 

satisfaction and company reputation . 
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