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  ی جامع ، حقوق شهروند   تیف یک  تیریبراستقرار مد  یمبتن  انیمشتر  اتیشکا  تیریمدل مدر طراحی و تبیین  تحقیق حاض  از  هدف 

کارکنان   که بر روی   پیمایشی می باشد  –است. تحقیق حاظر از نوع تحقیقات توصیفی      ی بدن  تی در ادارات ترب   یشغل  تیو رضا

برای تکمیل پرسشنامه    تصادفی  بصورت  پژوهش  نمونه  عنوان  به  نفر  180  انجام شددانشگاههای آزاد اسلامی شمال غرب کشور  

ها و اندازه گیری متغیرهای مدل از پرسشنامه های استاندارد برای هریک از متغیرها  آوری داده  عانتخاب گردیدند . به منظور جم

شد.    دییپژوهش تأ  یورزش  تیریمتخصص در حوزه مد  یدانشگاه  دی اسات  پرسشنامه  ییو محتوا  یصور  ییروااستفاده شده است.  

مورد   لارکر-فورنل  سیواگرا با استفاده از ماتر  ییو روا  (AVE)استخراج شده    انسیبا استفاده از متوسط وار  زیهمگرا ن   ییروا

های آمار توصیفی و تحلیل عاملی تاییدی و برای ارائه مدل، تکنیک مدل ها ازروش. برای تجزیه وتحلیل دادهشد  دییو تا  یبررس

مدل درونی    استفاده شد. قبل از آزمون فرضیه ها مدل بیرونی،   Smart PLSو     SPSS  یاز نرم افزار ها یابی معادلات ساختاری   

مدیریت کیفیت جامع به طور  یافته های تحقیق نشان داد که   های مناسب مورد برازش قرار گرفت شاخص باتحقیق  و کلیت مدل 

بر مدیریت شکایات مشتریان تاثیر   (p=001/0)آگاهی از حقوق شهروندی  و   (p=001/0)، رضایت شغلی  (p=001/0)   مستقیم 

  . (p>0/ 05) معنی داری دارد اما به واسطه متغیرهای میانجی رضایت شغلی و آگاهی از حقوق شهروندی، این رابطه معنادار نیست

و عدم    (p=523/0)مدیریت شکایات مشتری با  آگاهی از حقوق شهروندیهمچنین برازش مدل حاکی از عدم معنی داری رابطه 

جامع    تی فیک   تیریمداساس نتایج مطالعه حاضر،    بر (.  p=111/0)معنی داری رضایت شغلی بر مدیریت شکایات مشتریان است  

  ت ی ف یک  تیریمد  ریتأث  یاثرگذار است ول  یاز حقوق شهروند  یو آگاه  یشغل  تیرضا  ،انیمشتر  اتیشکا  تی ریبر مد  می بطور مستق

 باشد. یاثرگذار نم انیمشتر اتیشکا تیریبر مد یاز حقوق شهروند  یو آگاه یشغل  تیرضا یانجیم  ریجامع بواسطه دو متغ

 

 .  .یبدن  تیترب ،یحقوق شهروند  ،یشغل تیرضا ت،ی ف یک تیریمد ات،یشکا تیریمد  :کلمات کلیدی  
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  یهسرما  یمشتر  یت رضا  یشافزا  یرا برا  یاها منابع قابل ملاحظه  سازمانهاکه    یستتعجب ن  ی جا  . (13۹0  ی،زاده وکرمان  یاست. )تق

است و علاوه    یابی بخش بودجه سالانه بازار  ینبزرگتر  ی،مشتر  یت مربوط به حساب رضا  یها  ینه هز  یجتاکنند، و نت  یم  یگذار

  جولیوان   ؛2022،  متال و همکاران  )  دهند  یم  یل ها را تشک  ینه% کل هز50کسب و کار حدودا    یابیمربوط به بازار   یها  ینههز  این،بر

،2023) . 

باسازمان به عنوان عامل   یریت و مد  یاتبه شکا   یدها  آنها  ا  یت در موفق  یاساس  یاثربخش  از  کنند.    یریت مد  یستمرو، س  ینتوجه 

از    یت شکا   یریت مد  یرا،ز  ید،به شمار آ  یرقابت جهان  یطحفظ سازمان در مح  یبرا  یاستراتژ  ینتواند مهم تر  ی م  ی،مشتر  یاتشکا

شود، بلکه منجر به بهبود عملکرد  یم  ی مشتر  یت نه تنها منجر به رضا  یده  یسو بهبود سرو   یمشتر  یزآم  یترفتار شکا  یل تحل  یقطر

دارد    یر تأث  یت انجام شده نشان داده است که ساختار بازار بر نحوه اعلام عدم رضا  یقاتتحق  .(201۹،  کادری  )  گرددیم  یز سازمان ن

  یت دارند تا به عنوان ذینفع شکا  یلتما  یشترب  کنند،  یکه خود را به عنوان مشتری دانشگاه فرض م  یانیه دانشجو ینکبه ا  یت و با عنا

 .(2010، فاینی ) یندخود را ابراز نما 

به عنوان   ید،جد  مشتریان  موجود و جذب  یانو حفظ مشتر  یها بر نگهدار   تمرکز اغلب سازمان  ی،رقابت جهان  یط امروزه در مح

  یتواند منجر به از کار افتادگ   ی است و م  یرها و خدمات اجتناب ناپذ  یسسرو  یهاست. خطا و اشتباه در ارائه کل  یت موفق  یاصل  یدکل

  ی مند م  یترضا  یانمشتر  یگزینرا جا  یشاک  یانمشتر  یس،از ارائه سرو  یت گردد. عدم رضا  یمشتر  یتینارضا  یجهو در نت  یسسرو

پایین بودن میزان شکایات، ضرورتاً به معنای رضایت مشتری نیست در این ارتباط  مدیریت ناکارآمد شکایات می تواند باعث  سازد.  

روش های نوین روابط مشتری را مد نظر قرار نداده و    های تجاری قدیمیسازمانبرخی    .بوجود آمدن چنین وضعیتی شده باشد

 . (2020، هیومئد ؛2014، تائو ) انددهتعدادی از مشتری های خود را از دست دا

های  قابلیت رقابت یک سازمان، بین سالنوع جدیدی از مدیریت با عنوان » مدیریت کیفیت جامع « به عنوان روشی مؤثر در بهبود 

مدیریت کیفیت جامع نه درمان جادویی و نه بلافاصله قابـل اعمـال    .ت میلادی در آمریکا مورد پذیرش قرار گرف   1۹۹0تا    1۹87

. مدیریت کیفیت جامع شیوة کاملاً جدیدی است که ساختارها و روشهای  (2023،  آتلان)  اسـت، بلکـه خیلـی فراتـر از اینهاسـت 

تواند   را هدف قرار می دهد و به بازسازی آنها می پردازد و از طریق تعهد درازمدت، وحدت هدف و آموزش، می   یت قدیمی مدیر

ها و    یی است که از بروز نارسا  یریتیمد  یستمس  یانظام    یک  یجاد، اجامع  یفیتک   یریت هدف مددر واقع    .اهداف خود نایـل شـودبه  

  یجاد سازمان ا  یت که در فعال  ییها   یت در مورد وضع  یدامر با  ینتحقق ا  ی. برا  یکندم  یریمشکلات در چرخه عملکرد سازمان جلوگ 

   .(2023، البدری و همکاران )و اقدام نمود  یکند بررس یمشکل م

به عنوان )  ی ورزش  ی ها  ، مخصوصاً خدمات سازمانو با توجه به نقش روزافزون خدماتموضوع    یتاهم  از طرفی دیگر، با توجه به 

  یردصورت گ   ینهزم  ایندر    یبیشتر   مطالعاتنیاز است که  ،  یکنون  ین در زندگ آتابعه    یجامعه( و واحدها  یدولت  یاز بخش ها  یکی

. مسائل تربیت بدنی و ورزش، ابعاد روانی، فرهنگی و اجتماعی متعدد و مختلفی دارند. یکی از ابعاد دشوار این  (2004، دی کناو )

گوناگون    یاینظام که آبستن مسائل عمده و نظرهای متفاوت است، مسئلة کیفیت برنامه ها و سیاست های ورزش است که از زوا

. در چرخش سیاست های ورزش از یکی دو دهة گذشته بیشتر کشورها  (2016،  مارتینز )  توان به آن توجه کرد  و تعابیر متعددی می

به خصوص کشورهای غربی توجه و تأکید بیش از پیش به ابعاد و اهداف کیفی برنامه های آموزشی داشته و تلاش های وسیعی 

با    آموزش،برای تبیین مفهوم کیفیت و مؤلفه های آن در   عوامل مؤثر بر کیفیت، چگونگی، ارزشیابی و کنترل آن، رابطة کیفیت 

های آن، تدوین نظام کیفی ناظر بردرون داده ها، جریان ها و برون داده ها و نتایج فرایند آموزش در سطح محلی،    معیارها و شاخص

 . (2014،دراکولفسکی  ) ملی و بین المللی انجام داده اند

  یت رضا  یزارائه خدمات آنها و ن  بهبا توجه    خدمات  وفاداری مشتریان  ،ورزشی  یها  سازماندر حال حاضر مهمترین مساله برای  

دلیل اهمیت تربیت بدنی و ورزش در    به. علاوه براین،  (2008،   جوادین و همکاران ) هاست   کارکنان ادارات ورزش دانشگاه  یشغل

https://scholar.google.com/scholar?hl=en&as_sdt=0%2C5&q=5.%09Gillespie+Finney%2C+T.+and+R.+Zachary+Finney%2C+Are+students+their+universities%27+customers%3F+An+exploratory+study.+Education%2B+Training%2C+2010.+52%284%29%3A+p.+276-291.&btnG=
https://scholar.google.com/scholar?hl=en&as_sdt=0%2C5&q=Tao%2C+F.%2C+Customer+relationship+management+based+on+increasing+customer+satisfaction.+International+Journal+of+Business+and+Social+Science%2C+2014.+5%285%29.&btnG=
https://scholar.google.com/scholar?hl=en&as_sdt=0%2C5&q=Albderi%2C+A.J.T.%2C+M.+Hasan%2C+and+H.+Flayyih%2C+Measuring+the+level+of+banking+performance+according+to+the+requirements+of+comprehensive+quality+management%3A+an+application+study.+Ishtar+Journal+of+Economics+and+Business+Studies%2C+2023.+4%281%29%3A+p.+1-18.&btnG=
https://scholar.google.com/scholar?hl=en&as_sdt=0%2C5&q=13.%09Javadein%2C+S.R.S.%2C+A.+Khanlari%2C+and+M.+Estiri%2C+Customer+loyalty+in+the+sport+services+industry%3A+the+role+of+service+quality%2C+customer+satisfaction%2C+commitment+and+trust.+Journal+of+Human+Sciences%2C+2008.+5%282%29.&btnG=
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تأمین بهداشت و سلامت جسمی و روحی انسان کشورهای پیشرفته برای بهره مندی از نتایج سازنده و مفید آن به نیروهای متخصص  

 انجام برنامه ریزی های مؤثر و سرمایه گذاری های هنگفتی در بخش تربیت بدنی و ورزش  تاشکیلات سازمان یافته نیاز دارند و ت

  رو و با توجه به  این  از.  (2005،  زی (  دهند. به طوری که برای تحقق اهداف آن از کلیة رو شها و فنون مدیریتی استفاده می کنند

ن  یقدر رابطه با موضوع تحق  یقاتنبود تحق مدل    ینمحقق بر آن است تا با تدو،  نو و بدیع بودن موضوع  یزدر حوزه ورزش و 

در    یشغل  یتو رضا  یشهروندحقوق    یانجیگریجامع با م  یفیت بر استقرار نوع جدید مدیریت ک  ی مبتن  یانمشتر  یت شکا  یریت مد

پژوهش   ینا  یعملکرد سازمان  یت باتوجه به اهمهمچنین    شمال غرب کشور را بررسی کند.  یزاد اسلامآ  ی ادارت ورزش دانشگاهها

  یریتجامع برمد  یفیت ک   یریت مد  یردرتاث   یشغل  یت و رضا  یحقوق شهروند  یانجیسوال است که نقش م  ینبه ا  ییبه دنبال پاسخ گو 

 چگونه است؟   یانمشتر یاتشکا

 ها مواد و روش

است که به شکل    ی از نوع همبستگ  یلی، تحل  -یفیها، توص داده  ی و به لحاظ روش گردآور  یپژوهش از لحاظ هدف، کاربرد  این

جامع با    یفیت براستقرار ک   یمبتن  یانمشتر  یاتشکا  یریت مدل مد  ینپژوهش تدو  یهدف اصل  ینکهبا توجه به ا .یداجرا گرد  یدانیم

رو     ین؛ از ابود  شمال غرب کشور  یآزاد اسلام  یهادانشگاه  یبدن  یت در ادارات ترب  یشغل  یت و رضا  یحقوق شهروند  یانجیگریم

  شمال غرب کشور  یآزاد اسلام  یهادانشگاه  ی که به نوعی در ادارات تربیت بدنیکارکنان  یپژوهش حاضر را تمام  یجامعه آمار

آزاد تعداد کل کارکنان آنهادر   ی ها دانشگاه یکه بر اساس استعلام به دست آمده از روابط عموم د اد یم یل تشک را  کنند فعالیت می

نمونه آماری تحقیق    ساده استفاده شد. و  یتصادف  یحاضر از طرح نمونه بردار  یقدر تحق  .یدنفر اعلام گرد  340حوزه ادارات ورزش  

  نفر  180 حجم نمونه مورگان یین براساس جدول تع یبصورت تصادف یزاد اسلامآ یدانشگاه ها یبدن یت کارکنان ادارات ترب از بین

 .شدانتخاب 

 ابزار پژوهش

 یهاآزمودن یفرد یژگیهایپرسشنامه و-1

 . بودو سابقه کار  یپست سازمان یلات،تأهل، سن، سطح تحص یت وضع یت،جنس  یلاز قب یفرد  یژگیهایپرسشنامه شامل و ینا 

 یات شکا یریت پرسشنامه مد  -2

درجه ای لیکرت خیلی کم، کم، 5ابزار بر اساس یک مقیاس  ین(.  ا 2005،      یدلوس یوس)است   یانمشتر   یات شکا یریت مد  پرسشنامه

  یت،شکا  یافت )ارتباط، در  یمشتر  یت شکا   یریت در مد  یابعاد مورد بررس  یرندهمتوسط، زیاد و خیلی زیاد می باشد،وسوالات در برگ

پرسشنامه    یاییو پا  ییباشند.روا  ی( میت بستن شکا  یت و در نها  یت شکا  یگیریپ  ی،رسان  اطلاع  ی، پاسخ ده  یت،شکا  یهاول  یابیارز

شده    ییدتأ  SPSSافزار  نرم  از  استفاده  با  را  نامهپرسش  ینا  ییمحققان فرار گرفته است. روا  یدمذکور در مطالعات مختلف مورد تأئ

 . بود شده  حاصل  0/ 841 نامهکرونباخ کل پرسش یابزار، آلفا یاییپا یاست. در بررس

 یرفراگ یفیتک یریت پرسشنامه مد  -3

  یابیو اعتبار  یطراح  (2012چنار)  یو سالم  یحاج جبارتوسط      ینبر اساس ابعاد نه گانه گارو  یرفراگ   یفیت ک   یریت مد  پرسشنامه

  ی،باشد، پرسشنامه نه بعد توانمند ساز  یم  یکرتل  یپنج درجه ا  یفبسته پاسخ بر اساس ط  یهگو   36پرسشنامه شامل    ینشده است، ا 

  یرا مورد سنجش قرار م  یملاحظات ارزش  یت رعا  یری،، انعطاف پذیت شفاف  اد،اعتم   یت قابل  یبایی،، زسرعت، صحت   یی،پاسخگو 

 . (1400)امیدی ، حاصل شده بود 0/ ۹0کرونباخ کل پرسشنامه  یابزار، آلفا یاییپا یدهد، در بررس
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   یپرسشنامه حقوق شهروند  -4

اجتماعی و   -گانه مدنی  3( براساس ابعاد  1۹64پرسشنامه حقوق شهروندی تی اچ مارشال  »طبقه، شهروندی و توسعه اجتماعی« )

گویه بسته پاسخ براساس طیف پنج درجه ای لیکرت)کاملا موافقم ، موافقم، نظری ندارم، مخالفم وکاملا مخالفم،   15سیاسی  شامل  

 .   (2016شهریاری،)  /. بدست آمده است 72( پایایی پرسشنامه مورد نظر 13۹5)  شهریاریوهش می باشد. پرسشنامه مذکور در پژ

 ی شغل یترضاپرسشنامه  -5

  یشرفت، پ  یبعد نظام پرداخت ،نوع شغل، فرصتها  6در    یشغل  یتابعاد رضا  یسوال بوده و هدف آن بررس1۹  یپرسشنامه دارا  این

  ی ؛ نظر2؛ مخالف،1)کاملا مخالف ،  یکرتل  یاسپرسشنامه بر اساس مق  ینباشد. ا  یم  یزیکیف  یطشرا  ی،سبک رهبر  ی،جوّ سازمان

/. بدست 86پرسشنامه مورد نظر  یایی( پا13۹0)  ی باشد. پرسشنامه مذکور در پژوهش محمدی؛( م5؛ کاملا موافق ،4موافق ، ؛3ندارم

 . (2017)اسماعیلی، آمده است 

 یقتحق  یروش کارو مراحل اجرا

موضوع پژوهش حاضر تدوین مدل مدیریت شکایات مشتریان مبتنی براستقرار مدیریت کیفیت جامع ، حقوق شهروندی و رضایت  

باشد. قلمرو مکانی این پژوهش، کارکنان و کارشناسان ادارات تربیت بدنی دانشگاههای ازاد اسلامی شمال غرب کشور  یمشغلی  

 انجام گرفته است.  1402تا  13۹۹ یهاسالبین  بوده که

  ند یفرا  ازیروش مدل پ  نیدهنده ا-ارائه   ( به عنوان2011پژوهش استفاده شد؛ ساندرز )  ندیفرآ  ازیروش پژوهش از مدل پ  انی ب  یبرا

 .کندیم  انیو ب   یها بررسهیلا نیاست و پژوهش را براساس ا  هیلا  8  یپژوهش دارا  ندیفرآ  ازیپ  .کندیم  میترس   1پژوهش را به شکل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(2011ساندرز )پژوهش  ندیفرآ ازیپ. 1شکل 

 

 ابزار پژوهش  ییروا

ارائه    های   هیابعاد و گو   ییو محتوا  ی صور  یی روا  ی ابارزی  جهت  پرسشنامه ها  ها،  پرسشنامه   نی: پس از تدوییو محتوا  یصور  ییروا

  دیاسات  شنهاداتیقرار گرفت. با توجه به نظرات و پ  یورزش  ت یریمتخصص در حوزه مد  یدانشگاه  دینفر از اسات  10  اریشده در اخت

 شد.  دییپژوهش تأ های پرسشنامه  ییو محتوا یصور ییمحترم، روا

لارکر   -فورنل سیواگرا با استفاده از ماتر  ییو روااستخراج شده   انسیهمگرا با استفاده از متوسط وار ییروا  همگرا و واگرا: ییروا

های خود )روایی همگرا( با استفاده از متوسط واریانس استخراج شده  میزان همبستگی سازه با شاخص  قرار گرفت.   یمورد بررس

های دیگر )روایی واگرا( با استفاده  هایش نسبت به سازهو تعامل بیشتر یک سازه در مدل با شاخص  به دست آمد  0/ 5بالاتر از  
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و   2، آلفای کرونباخ 1با استفاده از سه معیار ضرایب بارهای عاملی   نیز  پایایی درونی  .لارکر مورد تأیید قرار گرفت   -ماتریس فورنل

بود. بنابراین    0/ 7بیشتر از    در متغیرهای پژوهش  مقادیر آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی  مورد بررسی قرار گرفت.   3پایایی ترکیبی 

 . اندها از پایایی درونی مناسبی برخوردار بودهتمامی شاخص

 هاتجزیه و تحلیل داده

تجز منظور  تحل  یهبه  آمار  یلو  از روش  ها  استنباط  یفیتوص  یداده  توص  یو  در قسمت  آماره  یفیاستفاده شد.    یانگین، م  های  از 

  متناسب  استنباطی  آمار  سطح  درپژوهش استفاده شد.    یرهایو متغ  یشناخت  یت جمع  یت وضع  یفتوص  یبرا  یارو انحراف مع  یانسوار

  تحلیل  و  تأییدی  عاملی  تحلیل  محاسبة  برای  برای)  PLS Smart  از  و  SPSS  افزار  نرم  آماری  مفروضات  و  هاداده  سنجش  سطح  با

  با  پژوهش  هاییهفرض  گرفت. آزمون  قرار  استفاده  مورد(  مدل  برازندگی   و  مسئله  پنهان  متغیرهای  میان  هایرابطه  برآورد  و  مسیر

  و   اسکوئر   کای  شاخص،  rms Theta  ،NFI  شاخص   توسط چهار  پژوهش  این  در  مدل  کلیت   برازش   همچنین و    Q2  از   استفاده

SRMR(هاداده بین اختلاف میانگین معیار ) قرار گرفت بررسی مورد . 

 یافته ها 

  115نفر شرکت کننده در پژوهش،    180از مجموع  توصیف ویژگی های جمعیت شناختی مشارکت کنندگان پژوهش نشان داد که  

سال و کمترین    45تا    36بالاترین وضعیت سنی مربوط به رده سنی    درصد( زن بودند.  36/ 11نفر )    65درصد( مرد و    63/ 88نفر )

باشد. فراوانی مربوط به سطح تحصیلات افراد نمونه حاکی از آن بود که بیشترین فراوانی  سال می 55ربوط به بالای  وضعیت سنی م

مربوط به سطح تحصیلات کارشناسی ارشد و دکتری و کمترین فراوانی سطح تحصیلات مربوط به دیپلم    نفر(  ۹7درصد )  61/ 1با  

 باشد.  مینفر(  14) 77/7و فوق دیپلم با درصد فراوانی 

 . توصیف متغیرهای پژوهش1جدول

 میانگین و انحراف استاندارد متغیر

M Std.deviation 

 0/ 58 4/ 26 مدیریت کیفیت جامع 

 0/ 63 4/ 28 مدیریت شکایات مشتریان 

 0/ 51 3/ 25 رضایت شغلی 

 0/ 53 3/ 37 آگاهی از حقوق شهروندی 

 

با میانگین    میانگین و انحراف استاندارد متغیرهای پژوهش آورده شده است.  1  در جدول کمترین میانگین    3/ 25رضایت شغلی 

 نسبت به سایر متغیرهای پژوهش را دارا می باشد. 

گیری شده  های اندازهاسمیرنوف در همه متغیرها در شاخص-اسمیرنوف نشان داد که آماره کلموگروف -نتایج آزمون کلموگروف

  های آماری مربوط در بخش مدل معادلات ساختاری ها غیرنرمال است و برای بررسی ارتباط فرضیهمعنادار بود لذا توزیع تمام داده 

 استفاده شد. Smart PLSاز نرم افزار  عوامل اثرگذار بر مدیریت عملکرد

 Smart PLSبرازش مدل با استفاده از نرم افزار 

 
1. Loadings 

2. Cronbach's Alpha 

3. Composite Reliability 
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پرداخته شده  گیری، ساختاری و کلی مدل  به ارزیابی و برازش سه بخش اندازه   PLSبا استفاده از روش    وتحلیلیهتجز  یطورکلبه

 است. 

بر اساس نتایج به دست آمده،    گیری از پایایی شاخص، روایی همگرا و روایی واگرا استفاده گردید.جهت سنجش برازش مدل اندازه

ها از پایایی  توان اذعان نمود که تمامی شاخصبنابراین میمی باشد،    0/ 4ها در سازه مربوط به خود بالاتر از  ارهای عاملی سنجهب

 ملاحظه شود(.  1پیوست اند )مناسبی برخوردار بوده

استفاده شد.   ترکیبی  پایایی  آلفای کرونباخ و  از  استفاده(  ابزار )پرسشنامه مورد  پایایی  آلفای  به منظور بررسی  به مقادیر  با توجه 

  باشند یم  0/ 7، تمامی متغیرها دارای مقدار آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی بالای  2کرونباخ و پایایی ترکیبی گزارش شده در پیوست  

 . ملاحظه شود( 2پایایی ترکیبی( مناسب پرسشنامه می باشد )پیوست  ازلحاظآلفای کرونباخ و چه  ازنظرپایایی )چه  دهندهنشان که

 استفاده شد.لارکر  مورد  -فورنل  سیواگرا از ماتر  ییو روا  (  AVE)استخراج شده    انسیهمگرا از متوسط وار  ییرواجهت سنجش  

  . ملاحظه شود(  3باشد )پیوست  می  (AVE)، نمایانگر مناسب بودن معیار روایی همگرا  AVEنتایج خروجی از مدل برای شاخص  

توان روایی واگرای  شده میقرار داده 4پیوست که بر روی قطر  AVEها و جذر آمده از همبستگیدست بر اساس نتایج بههمچنین 

 ملاحظه شود(.  4)پیوست لاکر مورد تأیید قراردادو  مدل در سطح سازه را ازنظر معیار فرونل

 برازش مدل ساختاری

گیرد. قرار می  یبررس  گیری، مدل ساختاری از طریق روابط بین متغیرهای مکنون موردپس از سنجش روایی و پایایی مدل اندازه 

 . (2)شکل است  (Q2)بینی و ضریب قدرت پیش (R2)ن ی، ضریب تعی(t-values)ر این معیارها شامل؛ ضریب معنادا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ها اصلی با یکدیگر و با زیر عامل  یهاروابط هریک از عامل  (t-values)ضریب معناداری  . 2  شکل
 

 گزارش شده است:   2مقدار آماره تی مربوط به هر یک از مسیرهای مورد بررسی در مدل پژوهش در جدول 

 اصلی با یکدیگر  یهاروابط هریک از عامل (t-values)ضریب معناداری . 2 جدول

 t Statistics (|O/STDEV|) P Values یکدیگر با اصلی هایعامل  از هریک روابط

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

 001/0 928/17 حقوق شهروندی ←مدیریت کیفیت جامع  

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

 521/0 643/0 مدیریت شکایات   ←حقوق شهروندی 

 111/0 596/1 مدیریت شکایات   ←رضایت شغلی  
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های مدیریت کیفیت جامع و رضایت شغلی، مدیریت شکایات مشتریان نتایج نشان می دهد که مسیرهای مستقیم روابط بین مولفه

های آگاهی از حقوق شهروندی و رضایت شغلی  دار است و روابط بین مولفهو معنی 1/ ۹6ز و آگاهی از حقوق شهروندی بزرگتر ا

 دار  نیست. و معنی 1/ ۹6ت مشتریان کوچکتر از و مدیریت شکایا

 ( سازه ها 2Q( و ضریب قدرت پیش بینی) 2Rتعیین )معیار ضریب 

  3  برطبق جدول  شد.عیار ضریب تعیین استفاده  گذارد از مزا میزا بر یک متغیر درونبرای نشان دادن تأثیری که یک متغیر برون

مدیرمتغیر درون متغیرهای درون  شکایات مشتریت  یزای  بالا و سایر  به  متوسط  برازش  برخوردار هستند.  از  برازش قوی  از  زا 

زا از برازش قوی برخوردار  از برازش متوسط به بالا و سایر متغیرهای درون  شکایات مشتری زای مدیریت  درون  هایمتغیرهمچنین  

 این بدین معنی است که مدل ساختاری پژوهش دارای برازش نسبتا مطلوبی است. هستند. 

 

 ها. ( سازه 2Q( و ضریب قدرت پیش بینی) 2R. معیار ضریب تعیین )3جدول 

 قدرت پیش بینیضریب  زای مدل معیار ضریب تعیین متغیرهای درون 

 میزان برازش  # (2Q) قدرت پیش بینیضریب  میزان برازش  * (2R)ضریب تعیین ابعاد/عوامل 

 قوی 470/0 قوی 688/0 آگاهی از حقوق شهروندی 

 قوی 533/0 قوی 865/0 اعتماد محوری 

 قوی 44۹/0 قوی 7۹5/0 انعطاف پذیری 

 قوی 47۹/0 قوی 745/0 بهره برداری 

 قوی 475/0 قوی 812/0 تجزیه و تحلیل

 متوسط 2۹2/0 قوی 835/0 تحریک

 متوسط 1۹۹/0 قوی 718/0 توانمندسازی 

 قوی 518/0 قوی 732/0 جو سازمانی

 قوی 51۹/0 قوی 883/0 حقوق اجتماعی

 قوی 361/0 قوی 6۹7/0 حقوق سیاسی 

 قوی 488/0 قوی 8۹5/0 حقوق مدنی 

 قوی 3۹1/0 قوی 7۹1/0 رضایت شغلی

 قوی 474/0 قوی 778/0 رعایت ملاحظات 

 قوی 530/0 متوسط 614/0 زیبایی فضایی 

 قوی 455/0 قوی 721/0 سبک رهبری

 قوی 376/0 قوی 808/0 سرعت در ارائه 

 قوی 72۹/0 متوسط 4۹5/0 شرایط فیزیکی

 قوی 6۹2/0 قوی 714/0 شفافیت 

 قوی 506/0 قوی 768/0 صحت در ارائه 

 قوی 382/0 قوی 813/0 فرصت های پیشرفت 

 قوی 473/0 قوی 866/0 مدیریت شکایات

 متوسط 316/0 قوی 738/0 نظام پرداخت 

 متوسط 264/0 قوی 8۹5/0 نوع شغل 
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 قوی 38۹/0 قوی ۹03/0 واکنش

 قوی 406/0 قوی 852/0 پاسخگویی 

 قوی 50۹/0 قوی 865/0 پذیرش

 قوی 431/0 قوی 78۹/0 پردازش 

 قوی 513/0 قوی 834/0 کنترل 

 قوی 772/0 قوی 774/0 گزارش 

 برازش قوی  0/ 67برازش متوسط،   0/ 33برازش ضعیف،  0/ 1۹*: 

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

(  1۹75) 1معیار استون و گیزر  با استفادهاز  زای مدلهای درونهای مربوط به سازهبینی شاخصقابلیت پیشهمچنین برای سنجش 

قوی است. چرا که قدرت    بینییشمدل دارای قدرت پ ،3 جدولموجود در   (2Q) نتایج مربوط به ضریب پیش بین با توجه به  و

 است.  35/0 بزرگتر ازتا  0/ 15بالای ارای شدت دپیش بینی تمامی سازه ها 

 تحلیل مسیر مدل 

برازش مدل بررسی  از  مناسب مدلاندازه  یهاپس  برازش  داشتن  استانداردشده    ،هاگیری و مدل ساختاری و  بررسی ضریب  به 

 . شده است  مطرح  4و نتایج در جدول پرداخته شده ها مسیرهای مربوط به هر یک از فرضیه

 . نتایج تحلیل مسیر برای بررسی ارتباط متغیرهای مطالعه. 4جدول 

 t-value P Values ضریب مسیر متغیر های پژوهش

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

 001/0 928/17 829/0 آگاهی از حقوق شهروندی <--مدیریت کیفیت جامع 

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

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

 521/0 643/0 053/0 مدیریت شکایات  <--آگاهی از حقوق شهروندی 

 119/0 562/1 091/0 مدیریت شکایات مشتری  <--رضایت شغلی <--مدیریت کیفیت جامع 

 526/0 634/0 069/0 مدیریت شکایات  <--آگاهی از حقوق شهروندی <--مدیریت کیفیت جامع 

 
نتایج تحلیل مسیر مندرج در جدول   تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر رضایت شغلی معنادار است. بدین صورت که  ،  4بر اساس 

 نماید.تبیین می 32/ 064ا برابر ب  t valueدرصد از تغییرات رضایت شغلی را با آماره معنی داری   88/ ۹مدیریت کیفیت جامع، 

است که نشان می    0/ 82۹مدیریت کیفیت جامع بر  آگاهی از حقوق شهروندی تاثیرمعناداری دارد. ضریب مسیر این رابطه برابر  

  t valueدرصد از تغییرات آگاهی از حقوق شهروندی توسط مشتریان را با آماره معنی داری     82/ ۹دهد مدیریت کیفیت جامع،  

 . کندیتبیین م 17/ ۹28برابر با 

تاثیر معناداری دارد. بدین صورت که مدیریت کیفیت جامع،   بر مدیریت شکایات مشتریان  از   83مدیریت کیفیت جامع  درصد 

 نماید.تبیین می  8/ 33۹برابر با  t valueداری  شکایات مشتریان را با آماره معنیتغییرات مدیریت 

 
1. Stone & Geysers 
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که   داد  نشان  نتایج  براین  از حقوق شهروندی    و  رضایت شغلیعلاوه  ندارد آگاهی  معناداری  تاثیر  مدیریت شکایات مشتری   بر 

(05 /0>p).    ندارد همچنین مشتری  شکایات  مدیریت  تبیین  در  چندانی  تآثیر  شغلی  رضایت  بواسطه  جامع  کیفیت   مدیریت 

(11۹ /0=p).  مدیریت کیفیت جامع بواسطه متغیر میانجی آگاهی از حقوق شهروندی تأثیر چندانی در تبیین مدیریت شکایات  و نیز

 . (p=0/ 526) مشتری ندارد

 مدل نهایی پژوهش 

 .( : مدل معادلات ساختاری مدیریت کیفیت جامع بر مدیریت شکایات مشتریان  برازش مطلوبی نداردH0فرضیه صفر )

 . مدل نهایی پژوهش (T-values)ضریب معناداری . میزان 2شکل 

 

مدیریت کیفیت جامع بطور مستقیم بر مدیریت شکایات مشتریان اثرگذار است  شود که  مشخص می   2  شکلو    5  بر اساس جدول

ولی تأثیر مدیریت کیفیت جامع بواسطه دو متغیر میانجی رضایت شغلی و آگاهی از حقوق شهروندی بر مدیریت شکایات مشتریان 

 بر رضایت شغلی و آگاهی از حقوق شهروندی بود.  کی از اثرگذاری مدیریت کیفیت جامعاثرگذار نمی باشد. همچنین نتایج حا

 

 پژوهش نهایی مدل  . نتایج فرضیه اصلی آزمون5دول 

 

 P Values نتیجه فرضیه 
t Statistics 

(|O/STDEV|) 
 فرضیات پژوهش  ضریب

 رضایت شغلی <--مدیریت کیفیت جامع  88۹/0 064/32 001/0 رد فرض صفر 

 آگاهی از حقوق شهروندی <--مدیریت کیفیت جامع  82۹/0 ۹28/17 001/0 رد فرض صفر 

 مدیریت شکایات <--مدیریت کیفیت جامع  830/0 33۹/8 001/0 رد فرض صفر 

 مدیریت شکایات  <--رضایت شغلی  160/0 5۹6/1 111/0 تائید فرض صفر 

 مدیریت شکایات مشتری   <--آگاهی از حقوق شهروندی  053/0 643/0 521/0 تائید فرض صفر 

 مدیریت شکایات مشتری  <--رضایت شغلی <--مدیریت کیفیت جامع  0۹1/0 562/1 11۹/0 تائید فرض صفر 

 مدیریت شکایات  <--آگاهی از حقوق شهروندی <--مدیریت کیفیت جامع  06۹/0 634/0 526/0 تائید فرض صفر 
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 بحث

تدوین مدل مدیریت شکایات مشتریان مبتنی براستقرار کیفیت جامع با میانجیگری حقوق شهروندی و  از پژوهش حاضر  هدف  

نتایج انجام شد و  نفر 180 . مطالعه بر رویرضایت شغلی در ادارات تربیت بدنی دانشگاه های آزاد اسلامی شمال غرب کشور بود

تاثیر آگاهی از حقوق شهروندی  ، رضایت شغلی وبر مدیریت شکایات مشتریان به طور مستقیم نشان داد که مدیریت کیفیت جامع 

نتایج سایر    معنی داری دارد اما به واسطه متغیرهای میانجی رضایت شغلی و آگاهی از حقوق شهروندی، این رابطه معنادار نیست.

؛ به عبارت دیگر علی رغم  بر مدیریت شکایات مشتریان ندارد  تحلیل های پژوهش نشان داد که رضایت شغلی تاثیر معنی داری 

نماید اما از نظر آماری معنی دار نمی باشد. یافته ها  درصد از تغییرات مدیریت شکایات را تبیین    16اینکه رضایت شغلی، می تواند  

بود. علی رغم اینکه علی رغم    آگاهی از حقوق شهروندی و مدیریت شکایات مشتریهمچنین حاکی از عدم معنی داری رابطه  

د اما از نظر آماری نمایدرصد از تغییرات مدیریت شکایات مشتریان را تبیین    0/ 05اینکه آگاهی از حقوق شهروندی، می تواند   

 باشد. معنی دار نمی

نماید که ضریب  از تغییرات مدیریت شکایات مشتریان را تبیین می درصد 83مدیریت کیفیت جامع، ، بر اساس نتایج به دست آمده

به عنوان موضوع مهم و فراگیر که از جنبه های مختلف یک سازمان را مورد بررسی   جامعمدیریت کیفیت  قابل توجهی می باشد.  

نتایج بسیاری از تحقیقات نشان می دهد که به کارگیری مدیریت کیفیت    .قرار داده و ارزیابی می کند و سعی در پیشرفت آن دارد

 .(1400، امیدی) ها داشته باشدند تأثیر مثبتی بر عملکرد سازمانتواطور اثربخشی می به

( نشان داد که سیستم کیفیت خدمات جامع بر رضایتمندی ارباب رجوع تاثیر مثبتی  13۹8)  کفاشپوردر همین راستا نتایج تحقیق   

( نیز در پژوهش خود نشان داد که مدیریت موثر شکایات، نیاز به یک تغییر فرهنگی در 2011)  طالقانی.    (201۹،  کفاشپور )  دارد

( نیز در پژوهش خود نشان دادند که مدیریت کیفیت 13۹7شاکریان و اسدالهیان )  سازمان به عنوان یک رویکرد سیستماتیک دارد.

( نشان داد که پیاده سازی  2015) عماد و وایفجامع موجب رضایت مشتریان و بهبود عملکرد سازمان می گردد. نتایج تحقیق  

( توپالوویچ  دارد.  داری  معنی  تاثیر  بهبود عملکرد سازمان  بر  کیفیت جامع   که  2015مدیریت  داشته  ادعان  تحقیق خود  در  نیز   )

 زهیر و همکاراننتایج تحقیق    مدیریت کیفیت جامع موجب رضایتمندی مشتریان شده و بر عملکرد سازمان تاثیر چشم گیری دارد.

(، نشان داد که فعالیت های مدیریت کیفیت فراگیر مانند تمرکز بر مشتریان، بهبود مستمر، مدیریت فرآیند و مدیریت    2012)    1

( نشان دادند که توجه به  2020) فورست  و همکارانکارکنان بر عملکرد کیفیت و عملکرد نوآوری تأثیر مثبت و معناداری دارند.  

فاکترهای مدیریت کیفیت جامع در ارائه خدمات مانند ارتقای قابلیت اعتماد، پاسخگویی موجب رضایت بیشتر مشتریان و مدیریت  

 بهتر و موثرتر شکایات می گردد. 

که سعی بر جامعیت بخشیدن به کلیه    مدیریت کیفیت جامع یک فلسفه مدیریتی است در همین راستا، برخی از محققین معتقدند  

 . (2020،کوهری پور و همکاران )عملکردهای سازمان به منظور متمرکز شدن بر نیازهای مشتری و اهداف سازمانی دارد 

مدیریت کیفیت جامع اجرای راهبردهای حیاتی هر سازمان را تضمین می نماید و چنانچه بطور مناسب در سازمان بکار گرفته شود  

موجب ارتقای انعطاف پدیری سازمان، افزایش مشارکت کارکنان، کاهش هزینه ها، افزایش رضایت شغلی کارکنان و تعهد سازمانی 

نهایت رضایت مشتریان م ارائه    .  (1۹۹2،  بوراتی)  ی گرددآنان و در  به نحوه  با خط مشی های مربوط  مفهوم مدیریت شکایت 

خدمات توسط سازمان بویژه خط مشی های خدمات پس از فروش سازمان ارتباط قوی دارد. همچنین، این سیستم را می توان به  

دیریت شکایت تنها  عنوان بخش مهمی از سیستم مدیریت کیفیت در نظر گرفت، علاوه بر این، تحقیقات اخیر نشان داده اند که م

 
1 - Zuhair et al 

https://cbs.uok.ac.ir/article_62009.html
https://jest.srbiau.ac.ir/article_18204.html
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بر رضایت و وفاداری مشتریان تاثیرگذار نیست، بلکه بر بهبود مداوم سازمان نیز تاثیر به سزایی دارد و توجه به پیاده سازی مدیریت  

 . (2017،آندرونیسیانو  ) کیفیت جامع می تواند سازمان را در جهت حفظ مشتریان فعلی و جدب مشتریان جدید کمک نماید

مدیریت کیفیت جامع بر تغییرات رضایت شغلی کارکنان مراکز ادارات تربیت بدنی  نتایج پژوهش حاضر حاکی از تاثیر قابل ملاحظه  

توانایی کارکنان سازمان در پاسخگویی به مشتریان، ارتقای  نماید.  درصد از تغییرات رضایت شغلی را تبیین می  88/ ۹بود به طوریکه  

سیستم های پاسخگویی و استفاده از کارکنان با انگیزه و تحصیل کرده در ادارات تربیت بدنی می تواند به رضایتمندی بیشتر مشتریان  

در واقع پیاده سازی مدیریت کیفیت    و درک بیشتر نیازهای آنان توسط کارکنان و در نتیجه کاهش شکایات از سوی آنان منجر شود. 

در ادارات تربیت بدنی و آگاهی هر چه بیشتر کارکنان ار حقوق مرتبط با مشتریان به مدیریت بهتر ارائه خدمات و پاسخگویی به 

بخشی دیگری از نتایج پژوهش حاکی از آن است که مدیریت کیفیت جامع تاثیر   .(  2014،مصدق راد )  مشتریان منجر خواهد شد

معنی داری بر رضایت شغلی کارکنان دارد. مفهوم رضایت شغلی به نگرش کلی فرد درباره شغلش اطلاق می شود. به عبارت دیگر  

و انتظار می رود تعهد سازمانی بیشتری    کسی که رضایت شغلی اش در سطح بالایی قرار داشته باشد به کار خود نگرش مثبتی دارد

تعهد مدیریت در کیفیت خدمات  ( نشان داد که  13۹5) بهمنی و همکارانپژوهش    نتایج.  (2012، ایمانی)  هم به سازمان داشته باشد

د که با نتایج پژوهش و هر یک از ابعاد آن )آموزش، توانمندسازی و پاداش( بر رضایت شغلی کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دار

زیبایی فضایی، اعتماد محوری، انعطاف پدیری و سایر   ،. توجه به توانمندسازی(2016، بهمنی و همکاران ) حاضر همسو می باشد

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در ادارات تربیت بدنی می تواند منجر به افزایش رضایت شغلی کارکنان و به طبع آن دلبستگی بیشتر  

خداداد  )  با مشتریان شودآنان به سازمان و افزایش تعهد سازمانی آنان گردد و از سوی دیگر منجر به ارتقای نحوه برخورد آنان  

( در تحقیق خود نشان دادند که مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد سازمان در نگهداری  2016) کامات و همکاران .  [ 201۹، کاشی

 .  (2017، آصف و همکاران  ) مشتریان نقش بسزایی دارد

در مقوله ارتباط مدیریت کیفیت جامع و حقوق شهروندی نتایج پژوهش حاضر نشان داد که این دو مقوله ارتباط قابل ملاحظه ای  

  . کندیتبیین مدرصد از تغییرات آگاهی از حقوق شهروندی توسط مشتریان را  82/ ۹مدیریت کیفیت جامع، با هم دارند به طوریکه 

حاکی از آن بود که بهبود مدیریت کیفیت جامع و توجه به ابعاد آن در سازمان تاثیر معنی داری بر حقوق شهروندی این ارتباط  

دارد.  در عصر حاضر رعایت حقوق مشتری الزامی برای سازمان ها می باشد و هیچ سازمان یا اداره ای نمی تواند از این امر تخطی  

. تا چند دهه قبل تصاحب بر سهم بازار بیشتر  (2020،منصوری)  نخواهد داشت   اهش به همرنماید، چراکه نتیجه ای جز نابودی برای

بود اما امروزه رقابت اصلی بین سازمان ها متمرکز بر جدب مشتری و رضایتمندی اوستدر واقع فرایند مدیریت کیفیت جامع با  

تواند به رضایت مشتریان و بقای سازمان دمات و به کارگیری موثر منابع میافزایش ارزش مشتریان، کاهش اشتباهات، بهبود ارائه خ

 . (2015، مشکینی)کمک نماید 

امروز که  نوینی  مفاهیم  از جمله  از حقوق شهروندی  آگاهی  پرداخته میشهروندی و  آن  به  ای  بطور ویژه  نظریات ه  در  و  شود 

هر ملتی سعی دارد تا افراد جامعه خود را با مقوله های شهروندی    .اجتماعی، سیاسی و حقوقی جایگاه ویژه ای پیدا کرده است 

ع  متناسب با باورها و هنجارهای ملی و شناخته شده آشنا سازد. حقوق شهروندی نیز به عنوان رویکردی است که به عنوان انو

 به شهروندیحقوق  .  (2020.برقیو همکاران )کند و تعامل بین فرد و جامعه را جهت می دهد  حقوق انسانی در جامعه اشاره می

 احساس بر  ناظر همگانی، برابر وظایف و حقوق  از  پیوسته هم به ای  مجموعه فراگیر، و مدرن اجتماعی  نقش و پایگاه یک عنوان

 و منابع  مزایا، از جامعه اعضای تمام منصفانه و عادلانه برخورداری همراه   به  همگانی،  مشارکت  در موثر  و جامعه به اجتماعی  تعلق

  و حقوق به  نسبت  جامعه یک شهروندان. میزان آگاهی است  مذهبی و فرهنگی ی،  طبقات قومی، نژادی، تعلقات از فارغ   امتیازهای
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 و مهم بسیار  دهند، انجام درستی  به  نیز را خود  وظایف و مطالبه را خود  حقوق  بتوانند طریق این از که دلیل این به خود وظایف

 .(2021،نوروزی ) نماید می جلوه ضروری

اگر چه نتایج پژوهش حاضر نتایج نشان داد که آگاهی از حقوق شهروندی تاثیر معنی داری بر مدیریت شکایات مشتریان ندارد. 

هرچند انتظار می رفت که این فرضیه معنی دار شود اما شاید به علت آشنایی اندک کارکنان از میزان آگاهی مشتریان از حقوق  

بهتر بود مشتریان به پرسشنامه آگاهی از حقوق شهروندی پاسخ می دادند. با توجه به منابع شهروندیشان این نتیجه حاصل شد و  

اندک در ارتباط با رابطه بین آگاهی از حقوق شهروندی و مدیریت شکایات در ادارات به نظر می رسد لازم است تحقیقات بیشتری  

حقوق شهروندی همچون توانایی کار کردن با دیگران بصورت  ( معتقد است که آموزش  2004)  دورکیم در این زمینه انجام پذیرد.  

 تعارضات حل انتقادی؛ گروهی و مشارکتی، پدیرفتن مسئولیت های اجتماعی، درک، تفاهم و تحمل تفاوت های فرهنگی، تفکر

  ابتدایی، تحصیلی مقطع در و مدارس  عینی و ملموس های درس در باید را غیره  و آمیز  مسالمت   های  روش با دیگران با خود

 همسازی فردا جهان در زندگی نیازهای  و الزامات با بتواند ها زش آمو  آن از پس فرد که گنجاند ای  گونه  به دانشگاهی و متوسطه

 آن نمودن آشنا و افراد آگاهی سطح بردن بالا در را نقش بیشترین خانواده از پس آموزشی نظام زیرا (.2021، نوروزی) باشد داشته

 نمایند تلاش کشوری، بازیگران  عنوان  به آموزشی موسسات تا است  لازم بنابراین.  دارد جامعه در شهروندی تکالیف و حقوق با ها-

 جامعه افکار کننده منعکس عبارتی  به و اجتماع نمایندگان که  را دانشجویان و بپردازند فعال شهروندانی پرورش و آموزش به تا

و   باشند داشته جوش و  پرجنب  و چشمگیر  حضوری مدنی و اجتماعی سیاسی، های  فعالیت  در، که دهند پرورش طوری هستند،

 . (2001، لیز ( یابند دست  خود حقوق به بتوانند طبیعی طور به

در نهایت نتایج نشان داد که مدیریت کیفیت جامع با میانجی های حقوق شهروندی و رضایت شغلی نمی تواند تاثیر معنی داری بر  

مدیریت شکایات مشتریان داشته باشد. علت را می توان به تاثیر مستقیم این متغیر بر مدیریت شکایات مشتریان در نظر گرفت.  

ه مثبت و معنی دار بودن رابطه بین متغیرهای مدیریت کیفیت جامع بر رضایت شغلی و حقوق  هرچند انتظار می رفت با توجه ب 

شهروندی، تاثیر گذاری مدیریت کیفیت جامع از طریق میانجی های رضایت شغلی و حقوق شهروندی بر مدیریت شکایات مشتریان 

وجود رابطه مستقیم و قوی مدیریت کیفیت جامع بر    معنی دار شود ولی نتایج از نظر آماری اینگونه نشد و شاید علت این امر

مدیریت شکایات مشتریان و رضایتمندی ضعیف کارکنان از وضعیت شغلی شان در اداره به خصوص در بحث نظام پرداخت و جو  

رب کشور  سازمانی باشد که لازمه آن بررسی بیشتر وضعیت شغلی کارکنان ادارات تربیت بدنی دانشگاه های آزاد اسلامی شمال غ

وسیعی از    یای است و سطح رضایت شغلی تحت تأثیر دامنه  بیان کرد که رضایت شغلی مفهوم پیچیده  ( 2014)مولینز  می باشد.  

از سوی دیگر لازم است در خصوص وضعیت آگاهی از  .  گیرد  متغیرهای فردی، اجتماعی، فرهنگی، سازمانی و محیطی قرار می

حقوق شهروندی و ابعاد آن بررسی های بیشتری صورت پدیرد؛ کما اینکه محققان پیشین نیز به آگاهی اندک کارکنان و مشتریان از  

 ؛ 2001،  لیز )یرد  حقوق شهروندی سخن گفته و به این نکته اشاره کرده اند که لازم است در این خصوص آموزش های لازم انجام گ 

 . (201۹، منساه

 نتیجه گیری

با توجه به اینکه در شرایط اقتصادی کنونی پیدا کردن و جلب مشتری جدید امری  بر اساس نتایج به دست آمده از مطالعه حاضر و 

بسیار دشوار است، مهمترین کاری که باید کرد ایجاد روابط خوب با مشتریان است و یکی از راه های ایجاد روابط خوب با مشتری  

رو توجه بیشتر به  از این   حفظ آن ها می باشد.رسیدگی مناسب و مطلوب به شکایات مشتریان در جهت افزایش مشتریان کنونی و  

مدیریت کیفیت جامع با اهتمام به توانمندسازی کارکنان، ارتقای سیستم پاسخگویی، سرعت در رسیدگی به خواسته های مشتریان،  

احترام به ارزش های حاکم در جامعه و سازمان و همچنین برخورداری از انعطاف لازم در برابر مشتریان و خواسته های آنان می  

را در مدیریت هر چه بهتر شکایات مشتریان و رضایت آنان کمک کننده باشد. از سوی دیگر توجه به فاکتورهای    تواند سازمان

https://doi.org/10.22108/ue.2023.137169.1253
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اثرگدار بر رضایت شغلی کارکنان مانند بهبود جو سازمانی، ارتقای نظام پرداخت، سبک رهبری انگیزشی و مشارکت محور و شرایط  

برخورد یکسان با کارمندان و برقراری عدالت در نان به مشتریان تاثیرگدار باشد.  فیزیکی نیز می تواند بر نحوه پاسخگویی کارک 

محیط سازمان باید به گونه ای باشد که کارکنان احساس برابری و    و  تواند سبب رضایتمندی شغلی کارکنان شودمحیط کاری می

تا بهتر بتوانند به خواسته های مشتریان پاسخگو باشند. با توجه   رضایت داشته و انگیزه کار کردن در آن محیط در آنان افزایش یابد

 به نتایج و رضایت نسبتا پایین کارکنان لازم است مدیریت به این مهم توجه ویژه ای نماید.
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Abstract 

Purpose: The aim of this research was to provide a customer complaints management model 

based on applying comprehensive quality management, citizenship rights and job satisfaction in 

physical education departments. The research design is descriptive-survey method that was 

conducted on the employees of Islamic Azad Universities in the northwest regions of the country. 

Methodology: 180 people were randomly selected as a research sample to complete the 

questionnaire. Standard questionnaires were used to collect data and measure study variables. 

The reliability and validity of questionnaires were confirmed by academic professors specializing 

in the field of sports management. Convergent and divergent validities were also checked and 

confirmed using Average Variance Extracted (AVE) and Fornell-Larker matrix. Descriptive 

statistics and confirmatory factor analysis methods were used to analyze the data and structural 

equation modeling techniques using SPSS and Smart PLS software. Before testing the hypotheses, 

the external, internal and the whole research model were fitted with related indicators. Results: 

The findings showed that comprehensive quality management has a significant impact on 

customer complaint management (p=0.001), job satisfaction (p=0.001) and awareness of 

citizenship rights (p=0.001). But this relationship is not significant when it is mediated by job 

satisfaction and awareness of citizenship rights (p>0.05). Also, the model fit indicates that the 

relationship between the awareness of citizenship rights and the management of customer 

complaints is not significant (p=0.523) and also, there is not significant correlation between the 

job satisfaction and management of customer complaints (p=0.111). Conclusion: Based on the 

results of this study, comprehensive quality management directly affects the management of 

customer complaints, job satisfaction and awareness of citizenship rights, but the effect of 

comprehensive quality management does not affect the management of customer complaints while 

mediating with job satisfaction and awareness of citizenship rights. 

Keywords: Complaints management, Quality management, Job satisfaction, Citizen rights, 

Physical education 
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