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  هاي بيمه بررسي اثرات مديريت كيفيت بر رقابت پذيري شركت

  ،*3، ناهيد تيموري2، رضا احتشام راثي1سيد مهدي الواني 
  قزوين، ايرانواحد قزوين، دانشگاه آزاد اسلامي، ، گروه مديريتاستاد،  1

  واحد قزوين، دانشگاه آزاد اسلامي، قزوين، ايران، گروه مديريتاستاديار،  2
  دار مكاتبات)(عهده واحد قزوين، دانشگاه آزاد اسلامي، قزوين، ايران، گروه مديريتي ارشد، كارشناس 3

  1396بهمن : رشي، پذ1396دي ، اصلاحيه: 1396شهريور : افتيدر خيتار 
 

  چكيده
 تيريبررسي اثرات مد يبرا قيحقت نيا يپرداخته شد. جامعه آمار مهيب يهاشركت يريپذبر رقابت تيفيك تيرياثرات مد يحاضر به بررس قيدر تحق

كل  ،يمحدود بودن جامعه آمار لي. به دلباشديدر استان زنجان م رانيو ا رزالب مهيب هايكاركنان شركت هيكل مهيب هايدر شركت يريپذبر رقابت تيفيك
نظر روش  و از ياز منظر هدف كاربرد قيتحق نيش اشده است.  رو نيينفر تع 80عنوان نمونه در نظر گرفته شده و لذا حجم نمونه برابر با  جامعه به
اطلاعات، پرسشنامه استاندارد بوده است.  ي. ابزار گردآورباشديم ياز نوع همبستگ قيقتح تيازنظر ماه نيچن. همباشديم يشيماياطلاعات پ يگردآور

بازخورد، تمركز بر  شنهادات،ينشان داد: آموزش، نظام پ قيتحق جي. نتادياستفاده گرد ساختاري معادلات روش از هاداده ياستنباط ليوتحلهيتجز يبرا
  دارد. يمثبت و معنادار ريتأث مهيدر صنعت ب يعرضه بر عملكرد رقابت تيريو مد تيفيك تيريكاركنان، مد تيريمد ،يمشتر

  

   يعملكرد رقابت ،تيفيك تيريمد ،يتمركز بر مشتر شنهادات،يآموزش، نظام پ: هاي اصليواژه
  

  مقدمه - 1

و  ،يرقابت ديشد طيو تنوع محصولات در مح يفناور عيروزه رشد سرام
و  يعيمنابع طب تيبه همراه محدود يتيريمد يهاهينظر ريتحولات چشمگ

و  يدولت يهاسازمان رانيمد ،يانسان يرويمشكلات استفاده از ن زين
 منظور را بر آن داشته تا به يو خدمات يديبزرگ و كوچك، تول ،يخصوص

مناسب باشند تا  هاييحلخود به دنبال راه يو حفظ بقا لاترفع مشك
حفظ و  نهيو تحولات همگام سازند و زم رييتغ نيبتوانند خود را با ا

 نيتراز مهم يكي تيوضع نيكنند. لذا در ا ايخود را مه تيتوسعه فعال
 نيچن يطيو هدفمند كه در مح ايپو يسازمان جاديا يمناسب برا يابزارها
 يريكارگخود را حفظ كند به يرقابت تيو ماه يداريپا واندبت يچالش
  ].6[ تاس يتيريمد نينو يالگوها

 افتيدر توانيگوناگون كشور م يهابه عملكرد سازمان ياجمال ينگاه با
امروز قادر به  يو چالش اهويها در عصر پر هسازمان نياز ا كي چيكه ه
 يهيع) به شكل مطلوب نبوده و بدرجو/ اربابانيانتظارات (مشتر نيتأم

بودن  يدولت اي يها صرفاً به جهت انحصارآن اتياست كه در ادامه ح
 يكه عمدتاً ناش ينابسامان نياز ا يياست. لذا به منظور رها شانهايتيفعال

بوده  يتيريمد هاي هياصول و نظر يريو عدم به كارگ تيرياز ضعف مد
 يهاسازمان تيريكردن مد يدر جهت علم يجد ياقدامات دياست با

كه  مهيچون ب ييهاموضوع در خصوص سازمان نيكشور به عمل آورد. ا

از  ستنديها نمحصولات آن داريرجوع) داوطلبانه خر(ارباب انيمشتر
صنعت بيمه، نگرش و فلسفه كلي  در ].6[برخوردار است  يشتريب تياهم

 خرد،نميكسي  بر اساس اصول بازاريابي، اين است كه محصولات ما را
هاي بلكه بايد آن را فروخت (گرايش فروش) و لذا ضرورت دارد سازمان

اي كشور با اقداماتي مناسب ازجمله ارائه خدمات مطلوب و باكيفيت بيمه
هاي تشويقي ديگر، مردم را به خريد محصولات خود و اعمال سياست

 برانگيزند. اين مسأله امروزه به جهت مطرح شدن مشاركت بخش
در صنعت بيمه كشور حادتر شده و خواهد شد. لذا به راحتي  يخصوص

اي كشور توان دريافت كه يكي از عوامل موفقيت مؤسسات بيمهمي
، هاي مديريتي، از جمله مديريت كيفيت استاستفاده از اصول و نظريه

، توجه به نيازهاي مشتريان و بهبود چرا كه محور اصلي مديريت كيفيت
صولات، خدمات و فرايندها است؛ اما مسأله مهم در اجراي مح مهمستمر ه

مديريت كيفيت آن است كه اين ديدگاه در هر سازماني بسته به موقعيت 
توان آن را و اهداف خاص آن با مشكلات مربوط به خود مواجه بوده، نمي

؛ نوآوري، اثربخشي پذيريرقابت به صورت قالبي در هر سازماني اجرا كرد.
چه بتوان بنابراين چنانشتري و ... را با خود به همراه دارد و رضايت م

-دهنده و مؤثر بر رقابت و عوامل تشكيل پذيريهاي عدم رقابتريشه

  توان مي قرار داد، هاي بيمه را شناسايي و مورد بررسيپذيري شركت
  ها در فضايپذيري اين شركتراهكارهايي را جهت افزايش قدرت رقابت

n.aihan2020@yahoo.com*  
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اي به دنبال هاي بيمهكسب و كار كشور پيشنهاد نمود. از آنجا كه شركت
اين امر هستند، بايد اقدامات لازم را در جهت بهبود كيفيت در خدمات 

ن كار با كمك اعمال مديريت كيفيت كه ياي به عمل آورند كه ابيمه
  محور اصلي آن رضايت مشتري است ممكن خواهد شد.

هاي بيمه از طريق پذير شدن شركتتحقيق به دنبال رقابت لذا در اين
اعمال مديريت كيفيت هستيم تا با شناخت يك چارچوب كلي به بررسي 

  هاي بيمه پرداخته شود.پذيري شركتاثرات مديريت كيفيت بر رقابت
صنعت بيمه، سازماني است كه گرايش به فروش دارد، بدين معنا كه 

راضي به خريد خدمات شركت بيمه نبوده و مشتريان آن به خودي خود 
تواند منجر به اين اقدامات شركت و كيفيت بالاي خدمات است كه مي

توان دريافت كه يكي از اي گردد. لذا به راحتي ميفروش خدمات بيمه
هاي اي كشور استفاده از اصول و نظريهعوامل موفقيت مؤسسات بيمه

در نتيجه محقق در تحقيق مديريتي از جمله مديريت كيفيت است. 
  حاضر به بررسي اثر مديريت كيفيت بر عملكرد رقابتي پرداخته است. 

  هاي تحقيقفرضيه- 2
  اثر دارد. مهيدر صنعت ب ي)  آموزش بر عملكرد رقابت1 هيفرض
  اثر دارد. مهيدر صنعت ب يبر عملكرد رقابت شنهاداتي) نظام پ2 هيفرض
  اثر دارد. مهيدر صنعت ب ي) بازخورد بر عملكرد رقابت3 هيفرض
  اثر دارد. مهيدر صنعت ب يبر عملكرد رقابت  مسأله) حل 4 هيفرض
  اثر دارد. مهيدر صنعت ب يبر عملكرد رقابت ي) تمركز بر مشتر5 هيفرض
  اثر دارد. مهيدر صنعت ب يبر عملكرد رقابت لي) اطلاعات و تحل6 هيفرض
  اثر دارد. مهيصنعت ب در يكاركنان  بر عملكرد رقابت تيري) مد7 هيفرض
  اثر دارد. مهيدر صنعت ب يعرضه بر عملكرد رقابت تيري) مد8 هيفرض
  اثر دارد. مهيدر صنعت ب يبر عملكرد رقابت نديفرا تيري) مد9 هيفرض

  تحقيق پيشينه - 3

  مباني نظري كيفيت خدمات -1- 3
 هايشيوهگذشت زمان طولاني از طرح موضوع كيفيت خدمات و  رغمعلي

ارزيابي آن، نه تنها توجه به اين موضوع كاهش نيافته بلكه به  سنجش و
دليل اهميت فزايندة خدمات در اقتصاد كشورها به خصوص اقتصادهاي 
مدرن پيشرفته نقش آن بيش از پيش اهميت يافته است. سنجش كيفيت 

كه تا چه اندازه، خدمت  خدماتي، سنجشي است از اين هايسازماندر 
آگاهي از مفهوم  ].15[ سازدميارات مشتريان را برآورده ارائه شده انتظ

كيفيت خدمت و تلاش براي بهبود آن، به ارائة خدمات با كيفيت منجر 
توان افزايش شده و از طريق افزايش سطح كيفيت خدمات مي

مشتريان را انتظار داشت. طبق تعريف پاراسورامان و  منديرضايت
(نگرش) مشتري است و تفاوت  تريهمكاران؛ كيفيت خدمات، قضاوت مش

بين انتظارات مشتري از آنچه شركت بايد ارائه كند و عملكرد خدمت 
  ].23[  دشودريافت شده تعريف مي

توان كيفيت خدمت را بر مبناي رضايت مشتري به بدين ترتيب مي
هاي مشتري و هصورت ميزان اختلاف موجود مابين انتظارات يا خواست

  ].14[  واقعي خدمت تعريف نموددرك او از عملكرد 
  كيفيت خدمات ابزار سنجش -1-1- 3

بعد  5) 1988, 1985(خود در تحقيقات  پاراسورامان، زيتامل و بري
مختلف براي كيفيت در عرصة خدمات را شناسايي كردند كه قضاوت 

گيرد. اين ها صورت ميمشتريان در زمينة كيفيت خدمات بر مبناي آن
 -3عتبار قابليت ا - 2 وضعيت ظاهري و امكانات - 1: از اندعبارتابعاد 

  همدلي -5 تضمين -4 رغبت يا اشتياق براي پاسخگويي
اي نامهآن پرسش اساس برذكر و  هاييمؤلفهآنان براي هر يك از اين ابعاد 

شود. هاي مختلف توزيع ميدو بار در شكل نامهپرسشطراحي كردند. اين 
سپس براي سنجش ادراكات مشتريان از نخست براي سنجش انتظارات و 

   ].6[ خدمات

  هاي كيفيت خدماتمدل -1-2- 3
كننده كيفيت خدمات (هر مدل بررسي چند مدل شناخت عوامل تعيين

  ):مفهومي كيفيت خدمات، بيانگر نكات متفاوتي هستند
  مدل گرونروز - 
 مدل لهتينن - 

 )مدل عملكرد خدمات(سروپروف مدل  - 

 سروپورالمدل  - 

  جانستوندل م - 
  ].7[ مدل سروكوال - 
  مدل گرونروز -1

   كند:بعد معرفي مي سهمدل گرونروز، عوامل كيفيت خدمات را 
كه به ستاده واقعي از خدمت اشاره دارد؛ بعد از  1:كيفيت فني ستاده - 1

 گيرداينكه خدمت ارائه شده مورد ارزيابي قرار مي

ها در ايندها و رويهه كيفيت فرب 2:كيفيت عملياتي مواجهه خدمت - 2
زماني توليد و توليد و ارائه خدمات به مشتريان اشاره دارد. با توجه به هم

در هنگام انجام خدمت از سوي مصرف خدمات، كيفيت فرايند معمولاً 
  گيرد.مورد ارزيابي قرار ميمشتري 

كه به ادراكات مشتري از سازمان خدماتي  :3تصوير ذهني شركت - 3
اي، قيمت، تصوير ذهني به كيفيت ستاده و وظيفهشود. مربوط مي

هاي ارتباطي بيروني، موقعيت فيزيكي، آراستگي و تميزي شعبه، فعاليت
  ].7[رفتار كاركنان سازمان بستگي دارد شايستگي و 

  
  4مدل لهتينن و لهتينن  -2

  اند:اين دو محقق سه بعد براي كيفيت خدمات ارائه كرده
يكي به محصولات يا موارد حمايتي از كيفيت فيزيكي: كيفيت فيز

                                                            
Technical Quality of Outcome 1  

 Functional Quality of Process 2 
1  Coporate image 3 

Lehtinen and lehtinen 4  
erperfS  Model 5   
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محصولات و خدمات اشاره دارد. محصولات مالي ابعاد فيزيكي محدودي 
دارند، بنابراين غالباً شواهد فيزيكي ديگري به منظور ارزيابي كيفيت 

  گيرد.خدمات مورد استفاده قرار مي
ه كنندگان خدمات اشاركيفيت تعاملي: به تعاملات بين مشتريان و ارائه

هاي مختلفي رخ دهد مثلاً دارد كه ممكن است اين تعاملات به روش
  رودررو يا از طريق ابزارهايي مانند تلفن يا اينترنت.

كيفيت سازمان: به تصوير ذهني و ادراكات كلي از سازمان اشاره دارد و 
  ].7[ باشديك بعد نامحسوس مي

  
  

  
  ].7[ ابعاد كيفيت خدمات ):1( شكل

  
  مدل عملكرد خدمات)( 1فمدل سروپرو -3

مدل سروپروف از دو واژه خدمت و عملكرد گرفته شده است. اعتقاد 
دهندگان مدل اين است كه براي سنجش رضايت مشتري بايد توسعه

فاصله و شكاف بين انتظار و عملكرد آن هم در يك تراكنش خاص مورد 
-ميهاي عمده دو مدل ذكر شده قرار گيرد و اين يكي از تفاوت سنجش

باشد. اما به هر حال، از آن جا كه پايه مفهومي اين مدل سروكوال است، 
 باشد.هاي اجرايي آن نيز مشابه مدل سروكوال ميبنابراين بسياري از گام

]2.[  
  مدل سروپروال -4

ارزش ادراك شده را به عنوان يك  1995پاراسورامان و گروال در سال 
 اند:كرده سازه پويا كه شامل چهار شكل است تعريف

  كند.ارزش اكتسابي: مزايايي است كه در قبال يك قيمت پولي دريافت مي
  ارزش دادوستد: خوشحالي مشتري ناشي از يك معامله خوب است.

  ارزش كاربري: تسهيلاتي است كه ناشي از استفاده كالا يا خدمت است.
ر ارزش مازاد: مزاياي اضافي دريافت شده در زمان مبادله يا پايان عم

  محصول يا اتمام خدمت است. 
                                                            

 

گيري اين تعاريف، ارتباط هر كدام از چهار بعد با توجه به اين كه با به كار
در چه نقطه زماني از زندگي، (چرخه عمر) محصول يا خدمت هستيم، 

عمولاً م 4و  3معمولاً در زمان خريد مهم هستند و  2و  1كند(تفاوت مي
  ].7[ بعد از خريد مطرح هستند

  2جانستون مدل -5
جانستون و همكارانش آزمايشات تجربي جامعي از ابعاد كيفيت خدمات 

سازمان  10كه توسط پاراسورمان و همكارانش ارائه شده بود را در 
عامل را  12ها در ابتدا فهرستي از خدماتي در انگليس انجام دادند. آن

ل را ارائه عام 18پيشنهاد كردند و با تحقيقات بيشتري كه انجام دادند، 
 كردند كه عبارتنداز:

موجود بودن  -4گذاري ادب و خدمت - 3شناسي زيبايي  -2دسترسي  - 1
 -10ارتباطات  - 9تعهد  - 8راحتي  - 7پاكيزگي/ آراستگي:  - 6توجه  - 5

دوستي  - 13پذيري انعطاف -12 ادب و تواضع - 11 صلاحيت و شايستگي
 -18پاسخگويي  - 17قابليت اعتماد  - 16يكپارچگي  - 15قابليت  - 14

 ].24[امنيت 

 3سروكوال -6

گيري، كيفيت خدمات بوده كه در سال هاي اندازهاز مشهورترين روش
پاراسورامان، بري و زيتامل به وجود آوردند. اين روش در ابتدا، ده  1985

هاي بعدي به پنج بعد بعد را براي خدمات، شناسايي كرد كه با پالايش
ها بندي شد. روش آنبعد با ظرافت خاصي طبقه 5تبديل شد. ده بعد در 

هاي مشتريان و خدماتي گيري شكاف موجود بين خواستهمبني بر اندازه
 كنند. در بررسي اين شكاف سه حالت پيشها واقعاً درك ميبود كه آن

  آيد:مي
هاي مشتري از انتظارهاي او بيشتر است. در اين صورت كيفيت ادراك

 PQ>PCEعالي است. 
هاي مشتري در حد انتظارهاي اوست، در اين صورت كيفيت خوب راكاد

 PQ=PCEاست. 
تر است، يا انتظارهاي او را برآورده هاي مشتري از انتظارها پائينادارك
 PQ<PCEسازد، در اين صورت كيفيت ضعيف است. نمي

نامه بوده، كه شامل دو ابزار گردآوري اطلاعات در اين روش، پرسش
 22بعد و  5هاست. هركدام در برگيرنده نتظارها و ادراكنامه اپرسش

است، كه عوامل سروكوال به شكل اين يادآوري لازم عامل هستند. 
-مي استاندارد طراحي شده است و در عموم واحدهاي خدماتي استفاده

شود و به منظور استفاده در يك محيط خدماتي خاص، ابتدا بايد اين 
سازي و سپس استفاده يط محيط بررسي، بوميها را با توجه به شراآيتم
  ].2[ كرد

  پذيريمباني نظري رقابت -2- 3
دهد كه از نظران و پژوهشگران مختلف نشان ميمطالعه نظريات صاحب

                                                            
Johnston , et al., 1990 6 
Servqual 7  
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توان پذيري تعريف و تعبير واحدي وجود ندارد. اما به طور كلي ميرقابت
وكار، كسب هايي دانست كه يكها و توانمنديپذيري را قابليترقابت

ها را حفظ كنند تا در توانند آنصنعت، منطقه، كشور دارا هستند و مي
المللي نرخ بازگشت بالايي را در فاكتورهاي توليد كرده و عرصه رقابت بين

نيروي انساني خود را در وضعيت نسبتاً بالايي قرار دهند. به عبارت ديگر 
ي، رشد ارزش افزوده و پذيري توانايي افزايش سهم بازار، سوددهرقابت

المللي براي يك دوره طولاني است. ماندن در صحنه رقابت عادلانه و بين
منابع . آيدها و فرايندها به وجود مياثر تركيبي از داراييپذيري در رقابت

ن و نيروي توان در سه دسته فناوري، سازماپذيري را ميايجاد رقابت
  ].25[ بندي كردانساني تقسيم

 اصلي هدف كه پايدار هايموفقيت به دستيابي منظور به هاسازمان
 دارند. نياز رقبا برابر در رقابتي مزيت افزايش به است، مديريت استراتژيك

 كه است هاييتوانمندي يا عوامل مجموعة شامل رقابتي مزيت ].20[

 سازدمي قادر رقبا از بهتر عملكردي دادن نشان را به شركت همواره
]19.[  

  الماس پورترمدل 
براي بررسي اينكه چرا ملل در صنايع خاصي از مزيت رقابتي و 

شوند، پورتر، استدلالاتي براي استراتژي كمپاني و اقتصاد ملي نائل مي
استاد دانشكده مديريت بازرگاني دانشگاه هاروارد تحقيقي چهار ساله در 

ه، سنگاپور، ده كشور تجاري مهم يعني دانمارك، آلمان، ايتاليا، ژاپن، كر
سوئد، سوئيس، انگلستان و آمريكا انجام داد، وي به همراه تيمي كه شامل 

پژوهشگر بود كه بيشتر آنان بومي كشورهاي مورد بررسي بودند، اين  30
پژوهش را انجام داد. پورتر نتيجه اين پژوهش را به طور كامل در كتاب 

بيان نمود. مزيت و ارايه مدل الماس  1990در سال  "مزيت رقابتي ملل"
توانايي و قابليت آن "رقابتي يك كشور در صنعتي خاص عبارت است از: 

ها به استفاده از كشورشان به عنوان سكويي كشور براي ترغيب شركت
 ."هاي تجاريبراي انجام فعاليت

هايشان، كند كه برحسب ويژگيچهار مشخصه كلي يك كشور اشاره مي
- كنند يا مانع آن شوند. اين مدل رقابت توانند مزيت رقابتي ايجادمي

  داند: پذيري را حاصل تعامل و برهمكنش چهار عامل اصلي مي
  فاكتورهاي دروني  - 1
 شرايط تقاضاي داخلي  - 2

 كننده صنايع مرتبط و حمايت - 3

 ].25[استراتژي، ساختار  - 4

  پذيري استراتژي رقابت -2-1- 3
ر بين دو سطح بالا وكاهاي كسبها، استراتژيدر سلسله مراتب استراتژي

گيرند. در سطح بالا استراتژي كل شركت قرار دارد و در و پايين قرار مي
هاي در اي قرار دارند. بنابراين استراتژيهاي وظيفهسطح پايين استراتژي

گيرند. با اين شرايط بايد بين وكار بين اين دو سطح قرار ميسطح كسب
است كه استراتژي در سطح  دو واژه فوق تمايز قائل شده است و گفته

كند در حالي كه شركت، جهت كلي و حركت شركت را تعيين مي
وكار بر چگونگي به دست آوردن مزيت رقابتي پايدار هاي كسباستراتژي
ها و اهداف وكار به دستيابي استراتژيهاي كسبكنند. استراتژيتأكيد مي

هاي بتي استراتژيكند. در حالي كه اين نگاه به بعد رقاشركت كمك مي
هاي كند. ديگر محققان به طور صريحي استراتژيوكار توجه ميكسب
  دانند. هاي رقابتي ميوكار را معادل با استراتژيكسب

  طالعات صورت گرفته در اين زمينه م 3- 3
و  تيفيك نيارتباط ب«تحت عنوان  يقيتحق، 1394در سال  يفرقان-

 كنيشركت پان امر 1991سال  هيژانود. در هشتم انجام دا »يريپذرقابت
داشته باشد، اعلام  يديخدمات آن ترد تيفيدر ك كسچيه نكهيبدون ا

ورشكست شد، در  ري سيشركت سوئ 2001كرد. در اكتبر  يورشكستگ
. محقق شديشناخته م ايدن ييخط هوا نيژتريستبه عنوان پر پر كهيحال

الات است كه چرا سؤ نيپاسخ به ا يموضوع در پ نيبا برخورد به ا
- و شركت خورنديخدمات بالا، شكست م  تيفيپر سابقه، با ك هايشركت

را  تيسرآمد باشند موفق تيفيدر ك نكهيسابقه و كوچك، بدون ا كم هاي
در  تيموفق يبرا يضمانت تواند ينم تيفيك گريد ايآ كنند؟ يتجربه م
 هاپرسش نيبه ا ييو پاسخگو حيمقاله به تشر نيوكار باشد؟ و ... . اكسب
متفاوت به  هاينگرش ،يرپذيرقابت يو با استفاده از الگو پردازدمي
 هاليتحل ني. اكنديم ليتحل تموفقي كسب در را هاو تفاوت آن تيفيك

 داريپا تيموفق ،يرقابت طيدر مح توانديم يتيفيكه تنها ك دهدينشان م
 يو سودآور يمشتر هاينهيمنافع و هز يكند كه به گونه متوازن جاديا

  ].11[د كن نيسازمان را تأم
 ياستراتژ«تحت عنوان  يقيتحق، 1393در سال و همكاران  يطهماسب- 

خدمات با استفاده از مدل سروكوال جهت  تيفيك يرپذيرقابتبهبود 
 نييانجام دادند. آنان در تب» خدمات يفيشاخص شكاف ك يرگياندازه

 ايدارند به گونه ليتما رانيمد اظهار داشتند: زيخود ن قيتحق جينتا
. اما ندينما يرگياندازه كننديارائه م انيبه مشتر كهرا  يخدمات تيفيك

به ابزار  يكار را مشكل ساخته است عدم دسترس نيآنچه همواره انجام ا
از خدمات  انيانتظارات و ادراكات مشتر يرگيمناسب جهت اندازه

  است.  يافتيدر
عرضه  نديفرآ يتيفيك هاييژگيعرصه خدمات و ودر  رانيمد ييعدم آشنا
  ].9[ كنديم شتريموضوع را ب يدگيچيپخدمات 

بانك  انينفر از مشتر 260نيمطالعه ب كيدر ، 1392در سال  يشكار- 
 تيفيك ريتأث زانيم يبررس«شرق بندرعباس تحت عنوان  يكشاورز

هدف آن در شرق  انيمشتر تيرضا زانيبر م يخدمات بانك كشاورز
 تيخدمات و رضا تيفيك نيپژوهش رابطه ب نيپرداخت. در ا» ندرعباسب

كيفيت خدمات و  نيرابطه ب پژوهش ني. در اديگرد يبررس انيمشتر
است.  ياز نوع كاربرد قي. روش تحقديگرد يمندي مشتريان بررسرضايت

كه بدون توجه  ستين يسازمان و شركت چينشان داد كه ه قيتحق جينتا
 تموفقي به بتواند ها آن تيو جلب رضا انيمشتر هايستهو خوا ازهايبه ن
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در » خدمات تيفيك« ريكه تأث دهند ينشان م رياخ قاتي. تحقابديدست 
 شتريخدمت ب ايكالا  كيو فروش موفق  انيمشتر تيو جلب رضا يوفادار
خدمات بر كاهش  تيفيخدمات است. ك ايآن كالا  هاييژگيو رياز تأث
 شيافزا ان،يمشتر يو وفادار يمندتيرضا سطح شيافزا ها،نهيهز

دارد.  ياعمده رتأثي هاسازمان يبر عملكرد كل نيچنو هم يسودآور
توجه  قيخود را از طر يسودآور شيافزا يراه برا نتريمطمئن هاسازمان
  .كننديجستجو م شانانيمشتر تيبه رضا

و  رانياز مد ياريتوجه بس ريدهه اخ ياست كه ط ليدل نيبه هم ديشا 
آن  شيو پا يرگياندازه هاي وهيخدمات و ش تيفيپژوهشگران به ك

خدمات در  تيفيك ريگچشم فمعطوف شده است. با توجه به ضع
 است مشهود هادر همه سازمان باًيآن تقر قيكه مصاد يرانيا هايسازمان

شده است ضمن  يسع قيتحق نيموضوع در ا نيلزوم توجه به ا لدلي به و
 دايموفق پ هايكه در سازمان يتيخدمات و اهم تيفيم كمفهو يمعرف

 تيفيك توضعي هامدل نيا نياز معتبرتر يكيكرده است، به كمك 
و رابطه آن با  يكشور بررس يخصوص يهااز بانك يكيخدمات در 

  ].10[ مكنييم يابيارز انيمشتر يوفادار
 ابترق«تحت عنوان  يقيتحق، 1391در سال  يپور و جبار لياسماع- 

 راتييتغ ،يانجام دادند. گسترش تجارت جهان »تيفيبر ك يمبتن يرپذي
مختلف و  عيتعداد رقبا در صنا شيمصرف و تقاضا، افزا يدر الگو عيسر
 شدن مفهوم رقابت ترتيموجب با اهم انيسطح انتظارات مشتر شيافزا

 ارتقاي جهت در هاتا سازمان دهيامر موجب گرد نيشده است. ا يرپذي
 هاآن تيو تقو يرپذيعوامل مؤثر بر رقابت ييخود به شناسا يرپذيترقاب

 يرپذيكه باعث ارتقاء رقابت يمهم ارياز موضوعات بس يكي. كنند تلاش
  .باشديمحصولات و خدمات م تيفيسطح ك شيافزا گردد،يم
 به هاو بقاء سازمان تيموفق ياز رموز اصل يكيبه عنوان  تيفيامروزه ك 

بازار  كيمقوله مخصوصاً در  نيكه عدم توجه به ا يبه طور دآيمي حساب
 ياز صحنه اقتصاد يجيحذف شدن تدر ايو  ينابود يبه معن يرقابت

  .].1[دخواهد بو
 كيفيت بين بطهرا سيربر« انعنو با تحقيقيدر ، 1388در سال  يمولو- 

 بانك يمركز شعبه انبرركا نيكيولكترا ضايتر با نيكيولكترا تخدما
و  نيكيولكترا تخدما كيفيت بين كه دكر ينتيجهگير »تبريز يورزكشا

 ،شخصي ارسرا حفظ رش،سفا تأمين ء،تكاا قابليت ،ييرآكاآن ( دبعاا
 يمركز شعبه انبرركا نيكيولكترا ضايتر با) ستماو  انجبر ،ييگوپاسخ
 ييرآكا بعد چنينهمدارد.  دجوو داريمعني بطهرا تبريز ورزيكشا بانك

 نيكيولكترا ضايتر بارا  طتباار بيشترين نيكيولكترا تخدما كيفيت
  ].13[ دارد انبرركا
 يرقابت ياستراتژ« تحت عنوان  يقيتحق، 2013در كول  يتراش س ايلول- 

 يرقابت هاي ينشان داد تمام استراتژ جيانجام داد.  نتا» و عملكرد شركت 
  بر عملكرد شركت دارد. يمثبت و معنادار ريتأث
و  يفرهنگ سازمان«تحت عنوان  يقي، تحق2012در  منسيز يجان آنتون- 

اثر  يدارا TQMنشان داد كه  جيانجام داد. نتا» جامع تيفيك تيريمد

 يريگ-ها با جهتوكار دارد شركتبر عملكرد كسب يمثبت و معنادار
وكار خود عملكرد كسب تواننديم يفرهنگ و ارزش سازمان جيو ترو يفيك

  را ارتقاء دهند.
بررسي كيفيت خدمات در «تحت عنوان  يقيتحق، 2008در  يچودهار- 

ابعاد كيفيت خدمات از  قيتحق نيرا انجام داد. در ا» صنعت بانكداري
 نقش بر و شده گرفته قرار بنديديدگاه مشتري مورد شناسايي و رتبه

شده  دتأكي كارمندان گرايانهريمشت رفتار افزايش در مديريتي هايمهارت
 يمشتر تيخدمات ارائه شده و رضا تيفيك نيبشد  شخصاست و م

  وجود دارد. يرابطه مثبت و معنادار
چگونگي مشابهت درك «تحت عنوان  يقيتحق، 2007در واس پا- 

در تركيه روي مشتريان » از كيفيت خدمات به مشتريان ياتيكاركنان عمل
و كاركنان زن انجام داد. در اين پژوهش بين دو گروه از مشتريان بانك 

انش آموزان و افراد بالغ) و كاركناني كه ارتباط مستقيم با مشتريان (د
توزيع شد. اين مطالعه به بررسي اندازه تناسب درك  نامهسشدارند، پر

كاركنان خط مقدم  لهيوس كيفيت خدمات ميان مشتريان و درك به
گرفته شده كه روي هم رفته درك كيفيت به  جهيپرداخته است، و نت

ه مشتريان با هم مرتبط اما تفاوت زيادي با درك كاركنان از وسيله دو گرو
  كيفيت خدمات دارد.

 تيريمد هاي وهيش ريتأث«تحت عنوان  يقيتحق ،1995در  نكريو ل ويچ- 
 وهينشان داد كه ش جيانجام دادند. نتا »يرقابت تيبر عملكرد و مز تيفيك

 نيچنمدارد ه انيمشتر تيبر رضا يمثبت و معنادار ريتأث TQM هاي
  دارد. انيمشتر تيبر رضا يمثبت و معنادار ريعملكرد شركت تأث

  روش تحقيق - 4

  مدل تحقيق - 4-1

در اين تحقيق به منظور رابطه بين مديريت كيفيت و عملكرد رقابتي با 
هاي قبلي، ابعاد مديريت كيفيت از هاي مقالات و پژوهشمدل بررسي

) شناسايي گرديد. 2013و () و مونيز2011(فان و همكاران  مقالات چي
ها مؤثر بودند. بر اساس نتايج تحقيقات اين ابعاد بر عملكرد رقابتي سازمان

توسط چي فان و  2011هاي توليدي ژاپني در سال تجربي كه در شركت
رابطه بين مديريت  )2013(همكاران صورت پذيرفت و مقاله مونيزو 

ي گرديد. تحقيق حاضر بندهايي مدلكيفيت و عملكرد رقابتي با شاخص
هاي هاي مذكور و با توجه به مدلهاي بومي از مقالهبا اقتباس از شاخص

  گردد:ت زير ترسيم ميورمطرح شده مدل مفهومي تحقيق حاضر به ص
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  مدل تحقيق ):2(شكل 

  روش تحقيق - 4-2
 تيريتوصيفي است زيرا هدف آن بررسي اثرات مد از نظر نوع قيتحق
 تا كنداست و محقق سعي مي مهيب يهاركتش يرپذي بر رقابت تيفيك

- يم مهيب هايشركت يو عملكرد رقابت تيفيك تيرمدي درباره كه را آنچه
  شرح دهد.  گذرد،

 قيتحق كياز نظر هدف  قاتيتحق بندياساس دستهبر قيتحق نيا
 بر رقابت تيفيك تيريكه به بررسي اثرات مد شوديمحسوب م يكاربرد

  . پردازديم مهيب هايشركت يرپذي
- نامه جمعبا استفاده از پرسش راياست ز يكم قيتحق ناي در هانوع داده

و  گردديم ليتحل و هيتجز يآمار هايو با استفاده از روش دهيگرد آوري
را با توجه به  مهيب هايشركت يرپذيبر رقابت تيفيك تيرياثرات مد

  .دنماييم ييشناسا قيتحق اتيادب
 ها، داده ياز منظر روش گردآور قاتيتحق بندي هپژوهش از نظر دست ناي

  .باشديم يشيماياز نوع پ يقتحقي

  آماري جامعه 4-3
اثرات مديريت كيفيت بر  بررسي براي تحقيق اين جامعه آماري

هاي بيمه البرز و كاركنان شركت كليه هاي بيمهي در شركتريپذرقابت
   باشد.مي ايران در استان زنجان

  
  
  
  

  شخصات جامعه آماريم ):1( جدول
  

به دليل محدود بودن جامعه آماري، كل جامعه به عنوان نمونه در نظر 
  گرفته خواهد شد.

  تجزيه و تحليل داده ها

  تجزيه و تحليل داده ها  -5

  هاابزار تجزيه و تحليل داده  - 5-1
شامل محاسبه  يفيآمار توص هايروش از هاداده يفيتوص ليتحل يبرا

 ليتحل و هيتجز يمشاهدات استفاده شد. برا انسيو وار نيانگيم ،يفراوان
نامه با پرسش هايهيگو دارييمعن بررسي شامل كه هاداده ياستنباط

در نظر  هايو شاخص هارشاخصيز نيرابطه ب بررسي ها،توجه به عامل
 ريمتغ نيروابط ب سازيپژوهش و مدل اتيصحت فرض شده،گرفته 
 لي. تحلدياستفاده گرد يادلات ساختارو وابسته بود از مع مستقل

 با استفاده از نرم بترتي به ها آن ياستنباط ليمشاهدات و تحل يفيتوص

  .ردگييانجام م زرللي افزار
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  تعداد كاركنان  نفرات 

  بيمه البرز

  24  هاي شهر زنجاننمايندگي

  5  هاي شهر ابهرنمايندگي

  2  نمايندگي خدابنده

  2  ايندگي طارمنم

  2  نمايندگي خرمدره

  بيمه ايران
  33  هاي شهر زنجاننمايندگي

  12  هاي شهر ابهرنمايندگي

  80 مجموع 
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  تحليل داده ها  - 5-2
پژوهش  يرهايو سنجش نرمال بودن متغ يفيتوص هاي آماره ):2( جدول

  )رنوفياسم- (آزمون كولموگروف

 تحليل عاملي KMOآزمون بارتلت و شاخص  ):3( جدول

 

ري و آزمون گيبراي كفايت نمونه KMOدهند كه معيار نتايج نشان مي
بارتلت براي مناسب بودن همبستگي بين مشاهدات جهت استفاده از 

و  KMOدهد. با توجه به مقدار بالاي شاخص تحليل عاملي را نشان مي
داري آزمون بارتلت، تعداد نمونه براي انجام تحليل عاملي كافي و معني

  همبستگي بين مشاهدات مناسب است.

   تحليل عاملي تأييدي  - 5-3
  دهد.تحليل عاملي تاييدي متغيرهاي تحقيق را نشان مي 5تا  2كال اش

بارهاي عاملي مدل در حالت تخمين استاندارد ميزان تاثير هر كدام از 
ها را در توضيح و تبيين واريانس نمرات متغير يا عامل متغيرها و يا گويه
دهد. به عبارت ديگر بار عاملي نشان دهنده ميزان اصلي نشان مي

ال پرسشنامه) با متغير مكنون ؤستگي هر متغير مشاهده شده (سهمب
داري باشد. در صورتي كه مقدار آماره آزمون سنجش معنيها) مي(عامل

بالاتر باشد، نشان دهنده اين است كه گويه در نظر گرفته  96/1متغير از 
  شود. صورت گويه حذف مي دار است و در غير اينشده معني

  
  استاندارد) نيپژوهش (تخم يرهايمتغ يدييتا يعامل ليحلمدل ت ):2(شكل 

  
  )بيضرا يداريپژوهش (معن يرهايمتغ يدييتا يعامل ليمدل تحل): 3(شكل 

 هايهيگو يها به استثناهيكه همه گو دهدينتايج تحليل عاملي نشان م
و  96/1از  شتريتي بي مقادير آماره يدارا 36و  30، 20، 12، 11، 10، 1

 هاي هيگو قيتحق يرهايمتغ نييهستند و براي تب 5/0از  شتريملي ببار عا
  .شونديمناسبي محسوب م

  
  
  

  يداريمعن  ه آزمونآمار  متغير
/0  آموزش .228  0/063c 

نظام پيشنهادات 
  كاركنان

0/ .109  0/200c,d 

 0/200c,d 0/170  بازخورد اطلاعات

/0  مسألههاي حل گروه .279  0/007c 

 0/200c,d 0/179  عملكرد رقابتي

 0/200c,d 0/117  تمركز بر مشتري

 c,d.0/200 0/155  هااطلاعات و تحليل

 0/200c,d 0/177  نسانيمديريت منابع ا

 0/200c,d 0/105  مديريت فرايند

 0/080c 0/222  مديريت عرضه

 KMO. 716/0آزمون 

  آماره  آزمون بارتلت
 خي دو

 65/700  

سطح 
ي داريمعن
)Sig( 

000/0 
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  بررسي فرضيات پژوهش  - 4-4
  

  
  )يبه مشاهدات (بار عامل يبرازش مدل مفهوم ):4( شكل

  
  )بيضرا يدار يبه مشاهدات (معن يبرازش مدل مفهوم ):5(شكل 

  خلاصه نتايج ):4(جدول 

- متغير پيش

  بين
ضريب مسير   تغير وابستهم

)β(  
نتيجه  tآماره 

  فرضيه
عملكرد   آموزش

  رقابتي
  تأييد  25/6 52/0

نظام 
  پيشنهادات

عملكرد 
  رقابتي

  تأييد  59/3 25/0

عملكرد   بازخورد
  رقابتي

  تأييد  66/6 62/0

عملكرد   حل مسأله
  رقابتي

  رد  73/1 11/0

تمركز بر 
  مشتري

عملكرد 
  رقابتي

  تأييد  18/8  83/0

عات و اطلا
  هاداده

عملكرد 
  رقابتي

  رد  72/1  15/0

مديريت 
  كاركنان

عملكرد 
  رقابتي

  تأييد  11/5  40/0

مديريت 
  عرضه

عملكرد 
  رقابتي

 تأييد  83/4  35/0

مديريت 
  فرآيند

عملكرد 
  رقابتي

 تأييد  23/6  54/0

  گيرينتيجه - 6

با در اين بخش از مطالعه به بررسي نتايج به دست آمده پرداخته و آنها را 
كار محققين پيشين مقايسه كرده ايم تا نتايج مطالعه خود را اعتبار 

  سنجي كنيم از مطالعه حاضر ميتوان نتايج زير را به دست آورد :
 توانديم يسازمان يهاتياهداف و مأمور نهيآموزش به پرسنل در زم-

 جيدر سازمان گردد. نتا يسطح عملكرد رقابت يو ارتقا تيمنجر به تقو
دارد، چرا  يخوان) هم2011فان و همكاران ( يچ قيتحق جيا نتاحاضر ب

را  يرقابت تيمز جاديمثبت و معنادار آموزش بر ا ريتأث زيكه آنان ن
  . اندرفتهيپذ
در سازمان به منظور رفع مشكلات  شنهاداتياز نظام پ يرگي بهره - 

 جينتاحاضر با  جيرقبا گردد. نتا رياز سا زيمنجر به تما تواند يموجود م
 ريتأث زيدارد، چرا كه آنان ن يخوان) هم2011فان و همكاران ( يچ قيتحق

  . اندرفتهيرا پذ يرقابت تيمز جاديبر ا شنهاداتيمثبت و معنادار نظام پ
به آنان  يكار يندهاياز بازخورد پرسنل و فرآ ياطلاعات ناش ميتسه - 
تلاش در شده و با  يمشكلات سازمان قيمنجر به شناخت دق توانديم

 قيتحق جيحاضر با نتا جيگردد. نتا تيتقو يجهت رفع آن عملكرد سازمان
مثبت  ريتأث زيچرا كه آنان ن ارد،د يخوان) هم2011فان و همكاران ( يچ

  . اندرفتهيرا پذ يرقابت تيمز جاديو معنادار بازخورد اطلاعات بر ا
ف از شفا يريتصو ميو تلاش در جهت ترس يمشتر يازهايتوجه به ن - 
 گريسازمان با د نيب زيتما جاديمنجر به ا توانديم يمشتر يازهاين

حاضر با  جيرا بهبود بخشد. نتا يعملكرد رقابت جهنتي در و شده هاسازمان
مثبت و  ريتأث زين يچرا كه و ارد،د يخوانهم )2013( زويمون قيتحق جينتا

  است.  هرفتيرا پذ يرقابت تيمز تيبر تقو يمعنادار تمركز بر مشتر
تواند منجر يم نهيبه يانسان يرويكاركنان و جذب ن تينمودن به رضا - 

 جيحاضر با نتا جيسازمان گردد. نتا انيبه ارائه خدمات بهتر به مشتر
مثبت و  ريتأث زين يدارد، چرا كه و يخوان) هم2013( زويمون قيتحق

  . است رفتهيرا پذ يرقابت تيمز تيوكاركنان بر تق تيريمعنادار مد
عرضه و تقاضا  نيو توجه به قوان يكار يدر نظر داشتن استانداردها - 
حاضر با  جيرقبا گردد. نتا گريسازمان با د نيب زيمنجر به تما توانديم

مثبت و  ريتأث زين يدارد، چرا كه و يخوان) هم2013( زويمون قيتحق جينتا
  . است رفتهيرا پذ يرقابت تيجاد مزيعرضه بر ا تيريمعنادار مد

بهبود  يبه طرق مختلف و تلاش در راستا يكار يندهايكنترل فرآ - 
رقبا  رياز سا يعملكرد سازمان و برتر تيمنجر به تقو اندتويم ندهايفرآ

دارد، چرا كه  خواني) هم2013( زويمون قيتحق جيحاضر با نتا جيگردد. نتا
را  يبترقا تيمز جاديبر ا نديآفر تيريمثبت و معنادار مد ريتأث زين يو

  است. رفتهيپذ
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  و مأخذمنابع 
 تيريعوامل مد ريتأث يبررس) ، 1396اجلي مهدي، محمدي عبد الكريم، ( ]1[

 - يفصلنامه علم، ريمس ليدانش با تحل تيريجامع نرم و سخت بر مد تيفيك
 1شماره  -هفتم سال،  تيفياستاندارد و ك تيريمد يجيترو

پذيري مبتني بر قابتر .)1390( .مريم ،جباريو  رضا،پوراسماعيل ]2[
  دوازدهمين همايش علمي و پژوهشي دانشگاه گيلان.، گيلانه دانشگا،كيفيت

خدمات در  تيفيسنجش ك الف). 1382بهروز. ( ،ياحيمهدي و ر ديس،يالوان ]3[
 .تهران، رانيا يصنعت قاتيمركز آموزش و تحق ،(چاپ اول) يعموم بخش

 تيمسئول جير تروحكومت د استگذارييس .)1388. (رضايعل دوار،يام ]4[
ارشد، دانشگاه تهران،  يي كارشناسنامهپايان، رانيها در اشركت ياجتماع
 .يعموم استگذارييرشته س ،ياسيي حقوق و علوم سدانشكده

 يسازكارها .)1385( .زهرا ،ييعقا .اصغريعل ديس و يحسن .فرهاد ،ياتيب ]5[
اختمان نفت س يمهندس ي، شركت ملدانش تيريو مد شنهاداتيتعامل نظام پ

 .رانيا

و محمد  انيپارسائ ي. ترجمه علمديريت استراتژيك). 1388( فردآر. د،يويد ]6[
 .1شماره  ،ي. كتابخانه عمومياعراب

، تعيين اولويت عوامل مؤثر بر تعهد كاركنان). 1384زاهدي، محمدجواد. ( ]7[
 .1مجله جامعه شناسي ايران، دوره ششم، شماره

، خدمات تيفيك تيريمد). 1384( د.مهردا ،يماسيرضا و ك ن،يدجواديس ]8[
 ، چاپ اول.تهران، انتشارات نگاه دانش

و  يمنابع انسان تيريمد يكاربردها تيريمد). 1381(. سيدرضا سيدجوادين، ]9[
 .343ص  ،چاپ اول تهران، نگاه،انتشارات ، امور كاركنان

. يعل يال ،ليمحمدرضا و انج ،ييبفرو يجواد. احمد ،يرضا. محراب ،يطهماسب ]10[
خدمات با استفاده از مدل  تيفيك يريپذبهبود رقابت ياستراتژ). 1393(

كنفرانس  نيخدمات، دوم يفيشاخص شكاف ك يريگسروكوال جهت اندازه
 يعلم يها شيمركز هما راز،شي ،راهكارها و هاچالش تيريمد المللينيب

  .نگار شيهما
ت بانك خدما تيفيك ريتأث زانيم يبررس). 1392(. يعبدالعلزاده، غلام ]11[

ي نامهپايانس، هدف آن در شرق بندرعبا انيمشتر تيرضا زانيبر م يكشاورز
 دانشكده مديريت، رشته مديريت بازرگاني. ،قشمارشد، دانشگاه  يكارشناس

چهارمين كنفرانس  پذيري،ارتباط بين كيفيت و رقابت). 1394فرقاني، حسين. ( ]12[
تهران، شركت خدمات ، اريالمللي مديريت و حسابدملي و دومين كنفرانس بين

 .برتر

تمركز مشتري  ريتأث يبررس). 1393عبدالاحد. ( ،يعباسو غلامرضا ،يكردستان ]13[
 نيو تأم ييدارا تيريمد يپژوهش - يفصلنامه علم ،شركت يبر عملكرد مال

 (ششم).  ياپيشماره پ، شماره سوم ،سال دوم ،يمال

دازه گيري روش هاي ان). 1384محمدرضا و سقايي، عباس. ( كاووسي، ]14[
 چاپ دوم. ،تهران انتشارات سبزان، ،رضايت مشتري

 بين بطهرا سيربر ).1390(مولوي، زهرا. بيك زاد، جعفر و اسكندي، كريم.  ]15[
 يمركز شعبه انبرركا نيكيولكترا ضايتر با نيكيولكترا تخدما كيفيت
در علوم آوري  اطلاعات و ارتباطات فصلنامه فنبناب،  ورزيكشا بانك
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 يعصب يهاشبكه ةسنجش كيفيت خدمات به وسيل ياه روش يارزياب

 .78 - 63، صص  31 ة، شمارانداز مديريتچشم، يمصنوع
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