
  
  

  
  

مطالعه موردي رابطه مؤلفه  مشتري مداري مديريت كيفيت فراگير با تعهد 
  سازماني مي ير ـ آلن در دانشگاه آزاد اسلامي واحد ايذه
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  چكيده
بطه آن با تعهد سازماني در مداري و را هدف اصلي اين پژوهش بررسي شاخص مشتري

دار  از فرضيات اساسي اين پژوهش وجود رابطه معني. دانشگاه آزاد اسلامي واحد ايذه مي باشد
جامعه  .مداري و تعهد سازماني در دانشگاه آزاد اسلامي واحد ايذه است بين شاخص مشتري

گاه آزاد اسلامي آماري اين پژوهش كليه كاركنان رسمي و اعضاي هيأت علمي تمام وقت دانش
گيري تصادفي طبقه اي  باشند كه با روش نمونه  نفر مي114واحد ايذه هستند و نمونه آماري 

براي گردآوري داده ها از پرسشنامه محقق ساخته مديريت كيفيت فراگير با . انتخاب شده اند
ون هاي آماري آزم.  و پرسشنامه تعهد سازماني مي ير ـ آلن استفاده شده است955/0پايايي حدود 

t گروه هاي مستقل، آزمون tنتايج نشان مي دهد .  و ضريب همبستگي مورد استفاده قرار گرفته اند
بين شاخص مشتري مداري و تعهد عاطفي كاركنان و استادان، بين مشتري مداري و تعهد عقلاني 

ه آزاد اسلامي كاركنان و استادان بين مشتري مداري و تعهد هنجاري كاركنان و استادان دانشگا
  .رابطه اي معني دار وجود دارد

 .مشتري مداري، تعهد سازماني، تعهد هنجاري، مديريت كيفيت فراگير  :كليدي واژه هاي
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  قدمهم
مـورد    فزاينده در ابعـاد جهـاني  يسرعت  كيفيت با، ميلادي به بعد1950از دهه 

 اسـت  ر گرفتـه  و مشتريان آنها قـرا )كالا/  خدمات( محصولاتتوجه ارائه كنندگان
با پيـشرفت علـم و تكنولـوژي، انتظـار مـصرف كننـدگان كالاهـا و                 . )1383.بيچ، ا (

. خدمات مطلـوب و كالاهـاي مرغـوب افـزايش يافتـه اسـت       خدمات براي دريافت
 اسـت  (TQM)يكي از روش هـاي مهـم بهبـود كيفيـت، مـديريت كيفيـت فراگيـر                

)Faruk,2000(  .   مـديريت  ،ه براسـاس آن يندي است ك آمديريت كيفيت فراگير فر 
كاركنان، مشتريان و اعتباردهندگان به بهبود مستمر كيفيت مي پـردازد   با مشاركت

  .)1382چيپيوجوسكا  ( مي شودانمشتري  جلب رضايتو اين امر باعث
 كمــك به افـراد اســت تـا دريــابند چــگونه دربــاره كارشـان                TQMغايت  

هــاي منطقــي بگيـــرند و   تــصميمبينديــشند، محــيط كارشــان را ســــامان بخــشند،
يكـي از مراحـل اجرايـي مهـم         ). 1378اوليـاء،   (ديگــران را تحـت تأثير قرار دهنـد        

TQM                  توافق صريح و جدي با مشتريان جهت پاسـخگويي دقيـق بـه نيازهـاي آنـان    
  ).1385، يحيايي ايله اي( مي باشد

بعد كيفي آن گسترش دانشگاه ها و دسترسي اكثر علاقمندان به آموزش عالي           
مسأله جهاني شدن و رقابت جهاني در ). 1378اولياء، (را مورد توجه قرار داده است     

را در تمـام جنبـه هـاي زنـدگي           TQMهمه زمينه هـا اهميـت كاربردشـاخص هـاي           
روشن مي سازد؛ زيرا در آينده سازمان هايي مي توانند به حيـات خـود ادامـه دهنـد        

گـر را داشـته باشـند، دانـشگاه هـا نيـز از ايـن امـر                  كه توان رقابت با سازمان هاي دي      
كيفيت نيروي انـساني فعـال در سـازمان هـاي ديگـر بـه              ). همان منبع (مستثني نيستند   

ــا اعمــال مــديريت كيفيــت فراگيــر  . نحــوه فعاليــت آمــوزش عــالي وابــسته اســت  ب
دردانشگاه ها مي توان موجبات افزايش كارآيي، جلب رضايت مـشتريان، افـزايش             

ت آنان در تصميم گيري ها و بهبود فرآينـد هـا و روش هـاي انجـام كـار را                     مشارك
  ).1383.بيچ، ا(فراهم ساخت 
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از جمله دلايل اهميت پياده سازي مديريت كيفيت فراگيـر در آمـوزش عـالي               
ــر        ــت برت ــه كيفي ــتيابي ب ــوع و دس ــاب رج ــاي ارب ــر نيازه ــز ب ــه تمرك ــوان ب ــي ت          م

)Edwards, 1991, Horine & et al-1993( ؛ تمركز بيشتر بر رسالت مؤسسه، بهبود
محيط كاري، افـزايش انگيـزه كاركنـان مؤسـسه، بهبـود ارتبـاط عناصـر سـازماني،                  

؛ )Edwards, 1991, Cornsky et.all.1994(تـــسهيل تغييـــر فرهنـــگ مؤســـسه 
سازي نيروهاي انساني در كليه سطوح، افزايش خلاقيت و نوآوري از طريـق           توانمند

، افزايش پذيرش دانشجو و كاهش      )1383 سازمان مديريت صنعتي،   (تمر  ارزيابي مس 
 در نظـام    "مكـف "مفهـوم كـاربرد     . جـويي در زمـان اشـاره كـرد          هزينه ها و صـرفه    

ها و سطوح آموزشي است و در موارد زير اثرگذار          آموزش عالي متضمن همه زمينه    
م آزمـون و    تسهيلات فيزيكـي، زيرسـاخت آموزشـي، برنامـه درسـي، نظـا            : باشد  مي

هاي بهبود آنها و بالاخره، تحقيـق         ارزشيابي، لوازم آموزشي و كادر مديريتي و نظام       
  ).Faruk unal , 2000 (و انتشار

كاربرد مفهوم كيفيت فراگير در نظام آموزشي مستلزم منظـور داشـتن ديـدگاه       
نيــستاني و (هــاي آموزشــي و تجليــل كــارآيي آن اســت  منــد دربــاره فعاليــت نظــام
  ).1383 ي،كيذور

يـك مفهوم در حـال تكامل است و مادامي        ) مكف(مـديريت كيفـيت فراگير    
بنـابراين،  . كه مفاهيم و روش هاي جديد توسعه مي يابند اين مفهوم نيز تغيير ميكند             
  .تعاريف متعددي از آن وجود دارد كه به تعدادي از آنها اشاره مي شود

ز بـر مـشتريان، كيفيـت       در مجموع، مي تـوان گفـت مكـف فرآينـدي متمرك ـ           
و متكي بر گروه ها، به منظـور دسـتيابي          ) روش هاي آماري  (محور، مبتني بر حقايق     

باشـد كـه توسـط        به اهداف راهبردي سازمان از طريق بهبـود مـستمر فرآينـدها مـي             
به عبارت ديگـر مكـف در متعـالي تـرين تعريـف،             . مديريت ارشد رهبري مي شود    

 يك مفهـوم؛ در كـاربردي تـرين تعريـف، يـك             يك فلسفه؛ در لطيف ترين معني،     
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شيوه زندگي و در دنياي كسب و كار يك راهبرد مهم جهت دستيابي به برتـري در           
  ).1379بيچ، (رقابت با همتايان است 

هـاي درونـي     مديريت كيفيت به عنوان پارادايم جديد مديريتي، همـه سـنجش          
يازهـا و انتظـارات مـشتريان    ها، در ارتباط با ارزيـابي ميـزان پاسـخگويي بـه ن      سازمان
اي مديريتي است كه بـر بهبـود مـداوم           در واقع، مكف فلسفه   ). 1382لامعي،  ( است

ــد      ــي باشـ ــز مـ ــا متمركـ ــشكلات و خطاهـ ــوگيري از مـ ــق جلـ ــد، از طريـ                فرآينـ
)Waks & moti, 1999 mizikaci, 2002( . ــه عقيــده پــاتون            ) Paton, 1994 (ب
فلسفه ها به ندرت، اتفاقي متولد مي شـوند و غالبـاً            . فه و علم است   مكف يك فلس  « 

تواند  مي فلسفه از اين رو، يك   » بخشند مي را بهبود  صرفاً محيط  آنها. روند از بين نمي  
   هـاي درونـي سـازمان سـازگار شـود امـا،             مورد مذاكره قرار گيرد و با تفـاوت        بارها
 . مشكلات سازماني باشدتواند فرمول يا راه حل ساده اي براي نمي

تـوان در    هاي مختلفي از مكف وجـود دارد امـا، نكـات عمـده آن را مـي                 مدل
قالب سه اصل اساسي مشتري مداري، مشاركت جمعي و بهبود مستمر خلاصه كـرد    

در اين تحقيق شاخص مشتري مداري مورد بررسـي و         ). 1383نيستاني و كيذوري،    (
  .تجزيه و تحليل قرار مي گيرد

 در ايالت متحده آمريكا، بيش از دويست مؤسسه آموزش عالي اصـول             امروزه
كند  مي آنها اثبات  هاي تجربي  و گزارش  اندجـج كرده اعمال هاي خود  برنامه در را مكف
). Faruk Unal, 2000 ( است عمدتاً، مثبت عالي آمـوزش در نظــام ايـن كاربرد نتايج

مبـين آن   ) 1995(هاكمن و واگمن  اذعان مي دارد كه بررسي هاي       ) 1380(منوريان  
است كه بكار گيري مديريت كيفيت فراگير در سازمان ها نتايج بسيار مثبتي داشـته               

  .است
نشان دادنـد كـه ِاعمـال ايـن نظـام در      ) 2000(به عنوان مثال، وازانا و همكاران    

هاي ايالت متحده موجب تعيين راهبرد و مشخص شـدن اهـداف مؤسـسات               دانشگاه
  .شده است
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، كمـي بعـد از ايـالات متحـده، اولـين ابتكـارات اجرايـي                1990 اوايل دهـه     از
بـرخلاف آمريكـا كـه خـود        .  در آمـوزش عـالي بريتانيـا صـورت گرفـت           "مكف"

ها به اجـراي آن تمايـل نـشان دادنـد در بريتانيـا دولـت بـراي                    ها و دانشگاه    دانشكده
يفيـت انگيـزه ايجـاد    وري و بهبود ك ، افزايش بهره)Faruk unal, 2000 (اجراي آن 

بريتانيا با اجـراي ايـن روش در مؤسـسات آمـوزش            ). 2 و 27،  44،  1378اوليا،   (كرد  
عالي در گزارش بازاريابي آموزشي خود كسب متوسط درآمد صد ميليون پونـدي             

بـه تـدريج، سـاير    ). Malek & Kanji, 2000 (از دانـشجويان مـالزي را اعـلام كـرد     
يوزيلند، تركيه و مالزي نيز آن را اجـرا كردنـد و درآمـد    كشورها از جمله استراليا، ن 
  .كلاني به دست آوردند

 سـاله داشـتند امـا،       161 تـا    5 كه اين نظام را اجـرا كردنـد سـابقه            هايي  دانشگاه
 "مكف"در تحقيق خود به اين نتيجه رسيدند كه اجراي      ) 1999(كنجي و همكاران    

علـت ايـن امـر متعهـد        . اشته اسـت  هاي جديد عملكرد سازماني بهتري د       در دانشگاه 
هاي قديمي به فرهنگ كيفيت به منظور تغيير فرهنگ سـازماني شـان               نشدن دانشگاه 

گيري نشان دهنـده عـدم تمايـل مـديريت ارشـد و رهبـران آنهـا بـه                 اين نتيجه . است
هاي جديد بهبود و فرهنگ كيفيت اسـت كـه مـانع اجـراي موفقيـت                  پذيرش روش 

با مطالعـات خـود دربـاره اجـراي         ) 2000(لك و كنجي    ما.  گردد   مي "مكف"آميز  
 را  "مكـف " در مؤسسات آموزش عالي مالزي نشان دادند مؤسـساتي كـه             "مكف"

اجرا كردند، در مقايسه با ساير مؤسسات آموزش عالي، عملكرد سـازماني و كيفـي               
هـاي مجـري ايـن نظـام مـديريتي عـواملي را در                هر يك از دانشگاه   . بالاتري داشتند 

تـوان بـه رضـايت مـشتري          از جمله ايـن عوامـل مـي       . دانند  ي موفق آن مؤثر مي    اجرا
)Bass, 1995, Richaardson, 1997, Roopchand, 1997, Kanji et al, 1999 a, 

M alek& Kanji, 2000(  گيـري  ، مـشاركت در تـصميم   )Mc Doland, 1996( ،

هد و شبكه مشاركت  اعتقاد، تع،)Richardson, 1997, Price, 1997  (تغيير فرهنگ
، رهبري، فرآيند بهبـود،  )Mc Doland 1996, Richardson, 1997(مديريت ارشد 
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  )Lanji et al., 1999a, Malek & Kanji, 2000(  كـار گروهـي و مـديريت افـراد    
  .اشاره كرد

اي تعريف مـي شـود كـه رضـايت             كيفيت به گونه   "مداري  مشتري"طبق اصل   
مطالعـات در زمينـه خـدمات       . بـرآورده كنـد   مصرف كننده محصول يـا خـدمت را         

          دهــد كيفيــت، مقدمــه رضــايت مــشتري اســت       آموزشــي دانــشگاه نــشان مــي   
)Marzo –Navaro et al., 2005( .   از سـنجش ادراك مـشتري) دربـاره  ) دانـشجو

 علـل   ، تعيـين  تـوان بـراي كنتـرل عملكردهـاي بهبـــود كيفيـت             كيفيت خدمات مي  
هاي شغلي    بود كيفيت و فراهم نمودن تسهيلات براي فرصت       هاي به   ناموفقيت برنامه 

  . استفاده كرد) Mavond & Zaman, 2002(آتي دانشجويان 
هاي  علاوه بر دانشجويان، دانشگاه مشتريان ديگري هم دارد كه بايد به خواسته  
در . آنها نيز توجه كند؛ براي مثال اعضاي هيأت علمي، كاركنان، والـدين و دولـت              

بـر ضـرورت مـشاركت همـه مـشتريان از جملـه       ) 14-16،  1380(ا پارسا   همين راست 
دانشجويان و اساتيد، به عنوان مـشتريان داخلـي مراكـز آمـوزش عـالي، در فرآينـد                  

هـاي مختلـف    با توجه به اين كه نيـاز و ديـدگاه گـروه   . كند  آموزش عالي تاكيد مي   
مينـه عبارتـست از     گيري در ايـن ز      مشتري هميشه منطبق نيستند بهترين روش تصميم      

كنـد   هاي مختلف مشتري را يكپارچه مي شناخت آنها و جستجوي مسايلي كه گروه     
)Marxo- Navaro et al.,2005 .(   كنجـي و همكـاران)Kanji et al.,1999b ( و

ــدوين  ــت اصــلي شكــست  ) Baldwin,2002(بال ــم عل ــشگاه را "مكــف"ه          در دان
دانند و معتقدنـد رضـايت، تعهـد و ادراك        مي) ذينفعان(بي توجهي به همه مشتريان      

  .اي مستقيم با اجراي اين نظام مديريتي دارد ذينفعان دروني و بيروني دانشگاه رابطه
رويه اي است كه در آن،سازمان با سنجش افكار، احوال و نظرهـا             : 1مشتري مداري 

هـاي  هـا و نياز    كوشد تمايلات، خواسـته     كند و مي   و پيشنهادهاي مشتري فعاليت مي    

                                                           
1- Customer- Oriented 
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با ايــن روش و اعتــقــاد، بــا نظـر  . مشتريان را با تــوجه به امكانات برآورده كنــد  
  ).1385يحيايي ايله اي، (مشتري، بهـبود مسـتمر محقق مي شود 

تعهـد يكـي از عناصـر       «. از ديگر متغييرهاي اين پژوهش تعهد سـازماني اسـت         
ر مـورد از تعهـد، نـوعي        محوري هر نوع اجتماعي است و از لحاظ مفهـومي، در ه ـ           

  ). 1375،70چلبي، ( »چيزي  دادن انجام در كسي براي دارد؛ ضرورت وجود ضرورت
نـوعي تمايـل عـاطفي  مثبـت نـسبت بـه             « تعهد كار  را     ) 6-85،  1375( چلبي  

     تلقـي  » رعايت حقوق ديگران در قالـب قواعـد اخلاقـي پذيرفتـه شـده دربـاره كـار                 
  : مشخص مي كندمي كند و چهار نوع تعهد كاري

  تعهد سازماني) 2      تعهد رابطه اي) 1
  .تعهد كاري) 4        تعهد  حرفه اي)3

تعهد كاري در حقيقت، عام ترين، ديرپاترين و بالقوه عميق ترين شكل تعهـد              
  .در كار محسوب مي شود

 اين انديـشه يكـي      .ت موضوعي اصلي در نوشته هاي مديريت اس       ،انديشه تعهد 
 و كاركنـان     باشـد   مـي  است كه سـازماندهي بـر آن متكـي           يا  هاي اساسي  ارزش از

 مـوارد زيـر     هـايي از قبيـل      پرسش ،اغلب. ارزشيابي مي شوند   براساس ملاك تعهد،  
روزهاي تعطيل بر سر كار خواهد  ؟ آياداشت آيا اضافه كار خواهد    : شود  مطرح مي 

تعهـد بـراي   دارنـد ايـن    آمد؟ آيا دير مي آيد يا زود مي رود؟ اغلب مديران اعتقـاد       
  .)1373 شكركن ،به نقل ازميچل (اثربخشي سازمان ضرورتي تام دارد 

     اظهـار   »1377بـه نقـل از عراقـي،        «لوتـانز     اهميت تعهـد سـازماني     با   ارتباطدر  
، عامـل مهمـي بـراي    يقي اخير، نگرش كلي تعهد سازماني     مي دارد كه در متون تحق     

خوبي براي تمايل به بـاقي مانـدن در          هدرك و فهم رفتار سازماني و پيش بيني كنند        
تلقي نزديك بـه هـم        مانند رضايت ، دو طرز     ،تعهد و پايبندي  .  شده است  ذكرشغل  

تعهـد و   .  رفتارهـاي مهمـي ماننـد جابجـايي و غيبـت اثـر مـي گذارنـد                 رهستند كه ب  
، تعهـد و پايبنـد    م كاركنان   :پايبندي مي تواند پيامدهاي مثبت و متعددي داشته باشند        
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    ماننـد و بيـشتر كـار       نظم بيشتري دارند، مدت بيـشتري در سـازمان مـي           خود   در كار 
ه ايـن   و ب ـ  حفـظ كننـد   را  ان به سازمان    ـمديران بايد تعهد و پايبندي كاركن     . كنند مي

استفاده از مشاركت كاركنان در تصميم گيري و فراهم كـردن             بايد بتوانند با   منظور
 مورهـد (افزايش دهنـد    را  آنا  د و پايبندي    ، تعه  شان سطح قابل قبولي از امنيت شغلي     

  .)1374 الواني و معمارزاده ، به نقل از
 الگوهـاي چنـد   تعهد سازماني داراي الگوهاي متفاوتي اسـت كـه در ذيـل بـه               

  : اشاره مي شودي تعهد سازمانيبعد
 الگـوي   )OREILLY & CHATMAN( اريلـي و چـتمن    :  مدل اريلي و چتمن    - 1

ر اين فرض بنا نهادند كه تعهـد، نگرشـي را نـسبت بـه               بعدي خود را مبتني ب     چند
         طريــق آنهــا نگــرش شــكل  ســازمان ارائــه كــرده و مكانيــسم هــايي دارد كــه از 

 )1958( در نگـرش و تغييـر رفتـار          )KELMAN(بنابراين، كـار كلمـن      . گيرد مي
اريلي و چتمن معتقدند كه پيوند بين فرد و سازمان مي تواند سه شـكل متابعـت،                 

  .سازي و دروني كردن به خود بگيرد همانند
هـا بـه     هـا و رفتارهـاي همـسو بـا آن          متابعت، زماني اتفاق مي افتد كه نگـرش       

افتـد   همانندسازي، زماني اتفاق مـي    . شوند هاي خاص اتخاذ مي    منظور كسب پاداش  
مـي يـر و     (كه فرد نفوذ را به خاطر ايجاد يـــا حفـظ رابطـه ارضـاكننده مـي پـذيرد                   

را مـنعكس مـي كنـد    سرانجام دروني كردن، رفتاري     ). 305، ص   2001چ،  هرسكوي
ها يا اهداف سازمان منطبق اسـت         با ارزش   و ها يا اهداف نشأت گرفته     كه از ارزش  

  ).390، 1998مودي، (
 ، دو نـوع تعهـد را       بـه جـاي سـه نـوع تعهـد          ، يـك نمونـه بزرگتـر      اخيربررسي  

سـازي و درونـي      هماننـد (نجـاري   و تعهد ه  ) متابعت(مشخص كرد كه تعهد ابزاري      
 اين دو محقق    ،در تحقيقات بعدي  ). 389 - 1996،390كرمر،  . (ناميده شدند ) كردن

از ايـن رو،    . سازي و دروني كـردن قايـل شـوند         و همكارانشان نتوانستند بين همانند    
 و   تمايز قائل شوند   سازي و دروني كردن    موارد همانند بعدي شان   آنها در تحقيقات    
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متابعت، نيز در كار اخيرشان تعهد ابزاري ناميـده شـده           . د هنجاري ناميدند  آن را تعه  
بـراي مثـال، اريلـي و       . متمـايز مـي باشـد     سازي و دروني كـردن       است كه از همانند   

بـا  . چتمن متوجه شدند كه متابعت به طور مثبت تا منفي با ترك شـغل ارتبـاط دارد                
گرفته مي شود كه احتمال      نظر در متغيري   ،درنظرگرفتن اينكه تعهد سازماني عموماً    

  سؤالاتي در اين خصوص مطرح كـرده كـه          دهد اين يافته    مي ترك شغل را كاهش   
مــــي يـر و     (گرفـت    نظـر  يك شـكل از تعهـد سـازماني در        را  متابعت  مي توان   آيا  

  ).306، 2001هرسكويچ، 
شـان    مدل سه بعدي)MEYER& ALLEN (مي ير و آلن :  مدل مي ير و آلن- 2

هاي مفاهيم تك بعدي  ها و تفاوت اهتــ مبتني بر مشاهده شبرح كردند كه   مط را
    ها اين بود كه تعهـد، فـرد را بـا سـازمان پيونـد                بحث كلي آن  . بودتعهد سازماني   

مـي يـر و     ( بنابراين، اين پيوند احتمال ترك شغل را كاهش خواهـد داد             .دهد مي
تعهـد  . مـايز قائـل مـي شـوند       آنها بين سه نوع تعهـد، ت      ). 305،  2001هرسكويچ،  

 . عاطفي اشاره به وابستگي احساسي فرد به سازمان دارد

هـاي    هزينه هاي ترك سازمان يـا پـاداش      شود به دليل     باعث مي  تعهد مستمر "
سـرانجام تعهـد    . ، پرسنل به ماندن در سازمان مايـل شـوند         ناشي از ماندن در سازمان    

     نـوان عـضو سـازمان را مـنعكس         احساس تكليف بـه بـاقي مانـدن بـه ع          هم  هنجاري  
 بين روشي كه پورتر تعهد را مفهوم سازي كرده و كارهاي بعدي             ،آشكارا. مي كند 

 در خصوص روش پورتر   . وجود دارد  نوعي همپوشي    اريلي و چتمن و مي ير و آلن       
 مشابه بعد دروني كردن اريلي و چتمن و مفهوم تعهد عـاطفي مـي يـر و آلـن                    ،تعهد
به نظر مي ير و آلن پرسـشنامه تعهـد سـازماني پـورتر مـي توانـد                   ،در حقيقت . است

هاي جديدتر توسط    بررسي). 390،  1998مودي،  ( تعهد عاطفي تفسير شود      همچون
 با اين حـال،     . ايجاد اين مفهوم حمايت مي كند      در زمينه  فرضياتشان    از مي ير و آلن   

عهـد عـاطفي و      آيـا ت    كـه   وجـود دارد   در ايـن زمينـه هـا       يي اختلاف نظرهـا   همچنان
ي متمايز هستند يا اينكه آيا تعهد مستمر يك مفهـــوم تك بعدي يها هنجاري شكل
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دهنـد   ها سازگاري بهتر را زماني نشان مي       تجزيه و تحليل  اين،  با وجود   .  يا خير  است
  .  مجزا تعريف شونديفاكتورهاي) تعهد عاطفي و هنجاري(كه اين دو مفهوم 

تـك  دالّ بـر    بعضي مطالعات،   . ستمر، پيچيده است  نتايج مربوط به ابعاد تعهد م     
 شواهدي بر دو عاملي بودن اين تعهد        ، و مطالعات ديگر   هستندبعدي بودن اين تعهد     

 درك  ،گذشـتگي مربـوط بـه تـرك سـازمان و ديگـري              از خـود   ،يافته اند كه يكي   
مـي يـر و هرسـكويچ،       (كننـد    هاي استخدام جايگزين را منعكس مي      فقدان فرصت 

2001 ،305.(  
در ارتباط با موضوع اين پژوهش تحقيقاتي در ايران و خارج از كـشور انجـام                

  :شده است كه مي توان به موارد ذيل اشاره كرد
و حبيـب الـه شـجاعي فـر بـه بررسـي شـغلي و          ) 1380(حسين علي كوهستاني    

رابطه آن با تعهد سازماني پرداخته اند و نتيجـه گرفتـه انـد كـه بـين رضـايت شـغلي                     
  .و تعهد سازماني آنان رابطه مستقيم و معني داري وجود داردمديران 

 بررسي رابطه تعهد سـازماني      "در پايان نامه خود با عنوان       ) 1383(حسين زاده   
 عنـوان مـي دارد       "و عملكرد كارشناسان شهرداري و سازمانهاي تابعه آن در مشهد           
ى دو صاحبنظر در    يكى از الگوهاى چند بعدى درباره تعهد سازمانى الگوى سه بعد          

از نظـر ايـن دو صـاحبنظر تعهـد سـازمانى            . اين عرصه به نامهاى مى ير و آلن اسـت         
از . شامل سه بعد به نامهاى تعهد عـاطفى، تعهـد تكليفـى و تعهـد مـستمر مـى باشـد                    

 به عنوان يكى از رفتارهاى مهم كارى در سازمانها هميـشه مـورد              "عملكرد"طرفى،  
زمانها هـر چنـد وقـت يكبـار بـه بررسـى عملكـرد               توجه بوده است بـه طوريكـه سـا        

در ايـن پايـان نامـه رابطـه تعهـد سـازمانى و ابعـادش بـا               . كاركنان خود مى پردازنـد    
  .عملكرد كارشناسان شهرداري و سازمانهاى تابعه آن در مشهد بررسي شده است

هاي  شاخص از برخي كاربست ميزان  بررسي"در مقاله با عنوان ) 1384(نادري 
TQM بـه بررسـي     "ر دانشگاه اصفهان از نظر اعضاي هئيـت علمـي و دانـشجويان            د 

در ايـن بررسـي بـا       . بعضي از شاخص هاي مديريت كيفيت فراگيـر پرداختـه اسـت           
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 تك متغيره، تحليل واريانس به نتـايج        tاستفاده از تجزيه و تحليل آماري آزمونهاي        
نـد آمـوزش و ميـزان       ميزان مشاركت اعضاي هئيت علمي در بهبـود فرآي        . زير رسيد 

در . مشاركت آنها در همايش هاي علمـي و پژوهـشي بيـشتر از سـطح متوسـط بـود                  
  .حالي كه ميزان تأمين رضايت اعضا كمتر از حد متوسط بود

در تحقيق خود به بررسي رابطه فرهنگ سـازماني و    ) 1385(رضا ايماني دلشاد    
ته و نتيجه گرفته است كه      تعهد سازماني كاركنان در سازمان صنايع شير ايران پرداخ        

  .بين فرهنگ سازماني و تعهد كاركنان جامعه رابطه اي مثبت وجود داشته است
در ارزيابي عوامل بحراني مديريت كيفيت به اين نتيجه رسـيد           ) 1387(رستمي  

كه ميزان شركت رهبران در كميته هاي راهبردي بيانگر تعهد پايين رهبران شـركت              
  .مديريت كيفيت فراگير استصاايران نسبت به موفقيت 

در پژوهــشي بــراي تعيــين روابــط علــي و مــدل يــابي معــادلات ) 1388(نــادي 
ساختاري به روابط بين عوامل مديريت كيفيت فراگير ومـديريت دانـش بـا سـطوح                
يادگيري سازمانهاي يادگيرنده در شـركت بيمـه ايـران در اسـتان اصـفهان پرداختـه                 

طوح سازمان يادگيرنده بـا مؤلفـه هـاي مـديريت           بر اساس نتايج تحقيق بين س     . است
بـه اسـتثناي حمايـت و رهبـري مـديريت عـالي             (دانش و مـديريت كيفيـت فراگيـر         

 .همبستگي معني داري وجود دارد) سازمان
معتقد است كه كليه ي مؤلفه هاي مديريت كيفيت   ) 137،  1388(شيرزاد كبريا 

ارد و باعـث بهبـود كيفيـت        فراگير بر كيفيت زندگي كـاري معلمـان تـأثير مثبـت د            
  .خدمات آموزشي آنان مي گردد

با انجام پژوهشي نشان دادنـد كـه بـين شـاخص هـاي              ) 1388(دانيالي و مرداني  
و انـواع تعهـد   ) مشتري مداري، مشاركت محوري و بهبـود مـستمر        (مديريت كيفيت 

در دانـشگاه آزاد اسـلامي      ) تعهد عاطفي، عقلانـي و هيجـاني      (سازماني مي ير و آلن    
 .احد ايذه رابطه معني داري وجود داردو
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نشان داد كه بين عدل و انصاف سرپرست در كار بـا            ) 1996(تحقيقات كمپبل   
  .تعهد و رضايت شغلي مؤسسات بهداشتي رابطه مثبت وجود دارد

معتقدند تجربه دانشجو از مؤسسه، بهترين چشم انـداز         ) 1998(آلرديج و رولي    
بعــد محــسوسات كيفيــت « معتقدنــد ) 1996 (اوليــا و آســپينوال. رضــايت او اســت

آموزش عــالي اهمـيت بيشتري دارد يعني، كيفيت و كميت تجهيزات و تـسهيلات             
ها، رايانـه و نظـام اطلاعـاتي نقـش مهمـي در               ها، كتابخانه   ها، آزمايشگاه   مثل كارگاه 

  .»كنند يادگيري و همچنين فرآيندهاي تدريس ايفا مي
 كارمند قبل از اجراي مديريت      113 با ارزيابي    در تحقيقي ) 2001(گويماريس  
 نفر از آنها بعد از اجراي مديريت كيفيت فراگيرنشان داد بهبود            73كيفيت فراگير و    

لي، در گيري شغلي، تعهـد سـازماني بـه          مندي شغ   داري در ابهام نقش، رضايت      معني
هاي شغل    حال آن كه تغيير معني داري در تعارض نقش، ويژگي         . وجود آمده است  

  .و رضايتمندي زندگي مشاهده نشد
با فرض اينكه مديريت كيفيت فراگير در راستاي يادگيري بـراي           ) 2002(زتي  

باطي بسيار قدرتمند انجام دادن بهترين كارهاست تا رضايت مشتري افزايش يابد ارت   
كند و براين باور است كه        بين سازمان كيفيت محور و سازمان يادگيرنده كشف مي        
  .مديريت دانش نتيجه و پيامد رشد سازمان يادگيرنده است

هاي آمريكايي نشان داد كـه         كارمنديكي از سازمان   848نتايج پژوهش درباره    
هـاي شـغلي،    ازماني، ويژگـي ها و الگوهاي رفتـاري كاركنـان، ماننـد تعهـد س ـ             نقش

هـاي فـردي از عوامـل مهـم و مـؤثر بـر                هاي بين فردي كاركنان و آمـوزش        حمايت
  ).2003چانگ ينگ،(اجراي موفقيت آميز مديريت كيفيت فراگير بودند 

در تحقيقي ديگر كـه بـه صـورت پـيش آزمـون و              ) 2004(استيون و همكاران    
ل اجراي مديريت كيفيت فراگيـر در       پس آزمون انجام شد نشان داد بعد از اولين سا         

هـاي شـغلي كاركنـان اعـم از           داري در نگـرش     يك درمانگاه بازتواني، بهبود معنـي     
  .رضايتمندي شغلي، تعهد سازماني و فضاي گروهي و رقابتي به وجود آمد
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ــارزو ــاران  -م ــاوارو و همك ــايت    ) 2005( ن ــه رض ــيدند ك ــه رس ــن نتيج ــه اي ب
 يعنـي تعهـد     "مكـف "ي نتيجـه پـنج سـاختار        دانشجويان از عملكرد مؤسسه آموزش    

. مديريت ارشد، شيوه ارائه درس، تسهيلات دانشگاهي، تكريم و بهبود مستمر است           
بيني كرد امـا فقـط،       توان رضايت دانشجو را پيش      آنها معتقدند با اين پنج ساختار مي      

ه كننـد  تا حد زيادي تعيين» تسهيلات دانشگاهي«و » تعهد مديريت ارشد«دو ساختار   
  .رضايت دانشجويان هستند

انـد كـه اجـراي مـديريت كيفيـت            نـشان داده  ) 2007(كنگ بـون و همكـاران       
فراگير موجب بهبود كارگروهي، مـشتري مـداري و رضـايتمندي شـغلي كاركنـان               

 .يك سازمان بزرگ در مالزي شده است
هدف اصلي اين تحقيق بررسي رابطه شاخص مشتري مداري مديريت كيفيت           

در دانـشگاه آزاد    ) تعهد هنجاري، عاطفي و عقلاني      (امل تعهد سازماني  فراگير و عو  
  : كه در قالب هدف هاي ويژه ذيل بررسي مي گردداسلامي واحد ايذه است

  

 مـشتري مـداري و  تعهـد سـازماني هنجـاري در دانـشگاه آزاد                 شناسايي رابطه    
  اسلامي واحد ايذه

طفي  در دانـشگاه آزاد       مـشتري مـداري و  تعهـد سـازماني عـا            شناسايي رابطـه     
  اسلامي واحد ايذه

 مـشتري مـداري و  تعهـد سـازماني عقلانـي در دانـشگاه آزاد                 شناسايي رابطـه     
  اسلامي واحد ايذه

  روش پژوهش
بـراي  . پژوهش حاضر به لحاظ روش، توصيفي و به لحاظ اجرا، پيمايشي است       

هـا،   اننـد كتـاب  اي، شامل ابزارهـايي م     هاي تحقيق از روش كتابخانه      آوري داده   جمع
ها و روش ميداني شامل توزيع پرسشنامه و مصاحبه بـه صـورت               مقالات و پايان نامه   

هـاي گـردآوري شـده از     تحليـل داده  و همچنين براي تجزيه. محدود صورت گرفت  
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 و ضــريب tهــاي مــستقل، آزمــون   گــروهtهــاي آمــاري  آمــار توصــيفي و آزمــون
  .همبستگي استفاده شده است

هــا در ايــن پــژوهش پرســشنامه محقــق ســاخته بــود كــه  دادهابــزار گــردآوري 
. مـداري تعهـد سـازماني تهيـه شـده اسـت          سؤالات آن بر مبناي اصل اساسي مشتري      

براي هر گروه از كاركنان و اعـضاي هيـأت علمـي پرسـشنامه اختـصاصي طراحـي                  
  .گرديد

 از  و حصول اطمينان از قابليت اجراي پرسـشنامه هـا         ) روايي(براي تعيين اعتبار    
خبرگان و اساتيد نظر خواهي شد و نظر آنها در تهيه و اصلاح پرسشنامه هـا  اعمـال                   

ها  پس از حذف تعدادي از سوالات و برطرف نمودن نكات مبهم پرسشنامه           . گرديد
 نفـر از   20مجدداً، به تأييد اساتيد رسيد و براي تعيين پايايي پرسشنامه هـا در اختيـار                

ت كـه پـس از تكميـل وجمـع آوري ضـرايب پايـايي       افراد جامعه آماري قرار گرف ـ   
پرسشنامه، مورد بررسي قرار گرفت كه ضريب پايايي پرسشنامه مشتري مـداري بـه              

  . برآورد گرديد91/0 و پرسشنامه تعهد سازماني 955/0روش آلفاي كرونباخ حدود
. باشـد  مـي ) هيـأت علمـي و كاركنـان      (جامعه آماري اين پژوهش كليه پرسنل       

حجم نمونه با   . اي استفاده شد    گيري تصادفي طبقه     نمونه از روش نمونه    براي انتخاب 
 80 نفـر از  160بر اين اسـاس از مجمـوع   . استفاده از فرمول كوكران محاسبه گرديد   

 نفر به عنوان نمونه آمـاري انتخـاب   114 عضو هيأت علمي تمام وقت،    80كارمند و   
 -گيري تـصادفي كرجـسي   هعدد حاصل، با عدد محاسبه شده در جدول نمون      . شدند

  :نيز تقريباً همخواني دارد) Krejci & Morgan, 1970(مرگان 
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 هاي پژوهش يافته
مداري و رابطه آن با تعهد سازماني مي يرــ آلـن              در اين بخش شاخص مشتري    

اي ه از ديدگاه كاركنان و اعضاي هيأت علمي محاسبه و سپس، با استفاده از آزمون   
 .تحليل شدند و آماري مربوطه تجزيه

 
  مداري هاي مستقل بين كاركنان و استادان پيرامون مشتري  گروهt نتايج آزمون -)1(جدول شماره 

  تفاوت ميانگين ها  سطح معني داري T  df  گروه ها
  -088/23  .000 112 -371/7  كاركنان و استادان

 
ن مشتري مداري از نظر استادان      بين ميزا ) 1(با توجه به داده هاي جدول شماره        

ــا   ــذه ب ــشگاه آزاد اســلامي واحــد اي در ســطح  p=000 و t=-371/7و كاركنــان دان
05/0< pــه آمــاري از نظــر  /  تفــاوت ــين اعــضاي نمون معنــي داري وجــود دارد و ب

جنسيت، سن و سابقه خدمت پيرامون مشتري مـداري تفـاوت معنـي داري مـشاهده                
  . نشد

  
 هاي ضريب همستگي پيرسون مربوط به رابطه مشتري مداري با  آماره-)2(جدول شماره 

 جنسيت و شغل كاركنان و اساتيد دانشگاه آزاد اسلامي واحد ايذه
  تعداد  سطح معني داري  ضريب همبستگي پيرسون  متغيرها

  114  622/0  047/0  جنسيت با مشتري مداري
  114  000  572/0  شغل با مشتري مداري

 
بـين ميـزان مـشتري مـداري و جنـسيت رابطـه             ) 2(دول  با توجه به داده هاي ج     

 و r=572/0معنــي داري وجــود نــدارد امــا، بــين ميــزان مــشتري مــداري و شــغل بــا  
00/0=p 05/0 در سطح< pرابطه اي معني دار وجود دارد .  
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 آماره هاي ضريب همبستگي اسپيرمن مربوطه به رابطه مشتري مداري -)3(جدول شماره 
 كنان و اساتيد دانشگاه آزاد اسلامي واحد ايذهبا سن و سابقه كار

  تعداد  سطح معني داري  ضريب همبستگي پيرسون  متغيرها
  114  355/0  087/0  سن با مشتري مداري
  114  014/0  229/0  سابقه با مشتري مداري

  
بين مشتري مـداري و سـن رابطـة معنـي داري            ) 3(با توجه به داده هاي جدول       

 در سـطح    p=014/0 و   r=229/0ري مـداري و سـابقه بـا         وجود ندارد امـا، بـين مـشت       
05/0< pرابطه معني داري وجود دارد .  

ني هنجاري در دانشگاه بين ميزان وجود مشتري مداري و تعهد سازما: 1ي  فرضيه
 .اسلامي واحد ايذه رابطه معني داري وجود داردآزاد 

 
  تعهد هنجاريآماره هاي مربوط به رابطه مشتري مداري و  -)4(جدول شماره 

  

  
  

  
مـشتري  ملاحظه مي شود كه بين ميـزان        ) 4(باتوجه به داده هاي جدول شماره       

 و r=037/0(اسـتادان   ) p=545/0 و r=083/0( در كاركنان   مداري و تعهد هنجاري   
783/0 =p (    و كل نمونه آمـاري)022/0=r 812/0 و=p ( 05/0سـطح  درp<  رابطـه 

  .معني داري مشاهده نشد
بين ميزان وجود مشتري مداري و تعهد عاطفي دانشگاه آزاد اسلامي :2 ي فرضيه

  .واحد ايذه رابطه معني داري وجود دارد
  

   آماره هاي مربوط به رابطه ي مشتري مداري و تعهد عاطفي-)5(جدول شماره 
  

  

 r  P N  گروه ها
  114  0812/0  -022/0  استادان و كاركنان

 r PN  گروه ها

  114  008/0  246/0  استادان و كاركنان
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مـشتري  بـه نظـر مـي رسـد بـين ميـزان         ) 5(باتوجه به داده هاي جـدول شـماره         
 و  r=155/0(اسـتادان    ) p=346/0 و   r=127/0 (كاركنـان  در   مداري و تعهد عاطفي   

241/0 =p    05/0 در سطحp<            رابطه معني داري وجود ندارد اما بين همين دو متغيـر 
 p=0008/0 و   r=246/0ونه آماري يا    يعني  مشتري مداري و تعهد عاطفي در كل نم         

  . رابطه معني داري وجود دارد>05/0pدر سطح 
بين ميزان وجود مشتري مداري و تعهد عقلاني دانشگاه آزاد اسلامي : 3فرضيه ي 

  .واحد ايذه رابطه معني داري وجود دارد
 

   هاي مربوط به رابطه مشتري مداري و تعهد عقلاني آماره-)6(جدول شماره  
  
  
  

ملاحظـه مـي شـود كـه بـين          ) 6(باتوجه به داده هاي مندرج در جدول شـماره          
 در كاركنان دانشگاه آزاد اسلامي واحـد ايـذه          مشتري مداري و تعهد عقلاني    ميزان  

در .  رابطـه اي معنـي دار وجـود دارد      >05/0pدر سـطح     ) p=041/0 و   r=607/0با    
و كـل نمونـه     ) p= 256/0 و   r=153/0(حالي كه بين همين دو متغيـر در اسـتادان بـا             

 .رابطه اي معني دار وجود ندارد) p=078/0 و r-166/0(آماري 

  بحث و نتيجه گيري
پژوهش حاضر، با هدف بررسي شاخص مشتري مداري و رابطـه آن بـا تعهـد                 

در زيـر، بـه بعـضي از نتـايج       . آلن از نظر كاركنان و اساتيد اجرا شد       جسازماني مي ير ـ 
  :اصلي اين پژوهش اشاره مي شود

چون مشتري مداري يكي از اصول مهم مـديريت كيفيـت فراگيـر اسـت لـذا،                 
از مـشتري   . دانشگاه بايد در زمينه پاسخگويي به نيازهاي مشتريان موفق عمل نمايـد           

 r PN  گروه ها

  114  078/0  -166/0  استادان و كاركنان
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ت مداري در مراكز آموزشي به عنوان يك موضوع اساسي در تحول فرهنگ كيفي ـ            
  .نام مي برند

 نشان مي دهد كه بين ميـزان مـشتري مـداري از نظـر اسـتادان و           tنتايج آزمون   
 تفــاوت معنــي داري وجــود p >05/0 در ســطح p=000 و t=-371/7كاركنــان بــا 

نيز معتقد اسـت بـين دانـشجويان و اعـضاي هيـأت علمـي در            ) 1385(سماوي  . دارد
او نشان داد كه  بين      .  وجود دارد  01/0زمينه متغير مذكور تفاوت معني دار در سطح         

ديدگاه دانشجويان و اعـضاي هيـأت علمـي پيرامـون سـاختارهاي مـشتري مـداري                 
 . وجود دارد01/0تفاوت معني داري در سطح 

بين اعضاي نمونه آماري از نظر جنسيت، سن و سابقه خدمت پيرامون مـشتري              
 . مداري تفاوت معني داري مشاهده نشد

يرمن نـشان مـي دهـد بـين مـشتري مـداري و جنـسيت                ضريب همبـستگي اسـپ    
استادان و كاركنان رابطه معني داري وجود نـدارد امـا، بـين ميـزان مـشتري مـداري                   

 .  رابطه اي معني دار وجود داردp >05/0 در سطح p=00/0 و r=572/0شغل با 
دهد كه بين مشتري مداري و سن اسـتادان          نشان مي  ضريب همبستگي اسپيرمن  

 رابطة معني داري وجود ندارد اما، بين مـشتري مـداري و سـابقه خـدمت     و كاركنان 
 رابطـه معنـي داري      p >05/0 در سـطح     p=014/0 و   r=229/0استادان و كاركنان با     

  .وجود دارد
ــا   ) 1 ــان ب ــد هنجــاري در كاركن ــداري و تعه ــشتري م ــزان م ــين مي  و r=083/0( ب

545/0=p(    استادان با ،)037/0=r   783/0 و =p(   ونه آماري    و كل نم)022/0=r  و 
812/0=p ( 05/0در سطحp< رابطه معني داري مشاهده نشد.  

) p=346/0 و r=127/0( بــين مــشتري مــداري و تعهــد عــاطفي در كاركنــان بــا) 2
 رابطه معنـي داري وجـود       >05/0pدر سطح    p)= 241/0 و   r=155/0(استادان با   

د عـاطفي در كـل نمونـه        ندارد اما، بين همين دو متغير يعني مشتري مداري و تعه          
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 رابطــه معنــي داري وجــود >05/0p در ســطح p=008/0و  r=246/0آمــاري بــا 
  .دارد

بين مشتري مداري و تعهد عقلاني دركاركنان دانشگاه آزاد اسلامي واحد ايـذه             ) 3
 رابطه معني داري وجـود دارد امـا،         >05/0pدر سطح    ) p=041/0 و   r=607/0با  

و كـل نمونـه آمـاري       ) p= 256/0 و   r=153/0(ن بـا    بين همين دو متغير در استادا     
)166/0-r 078/0 و=p(رابطه اي معني دار وجود ندارد .  

پيشنهاد مي شود در تحقيقـات آينـده ارتبـاط عوامـل ديگـر مـديريت كيفيـت               
و مقايـسه تطبيقـي در ايـن        . فراگير را با رضايت و عملكرد سـازماني بررسـي گـردد           

  .  گيردمورد با دانشگاههاي دولتي صورت
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