
کند، کسب رضایت  های جدید می از فرصت گیری از پیش مشتاق بهره  ها را بیش امروزه، یکی از عواملی که سازمان
های پیشرو در صنایع مختلف در  مشتریان است. تلاش در جهت دستیابی به رضایت مشتریان رمز موفقیت سازمان

شدن رقابت در سطح  پوشی از چنین متغیری در هر سازمانی منجر به سخت  شک چشم باشد، و بی سطح جهان می
گیری از  بینی امروزه جز با بهره پیش رضایت مشتری در محیط پیچیده و غیرقابل  شود، و کسب المللی می ملی و بین

کمک مدیریت کیفیت جامع )ساختار  ها( و به برداری از فرصت تفکر استراتژیک )بینش و درک شرایط موجود و بهره
ن با توجه به اهمیت موضوع، رسد. بنابرای نظر می های درونی( دشوار به یافته متکی بر بهبود مستمر کلیه فعالیت نظام

این پژوهش باهدف بررسی تأثیر تفکر استراتژیک بر مدیریت کیفیت جامع در جهت کسب رضایت مشتریان 
است. جامعه آماری  شده اساس مبانی نظری پژوهش ارائه ها و الگوی مفهومی پژوهش بر گرفته است. فرضیه صورت

است.  آوری اطلاعات از پرسشنامه استفاده شده است و برای جمعهای دولتی  پژوهش شامل مدیران و معاونان بانک
ها از  وتحلیل داده ای و کاربردی است. برای تجزیه پیمایشی و از نظر هدف توسعه -روش پژوهش از نوع توصیفی

 آمده دست به استفاده شده است. نتایجاسمارت پی.ال.اس افزار  سازی معادلات ساختاری با کمک نرم تکنیک مدل
 ضریب) غیرمستقیم صورت به هم و( 520/0 مسیر ضریب) مستقیم صورت به هم استراتژیک تفکر دهد می شانن
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 مقدمه

 هر مانند باید که است، دارایی یک و وکار کسب هر اهداف اصلی از یکی مشتریان رضایت
 اهمیت موفقیت، به امیدوار رهایوکا کسب بنابراین،. شود مدیریت و نظارت فیزیکی دارایی

 ,Ilieskaآورند ) می وجود به را مناسب و عملیاتی تعریف یک و کنند، می درک را مفهوم این

ساز رقابتی، تنها یک مزیت رقابتی پایدار  در شرایط ایجاد تحول در عوامل مزیت .(2011
جود آورد که این امر و تواند فهم و بصیرت لازم را نسبت به تشخیص مستمر این عوامل به می

ها،  سازد. یکی از مشکلات سازمان های امروز حیاتی می وجود تفکر استراتژیک را در سازمان
(. در 1392گل محمدی و همکاران، )باشد  فقدان تفکر استراتژیک در سطح مدیران عالی می

تی، عبار ها و عملکردهای فردی و سازمانی، کیفیت در رأس مسائل است. به اغلب فعالیت
توان  رو می ناپذیر است. ازاین مقوله کیفیت امری اجتناب ضرورت توجه سیستمی و راهبردی به

کارگیری مدیریت کیفیت و مدیریت استراتژیک )به شکل عام و تفکر استراتژیک  دریافت، به
ها، بروندادها و فرآیندجانبه به کلیه دروندادها،  ها مستلزم توجه همه به شکل خاص( در سازمان

دیگر،  بیان نظر برسد. به ها دشوار به باشد. در این معنا شاید اعمال مدیریت پیامدهای سازمان می
چنانچه بخواهیم از مزایای کیفی و رقابتی منتج از رویکردهای مدیریت کیفیت فراگیر و 

مختاریان و )مند شویم ناگزیر از توجه به اساس و شالوده آن هستیم  مدیریت استراتژیک بهره
 (.1392مدی، مح

اساس  توان بر ( معتقدند که محتوای مدیریت کیفیت جامع، را می1996)و همکاران  1رید
اساس  مداری یا بر گیری بر اساس مشتری وکار از هم متمایز ساخت: جهت دو برآیند رویکرد کسب

گیری بر روی مشتری، سازمان بر کسب یک مزیت بازار تمرکز خواهد  سازمان. با جهت فرآیند
توانند بهتر از رقبایش عمل کرده و با محصول متمایز و قیمت استثنایی  کرد که در آن زمینه می

مداری، مدیریت  عنوان مشتری دهد که تحت مشتریان بیشتری جذب کنند. این مفهوم نشان می
، فرآینداساس  گیری بر کیفیت جامع با یک استراتژی تمایز در ارتباط است. از سویی با جهت

( 1990) 2باشند. کایزن دنبال از بین بردن نقایص و ضایعات می ها بهفرآیندا با بهبود کارایی ه شرکت
جای نوآوری محصول، تأکید دارد. رید و همکاران اشاره کردند که از  به فرآیندبر اهمیت بهبود 

                                                                                                                                  
1. Reed  

2. Kaizen  
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 یابد. که این امر با کاهش طریق مفهوم بهبود مستمر، اهمیت مدیریت کیفیت جامع افزایش می
پذیرد. فرض اساسی مدیریت کیفیت جامع  های پیشگیری نواقص صورت می ها از طریق راه هزینه

 (دادن مشتری و... کاری، از دست مانند بازرسی، دوباره)های کیفیت پایین  این است که هزینه
توسعه است که برای تولید باکیفیت بالای  های درحالفرآیندهای  مراتب بیشتر از هزینه به

(. از سویی با توجه به اهمیت و Prajogo & Sohal, 2006ت و خدمات نیاز است )محصولا
های مختلف  زدن مؤلفه ها و رقم رشد و توسعه سازمان فرآیندضرورت مدیریت کیفیت جامع در 

شناختی آن، ازجمله مبحث اساسی رضایت مشتریان و توجه ویژه  بالندگی سازمانی و روان
ران توسعه کمی و کیفی به این مقوله مهم، ضرورت تام دارد تا نسبت به گذا ریزان و سیاست برنامه 

خنیفر و )های خدماتی، اقداماتی اساسی صورت گیرد  ها، بالأخص سازمان بهبود وضعیت سازمان
 (. 1385حیدرنیا، 

نظام بانکی که در اقتصاد مبتنی بر بازار یکی از اجزای مهم اقتصاد هر کشور است برای 
ابتی باید سطح کیفیت خدمات خود را با توجه به نیازهای مشتریان افزایش دهد حفظ قدرت رق

های دولتی از خدمات  که میزان رضایت مشتریان بانک (. از آنجایی1388)حسینی هاشم زاده، 
ها کمتر از حد متوسط رضایت )عدم رضایت بیشتر از حد  ی عملکرد این بانک شده و نحوه ارائه

های فرعی شامل رفتار کارکنان،  های اصلی و هم در شاخص شاخص متوسط مشتریان هم در
باشد.  است( می شده سرعت عمل، دقت عمل و توجه به نیازها و مشکلات مشتریان مشاهده

مشتریان در ارتباط با نحوه برخورد کارکنان از عوامل  الایرضایت ب(. و از سویی 1390)مصطفوی، 
می توان از طریق ارائه خدمات است که  آباد ارزیابی شده خرمهای شهر  بانک تعیین کننده دربسیار 

)سالارزهی و  نائل شدآن ت مشتریان به لاقه بیشتر در حل مشکلادر زمان مقرر و نشان دادن ع
ها که در محیطی با  ویژه بانک دهنده خدمات مالی و به های ارائه (. در سازمان1391همکاران، 

شود،  اولین سلاح رقابتی شناخته می عنوان بهند، کیفیت خدمات کن محصولات غیرمتمایز فعالیت می
بر این اساس بهبود کیفیت خدمات و ارزیابی مستمر کیفیت خدمات برای آنها ضروری به نظر 

( و اجرای مدیریت کیفیت جامع نیازمند اتخاذ راهبردهای مناسب 1394رسد )آذر و همکاران، می
 محروم جدید های فرصت از گیری بهره از را ها آن ، ارشد رانمدی استراتژیک تفکر باشد و نبود می
های دولتی در دستیابی به  بانک ضعیف عملکرد که ازآنجایی (.1390یزدانی، و صادق پور) سازد می

 جلب کارهای راه از یکی که رسد می نظر باشد، به می ها آن برای اساسی رضایت مشتریان چالشی
 موضوعی است، جامع کیفیت مدیریت از گیری بهره و ستراتژیکا تفکر به توجه مشتریان رضایت
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 است این گردد می مطرح پژوهش این در که سؤالی بنابراین. است آن بررسی دنبال به تحقیق این که
 جامع کیفیت مدیریت و است؟ چگونه مشتریان رضایت کسب در استراتژیک تفکر جایگاه که

 کند؟ می ایفا نقشی چه ارتباط دراین

 تحقیقیات ادب .1

 ادبیات تجربی  .1-1

دهد.  تأثیر قرار می ها را تحت رضایت مشتریان سنگ زیربنای هر سازمانی است و موفقیت آن
 وکار کسب محیط در استراتژی خلق برای مناسب رویکردی استراتژیک حال تفکر درعین
 یتموفق بر ارشد مدیران استراتژیک تفکر قابلیت (.1388 پور، یحیی فراز و) است امروز

 و هنر عنوان به استراتژیک مدیریت (.1390 یزدانی، پورصادق و) دارد بسزایی تأثیر ها شرکت
 به دستیابی به قادر را سازمان یک که کارکردی متقابل تصمیم ارزیابی و اجرا و تدوین علم

 است سازمانی اهداف رسیدن به راه یا روش یک استراتژی و. است شده کند شناخته می اهدافش
(Inam, 2008 .) 

 یکی است که، اشاره شده مشتری رضایت تحقق بر استراتژیک مدیریت در مقاله جایگاه
 خدمات و کالاها طریق از ها خواسته و نیازها ارضای میزان تعیین جهت ها روش ترین متداول از

 ابزار مشتری، رضایت گیری اندازه. است مشتری رضایت سنجش ،ها سازمان توسط شده ارائه
 و هایش ضعف تشخیص در را سازمان و کرده ارائه سازمان کلی عملکرد کنترل برای مؤثری
 مقتضای به اقتصادی های برتری شناسایی امکان و دهد می یاری ها آن کردن برطرف برای تلاش

 رحمانی، خوراسگانی و زاده سازد )هاشم می فراهم سازمان برای را زمانی خاص شرایط
1392).  

 و چرا استراتژیک، مدیریت و فراگیر کیفیت مدیریت متقابل تگینتایج مقاله پیوس
 را استراتژیک مدیریت و فراگیر کیفیت مدیریت دهد که رویکردهای نشان می چگونه؟

 مدد به چراکه گرفت؛ نظر در سازمان کیفیت ارتقاء خدمت در مؤثر ابزارهایی عنوان به توان می
 جهت در را آن و بخشیده بهبود را موجود سازمانی یها رویه تا بود خواهند قادر مدیران ها آن

کارگیرند. مدیریت کیفیت فراگیر با تأکید بر نقش عوامل  به محوله امور مداوم اصلاح و بهبود
ثمررساندن  تواند در به انسانی و تمرکز بر درگیر ساختن کلیه افراد در سطوح سازمانی می

 . (1392 محمدی، مختاریان و) ر باشدهای مدیریت استراتژیک تا حد زیادی موث تلاش
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 خدمات بخش در مشتریان رضایت و جامع کیفیت مدیریت بین رابطه بررسی مقاله نتایج
 بررسـی در. دارد وجود بالا روبه متوسط و معنادار ای رابطه دو، ایـن بـین دهد که نشان می

 خدمات، ارائه ایفض زیبایی بین که شد مشاهده نیز جامع کیفیت مـدیریت ابعـاد تک تک
 ای رابطه مشتری رضایت و خدمات ارائه در سرعت اعتقادی، و ارزشـی ملاحظـات رعایت
 باشد می متوسط حد در مشتری رضایت با ابعاد سایر رابطه و دارد وجـود ضـعیف و معنـادار

 ائهار در پذیری انعطاف و رسانی اطلاع و شفافیت پاسخگویی، بـه مربـوط رابطـه ترین قوی کـه
 (.1385حیدرنیا،  خنیفر و) باشد می خدمات

 استراتژیک مدیریت و جامع کیفیت مدیریت رابطه پژوهشی ( در2015) 1کانتاردجیوا مارینا 
و ضمن تأیید ارتباط مثبت و معنادار مدیریت استراتژیک و مدیریت کیفیت جامع  کرده بررسی را

 از تری عمیق درک کارکنان کیفیت، ریتمدی و استراتژیک مدیریت اجرای با کند که عنوان می
 شود می حاصل روند این نتیجه از که سازمانی، تغییرات همچنین و کیفیت و استراتژی مدیریت

  (.Kantardjieva, 2015) .یابند می
 بهبود منظور به جامع کیفیت مدیریت با عنوان اجرای (،2015) 2در پژوهش توپالویس

علاوه بر تأیید ارتباط مثبت و معنادار مدیریت  مشتری ایترض سطح بالابردن و تولید عملکرد
 ارائه نیت حسن ارشد، مدیریت تعهد است که اشاره شده کیفیت جامع و رضایت مشتری،

 است رضایت از توجهی قابل عوامل عنوان به مشتریان به نسبت مسئولیت و دهد می
(Topalovic, 2015.)  

 ریزی برنامه و کیفیت مشتری، رضایت ارتباط انعنو با پژوهشی ( در2000) 3ریس و پینا
 شروع مشتری با کیفیت نند کهک  مثبت این سه متغیر را تأیید کرده و اشاره می ارتباط استراتژیک،

 مشتری رضایت به کیفیت بهبود در مداوم طور به که هایی شرکت. یابد می پایان و شود می
 مشتری پاسخگویی و مشتری آگاهی مشتری، گرایش مانند پایدار های ویژگی دارای اند یافته دست
 مفهوم مدرن، پیچیده ساختارهای بندی بخش و کردن کاربردی منظور به کار، این انجام در. هستند

 یک. منطبق شود مشتری نیازهای با طور کامل به تا رهاشده خدمات یا محصول بر تمرکز از کیفیت
این  ؛دارد ارزش سیستم و مشتری رضایت فرهنگ ورشپر و ایجاد به نیاز مشتری، بر مبتنی سازمان

                                                                                                                                  
1. Kantardjieva  
2. Topalovic  
3. Reis & Pena  
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 شرکت یک. است سازمان زندگی از دائمی جنبه یک که شود می کیفیت بهبود باعث رویداد
 نشان نتایج. کند ایجاد را محرکه نیروی ،آن مشتری آنکه مگر کند پیشرفت کیفی طور به تواند نمی
 استراتژیک ریزی برنامه در سنتی طور به آنچه تواند می مشتری، رضایت و کیفیت اصول که دهند می

 مشتری، رضایت و جامع کیفیت مدیریت. کنند خود تابع را است، موردنیاز هدف تنظیمات و
 ومدیریت کیفیت جامع  اصول این، بر علاوه. برانگیزند را مشترک استراتژیک اهداف توانند می
 کردن فرموله در خود سنتی نقش از یرانمد اگر شوند، می تأثیرگذارتر مشتری رضایت آن تبع به

 -1دستگاه کنترل ذهنیت مدیریتی، نظریه – عملکرد بر نظارت و عددی اهداف تعیین ها، استراتژی
 و کیفیت ایجاد برای لازم تغییرات جهت کننده در تسهیل عنوان به را خود جدید نقش و شوند دور

 (.Reis & Pena, 2000) درنظر بگیرند کارها همه در مشتری رضایت
گرفته اهمیت توجه به هر سه متغیر این پژوهش برای بقا و  های صورت با توجه به پژوهش

های موجود، رابطه بین مدیریت استراتژیک  موفقیت هر سازمانی مشهود است. اگرچه پژوهش
و مدیریت کیفیت جامع و همچنین تاثیرپذیری رضایت مشتریان از مدیریت کیفیت جامع و 

اند، اما تاکنون پژوهشی در رابطه با تاثیر تفکر  تراتژیک را مورد بررسی قرار دادهمدیریت اس
استراتژیک بر رضایت مشتری و نقش مدیریت کیفیت جامع در این تاثیر در نظام بانکی 

 گردد. صورت نگرفته است و لزوم انجام پژوهشی میدانی در این خصوص احساس می

 ادبیات نظری .1-2

 ک. تفکر استراتژی1-2-1

 یا و هنر معنی به ،strategiké یا strategía کلمات. است نظامی های مفهومی باریشه استراتژی
 جنگ هنر کتاب اند. شده مشاهده میلادی در یونان دوم قرن باستانی آثار در عمومی، های مهارت

 همراه هب امروزه بود، ناشناخته غرب جهان در بیستم قرن تا اگرچه میلاد(، از قبل 500) 2تزو سان
 استراتژی مورد در بنیادی آثار عنوان به ،«3جنگ در» نام به ،(1823)  3کلاوسیتز فون کارل کتاب
 انداز چشم دوگانه مفاهیم به اغلب استراتژی مفاهیم ها، کتاب این در. شوند می گرفته درنظر

 طور به. شوند می تقسیم استراتژیک(، )برنامه استراتژیک اجرای  و استراتژیک( )تفکر استراتژیک

                                                                                                                                  
1. The control mentality of the machine theory of management  

2. Sun Tzu  

3. Carl von Clausewitz  
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 تفکر استراتژیک، تفکر اول،: کند می تقسیم مفهوم دو به را استراتژی مدرن تجارتی ادبیات مشابه،
 برای هایی حل راه و ها ایده از ای ایده تبادل موجب که مبتکرانه و خلاق نوآورانه، فرآیند یک در

 دوم، شود؛ می امروز تصاداق در شده بینی پیش غیرقابل اغلب و پویا های چالش ساختن برآورده
 از وسیعی طیف این. است ها استراتژی منطقی و سیستماتیک کاربرد که استراتژیک، ریزی برنامه

 دهد می پوشش را سازمان استراتژیک برنامه یک اجرای و توسعه شامل مدیریت رویکردهای
(Haycock & et al, 2012.)  انداز و  و با چشمی خلاقانه و واگرا بوده فرآیندتفکر استراتژیک

شده توسط رهبران سازمان مرتبط است. این امر مستلزم فراتر رفتن اندیشه مدیران  دورنمای طراحی
وکار  از عملیات روزمره باهدف تمرکز بر قصد و نیت استراتژیک بلندمدت موردنظر برای کسب

وص شرایط نظر در خص هایی چون گردآوری اطلاعات، تحلیل و بحث و تبادل است، و فعالیت
های متنوع، پاسخگویی به سؤالات اساسی در  های اداری فعالیت حاکم بر سازمان و در شرکت

 (. 1387مشبکی و خزاعی، ) شود مورد پرتفوی سازمان را شامل می
سازد تا بفهمد چه عواملی در دستیابی به اهداف  تفکر استراتژیک، مدیر را قادر می

ر نیستند و چرا؟ چگونه عوامل مؤثر برای مشتری ارزش موردنظر مؤثرترند و چه عواملی مؤث
آفریند؟ این بصیرت نسبت به عوامل تأثیرگذار در خلق ارزش، قدرت تشخیص ایجاد  می
کند. بدون این تشخیص، صرف منابع )مادی، غیرمادی( سازمان برای دستیابی به موفقیت،  می
ی و متدولوژیک به استراتژی رآیندف های جنبهتفکر استراتژیک بیش از حاصل خواهد بود.  بی
 تشخیص طریق (، و از1392کند )نبی پور افروزی و درویش متولی،  مییک هنر نگاه  عنوان به
 مزیت کند، می ایجاد مشتری بـــرای فردی منحصربه های ارزش که هایی فعالیت تقویت و

 و. شود می انجام آن به انهخلاق پاسخگویی و بازار قواعد فهم طریق از کار این .آفریند می رقابتی
غفاریان و علی )است  نظیر بی رویکرد یک وکار، کسب متحول و ناپایدار محیط در امر این

  .(1383احمدی،
گرفته در  صورتهای  ر اساس پژوهشب)اصلی تفکر استراتژیک  بعدپنج در پژوهش حاضر 

 است:  مورد استفاده قرار گرفته میلادی( 90دهه 
 تضمن تمرکز بر مقصد است. تفکر استراتژیک م -
مختلف  های بخشچگونه  دهد می است که نشان نگرش سیستمینمایانگر یک  -

  د.گذارن می تأثیرمتفاوت،  های محیط باوجودسازمان بر یکدیگر 

شامل تفکر بهنگام است. متفکران استراتژیک رابطه بین گذشته، حال و آینده را  -
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  کنند. میدرک 
های تفکر استراتژیک  یه و آزمون آن مرکز فعالیتفرضیه مدار است. خلق فرض -

 هستند. 
درحال  های فرصتباشد و  طلب فرصتهوشمندانه  ای گونه بهمستلزم ظرفیتی است که  -

 (.1387پورحسینی، ) دهدظهور جدید را تشخیص 

 . مدیریت کیفیت جامع1-2-2

 گردد. برمی 1950مدیریت کیفیت جامع یک رویکرد مدیریتی است که ابداع آن به دهه 
 نظر صرفمدیریت کیفیت جامع  از توانند میخیلی کمی وجود دارند که  های شرکتامروزه 

مدیریت کیفیت جامع، جانشینی برای بعضی مفاهیم مدیریتی مثل مدیریت برمبنای  .کنند
به (. 1388طلوع، ) استو ارزیابی  افزوده ارزشکیفیت،  های حلقههدف، مدیریت مشارکتی، 

داند  میمحور  مشتری فرآیندکیفیت جامع یک  اصطلاح مدیریت 1ویچر (2004انی )نقل از ساه
شود،  باشد. و به سه بخش تقسیم می بهبود مستمر و برآوردن نیازهای مشتری می دنبال بهکه 

کنندگان(، کیفیت؛  شامل مشتریان و تأمین) فرآیندجامعیت؛ اشاره به هر فرد درگیر در این 
 ,Witcherخص مشتری و مدیریت؛ که اشاره به مدیران ارشد متعهد دارد )اشاره به نیازهای مش

1990.) 
« 2های کیفیت دهنده یاد» و توصیفات ها دیدگاهمدیریت کیفیت جامع بر اساس  تعریف

یک رویکرد مدیریتی برای بهبود عملکرد سازمانی است ( 3فگنبام)مانند دمینگ، جوران، کرازبی، 
کند،  میبیان  (2003) 4کموضوعات فنی و رفتاری است. کاینا ردوهکه شامل انواع مختلف از 

که برای بهبود مستمر در همه کارکردهای  است مدیریت کیفیت جامع یک فلسفه مدیریت جامع
مدیریت کیفیت جامع یک ساختار  د.آور دست آن را به توان میش دارد، و لایک سازمان ت

دیریت کیفیت جامع شامل چندین فعالیت است. م .مانند داشتن تعاریف مختلف ،است چندبعدی
در  غیرمالیمختلفی را برای آزمون اثر آن بر عملکرد مالی یا  های فعالیتپژوهشگران مختلف 

کیفیت، آموزش، روابط کارکنان،  اثربخشیشامل رهبری مدیریت،  ها فعالیت. این اند گرفتهنظر
                                                                                                                                  
1. Witcher  

2. Gurus Quality  

3. Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum  

4. Keenan  
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، طراحی خدمات محصول، مدیریت ندهکن تأمینعات و گزارش دهی، مدیریت کیفیت لاکیفیت اط
و مدیریت  وتحلیل تجزیهعات و لااستراتژیک، مشتری مداری، فناوری اط ریزی برنامه، فرآیند

( معتقد است: مدیریت کیفیت 1991) 1(. جان اوکلندZehir & et al, 2012) باشند می مشتریان
مؤسسات تولیدی و خدماتی  طورکلی، راه مدیریت بهبود اثربخشی، انعطاف و رقابت در جامع به

و  2لسلیگیرد. همچنین  ها و افراد سازمان را در کلیهّ سطوح در برمی است که تمام واحدها، فعالیت
( بیان کردند: مدیریت کیفیت جامع یک روش سیستماتیک تأییدشده برای 1992) 3مالکوم

(. 1388کاظمی و هوشیار، ) هاست که در هر نوع سازمان کاربرد دارد ریزی و مدیریت فعالیت برنامه
 : مدیریت کیفیت جامع( 1995اساس تعاریف حاجی شریف ) بر

ها  بهبود مستمر سازمان منظور بهی یها مفاهیم و مجموعه روش رشته یکیک اصل، 
 ؛است

 ؛دهیم برای بهبود کیفیت در هر کاری است که انجام می پیگیر،بهبود  فرآیندسیستم 
 مشتریان خارجی مرتبط است. هم به مشتریان داخلی و هم به

در جهت  افزایی هممستمر که تأثیر  ، یعنی اقدام هوشمندانه، آرام وجامعمدیریت کیفیت 
منجر به رضایت مشتری، افزایش کارایی و تشدید رقابت  درنهایتتأمین اهداف سازمان دارد که 

مدیریت کیفیت که  ندکرد( بیان 2002) 4و همکاران . آنتونی(Hajisharif, 1995) شود در بازار می
جامع منجر به افزایش مشارکت کارکنان، بهبود روابط، افزایش تولید، بهبود کیفیت و کاهش 

های ناشی از کیفیت ضعیف و بهبود مزیت  کاری، افزایش رضایت مشتری، کاهش هزینه دوباره
برای اجرای  فاکتور اساسی را 7 (2001) 5متوانی (.1392 همکاران، و پاسبانشود ) رقابتی می

است: تعهد مدیریت ارشد، سنجش کیفیت و الگوگیری، مدیریت  مدیریت کیفیت جامع بیان کرده
کننده،  ، طراحی محصول، آموزش کارکنان و توانمندسازی، مدیریت کیفیت تأمینفرآیند

شده  شاخص مطرح حاضر چهار . در پژوهش(Motwani, 2001) مشارکت و رضایت مشتری
ها شامل تعهد مدیریت  ( برای سنجش مدیریت کیفیت جامع در بانک2015توسط توپالویس)

 است.  شده، مسئولیت و عناصر ملموس مورد استفاده قرارگرفته نیت ارائه ارشد، حسن
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 . رضایت مشتری1-2-3

یکی از مفاهیم اساسی مدیریت کیفیت جامع، رضایت مشتری است. رضایت مشتری به ادراک 
شده بستگی دارد. با سنجش رضایت مشتری، مدیران  خدمات ارائهمشتری نسبت به محصولات و 

ها  شده از سوی آن منظور باید بازخوردهای دریافت شوند. بدین قادر به درک انتظارات مشتری می
(، رضایت مشتری را احساس مسرت یا دلسردی فرد درنتیجه 2000) 1موردتوجه قرارگیرند. کاتلر

( 1954) 2(. دراکر1385خنیفر و حیدرنیا، )کند  ظاراتش، تعریف میشده با انت مقایسه نتایج دریافت
 3ورانجبه نظر  .(Mahoney & Carl 1994)هاست  معتقداست، رضایت مشتری هدف تمام فعالیت

های محصول منطبق بر  که ویژگی کند می احساس مشتری که است حالتی تری، رضایت مش(1988)
 ناراحتی، موجب محصول معایب و نواقص آن در که تنیز حالتی اس نارضایتی. تانتظارات اوس

ی جمعی از ادارک، ارزیابی  (، رضایت مشتری را نتیجه1990) 4یی شود. میشکایت و انتقاد مشتری 
داند.  بنابر تعریف وست  شناختی به تجربه مصرف یک محصول/خدمات می های روان و واکنش

نصر عاطفی قوی و مؤثر است. همچنین (، رضایت مشتری دارای یک ع1991)  5بروک و الیور
های شناختی و عاطفی رضایت مشتری در  دهند که مؤلفه ( نشان می2006و همکاران ) 6هامبورگ

( اعتقاد دارد 1977) 7گذارند تا رضایت کلی را حاصل کنند. الیور طور متقابل تأثیر می طول زمان به
تری و کیفیتی که او دریافت کرده است رضایت مشتری از تفاوت بین انتظارات مش رضایت یا عدم

 توان از رابطه زیر استفاده کرد:    گیری رضایت مشتری می ترتیب برای اندازه شود. به این حاصل می
ملکی و دارابی، ) انتظارات مشتری -استنباط مشتری از کیفیت = رضایت مشتری 

1387.) 
که در این  کند می طبقه از عوامل را مشخص شش 8الگوی رضایتمندی مشتری کانو

 اساسیعوامل باشند:  شرح زیر می که به .اول تأثیر زیادی بر رضایت مشتری دارد طبقه  سهمیان، 
غیرمهم، عوامل (، جذاب)عوامل انگیزشی بعدی(،  )تکعوامل عملکردی (، )مورد انتظار
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برای  حاضر پژوهش در .(1393عمادی و همکاران، عوامل معکوس )تردیدپذیر، عوامل 
 ( استفاده شده است:2009شده هاییس ) بعد طراحی 5نجش رضایت مشتری از س

 پشتیبانی بودن دسترس کیفیت در 
 پشتیبانی پاسخگویی 
 پشتیبانی بودن بهنگام 
 پشتیبانی بودن کامل 
 لذت ( پشتیبانیHayes, 2009.) 

تژی پژوهش، با توجه به اینکه تفکر استراتژیک یکی از دو مفهوم استرا ادبیات اساس بر 
 کیفیت مدیریت و استراتژیک مدیریت معنادار و مثبت باشد و همچنین با توجه به تایید ارتباط می

ریزی استراتژیک و مدیریت کیفیت جامع بر رضایت  و نیز تاثیر مثبت مدیریت و برنامه جامع
عاملی مهم در  عنوان بهتوان تفکر استراتژیک را  های کوچک و بزرگ، می مشتری در سازمان

رغم تایید  گیری از مدیریت کیفیت جامع دانست. عاملی که به ستیابی به رضایت مشتری و بهرهد
نظران این حوزه، در  اهمیت روزافزون آن در محیط پویا و رقابتی عصر حاضر توسط صاحب

ها اشاره شد مورد توجه قرار نگرفته است. بنابراین  گرفته که پیش از این به آن های صورت پژوهش
 های پژوهش را بدین شکل مطرح نمود: ان فرضیهتو می

 کیفیت مدیریت مشتری، رضایت بر استراتژیک تفکر ذاریگ تأثیر در: اصلی فرضیه
 .دارد نقش جامع

 :فرعی های فرضیه
 .دارد تأثیر مشتری رضایت بر استراتژیک تفکر .1
 .دارد تأثیر جامع کیفیت مدیریت بر استراتژیک تفکر  .2
 .دارد تأثیر مشتری رضایت بر جامع کیفیت مدیریت .3

 توان، می را پژوهش مفهومی مدل شده، طراحی فرضیات و پژوهش نظری پیشینه به توجه با
 .داد ارائه زیر شکل به
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 پژوهش مفهومی مدل .1 شکل

 شناسی پژوهش روش .2

ای و کاربردی است. ازنظر ماهیت و  های توسعه این پژوهش برحسب هدف از نوع پژوهش
باشد.  ها نیز کمی می پیمایشی است، و ازنظر نوع داده-های توصیفی یز جزء پژوهشروش ن
 پژوهش آماری جامعهاست.  شده استفادهاز ابزار پرسشنامه  پژوهش های داده آوری جمعجهت 
 اعلام نفر 165 ها آن تعداد که باشد، می آباد خرم شهر دولتی های بانک ارشد مدیران شامل

 فرمول براساس. است دسترس گیری در نمونه شده استفاده گیری ونهنم روش. است گردیده
 استراتژیک، تفکر بخش سه شامل پرسشنامه. آمد دست به نفر 116تعداد  به نمونه حجم کوکران
 زیاد، زیاد، بسیار)لیکرت  ای گزینه 5 باشد. مقیاس می مشتری رضایت و جامع کیفیت مدیریت
 47 دارای جمعاً پرسشنامه. است رفته کار هب پرسشنامه طراحی برای( کم بسیار کم، متوسط،

( 1998های لیدکا ) استراتژیک و مطابق با شاخص تفکر با مرتبط گویه 28 که است گویه
 ،(Topalovic, 2015)جامع  کیفیت مدیریت با مرتبط گویه 14 ،(1391 همکاران، و منوریان)
 .است( Heyes, 2009)مشتری  رضایت با مرتبط هم گویه 5 و

 

 پژوهش متغیرهای ها و . گویه1جدول 
 بار عاملی گویه t-value بارعاملی ها مؤلفه ها سازه

تفکر 
 استراتژیک

 و )منوریان
 همکاران،

1391) 
812/0 :α 

 نگرش
 سیستمی

 753/0 ارزش خلق در مدیریت تحت واحد نقش اهمیت 226/15 73/0

 یمال های سیستم کارآیی،) داخلی عوامل نقش اهمیت
 سازمان های ارزش تحقق در...( و

687/0 

 در( سازمان کلی های سیاست) درونی عوامل نقش اهمیت
 سازمان های ارزش تحقق

666/0 

 491/0 محیط تهدیدهای و ها فرصت از شناخت میزان
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 664/0 سازمان کل از جزیی عنوان به مدیریت تحت واحد اهمیت

 در( سازمانی برون و درون) مراجعین نظر اهمیت
 ها گیری تصمیم

437/0 

 مسیر در مدیریت تحت سازمانی واحد داشتن قرار میزان 470/25 81/0 تمرکز برهدف
 سازمان اصلی

626/0 

 رفع برای سازمان واحدهای سایر با نظر تبادل میزان
 مشکلات و موانع

712/0 

 اهداف تحقق جهت در فیزیکی امکانات از استفاده میزان
 سازمان

578/0 

 -331/0 ها آرمان به دستیابی مسیر در مانع با برخورد میزان

 اهداف تحقق جهت در تکنولوژیکی توان از استفاده میزان
 سازمان

384/0 

 اهداف تحقق جهت در انسانی منابع توان از استفاده میزان
 سازمان

539/0 

 659/0 ها آرمان و اهداف وضوح میزان

 به مدیریت تحت سازمانی واحد مشکلات سپردن میزان
 مافوق مدیر

006/0 

 طلبی فرصت
 هوشمندانه

 در گیری تصمیم حین در خلاقیت، بکارگیری میزان 903/12 68/0
 محدود زمانی های فرصت

754/0 

 730/0 کار محیط در خلاقانه سازی فرضیه امکان میزان

 های فرضیه آزمون برای کار محیط مناسب شرایط وجود
 خلاقانه

583/0 

 آفرین فرصت های ارزش ایجاد به توجه ضرورت میزان 355/19 74/0 سازی فرضیه
 مشتریان برای

643/0 

 برای ای وسیله عنوان به تغییرات به مثبت نگرش میزان
 ظهور نو های رصتف کشف

617/0 

 در کارکنان های ایده بکارگیری بودن رؤیت قابل میزان
 مدیریت تحت سازمانی واحد

474/0 

 سازمانی واحد های فعالیت بر محیط تغییرات ثیرأت میزان
 مدیریت تحت

460/0 

 های فرصت و تهدیدها خصوص در بررسی و بحث میزان
 عمومی جلسات در محیطی

507/0 

 653/0 سازمان در کارکنان های ایده از استقبال میزان

 برای همسو های ن سازما عملکرد به توجه و مطالعه نمیزا
 مدیریت حوزه در تصمیمگیری

682/0 

 تدوین برای گذشته های فرصت از مندی بهره میزان 469/15 75/0 زمان در تفکر
 اهداف

722/0 

 برای آینده و حال گذشته، بین ارتباط از مندی بهره میزان
 ارزش خلق

780/0 

 با سازمان فعلی قوت نقاط بین ارتباط هب اعتقاد میزان
 گذشته عملکرد

731/0 

 با سازمان فعلی ضعف نقاط بین ارتباط به اعتقاد میزان
 گذشته عملکرد

638/0 

 846/0  مشتری روی بر سازمان تمرکز میزان 856/19 81/0 مدیریت تعهدمدیریت 
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ی و رویکرد معادلات ساختار سازی مدلروش از پژوهش  های فرضیه برای بررسی
شرایطی که نگرش مبتنی بر واریانس است و در  PLSشد. استفاده  1ت جزئیحداقل مربعا

از این  گیری بهرهغیرنرمال باشند،  ها دادهو  شده کوچک ها پیچیده بوده، نمونه انتخاب مدل
بررسی »مطابق با الگوریتم تحلیل داده در این رویکرد، دو مرحله  .نگرش مطلوب خواهد بود

آزمودن »و سپس « گیری، مدل ساختاری و مدل کلی اندازهبرازش مدل در سه بخش مدل 
 .شود میپرداخته  ها آنکه به  (1395داوری و رضازاده، ) داردوجود « فرضیات پژوهش

 تجربی تحلیل .3

، این PLSسازی معادلات ساختاری در روش  برای آزمون مدل مفهومی تحقیق، براساس مدل
 از استفاده با گیری اندازه های مدل در موجود ابطرو . بررسی صحت1ترتیب طی شد:  مراحل به
 . برازش3ساختاری و  بخش در موجود روابط تفسیر و . بررسی2روایی،  و پایایی معیارهای

 .(1395 رضازاده، و داوری) مدل کلی

                                                                                                                                  
1. Partial Least Squares (PLS)  

 کیفیت جامع
 )توپالویس،

2015) 
759/0  :α 

 بهترین مشتریان برای آنچه بر سازمان تمرکز نمیزا  ارشد 
  است

805/0 

 735/0  مشتریان مالی نیازهای از سازمان درک میزان 

 719/0  بانک کارکنان از شده ارائه نیت حسن میزان  988/11 74/0 حسن نیت

 836/0  سازمان به مشتریان اعتماد میزان 

 777/0  سازمان به بتنس مشتریان امنیت احساس میزان 

 796/0  مشتریان به کمک برای بانک کارکنان تمایل میزان  988/44 86/0 مسئولیت

 689/0  مشتریان به پاسخگویی برای کارکنان تمایل میزان

 616/0  مشتریان به خدمات ارائه سرعت میزان 

 632/0  مشتریان به شده ارائه خدمات در صحت و دقت میزان

 678/0 مشتری مشکلات حل برای تلاش میزان

 عناصر
 ملموس

 650/0  بانک داخل جذاب بصری عناصر میزان 680/7 62/0

 741/0  کارمندان ظاهر به اهمیت میزان

 547/0  بانک فضای در مدرن تجهیزات وجود میزان

رضایت 
 مشتری
 )هاییس،

2009) 
733/0  :α 

 کیفیت
 دسترسی

 پشتیبانی دهنده ارائه با تواند می مشتری که ای درجه 960/10 66/0
 کند برقرار ارتباط

657/0 

 669/0 مشتری درخواست به  پشتیبانی دهنده ارائه واکنش سرعت 350/7 66/0 گویی پاسخ

 و/مشتری شده اعلام زمان چارچوب در کار انجام میزان 257/13 77/0 بودن موقع به
 مذاکره زمان یا

779/0 

 657/0 رسد می پایان به شکل کامل ای که کار به درجه 471/9 66/0 بودن کامل

 توسط مشتری با ای رفتارحرفه و ها روش از استفاده درجه 022/11 71/0 پشتیبانی لذت
 پشتیبانی دهنده ارائه

709/0 
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 گیری برازش مدل اندازه. 3-1

گیرد. اگر  ت میگیری با استفاده از معیار پایایی شاخص و روایی صور های اندازه برازش مدل
از های آن  باشند، واریانس بین سازه و شاخص 4/0بارهای عاملی برابر یا بیشتر از مقدار 

است؛  قبول قابل گیری اندازهآن سازه بیشتر بوده و برازش مدل  گیری اندازهواریانس خطای 
 متغیر 1ا ت 0از  ها آنهمچنین ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی عواملی هستند که مقدار 

را برای سنجش  AVE معیار فورنل و لارکر شوند. میپذیرفته  7/0 بوده و مقادیر بالاتر از
 و داوری) اند دانسته کافی آن برای را بالا به 4/0 مقدار اند و کردهروایی همگرا معرفی 

 شده است: نشان داده 2و  1ها در جداول  که نتایج آن (.1395 رضازاده،
از سازه تفکر استراتژیک  14و  11، 10، میزان بارعاملی سؤالات 1ل براساس نتایج جدو

تأثیر  اند تا سایر معیارها تحت شده های بعدی حذف باشند، بنابراین در تحلیل می 4/0کمتر از 
سایر سؤالات و ابعاد از بارعاملی مناسبی  .(1395 رضازاده، و داوری) ها قرار نگیرند آن

 ها لازم نیست. از آنیک  برخوردارند و  حذف هیچ

 . ماتریس مقادیر معیارهای برازش2جدول 

 رضایت مشتری مدیریت کیفیت جامع تفکر استراتژیک سازه
AVE 572/0 586/0 485/0 

 733/0 759/0 812/0 کرونباخ آلفای
CR 869/0 848/0 824/0 
R²  505/0 470/0 

 روایی و( خبرگان نظر) امحتو روایی روش دو از پژوهش ابزار رواییبررسی  منظور به
کلیه  AVEمقادیر  2استفاده شده است. مطابق جدول  (شده استخراج واریانس میانگین) سازه

 )محسنین، باشند که نشان از تأیید روایی مدل پژوهش دارد می 4/0متغیرهای پژوهش، بیشتر از 
 .(1393 اسفیدانی،

عتماد آن از روش آلفای در این پژوهش برای تعیین پایایی پرسشنامه و قابلیت ا
های جدول  شده است، مطابق با داده کرونباخ و پایایی ترکیبی و ضرایب بارهای عاملی استفاده

 یبرای کلیه متغیرها ترکیبی پایایی ، کلیه مقادیر آلفای کرونباخ و ضرایب2و  1شماره 
 4/0 از بیشتر پژوهش، متغیرهای کلیه عاملی بارهای باشد و مقادیر می 7/0پژوهش بیشتر از 

 شود. ، درنتیجه پایایی مدل تأیید می(1395 رضازاده، و داوری) باشند می
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 برازش مدل ساختاری. 3-2

( بررسی 1است:  برای ارزیابی برازش مدل ساختاری، در این پژوهش از دو روش استفاده شده
پژوهش.  های ( بررسی ضریب تعیین برای سازه2های پژوهش  برای سازه  tمعناداری آمارهء

ها و درنتیجه تأیید  صحت رابطه بین سازه دهنده نشان، 96/1بیش از  t  مقدار اعداد معناداری
با توجه به بیشتر شدن تمامی  1است. مطابق جدول  %95های پژوهش در سطح اطمینان  فرضیه

جه به حال با تو شوند. درعین ها تأیید می درستی رابطه بین سازه ،96/1این اعداد معناداری از 
و  33/0و  19/0( که سه مقدار 1998و بر طبق گفته چین ) 1مقادیر ضریب تعیین در جدول 

داوری )کند  معرفی می R²عنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی،  را به 67/0
 شود. (. برازش مدل تأیید می1395و رضازاده، 

 برازش مدل کلی. 3-3

و  01/0بین  GOFکه  شود. درصورتی استفاده می GOF معیاربرای بررسی برازش کلی مدل از 
برازش  دهنده نشانقرارگیرد،  36/0و  25/0برازش ضعیف، اگر بین  دهنده نشانقرار گیرد  25/0

 محسنین،) دهنده برازش قوی مدل ساختاری تحقیق است باشد نشان 36/0متوسط و اگر بیش از 
 (.1393 اسفیدانی،

دهد برازش  باشد و نشان می می 517/0برای پژوهش حاضر  دست آمده هب GOFمقدار 
 کلی مدل ساختاری قوی است.

 آزمون فرضیات پژوهش. 3-4

 میان روابط تمامی و بوده بیشتر 96/1 از معناداری ضرایب تمامی ،1 شماره جدول براساس
 باشد، می یک و صفر بین مقداری عاملی بار. باشند می معنادار % 95 اطمینان سطح در متغیرها

 بین اگر و شود نظر صرف آن از باید و است ضعیف رابطه باشد 3/0 کمتر عاملی بار اگر که
 رضازاده، و داوری) است مطلوب بسیار باشد 6/0 از تر بزرگ اگر و قبول قابل باشد 6/0 تا 3/0

است که  هشد  افزاری در حالت معناداری و استاندارد ارائه مدل نرم  خروجی 2. در نمودار (1395
 3داد. نتایج این مدل در جدول  توان فرضیات تحقیق را موردبررسی قرار ها می با استفاده از آن

 شده است. نمایش داده
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 . مدل استاندارد و معناداری )مقادیر داخل پرانتز(2شکل 

 
 ،براساس فرضیه اصلی پژوهش در تأثیرگذاری تفکر استراتژیک بر رضایت مشتری

برای بررسی تأثیرات متغیر  ،2 نمودار و 3 جدول به توجه ت جامع نقش دارد. بامدیریت کیفی
باشد که برابر با  می 448/0در  711/0ضرب  میانجی، ضریب تأثیر این متغیر برابر با حاصل

طور غیرمستقیم و از  شود. تفکر استراتژیک به است، بنابراین تأثیرات میانجی تأیید می 319/0
بر رضایت مشتری تأثیر دارد. برای  %32ی مدیریت کیفیت جامع، به میزان طریق متغیر میانج

گری مدیریت کیفیت جامع در تاثیر تفکر استراتژیک بر رضایت  بررسی معناداری تأثیر میانجی
از طریق فرمول زیر به دست  Z-valueشده است، که مقدار  استفاده 1مشتری از آزمون سوبل

 (:1395 است )داوری و رضازاده، آمده

                                                                                                                                  
1. Sobel Test  
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. مدل استاندارد و معناداری )مقدار داخل پرانتز( تأثیرات مدیریت کیفیت جامع بر رضایت 3شکل 

 مشتری

 
تأثیر متغیر میانجی  %95، در سطح اطمینان 96/1از  Z-valueبیشتر بودن مقدار دلیل به

 مدیریت کیفیت جامع در تاثیر تفکر استراتژیک بر رضایت مشتری معنادار است.
باشد که نشان از  می 520/0تاثیر فرضیه فرعی اول  ضریب 2نمودار  و 3 جدول وجه بهت با

برابر با  t-valueمشتری دارد. با توجه به اینکه  رضایت استراتژیک بر تأثیر مثبت و مستقیم تفکر
 فرضیه آمده دست به نتایج به توجه شده معنادار است. با باشد تاثیر مشاهده می 96/1و بالاتر از  326/2

باشد که نشان  می 711/0تاثیر تفکر استراتژیک بر مدیریت کیفیت جامع برابر  ضریب دوم، فرعی
شده  ثیر مشاهدهأ( بر معناداربودن ت572/14نیز ) t-valueدهد این تاثیر مطلوب و قوی است.  می

 3 جدول به توجه است. با تأییدشده %95کند. بنابراین فرضیه فرعی دوم در سطح اطمینان  تأکید می
باشد  می 448/0که ضریب مسیر بین دو متغیر فرضیه فرعی سوم مثبت و برابر با  ، ازآنجایی2 نمودار و

و مدیریت  ،است درنتیجه فرضیه تأیید 96/1و بالاتر از   352/3برابر با  t-valueو همچنین مقدار 
توجه به اینکه تمامی  کیفیت جامع دارای تأثیرات مثبت و معناداری بر رضایت مشتری است. با

تأثیرات منفرد مدیریت کیفیت جامع بر  3 باشند، بر اساس نمودار ضرایب مثبت و معنادار می
است. تأثیرات منفرد مدیریت کیفیت جامع بر رضایت مشتری بالا و  رضایت مشتری ارزیابی شده

انجی است که است. همچنین نقش مدیریت کیفیت جامع در مدل تحقیق در حالت می معنادار شده
تواند  بینی برای تفکر استراتژیک باشد در این حالت نیز می که پیش پررنگ است و در هنگامی

 ایفای نقش نماید.
 
 
 



 یدر نظام بانک انیمشتر تیجامع و رضا تیفیک تیریبر مد کیتفکر استراتژ ریتأث یبررس 75

 ها خلاصه نتایج فرضیه. 3جدول 

 متغیر وابسته متغیر میانجی متغیر مستقل
نوع 

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
 نتیجه آزمون tآماره 

 تأیید فرضیه 245/3 319/0 اصلی رضایت مشتری مدیریت کیفیت جامع تفکر استراتژیک

 تأیید فرضیه 326/2 520/0 فرعی رضایت مشتری - تفکر استراتژیک

مدیریت کیفیت  - تفکر استراتژیک
 فرضیه تأیید 572/14 711/0 فرعی جامع

مدددیریت کیفیددت  
 تأیید فرضیه 352/3 448/0 فرعی رضایت مشتری - جامع

 گیری  . نتیجه4

مشتریان  رضایت و جامع کیفیت مدیریت بر استراتژیک تفکر به بررسی تأثیرپژوهش حاضر 
پرداخته است؛ نتایج آزمون فرضیه اصلی نشان داد که تفکر استراتژیک از طریق مدیریت کیفیت 

ریس های  پژوهش با فرضیه پژوهش این جامع بر رضایت مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد. نتایج
 مدیران به همسو است. بنابراین( 2015( و اوباری و بریشاده )2011ان )(، کاسک2000و پنا )

 این در جامع کیفیت مدیریت مثبت تأثیر افزایش برای شود می آباد پیشنهاد خرم دولتی های بانک
 خدمات ارائه در کافی دقت و صحت مشتریان، به کارکنان پاسخگویی و کمک به تمایل بر رابطه،

کید أمشتریان ت مشکلات حل جهت در تلاش و خصوص دراین مطلوب سرعت از گیری بهره و
 نیز خود سازمان انسانی منابع توان به تکنولوژیکی توان و فیزیکی امکانات از استفاده بر علاوه .کنند
 به مربوط مشکلات حل و رسیدگی برای واحدها توانمندسازی جهت در و. باشند داشته توجه
 در چقدر ها آن مدیریت تحت سازمانی واحد اینکه بررسی ضمن. دنماین اقدام خود فعالیت حوزه
 نظر تبادل به سازمانی واحدهای سایر با مشکلات و موانع رفع منظور به دارد، قرار سازمان اصلی مسیر

 و ابهام رفع جهت در و کرده بررسی را سازمان های آرمان و اهداف وضوح میزان و. بپردازند
 و استراتژیک تفکر بین رابطه وجود ،اول فرعی فرضیه تأیید بنابر .ندکن تلاش ها آن سازی شفاف

ریس و های؛  پژوهش با پژوهش فرضیه این رسد. نتایج می نظر به ناپذیر اجتناب امری مشتری رضایت
کاسکان  ،(1392) رحمانی و خوراسگانی زاده هاشم ،(1390) یزدانی و پورصادق(، 2000پینا )

 های ارزش به توجه شود می پیشنهاد خصوص این در .است سوهم (2013( و مون )2011)
 کشف برای ای وسیله عنوان به تغییرات به مثبت نگرش ایجاد مشتریان، برای آفرین فرصت
. گیرند قرار بیشتری تأکید مورد همسو های سازمان عملکرد به توجه و مطالعه و نوظهور های فرصت
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 بستر و کرده نهادینه آنان در را ها ایده ارائه و خلق خصلت ،کارکنان های ایده به دادن نشان توجهبا
 عنوان به سازمان واحدهای به ای ویژه توجه .شود فراهم ها فرصت این از گیری بهره برای مناسب
 در( سازمانی برون و  درون) مراجعین نظرات به دادن اهمیت نیز و سازمان، کل از جزئی

 و کارکنان بین دانش اشتراک و ارتباط ایجاد برای مناسب فضای. باشند داشته ها گیری تصمیم
 قابلیت و فرصت زمانی، های دوره در کارکنان حضور با جلساتی برگزاری با. شود فراهم مدیران
 خلاقانه سازی فرضیه بروز امکان آن پی در و ساخته ممکن را بدیع کارهای راه ارائه و ها ایده کشف

 توجه گذشته های فرصت از مندی بهره در سازمان توفیق میزان به فاهدا تدوین در. سازند مهیا را
 موردمطالعه را سازمان فعلی ضعف و قوت نقاط بر درگذشته سازمان عملکرد تأثیر میزان و کنند
با توجه به نتیجه آزمون فرضیه فرعی دوم، تفکر استراتژیک بر مدیریت کیفیت جامع  .دهند قرار

 ،(1392) محمدی و مختاریان های پژوهش با پژوهش فرضیه این د. نتایجتأثیر مثبت و معناداری دار
است و همچنین وجود ارتباط  همسو( 2015( و کانتاردجیوا )2011(، کاسکان )1992شانبرگر )

 به توجه با. رد شده است( 2002لئونارد و مک ادام )مثبت و معنادار بین این دو متغیر در پژوهش 
 بهتر است، مدیران فرضیه، در این جامع کیفیت مدیریت بر تراتژیکاس تفکر قوی تأثیر تأیید

 براساس تازه ذهنی های مدل و فرضیات باورها، بیان دنبال به کرده بازسازی را خود ذهنی الگوهای
 عوامل. کند می بازی ای عمده نقش خلاقیت کار، این در. باشند جاری ارتباطی و کاری الگوهای

 قرار موردبررسی سازمانی های ارزش تحقق در ثیرأت جهت از را( ازمانس کلی های سیاست) درونی
 و کنند، ارزیابی را محیطی تهدیدهای و ها فرصت از سازمان اعضای آگاهی و شناخت میزان. دهند
 در همسویی مانع رفع با و. بسنجند را افراد و واحدها سازمان، های خواسته و اهداف همسویی میزان

 و تهدیدها خصوص در. باشند ها آن میان در افزایی هم افزایش و یکپارچگی دنبال به میان این
 شده مطرح های ایده از و پرداخته بررسی و بحث به عمومی جلسات در محیطی های فرصت

 هدفمند را جامع کیفیت مدیریت درخصوص گرفته صورت اقدامات بتوانند تا شود گیری بهره
. بسنجند را خلاقیت کارگیری به میزان ،محدود زمانی های فرصت در یریگ  تصمیم حین در. سازند

 رفع جهت در و کرده شناسایی را زمینه این در مخل عوامل خلاقیت، میزان ارزیابی و تحلیل ضمن و
 به دسترسی امکان باشد، بیشتر سازمان کارکنان بین غیررسمی ارتباط هرقدر. بکوشند عوامل این

 و دانش تعامل، و تبادل فرآیند این در و آید می فراهم شتربی سالم و آزاد گردش و اطلاعات
 آوری جمع خارجی و داخلی محیط از بیشتری اطلاعات درنتیجه ؛شده بیشتر جدید اطلاعات
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 واکنش برای مناسبی اقدامات و شده تر خود آگاه رقبای سایر و محیط به نسبت سازمان و دگرد می
 سرتاسر در بیشتری سهولت و سرعت با جامع کیفیت ریتمدی اجرای و داد خواهد انجام بازار به

 ،%95آمده از فرضیه فرعی سوم در سطح اطمینان  دست با توجه به نتایج به .شوند می اجرا سازمان
 با پژوهش فرضیه این مدیریت کیفیت جامع بر رضایت مشتری تأثیر مستقیم و مثبتی دارد. نتایج

و توپالویس  (1393) نوروزآباد رستمی و نوروزآباد حمانیر ،(1385) حیدرنیا و نیفرخ های پژوهش
 رضایت جلب شود جهت های دولتی پیشنهاد می به مدیران بانک زمینه این است. در همسو (2015)

 در افزایی هم افزایش باعث که توجه بیشتری داشته باشند، داخلی مشتریان به خارجی مشتریان بیشتر
 افزایش به درنهایت و شود می جامع کیفیت مدیریت از مندی رهبه درنتیجه و مؤثر اقدامات سایر

 ها بانک این مشتریان رضایت بر که گفتار و عمل در صداقت و تعهد به .انجامد می مشتری رضایت
 را به سازمان نسبت مشتریان امنیت احساس و اعتماد بتوانند تا باشند را داشته توجه نهایت دارد تأثیر

 عناصر به. کنند شناسایی خصوص این در را سازمان های کاستی و ها ضعف و قرارداده موردمطالعه
 فضا، مناسب تخصیص و طراحی به نسبت توجه داشته و کارکنان ظاهر و بانک در موجود بصری

 . اقدام کنند مناسب نورپردازی فضا، چیدمان و دکوراسیون
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