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 چکیده 
کیفیت عامل کلیدی برای بقا و توسعه آینده هر سازمان و عاملی مهم برای کسب مزیت رقابتی است. از جمله وظایف   زمینه:

 های کیفیت خدمات است که برای مشتریان بهینه باشد. اساسی مدیریت انتخاب ترکیبی از ویژگی 

های صنعتی فعال در استان خوزستان این پژوهش با هدف شناسایی عوامل مؤثر در مدیریت کیفیت خدمات شرکت  هدف:

 با رویکرد نظریه داده بنیاد انجام گرفت.

به  (  1998)  نیاشتراوس و کورب  هیبرگرفته از نظربنیاد  با استفاده از روش تحقیق کیفی و نظریه دادهپژوهش    نیا  ها:روش

مدل کیفیت خدمات  ارائه  پرداختدر    مدیریت  استان خوزستان  فعال  داده.  صنایع  تحلیل  و  سه تجزیه  روش کدگذاری  از  ها 

  ی ریگروش نمونهکیودا انجام شد. انتخاب حجم نمونه با استفاده از  افزار مکسای باز، محوری و انتخابی با استفاده از نرممرحله

 .دیرساز طریق اشباع نظری  نمونه  18گلوله برفی به 

الگوی نهایی پژوهش  شد.    نییمقوله تع  20کد باز و    103حاصل از مصاحبه    یفیک  یهاادهد  لیو تحل  هیبر اساس تجز:  هایافته

  5مقوله برای راهبردها و    4ای،  مقوله برای شرایط زمینه  4گر،  مقوله برای شرایط مداخله  3مقوله برای شرایط علی،    4شامل  

 مقوله برای پیامدها بود. 

  نیارائه شده در اپارادایمی  یبا استفاده از الگو توانندیم های صنعتیشرکت رانیپژوهش، مد جیبا توجه به نتا گیری:نتیجه

 دهند.  توسعهخدمات  تیفیک تیریمد ۀنیخود را در زم یو اثربخش یپژوهش، کارآمد

 

 مدیریت کیفیت خدمات، مدل پارادایمی، نظریه داده بنیاد، صنایع فعال استان خوزستانواژگان کلیدی: 
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 مقدمه 
در فضای    ها سازمانعوامل ایجاد تمایز میان    نیترمهماز  

مناسب به مشتریان   یسته یشاخدمات    یارائهرقابتی کلی،  

بارکی  و  )دافوس  بزرگ  (.  2009،  1است  چالش  امروزه 

 خدمات، کیفیت عالی خدمات و جلب رضایت مشتری است.

ک  یی شناسا ضعف،  قوت،  خدمات    تیکمو    تیفی نقاط 

 لین  راستایرا در    زانیر  و برنامه   رانیمد   تواند یمگوناگون  

  ها یکاست  و هاضعفو رفع    هابرنامه  کردنیی  به اهداف، اجرا

همکاران   اریی و  )سورچندلر  کیفیت  2002،  2رساند   .)

ارائه شده به مشتریان و   خدمات به سطح کیفیت خدمات 

رضایت   کیفیت 2022،  3)کیم   پردازدیم  هاآن میزان   .)

خدمات به برآورده کردن مداوم و فراتر از انتظارات مشتری 

توصیف  برای  که  است  توضیحی  متغیر  یک  و  دارد  اشاره 

تفاوت میان عملکرد درک شده و عینی )رضایت مشتری( 

انتخاب شودیماستفاده   احتمال  خوب  خدمات  کیفیت   .

، در حالی که کیفیت خدمات  دهدینممشتریان را افزایش  

کاهش   را  آن  توجهی  قابل  طور  به  و    دهدیمضعیف  )وو 

در  2023،  4همکاران  وقتی  به    یاجامعه(.  مشتری  جایگاه 

درستی تعریف شده باشد و خدمت به مشتری به عنوان یک  

ارزش مطرح و به آن عمل شود، مراکز خدمات رسان از قبیل 

به    ها سازمان گرفت؛  خواهند  قرار  خود  صحیح  مدار  در 

و    یاگونه کیفیت  با  خدمات  رسانی،  خدمت  مرکز  هر  که 

دیگر   ارزشمند  خدمات  از  و  داده  ارائه  مشتری  به  باارزش 

آن رضایت مشتری    یجه ی نتکه در    شودیم مراکز بهره مند  

(. افزایش رقابت در  2014، 5)بوت و همکاران شودیم ایجاد 

بازار، مراکز خدمات رسان را وادار به اندیشیدن در خصوص 

و  جدید  مشترین  جذب  هدف  با  راهکارهایی  بکارگیری 

نگهداری مشتریان قدیمی کرده است. در میان راهکارهای  

تمرکز بر مدیریت    هاشرکتمختلف بگار گرفته شده توسط  

زیرا   و اهمیت بسزایی داشته است،  بهبود کیفیت خدمات 

ژانگ  و  است )جیانگ  رضایت مشتری  افزایش  آن  ،  6هدف 

بر 2016 زیادی  تأثیر  کیفیت  مدیریت  رویکردهای   .)

ایجاد    پیشرفت سازمانی دارد. بر اساس مطالعات انجام شده،

 
1 Daghfous & Barkhi 
2 Sureshchandar et al 
3 Kim 
4 Wu et al 
5 Boute et al 
6 Jiang & Zhang 
7 Salikon & Saadon 

در   اثربخش  سازمان    یهابخشاقدامات    تواند یممختلف 

اجرای   در  مؤثری  داشته   ی هاروش نقش  کیفیت  مدیریت 

باشد. هر تکنیکی که در مدیریت کیفیت خدمات استفاده  

رضایتمندی  شودیم افزایش  و  هزینه  کاهش  هدف  با   ،

است.   از    یهاشرکت مشتری  جهان  سراسر  در  مختلف 

مدیریت کیفیت خدمات در درجه اول برای جلب    یهاوه یش

استفاده   مشتری  سازمانی،  کنندیمرضایت  بهتر  عملکرد   .

بهره وری،   رقابتی و    یهاهیروافزایش  ایجاد خدمات  مؤثر، 

شده   بینی  پیش  پیامدهای  از  سازمانی  رقابت  افزایش 

سادن و  )سالیکن  هستند  کیفیت  (.  2023،  7مدیریت 

( معتقد است که یک خدمت  2009)  8همچنان که ستینا 

خوب ارائه شده یک استراتژی سودآور برای شرکت است که 

ارائه   .  دهدیمبه طور همزمان رضایت بیشتری به مشتری 

خدمات باکیفیت بالا منجر به جذب مشتریان جدید، ایجاد  

یک مجموعه یا سازمان بزرگ با مشتریان فعلی و مشتریان  

بالقوه جدید خواهد شد. کیفیت عنصر اصلی ایجاد مشتریان 

و جذب   دریافت شده  از خدمات  مشتریان  رضایت  وفادار، 

مشتریان   پیشنهاد  و  رضایت  ی  بواسطه  جدید  مشتریان 

آینده،  کنونی   مشتریان  همکاران  باشدیم به  و  ،  9)مونثیو 

  ن ییو به هدف تع  شوندیم موفق    یی هاسازمانتنها  (.  2014

دست   دارا  ابند ییم شده  آموزش   ی تیریمد  ی هامیت  یکه 

تمام    ییها سازمان  ؛هستند  یاحرفه  ده ید سرعت  به  که 

و به طور مستمر    دهند یم لازم را انجام    یساختار  راتییتغ

ن  هاخواسته از   پ   یازهایو  کنندگان    کنند یم   یرویمصرف 

دهه  (.  2023،  10)کارسکا  از  خدمت  توسط   1980مفهوم 

سوپرنانت و  و 1982)  11چرچیل  اسوبنتنگ  همچنین  و   )

( به عنوان کیفیت درک شده یا در واقع  1996)  12همکاران 

و نیازهای مشتریان فراتر از آرزوهایشان  هاخواسته برآوردن 

آرمسترانگ  بعدتر،  و  است.  مفهوم 1997)  13تعریف شده   )

خدمات را به پنج بعد کیفیت خدمات شامل ملموس بودن،  

و همدلی گسترش  اطمینان  پاسخگویی،  اطمینان،  قابلیت 

همکاران و  )زیگیاریس  خدمات،  2022،  14داد  کیفیت   .)

که انتظارات مشتریان را تأمین   کند یمخدماتی را توصیف  

8 Cetina 
9 Munthiu et al 
10 Kareska 
11 Churchill and Surprenant 
12 Asubonteng et al 
13 Armstrong 
14 Zygiaris et al 
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 توانیم؛ همچنین  کندیم را برآورده    هاآنکرده و نیازهای  

آن را مقایسه میان انتظارات ذهنی مشتریان و آن چه که  

، توصیف کرد. در واقع نوعی نگرش است کنندیم دریافت  

. درک  شودیم که از مقایسه انتظارات با عملکرد واقعی ناشی  

دریافت   از  قبل  انتظارات  به  خدمات  کیفیت  از  مشتریان 

در صورتی کیفیت خدمات را پایین    هاآن خدمت اشاره دارد.  

که عملکرد واقعی خدمات نتواند انتظارات    کنند یمارزیابی  

را برآورده کند؛ و زمانی که عملکرد از انتظارات فراتر    هاآن 

(. مدیران  2022،  1رود، ارزیابی بالاست )ایقومرهو و همکاران 

دقیق    ها سازمان گیری  اندازه  برای  راهی  دنبال  به  همواره 

ایجاد   و  آن  پیامدهای  درک  برای  خدمات  کیفیت 

به    ییهاک یتکن دستیابی  جهت  در  کیفیت  بهبود  برای 

رضایت مشتری و کاهش تغییر رفنار مشتری هستند )محمد  

همکاران،   نشان  2018و  تجربی  شواهد  که    دهدیم(. 

تا حد زیادی به کیفیت خدمات    هاشرکتموفقیت و پایداری  

تحقیق   در  که  همچنان  دارد.  همچون بستگی  محققانی 

؛ طاهری کیا و  2013؛ گانگ و یو،  2011)بیلجانا و جوزف،  

نارسیکارا،  2014شمسی،   و  زهیر  و  2016؛  الهواری  ؛ 

سینگ،  2017السمران،   همکاران، 2019؛  و  نیهایه  ؛ 

ارتباط میان کیفت خدمت با کسب مزیت رقابتی،    2(2021

سود، افزایش سهم بازار، بازگشت سرمایه، رضایت مشتری و 

قصد خرید تأیید شده است. ابعاد کیفیت خدمات گفتمانی  

از   یامجموعه قابل توجه در تحقیقات بازایابی بوده است و  

را نسبت به یک خدمت   هاستیژگیو که تجربه مشتریان 

گرونروسکندیمتوصیف   مثال  عنوان  به  ابعاد  1984)  3.   )

کیفیت خدمات را بر اساس کیفیت عملکردی و کیفیت فنی  

( ده بعد را  1985اندازه گیری کرد. پاراسورامان و همکاران )

کیفیت   از  مشتری  ارزیابی  اساس  که  کردند  شناسایی 

. این ابعاد شامل، قابلیت اطمینان،  دادیم خدمات را تشکیل  

ارتباط،   نیت،  حسن  دسترسی،  شایستگی،  پاسخگویی، 

امنیت، درک/شناخت مشتری و ملموسات هستند.   اعتبار، 

در  1988)  ها آنبعدها   را  تجربی  مطالعات    ی هابخش( 

مختلف صنعت برای توسعه و اصلاح این ابعاد انجام دادند و  
 

1 Ighomereho et al 
2  Biljana and Jusuf, 2011; Gong and Yoo,2013; 

Taherikia and Shamsi, 2014; Zehir and Narcıkara, 

2016; Al-hawary and Al-Smeran, 2017; Singh, 

2019; Nihayah, Marwan, Nawras, Ahmad and 

Ahmad, 2021 
3 Grönroos 

پاسخگویی،   اطمینان،  قابلیت  بودن،  ملموس  بعد،  پنج 

ابعاد   عنوان  به  سروکوال  عنوان  تحت  همدلی  و  اطمینان 

( مدل  1992)  4کیفیت خدمات تعیین شدند. کرونین و تیلور 

SERVPERF    بر خدمات  کیفیت  گیری  اندازه  برای  را 

اساس احساس کلی مشتری نسبت به خدمات توسعه دادند.  

اولیور  و  ارائه 1994)  5راست  خدمات،  تولید  بعد:  سه   )

و   دابهولکار  دادند.  پیشنهاد  را  خدمات  محیط  و  خدمات 

( یک مدل چندسطحی تأیید شده تجربی  1996)6همکاران 

( با  RSQSبه نام مقیاس کیفیت خدمات خرده فروشی )

بعد:   تعامل    یهاجنبهپنج  اطمینان،  قابلیت  فیزیکی، 

و   فلیپ  کردند.  ایجاد  مشی  خط  و  مسأله  حل  شخصی، 

نام  1997)  7هازلت به  مراتبی  سلسله  ساختار  مدل  یک   )

PCP   برای اندازه گیری کیفیت خدمات ایجاد کردند. مدل

اساس   بود.    یاهسته محوری،    یهایژگ یوبر  محیطی  و 

مهمی هستند که بر کیفیت   یهایژگیومحوری    یهایژگیو

تأثیر   یا    گذارند یمخدمات  نهایی  محصول  عنوان  به  و 

دیده   که  شوند یمخروجی  حالی  در  و    یهایژگیو،  اصلی 

دیده   فرآیند  و  ورودی  عنوان  به  و  شوندیمجانبی  بردی   .

( ابعاد کیفیت خدمات را به عنوان کیفیت 2001)  8کرونین

نتیجه   کیفیت  و  فزیکی  خدمات  محیط  کیفیت  تعامل، 

کردند.   بررسی  شناسایی  از  کیفیت    یهامدلپس  مختلف 

پیشنیه   به  توجه  با  و  و    یهامدلخدمات  کیفیت خدمات 

تأکید بر این که هر مدل متناسب با صنعت خاص است، در  

و   اشتراوس  توسط  شده  ارائه  پارادایمی  مدل  پژوهش  این 

با  1988)  9کوربین  شرایط    5(  علی،  شرایط  اصلی:  مقوله 

انتخاب شد.  یانهیزممداخله گر، شرایط   پیامد  و  راهبرد   ،

روش    یهای استراتژ   نیتراز مهم  ی کی  یمیمدل پارادا  یطراح

در    ادیبنداده  یپردازه ینظر  ژهیبو  یفیک  قیتحق است. 

اهمداده  قیتلف  ،یادیبن  یپردازه ینظر از    یادیز  تیها 

است.   بر  برخوردار  مؤثر  عوامل  از  یکی  خدمات  کیفیت 

های  های صنعتی است و شرکتپذیری و بقای شرکترقابت

های مختلفی در زمینه صنعتی در استان خوزستان با چالش

الگوی   یک  از  برخورداری  هستند.  روبرو  خدمات  کیفیت 

4 Cronin and Taylor 
5 Rust and Oliver 
6 Dabholkar 
7 Philip and Hazlett 
8 Brady and Cronin 
9 Strauss and Corbin 
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به    تواندیم مناسب و سازگار برای مدیریت کیفیت خدمات  

های  گیری شاخصاین صنایع کمک کند با تعریف و اندازه

کلیدی کیفیت خدمات، نقاط قوت و ضعف خود را در این  

ها  زمینه شناسایی و رفع کنند، همچنین با استفاده از روش 

و ابزارهای مناسب برای بهبود و افزایش کیفیت خدمات، به  

مند و مستمر در این فرآیند عمل کنند. علاوه  صورت نظام

بر این، با توجه به نظرات و بازخوردهای مشتریان، خدمات  

آن  انتظارات  و  نیازها  به  توجه  با  را  بهینهخود  و ها  سازی 

سازی کنند و با ارائه خدمات با کیفیت بالا، رضایت،  سفارشی

وفاداری و حفظ مشتریان خود را افزایش داده و سودآوری،  

ت کنند. بنابراین در  پذیری خود را تقویسهم بازار و رقابت

مدیریت   الگوی  ارائه  به  که  برآمدیم  صدد  در  تحقیق  این 

کیفیت خدمات در صنایع فعال استان خوزستان با رویکرد  

نظریه داده بنیاد به عنوان یک روش برای شناسایی الگوها  

های معنایی  های کیفی بپردازیم. توجه به جنبه در بطن داده

ها و استخراج معانی  در تحلیل داده  ها مقولهو نهفته یا پنهان  

ارائه زیرمتن و مفروضات زیربنای داده  ها کمک مؤثری در 

حفظ   و  وفاداری  رضایت،  افزایش  برای  عملی  راهکارهای 

پذیری صنایع فعال  مشتریان، سودآوری، سهم بازار و رقابت

در استان خوزستان خواهد داشت. لذا؛ هدف اصلی و متمایز  

الگوی مدیریت کیفیت    یارائه به  این تحقیق آن است که  

ها  های صنعتی با توجه به ویژگیخدمات مخصوص شرکت

داده بنیاد برای شناسایی    ها با ستفاده از روشو شرایط آن

فاکتورهای کلیدی کیفیت خدمات پرداخته و سعی در ارائه 

حفظ   و  وفاداری  رضایت،  افزایش  برای  عملی  راهکارهای 

رقابت و  بازار  سهم  افزایش  سودآوری،  پذیری  مشتریان، 

 های صنعتی دارد. شرکت

 روش پژوهش 

از آن جا که این پژوهش بر شکل دهی چارچوب نظری 

جدید »تدوین تئوری« تأکید و نیاز به آشکارسازی دانش  

بنیاد  استراتژی داده  از  این حوزه دارد  ضمنی خبرگان در 

. پاسخ به سؤالات این تحقیق نیازمند نوعی روش  بردیمبهره  

مزبور را   یهاسازمانشناسی است که بتوان نظرات خبرگان  

بررسی و تحلیل کند؛    اندیفیک ییهادادهکه به طور معمول  

رویکرد   بنیاد،  داده  نظریه  رویکرهای  میان  از  بنابراین 

پارادایمی به دلیل ساختارمندی بیشتر انتخاب شده است. 

علوم  برای  پژوهشی  روش  یک  بنیاد  داده  پردازی  نظریه 
 

1 Glaser & Strauss 

اجتماعی است که توسط دو جامعه شناس آمریکایی گلیسر 

تدوین شده است و در آن محقق به جای پیش    1و استراوس 

آغاز   واقعیت  عرصه  در  را  کار  نظریه،  یک  گرفتن  فرض 

که در جریان پژوهش گردآوری    ییهادادهو نظریه از    کندیم

. گلیسر و استراوس سه  گرددیم، پدیدار  شوندیمو تحلیل  

که عبارتند از کدگذاری باز   انددادهفن کدگذاری پیشنهاد  

( و  هامقوله (، کدگذاری محوری )پروردن هامقوله)شناسایی 

نهایی   )انتخاب  گزینشی  جمع  هامقوله کدگذاری  برای   .)

آوری اطلاعات از روش میدانی و ابزار مصاحبه استفاده شد. 

 ینهیزمافراد مورد مصاحبه، مدیران و خبرگان و آگاه در  

صنعتی فعال استان خوزستان    یهاشرکتکیفیت خدمات  

و مصاحبه  که  است  برفی  گیری گلوله  نمونه  روش  بودند. 

. نمونه شوند یمشوندگان بر اساس اهداف پژوهش انتخاب  

که فرآیند تجزیه و تحلیل    کندیمگیری تا زمانی ادامه پیدا  

یا   نظری  اشباع  به  اکتشاف  پایایی  و  برسد.  داده  کفایت 

درصد و پایایی بین    90از طریق پایایی بازآزمون    ها مصاحبه 

درصد تأیید شد. تأیید روایی مصاحبه نیز در   86دوکدگذار 

طراحی،   موضوع،  )انتخاب  گانه  هفت  مراحل  از  یک  هر 

مصاحبه، نسخه برداری، تحلیل، تأیید و گزارشگری( انجام 

 گرفت.

 

 هاافتهی

حاصل از پاسخ مشارکت کنندگان در ابتدا در    یهاداده

قالب کدگذاری باز، به صورت جمله به جمله مورد بررسی 

دقیق قرار گرفت و سپس مفهوم کلیدی که در هر عبارت  

از   برخی  در  شد.  استخراج  بود  مصاحبه ها جمله مستتر   ،

به   ماًیمستقکه    کردندیمشوندگان از اصطلاحاتی استفاده  

ورای  در  مفهوم  موارد  برخی  در  اما  بود،  کد  یک  عنوان 

جملات پنهان بود که با توجه به نیت گوینده، محقق یک 

مفهوم را به آن نسبت داده و به صورت یک کد در نظر گرفته  

مفاهیم  شدیم محوری،  کدگذاری  مرحله  در  ادامه  در   .

از   شده  به   هامصاحبه استخراج  توجه  با  و  شده  پالایش 

مفاهیم در ذیل یک مقوله قرار گرفتند. این سنخیت با سایر  

به   پالایش مکرر، مفاهیم  از  تا پس  بارها تکرار شد  فرآیند 

نیز هر یک بر اساس تجانس مفهومی، در    ها مقولهو    هامقوله 

به عنوان مقوله محوری سازمان دهی شدند.    تریانتزاع قالب  

در مرحله پایانی کدگذاری یعنی کدگذاری انتخابی، فرآیند  
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و شکل گیری نظریه انجام    ها مقولهیکپارچه سازی و بهبود  

مفهوم )مطابق با جدول    103مقوله و    20گرفت. در نهایت  

 ( استخراج شد.1

 ها داده. فرآیند کدگذاری 1جدول 

 مفاهیم  ها مقوله  مقوله محوری 

عوامل 

 ی انه یزم

 ام توجه و احتر، نزاکتادب و  ، سرعت، دقت انتظارات مشتریان 

 عی اجتما  ،سیاسی  ،اقتصاد ،تکنولوژی تغییرات محیطی 

 ها نی گزی جا، قبای جدی، رفعالیت رقبا  شرایط رقابتی

 فنا پذیری،  تفکیک پذیری، تغییرپذیری، ناملموس بودن ماهیت خدمات 

 پیامدها 

 ریسودآو، بهره وری، رضایت کارمندان، رضایت مشتری مزایای کیفیت

 قابلیت اعتماد 
ارائه خدمات مورد نظر در  ، ارائه خدمات بدون ایراد ، انجام کار ها ی وعده داده شده

 علاقه حقیقی سازمان به ارائه خدمات ، همان مراجعه اول

 اطمینان 
رفتار محترمانه کار کنان در طول  ، رفتار کارکنان در القای حس انجام پذیریفتن کار

 نحوه جبران ضرر و زیان ،اطمینان و امنیت ارباب رجوعاناحساس ، ارائه خدمات

 همدلی 

توجه شخصی کار کنان به ارباب  ، توجه منحصر به فرد سازمان به ارباب رجوع

اطلاعات  ، دانش کار کنان ، خاص ارباب رجوع از جانب کارکنان یازهایندرک ، رجوع

 مربوط به زمان بندی خدمات از طرف کار کنان

 نواوری ،تجربه ،مهارت بودن یاحرفه 

 راهبردها

 پاسخگویی 

  ،انجام سریع خدمات از طرف کارکنان ،از محل ارائه خدمت اطلاع دقیق کارکنان

علاقه کارکنان به کمک پاسخگو  ، پیش بینی نشده   یهاسفارشپاسخگویی در مقابل 

 ارائه خدمت بدون توجه به مقدارو حجم ،بودن در هر شرایط

توسعه کیفیت  

خدمات مبتنی بر  

 فناوری اطلاعات 

 ی پروفایل مشتر، محرمانه بودن کیفیت، برآورده سازی، دسترس بودن  ،کارایی

کارایی اطلاعات  

 خدمات 

،  اطلاعات راحت آوردنبه دست ، کاربردی بودن اطلاعات، قابل فهم بودم اطلاعات

 سرعت پردازش اطلاعات، دستیابی به اطلاعاتسرعت 

 ، محیط خدماتی، امنیت شغلی، ماهیت کار، اعتبارات، انگیزشمؤثرمقابله، ارتباط   خدمات  یندهایفرا

 شرایط علی 

 تعهد سازمانی 
تعهد  ، تعهد عاطفی ،یامبادلهتعهد ، تعهد پیوستگی خدمات، همانند سازی شده

 تعهد هنجاری  ،تکلیفی

 عدالت زبانی   ،عدالت تعاملی   ،یاهیروعدالت ، عدالت توزیعی عدالت سازمانی 

 کارکنان 
فشار کاری زیاد، تخصص ،  دسترسی سریع به خدمات ،آمادگی، مسئولیت پذیری

 گرایی، ذخیره سازی منابع 

 ارزیابی و بازخورد، گزارش دهی سریع، وجود برنامه مدون، بازسازی نتایج 

شرایط 

 مداخله گر

عوامل درون 

 سازمانی 
 روابط عمومی فروش حضوری، تبلیغات،

 کفایت منابع، تعهد به کیفیت، محرمانگی و امنیت، شفافیت ،بیطرفی و عینیت محیط سازمان



 یی رضایدکتر ابوتراب عل  -  رنژادیدکتر قنبر ام  -یمصطفو   لیاسماع  دیس /6
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 مفاهیم  ها مقوله  مقوله محوری 

 ی احرفهاخلاق 
فضای  ،  هم نوایی اخلاق و سازمان،  مدرن شدگی ، گرایش روانی ،حاکمیت اخلاق 

 مقبولیت معنویت ، پذیری اطلاعاتجامعه ، معنوی

را بر اساس مدل پارادایمی پس از ارزیابی و تأیید توسط مشارکت کنندگان پژوهش را نشان    هامقولهشکل زیر روابط میان  

 . دهدیم

 
 مدل پارادایمی تحقیق. 1شکل 

مقوله محوری اصلی: مقوله محوری اصلی، صورت ذهنی  

و   یادهیپداز   است  پژوهش  فرآیند  اساس  که  است 

میان   در  مؤلفه  ترین  تأکیدشده  و    هاستدادهپرتکرارترین 

(Cresswell & Eklund, 2005 در این تحقیق مدل .)

خدمات کیفیت  محوری    صنایع  مدیریت  مقوله  عنوان  به 

و   حول آن شکل    ها تیفعالاصلی در مرکز مدل قرار دارد 

. کدهای محوری که پژوهشگر را به مقوله محوری ردیگیم

کیفیت  رساند یمفوق   ضرورت  بر  که  مواردی  از  عبارتند   ،

اثربخش   مدیریت  لزوم  و  و    هاآن خدمت  متغیر  در محیط 

 صنعتی تأکید دارند. یهاشرکترقابتی 

شرایط علی: به حوادث، رویدادها و اتفاقاتی اشاره دارد  

که منجر به وقوع یا توسعه یک پدیده )مقوله محوری اصلی( 

(. آن چه در  1396)جلالی علی آبادی و همکاران،    شودیم

پاسخ به این سؤال است که کدام    شودیماین بخش مطرح  

یا   و خلق مدیریت کیفیت    یاواقعهرویداد  ایجاد  به  منجر 

خوزستان   صنایع  تعهد  شودیمخدمات  پژوهش؛  این  در   .

سازمانی، عدالت سازمانی، کارکنان و نتایج به عنوان شرایط 

علی انتخاب شدند که بر مدیریت اثربخش کیفیت خدمات 

باعث درگیری  عوامل  این  واقع  در  اثرگذار هستند.  صنایع 

 یجهینتروانشناختی کارکنان با شغل و سازمان شده و در  

در    آن و  پرداخته  مشتری  خدمات  به  خود  نقش  از  فراتر 

 عملکرد خود بهبود دائمی خواهند داشت.

است که راهبردها و   ی : حاکی از شرایطیانه یزمشرایط 

پدیده   اداره  به  آن  تحت  و    پردازند یماقدامات  )بهار 

مشتریان، 1402محمودیان،   انتظارات  تحقیق؛  این  در   .)

تغییرات محیطی، شرایط رقابتی و ماهیت خدمات به عنوان 

این عوامل بستر   یانه یزمعوامل   در واقع  شناسایی شدند. 

لازم را از طریق ایجاد فرصت یا تهدید، میزان تقاضا، رشد  

 . آورندیم بازار و ... فراهم 

شرایط مداخله گر: شرایط مداخله گر محیطی به شرایط 

که   متقابل  کنش/کنش  راهبردهای  به  مربوط  ساختاری 

مربوط به یک پدیده است، اشاره دارد )خسروی و همکاران، 

مقوله 1399 و  راهبردها  بر  تأثیر  عبارت دیگر، ضمن  به   .)

محوری اصلی، مداخله گری سایر عوامل را تسهیل یا محدود  

 پیامدها

 مزایای کیفیت
 قابلت اعتماد

 اطمینان 
 همدلی

 بودن یاحرفه

 راهبردها

 پاسخگویی
توسعه کیفیت 

مبتنی بر فن خدمات 
 آوری

کارایی اطلاعات 
 خدمات

فرایندهای 

 شرایط علّی

تعهد 
 سازمانی

عدالت 
 سازمانی

 کارکنان

مدل 

مدیریت 

کیفیت 

خدمات 

شرایط 
 یانهیزم

انتظارات 
 مشتریان

تغییرات 
 محیطی

شرایط 
 گرمداخله

عوامل درون 
 سازمانی

 محیط سازمان
 یاحرفهاخلاق 
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. در این تحقیق شامل؛ عوامل درون سازمان، محیط کند یم

اخلاق   و  کیفیت    یاحرفهسازمان  مؤثر  مدیریت  است. 

خدمات دارای ابعاد مختلف و تحت تأثیر عوامل مختلف در  

درون و بیرون سازمان است و شناسایی این عوامل بر فرآیند  

و   راهبردها  اتخاذ  و  خدمات  کیفیت  اثربخش  مدیریت 

 مؤثر حائز اهمیت فراوان است. یهااستیس

راهبرد: به مدیریت، اداره کردن، انتقال یا پاسخ دادن به  

پدیده تحت مجموعه خاصی از شرایط مشاهده شده، اشاره  

همکاران،   و  آبادی  علی  )جلالی  تأثیر 1396دارد  تحت   .)

و مداخله گر یا در پاسخ به عوامل مختلف    یانهیزمعوامل  

و مداخله گر شناسایی شده، راهبردهای اثربخش    یانه یزم

اتخاذ    یهانه یزمدر   پژوهش  شوندیم مختلف  این  در   .

کیفیت  توسعه  پاسخگویی،  شامل؛  اساسی  راهبردهای 

و   خدمات  اطلاعات  کارایی  آوری،  فن  بر  مبتنی  خدمات 

 . باشندیمفرایندهای خدمات  

  کنند یمپیامدها: به برونداد یا نتایج کنش/واکنش اشاره  

(. به عبارتی پیامدها، خروجی قابل  1399)فانی و همکاران،  

از    یمشاهده تأثیر    ییهای استراتژحاصل  تحت  که  است 

این    یانه یزمشرایط   در  پیامد  شدند.  اتخاذ  گر  مداخله  و 

اطمینان،   اعتماد،  قابلت  کیفیت،  مزایای  شامل؛  تحقیق 

 بودن است. یاحرفههمدلی و 

 

 بحث و نتیجه گیری 

اقتصاد کلان و سیاست   هر صنعتی با توجه به شرایط 

منحصر به فردی روبه رو    یهاچالشعمومی با    یهایگذار

. موضوع کیفیت خدمات یکی از عوامل اساسی برای شودیم

است که باید به صورت   هاسازمانرشد، موفقیت و ماندگاری  

  ها سازمانراهبردی، مؤثر و فراگیر در دستور کار مدیریت  

بگیرد.   با    یهاشرکت قرار  خوزستان    ی هاچالشصنعتی 

،  ها میتحرریسک تجاری، تبعات اعمال   ینهیزمدر  یاعمده

انسانی   یهانهیهز نیروی  بکارگیری  و  آموزش  مبادله، 

متخصص مواجه هستند. در این پژوهش با استفاده از روش  

مدیریت   برای  الگویی  بنیاد،  داده  نظریه  و  کیفی  تحقیق 

کیفیت خدمات در صنایع فعال استان خوزستان ارائه شده  

می که  مدلاست  طراحی  برای  چارچوبی  عنوان  به   تواند 

صنعتی استفاده شود.   یها شرکتمات  مدیریت کیفیت خد

این مدل در ابتدا با مشخص کردن عوامل علی همچون تعهد  

برای  عوامل  این  ضرورت  و  اهمیت  به  سازمانی  عدالت  و 

پرداختن به مقوله محوری مدیریت کیفیت خدمات و بهبود  

آن   توسعه  عوامل   پردازدیمو  کردن  مشخص  با  سپس 

موجود در این صنایع همچون تغییرات محیط و   یانه یزم

شرایط رقابتی حرکت به سمت مدیریت کیفیت خدمات در  

صنعتی را بستر لازم برای پیاده سازی مدیریت    یهاشرکت

و از طریق نشان دادن عوامل    کند یم کیفیت خدمات معرفی  

که تعیین کننده   پردازدیم مداخله گر به شناسایی عواملی  

سب با شرایط تعریف  راهبردها خواهند بود؛ و در نهایت متنا

که پیامد آن   شوندیمشده راهبردهای اثربخش اتخاذ و اجرا  

دستیابی به مزایای کیفیت، قابلت اعتماد، اطمینان، همدلی  

مدیران   یاحرفهو   پژوهش،  نتایج  به  توجه  با  است.  بودن 

توانند با استفاده از الگوی صنایع فعال استان خوزستان می

ارائه شده در این پژوهش، کارآمدی و اثربخشی خود را در  

زمینۀ مدیریت کیفیت خدمات بهبود بخشند. همچنین با  

توجۀ به عوامل شناسایی شده در الگو، مدیران صنایع فعال  

می خوزستان  جهت استان  را  مناسب  راهبردهای  توانند 

اثربخش  مدیریت  در  خود  اثربخشی  و  کارآمدی  بهبود 

  توانند یممدیران  کیفیت خدمات اتخاذ کنند. بدین منظور  

این    یهاروش از   از  یکی  کنند.  استفاده    ها روشمختلفی 

است.  برای کیفیت خدمات  استانداردهای مشخص  تعریف 

که شامل؛ بررسی استانداردهای موجود در صنعت مربوطه  

ارزیابی   شرکت،  برای  مناسب  استانداردهای  انتخاب  و 

نیازهای مشتریان و تعریف استانداردهایی که به طور کامل 

را برآورده کنند، برگزاری جلسات با کارکنان    هاآننیازهای  

نظرات   دریافت  کیفیت    هاآن و  استانداردهای  مورد  در 

ارزیابی   برای  گیری  اندازه  قابل  معیارهای  تعریف  خدمات، 

توسط  استانداردها  رعایت  از  اطمینان  و  خدمات  کیفیت 

دقیق   ارزیابی  به  باید  همچنین  مدیران  است.  کارکنان 

از طریق برگزاری    هاآن نیازهای مشتریان و دریافت نظرات  

نظ یا  الگوهای    یادورهرسنجی  جلسات  بپردازند. شناسایی 

و بررسی نقاط قوت و    ها دادهعرضه و تقاضا از طریق تحلیل  

شناسایی   به  نیز  مشتریان  به  خدمات  ارائه  در  رقبا  ضعف 

کمک   مشتریان  باید  کندیم نیازهای  همچنین  مدیران   .

لازم را در آموزش کارکنان انجام دهند.    یهایگذارسرمایه  

جمله   آموزشی    یهابرنامهاز  نیازهای  تعریف  آموزشی، 

  ی هانهیزمآموزشی مناسب در    ی هابرنامهکارکنان و طراحی  

و   خدمات  کیفیت  استاندارهای  آموزش  همچون:  مختلف 

ارتباطی مناسب با مشتریان،    یهاروش، آموزش  ها آنرعایت  
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و    یهاروش مسئله  رو    یهاچالشحل  .  باشد یمپیش 

ایجاد    یهادوره برگزاری   و  یادگیری   یهافرصتآموزشی 

عملی در زمینه ارائه خدمات با کیفیت، تشویق کارکنان به 

در   به    ها دورهشرکت  پاداش  ارائه  جمله   ها آنو  از  نیز 

کارکنان   آموزش  زمینه  در  اثربخش  .  باشندیمراهبردهای 

مدیران برای بکارگیری و حفظ کارکنان متخصص و با تجربه  

بایستی تدابیر لازم را اتخاذ نمایند. از جمله این تدابیر: ارائه  

شرایط مناسب کاری و حقوق و مزایای رقابتی برای جذب  

ایجاد   متخصص،  و  تجربه  با  پیشرفت   یهافرصتکارکنان 

و   و    یهاآموزششغلی  تشویق  کارکنان،  برای  تخصصی 

پاداش به کارکنانی که عملکرد خوبی در زمینه ارائه خدمات 

با کیفیت داشته باشند و ایجاد فضای کاری سالم و روابط  

منظور   یاحرفه  به  است.  مدیران  و  کارکنان  بین  مناسب 

صورت  به  باید  مدیران  تدابیر  شدن  اجرایی  از  اطمینان 

مستمر به نظارت و ارزیابی عملکرد کارکنان بپردازند، این  

امر از طریق تعریف معیارهای قابل اندازه گیری برای ارزیابی  

کیفیت خدمات و پایش مستمر عملکرد کارکنان در زمینه 

همچنین    ارائه بود.  خواهد  امکانپذیر  کیفیت  با  خدمات 

  ها آنبایستی به جمع آوری بازخوردهای مشتریان و بررسی  

قوت و ضعف در ارائه خدمات پرداخته برای شناسایی نقاط  

برای اطمینان از   یادورهبازرسی    یهابرنامهو یا به اجرای  

رعایت استانداردهای کیفیت خدمات بپردازند. مدیران باید  

جدید،    ی هایفناورسرمایه گذاری لازم در خرید تجهیزات و  

جدیدترین    یهاپروژهاجرای   شناسایی  برای  پژوهشی 

بهبود کیفیت خدمات متناسب با تغییرات بازار را   یهاروش

 در دستور کار خود قرار دهند. 
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Designing the Paradigm Model of Service Quality Management 

 
Seyed Ismail Mustafavi 1 .Qanbar Amirnejad  2*. Abutrab Alirezaei 3 

 
Background: Quality is the key factor for survival and future development of any organization and a most 

important factor for gaining competitive advantage. One of the basic tasks of management is to choose a 

combination of service quality attributes that is optimal for customers. 

Objective: Therefore, it is necessary to identify effective factors in service quality management according to the 

type of activity of organizations. 

Methods: This research has presented a paradigmatic model of service quality management in industries of 

Khuzestan province by the qualitative research method and grounded theory approach using from Strauss and 

Corbin (1998). To analyze data, open coding, axial coding, and selective coding method was used with MAXQDA 

software. Sample size for interviewing was snowball sampling method and reached 18 samples by theoretical 

saturation. 

Findings: Based on qualitative data analysis, 103 open codes and 20 categories determined. The final model 

included 4 categories for causal conditions, 3 categories for intervening conditions, 4 categories for contextual 

conditions, 4 categories for strategies and 5 categories for results . 

Conclusion: managers of industrial companies can develop their efficiency and effectiveness in the field of service 

quality management by using the paradigm model presented in this research. 

 

 

Key words: Service Quality Management, Paradigm Model, Grounded Theory Approach, Industrial 

Companies of Khuzestan Province 
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