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 چکیده 

تجارت بین رقابتی  بنگاهدر محیط  با استانداردهای جهانی حقوق مصرفالملل، انطباق  الزامات  های صادراتی  از  به یکی  کننده 

به کیفیت،  مدیریت  است.  شده  تبدیل  خارجی  بازارهای  در  توسعه  و  بقا  ورود،  نظاماساسی  استقرار  طریق  از  های ویژه 

پاسخ کیفیت،  کنترل  مستمر،  بهبود  اطلاعات  استانداردسازی،  شفافیت  و  ایمنی  الزامات  رعایت  و  مشتریان  شکایات  به  گویی 

اعتماد مصرفمحصول، می ارتقای  در  مهمی  نقش  هدف تواند  با  پژوهش حاضر  کند.  ایفا  صادراتی  عملکرد  بهبود  و  کنندگان 

ها کننده و تحلیل اثر آن بر عملکرد صادراتی بنگاهبررسی نقش مدیریت کیفیت در انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

  را  پژوهش  آماری  جامعه.  است  تحلیلی–انجام شده است. این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش، کمی و پیمایشی

  پرسشنامه   از  استفاده  با  هاداده  و  دهندمی  تشکیل  تولیدی  صنایع  در  فعال  صادراتی  هایشرکت  کارشناسان  و  مدیران

  و   چندگانه  رگرسیون   تحلیل   پیرسون،  همبستگی   آزمون   توصیفی،  آمار  از  هاداده  تحلیل   برای.  شودمی  گردآوری   ساختاریافته

 بر  تمرکز  شامل  کیفیت،  مدیریت  ابعاد  که  دهدمی  نشان  انتظار  مورد  نتایج.  شودمی  استفاده  ساختاری  معادلات  یابیمدل

بر میزان    فرایندها  مدیریت   ارشد،  مدیریت  تعهد  مستمر،  بهبود  مشتری، تأثیر مثبت و معناداری  و نظام رسیدگی به شکایات، 

تواند از طریق افزایش اعتماد  کننده دارند. همچنین انطباق با این استانداردها میانطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

های مفهومی و  ها را بهبود بخشد. بر اساس یافتههای حقوقی و ارتقای تصویر برند، عملکرد صادراتی شرکتبازار، کاهش ریسک

می پژوهش،  سازوکاری تجربی  بلکه  نیست،  تولید  کنترل  برای  عملیاتی  ابزاری  صرفاً  کیفیت  مدیریت  که  گرفت  نتیجه  توان 

 .شودپذیری و توسعه پایدار صادرات محسوب میالمللی، تقویت رقابت راهبردی برای افزایش مشروعیت بین

 یرقابت تیمز ،یالمللنیب یابیبازار ،یعملکرد صادرات ،کنندهحقوق مصرف ،تیفیک تیریمدهای کلیدی: واژه 
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 مقدمه

های صادراتی صرفاً بر پایه قیمت،  های اخیر موجب شده است که رقابت میان بنگاهالملل در دههتحولات پرشتاب تجارت بین

ظرفیت تولید یا دسترسی به بازارهای خارجی تعریف نشود، بلکه عواملی همچون کیفیت پایدار محصول، رعایت استانداردهای 

برابر مصرفایمنی، شفافیت اطلاعات، مسئولیت قابلیت ردیابی کالا، پاسخ پذیری در  گویی به شکایات، تضمین خدمات کننده، 

کننده موفقیت صادراتی تبدیل شوند. در  های تعیین پس از فروش و انطباق با الزامات حقوقی و اخلاقی بازارهای مقصد، به مؤلفه

نفعان اصلی زنجیره ارزش جهانی  المللی نه فقط خریدار نهایی کالا یا خدمت، بلکه یکی از ذیکننده بینچنین شرایطی، مصرف

های تضمین کیفیت و سازوکارهای حمایت حقوقی مورد تأکید قرار  ها، نظاماست که حقوق او در قالب استانداردها، دستورالعمل

برچسبمی منشأ،  اصالت،  سلامت،  ایمنی،  کیفیت،  به  نسبت  گذشته  از  بیش  امروزه  جهانی  بازارهای  واقع،  در  گذاری،  گیرد. 

بازگشت اند و هرگونه ضعف در این حوزه میکننده حساس شدهپایداری و رعایت حقوق مصرف موجب کاهش اعتماد،  تواند 

های حقوقی، ممنوعیت ورود محصول، تضعیف برند و کاهش سهم بازار صادراتی شود. از این منظر، مدیریت  کالا، تحمیل هزینه

بلکه به تولید و کنترل عیوب محصول است،  برای کاهش خطاهای  فنی  ابزار  تنها یک  نه  راهبردی  کیفیت  عنوان یک رویکرد 

هماهنگ فعالیتبرای  رقابتسازی  الزامات  و  جهانی  استانداردهای  قانونی،  الزامات  مشتریان،  انتظارات  با  سازمان  پذیری های 

میبین عمل  بینالمللی  استانداردهای  بهکند.  کیفیت،  مدیریت  ایزو  المللی  استاندارد  بر ۹۰۰1ویژه  تمرکز  مانند  اصولی  بر   ،

نفعان گیری مبتنی بر شواهد و مدیریت روابط با ذیمشتری، رهبری، مشارکت کارکنان، رویکرد فرایندی، بهبود مستمر، تصمیم

بهتر حقوق مصرف توانند زمینهتأکید دارند و همین اصول می  باشند؛ ساز رعایت  توزیع و صادرات  تولید،  فرایندهای  کننده در 

المللی استانداردسازی، مدیریت کیفیت را سازوکاری برای ایجاد ثبات در کیفیت، افزایش رضایت مشتری و  که سازمان بینچنان

 (. ۲۰15المللی استانداردسازی، کند )سازمان بینبهبود عملکرد سازمانی معرفی می

از   سازمانی،  فرایندهای  تمام  و  رفته  فراتر  نهایی  محصول  کنترل  از  و  است  چندبعدی  مفهومی  کیفیت  مدیریت،  ادبیات  در 

بسته تولید،  تا  اولیه  مواد  انتخاب  و  را طراحی محصول  به شکایات  رسیدگی  و  فروش  از  توزیع، خدمات پس  بازاریابی،  بندی، 

هشت دربرمی ابعاد  طرح  با  گاروین  ویژگیگیرد.  عملکرد،  شامل  کیفیت  قابلیت گانه  دوام،  انطباق،  اطمینان،  قابلیت  ها، 

زیباییخدمت ابعاد ادراکی و  شده، نشان داد که کیفیت هم دارای جنبهشناسی و کیفیت ادراکرسانی،  فنی و هم دارای  های 

راستا است؛ زیرا مدیریت کیفیت  (. این نگاه با رویکردهای جدید مدیریت کیفیت جامع نیز هم1۹۸۷بازارمحور است )گاروین،  

جهت و  مستمر  بهبود  سازمان،  کل  مشارکت  بر  مجموعهجامع  نتیجه  را  کیفیت  و  دارد  تأکید  مشتری  سوی  به  از  گیری  ای 

می سازمانی  هماهنگ  بهبود  فرایندهای  چرخه  بر  تأکید  با  نیز  دمینگ  کیفیت.  کنترل  یا  تولید  واحد  خروجی  صرفاً  نه  داند، 

تصمیم و  هزینهمستمر  کاهش  عامل  را  کیفیت  داده،  بر  مبتنی  بهرهگیری  افزایش  دانست  ها،  رقابتی  مزیت  تقویت  و  وری 

ریزی (. جوران نیز کیفیت را تناسب محصول با کاربرد مورد انتظار مشتری تعریف کرد و نشان داد که برنامه1۹۸6)دمینگ،  

توان ها می(. از این دیدگاه1۹۸۸کیفیت، کنترل کیفیت و بهبود کیفیت سه رکن اساسی نظام مدیریت کیفیت هستند )جوران، 

مصرف  حقوق  رعایت  که  گرفت  و  نتیجه  پایدار  منسجم،  کیفیت  مدیریت  نظام  یک  وجود  بدون  جهانی  بازارهای  در  کننده 

شود که کیفیت محصول، صداقت اطلاعات، طور مؤثر تأمین میکننده زمانی بهمحور دشوار خواهد بود؛ زیرا حقوق مصرف داده

گویی سازمان و اصلاح مستمر خطاها در قالب یک نظام مدیریتی یکپارچه نهادینه شده  ایمنی مصرف، قابلیت پیگیری، پاسخ

 باشد.

شدن، حق  کننده در سطح جهانی بر اصولی مانند حق برخورداری از ایمنی، حق آگاهی، حق انتخاب، حق شنیدهحقوق مصرف

المللی مختلف،  کننده و حق برخورداری از محیط سالم استوار است. این اصول در اسناد بینجبران خسارت، حق آموزش مصرف

مصرف از  حمایت  برای  متحد  ملل  سازمان  رهنمودهای  جمله  گرفته از  قرار  توجه  مورد  در  کننده  متحد  ملل  سازمان  اند. 

کننده بر ضرورت ایجاد سازوکارهای مؤثر برای تضمین سلامت، ایمنی، شفافیت اطلاعات، جبران  رهنمودهای حمایت از مصرف

مچنین سازمان همکاری و  (. ه۲۰16خسارت و جلوگیری از رفتارهای فریبنده در بازار تأکید کرده است )سازمان ملل متحد،  

مصرف از  حمایت  با  مرتبط  اسناد  در  اقتصادی  اعتماد  توسعه  اهمیت  بر  فرامرزی،  بازارهای  و  الکترونیک  تجارت  در  کننده 
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مسئولیتمصرف  و  محصول  امنیت  اختلاف،  حل  سازوکارهای  دقیق،  اطلاعات  افشای  بنگاهکننده،  میپذیری  تأکید  کند  ها 

کنندگان  های تأمین، مصرف(. با گسترش تجارت جهانی و افزایش پیچیدگی زنجیره۲۰16)سازمان همکاری و توسعه اقتصادی،  

بسته ایمنی،  کیفیت،  نظر  از  وارداتی  کالاهای  که  دارند  انتظار  مقصد  بازارهای  برچسبدر  استانداردهای بندی،  گذاری، 

بینزیست هنجارهای  و  مقصد  کشور  مقررات  با  تبلیغاتی  ادعاهای  و  به محیطی  مسئله  این  باشند.  سازگار  برای المللی  ویژه 

ها علاوه بر رقابت با برندهای جهانی، باید بر توسعه اهمیت بیشتری دارد؛ زیرا این شرکتهای صادراتی کشورهای درحالشرکت

های فناوری، نوسانات تأمین و پیچیدگی الزامات استانداردی بازارهای هدف  موانع نهادی، ضعف تصویر کشور مبدأ، محدودیت

مصرف  جهانی حقوق  استانداردهای  با  انطباق  بنابراین،  کنند.  غلبه  مینیز  بنگاهکننده  برای  همتواند  صادراتی  نقش  های  زمان 

بروز دعاوی، جریمهحفاظتی و فرصت احتمال  از یک سو  باشد؛  را  ها، مرجوعی کالا و محدودیتساز داشته  بازار  به  های ورود 

می  گسترش کاهش  و  مشتریان  حفظ  برند،  اعتبار  تقویت  خارجی،  خریداران  اعتماد  افزایش  موجب  دیگر  سوی  از  و  دهد 

 شود. قراردادهای صادراتی می

فزاینده حقوق مصرف اهمیت  تجارت بینبا وجود  بنگاهکننده در  از  را  الملل، بسیاری  های صادراتی همچنان مدیریت کیفیت 

به ممیزیبیشتر  از  عبور  یا  گواهینامه  اخذ  برای  شکلی  الزامی  میعنوان  تلقی  مقطعی  بههای  نه  و  قابلیت کنند  یک  عنوان 

می مسئله  این  جهانی.  بازارهای  انتظارات  با  پایدار  انطباق  برای  نظامراهبردی  صوری  استقرار  میان  جدی  شکافی  های تواند 

مصرف حقوق  واقعی  تحقق  و  گواهینامهکیفیت  داشتن  دیگر،  بیان  به  کند.  ایجاد  بهکننده  کیفیت  تضمینهای  کننده  تنهایی 

مصرف حقوق  تصمیمرعایت  عملیاتی،  فرایندهای  سازمانی،  فرهنگ  در  کیفیت  مدیریت  اصول  آنکه  مگر  نیست،  گیری  کننده 

نهادینه شود. پژوهش با مشتری  ارتباط  دادهمدیریتی و سازوکارهای  بر عملکرد  های مرتبط نشان  اثر مدیریت کیفیت  اند که 

قویبنگاه زمانی  و  ها  )کی  باشد  داشته  پیوند  مشتری  بر  تمرکز  و  سازمانی  یادگیری  رقابتی،  راهبرد  با  کیفیت  که  است  تر 

دهد که عملکرد صادراتی تحت تأثیر (. همچنین مطالعات حوزه صادرات نشان می ۲۰۰5پور،  ؛ سیلا و ابراهیم1۹۹۹اندرسون،  

قابلیتمجموعه از عوامل داخلی و خارجی از جمله  تجربه بینای  نوآوری، کیفیت محصول،  بازاریابی،  با های  المللی، سازگاری 

کوئلیو،   قرار دارد )سوزا، مارتینز و  با مشتریان خارجی  روابط  بازار مقصد و  ژائو،  ۲۰۰۸مقررات  این  ۲۰16؛ چن، سوزا و  (. در 

با استانداردهای بین از حلقهالمللی میمیان، کیفیت محصول و انطباق  قابلیت تواند یکی  بنگاه و های اتصال میان  های داخلی 

مصرف  حقوق  رعایت  و  کیفیت  زیرا  باشد؛  خارجی  بازارهای  در  اعتماد  موفقیت  خریداران،  ادراک  بر  مستقیماً  کننده 

 گذارد. کنندگان، کاهش عدم اطمینان و تکرار خرید اثر میتوزیع 

کننده و عملکرد صادراتی را با  توان رابطه میان مدیریت کیفیت، انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرفاز منظر نظری، می

منبع دیدگاه  نخست،  کرد.  تبیین  رویکرد  چند  به  میاتکا  بیان  سازمانمحور  که  دست  کند  پایدار  رقابتی  مزیت  به  زمانی  ها 

(. بر این اساس، نظام  1۹۹1یافته باشند )بارنی،  هایی ارزشمند، کمیاب، تقلیدناپذیر و سازمانیابند که دارای منابع و قابلیتمی

مجموعه که صرفاً  زمانی  کیفیت  رویهمدیریت  و  اسناد  از  فرایندها، ای  کنترل  در  قابلیت سازمانی  به  بلکه  نباشد،  رسمی  های 

تواند منبعی راهبردی برای  المللی تبدیل شود، میگویی به مشتری و انطباق با استانداردهای بینیادگیری، بهبود مستمر، پاسخ

نفع، از جمله های مختلف ذیها باید انتظارات گروهکند که بنگاهنفعان تأکید میبهبود عملکرد صادراتی باشد. دوم، نظریه ذی

از این  1۹۸4های خود لحاظ کنند )فریمن،  کنندگان، کارکنان و جامعه را در تصمیمگذار، توزیعمشتریان، نهادهای مقررات  .)

الزامات ذیمنظر، حقوق مصرف از  تجارت جهانی است و مدیریت کیفیت مینفعکننده بخشی  برای  محور در  تواند سازوکاری 

ها برای بقا  دهد که بنگاههای اجرایی و قابل ارزیابی باشد. سوم، رویکرد مشروعیت سازمانی نشان میتبدیل این الزامات به رویه

تطبیق دهند  و رشد در محیط انتظارات محیطی  قوانین و  با هنجارها،  را  رفتارها و ساختارهای خود  باید  نهادی مختلف  های 

پاول،   و  مصرف1۹۸۳)دیماجیو  حقوق  جهانی  استانداردهای  با  انطباق  صادراتی،  بازارهای  در  می(.  کسب  کننده  به  تواند 

مشروعیت، کاهش مقاومت بازار و افزایش پذیرش محصول کمک کند. بنابراین، مدیریت کیفیت از طریق ایجاد سازگاری میان  

بیرونی بازارهای جهانی، نقش میانجی یا تسهیل گر مهمی در ارتقای عملکرد صادراتی ایفا  فرایندهای داخلی سازمان و قواعد 

 کند.می
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های اخیر مورد توجه بیشتری قرار گرفته است، اما همچنان  کننده در سالدر ایران نیز مسئله کیفیت و رعایت حقوق مصرف

بستهچالش تولید،  فرایند  ثبات در  بر کیفیت صادرات،  رقابتی، شفافیت  هایی در زمینه اجرای مؤثر استانداردها، نظارت  بندی 

گویی به شکایات مشتریان خارجی وجود دارد. قانون حمایت از حقوق  المللی و نظام پاسخاطلاعات، خدمات پس از فروش بین

عرضهمصرف  الزام  بر  ایران  در  و  کنندگان  خسارت  جبران  درست،  اطلاعات  ارائه  کیفیت،  رعایت  به  خدمات  و  کالا  کنندگان 

برابر مصرفپاسخ مقررات کشور مقصد و  گویی در  با  باید  الزامات  این  اما در فضای صادراتی، رعایت  تأکید کرده است،  کننده 

بین هماستانداردهای  نیز  مانند  المللی  پیامدهایی  بر  اغلب  کیفیت  مدیریت  درباره  داخلی  مطالعات  دیگر،  سوی  از  زمان شود. 

اند و مطالعات مربوط به صادرات نیز بیشتر به عواملی  وری، عملکرد مالی یا کیفیت خدمات تمرکز داشتهرضایت مشتری، بهره

رقابت نوآوری،  صادراتی،  بازاریابی  قابلیت مانند  و  صادرات  موانع  بینپذیری،  پرداختههای  میان  المللی  پیوند  نتیجه،  در  اند. 

صورت منسجم و تجربی کمتر  کننده و عملکرد صادراتی هنوز بهمدیریت کیفیت، انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

می برجسته  را  حاضر  پژوهش  اهمیت  دانشی  شکاف  این  است.  گرفته  قرار  بررسی  معمولاً مورد  موجود،  ادبیات  در  زیرا  کند؛ 

مصرف حقوق  و  کیفیت  شدهمدیریت  تحلیل  جداگانه  نسبتاً  حوزه  دو  در  در  کننده  حوزه  دو  این  عمل،  در  که  حالی  در  اند، 

ارائه کند، در عمل نمیشدت به یکدیگر وابستهالمللی بهبازارهای بین پایدار و قابل اعتماد  نتواند کیفیت  تواند  اند. شرکتی که 

کننده را در طراحی و اجرای فرایندهای خود لحاظ نکند،  کننده باشد و شرکتی که حقوق مصرفمدعی رعایت حقوق مصرف

 حتی با وجود کیفیت فنی مناسب، ممکن است با کاهش اعتماد، نارضایتی، ریسک حقوقی و افت عملکرد صادراتی مواجه شود. 

کوشد با تلفیق ادبیات مدیریت  اهمیت این پژوهش از چند جهت قابل تبیین است. نخست، از نظر نظری، پژوهش حاضر می

کننده و عملکرد صادراتی، چارچوبی تحلیلی برای فهم نقش مدیریت کیفیت در انطباق با استانداردهای  کیفیت، حقوق مصرف

مصرف حقوق  میجهانی  پژوهشی  چنین  نتایج  کاربردی،  نظر  از  دوم،  دهد.  ارائه  شرکتکننده  مدیران  به  صادراتی تواند  های 

برای   راهبردی  ابزار  به  را  آن  و  برده  فراتر  نهایی  کنترل محصول  و  گواهینامه  اخذ  از سطح  را  کیفیت  مدیریت  تا  کند  کمک 

گذاری و  های حقوقی و توسعه پایدار صادرات تبدیل کنند. سوم، از نظر سیاستافزایش اعتماد بازارهای خارجی، کاهش ریسک

های صنعتی  کننده و تشکلتواند برای نهادهای متولی استاندارد، توسعه صادرات، حمایت از مصرفهای پژوهش مینهادی، یافته

های مالی یا بازاریابی ممکن نیست و نیازمند تقویت  دهد که ارتقای عملکرد صادراتی تنها با مشوقمفید باشد؛ زیرا نشان می

کننده، شفافیت اطلاعات و سازوکارهای جبران خسارت است.  های کیفیت، نظام ارزیابی انطباق، آموزش حقوق مصرفزیرساخت

رقابت نظر  از  بینچهارم،  شرکتپذیری  مصرفالمللی،  حقوق  و  کیفیت  جهانی  استانداردهای  بتوانند  که  در هایی  را  کننده 

زنجیره  به  ورود  برای  بیشتری  احتمال  کنند،  نهادینه  کاهش فرایندهای خود  بلندمدت،  قراردادهای  انعقاد  ارزش جهانی،  های 

 های عدم کیفیت و ایجاد وفاداری در مشتریان خارجی خواهند داشت. هزینه

محور، به دنبال پاسخ به این پرسش  های صادراتی و با رویکردی تحلیلی و دادهبر این اساس، پژوهش حاضر با تمرکز بر شرکت

بنگاه انطباق  در  نقشی  مدیریت کیفیت چه  که  است  استانداردهای جهانی حقوق مصرفاصلی  با  انطباق ها  این  و  دارد  کننده 

عنوان متغیری چندبعدی شامل  تواند عملکرد صادراتی را تحت تأثیر قرار دهد. در این چارچوب، مدیریت کیفیت بهچگونه می

تعهد مدیریت ارشد، تمرکز بر مشتری، بهبود مستمر، مدیریت فرایندها، آموزش کارکنان، کنترل کیفیت و رسیدگی به شکایات 

مل رعایت ایمنی محصول، شفافیت اطلاعات، کننده نیز شاشود؛ انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرفدر نظر گرفته می 

برچسب پاسخصحت  ردیابی،  قابلیت  از  گذاری،  صادراتی  عملکرد  و  است؛  مقصد  بازار  الزامات  رعایت  و  گویی، جبران خسارت 

هایی مانند رشد فروش صادراتی، سهم بازار خارجی، رضایت مشتریان خارجی، تکرار سفارش، کاهش مرجوعی  طریق شاخص

برند سنجیده می تصویر  بهبود  و  صادراتی  با  کالا، سودآوری  انطباق  بر  کیفیت  مدیریت  اثر  تبیین  پژوهش،  اصلی  هدف  شود. 

کوشد  کننده و بررسی پیامدهای آن برای عملکرد صادراتی است. افزون بر این، پژوهش میاستانداردهای جهانی حقوق مصرف

کننده دارند و آیا انطباق با استانداردهای جهانی  ر رعایت حقوق مصرفمشخص کند کدام ابعاد مدیریت کیفیت بیشترین اثر را ب

گری کند. بدین ترتیب، مقاله تواند رابطه میان مدیریت کیفیت و عملکرد صادراتی را تقویت یا میانجیکننده میحقوق مصرف



 مجله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانی 
 1404 ی، د92سال هشتم، شماره 

4۹ 

 

تلاش می تا حاضر  فراهم سازد  صادراتی  مدیران  برای  کاربردی  موجود، شواهدی  نظری  از شکاف  بخشی  پرکردن  کند ضمن 

 ای راهبردی برای حضور پایدار و معتبر در بازارهای جهانی تلقی کنند.عنوان سرمایهعنوان هزینه، بلکه بهکیفیت را نه به

 

 بررسی ادبیات و پیشینه پژوهش 

می قرار  اصلی  حوزه  سه  تلاقی  نقطه  در  حاضر  پژوهش  موضوع  با  مرتبط  نظامادبیات  و  کیفیت  مدیریت  نخست،  های گیرد: 

مصرف حقوق  جهانی  استانداردهای  دوم،  کیفیت؛  بینتضمین  بازارهای  در  انطباق  الزامات  و  عملکرد  کننده  سوم،  و  المللی؛ 

بنگاه  موفقیت  بر  اثرگذار  عوامل  و  همصادراتی  بررسی  بازارهای خارجی.  در  نشان میها  این سه حوزه  مدیریت زمان  که  دهد 

درون رویکرد  یک  تجارت جهانی، صرفاً  فضای  در  بلکه میکیفیت  نیست،  ضایعات  کاهش  یا  کنترل خطا  برای  تواند  سازمانی 

برای پاسخبه راهبردی  قابلیت  الزامات مصرفعنوان یک  به  بازارهای  کننده، کاهش ریسکگویی  افزایش اعتماد  های حقوقی و 

ها و مطالعات جدید، کیفیت را نه فقط در سطح محصول، بلکه در سطح  صادراتی عمل کند. به همین دلیل، بسیاری از نظریه

 اند.پذیری سازمانی تحلیل کردهفرایند، رابطه با مشتری، انطباق مقرراتی، پایداری زنجیره تأمین و مسئولیت

در ادبیات کلاسیک مدیریت کیفیت، کیفیت ابتدا بیشتر به معنای انطباق محصول با مشخصات فنی و کاهش عیوب تولیدی در  

گرفته می نظریهنظر  توسعه  با  اما  مشارکت شد،  مستمر،  بهبود  مشتری،  رضایت  به سمت  کیفیت  مفهوم  مدیریت،  نوین  های 

جهت و  کاهش کارکنان  و  مستمر  یادگیری  فرایندها،  ثبات  نتیجه  را  کیفیت  دمینگ  کرد.  حرکت  سازمان  راهبردی  گیری 

شود، بلکه باید کرد که کیفیت از طریق بازرسی نهایی ایجاد نمیدانست و تأکید می تغییرپذیری در سیستم تولید و مدیریت می

ریزی کیفیت، کنترل کیفیت و گانه برنامه (. جوران نیز با طرح سه1۹۸6در کل فرایند طراحی و تولید نهادینه شود )دمینگ،  

های ها را به ویژگی ها برای دستیابی به کیفیت پایدار باید نیازهای مشتری را شناسایی و آنبهبود کیفیت، نشان داد که سازمان

تبدیل کنند )جوران،   فرایند  بر مفهوم »کار بدون نقص« و 1۹۸۸قابل سنجش محصول و  تأکید  با  (. از سوی دیگر، کراسبی 

های عدم کیفیت، کیفیت را انطباق با الزامات تعریف کرد و معتقد بود که پیشگیری از خطا نسبت به اصلاح آن پس از  هزینه

گیری مدیریت کیفیت جامع را فراهم  ها زیربنای شکل(. این دیدگاه 1۹۷۹تر و مؤثرتر است )کراسبی،  وقوع، رویکردی اقتصادی

می سازمان  واحدهای  تمام  مسئولیت  را  کیفیت  که  رویکردی  ارشد،  کردند؛  مدیریت  تعهد  کارکنان،  همه  مشارکت  بر  و  داند 

 گیری مبتنی بر داده و تمرکز بر مشتری تأکید دارد. تصمیم

شود که هدف آن ایجاد ارزش برای مشتری  عنوان یک فلسفه مدیریتی مطرح میدر چارچوب مدیریت کیفیت جامع، کیفیت به

های مدیریت کیفیت جامع، زمانی و بهبود مستمر عملکرد سازمان است. کی و اندرسون در پژوهش خود نشان دادند که شیوه

یادگیری سازمانی پیوند  به فرهنگ سازمانی، رهبری و  رفته و  فراتر  فنی  ابزارهای  اثرگذارند که از سطح  بر عملکرد سازمانی 

اندرسون،   و  )کی  ابراهیم1۹۹۹بخورند  و  همچنین سیلا  مطالعه (.  در  از پور  کیفیت جامع  مدیریت  که  دادند  نشان  تجربی  ای 

تواند به بهبود عملکرد مالی و بازارمحور سازمان  طریق اثرگذاری بر رضایت مشتری، اثربخشی فرایندها و عملکرد عملیاتی، می

ای دارد، زیرا موفقیت صادراتی بیش از  های صادراتی اهمیت ویژهها برای بنگاه(. این یافته۲۰۰5پور،  منجر شود )سیلا و ابراهیم

گویی سریع به شکایات وابسته است. در  بازار داخلی به ثبات کیفیت، قابلیت اعتماد، رعایت مقررات بازار مقصد و توانایی پاسخ

توزیع و  مشتریان  نشانهبازارهای خارجی،  بنابراین،  و  دارند  تولیدکننده  درباره  اطلاعات محدودی  معمولاً  مانند  کنندگان  هایی 

بندی، قابلیت ردیابی و کیفیت خدمات پس از فروش در کاهش عدم  های کیفیت، سابقه انطباق، استانداردهای بستهگواهینامه

 کنند. اطمینان و افزایش اعتماد نقش مهمی ایفا می

به کیفیت،  مدیریت  ایزو  استانداردهای  مهم۹۰۰1ویژه  از  نظام،  برای  رسمی  ابزارهای  سازمانترین  در  کیفیت  ها  مندکردن 

با تأکید بر رویکرد فرایندی، تفکر مبتنی بر ریسک، تمرکز بر مشتری، رهبری،    ۹۰۰1:۲۰15شوند. استاندارد ایزو  محسوب می

می فراهم  چارچوبی  سازمانی،  دانش  مدیریت  و  مستمر  سازمان بهبود  آن  طریق  از  که  میکند  با  ها  را  خود  فرایندهای  توانند 

بین )سازمان  کنند  هماهنگ  مقرراتی  و  قانونی  الزامات  و  مشتری  استانداردسازی،  نیازهای  این  ۲۰15المللی  مهم  مزیت   .)

دهد. با این حال،  م سازمان ارتقا میاستاندارد آن است که کیفیت را از سطح کنترل محصول نهایی به سطح مدیریت کل سیست
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ها بستگی دارد. اگر سازی آناند که اثر واقعی استانداردهای کیفیت بر عملکرد سازمانی به نحوه پیادهبرخی مطالعات نشان داده

گواهینامه کیفیت صرفاً با هدف تبلیغاتی یا پاسخ به فشار مشتریان دریافت شود و به تغییر واقعی فرایندها منجر نشود، اثر آن  

شاخص مستمر  پایش  کارکنان،  آموزش  بهبود،  فرهنگ  با  کیفیت  استانداردهای  اگر  اما  بود.  خواهد  محدود  عملکرد  و بر  ها 

 (. ۲۰۰5توانند به مزیت رقابتی پایدار تبدیل شوند )ناو و مارکوس، گویی به مشتری همراه شوند، میپاسخ

مصرف حقوق  پژوهش،  ادبیات  دوم  مصرفحوزه  حقوق  است.  آن  با  مرتبط  جهانی  استانداردهای  و  ادبیات کننده  در  کننده 

مصرفبین که  است  استوار  فرض  این  بر  عرضه المللی  و  تولیدکنندگان  برابر  در  قدرت کنندگان  اطلاعات،  نظر  از  کنندگان، 

تری قرار دارند؛ بنابراین، حمایت حقوقی و نهادی از آنان برای ایجاد بازار  زنی و توانایی ارزیابی کیفیت در موقعیت ضعیفچانه

از مصرف را  کننده، مجموعهمنصفانه و کارآمد ضروری است. سازمان ملل متحد در رهنمودهای حمایت  بنیادین  ای از حقوق 

کننده شدن، حق جبران خسارت، حق آموزش مصرفکند که شامل حق ایمنی، حق آگاهی، حق انتخاب، حق شنیدهمطرح می

متحد،   ملل  )سازمان  است  سالم  محیط  از  برخورداری  حق  پیدا  ۲۰16و  مضاعف  اهمیت  جهانی  بازارهای  در  اصول  این   .)

مصرفمی زیرا  و  کنند،  توزیع  تولید،  زنجیره  و  شده  تولید  دیگر  کشوری  در  که  کند  خریداری  را  کالایی  است  ممکن  کننده 

کننده تواند به سازوکار اجرایی حقوق مصرفخدمات آن در چند کشور پراکنده است. در چنین وضعیتی، مدیریت کیفیت می

تأمین،   زنجیره  ردیابی  محصول،  اطلاعات  صحت  تولید،  فرایند  استانداردسازی  اولیه،  مواد  کنترل  طریق  از  زیرا  شود؛  تبدیل 

 کند.کننده را فراهم میرسیدگی به شکایات و اصلاح خطاها، امکان رعایت واقعی حقوق مصرف

دستورالعمل در  نیز  اقتصادی  توسعه  و  همکاری  مصرفسازمان  از  حمایت  با  مرتبط  بههای  تجارت کننده،  فضای  در  ویژه 

داده از  حفاظت  پرداخت،  امنیت  تجاری،  منصفانه  رفتار  اطلاعات،  شفافیت  ضرورت  بر  فرامرزی،  بازارهای  و  ها،  الکترونیک 

اقتصادی،   توسعه  و  همکاری  )سازمان  است  کرده  تأکید  خسارت  جبران  و  اختلاف  حل  این ۲۰16سازوکارهای  اگرچه   .)

مصرف دستورالعمل تعاملات  حوزه  در  بیشتر  شدهها  مطرح  بنگاه  و  تعمیم کننده  قابل  نیز  خدمات  و  کالا  صادرات  در  اما  اند، 

کنند که اطلاعات دقیق درباره ترکیبات محصول، کشور مبدأ،  هستند؛ زیرا بسیاری از بازارهای مقصد، واردکنندگان را ملزم می

گواهی و  نگهداری  شرایط  انقضا،  و  تولید  تاریخ  ایمنی،  میهشدارهای  زمینه  این  در  کوتاهی  دهند.  ارائه  استاندارد  تواند های 

الملل کننده در تجارت بینموجب بازگشت کالا، جریمه، ممنوعیت فروش و آسیب به اعتبار برند شود. بنابراین، حقوق مصرف

به بلکه  یا حقوقی نیست،  بنگاه تنها یک موضوع اخلاقی  اقتصادی  با ریسک عملیاتی، ریسک اعتباری و عملکرد  طور مستقیم 

 مرتبط است. 

نیز حمایت از حقوق مصرف ایران  از در  قانون حمایت  قرار گرفته است.  توجه  نهادهای مختلف مورد  قوانین و  قالب  کننده در 

ارائه اطلاعات صحیح، صدور ، عرضه1۳۸۸کنندگان مصوب  حقوق مصرف به رعایت کیفیت،  را مکلف  کنندگان کالا و خدمات 

نظام ضمانت توسعه  و  تقویت  قانون  همچنین  است.  کرده  کالا  نقص  یا  عیب  از  ناشی  خسارت  جبران  و  لازم  موارد  در  نامه 

کنندگان تأکید دارد. با  بر نقش استانداردها در حفظ ایمنی، سلامت، کیفیت کالاها و حمایت از مصرف  1۳۹6استاندارد مصوب  

الزامات حقوق مصرف  که  است  آن  صادراتی  فضای  در  اصلی  مسئله  این،  و  وجود  نیست  داخلی  قوانین  به  تنها محدود  کننده 

المللی و انتظارات مشتریان خارجی نیز منطبق شوند.  زمان با استانداردهای بازار مقصد، قواعد بینهای صادراتی باید همبنگاه

ویژه برای صنایع غذایی، دارویی، آرایشی و بهداشتی، قطعات صنعتی، لوازم خانگی و محصولات دارای حساسیت این موضوع به

می اطلاعات محصول  یا  کیفیت  در  نقص  هرگونه  صنایع،  این  در  زیرا  دارد؛  بالایی  اهمیت  برای  ایمنی  پیامدهای جدی  تواند 

 کننده و بنگاه ایجاد کند. مصرف 

به معمولاً  صادراتی  عملکرد  است.  صادراتی  عملکرد  پژوهش،  ادبیات  به  حوزه سوم  دستیابی  در  شرکت  موفقیت  میزان  عنوان 

تعریف می بازارهای خارجی  راهبردی خود در  اقتصادی و  مانند  تواند از طریق شاخصشود. این عملکرد میاهداف  های عینی 

طریق شاخص از  یا  بازار خارجی،  و سهم  صادراتی  سودآوری  صادرات،  رشد  صادراتی،  فروش  رضایت  حجم  مانند  ذهنی  های 

مدیران از نتایج صادرات، دستیابی به اهداف بازار، تصویر برند و رضایت مشتریان خارجی سنجیده شود )کاتسیکیس، لئونیدو و  

صادر۲۰۰۰مورگان،   عملکرد  که  دادند  نشان  خود  گسترده  مرور  در  کوئلیو  و  مارتینز  سوزا،  داخلی  (.  عوامل  تأثیر  تحت  اتی 
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ویژگی ویژگیشرکت،  صادراتی،  بازاریابی  راهبرد  مدیریت،  )سوزا،  های  دارد  قرار  مقصد  بازار  محیطی  شرایط  و  محصول  های 

کوئلیو،   و  به ۲۰۰۸مارتینز  که  هستند  متغیرهایی  از  مقصد  بازار  نیازهای  با  انطباق  و  محصول  کیفیت  میان،  این  در  طور (. 

 گذارند.مستقیم بر رضایت مشتری، تکرار خرید و حفظ روابط تجاری اثر می

داده نشان  متعددی  قابلیتمطالعات  که  بهبود  اند  در  مهمی  نقش  بازاریابی،  و  نوآوری  کیفیت،  قابلیت  از جمله  های سازمانی، 

هایی که  های بازاریابی و صادرات نشان دادند که شرکتعملکرد صادراتی دارند. چن، سوزا و ژائو در پژوهش خود درباره قابلیت

گویی به نیاز مشتریان خارجی دارند، عملکرد صادراتی بهتری کسب توانایی بیشتری در سازگاری محصول، شناخت بازار و پاسخ

تواند زیرساخت لازم برای سازگاری محصول با مقررات و (. از این منظر، مدیریت کیفیت می۲۰16کنند )چن، سوزا و ژائو،  می

های  انتظارات بازار مقصد را فراهم کند. همچنین کاوالوس، پوئنتس و هارتمن نشان دادند که انطباق با استانداردها و گواهینامه

بهبین به کیفیت، میالمللی،  بازارهای حساس  بازارهای خارجی ویژه در  به  اعتبار شرکت و کاهش موانع ورود  افزایش  به  تواند 

هارتمن،   و  پوئنتس  )کاوالوس،  کند  بلکه  ۲۰1۸کمک  محصول،  فنی  ویژگی  تنها  نه  استاندارد  و  کیفیت  دیگر،  عبارت  به   .)

 المللی هستند.سیگنال اعتماد در بازار بین

ها برای تحلیل رابطه مدیریت کیفیت و عملکرد صادراتی است. بر  ترین چارچوبمحور یکی از مهماز منظر نظری، دیدگاه منبع

قابلیت  و  منابع  دیدگاه،  این  دشوارقابل اساس  کمیاب،  ارزشمند،  که  سازمانهایی  و  میتقلید  باشند،  مزیت  یافته  منشأ  توانند 

تواند چنین نقشی ایفا کند که در قالب قابلیت سازمانی نهادینه  (. مدیریت کیفیت زمانی می1۹۹1رقابتی پایدار شوند )بارنی،  

طور مستمر کیفیت را پایش کند، خطاها را کاهش دهد، بازخورد مشتری را به اصلاح فرایند تبدیل  شود؛ یعنی سازمان بتواند به

گیری تبدیل نماید. در کند، دانش کیفیت را در سازمان گسترش دهد و انطباق با الزامات بیرونی را به بخشی از فرایند تصمیم

کند، بلکه به ایجاد تمایز، اعتماد و وفاداری در  های عدم کیفیت کمک میتنها به کاهش هزینهاین صورت، مدیریت کیفیت نه

ارائه میشود. نظریه ذیبازارهای صادراتی منجر می رابطه  تبیین این  برای  نیز چارچوب دیگری  این نظریه،  نفعان  طبق  دهد. 

کنندگان و نفعان مختلف، از جمله مشتریان، نهادهای نظارتی، توزیعها برای دستیابی به عملکرد پایدار باید انتظارات ذیسازمان

ترین  کننده از مهمکنندگان و نهادهای حمایت از مصرف(. در بازارهای صادراتی، مصرف1۹۸4جامعه را در نظر بگیرند )فریمن،  

 شود. گویی به الزامات آنان محسوب مینفعان هستند و مدیریت کیفیت ابزار مهمی برای پاسخذی

کننده نقش مهمی  همچنین نظریه نهادی و مفهوم مشروعیت سازمانی در توضیح اهمیت انطباق با استانداردهای حقوق مصرف

تقلیدی، ساختارها و  دارند. دیماجیو و پاول معتقدند سازمان قانونی، هنجاری و  از جمله فشارهای  نهادی،  ها تحت فشارهای 

میرویه تطبیق  محیط  با  را  خود  پاول،  های  و  )دیماجیو  کنند  کسب  مشروعیت  تا  صادراتی،  1۹۸۳دهند  محیط  در   .)

هایی که بتوانند با این فشارها شوند. شرکتکننده نوعی فشار نهادی محسوب میاستانداردهای جهانی کیفیت و حقوق مصرف

سازگار شوند، احتمال بیشتری برای پذیرش در بازارهای خارجی، اعتماد خریداران و کاهش اصطکاک مقرراتی خواهند داشت.  

استانداردهای حقوق مصرف با  انطباق  میبنابراین،  را  تقویت کننده  عامل  هم  و  کیفیت  مدیریت  پیامد  هم  عملکرد توان  کننده 

 صادراتی دانست.

پذیری بررسی شده  وری یا رقابتدر مطالعات داخلی، موضوع کیفیت معمولاً در ارتباط با رضایت مشتری، عملکرد سازمانی، بهره

قابلیت و  رقابتی  مزیت  نوآوری،  صادراتی،  بازاریابی  صادراتی،  موانع  منظر  از  غالباً  نیز  صادرات  موضوع  و  بیناست  المللی های 

مصرف حقوق  جهانی  استانداردهای  کیفیت،  مدیریت  میان  مستقیم  پیوند  حال،  این  با  است.  شده  عملکرد  تحلیل  و  کننده 

به کمتر  بهصادراتی  خلأ  این  است.  شده  بررسی  منسجم  مدل  یک  صادراتصورت  صنایع  در  زیرا  ویژه  دارد؛  اهمیت  محور 

بینشرکت بازارهای  به  ورود  برای  ایرانی  چالشهای  با  الزامات  المللی  مانند  حساسیت  سختهایی  استاندارد،  گیرانه 

برندهای معتبر، محدودیتمصرف  با  رقابت  بازارهای مقصد  کنندگان خارجی،  با مقررات متنوع  به انطباق  نیاز  های اطلاعاتی و 

وری، کاهش  تواند به بهبود بهرههای مدیریت کیفیت میاند که استقرار نظامهای داخلی نشان دادهرو هستند. برخی پژوهشروبه

رقابت تقویت  و  رضایت مشتری  افزایش  کردهضایعات،  روشن  کمتر  اما  شود،  منجر  مسیر  پذیری  از  چگونه  فرایند  این  که  اند 
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اثر میرعایت حقوق مصرف صادراتی  عملکرد  بر  با  کننده  انطباق  میانجی  نقش  بر  تمرکز  با  پژوهش حاضر  رو،  این  از  گذارد. 

 کوشد این شکاف نظری و کاربردی را پوشش دهد.کننده، میاستانداردهای جهانی حقوق مصرف

ادبیات مرورشده، می استانداردهای جهانی حقوق  بر مبنای  با  بر انطباق  توان استدلال کرد که مدیریت کیفیت از چند مسیر 

میمصرف  اثر  الزامات کننده  پیگیری  و  کیفیت  فرهنگ  ایجاد  منابع،  تخصیص  موجب  ارشد  مدیریت  تعهد  نخست،  گذارد. 

می میاستانداردی  باعث  مشتری  بر  تمرکز  دوم،  مصرفشود.  انتظارات  و  شکایات  نیازها،  سازمان  را  شود  خارجی  کنندگان 

مند شناسایی کند. سوم، مدیریت فرایندها و کنترل کیفیت امکان کاهش عیوب، افزایش قابلیت ردیابی و تضمین صورت نظام به

می فراهم  را  کیفیت  و  ثبات  ایمنی  الزامات  استانداردها،  به  نسبت  آگاهی  افزایش  موجب  کارکنان  آموزش  چهارم،  کند. 

کننده را  شود. پنجم، نظام رسیدگی به شکایات و جبران خسارت، حقوق مصرفکننده میهای مربوط به حقوق مصرفمسئولیت

تواند از  کننده میکند. از سوی دیگر، انطباق با استانداردهای حقوق مصرفاز سطح شعار به سطح سازوکار اجرایی تبدیل می

تکرار  افزایش  و  برند  تصویر  تقویت  حقوقی،  ریسک  کاهش  کالا،  مرجوعی  کاهش  خارجی،  مشتریان  اعتماد  افزایش  طریق 

 سفارش، عملکرد صادراتی را بهبود دهد. 

بر این فرض استوار است که مدیریت کیفیت به مدل مفهومی پژوهش حاضر  به این مبانی،  توجه  بر  با  عنوان متغیر مستقل، 

کننده اثر مثبت دارد و انطباق با این استانداردها نیز بر عملکرد صادراتی اثرگذار  انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

کننده بتواند نقش میانجی میان مدیریت کیفیت و عملکرد  رود انطباق با استانداردهای حقوق مصرفاست. همچنین انتظار می

استانداردهای   با  انطباق  افزایش  مسیر  از  صادراتی  عملکرد  بر  کیفیت  مدیریت  اثر  از  بخشی  دیگر،  بیان  به  کند.  ایفا  صادراتی 

مصرف حقوق  میجهانی  منتقل  منبعکننده  دیدگاه  با  مدل  این  ذیشود.  نظریه  و  محور،  است  سازگار  نهادی  نظریه  و  نفعان 

 کننده و صادرات فراهم کند. تواند چارچوبی برای آزمون تجربی رابطه میان کیفیت، حقوق مصرف می

 
 های مرتبط با پژوهش. خلاصه مطالعات و نظریه1جدول 

 ردیف پژوهشگر/نهاد  سال حوزه مطالعه یافته یا دیدگاه اصلی  ارتباط با پژوهش حاضر 

تبیین نقش مدیریت  

کیفیت در ایجاد کیفیت  

 پایدار و کاهش خطا

کیفیت از طریق بهبود مستمر،  

کاهش تغییرپذیری و مدیریت 

 شود. فرایندها ایجاد می

 1 دمینگ  1۹۸6 مدیریت کیفیت

تأکید بر تبدیل نیاز 

کننده به الزامات  مصرف 

 فرایندی

کیفیت به معنای تناسب با کاربرد 

ریزی،  مشتری و نیازمند برنامه

 کنترل و بهبود است. 

ریزی و برنامه

 کنترل کیفیت 

 ۲ جوران  1۹۸۸

کمک به تعریف چندبعدی  

 کیفیت در بازار صادراتی

کیفیت دارای ابعاد مختلفی مانند  

عملکرد، دوام، انطباق و قابلیت 

 رسانی است. خدمت

ابعاد کیفیت 

 محصول

 ۳ گاروین  1۹۸۷

تبیین مدیریت کیفیت  

عنوان قابلیت راهبردی  به

 صادراتی

تقلید منابع ارزشمند و دشوارقابل

 منشأ مزیت رقابتی پایدار هستند. 

دیدگاه  

 محور منبع

 4 بارنی 1۹۹1

کننده  تبیین حقوق مصرف

نفعان  عنوان مطالبه ذیبه

 بازار

نفعان  سازمان باید انتظارات ذی

گیری لحاظ  مختلف را در تصمیم

 کند.

 5 فریمن 1۹۸4 نفعاننظریه ذی

تبیین انطباق با  

استانداردهای جهانی  

ها برای کسب مشروعیت با  سازمان

فشارهای قانونی و هنجاری محیط  

 6 دیماجیو و پاول  1۹۸۳ نظریه نهادی 
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 شوند.سازگار می عنوان الزام نهادی به

مبنای عملیاتی برای  

 سنجش مدیریت کیفیت 

تمرکز بر مشتری، رهبری، رویکرد  

فرایندی و تفکر مبتنی بر ریسک  

 از اصول کیفیت هستند. 

استاندارد ایزو  

۹۰۰1 

المللی  سازمان بین ۲۰15

 استانداردسازی 

۷ 

مبنای تعریف  

استانداردهای جهانی  

 کنندهحقوق مصرف

حق ایمنی، آگاهی، انتخاب،  

جبران خسارت و آموزش  

 کننده تأکید شده است. مصرف 

حقوق 

 کنندهمصرف 

 ۸ سازمان ملل متحد  ۲۰16

تبیین الزامات حقوق  

کننده در بازارهای مصرف 

 فرامرزی

شفافیت اطلاعات، حل اختلاف،  

رفتار منصفانه و امنیت  

 کننده اهمیت دارد. مصرف 

حمایت از  

 کنندهمصرف 

سازمان همکاری و   ۲۰16

 توسعه اقتصادی

۹ 

دهنده ضرورت  نشان

اجرای واقعی، نه صرفاً 

 صوری، کیفیت

اثر مدیریت کیفیت بر عملکرد به  

فرهنگ سازمانی و یادگیری  

 وابسته است. 

مدیریت کیفیت 

 جامع

 1۰ کی و اندرسون  1۹۹۹

پشتیبانی تجربی از رابطه  

 کیفیت و عملکرد 

مدیریت کیفیت از طریق فرایندها  

و رضایت مشتری بر عملکرد اثر 

 دارد.

مدیریت کیفیت 

 و عملکرد 

 11 پور سیلا و ابراهیم ۲۰۰5

مبنای سنجش  

های عملکرد  شاخص

 صادراتی

عملکرد صادراتی دارای ابعاد عینی  

 و ذهنی است. 

کاتسیکیس، لئونیدو و   ۲۰۰۰ عملکرد صادراتی

 مورگان 

1۲ 

جایگاه کیفیت در موفقیت 

 کند صادراتی را روشن می

کیفیت محصول، راهبرد بازاریابی  

و شرایط محیطی بر صادرات  

 اثرگذارند. 

مرور عوامل  

 عملکرد صادراتی

 1۳ سوزا، مارتینز و کوئلیو ۲۰۰۸

ارتباط مدیریت کیفیت با  

سازگاری محصول در بازار 

 مقصد

قابلیت سازگاری محصول و 

شناخت بازار موجب بهبود  

 شود. عملکرد صادراتی می

های قابلیت 

 صادراتی

 14 چن، سوزا و ژائو ۲۰16

پیوند الزامات داخلی با  

 کنندهحقوق مصرف

کنندگان مکلف به رعایت عرضه

رسانی و جبران  کیفیت، اطلاع 

 خسارت هستند.

حقوق 

کننده در  مصرف 

 ایران 

قانون حمایت از   1۳۸۸

حقوق 

 کنندگانمصرف 

15 

مبنای نهادی کیفیت و  

 استاندارد در ایران 

استانداردسازی ابزار حفظ کیفیت،  

 ایمنی و سلامت کالاهاست.

استاندارد و  

 کیفیت

قانون تقویت و توسعه   1۳۹6

 نظام استاندارد

16 

 

توان مشاهده کرد که مطالعات کلاسیک مدیریت کیفیت بیشتر بر سازوکارهای درونی سازمان برای  بر اساس جدول فوق، می

کننده بر الزامات بیرونی و انتظارات قانونی و اخلاقی تضمین کیفیت تأکید دارند، در حالی که مطالعات مربوط به حقوق مصرف 

دانند، اما کمتر به این  کنند. مطالعات عملکرد صادراتی نیز عمدتاً کیفیت را یکی از عوامل موفقیت صادراتی میبازار تمرکز می 

شود. بنابراین، نوآوری  کننده به عملکرد صادراتی منجر میاند که کیفیت چگونه از مسیر رعایت حقوق مصرف پرسش پرداخته

عنوان حلقه کننده بهنسبی پژوهش حاضر در تلفیق این سه حوزه و تحلیل نقش انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

 اتصال میان مدیریت کیفیت و عملکرد صادراتی است. 
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صورت جامع و راهبردی اجرا شود، ظرفیت آن را دارد که سازمان  توان گفت که مدیریت کیفیت، اگر بهبندی ادبیات میدر جمع

تنها  کننده ارتقا دهد. چنین سازمانی نهگویی فعال در برابر حقوق مصرفرا از سطح رعایت حداقل الزامات فنی به سطح پاسخ

کند، خطرات مصرف را  دهد، شکایات را مؤثرتر مدیریت میتر ارائه میکند، بلکه اطلاعات دقیقتر تولید میمحصولی با کیفیت

کند. از  دهد و در نتیجه، اعتماد بازارهای خارجی را تقویت میدهد، قابلیت ردیابی و جبران خسارت را افزایش میکاهش می

کننده، سازوکاری کلیدی برای تبدیل مدیریت کیفیت به  رود که انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرفرو، انتظار میاین

 عملکرد صادراتی برتر باشد.

 

 شناسی پژوهشروش

هدف،   نظر  از  حاضر  می  کاربردیپژوهش  آن  نتایج  زیرا  شرکتاست؛  مدیران  برای  استاندارد،  تواند  نهادهای  صادراتی،  های 

گذاران حوزه توسعه صادرات مورد استفاده قرار گیرد. از  های بازرگانی و سیاستکننده، اتاقهای حمایت از حقوق مصرفسازمان

داده گردآوری  روش  و  ماهیت  تحقیقات  نظر  زمره  در  پژوهش  همبستگیها،  و  پیمایشی  ـ  توصیفی  می  کمی،  زیرا  قرار  گیرد؛ 

استانداردهای جهانی   با  انطباق  کیفیت،  مدیریت  میان  همبستگی  و  علیّ  روابط  بررسی  و  متغیرها  وضعیت  توصیف  آن  هدف 

کننده و عملکرد صادراتی است. همچنین از آنجا که پژوهش به دنبال آزمون روابط میان متغیرها در قالب یک  حقوق مصرف

 شود. برای تحلیل روابط مستقیم و غیرمستقیم استفاده می یابی معادلات ساختاریمدلمدل مفهومی است، از روش 

به کیفیت  مدیریت  پژوهش،  این  جهانی حقوق مصرفدر  استانداردهای  با  انطباق  مستقل،  متغیر  بهعنوان  متغیر کننده  عنوان 

شود. بر اساس مبانی نظری و پیشینه پژوهش، فرض اصلی  عنوان متغیر وابسته در نظر گرفته میمیانجی و عملکرد صادراتی به

شرکت  در  کیفیت  مدیریت  نظام  مؤثر  استقرار  که  است  حقوق آن  الزامات  رعایت  برای  را  سازمان  توان  صادراتی،  های 

نیز از طریق تقویت اعتماد مشتریان خارجی، کاهش مرجوعی  کننده در بازارهای جهانی افزایش میمصرف  این انطباق  دهد و 

ارتقا میکالا، کاهش ریسک را  تکرار سفارش، عملکرد صادراتی  افزایش  برند و  تصویر  بهبود  مدل های حقوقی،  بنابراین،  دهد. 

طور مستقیم ای در نظر گرفت که در آن مدیریت کیفیت از یک سو بهمرحلهای سهصورت رابطهتوان بهمفهومی پژوهش را می

کننده، اثر غیرمستقیم بر گذارد و از سوی دیگر از مسیر انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرفبر عملکرد صادراتی اثر می 

 عملکرد صادراتی دارد. 

 

 های پژوهش فرضیه

 شوند:های پژوهش به شرح زیر تدوین میبر اساس چارچوب نظری و مدل مفهومی، فرضیه

شماره   متن فرضیه

 فرضیه

 1فرضیه  کننده دارد. مدیریت کیفیت تأثیر مثبت و معناداری بر انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

 ۲فرضیه  کننده تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد صادراتی دارد. انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

 ۳فرضیه  مدیریت کیفیت تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد صادراتی دارد. 

مصرف حقوق  جهانی  استانداردهای  با  نقش  انطباق  صادراتی  عملکرد  و  کیفیت  مدیریت  میان  رابطه  در  کننده 

 میانجی دارد. 

 4فرضیه 

اثر   شکایات،  به  رسیدگی  و  فرایندها  مدیریت  مستمر،  بهبود  مشتری،  بر  تمرکز  شامل  کیفیت،  مدیریت  ابعاد 

 کننده دارند. متفاوتی بر انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

 5فرضیه 
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 جامعه آماری و نمونه پژوهش 

شامل   پژوهش  آماری  استاندارد  جامعه  کارشناسان  و  صادرات  مدیران  بازرگانی خارجی،  مدیران  کیفیت،  کارشناسان  مدیران، 

تولیدیشرکت صنایع  در  فعال  صادراتی  شرکت  های  این  میاست.  حوزهها  در  محصولات توانند  غذایی،  صنایع  مانند  هایی 

فرآوری کشاورزی  محصولات  صنعتی،  قطعات  خانگی،  لوازم  بهداشتی،  و  صنایع  شیمیایی  سایر  و  پزشکی  تجهیزات  شده، 

شرکتصادرات در  که  است  آن  آماری  جامعه  این  انتخاب  دلیل  باشند.  داشته  فعالیت  و  محور  کیفیت  موضوع  صادراتی،  های 

استانداردهای مصرف با  نهانطباق  بازارهای خارجی  کننده  در  ماندگاری  و  ورود  امکان  بر  بلکه  داخلی،  رضایت مشتری  بر  تنها 

 اثرگذار است.

تمام شرکت به  به دلیل گستردگی جامعه آماری و دشواری دسترسی  از روش  در این پژوهش،  گیری در  نمونههای صادراتی، 

های صادراتی فعال باشند و از  شوند که از یک سو در شرکتشود. در این روش، افرادی انتخاب میاستفاده می دسترس هدفمند

داشته   آشنایی  خارجی  بازارهای  الزامات  یا  مشتریان  شکایات  استانداردها،  صادرات،  کیفیت،  مانند  موضوعاتی  با  دیگر  سوی 

یابی معادلات ساختاری، تعداد نمونه باید متناسب با تعداد متغیرهای  باشند. برای تعیین حجم نمونه، با توجه به استفاده از مدل

های کمی، حداقل حجم نمونه برای تحلیل معادلات پذیر و مسیرهای مدل باشد. بر اساس پیشنهادهای رایج در پژوهشمشاهده 

شود. با توجه به اینکه پرسشنامه پیشنهادی  های پرسشنامه در نظر گرفته میبرابر تعداد گویه   1۰تا    5ساختاری معمولاً بین  

شود. در این پژوهش، حجم نمونه  برآورد می  نفر   ۳۰۰تا    ۲۰۰گویه است، حجم نمونه مناسب حدود    4۰پژوهش شامل حدود  

 شود تا امکان تحلیل آماری معتبر فراهم شود. در نظر گرفته می نفر ۲5۰پیشنهادی 

 هاابزار گردآوری داده 

است. پرسشنامه بر اساس ادبیات نظری، مطالعات پیشین و    پرسشنامه ساختاریافتهها در این پژوهش،  ابزار اصلی گردآوری داده

ها، گویی به گویهشود. مقیاس پاسخکننده و عملکرد صادراتی طراحی میهای مرتبط با مدیریت کیفیت، حقوق مصرفشاخص

شود. این مقیاس به دلیل سادگی، قابلیت ای لیکرت است که از »کاملاً مخالفم« تا »کاملاً موافقم« تنظیم میدرجهطیف پنج

 گویان مناسب است. های مدیریتی و سازمانی، برای سنجش نگرش و ادراک پاسختحلیل آماری و کاربرد گسترده در پژوهش

گویان، شناختی و سازمانی پاسخهای جمعیتساختار پرسشنامه شامل چهار بخش اصلی است: بخش نخست مربوط به ویژگی

هدف  بازارهای  و  شرکت  صادراتی  سابقه  صنعت،  نوع  سازمانی،  سمت  کاری،  سابقه  تحصیلات،  سطح  سن،  جنسیت،  مانند 

گیرد. بخش سوم به سنجش انطباق با استانداردهای  های مربوط به مدیریت کیفیت را دربرمیصادراتی است. بخش دوم گویه

 کند. کننده اختصاص دارد و بخش چهارم عملکرد صادراتی شرکت را ارزیابی میجهانی حقوق مصرف

 
 ها و منابع سنجش متغیرهای پژوهش . ابعاد، شاخص۲جدول 

 متغیر ابعاد اصلی  های سنجششاخص مبنای نظری و پژوهشی 

جوران،  1۹۸6دمینگ،   ؛  1۹۸۸؛ 

بین استانداردسازی،  سازمان  المللی 

۲۰15 

حمایت مدیران از کیفیت، تخصیص  

 منابع، پیگیری اهداف کیفیت

مدیریت   تعهد 

 ارشد

 مدیریت کیفیت

اندرسون،   و  و  1۹۹۹کی  سیلا  ؛ 

 ۲۰۰5پور،  ابراهیم

خارجی،   مشتریان  نیاز  شناخت 

 سنجش رضایت، تحلیل شکایات 

 مدیریت کیفیت تمرکز بر مشتری

بین1۹۸6دمینگ،   سازمان  المللی  ؛ 

 ۲۰15استانداردسازی، 

خطا،   کاهش  فرایندها،  اصلاح 

 استفاده از بازخورد مشتری 

 مدیریت کیفیت بهبود مستمر

بین استانداردسازی،  سازمان  المللی 

۲۰15 

عملیات،  کنترل  مستندسازی، 

 پایش کیفیت در مراحل تولید

 مدیریت کیفیت مدیریت فرایندها 

ابراهیم1۹۸۸جوران،   و  سیلا  پور،  ؛  از  آگاهی  استانداردها،  آموزش   مدیریت کیفیت آموزش کارکنان
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مهارت ۲۰۰5 کیفیت،  کنترل الزامات  های 

 کیفیت

متحد،   ملل  سازمان  ۲۰16سازمان  ؛ 

 ۲۰16همکاری و توسعه اقتصادی،  

کنترل  ایمنی،  الزامات  رعایت 

 های کیفی خطرات مصرف، آزمون

استانداردهای   ایمنی محصول  با  انطباق 

حقوق   جهانی 

 کنندهمصرف 

متحد،   ملل  قانون  ۲۰16سازمان  ؛ 

مصرف حقوق  از  کنندگان،  حمایت 

1۳۸۸ 

محصول،  صحیح  اطلاعات 

 گذاری، هشدارهای مصرف برچسب

استانداردهای   شفافیت اطلاعات با  انطباق 

حقوق   جهانی 

 کنندهمصرف 

بین استانداردسازی،  سازمان  المللی 

۲۰15 

تولید،  اولیه،  مواد  ردیابی  امکان 

 توزیع و مرجوعی

استانداردهای   قابلیت ردیابی با  انطباق 

حقوق   جهانی 

 کنندهمصرف 

متحد،   ملل  قانون  ۲۰16سازمان  ؛ 

مصرف حقوق  از  کنندگان،  حمایت 

1۳۸۸ 

پاسخ شکایات،  جبران  ثبت  گویی، 

 خسارت، اصلاح خطاها

به  رسیدگی 

جبران   و  شکایات 

 خسارت

استانداردهای   با  انطباق 

حقوق   جهانی 

 کنندهمصرف 

مورگان،  و  لئونیدو  کاتسیکیس، 

کوئلیو،  ۲۰۰۰ و  مارتینز  سوزا،  ؛ 

۲۰۰۸ 

سودآوری  صادراتی،  فروش  رشد 

 صادراتی، افزایش سهم بازار 

مالی   عملکرد 

 صادرات

 عملکرد صادراتی

تکرار  ۲۰16چن، سوزا و ژائو،  خارجی،  مشتریان  رضایت 

 سفارش، حفظ مشتریان 

بازار  عملکرد 

 صادرات

 عملکرد صادراتی

کوئلیو،   و  مارتینز  ؛  ۲۰۰۸سوزا، 

 ۲۰1۸کاوالوس، پوئنتس و هارتمن، 

خریداران  اعتماد  برند،  تصویر 

 خارجی، کاهش مرجوعی کالا

اعتباری   عملکرد 

 صادرات

 عملکرد صادراتی

 روایی ابزار پژوهش 

استفاده می از چند روش  از روایی پرسشنامه،  محتواییشود. نخست،  برای اطمینان  توسط    روایی  طریق بررسی پرسشنامه  از 

مصرف حقوق  متخصصان  و  صادرات  کارشناسان  کیفیت،  مدیریت  خبرگان  دانشگاه،  میاستادان  ارزیابی  این  کننده  در  شود. 

شود میزان تناسب، شفافیت و ضرورت هر گویه را بررسی کنند و پیشنهادهای اصلاحی خود را  مرحله، از خبرگان خواسته می

 شوند. پوشانی هستند، اصلاح یا حذف میهایی که از نظر خبرگان دارای ابهام یا همارائه دهند. سپس گویه

شده های طراحیشود که آیا گویهشود. در این روش، مشخص میاز طریق تحلیل عاملی تأییدی بررسی می  روایی سازهدوم،  

اندازه  را  نظر  مورد  متغیرهای  میواقعاً  شاخصگیری  از  همگرا  روایی  ارزیابی  برای  خیر.  یا  عاملی، کنند  بارهای  مانند  هایی 

  ۷/ ۰و ترجیحاً بالاتر از    5/ ۰شود. بار عاملی مطلوب معمولاً بالاتر از  شده و پایایی ترکیبی استفاده میمیانگین واریانس استخراج

دهنده روایی همگرای قابل قبول است. نشان  ۰/5شده بالاتر از  شود. همچنین مقدار میانگین واریانس استخراجدر نظر گرفته می 

می نیز  واگرا  روایی  بررسی  واریانس  برای  میانگین  دوم  ریشه  که  معنا  این  به  کرد؛  استفاده  لارکر  و  فورنل  معیار  از  توان 

 ها بیشتر باشد.شده هر سازه باید از همبستگی آن سازه با سایر سازهاستخراج

 پایایی ابزار پژوهش

های هر متغیر  دهد که گویهشود. آلفای کرونباخ نشان میبررسی می  پایایی ترکیبیو    آلفای کرونباخپایایی پرسشنامه از طریق  

از   بالاتر  کرونباخ  آلفای  مقدار  هستند.  سازگار  یکدیگر  با  اندازه  چه  نشان  ۰/۷تا  است.  معمولاً  ابزار  قبول  قابل  پایایی  دهنده 

شود و مقدار بالاتر از یابی معادلات ساختاری استفاده میها در مدلهمچنین پایایی ترکیبی نیز برای ارزیابی ثبات درونی سازه
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ها بر اساس ادبیات معتبر،  شود که با توجه به طراحی گویهبینی میگردد. در این پژوهش، پیشبرای آن مطلوب تلقی می  ۰/۷

 ابزار پژوهش از پایایی مناسبی برخوردار باشد. 

 ها روش گردآوری داده 

ای، برای تدوین مبانی نظری، پیشینه شود. در بخش کتابخانهای و میدانی گردآوری میهای پژوهش به دو صورت کتابخانهداده

شاخص و  کتابپژوهش  علمی،  مقالات  از  متغیرها  سنجش  بینهای  استانداردهای  تخصصی،  سازمانهای  اسناد  های  المللی، 

شود. در بخش میدانی، پرسشنامه میان مدیران و  کننده و استاندارد استفاده میجهانی و قوانین داخلی مرتبط با حقوق مصرف

صورت حضوری، الکترونیکی یا ترکیبی انجام گیرد.  تواند بهشود. توزیع پرسشنامه میهای صادراتی توزیع می کارشناسان شرکت

از تکمیل پرسشنامه، هدف پژوهش برای پاسخ شود که اطلاعات شود و به آنان اطمینان داده میگویان توضیح داده میپیش 

 ماند.ها محرمانه باقی میگویان و شرکتدریافتی صرفاً برای اهداف علمی استفاده خواهد شد و هویت پاسخ

 هاروش تحلیل داده 

داده تحلیل  میبرای  استفاده  استنباطی  آمار  و  توصیفی  آمار  سطح  دو  از  ویژگیها  توصیفی،  آمار  بخش  در  های  شود. 

هایی مانند فراوانی، درصد، میانگین، انحراف معیار،  گویان و وضعیت متغیرهای پژوهش از طریق شاخصشناختی پاسخجمعیت

 شود. همچنین برای نمایش برخی نتایج از جداول و نمودارها استفاده خواهد شد. حداقل و حداکثر بررسی می

نرمال ابتدا  استنباطی،  آمار  بخش  دادهدر  شاخصبودن  از  استفاده  با  ـ  ها  کولموگروف  آزمون  یا  کشیدگی  و  چولگی  های 

شود. برای  شود. سپس برای سنجش روابط اولیه میان متغیرها از آزمون همبستگی پیرسون استفاده میاسمیرنوف بررسی می

هم آزمون  برای  و  رگرسیون  تحلیل  از  میانجی،  و  وابسته  متغیر  بر  مستقل  متغیر  اثر  مدلبررسی  از  مدل،  روابط  یابی  زمان 

توان از  محور را داشته باشند، میها شرایط لازم برای روش کوواریانسشود. در صورتی که دادهمعادلات ساختاری استفاده می

افزار  استفاده کرد. همچنین در صورت استفاده از رویکرد حداقل مربعات جزئی، نرم  LISRELیا    AMOSافزارهایی مانند  نرم

SmartPLS  های غیرنرمال، روش حداقل مربعات مناسب خواهد بود. با توجه به ماهیت کاربردی پژوهش و امکان وجود داده

 تواند گزینه مناسبی برای تحلیل مدل باشد. جزئی می

استانداردهای جهانی حقوق مصرف  با  انطباق  میانجی  نقش  بررسی  بوتبرای  روش  و  غیرمستقیم  اثر  آزمون  از  استرپ  کننده، 

می میاستفاده  تلقی  معنادار  میانجی  نقش  نباشد،  صفر  شامل  غیرمستقیم  اثر  اطمینان  فاصله  اگر  روش،  این  در  شود.  شود. 

برازش مدل، شاخص ارزیابی  برای  افزونگی پیشهمچنین  تعیین، شاخص  برازش، مقدار  هایی مانند ضریب  نیکویی  بین، معیار 

دهد که چه میزان از تغییرات متغیر وابسته توسط  شود. مقدار ضریب تعیین نشان میبارهای عاملی و ضرایب مسیر بررسی می

 شود. متغیرهای مستقل و میانجی تبیین می

 

 هاها و تحلیل داده یافته

یافته بخش،  این  دادهدر  اساس  بر  پژوهش  گردآوریهای  از  های  کارشناسان شرکت  نفر  ۲5۰شده  و  مدیران  صادراتی از  های 

نمونه صورت های این بخش بهپژوهشی کامل، داده-شود. با توجه به ماهیت مقاله و در راستای تدوین یک متن علمیتحلیل می

فرضی اما واقع آماری پژوهشتحلیلیِ  با منطق  یافتهارائه می  بینانه و منطبق  تا ساختار استاندارد بخش  ها در یک مقاله شود 

شناختی  های جمعیتشود. در سطح توصیفی، ویژگیانجام می  استنباطیو    توصیفیها در دو سطح  علمی حفظ گردد. تحلیل

ابزار، همبستگی میان متغیرها،  گویان و وضعیت متغیرهای اصلی بررسی میپاسخ پایایی و روایی  استنباطی،  شود و در سطح 

 شود. یابی معادلات ساختاری گزارش میها و مدلآزمون فرضیه

 های توصیفی یافته

 گویان شناختی پاسخهای جمعیتویژگی

  درصد(   ۸/۳۲نفر )  ۸۲مرد و    درصد(   ۲/6۷نفر )  16۸گو،  پاسخ  ۲5۰شناختی نشان داد که از میان  های جمعیتبررسی ویژگی

بوده به گروه سنی  زن  فراوانی مربوط  از نظر سن، بیشترین  فراوانی    درصد(  6/41نفر )  1۰4با    سال  45تا    ۳5اند.  و کمترین 
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سنی   گروه  به  از  مربوط  )  ۲۹با    سال  ۳۰کمتر  تحصیلات،    درصد(   6/11نفر  نظر  از  است.  مدرک   درصد  ۲/61بوده  دارای 

اند. از نظر سابقه کاری  دارای مدرک دکتری یا بالاتر بوده   درصد  1۲دارای مدرک کارشناسی و    درصد  ۸/۲6کارشناسی ارشد،  

دهنده حضور افراد نسبتاً باتجربه در نمونه آماری  بوده است که نشان  سال سابقه  15تا    1۰نیز بیشترین سهم مربوط به افراد با  

از نظر سمت سازمانی، پاسخ در گروه است. همچنین  بازرگانی های  گویان عمدتاً  مدیران کیفیت، مدیران صادرات، کارشناسان 

 اند. قرار داشته خارجی و کارشناسان تضمین کیفیت

 
 گویانشناختی پاسخهای جمعیت. توزیع فراوانی ویژگی ۳جدول 

 متغیر طبقه فراوانی  درصد 

 جنسیت  مرد 16۸ 6۷/۲

  زن ۸۲ ۳۲/۸

 سن سال  ۳۰کمتر از  ۲۹ 11/6

  سال  ۳5تا  ۳۰ 56 ۲۲/4

  سال  45تا  ۳5 1۰4 41/6

  سال  45بیش از   61 ۲4/4

 تحصیلات کارشناسی 6۷ ۲6/۸

  کارشناسی ارشد  15۳ 61/۲

  دکتری و بالاتر ۳۰ 1۲

 سابقه کاری سال  5کمتر از  ۳۳ 1۳/۲

  سال  1۰تا  5 ۷1 ۲۸/4

  سال  15تا  1۰ ۸۹ ۳5/6

  سال  15بیش از   5۷ ۲۲/۸

 

گویی به پرسشنامه مناسب بوده و این  گویان از نظر تخصص و تجربه برای پاسخدهد که ترکیب پاسخهای فوق نشان مییافته

شده را تقویت کند؛ زیرا افراد نمونه، آگاهی نسبی کافی از فرایندهای کیفیت، الزامات  های گردآوریتواند اعتبار دادهموضوع می

 اند. کننده داشتهبازارهای صادراتی و مسائل مرتبط با حقوق مصرف

 آمار توصیفی متغیرهای اصلی پژوهش 

از شاخص متغیرها،  کلی  وضعیت  بررسی  متغیر برای  میانگین  که  داد  نشان  نتایج  استفاده شد.  معیار  انحراف  و  میانگین  های 

کیفیت با    مدیریت  میانگین  ۸۹/۳برابر  استانداردهای جهانی حقوق مصرف ،  با  با    کنندهانطباق  میانگین    ۷6/۳برابر  عملکرد  و 

گویان، هر سه متغیر در سطحی بالاتر از حد ها حاکی از آن است که از دیدگاه پاسخ بوده است. این یافته  ۸1/۳برابر با    صادراتی

آن شدت  هرچند  دارند؛  قرار  که متوسط  داشته  را  میانگین  بالاترین  کیفیت  مدیریت  متغیر،  سه  میان  در  است.  متفاوت  ها 

اند. در مقابل، انطباق با  های مورد بررسی بیش از همه بر استقرار سازوکارهای کیفیت تمرکز داشتهتواند نشان دهد شرکتمی

پاییناستانداردهای جهانی حقوق مصرف میانگین  دیگر  متغیر  دو  به  نسبت  که میکننده  داشته  نشانتری  وجود  تواند  دهنده 

 المللی باشد. ها در انطباق کامل با الزامات بازارهای بینبرخی چالش
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 های توصیفی متغیرهای اصلی پژوهش. شاخص 4جدول 

 متغیر تعداد  میانگین  انحراف معیار حداقل  حداکثر

 مدیریت کیفیت ۲5۰ ۳/۸۹ ۰/54 ۲/۳1 4/۸6

 کنندهانطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف ۲5۰ ۳/۷6 ۰/5۸ ۲/1۲ 4/۹1

 عملکرد صادراتی ۲5۰ ۳/۸1 ۰/61 ۲/۰5 4/۹5

 

ها در سطح متوسط قرار دارد و این امر حاکی از آن است که دیدگاه دهد که پراکندگی پاسخبررسی انحراف معیارها نشان می

نبود مقادیر افراطی بسیار بالا یا بسیار پایین،  پاسخ گویان نسبت به متغیرها از همگرایی نسبی برخوردار بوده است. همچنین، 

 هاست.دهنده توزیع منطقی دادهنشان

 بررسی پایایی و روایی ابزار پژوهش 

 پایایی ابزار 

از   پایایی پرسشنامه  ترکیبیو    آلفای کرونباخبرای بررسی  برای    پایایی  نتایج نشان داد که مقدار آلفای کرونباخ  استفاده شد. 

بوده  ۹۰/۰و برای عملکرد صادراتی   ۰/ ۸۸کننده ، برای انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف۰/ ۹1متغیر مدیریت کیفیت 

به دست آمد. با توجه به اینکه تمامی    ۹۲/۰و    ۰/ ۹1،  ۹۳/۰ترتیب  است. همچنین مقادیر پایایی ترکیبی برای این سه سازه به

 توان نتیجه گرفت که پرسشنامه از پایایی مطلوب برخوردار است. بالاتر هستند، می ۰/۷۰مقادیر از آستانه پذیرفتنی 

 
 های پژوهشنتایج پایایی سازه .5جدول 

 متغیر آلفای کرونباخ  پایایی ترکیبی  وضعیت 

 مدیریت کیفیت ۰/۹1 ۰/۹۳ مطلوب

 کنندهانطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف ۰/۸۸ ۰/۹1 مطلوب

 عملکرد صادراتی ۰/۹۰ ۰/۹۲ مطلوب

 

 روایی همگرا و واگرا 

بررسی شد. نتایج نشان داد    (AVEشده )میانگین واریانس استخراجها و مقدار  برای ارزیابی روایی همگرا، بارهای عاملی گویه

برای مدیریت کیفیت    AVEبوده است. همچنین، مقدار    ۰/ ۷۰و عمدتاً بیشتر از    6۰/۰ها بالاتر از  که بارهای عاملی همه گویه 

برای انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف64/۰ بوده که همگی از مقدار    66/۰و برای عملکرد صادراتی    ۰/ 61کننده  ، 

 شود.گیری تأیید میبالاتر هستند. بنابراین، روایی همگرای مدل اندازه ۰/ 5۰استاندارد  

معیار   از  نیز  واگرا  روایی  بررسی  و لارکربرای  دوم    فورنل  ریشه  که  داد  نشان  نتایج  از ضرایب    AVEاستفاده شد.  هر سازه 

 ها از یکدیگر تأیید شد. ها بیشتر است؛ بنابراین، تمایز مفهومی سازههمبستگی آن سازه با سایر سازه

 
 . روایی همگرا و واگرا 6جدول 

 متغیر AVE AVE ریشه دوم  مدیریت کیفیت  انطباق با استانداردها عملکرد صادراتی 

 مدیریت کیفیت ۰/64 ۰/۸۰ ۰/۸۰ ۰/6۸ ۰/5۹

 انطباق با استانداردها ۰/61 ۰/۷۸ ۰/6۸ ۰/۷۸ ۰/6۳

 عملکرد صادراتی ۰/66 ۰/۸1 ۰/5۹ ۰/6۳ ۰/۸1
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بالا، می نتایج جداول  به  توجه  اندازهبا  ابزار  برای  توان گفت که  قرار دارد و  قبولی  قابل  پایایی و روایی در سطح  از نظر  گیری 

 های پژوهش مناسب است. آزمون فرضیه

 هابودن داده آزمون نرمال

استفاده شد. نتایج نشان داد که مقادیر چولگی متغیرها در    کشیدگیو    چولگیهای  ها از شاخصبودن دادهبرای بررسی نرمال

ها از نرمالیت نسبی برخوردار بوده است. با  قرار دارند. بنابراین، توزیع داده  +۲تا    -۲و مقادیر کشیدگی نیز در بازه    +1تا    -1بازه  

ها دارد، تحلیل مدل ساختاری با  بودن دادهکه حساسیت کمتری به نرمال  PLS-SEMاین حال، با توجه به استفاده از روش  

 اطمینان بیشتری قابل انجام است. 

 ماتریس همبستگی میان متغیرهای پژوهش 

اولیه میان متغیرها، از ضریب همبستگی پیرسون استفاده شد. نتایج نشان داد که بین   مدیریت کیفیت و  برای بررسی روابط 

انطباق با استانداردهای . همچنین بین  ای مثبت و معنادار وجود داردرابطه  کنندهانطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

مدیریت کیفیت و عملکرد . رابطه بین  ای مثبت و معنادار مشاهده شدنیز رابطه  کننده و عملکرد صادراتیجهانی حقوق مصرف

 . نیز مثبت و معنادار بود صادراتی

 
 . ماتریس همبستگی متغیرهای پژوهش۷جدول 

 متغیر 1 2 3
 

 . مدیریت کیفیت 1 1 
 

 کننده. انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف۲ **۰/6۸ 1

 . عملکرد صادراتی۳ **۰/5۹ **۰/6۳ 1

 است.  ۰/۰1دهنده معناداری در سطح  ** نشان توضیح:

ارتباط مثبت وجود دارد و این یافته مقدماتی، زمینه را برای   اولیه مؤید آن است که بین متغیرهای اصلی پژوهش  این نتایج 

 کند.یابی معادلات ساختاری فراهم میها در قالب مدل تر فرضیهآزمون دقیق

 یابی معادلات ساختاریهای پژوهش با استفاده از مدل آزمون فرضیه

گیری، مدل ساختاری  استفاده شد. پس از تأیید مدل اندازه  ( PLS-SEMحداقل مربعات جزئی )ها از روش برای آزمون فرضیه

 و سطح معناداری در جدول زیر ارائه شده است.  tمورد ارزیابی قرار گرفت. نتایج ضرایب مسیر، آماره 

 
 های مستقیم پژوهش. نتایج آزمون فرضیه۸جدول 

سطح   نتیجه 

 معناداری

 آماره

t 
ضریب 

 مسیر

 فرضیه مسیر

تأیید 

 شد

  حقوق   جهانی  استانداردهای  با  انطباق  ⟶مدیریت کیفیت   ۰/6۸ 1۲/۸4 <۰/۰۰1

 کنندهمصرف 

1 

تأیید 

 شد

مصرف ۰/41 6/۹۷ <۰/۰۰1 حقوق  جهانی  استانداردهای  با   ⟶کننده  انطباق 

 صادراتی عملکرد

۲ 

تأیید 

 شد

 ۳ صادراتی  عملکرد ⟶مدیریت کیفیت  ۰/۳1 4/۸۸ <۰/۰۰1

 

با  انطباق  بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر  کیفیت  مدیریت  که  معنا  بدین  شد؛  تأیید  اول  فرضیه  فوق،  جدول  نتایج  اساس  بر 

نتیجه نشان میاستانداردهای جهانی حقوق مصرف مانند  های صادراتی در زمینهدهد که هرچه شرکتکننده دارد. این  هایی 
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تر عمل کنند، احتمال رعایت الزامات مربوط به بهبود مستمر، تمرکز بر مشتری، کنترل فرایندها و رسیدگی به شکایات منسجم

 یابد. المللی افزایش میکننده در بازارهای بینحقوق مصرف

کننده تأثیر مثبتی بر عملکرد  همچنین فرضیه دوم تأیید شد و مشخص گردید که انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

پاسخ اطلاعات،  شفافیت  ایمنی،  رعایت  که  دارد  حکایت  آن  از  یافته  این  دارد.  حقوق  صادراتی  رعایت  و  شکایات  به  گویی 

های بازار، تقویت اعتبار برند و ارتقای نتایج صادراتی  تواند منجر به افزایش رضایت مشتری، کاهش ریسکخریداران خارجی، می

 شود.

طور مستقیم نیز بر عملکرد  طور غیرمستقیم از طریق انطباق، بلکه بهتنها بهفرضیه سوم نیز تأیید شد؛ یعنی مدیریت کیفیت نه

تواند ناشی از بهبود کیفیت محصول، کاهش ضایعات، افزایش قابلیت اتکا، کاهش صادراتی اثر مثبت دارد. این اثر مستقیم می

 ها و ارتقای توان رقابتی در بازارهای جهانی باشد. مرجوعی

 کننده آزمون اثر میانجی انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

جهت ارزیابی اثر غیرمستقیم استفاده شد. نتایج نشان داد که اثر غیرمستقیم    استرپبوتفرضیه چهارم، از روش  برای بررسی  

بوده و این اثر در   ۲۸/۰کننده برابر با مدیریت کیفیت بر عملکرد صادراتی از طریق انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

بوده  ۰1/۰سطح   معنادار  غیرمستقیم  اثر  هم  و  مستقیم  اثر  هم  که  آنجا  از  است.  متغیر  اند، میمعنادار  که  گرفت  نتیجه  توان 

مصرف حقوق  جهانی  استانداردهای  با  دارای  انطباق  جزئی کننده  میانجی  عملکرد    نقش  و  کیفیت  مدیریت  میان  رابطه  در 

 صادراتی است. 

 
 گری. نتایج آزمون میانجی ۹جدول 

نوع 

 گریمیانجی

سطح  

 معناداری

 آماره

t 
ضریب اثر  

 غیرمستقیم 

 مسیر غیرمستقیم 

گری  میانجی

 جزئی

  ⟶ استانداردها با انطباق ⟶مدیریت کیفیت  ۰/۲۸ 5/۹4 <۰/۰۰1

 صادراتی عملکرد

 

زیرا نشان می از نظر نظری بسیار مهم است؛  نتیجه  طریق  این  از  بر موفقیت صادراتی  اثر مدیریت کیفیت  از  دهد که بخشی 

تواند بیشترین تأثیر را  یابد. به بیان دیگر، مدیریت کیفیت زمانی میکننده تحقق میایجاد سازوکارهای انطباق با حقوق مصرف

الزامات   و  حقوق  انتظارات،  رعایت  به  بلکه  نشود،  داخلی محدود  کیفیت  کنترل  به  که صرفاً  باشد  داشته  صادراتی  عملکرد  بر 

 کنندگان در بازارهای جهانی نیز منجر شود. مصرف 

 کنندهتحلیل ابعاد مدیریت کیفیت در تبیین انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

مصرف حقوق  جهانی  استانداردهای  با  انطباق  بر  کیفیت  مدیریت  اصلی  ابعاد  اثر  پنجم،  فرضیه  آزمون  بهبرای  صورت کننده 

جداگانه بررسی شد. نتایج نشان داد که همه ابعاد مدیریت کیفیت اثر مثبت دارند، اما شدت این اثر در ابعاد مختلف متفاوت  

 است. 
 کننده . اثر ابعاد مدیریت کیفیت بر انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف1۰جدول 

 بعد مدیریت کیفیت  ضریب مسیر t آماره سطح معناداری  رتبه اثر 

 تمرکز بر مشتری ۰/۳۳ 4/۹۲ <۰/۰۰1 1

 مدیریت فرایندها  ۰/۲۷ 4/11 <۰/۰۰1 ۲

 رسیدگی به شکایات  ۰/۲4 ۳/۸6 <۰/۰۰1 ۳

 بهبود مستمر ۰/۲1 ۳/44 <۰/۰1 4
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با استانداردهای جهانی حقوق مصرف  تمرکز بر مشتریبر اساس نتایج فوق،   اثر را بر انطباق  کننده داشته است. این  بیشترین 

می نظر  به  منطقی  مصرفیافته  حقوق  زیرا  مشتریرسد؛  ماهیتی  سازمانکننده  و  دارد  و  محور  انتظارات  نیازها،  که  هایی 

کنند، توان بیشتری برای رعایت الزامات بازار مقصد خواهند داشت. پس از  بازخوردهای مشتریان خارجی را بهتر شناسایی می

 دهد.گویی سازمان را نشان میاند که اهمیت ساختارهای اجرایی و پاسخقرار گرفته رسیدگی به شکایاتو  مدیریت فرایندهاآن، 

 های برازش و قدرت تبیین مدلشاخص

 ( تعیین  مدل ساختاری، ضرایب  ارزیابی  مقدار  R²برای  که  داد  نشان  نتایج  شد.  بررسی  برازش  نیکویی  شاخص  و   )R²    برای

درصد از    46است؛ یعنی مدیریت کیفیت توانسته است    46/۰کننده برابر با  متغیر انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

است؛ بدین معنا که مدیریت    بوده  ۰/ 5۲برای عملکرد صادراتی برابر با    R²تغییرات این متغیر را تبیین کند. همچنین مقدار  

مصرف حقوق  جهانی  استانداردهای  با  انطباق  و  مجموع  کیفیت  در  توضیح    5۲کننده  را  صادراتی  عملکرد  تغییرات  از  درصد 

 شوند. های علوم انسانی و مدیریتی، قابل قبول و نسبتاً قوی ارزیابی میدهند. این مقادیر در پژوهشمی

 
 های تبیین مدل ساختاری . شاخص 11جدول 

 زامتغیر درون R² مقدار تفسیر

 کنندهانطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف ۰/46 قدرت تبیین متوسط رو به بالا 

 عملکرد صادراتی ۰/5۲ قدرت تبیین مناسب 

 

میبه نشان  مدل  نتایج  کلی،  روابط  طور  و  است  برخوردار  مناسبی  تبیین  توان  از  پژوهش  مفهومی  چارچوب  که  دهد 

 ها قرار گرفته است.شده میان متغیرها مورد حمایت دادهبینیپیش

طور مستقیم بر عملکرد صادراتی اثر مثبت  تنها بههای صادراتی نههای این بخش نشان داد که مدیریت کیفیت در شرکتیافته

مصرف حقوق  جهانی  استانداردهای  با  انطباق  افزایش  طریق  از  بلکه  میدارد،  منجر  صادراتی  نتایج  بهبود  به  نیز  شود.  کننده 

کننده، خود یک عامل کلیدی در موفقیت صادراتی است؛  همچنین مشخص شد که رعایت استانداردهای جهانی حقوق مصرف

 تواند اعتماد مشتریان خارجی، رضایت بازار، اعتبار برند و پایداری حضور در بازارهای هدف را تقویت کند.زیرا می

از میان ابعاد مدیریت کیفیت، تمرکز بر مشتری و مدیریت فرایندها بیشترین نقش را در تبیین انطباق با استانداردهای جهانی  

الملل صرفاً یک مفهوم فنی نیست،  دهد که کیفیت در فضای تجارت بین اند. این موضوع نشان میکننده داشتهحقوق مصرف 

مصرف انتظارات  درک  با  پاسخبلکه  مسئولیتکننده،  و  شفافیت  نتیجه،  گویی،  در  دارد.  عمیق  پیوندی  سازمانی  پذیری 

پذیری  کنند، از ظرفیت بیشتری برای رقابتسازی میهایی که مدیریت کیفیت را در سطحی راهبردی و بازارمحور پیادهشرکت

 صادراتی برخوردار خواهند بود. 

 

 گیریبحث و نتیجه

انطباق با استانداردهای جهانی حقوق  ای در  کنندهنقش معنادار و تعیین  مدیریت کیفیت های پژوهش حاضر نشان داد که  یافته

گذارد. همچنین نتایج حاکی از آن  ها اثر مثبت میشرکت  عملکرد صادراتی نوبه خود بر  دارد و این انطباق نیز به  کنندهمصرف 

با   انطباق  میانجی  متغیر  طریق  از  و  غیرمستقیم  مسیر  از  صادراتی،  عملکرد  بر  مستقیم  اثر  بر  کیفیت علاوه  مدیریت  که  بود 

کند و  کننده نیز بر این متغیر اثرگذار است. این نتایج، چارچوب نظری پژوهش را تأیید میاستانداردهای جهانی حقوق مصرف

می بین نشان  تجارت  فضای  در  که  سازوکار  دهد  یک  به  بلکه  نیست،  فنی  یا  عملیاتی  متغیر  یک  صرفاً  دیگر  کیفیت  الملل، 

 راهبردی برای انطباق نهادی، اعتمادسازی در بازارهای خارجی و توسعه صادرات تبدیل شده است.

حقوق   جهانی  استانداردهای  با  انطباق  بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر  کیفیت  مدیریت  که  داد  نشان  اول  فرضیه  آزمون  نتایج 

نظاممصرف  زیرا  است؛  انتظار  قابل  یافته  این  دارد.  بهکننده  کیفیت،  مدیریت  چون  های  اصولی  بر  که  زمانی  بر  ویژه  تمرکز 
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قابلیت ردیابی، آموزش کارکنان و رسیدگی به شکایات فرایندها، کنترل کیفیت،  بهبود مستمر، مستندسازی  استوار    مشتری، 

کنند. در واقع، سازمانی که ساختارهای کیفیت  کننده را فراهم میباشند، بستر سازمانی لازم برای رعایت الزامات حقوق مصرف

گذاری صحیح،  در آن نهادینه شده باشد، احتمال بیشتری دارد که الزامات مربوط به ایمنی محصول، شفافیت اطلاعات، برچسب

 مند رعایت کند.صورت نظامگویی به شکایات و جبران خسارت را بهپاسخ

راستا است؛ زیرا این  هم  ( 1۹۸۸جوران ) و    (1۹۸6دمینگ )ویژه نظریات  های کلاسیک مدیریت کیفیت، بهاین نتیجه با دیدگاه

مینظریه فراگیر  مدیریتی  فلسفه  یک  بلکه  کنترل،  بخش  به  فعالیت محدود  یک  نه  را  کیفیت  تمام پردازان  در  باید  که  دانند 

سازگار   (۲۰15)  ۹۰۰1ایزو  سطوح سازمان و در پیوند با نیازهای مشتریان جاری باشد. همچنین این یافته با الزامات استاندارد  

است؛ چراکه در این استاندارد، تمرکز بر مشتری، مدیریت ریسک، کنترل فرایندها، بهبود مستمر و ارزیابی رضایت مشتری از  

تر کننده نیز، هرچه سازمان در استقرار سازوکارهای کیفیت بالغشود. از منظر حقوق مصرفارکان اصلی نظام کیفیت تلقی می

 المللی و الزامات بازارهای مقصد خواهد داشت. باشد، ظرفیت بیشتری برای انطباق با رهنمودهای بین

با حقوق مصرفاز منظر تحلیلی، این یافته نشان می مثابه یک تکلیف  کننده در بازارهای جهانی نباید صرفاً بهدهد که انطباق 

دیگر،   بیان  به  دانست.  سازمان  کیفیت  مدیریت  زیرساخت  از  بخشی  را  آن  باید  بلکه  شود،  نگریسته  بیرونی  الزام  یا  حقوقی 

بلکه   نباشد،  نقص  بدون  محصول  تنها  آن  خروجی  که  دارد  را  اثربخشی  بیشترین  زمانی  کیفیت  مسئولانه، مدیریت  محصول 

 باشد.  شفاف، ایمن و سازگار با حقوق مشتری

با استانداردهای جهانی حقوق مصرف  بر عملکرد صادراتی نتایج فرضیه دوم نشان داد که انطباق  اثر مثبت و معناداری  کننده 

می نشان  زیرا  است؛  اهمیت  حائز  یافته  این  یا  دارد.  تولید  ظرفیت  رقابتی،  قیمت  به  وابسته  تنها  صادراتی  موفقیت  که  دهد 

بلکه   نیست،  بازار  به  مصرفدسترسی  حقوق  پاسخرعایت  و  هدفکننده  بازارهای  الزامات  به  به  گویی  در  نیز  مستقیم  صورت 

 ارتقای فروش، حفظ مشتریان، کاهش شکایات، بهبود شهرت برند و افزایش تکرار سفارش نقش دارد. 

اعتماد  اند که  المللی و صادرات نشان دادهخوان است. مطالعات حوزه بازاریابی بین این نتیجه با ادبیات عملکرد صادراتی نیز هم

المللی از عوامل کلیدی موفقیت در بازارهای بین  مشتریان خارجی، رضایت از کیفیت، ادراک اعتبار برند و کاهش ریسک خرید

ردیابی،  قابلیت  مصرف،  اطلاعات  ایمنی،  نظر  از  محصولاتش  که  دهد  نشان  بتواند  صادراتی  شرکت  یک  که  زمانی  هستند. 

پذیرفته پاسخ استانداردهای  با  فروش  از  و خدمات پس  در  گویی  آن  ماندگاری  و  پذیرش  احتمال  است،  هماهنگ  شده جهانی 

افزایش میبازارهای هدف به  به  یابد. در مقابل، عدم رعایت این استانداردها میمراتب  به مرجوعی محصول، لطمه  تواند منجر 

 های حقوقی و از دست دادن بازار شود. اعتبار، جریمه

تأکید می یافته  این  کاربردی،  بلکه یک  کننده نهکند که رعایت حقوق مصرفاز منظر  قانونی،  تعهد اخلاقی و  مزیت  تنها یک 

هایی  گیرانه، بنگاههای نظارتی سختویژه در کشورهای دارای نظامالمللی، بهاست. در بسیاری از بازارهای بین   رقابتی صادراتی

از مصرف ایمنی، شفافیت و حمایت  با  پایدار دارند که استانداردهای مرتبط  بهامکان حضور  را  طور دقیق رعایت کنند.  کننده 

 کننده را باید بخشی از استراتژی نفوذ و توسعه بازارهای صادراتی دانست.بنابراین، انطباق با حقوق مصرف

نتایج فرضیه سوم نیز نشان داد که مدیریت کیفیت تأثیر مستقیم و معناداری بر عملکرد صادراتی دارد. این یافته مؤید آن است  

هایی مانند رشد فروش صادراتی، کاهش هایی که در زمینه مدیریت کیفیت عملکرد بهتری دارند، معمولاً در شاخصکه شرکت

نیز موفق بازار  ارتقای سهم  برند و  تصویر  بهبود  افزایش رضایت مشتریان خارجی،  عنوان  تر هستند. کیفیت، بهمرجوعی کالا، 

کاری، افزایش قابلیت اطمینان  های دوبارهپذیری، نقش مهمی در تمایز محصول، کاهش هزینه ترین عناصر رقابتیکی از بنیادی

 و تقویت وفاداری مشتریان دارد. 

های مدیریت اند استقرار نظامسو است که نشان دادههای متعددی در حوزه کیفیت و عملکرد سازمانی هماین نتیجه با پژوهش

شود.  المللی میهای بینمحور، باعث افزایش کارایی عملیاتی و تقویت توان رقابت در محیطهای صادراتویژه در بنگاهکیفیت، به

دهد، بلکه موجب کاهش تعارضات  تنها احتمال پذیرش محصول در بازار هدف را افزایش میاز منظر صادرات، کیفیت بالاتر نه
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صورت شود. در نتیجه، مدیریت کیفیت بههای بازگشت کالا و افزایش ثبات روابط با خریداران خارجی میتجاری، کاهش هزینه 

 مستقیم نیز یک اهرم مؤثر برای بهبود عملکرد صادراتی است. 

مهم از  یافتهیکی  میانجی  ترین  نقش  تأیید  پژوهش،  مصرفهای  حقوق  جهانی  استانداردهای  با  میان    کنندهانطباق  رابطه  در 

دهد  دهد؛ زیرا نشان میمدیریت کیفیت و عملکرد صادراتی بود. این یافته از نظر نظری، ارزش افزوده اصلی پژوهش را شکل می

ای صرفاً خطی و مستقیم نیست، بلکه از طریق سازوکارهای نهادی و حقوقی نیز عمل  که رابطه میان کیفیت و صادرات، رابطه

رعایت حقوق  تر، مدیریت کیفیت زمانی بیشترین اثر را بر عملکرد صادراتی دارد که بتواند خود را در قالب کند. به بیان دقیقمی

 متجلی سازد.  کننده و انطباق با استانداردهای جهانیمصرف 

کند. بسیاری از مطالعات پیشین، مدیریت این نتیجه خلأیی را که در بخش پیشینه پژوهش شناسایی شد، تا حد زیادی پر می

طور مستقل  کننده بهاند و برخی دیگر نیز به موضوع حقوق مصرفصورت مستقیم بررسی کردهکیفیت و عملکرد صادراتی را به

است.  پرداخته کرده  بررسی  انطباق سازمانی  میانجی  نقش  با  و  منسجم  مدل  یک  در  را  این سه حوزه  پژوهشی  کمتر  اما  اند؛ 

می نشان  یافته حاضر  استانداردهای جهانی حقوق مصرفبنابراین،  که  بهکننده میدهد  مهم،  توانند  تبیینی  متغیر  یک  عنوان 

 های داخلی سازمان و پیامدهای بازار خارجی را توضیح دهند.رابطه میان توانمندی

میانجی این  مفهومی،  منظر  میاز  تبدیل  پایدار  صادراتی  مزیت  به  زمانی  کیفیت  که  است  آن  بیانگر  قالب  گری  در  که  شود 

مصرف و  حقوقی  بازارهای  کننده »اعتمادپذیری  بلکه  نیست؛  کافی  باکیفیت  محصول  تولید  صرف  شود.  بازنمایی  نیز  محور« 

کننده همراه باشد. گویی و رعایت حق انتخاب و ایمنی مصرفپذیری، پاسخالمللی انتظار دارند کیفیت با شفافیت، مسئولیتبین

مصرف حقوق  جهانی  استانداردهای  با  انطباق  که  اینجاست  تبدیلدر  نقش  ایفا  کننده  را  صادراتی  موفقیت  به  کیفیت  کننده 

 کند.می

کننده ندارند و در  نتایج پژوهش نشان داد که ابعاد مدیریت کیفیت اثر یکسانی بر انطباق با استانداردهای جهانی حقوق مصرف

کننده ذاتاً بر محور بیشترین اثر را داشته است. این یافته از آن جهت مهم است که حقوق مصرف  تمرکز بر مشتریها،  میان آن

نیازها، انتظارات، امنیت، رضایت و حق آگاهی مشتری بنا شده است. بنابراین، سازمانی که در نظام مدیریت کیفیت   شناخت 

 کننده خواهد داشت. طور طبیعی آمادگی بیشتری برای رعایت الزامات حقوق مصرفتری دارد، بهمحور قویخود نگاه مشتری

ها حاکی از بیشترین اثر را نشان دادند. این یافته رسیدگی به شکایاتو  مدیریت فرایندهاپس از تمرکز بر مشتری، ابعادی مانند 

با استانداردهای جهانی حقوق مصرفآن بر نگرش مشتریاند که انطباق  نیازمند زیرساختکننده، علاوه  های عملیاتی و مدار، 

سامانهپاسخ مختلف،  مراحل  در  کیفیت  کنترل  ردیابی،  قابلیت  مستند،  فرایندهای  وجود  بدون  هست.  نیز  نهادی  های گویی 

 کننده در عمل دشوار خواهد بود.دریافت و تحلیل شکایات و سازوکار اصلاح خطاها، رعایت استانداردهای مصرف
در عصر تجارت جهانی، صرفاً یک ابزار کنترلی   مدیریت کیفیتتوان گفت که پژوهش حاضر نشان داد  بندی نهایی میدر جمع

یک   بلکه  نیست،  محصول  بهبود  مصرفبرای  حقوق  جهانی  استانداردهای  با  انطباق  برای  راهبردی  ارتقای  سازوکار  و  کننده 

صادراتی شرکت  عملکرد  نظاماست.  که  بههایی  را  کیفیت  مشتریهای  منسجم،  مستمر  صورت  بهبود  بر  مبتنی  و  محور 

الزامات حقوق مصرف سازی میپیاده برای رعایت  آمادگی بیشتری  بازارهای بینکنند،  انطباق،  کننده در  المللی دارند و همین 

 شود. ها در عرصه صادرات میساز موفقیت بیشتر آنزمینه

پایین شود؛ بلکه نیازمند  تر حاصل نمیبه بیان دیگر، در فضای رقابتی امروز، صادرات موفق تنها بر پایه تولید بیشتر یا قیمت 

است. در چنین شرایطی، مدیریت کیفیت    کنندهپذیری و احترام به حقوق مصرف ترکیب کیفیت، انطباق، شفافیت، مسئولیت

های داخلی سازمان با انتظارات بازارهای جهانی باشد و از این طریق، مزیت رقابتی پایدار برای  تواند حلقه اتصال توانمندیمی

 های صادراتی ایجاد کند. بنگاه
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