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EXTENDED ABSTRACT 

Background and Objectives: The sharp increase in customer expectations 

in the competitive global financial markets has compelled banks to 

continuously seek financial innovations and improve the quality of their 

services. Today, global competition, market transformations, and emerging 

technologies have created new pathways for value creation in terms of 

quality. Organizations and banks, in order to succeed in business and ensure 

their survival, require innovation; and the need for innovation and 

performance improvement is one of the key drivers for implementing Total 

Quality Management (TQM). The intense competition in these markets has 

forced organizations to attract customers by reducing costs and enhancing 

quality. In this context, the implementation of TQM has been introduced as 

an effective strategy to meet these expectations. The present study is 

conducted under the title: "Investigating the Impact of TQM on Performance 

Improvement through the Value Chain and Innovation in the Provision of 

Banking Services." 

Materials and Methods: The statistical population of this study consists of 

the employees of the Cooperative Development Bank in the provinces of 

Semnan and Mazandaran. A sample size of 220 respondents was determined 

using the Partial Least Squares (PLS) method. The research data were 

collected through a questionnaire, the reliability of which was confirmed 

using Cronbach’s alpha and composite reliability for its various dimensions. 

To test the hypotheses, the collected data were analyzed using one-way 

analysis of variance (ANOVA) and structural equation modeling (SEM) 

through the Partial Least Squares (PLS) approach, employing SPSS and 

Smart-PLS software. 

Results: The hypothesis testing results at a 95% confidence level indicate 

that TQM has a significant impact on innovation (p < 0.05). Furthermore, 

innovation plays an important role in enhancing financial performance (p < 

0.05). In addition, the findings reveal that TQM indirectly influences the 

organization's financial performance through innovation and the value chain 

(p < 0.05). 
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Conclusion: These findings highlight the mediating role of innovation and 

the value chain in strengthening the relationship between Total Quality 

Management (TQM) and financial performance. They emphasize that the 

implementation of TQM principles can lead to improved financial outcomes 

for organizations by enhancing innovative capabilities and upgrading the 

value chain. These findings underscore the pivotal mediating role that 

innovation and the value chain play in reinforcing the link between TQM and 

organizational financial performance. The results suggest that TQM, beyond 

its direct contributions, indirectly fosters financial improvement by 

cultivating a culture of innovation and optimizing processes across the value 

chain. In other words, organizations that effectively implement TQM 

principles are more likely to develop innovative solutions and streamline their 

value-creating activities, which in turn enhances their overall financial 

results. This implies that TQM should not be viewed merely as a quality 

control mechanism, but as a comprehensive strategic approach that drives 

sustainable competitive advantage through continuous innovation and 

operational excellence.  
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مقاله اطلاعات چکیده   

 را  ها بانک  جهانی،  رقابتی  مالی  بازارهای  در  مشتریان   انتظارات  شدید  افزایش:  سابقه و هدف

  باشند.   خود  خدمات  کیفیت   بهبود  و   مالی  هاینوآوری  دنبال  به  مداوم  طور  به  تا  داشته  آن   بر

 لحاظ از را  ارزش ایجاد های راه نوین های فنآوری و بازارها کردن  تغییر ،جهانی رقابت امروزه

 خود   بقاء  و  وکارکسب  در  موفقیت  برای  هابانک  و  هاسازمان   است.  آورده  وجود  به  کیفیت

 کیفیت   مدیریت  اجرای  دلایل  از  یکی  عملکرد  بهبود  و  نوآوری  به  نیاز  و  باشندمی  نوآوری  نیازمند

 کاهش  با  تا  است  کرده  مجبور  را   هاسازمان   بازارها،  این  در   تنگاتنگ  رقابت  باشد.می  جامع

 مدیریت   اجرای  میان، این در کنند. جذب خود سمت به را  مشتریان  کیفیت،  افزایش  و هاهزینه

 .است  شده  مطرح  انتظارات  این  سازیبرآورده  برای  موثر  راهکاری  عنوان   به  جامع  کیفیت

 طریق   از  عملکرد  بهبود  بر   ( TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت  تأثیر   بررسی  عنوان   با  حاضر  پژوهش

   است. شده انجام  بانکی خدمات ارائه در نوآوری و ارزش زنجیره

 است.  ران مازند  و  سمنان   استانهای  تعاون   توسعه  بانک  کارکنان   پژوهش  آماری  جامعه  روش:

 تحقیق  ایه  داده   است.  گردیده  نفرتعیین  220  جزئی  مربعات  حداقل  روش  از  آماری   نمونه  حجم

 مختلف  ابعاد  پایایی  ترکیبی  پایایی  و  کرونباخ  آلفای  معیار  دو  بوسیله  که  پرسشنامه  از  استفاده  با

  و   یکطرفه  واریانس  تحلیل  روش  از  استفاده  با  و  گردیده  آوری  جمع  گرفته  قرار   تایید  مورد  ان 

  وسیله  به ها فرضیه آزمون  جهت ساختاری معادلات مدلسازی در ( PLSجزئی) مربعات حداقل

 است.  گرفته قرار تحلیل و تجزیه  مورد SMART PLS و SPSS افزارهاینرم

جامع    یفیتک  یریتمد  داد   نشان   %95  اطمینان   سطح  در  پژوهش  هایفرضیه  ها آزمون   :هایافته

(TQMتأث نوآور  یمعنادار  یر(  بهبود عملکرد   ینقش مؤثر  ینوآور  (،p<05/0)  دارد  ی بر  در 

 ارزش  زنجیره  و  نوآوری  طریق  از  ( TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت  و  (   p<05/0)  کندیم  یفاا   یمال

 (. p<05/0) است  گذار تاثیر سازمان   یبر عملکرد مال یرمستقیم به طور غ

 :مقاله نوع

 پژوهشی  - علمی کامل  مقاله

 

 27/10/1403 دریافت: تاریخ

 17/01/1404 بازنگری: تاریخ

 31/01/1404 پذیرش: تاریخ

 

 :کلیدی هایواژه

  نوآوری،   جامع،   کیفیت   مدیریت

 معادلات  مدلسازی   مالی،   عملکرد

 ارزش  زنجیره   ساختاری، 
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  یانارتباط م  یتارزش در تقو  یرهو زنج   ی نوآور  یا نقش واسطه  یانگرب  هایافته  ینا   :گیرییجه نت

 یفیتک یریتاصول مد  کارگیریکه به  کندیم   یدبوده و تأک  یجامع و عملکرد مال   یفیتک  یریتمد

  یج ارزش، منجر به بهبود نتا  یرهنوآورانه و ارتقاء زنج  هاییتبهبود ظرف   یقاز طر  تواندیجامع م

 یتارزش در تقو  یرهو زنج  یکه نوآور  یمحور  یانجیبر نقش م  هایافته  ینا   ها گردد.سازمان   یمال

نشان    یج. نتاکندیم  یدتأک   کنند،یم  یفا سازمان ا   یجامع و عملکرد مال  یفیتک  یریت مد  ینب  یوندپ

با پرورش   یرمستقیمآن، به طور غ  یمجامع، فراتر از مشارکت مستق  یفیتک  یریتدهد که مد  یم

کند.    یم  یترا تقو  یارزش، بهبود مال  یرهدر سراسر زنج  هاآیندفر  یساز  ینهو به  یفرهنگ نوآور

د عبارت  مد  ییهاسازمان   یگر،به  اصول  م  یفیتک  یریتکه  اجرا  موثر  طور  به  را   کنند، یجامع 

 کنند،یم  یساز خود را ساده  ینآفرارزش  های یتنوآورانه را توسعه داده و فعال  ی هاحلاحتمالاً راه

 یفیت ک  یریتبدان معناست که مد  ین. ا دهدیم  افزایشآنها را    یکل  یمال  یجکه به نوبه خود نتا

  یک به عنوان    یددر نظر گرفته شود، بلکه با  یفیتکنترل ک  یسممکان  یکصرفاً به عنوان    یدجامع نبا

به    تییاعمل  یمستمر و تعال  ی نوآور  یقرا از طر  یدارپا  یرقابت  یتجامع که مز  یکاستراتژ  یکردرو

  آورد. یارمغان م

  طریق  از   عملکرد  بهبود  بر  (TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت  تاثیر  بررسی (.1404)  قاسم، سورشجانی،   زاده  عبدالله  استناد:

  ، مازندران(  و   سمنان  های  استان  تعاون  توسعه   بانک  مطالعه:  )مورد  بانکی  خدمات  ارائه  در  نوآوری  و  ارزش  زنجیره

 .138 - 118 (،3)1مدیریت زنجیره ارزش راهبردی، 

 DOI: https://doi.org/10.22075/svcm.2025.36589.1017 :سمنان دانشگاه ناشر 
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   مقدمه .1
 روبرو   شگرفي  تحولات  با   اقتصاد،  اصلي  ارکان  از  یکي  عنوان  به  بانکداری  صنعت  امروز،  رقابتي  و  پرشتاب  دنیای   در 

 شده  سازیشخصي   و  نوآورانه  بانکي  هایتجربه   دنبال  به  و  دارند  سنتي  خدمات  از  فراتر  انتظاراتي  ها،بانک  مشتریان  است.
 بهبود در کلیدی نقش فراگیر، و جامع مدیریتي رویکرد یک عنوان به (TQM) جامع کیفیت مدیریت میان این در هستند.

 عاملي   عنوان  به  بانکي،  خدمات  ارائه  در  نوآوری  دیگر،  سوی  از.کندمي  ایفا  مشتریان  رضایت  افزایش  و  هاسازمان عملکرد
 .است گرفته قرار مالي مؤسسات از بسیاری توجه مورد پایدار، رقابتي  مزیت کسب در کلیدی

 کنند. مي  ایفا   اقتصادی  هایفعالیت  تسهیل  و   مالي  منابع  تخصیص  در  محوری  نقش  اقتصاد،  اساسي  رکن  عنوان  به  هابانک 
  در   است.  خورده  گره  هاآن  شده  ارائه  محصولات  و  خدمات  کیفیت  با  مستقیم  طور  به  نهادها  این  موفقیت  امروز،   دنیای  در

 شود. مي  مطرح  هابانک   پایداری  حفظ  و  بازار  سهم  کسب  در  کلیدی  عاملي  عنوان   به  مشتریان  رضایت  کنوني،  رقابتي  محیط
  بهبود   دنبال  به  مستمر  طور  به  هابانک  که  کندمي  ایجاب  بانکداری،  صنعت  در  ویژه  به  خدمات،  مشتریان  بالای   حساسیت

 .باشند خود خدمات کیفیت

  به   بانکي  خدمات  کیفیت  هستند.  روبرو  مشتریان  حفظ  و  جذب  برای  جدی  هایچالش  با  هابانک   امروز،  رقابتي  بازار  در
 دلیل   به  خدمات،  مشتریان  که  آنجایي  از  دارد.  مؤسسات  این  موفقیت  در  ایکننده تعیین   نقش  مهم،  رقابتي  مزیت  یک  عنوان
 یک   به  بالا  کیفیت  با  خدمات  ارائه  هستند،  حساس  بسیار  خدمات  کیفیت  به  نسبت  ها،بانک  با  مستمر  و  مستقیم  ارتباط 

 عملکرد   بهبود  منظور  به  بانکداری،  صنعت  در  جامع   کیفیت  مدیریت  .است  شده  تبدیل  هابانک   برای  ناپذیر  اجتناب  ضرورت
  بالای   حساسیت  و  اقتصاد  در  هابانک  حیاتي  نقش  به  توجه  با   است.  برخوردار  بالایي  اهمیت  از  مشتریان،  رضایت  افزایش  و

  به   تا  دهد  امکان  هاآن  به  که  باشند  کیفیت  مدیریت  هایسیستم  استقرار  دنبال  به  باید  هابانک  خدمات،  کیفیت  به  مشتریان
 .کنند عمل ترموفق  امروز رقابتي بازار در و بخشند بهبود را خود خدمات کیفیت مستمر طور
  بهبود  و   خدمات  در  نوآوری  مشتریان،  رضایت  افزایش  نیازمند  رقابتي،  بازارهای   در  موفقیت  و   حیات  ادامه   برای  هابانک 

 مدیریت   از  هایيمدل  عنوان  به  خدمات  و  کیفیت  ارتقاء  منظور  به  مختلفي  جوایز  جهاني،  سطح  در  هستند.  مالي  عملکرد
  بر  تمرکز  رقابتي،  تجارت  دنیای  در   بقا  راه  تنها  که  اندشده   متوجه  جوایز  این  گذارانبنیان  اند.شده   تأسیس  جامع  کیفیت
 اروپایي   تعالي  جایزه  و  بالدریج  کیفیت  جایزه  دمینگ،  کیفیت  جایزه  به  توانمي  جوایز  این  مشهورترین  جمله  از  است.  کیفیت

 شناسایي   را  سازماني   کلیدی  عوامل  و  هاشاخص  خود،  خاص  هایویژگي   و  رسالت  به  توجه  با  باید  سازمان  هر  کرد.  اشاره
 (.1،1993کوهه  و  )مان  نماید.  تدوین  جامع  کیفیت  مدیریت  سازیپیاده  برای  مناسب  الگویي  ها،آن   ارزیابي  طریق   از  و  کرده

  روز  پیشرفته  های  تکنولوژی  به  توجه  با  کارکنان  نوآوری  سطح  که  است  این  پژوهش  این  مهم  های  ضرورت  از  یکي
  همان   تعاون  توسعه  بانک  لذا  گردد.  مي  برآورد  باشد  مي  مطلوب   عملکرد  و  اهداف  به  نیل  برای  هرسازمان  توفیق  لازمه  که

  عهده   بر  را  جامعه   اقتصاد  از  قسمتي  مسئولیت  که  ها  تعاوني  جانبه   همه  توسعه  به  کمک  هدف  با  پیداست  نامش  از  که  گونه
 بانک  شعب  مدیریت  همچنین  و  ستادی  مدیران  به  تواندمي  پژوهش  این  از  اصلح  نتایج  نیست.  مستثني  قاعده  این  از  دارد

  را  مالي  عملکرد  ارزش،  زنجیره  از  استفاده  با  و  نوآوری  و  کیفیت   بهبود  جهت  در  مازندران  و  سمنان  هایاستان  تعاون  توسعه
   دهد. افزایش مالي هایبازار در را خود رقابت قدرت بتواند تا نماید جلب را مشتریان رضایت و افزایش

  مشتریان   مندی  رضایت  با  بتوان  تا  بالاست  عملکرد  و  کیفیت  با  خدمات  ارائه  خدماتي  موسسات  مهم   های  ویژگي  از  یکي
 کیفیت   مدیریت  تاثیر  میزان  تعیین  پژوهش  این  علمي  اهداف  کلي  طور  به  دهند  افزایش  را  خود  مالي  عملکرد  و  بازدهي  خود
  طریق  از  جامع  کیفیت  مدیریت  تاثیر  میزان  تعیین   نهایت  در  و   مالي  عملکرد  بر   نوآوری  تاثیر  میزان  تعیین  نوآوری،  بر  جامع

   باشد. مي مالي عملکرد بر ارزش وزنجیره نوآوری

 
1 Mann & Kehoe   
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 ( TQM) جامع کیفیت مدیریت .2
  تمامي  شامل  که  کنندمي  تعریف  نگرکل  فلسفه  یک  عنوان  به  را  (TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت  هاپژوهش  از  بسیاری

 ، 2شیارما   و  مودگیل  ؛2020  ،1لي  و  )ژو  است  سازماني  تغییرات  و  مستمر  بهبود  منظور  به  سازمان  یک  داخلي  عملکردهای

  مانند   عملیاتي  هایشناسي روش  از  استفاده  طریق  از  محصولات  و  فرایندها  ارتقاء   مدیریتي،  فلسفه  این  اصلي  هدف  (.2016

  شیارما،   و  )مودگیل  است  تولید  فرآیند  در  نوآوری  و  توسعه  و  تحقیق  فناوری،  مدیریت  کیفیت،  های داده  گزارش  و  تحلیل

 انتظارات  دارد  سعي  بلکه  دهد،مي   قرار  هدف  را  مشتریان  انتظارات  کردن  برآورده  تنها  نه  جامع  کیفیت  مدیریت  (.2016

  ساهو   ؛2018  ،3لیاناژ  و  )باستاس  سازد  برآورده  نیز  را  کنندگانتأمین  و  نظارتي  نهادهای  مردم،  عموم  مانند  مهم  ذینفعان  سایر

 را  پایین  کیفیت  از  ناشي  هایهزینه   و  هاکاریدوباره   ضایعات،  تا  کندمي  کمک  هاشرکت   به  رویکرد  این  (. 2020  ،4یاداو  و

 و  کارکنان  ایمني  و  روحیه  بهبود   به  منجر  خود  نوبه  به  امر  این  که  (2018  ،5ساهو  ؛2016  شیارما،  و  )مودگیل  دهند  کاهش

  بهای  هایهزینه  تا  است  تلاش  در  جامع  کیفیت  مدیریت  .(2020  یاداو،  و  )ساهو  شودمي  هاشرکت   برای  رقابتي  مزیت  ایجاد

  این   کلیدی  مفاهیم   بخشد.  بهبود  را  خدمات  و   محصولات  ارائه  سرعت  و  دهد  افزایش  را  کیفیت  دهد،  کاهش  را  شده  تمام

  کارکنان  آموزش  و  قدرتمندسازی  مشتری،  بر  تمرکز   فرآیندها،  مستمر  بهبود  کارکنان،  مشارکت  رهبری،  شامل  رویکرد

 و   کالاها  ساختاری  گاهي  و   کارکردی  هایقابلیت  که  شودمي  تعریف  فعالیتي   عنوان  به  کیفیت  عملیاتي،  منظر  از  است.

  منابع   شدهتعریف  وظایف  قالب  در  اقدامات  از  ایمجموعه   صورت  به  هافعالیت   این  دهد.مي  افزایش  را  تولیدی   خدمات

  )کمل است همراه هزینه با همواره  یتکیف بنابراین، است؛ هزینه دهندهنشان  منابع  این مصرف و کنندمي مصرف را سازماني

   (.6،2012همکاران  و

 یا محصولات به تا  شودمي هاآن  انجام به مستمر کار و کسب یک که است هایيفعالیت و فرایندها مجموعه ارزش زنجیره

 تحلیل   و  تجزیه  برای  هایيفعالیت  شامل  ارزش  زنجیره  واقع در  گردد.  کیفیت  افزایش   به  منجر  و  اضافه  ارزش  خود  خدمات

 است.  فرایندها و مراحل از یک هر در ارزش  افزایش و  ریزی برنامه استراتژیِ، مشتری،

 است.  بانک و سازمان ارزش بردن بالا هدف با محصولات تمایز یا هاهزینه کاهش آن  مدیریت و ارزش زنجیره هدف

 ارزیابي   به  پشتیباني  و  اصلي  عملکردهای   اساس  بر  فرایندها  این  است.  رقابتي  مزیت  ایجاد  بر  ارزش  زنجیره  تأکید  و  تکیه

 کند. مي کمک کیفیت و ارزش افزایش هایروش  و آن بهبود نحوه و  نحوه و توانایي و کار و کسب

 مشتریان  به  خود  خدمات  و  محصولات  ارائه  برای  بانک  که  است  هم  با  مرتبط  های فعالیت  از  ایمجموعه  بانک  ارزش  زنجیره

 بازیگران  از  یکي   عنوان  به  ها  بانک  و  شد  مطرح  صنعت  در  دیجیتال  تحول  که  زماني  از  هابانک  ارزش  زنجیره  دهد.مي  ارائه

 با   دیگر  که  دریافتند  ها  بانک  و  شد  اساسي  تغییرات  دچار  و  کردند  سازی  پیاده  خود  درون  در  را  دیجیتال  تحول  پیشرو،
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  ارائه  از  و  کیفیت  افزایش  برای  دیگر  های   روش   سمت  به  باید   و  آورند  نمي  دوام  رقابتي  بازار  در  گذشته  سنتي  خدمات

  بودند.  زایي درآمد و مشتری نگهداشت منابع، جذب جمله از مطلوب خدمات

 است:  زیر شرح  به ویژگي 6 دارای جامع کیفیت مدیریت نظران صاحب از تعدادی دیدگاه از

 کیفیت  رهبری اعمال .1.2

 و  محصولات  کیفیت  تضمین  و  بهبود  به   که  است  هایيفعالیت  و  فرآیندها  مدیریت  و  هدایت  معنای   به  کیفیت  رهبری  اعمال

 و   اصول  از  ایمجموعه   شامل  استراتژیک،  رویکرد  یک  عنوان  به  کیفیت  رهبری  کند.مي  کمک  سازمان  یک  در  خدمات

 .است مشتریان رضایت و کیفیت سطح ارتقاء آن هدف که هاستروش 

 سازمان  داخل  در  را  محیطي  بایستي  هاآن  نماید.مي  ایجاد  را  سازمان  حرکت  سوی  و  سمت  و  هدف  در  یگانگي   رهبران

  برای  اصل  این  فوائد  باشند.  داشته   کامل  مشارکت  کلان،  اهداف  به  دستیابي  در  بتوانند  کارکنان  آن  در  که  نمایند  ایجاد

 :از  عبارتند سازمان

  .شوندمي ترغیب و تشویق آنها به دستیابي راستای در و کرده درك را سازمان اهداف کارکنان الف(

 .شوندمي اجرا ریزی برنامه ارزیابي، یکسان طور  به هافعالیت ب(

   کند.مي پیدا کاهش حداقل به سازمان مختلف سطوح بین غلط ارتباط  ج(

   کارکنان مشارکت  .2.2

 در   کارکنان  فعالانه  شدن  درگیر  معنای  به  مشارکت،  این  است.   کار  محیط  در  فیزیکي  حضور  از  فراتر  کارکنان،  مشارکت

 نظراتشان  که  کنند  احساس  کارکنان  که  زماني  است.  سازمان  عملکرد  بهبود  برای  تلاش  و  پیشنهادات،  ارائه  ها،گیریتصمیم 

  مشارکت  یابد.مي  افزایش  توجهي   قابل  طور  به  هاآن  تعهد  و  انگیزه  هستند،  سهیم  سازمان  موفقیت   در  و  شودمي  شنیده

 کند. مي کمک سازمان پایداری  و رشد به نهایت در و شودمي وریبهره  و نوآوری خلاقیت، افزایش به منجر کارکنان،

 آورد مي  فراهم  را  امکان  این  هاآن  فعال  مشارکت  و  دهندمي  تشکیل  را  سازمان  هر  بنیان  و  اساس   سطوح،  تمام  در  کارکنان

 نخست،   دارد.  همراه  به  متعددی  مزایای  سازمان  برای  اصل  این  شود.  مندبهره  هاآن  بالقوه  هایتوانمندی  از  سازمان  که

  مشارکت   این  همچنین،  است.  ارزشمند  هایشانایده   و  نظرات  کنندمي  احساس  که  چرا  بود،  خواهند  متعهد  و  انگیزه  با  کارکنان

  عملکرد   به  نسبت  کارکنان  این،  بر  علاوه  شود.مي   سازمان  کلان  اهداف  تحقق  راستای  در  خلاقیت  و  نوآوری  افزایش  باعث

  را   کارکنان  اشتیاق   مشارکت،  فرهنگ  این  نهایت،  در  دهند.مي  نشان   خود  از  بیشتری  پذیریمسئولیت   و  بوده  پاسخگو  خود

 (.1986  ،1)دمینگ   کندمي  کمک  سازنده  و  پویا  محیطي  ایجاد  به  و  دهدمي  افزایش   مستمر  بهبود  فرآیندهای  در  شرکت  برای

  کارکنان آموزش .3.2
  ایفای   برای  لازم   هاینگرش   و  هاروش  ها،مهارت  افراد  آن  در  که  کرد  تعریف   فرآیندی  عنوان  به  توانمي  را  آموزش

  هایفعالیت  از  ایمجموعه  شامل  کارکنان  آموزش  رو،  این  از  کنند.مي  کسب  را  معین  اهداف  به  دستیابي  و  خاص  هاینقش 

 آگاهي   و  دانش  سطح  افزایش  .1  شودمي  انجام   زیر  اصلي  هدف   سه  به  که  است   مشخص  مقاصد  و  هاهدف   با  مداوم  و  منظم

  گفته  به  جامعه.  پایدار  هایارزش  با  همسو  و  مطلوب  رفتارهای  به  دهي.شکل3  کارکنان  شغلي  های مهارت  .ارتقاء2  کارکنان

 
1 Deming 
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 مناسب  سازماني  محیط  کردن  فراهم  و  کارکنان  به  بهبود  هایروش   آموزش  کیفیت،  مستمر  بهبود  برای  راه  تنها  مینگ،  دکتر

 (. 1384ن،با)مهر است وظایف  بهتر انجام برای

  است  لازم  نیز  کارکنان  از  یک  هر  باشد.  داشته  تعهد  احساس  خود  کارکنان  مستمر  پرورش  و   آموزش  به  نسبت  باید  مدیریت

  و   مدیران  بین  ارتباطي  پل  عنوان  به  آموزشي  هایبرنامه  ببینند.  مجدد  آموزش  سازمان،  نیاز  مورد  تغییرات  پذیرش  برای

 دست   موفقیت  به  هابرنامه  این  اجرای  در  بتوانند  تا  کنندمي  ایجاد  کارکنان  در  را  لازم  هایمهارت  و  کنندمي  عمل  کارکنان

  از   هابرنامه   این  کند.مي  ایفا  کیفیت  بهبود  هایبرنامه   موفقیت  در  کلیدی  نقش  آموزشي  هایبرنامه  اجرای  کلي،  طور  به  یابند.

 :اندشده  تشکیل اصلي فعالیت نوع پنج

 کنفرانس  کارگاه، همایش، سمینار، ( 1

 ای  حرفه مدت کوتاه آموزشي هایدوره (2

 مدون  های برنامه (3

 پژوهشي و آموزشي هایفعالیت (4

 (.1392 )غلامي، خودآموزی (5

 کارکنان  )توانمندسازی( سازی قدرتمند  .4.2

  توانمندسازی  آن،  اساسي  اصول  از  یکي  و  است  متمرکز  بهبود   مستمر  هایتلاش   بر  (TQM)  جامع  کیفیت  مدرن  نتایج

  هدف   است.  کاری  فرآیندهای  در  هاآن   کردن  درگیر  و  کارکنان  فعال  مشارکت  معنای  به  توانمندسازی  این  است.  کارکنان

  را  خود  وظایف  انجام  و  گیری تصمیم  برای  لازم  اختیار  کافي،  مهارت  و  دانش  با  کارکنان  که  است  این  توانمندسازی   از

  انجام   مشتری،  رضایت  ایجاد  نیازها،  به  پاسخگویي  برای  را  لازم  شرایط  باید  کارکنان  ها،سازمان  این  در   باشند.  داشته

 به   کارکنان  هایي،سازمان  چنین   در  .باشند  داشته  بالا  کیفیت  با  خدمات  یا  محصولات  تولید  و  اطمینان  قابل   هایفعالیت

 و   اختیارات  دارای  هاآن  کنند.   همسو  سازمان  کلان  اهداف  با  را  خود  شخصي  اهداف  که  شوندمي  توانمند   ایگونه 

 اهداف به  نسبت کارکنان این  همچنین، کنند. عمل مستقل  طور  به توانندمي و  هستند مشارکت برای حداکثری هایفرصت 

 (. 1392 )غلامي، دارند اختیار در را اهداف این به دستیابي برای لازم ابزارهای و بوده متعهد سازمان

 گرفته  قرار  نظرانصاحب  و   پژوهشگران  توجه  مورد  مختلف  هایحوزه   در  چندبعدی  مفهوم  یک  عنوان  به  توانمندسازی

 نهایت  در  که  باشدمي  خود  هایتوانایي  به  نسبت  کارکنان  نفس  به  اعتماد  افزایش  و  هامهارت  تقویت  شامل  فرآیند  این  است.

 کارکنان  به   گیریتصمیم  اختیار  اعطای  معنای  به  توانمندسازی  عبارتي،  به  کند.مي  کمک  سازمان  هایفعالیت  اثربخشي  به

 یک  عنوان  به  توانمندسازی  این،  بر  علاوه  .کنند  ایفا   سازمان  در  مؤثری  نقش  و  داده  افزایش  را  خود  کارایي  بتوانند  تا  است

 اجتماعي   و  سیاسي  بینش  همچنین  و  دهدمي  ارتقا  مسائل  حل  برای  را  کارکنان  توانایي  که  شود مي  شناخته  ایتوسعه  فرآیند

 پیدا   کنترل  هاآن   بر   و  کرده  شناسایي  را  محیطي  عوامل  بود  خواهند  قادر  کارکنان  راستا،  این  در  دهد.مي  گسترش  را  هاآن

 و  مهارت  دانش،  آوردن  فراهم  شامل  بلکه  نیست،  کارکنان  به  قدرت  اعطای  معنای  به  تنها  توانمندسازی  بنابراین،  کنند؛

   (.1376 ،1آلبرت  )پوسیانت باشدمي نیز هاآن عملکرد بهبود برای لازم انگیزه
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 مداری(  )مشتری مشتری بر  تمرکز .5.2

 زیرا  اند،کرده  تعریف  مدارمشتری   رویکرد  با  را  کیفیت  که  هستند  هایيآن  جامع،  کیفیت  مدیریت  هایبرنامه   ترینموفق

 مشتری   کیست؟  مشتری  که  است  این  سؤال  نخستین  راستا،  این  در  شود.مي  سود  افزایش  باعث  طبیعي  طور  به  مشتری  رضایت 

 را   مشتریان  کلي،  طور  به  کند.مي  استفاده  هاآن  از  یا  کرده  خریداری  را  سازمان  یک  خدمات  یا  محصولات  که  است  فردی

  سازمان  از  خارج  در  که  هستند  افرادی   خارجي،  مشتریان  .داخلي  مشتریان  و  خارجي  مشتریان  کرد:  تقسیم  دسته  دو  به  توانمي

  خدمات  یا  کالا  توزیع  و  تهیه  فرآیندهای  در  که  کارمنداني  تمامي  هستند.  شرکت  خدمات   یا  محصولات   متقاضي  و  دارند  قرار

 حفظ   بر  باید  هاآن  راهبرد  کنند.  درك  خوبيبه  خارجي  مشتریان  رضایت  سطح  افزایش  بر  را  خود  کار  تأثیر  باید   دارند،  نقش

 مراحل،  سایر  و  تولید  تا  گرفته  مهندسي  از  فرآیند،  از  مرحله  هر  در  .باشد  متمرکز  جدید  مشتریان  جذب  و  قدیمي  مشتریان

 ارائه   را  خدمتي  یا  محصول  عوض،  در  و  کند مي  دریافت  را   خدمتي  یا  محصول  که  دارد  وجود  داخلي  مشتری  یک  همواره

 از   که  است  این  بخش  هر  کارکنان  هدف  و  شود مي  محسوب  عملیات  مشتری  دارد،  سهم  فرآیند  در  که  فردی  هر  دهد.مي

  تولید،   هایبخش  تمامي  در  روند   این  که  هنگامي  کنند.  حاصل  اطمینان  بعدی  بخش  مطلوب  کیفیت  و  نیازها  شدن  برآورده

  از   داخلي  مشتریان  رضایت  بنابراین،  شد؛  خواهد  تضمین  نیز  خارجي  مشتریان  رضایت  شود،  اجرا  توزیع  و  فروش  ساخت،

  اطلاعات   نهایي   کنندگانمصرف   یا  خارجي  مشتریان  درباره  سازمان  کارکنان  از  بسیاری  .است  برخوردار   بیشتری  اهمیت

 مستمر،   بهبود  مفهوم  دلیل  به  باشند.  نداشته  کافي  توجه  هاآن  رضایت  و  داخلي  مشتریان  به  نسبت  است  ممکن  اما  دارند،  کافي

  تمامي  ثابت  پایه  باید  مشتریان  انتظارات  و  هاارزش   نیازها،  به  توجه  و  ندارد  وجود  کیفیت  برای  قبولي  قابل  سطح  هیچ

  هایویژگي   کالا،  عملکرد  شامل:  کیفیت  منظر  از  مشتری  گیریتصمیم   در  تأثیرگذار   و  مهم  عوامل  .باشد  سازمان  هایفعالیت

 بازنگری  دریافتي،  شکایات بازخوردها،  تولیدکننده،  مؤسسه اعتبار  کالا،  قیمت  کالا، ضمانت کالا،  با   مرتبط  خدمات  کالا،

  (. 1،2012همکاران  و )کمل است مشتریان شکایات و اعتراضات از استفاده همچنین و هابررسي  و

 مستمر  بهبود .6.2

 کارکنان،   آموزش  کارکنان،  مشارکت  کیفیت،  رهبری  شامل  فوق   گانه  پنج  مراحل  و  عملیات   کلیه  مستمر  بهبود  در 

 کیفیت  افزایش  ارزش،  خلق  به  تا  گیرد  انجام  گونه  زنجیره  و  هم   سر  پشت  صورت  به  باید  مشتری  بر  تمرکز  و   قدرتمندسازی

 شود.  منجر سودآوری و رقابتي  مزیت بهبود نوآورانه، محصولات ارائه و

  های ویژگي و  مشتریان  انتظارات  میان  هایفاصله  نمودن  نزدیک  برای  ایشیوه  مستمر  بهبود است  معتقد  (2002) 2اسکاجیتي

  رادر  ناپذیر  پایان  عالي  نتایج  مستمر  بهبود  که  معتقدند  (2000)  3همکاران  و  آدامز  همچنین  است.  فرآیند  های داد  برون

 .آورد مي ارمغان به هافعالیت

 کرده   جدی  رشد  (TQM)  گیری  بکار  و  گیری  شکل  زمان  از  که  است،  مهمي  بسیار  موضوعات  از  یکي  مستمر  بهبود  بحث

 کلمات  از  برگرفته  و  است  مستمر  بهبود  معنای  به  کایزن  کلمه  آمد.  وجود  به  دوم  جهاني  جنگ  طي  ژاپن  در  4کایزن   است.

  از  گیرد،برمي  در  را  کارکنان  تمامي  که  است  سیستمي  کایزن  است.  بهبود  معنای  به   ZEN  پژوهش  معنای  به  KAI  ژاپني

  مورد   باشد  داشته  سهمي  توسعه  و  بهبود  در  مداوم  پیشنهادات  ارائه  با  که  کسي  هر  ها.قسمت   ترین   پایین  تا  گرفته  بالا  مدیریت

 
1 Cemal et al 
2 Scachitti 
3 Adams et al 
4 Kaizen 
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 های شرکت   در  کارمند  هر  سهم  است،  مستمر  بلکه  نیست؛  یکبار   سالي  یا  ماهي  لزوماً  پیشنهادات  ارائه  گیرد.مي   قرار  تشویق

  است   درآمده  اجرا  مورد  به   و  رسیده  ثبت  به  پیشنهاد  70  الي  60  مجموعاً  سال  هر  در  کنان  و  تویوتا  همچون  ژاپني

 (. 1387)ناظری،

  و   جهشي  بهبودهای  دیگری و  کوچک  مستمر  بهبودهای  یکي  شود  حاصل  است   ممکن  گونه  دو  به  بهبود  مفهومي  لحاظ   از

 عنوان  به  را  دوم  نوع  و  هاژاپني  روش  و  مشي  عنوان  به  و  kaizen  اصطلاح  همان  معادل  را  اول  نوع  برخي  بلند،  هایگام  با

 در   مستمر  بهبود   موضوع  رسدمي  نظر  به  آن  جنبي  مباحث  و  (TQM)  مفهوم  کل  به  توجه  با  اما  اند.داشته  بیان  غرب  نگرش

(TQM)  مشکلات   رفع  برای  کوچک  بهبودهای  که  است  براین  اعتقاد  چون  باشد.  کوچک  و  مستمر  بهبودهای  به  ناظر  بیشتر 

 انجام  هستند  مواجه  آن  با  مستقیمًا  که  کارکناني  پیشنهاد  به   و  مشارکت  با  عمدتاً  که  سازمان  سطح  در  توسعه  ایجاد  یا  و

  رقابتي،   و  کیفي  مراحل  ترین  عالي  به  رسیدن  .کندمي  جلوگیری  کلان  و  عمده  هاینارسائي   و  مشکلات  بسیاری  از  پذیردمي

  ادامه   باید  همواره  محصولات،  کیفیت  مستمر  بهبود  یزمینه  در  اجرا  وقابل  پویا  روشن،  واضح،  ریزیبرنامه  به  شدیدی  نیاز

 (. 1391 گنجي،  )میرقرباني یابد

  مشکلات   برابر  در  را  بیشتری  مسئولیت  ها،هزینه  کاهش  و  وری  بهره  افزایش  و  کیفیت  پایدار  و  مستمر  بهبود  برای  باید  مدیریت

 کرد  پیشگیری  هاآن  ایجاد  از   مشکلات  وقوع  از  پیش  باید  بپردازد.  مشکلات  اصلاح  و  کاوش  به  و  گردد  متقبل

  (.1385)تیموری،

 نوآوری  مفهوم .3
 یا   دانش  و  ایده  تبدیل  گوناگون،  هایراه  از  لازم  دانش  به   دستیابي  جدید،  ایده  طرح  شامل  که  است  فرایندی  نوآوری

  و   )سپهوند  باشدمي  مشتریان  سوی   از  آن  قبول  و  مشتریان  برای  بازار  به  آن  عرضه  و  جدید  محصول  یا  خدمت  به  فناوری
 (. 1393نژاد، عارف

  با   بتوانند  شودمي  باعث  و  کرده،  تغییرات  به  سریع  پاسخگویي  به  قادر  را   هاشرکت  نوآوری،  که  باورند  این  بر  محققان
 کاستا  )مارتینز  کنند  محافظت  ناپایدار  کاری  و  کسب  محیط  برابر  در  را  خود  جدید،  بازارهای  و  محصولات  شناسایي  و  کسر

 (. 1،2008لورنته -مارتینز و

 مزیت   بتوانند   هاشرکت  تا  شودمي  باعث  نوآوری  از  دشواری  همین  و  بوده  دشوار  رقبا  برای  موفق  هاینوآوری  از  تقلید
 انجام هایکوشش نتیجة در  شرکت هایموفقیت تمام از ترکیبي نوآوری، عملکرد  .کنند حفظ مؤثر طور به را خود رقابتي

 و   سلطاني  باشد)دهقانيمي  شرکت   در  نوآوری  گوناگون  هایجنبه  استفاده  و  دادن  بهبود   و   کردن  نو  برای  شده
 و   کمیت  قیمت،  عملکرد،  طراحي،  لحاظ   از  موجود  یهاآوریفن  جزئي  تغییرات  به  تدریجي  نوآوری  (.1397همکاران،

 (.2007 ،2همکاران  و )گارسرریامورالز کندمي اشاره موجود مشتریان نیاز رفع منظور به هاویژگي

 )اداری(   سازماني  نوآوری  و   فرآیند  در  نوآوری  محصول،  در  نوآوری  گروه،  سه  به  را  نوآوری  عملکرد  هایشاخص
 (. 3،2008همکاران و )جیمنز کنندمي تقسیم

 مالی   عملکرد  مفهوم .4
 :است شده ارائه  زیر شرح به (2002) 4همکاران و نیلي توسط عملکرد تعریف ترین  معروف

 
1 Martínez-Costa & Martínez-Lorente 
2 Garcia-Morales et al 
3 Jimenez et al 
4 Neely et al 
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 :شود مي تقسیم جزء دو به عملکرد تعریف این مطابق گذشته. اقدامات وکارآیي بخشي اثر کیفیت تبیین فرآیند
  بین   رابطه  یعني  است  محصولات  یا  خدمات  تولید  در  منابع  از  سازمان  استفاده  چگونگي  کننده  توصیف  که  (کارایي   1

 و معین  دادهایبرون تولید برای دروندادها ومطلوب واقعي  ترکیب
 بودن  دسترس  در  ها،مناسبت  قالب   در  اهداف  این  است.  سازماني  اهداف  به   نیل  درجه  کننده  توصیف  که  (اثربخشي2

 شوند. مي تبیین وکیفیت

  پژوهش پیشینه .5
 داخلی  پیشینه .الف

 ایران  ملي  بانک  سازماني  نوآوری  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  تایر  بررسي  به  پژوهشي  در   (1402)  کیمسي  نژاد  شعباني
  احصاء  عوامل  محتوای  اعتبار  و  است  برخوردار  مناسبي  پایایي  و  روایي  از  تحقیق  پرسشنامه  که  داد   نشان  نتایج  اند.  پرداخته

 محصول   نوآوری  فرآیند،  نوآوری  با   جامع  کیفیت  مدیریت  بین  داری  معنا  رابطه  شد  مشخص  و  شد  تایید  خبرگان  نظر  با  شده
 نتایج  شد.  استفاده  کوواریانس  ماتریس  تحلیل  از  تحقیق  هایفرضیه  بررسي  برای  نهایت  در  دارد.  وجود  اجرایي  نوآوری  و

 .دارد سازماني نوآوری بر مثبتي تاثیر جامع کیفیت مدیریت که داد نشان

 بر  آن  تأثیر  و  جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای  بر  مؤثر  عوامل  بررسي  به  خود  تحقیق  در  (1402)   احمدوند  و  وردیلو  علي
 برای   یکي  است:  شده  طراحي  پرسشنامه  دو  اطلاعات،  آوریجمع   برای  اند.پرداخته  تهران  آهنراه   شرکت  در  مشتری  جذب

 جزئي  مربعات  حداقل  روش  از  استفاده  با  هاداده  تحلیل  مشتری.  جذب  سنجش  برای  دیگری  و   جامع  کیفیت  مدیریت   ارزیابي
(PLS)  و   شناسایي  و  عالي  مدیران  حمایت  مانند  عوامل   از  برخي  که   دهدمي  نشان  پژوهش  این  هاییافته  است.  شده  انجام 
  در   هاآن   مشارکت  و  کارکنان  رضایت  فرهنگي،  عوامل  مقابل  در  ندارند.  مشتری  جذب  بر  معناداری  تأثیر  کارکنان  آموزش

  .دارند مشتری جذب بر معناداری و مثبت تأثیر گیریتصمیم  فرآیند
 با   متوسط  و  کوچک  هایشرکت  در  نوآوری  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  تاثیر  بررسي  به  پژوهشي  در  (1400)  مسعودی

 ساختاری  معادلات  ابيی  مدل   از  ها،فرضیه  آزمون  و  هاداده  تحلیل  و  تجزیه  برای  .پرداخت  سازماني  یادگیری  میانجي  نقش
  و   نوآوری  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  که  داد   نشان  پژوهش  هاییافته  شد.  استفاده  SMART-PLS  افزار  نرم  کمک  به

 سازماني   نوآوری  بر  سازماني یادگیری  تأثیر  که  داد  نشان  ها  یافته  همچنین  دارد.  معناداری  و  مستقیم  تأثیر  سازماني  یادگیری
  طریق   از  سازماني  نوآوری  بر   جامع  کیفیت  مدیریت  که  است  آن  از  حاکي  هایافته  این،  بر  علاوه  باشد.مي  معنادار  و  مثبت
 سازماني   یادگیری  و  جامع  کیفیت  مدیریت  آمده،  بدست  نتایج  به  توجه  با  است.  تأثیرگذار  سازماني  یادگیری  میانجي  متغیر

 .شوند واقع موثر متوسط و کوچک هایشرکت در نوآوری بهبود و ایجاد جهت در توانندمي

 پوشاك   صنعت  در  رقابتي  مزیت  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  تأثیر  بررسي  به  پژوهشي  در  (1399)  آذر  و  سلطاني  دهقاني
 که   دهدمي  نشان  تحقیق  این  نتایج  اند.کرده   تبیین  را  صادرکننده  هایشرکت   نوآوری  عملکرد  میانجي  نقش  و  اندپرداخته
  دارد.   تأثیر  بنیادین  و  تدریجي  نوآوری  عملکرد  بر  همچنین  و  رقابتي  مزیت  بر  معناداری  و  مثبت  طوربه  جامع  کیفیت   مدیریت

  .است اثرگذار رقابتي مزیت  بر معناداری و مثبت طوربه نیز نوآوری عملکرد علاوه، به
 نوآوری   عملکرد  بر  سازماني  یادگیری  و  فراگیر  کیفیت  مدیریت   تأثیر  تحلیل  به  پژوهشي  در  (1393)  نژادعارف   و  سپهوند

 چهار   ،18  نسخه   Amos  افزارنرم   و  ساختاری  معادلات  رویکرد  از   استفاده  با  تحقیق  این  اند.پرداخته  اصفهان  زمزم   شرکت  در
 بر   فراگیر  کیفیت  مدیریت  تأثیر  نوآوری،  عملکرد  بر  فراگیر  کیفیت  مدیریت  تأثیر  است:  داده   قرار  بررسي  مورد  را  فرضیه

  تأثیر   در  میانجي  متغیر  عنوانبه   سازماني  یادگیری  نقش  و  نوآوری  عملکرد  بر  سازماني  یادگیری  تأثیر  سازماني،  یادگیری
 اطمینان  سطح  در  فرضیات  تمامي  که   داد  نشان   هاداده  تحلیل  از  حاصل  نتایج  نوآوری.  عملکرد  بر  فراگیر  کیفیت   مدیریت

  .اندشده  تأیید درصد 95

https://jtd.iranjournals.ir/article_244744_f3f5c3b26f5f0a3899299c1db886c0b4.pdf
https://jtd.iranjournals.ir/article_244744_f3f5c3b26f5f0a3899299c1db886c0b4.pdf
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 خارجی  ب.پیشینه
 نوآوری   عملکرد  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  مفهومي   چارچوب  بررسي  به  پژوهشي  در  ( 2024)  1همکاران   و  آهینفول  آتو

  و   شد  خواهد  متصل  INP  به  مطلوب   طور  به  TQM  که  کند   مي  بیان  مفهومي  بخش   این  اند.   پرداخته  بانکداری  بخش  در
  مطلوبي  متناقض  تأثیر  TUR  و  GOV،  MKD،  CMP  این،  بر  علاوه  شد.  خواهد  واسطه  INB  توسط  مطلوب  ارتباط   این

 داشت.  خواهند  INB و TQM  بین مطلوب مستقیم ارتباط  بر

 )چه   فرآیند  و  محصول  نوآوری  و  کیفیت  مدیریت  بین   که  رسید  نتیجه  این  به  تحقیقي  در  (2022)  2فرناندز   گارسیا
 .دارد وجود غیرمستقیم و مستقیم مثبت روابط مالي، و عملیاتي عملکرد همچنین و رادیکالي( چه و افزایشي

 دارد.   آن   سخت بعد  بر  مثبتي  تأثیر  کیفیت  مدیریت  نرم بعد  که  دادند  نشان  ایمطالعه  در  نیز  (2020)  3همکاران  و  گامبي
 گذاردمي  تأثیر   نوآوری  هایشیوه   بر  توجهي  قابل  طوربه  نرم  کیفیت  مدیریت  که  است  آن  از  حاکي  پژوهش  این  هاییافته

 .دارد هاشیوه این  طریق از نوآوری عملکرد بر معناداری مثبت  تأثیر همچنین و
 نوآوری  عملکرد  حفظ  برای  کیفیت  مدیریت  هایشیوه  که  رسیدند  نتیجه  این  به  (2018)   4همکاران  و  تنا  اسکرینگ 

 افزوده ارزش   بدون  فرآیندهای  حذف  و  بهبود  هایزمینه  شناسایي  با  جامع  کیفیت  مدیریت  سخت  بعد  ویژه،به  هستند.  ضروری
  لازم   هایزیرساخت   جامع  کیفیت  مدیریت  نرم  بعد  مقابل،  در  کند.مي  کمک  فرآیند  و  محصول  نوآوری  به  مستقیم  طوربه
 آورد. مي فراهم نوآوری فرایند در هاآن مشارکت و کارکنان پیشگیرانه رفتار برای را

 کنند، مي  اتخاذ  را  فرآیندی  نوآوری  راهبردهای  که  هایيشرکت   دادند  نشان  پژوهشي  در  (2017)  5همکاران  و  آنتانیس
  ها سازمان مالي عملکرد بهبود به  تنها محصول نوآوری که حالي در یابند.مي  بهبود مالي و عملیاتي نظر از  خود عملکرد در

 کنند، مي  سازیپیاده  را  فرآیندی  نوآوری  هایاستراتژی   که  هایيشرکت   تنها  که  دریافتند  همچنین  هاآن  شود.مي  منجر
 هاشیوه   این  اجرای  و  محصول  نوآوری  بین  معناداری  رابطه  و  دهندمي  ترویج  را  جامع  کیفیت  مدیریت  هایشیوه  اجرای
 .دارد وجود

 بر  ایزمینه  عوامل  تأثیر  واسطه  ترتیب  به  کیفیت  مدیریت  بعد  دو  دادند  نشان  پژوهشي  در  (2017)  6همکاران  و  زینگ
  درحالیکه   گذارد،مي  تأثیر  جدید  محصول  معرفي  سرعت  بر  مستقیم  طوربه  سخت  کیفیت  مدیریت  است.  نوآوری  عملکرد
 کیفیت مدیریت سخت بعد قدرت، کردن  متمرکز .گذاردمي  تأثیر محصول نوآوری بر مستقیم طوربه  نرم کیفیت  مدیریت

 برای   هم  عملکردها  بین  یکپارچگي  از  بالایي  سطح  درحالیکه  شود،مي  کیفیت   نرم  بعد  بهبود  مانع  اما  کندمي  تسهیل  را
 .است شده گزارش  مطلوب نرم کیفیت مدیریت برای هم و سخت کیفیت  مدیریت

  متغیرهای   عنوان  به  مالي  عملکرد   و  نوآوری  (،TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت  شامل  کلیدی  متغیر  سه  پژوهش،  این  در 
  این  هاییافته  و  پژوهش  ادبیات  در  شده  مطرح  مختلف  هاینظریه  اساس  بر  اند.قرارگرفته  بررسي  مورد  پنهان  یا  مکنون
  توانمندسازی   کارکنان،  مشارکت  کیفیت،  رهبری  است:  شده  بندیتقسیم  مؤلفه  شش  به  جامع  کیفیت  مدیریت  مطالعه،

  قرار   مدنظر  پژوهش  در  مستقل  متغیرهای  عنوان  به  هامؤلفه   این  مستمر.  بهبود  و   مشتری  بر  تمرکز  کارکنان،  آموزش  کارکنان،
 محصول   در  نوآوری  است:  شده  شناسایي  اصلي  مؤلفه  سه  با  میانجي  متغیر  یک   عنوان  به  نوآوری  دیگر،  سوی  از  اند.گرفته

  تعریف   زیر  مؤلفه  شش  با  وابسته  متغیر  عنوان  به  مالي  عملکرد  همچنین،  اداری.  نوآوری  و  فرآیند  در  نوآوری  )خدمت(،
  به  متغیرها  این  تمامي  سهام.  صاحبان  حقوق   بازده  و  سرمایه  بازگشت  درآمد،  سودآوری،  بازار،  سهم  برند،  قدرت  شود:مي

 
1 Ahinful et al 
2 García-Fernández 
3 Gambi et al 
4 Escrig et al 
5 Antunes& Justino 
6 Zeng 
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  متغیرها   این  به   مربوط   جزئیات  شد.  خواهند  گیریاندازه   (SEM)  ساختاری  معادلات  سازیمدل  از  استفاده  با  و  کیفي  شیوه
 . است شده ارائه (1) شماره جدول در هاآن هایمؤلفه و

 
 پژوهش  متغیرهای .1 جدول

 شاخصها مکنون  متغیرهای ردیف

1  

 

 جامع   کیفیت مدیریت

 کیفیت  رهبری  اعمال 

 کارکنان   مشارکت

 کارکنان  قدرتمندسازی 

 کارکنان  آموزش

 مشتری  بر  تمرکز

 مستمر  بهبود

2  

 نوآوری

 خدمت نوآوری 

 فرآیند  نوآوری 

 اداری نوآوری 

3  

 

 

 مالي  عملکرد 

 برند  قدرت

 بازار  سهم

 سودآوری 

 درآمد

 گذاری  سرمایه بازده

 سهام   صاحبان حقوق

 

   باشد: زیرمي شرح به فرضیه 3 شامل نیز  پژوهش های فرضیه فوق  مطالب براساس لذا

 .است گذار تأثیر نوآوری بر (TQM) جامع کیفیت مدیریت H1 فرضیه

 .است گذار تأثیر مالي عملکرد بر نوآوری H2 فرضیه

 .است گذار تأثیر مالي عملکرد بر نوآوری طریق از (TQM) جامع کیفیت مدیریت H3 فرضیه

 پژوهش  مفهومی  مدل و  شناسی روش .6
 نظرات،   سینجش روش،  این اصیلي  هدف شیود.مي اجرا  پیمایشیي شییوه به و  اسیت  همبسیتگي و  توصییفي  نوع از  پژوهش این

  معادله مدلسیازی از  پژوهش، هایفرضییه آزمون  برای  باشید.مي  مختلف  موضیوعات با ارتباط  در  افراد باورهای و  هانگرش

 قالب  در عملیاتي  مدل و  (2) شیماره  جدول قالب در  پژوهش  مفهومي مدل که  اسیت  شیده گرفته بهره  (SEM) سیاختاری

  شیامل که  گردید  آوریجمع  ایکتابخانه  روش  طریق  از  نیاز مورد  اطلاعات ابتدا، در  اسیت. شیده  آورده (  1نمودارشیماره)

  از  لازم  مجوزهای آن، از پس  بود.  پژوهش  موضییوع با مرتبط  کتب و مجلات مانند تخصییصییي منابع و  اینترنت از اسییتفاده

  هایمدیریت و  شییعب به  بعد، مرحله در شیید. اخذ  مازندران و سییمنان  هایاسییتان در تعاون توسییعه  بانک  شییعب  مدیریت

 سییه   شییامل  که ایپرسییشیینامه  شییعبه، هر برای  شییدهتعیین  هاینمونه تعداد به توجه با و شیید  مراجعه هااسییتان این در  مربوطه

 روایي،   تأیید از پس و  شیده سیازیبومي  خبره اسیاتید همکاری با هاپرسیشینامه  این  گردید.  توزیع بود،  اسیتاندارد پرسیشینامه

 برای   کرونباخ آلفای  مقادیر که داد نشیان  PLS  الگوریتم  از  آمدهدسیتبه نتایج  گرفت. قرار  بررسیي مورد نیز هاآن پایایي
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  پایایي مقدار همچنین،  شیود.مي  تأیید هامعرف دروني  همبسیتگي  بنابراین و  بوده  0.7 از  تربزرگ  پژوهش،  متغیرهای تمامي

 اسیت.  مدل پایایي  تأیید و  بلوك  هر بودن  همگن دهندهنشیان که شید گزارش  0.7 از  بالاتر نیز هاسیازه تمامي برای  مرکب

 سیتون  مقادیر از نیز  همگرا روایي  بررسیي  برای  (.1998 ، همکاران و )هیر اسیت شیده ارائه  (3) شیماره  جدول در نتایج این

(AVE)  مقدار  دارای ها  سیازه  تمامي اینکه به توجه با  شیود.  مي اسیتفاده  شیده اسیتخراج  واریانس میانگین همان یا AVE  

 (1،1981لارکر و فورنل) شود مي تایید مدل همگرای روایي بنابراین باشند،مي 5/0 از بالاتر

 پژوهش  مفهومي مدل .2جدول
 مستقل  متغیر  میانجي  متغیر  وابسته  متغیر

 جامع   کیفیت مدیریت  نوآوری  مالي  عملکرد 
 برند قدرت  .1
 بازار سهم  .2
 سودآوری  .3
 درآمد  .4
 سرمایه بازگشت .5
 سهام  صاحبان حقوق  بازده .6

 
 

H2 

 محصول نوآوری  .1
 فرآیند نوآوری  .2
 اداری  نوآوری  .3

 
 

H1 
 

 کیفیت   رهبری  اعمال  .1

 کارکنان  مشارکت  .2

 کارکنان  قدرتمندسازی  .3

 کارکنان  آموزش .4

 مشتری  بر تمرکز .5

 مستمر  بهبود .6
 

H3 
 

 
 پژوهش عملیاتي مدل .1نمودار 

 

 
 
 

 
 

 
1 Fornell & Larcker 
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 پژوهش مدل برای همگرا روایي و مرکب پایایي و دروني پایایي  .3جدول
 

  تعداد سازه

 سؤال 

عاملي  بار محدوده  F.L  آلفای  ضریب 

 کرونباخ 

مرکب پایایي   

CR 

واریانس میانگین   

AVE  

برند  قدرت  2 0.676   – 0.870  0.821 0.752 0.607 

بازار  سهم  1 0.869 0.981 0.755 0.755 

 0.821 0.827 0.932 0.909 1 سودآوری 

 0.534 0.743 0.918 0.737 1 درآمد

سرمایه   بازگشت  2 0.621   – 0.772  0.727 0.856 0.501 

سهام  صاحبان  حقوق بازده  1 0.889 0.815 0.790 0.790 

کیفیت  رهبری   5 0.651   – 0.731  0.888 0.860 0.518 

کارکنان   مشارکت   5 0.639   – 0.817  0.852 0.899 0.553 

کارکنان  سازی  قدرتمند    4 0.710   – 0.936  0.851 0.844 0.693 

کارکنان  آموزش   4 0.701   – 0.800  0.817 0.958 0.576 

مشتری  بر تمرکز    3 0.821   – 0.987  0.873 0.812 0.886 

مستمر  بهبود   4 0.534   – 0.809  0.750 0.701 0.526 

محصول نوآوری   5 0.559   – 0.805  0.825 0.884 0.547 

فرآیند  نوآوری   6 0.763   – 0.896  0.812 0.866 0.702 

اداری نوآوری   4 0.623   – 0.890  0.864 0.831 0.622 

پژوهش  های یافته مأخذ:  

 گیرینمونه   از  استفاده   با  اول،  مرحله  در  است.   شده  طراحي  ایمرحله  دو  صورت  به  مطالعه  این  در  گیرینمونه   روش

  هر   شعب  تعداد  سپس،  شود.مي   تعیین  شهر  آن  آماری  جامعه  نسبت   اساس  بر  شهر  و  استان  هر  در  هانمونه   تعداد   ای،سهمیه 

 توسط   هاپرسشنامه  و  شوندمي  انتخاب  شعب  میان  از  ساده  تصادفي   صورت  به  هانمونه  بعد،  مرحله  در  و  شده  مشخص  شهر

 گردد.مي تکمیل افراد این

 و   سمنان  هایاستان  در  تعاون  توسعه  بانک  شعب  و  شعب  مدیریت  کارکنان  و  مدیران  شامل  پژوهش  این  آماری   جامعه

  آماری   جامعه  عنوان  به  باشند  داشته  را  زیر  شرایط  که  نفر  220  شده،  گردآوری  هایداده  کیفیت  افزایش  برای  است.   مازندران

 شوند:مي انتخاب

 .  (TQM) جامع کیفیت مدیریت با آشنایي .1

 .بانک شعب مدیریت و شعب کارکنان یا مدیر عنوان به کاری  سابقه سال 2 حداقل داشتن .2 

  آمده  دست  به  نمونه  تعداد  کوکران  فرمول  طریق   از  %95  اطمینان  ضریب  با  که  بوده  نفر  220  آماری  جامعه  پژوهش   این  در

 .گرفتند قرار مطالعه  مورد که است نفر 105

 مدل برازش آزمون نتایج .7

 مربعات   حداقل  روش  برای  را  (GOF)  مدل  برازش   کلي  شاخص  (2005)  همکاران  و  هاوستن   مدل،  برازش  ارزیابي  برای

 معیار   دو  از  دهد، مي  نشان  را  مکنون  متغیرهای  میان  ارتباط   که  ساختاری  مدل  آزمون  منظور  به  کردند.  معرفي  (PLS)  جزئي

  زیر،   در  (4)  شماره  جدول  است.   شده  گرفته  بهره  (Communality)  اشتراك  اعتبار  شاخص   و  (R²)  تعیین  ضرایب

 :گذاردمي نمایش به را مدل برازش هایشاخص
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 مدل برای برازش شاخص  .4جدول

 ( communality)  اشتراك شاخص (R2) تعیین ضریب سازه 

 0.983 0 جامع کیفیت مدیریت

 0.926 0.025 عملکرد

 0.987 0.326 نوآوری

 پژوهش های یافته مأخذ:

 جدول  به  توجه  با  که  شودمي  محاسبه  تعیین  ضریب  و  اشتراك  شاخص  میانگین  هندسي  واسطه  طریق  از  مدل  برازش  شاخص

 باشد. مي 0.411 برابر آن مقدار بالا

 پژوهش  هاییافته .8
  نیز   (5)شماره  جدول  در  و   آمد  بدست  smart-pls 2.0  افزار  نرم  در  خودکار  انداز  راه  الگوریتم  از  که  نتایجي  مطابق

  قرار   تأیید  مورد  p  <0.001  سطح  در  معناداری  (،t=16.226)  و  (0.571β=)  مقادیر  با  اول  فرضیه  است،  مشاهدهقابل

 ( t=2.246)  و  (0.143β=)  مقادیر  با  دوم  فرضیه  دارد.  مثبتي  تأثیر  نوآوری  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  نتیجه  در  و  گیردمي

 0.188)   مقادیر  با  سوم  فرضیه  دارد.  معنادار  و  مثبت  اثر  عملکرد  بر  نوآوری  نتیجه  در  و  باشدمي  معنادار  P<0.05  سطح  در

=β)  و  (t=2.839)  سطح  در  P<0.01   بر   نوآوری  طریق  از  جامع  کیفیت  مدیریت  بنابراین  گیرد،مي   قرار  تأیید  مورد  

 همان   است.  شده   داده  نشان  (2)  نمودار  در  β  برحسب   پژوهش  این  در  ساختاری  مدل  نتایج  دارد.  معنادار  و  مثبت  اثر  عملکرد

 مشارکت  را  تأثیر  بیشترین  دهند،مي  تشکیل  را  جامع  کیفیت  مدیریت  که  ایمؤلفه  6  میان  از  شود،مي  مشاهده  که  گونه

 بر  کیفیت  رهبری   اعمال  را  تأثیر  کمترین  و  بوده   243/0  برابر  آن  مقدار  که  است  داشته  جامع  کیفیت  مدیریت   بر  کارکنان

 است.  داشته 168/0  مقدار با جامع، کیفیت  مدیریت

 پژوهش مدل برای آماری t و مسیر ضرایب  .5جدول

 تائید   / رد آماری t ( β)  مسیر ضریب  نظر  مورد مسیر  فرضیات 

 تأیید  16.226 * 0.571 ی نوآور                                   جامع یفیتک یریتمد H1 اول   فرضیه

 تأیید  2.246 ** 0.143 عملکرد                                                      ینوآور H2  دوم  فرضیه

 تأیید  2.839 *** 0.188 ( بر عملکردی)نوآور                          مدیریت کیفیت جامع H3  سوم  فرضیه 

p<0.001* ،p<0.05،** p<0.01 *** 

 پژوهش هاییافته مأخذ:
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 ( β) حسب بر پژوهش مدل به مربوط  ساختاری مدل .2 نمودار 

 
 پژوهش هاییافته مأخذ:

 مي  0/ 023  برابر   گذارد.  مي  عملکرد  روی  بر  نوآوری  طریق  از  جامع  کیفیت  مدیریت  که  اثری  (6)  شماره  جدول   اساس  بر

 دارد.  عملکرد بر جامع کیفیت  مدیریت که است مستقیمي غیر تاثیر میزان مقدار این که باشد،

 پژوهش  مدل برای غیرمستقیم و مستقیم اثر .6جدول

 کل  اثر غیرمستقیم  اثر مستقیم  اثر نظر مورد مسیر

 0.565 ----------- 0.565 ی نوآور                                   جامع یفیتک یریتمد

 0.101 ----------- 0.101 عملکرد ینوآور

 0.211 0.023 0.188 ( بر عملکردی)نوآور                          مدیریت کیفیت جامع

 پژوهش هاییافته مأخذ:

  پیشنهادات و نتایج .9
 که: است این از حاکي  پژوهش، فرضیات از گیری نتیجه و بحث

   است.  تأثیرگذار نوآوری  بر (TQM) جامع کیفیت مدیریت  عنوان: با  پژوهش اول فرضیه بررسي در

 این   که  داد  نشان  شد.  انجام  PLS  افزار  نرم  از  استفاده  با  که  پژوهش  فرضیه  آزمون  از  آمده  دست  به  نتایج  مورد  این  در

 مدیریت  پژوهش  این  در  شودمي  نتیجه  که  است  دارمعني  ( >p  0.001)  سطح  در  (=t.16/ 226)  و  (=β.0.571)  با  آزمون

 سازمان   هر  اصلي  اهداف  عنوان   به  کیفیت  سطح  افزایش  اینکه  به  توجه  با  است.  داشته  مثبت  تأثیر  نوآوری  بر  جامع  کیفیت

 کاهش   مشتریان  نیازهای  رفع  برای  کیفیت  افزایش  مکمل  عامل   باشد.  مشتریان  نیازهای  گوی  پاسخ  تواند  نمي  تنهایي  به  بوده

  صحیح  اجرای  صورت  در  و   باشد  مي  هزینه  با  همراه  موسسات  در  جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای  لذا  باشد.  مي  ها  هزینه  سطح

  موضوع   این  که  گردد  مي  سازمان   در  مالي  عملکرد   بهبود  و  نوآوری  به  منجر  هزینه  کاهش  بر  علاوه  جامع  کیفیت   مدیریت

  ( 1402)  کیمسي  نژاد  شعباني  پژوهش  با  مورد  این  در  یافتیم.  دست  نتیجه  این  به  پژوهش  دراین  و  گیرد  قرار  مدیران  مدنظر  باید

 شد   مشخص  آن  در   که  داشته  همخواني  ایران  ملي  بانک  سازماني  نوآوری  بر  جامع   کیفیت  مدیریت   تاثیر  بررسي  موضوع  با

  نهایت  در و   دارد وجود اجرایي نوآوری و  محصول  نوآوری  فرآیند، نوآوری با جامع کیفیت  مدیریت بین داری معنا رابطه

 دارد.  سازماني  نوآوری بر مثبتي تاثیر جامع کیفیت مدیریت که  داد نشان نتایج



 قاسم عبدالله زاده سورشجاني                     ی ...        ارزش و نوآور  یرهزنج یق( بر بهبود عملکرد از طرTQMجامع) یفیتک یریتمد یرتاث يبررس

135 
 

  پژوهش   فرضیه  آزمون  از  حاصله  نتیجه  است.  تأثیرگذار  مالي  عملکرد  بر  نوآوری  عنوان:  با  پژوهش  دوم  فرضیه  بررسي  در

 باشدمي  دارمعني  (p  <  0.05)  سطح  در  (=t 246/2)  و  (=β 0.143)  با  آزمون  این  که  است  این  از  حاکي  PLS  افزار  نرم  با

  اتخاذ   کارایي  راه  مدیران  است   شایسته  مذکور  فرضیه  به  توجه  با  دارد.  دارمعني   و  مثبت  اثر  عملکرد  بر  نوآوری  نتیجه  در  و

  وافزایش  نوآوری درجهت آنها بهترین انتخاب با تا نموده ابراز را خود جدید های ایده بالا های باانگیزه کارکنان تا نمایند

  کیفیت   مدیریت  بین  که  رسید  نتیجه  این  به  پژوهشي   در  ( 2022)   فرناندز  گارسیا  مورد  این  در  گردند.  راهگشا  بانک  عملکرد

 و  مستقیم  مثبت  روابط  مالي،  و   عملیاتي  عملکرد  همچنین  و  رادیکالي(  چه  و  افزایشي  )چه  فرآیند  و  محصول  نوآوری  و

 دارد. وجود غیرمستقیم

  مالي   عملکرد  بر  نوآوری  طریق  از  (TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت  :عنوان  با  پژوهش  سوم  فرضیه  از  گیرینتیجه  و  بحث  در

 دار  معني>p  0.05  سطح  در  و  =2t/ 839  و  =β  0.0188  مقادیر  که  داد  نشان  پژوهش  این  از  حاصل  نتایج  است.  گذار  تأثیر

  لذا دارد. دار  معني و مثبت اثر عملکرد  بر نوآوری طریق  از جامع  کیفیت مدیریت نتیجه در  و  گیردمي قرار  تایید  مورد بوده

  افزایش   به  نسبت  آنها  صحیح  وکاربرد  جامع  کیفیت  مدیریت  های   مولفه   از  دراستفاده  وکارکنان  مسئولین  شود   مي  پیشنهاد

  تاثیر   بیشترین  کارکنان  مشارکت  که  شد  معلوم  اینکه  به  توجه  با  نمایند.  اقدام  ارزش  زنجیره  طریق   از  بانک  وعملکرد  کارایي

  گیری   درتصمیم  کارکنان  مشارکت  از  بهینه  دراستفاده  باید  مدیران  بنابراین  است  گذاشته  جای  به  خود  از  بانک  درعملکرد  را

  کیفیت   مدیریت  نرم  بعد  که  دادند  نشان  ایمطالعه  در  نیز  (2020)   همکاران  و  گامبي  مورد  این  در  نمایند.  کوشش  بانکي  امور

  بر   توجهي  قابل  طوربه   نرم  کیفیت  مدیریت  که  است  آن  از  حاکي   پژوهش  این  هاییافته  دارد.  آن  سخت  بعد  بر  مثبتي  تأثیر

 دارد. هاشیوه  این طریق از نوآوری عملکرد بر معناداری مثبت تأثیر همچنین و گذاردمي تأثیر نوآوری هایشیوه 

 کاربردی  پیشنهادات .10
  و   ارزش  زنجیره   طریق  از  عملکرد  بهبود  بر   (TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت   تاثیر  بررسي  که  پژوهش   عنوان  به  توجه  با 

 این  هاییافته طبق باشد مي مازندران( و سمنان استانهای تعاون توسعه بانک مطالعه: )مورد بانکي خدمات ارائه  در نوآوری

  شرح   به  بانکي  خدمات  ارائه  در  نوآوری  و  عملکرد  بهبود  بر   مؤثر عوامل  بهبود  کارهایراه  و  کاربردی  پیشنهادهای  پژوهش

 گردد:مي ارائه زیر

  توسعه   بانک  خدمات  در  نوآوری  و  جامع  کیفیت  مدیریت  فعلي  وضعیت  تحلیل  و  ارزیابي  بانک:  کنونی  وضعیت  تحلیل

 باشد.  موجود خدمات و  هاسیستم  فرآیندها، بررسي شامل تواندمي تحلیل این مازندران. و سمنان هایاستان در نتعاو

 و  انتظارات  نیازها،  شناسایي  برای  بانک  مشتریان  با  مصاحبه  و  نظرسنجي  انجام  مشتریان:  انتظارات  و  نیازها  شناسایی

 کند.  کمک فعلي خدمات ضعف و قوت نقاط  شناسایي به تواندمي اطلاعات این بانکي. خدمات از هاآن  تجربیات

 که  بانکي  خدمات  ارائه  در  موفق  هاینوآوری  موردی  تحلیل  و   بررسي  موفق:  هاینوآوری  روی  بر  موردی  مطالعه

 این  موفقیت  کلیدی  عوامل  شناسایي  است.  شده  انجام  مشابه   هایاستان  در  هابانک   سایر  یا  تعاون  توسعه  بانک  توسط

 .باشد مفید تواندمي هانوآوری 

  بهبود   بر  نوآوری  و  جامع  کیفیت   مدیریت  تأثیر  که  عملکرد  ارزیابي  مدل  یک   طراحي  عملکرد:  ارزیابی  مدل  توسعه

 باشد.  کیفي و  کمي هایشاخص شامل تواندمي مدل این کند. گیریاندازه را بانک عملکرد
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 بانک.   در  نوآوری  و  جامع  کیفیت   مدیریت  سازی  پیاده  در  مدیریت  و  رهبری  تأثیر  بررسي  مدیریتی:  تأثیرات  تحلیل

 .باشد مفید تواندمي عملکردی نتایج و سازماني فرهنگ بر هاآن  تأثیر و مدیریتي هایسبک  تحلیل

  بانک  در  نوآوری   و  جامع  کیفیت  مدیریت  سازیپیاده  در  موجود  موانع  و  هاچالش  شناسایي  موانع:  و  هاچالش   بررسی

 .موانع این بر غلبه برای مناسب راهکارهای پیشنهاد و مازندران و سمنان هایاستان  در ویژه به  تعاون، توسعه

  آن   تأثیر   و  بانکي  خدمات  در  هانوآوری   سازیپیاده  از  ناشي  منافع  و  هاهزینه   بررسي  ها:نوآوری  فایده  -  هزینه  تحلیل

 بانک.  مالي عملکرد و مشتریان رضایت بر

  هاآن  دانش  و ها مهارت  ارتقاء منظور  به  بانک  کارکنان  برای  آموزشي  های برنامه  طراحي  آموزشی:  هایبرنامه   پیشنهاد

 خدمات.  ارائه در نوآوری و جامع کیفیت مدیریت زمینه در

  و...   موبایلي  هایاپلیکیشن   یتال،دیج  بانکداری  مانند  نوین  هایفناوری  نقش  بررسي  نوین:  هایفناوری  درباره  تحقیق

 جامع. کیفیت مدیریت با هاآن  ادغام چگونگي و بانکي خدمات کیفیت  بهبود در

  جمله  از  محلي،   جامعه   بر  بانکي  خدمات  کیفیت  بهبود  از  ناشي  اجتماعي  تأثیرات  تحلیل  اجتماعی:  تأثیرات  ارزیابی

  مبنای   عنوان  به  توانندمي  پیشنهادات   این  مشتریان.  زندگي  سطح  ارتقاء  و  مالي  خدمات  به  دسترسي  افزایش  اشتغال،  ایجاد

 سمنان   استان  تعاون  توسعه  بانک  در  بانکي  خدمات   ارائه  در  نوآوری  و  جامع  کیفیت  مدیریت  حوزه  در  آینده  هایپژوهش 

 .گیرند قرار استفاده مورد ستادی های بخش سایر  و مازندران و

 پژوهش های محدودیت .11
  مي   پرسشنامه  ذاتي  ومحدودیت  پرسشنامه  توزیع  در  بانک  شعب  از  برخي  همکاری  عدم  شامل   پژوهش  های  محدودیت

 باشند. 

 پژوهشگران برای آتی پیشنهادهای .12
  امده بدست پیشنهادی مدل خصوص  در مشتریان نظیر ذینفعان سایر دیدگاههای که شود مي پیشنهاد آینده تحقیقات برای 

 همچنین   گردد.  بررسي  جامع  کیفیت  مدیریت  با   کار  و  کسب  الگوی  تاثیر  و  پژوهش  های  یافته   با   آن  های  یافته   مقایسه  و

 قرارگیرند.  مقایسه مورد جامع کیفیت مدیریت با کیفیت  های هزینه تاثیر
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