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 دهیچک
بها   دلیه،، بهه همهی     .دمستقیم دارۀ رابط ها هزینهو  پذیری آسیبمحصول و خدمات با کاهش  افزایش کیفیت

، اسهت   شهده متمرکهز   (TM) بیشهتر بهر مهدیریت جهامع     هها  سازماناخیر مدیریت  های سالتوجه به اینکه در 
عهه شناسهایی   هدف ای  مطال. نادیده گرفت ها سازمان بقای را در (TQM) مدیریت کیفیت جامع تأثیر توان نمی

به ایه   . است پذیری در ای  صنعت آسیبکاهش  در راستای ت بانکداریصنعدر  TQM اجرایوانع مو بررسی 
عنهوان   به ،فعالۀ شعب 2400با بیش از است، خصوصی ایران  های بانک تری  گستردهاز  کهبانک تجارت  ،منظور
ده از جهدول  و حجهم نمونهه بها اسهتفا    بهود  شهعبه   47  مطالعه یا هدفۀ جامع. شدای  مطالعه انتخاب  نمونۀ

 .گیهرد  مهی سرپرستان شعب استان قزوی  را در بهر  مدیران و  از نفر 62 که شدرفته گدر نظر  نمونه 42مورگان 
 ههای  ویژگی یاصلۀ مؤلفشام، پنج ) اختصاصیۀ )اطلاعات فردی( و پرسشنام عمومیۀ نامپرسش ،ابزار پژوهش
 ههای  ویژگهی و  پهذیری  رقابهت  ههای  ویژگهی ، انریمهد  های ویژگی زیرساختی، های ویژگی، کارمندان  و  فرهنگی
ی هها  مؤلفهه  .شداستفاده  SPSS.16آماری  افزار نرمو  Excel افزاراز نرم ها داده وتحلی، تجزیهبرای  .بود( سازمانی
 وشهده   دیبنه  رتبهه  و سهنجش  ،آنها های شاخصو  ها مؤلفهای   اثرگذاری و TQM موفقنا بر استقرار تأثیرگذار
کارمندان و مدیران بیشهتری  تهأثیر را     و  ترتیب ابعاد سازمانی، زیرساختی، فرهنگی هبو  شد تحلی،  حاص،نتایج 
 تهأثیر بهر افهزایش کیفیهت و     TQMموفهق   اجهرای  مسهتقیم  تأثیربا توجه به  .داشتند TQMموفق نا اجرایبر 

ی بهدون  منزلهۀ سهفر   بهه عنوان مقصد، بلکهه بایهد    به تنها کیفیت نه ،ها آسیبافزایش کیفیت بر کاهش مستقیم 
کنتهرل  منظهور   بهه ای  صنعت را  پذیری آسیب توان می، TQMموفق اجرای با کنترل موانع . تلقی شود مخاطره
 و بهبود مستمر کاهش داد. رشد هزینه،

، (TQM)مهدیریت کیفیهت جهامع   ، پهذیری  آسهیب کهاهش  بهبود مستمر، صنعت بانکداری، : های کلیدی واژه
 .هزینه

                                           
 Email: M.moghimi@students.semnan.ac.ir  نویسندة مسئول *

mailto:abdolshah@semnaniau.ac.ir.
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 مقدمه

منهابع انسهانی و مهدیریتی بها      ههای  حهوزه در  ،صهنعتی  مانهدگی  عقهب بر  علاوهکشورهای جهان سوم 

مشههود  آن در رفتار اجتماعی شههروندان   بار زیانکه آثار مخرب و  طوری ، بهاند مواجهمشکلات جدی 

طرات افهزایش مخها   یجهه نت در وافهزایش نسهبت خطهر    سبب  ،اهش کیفیت یک سیستم. ک]3[ است

یکی از توانمندسازهای کلیهدی بهرای جلهوگیری از     ،تحلی، خطر و شدت آن .]5[ سیستم خواهد شد

در بخهش خهدمات    توسهعه   حهال  در یصنعت ،بانکداری .]1[ آید میشمار  هسیستم ب های شکستبروز 

دهد و به یکی از خهدمات پرمصهرف تبهدی،     های مختلفی از مردم پاسخ می به نیازهای گروه که است

 .]7[ نادیهده گرفهت   پرفرازونشهیب  چنهی   ای را در صنعتی  TQM تأثیر توان نمیبنابرای   ؛شده است

از اقهداماتی اسهت کهه     تر هزینه کم، ها سازمان تهدیدکنندة هایهر اقدامی برای کاهش خطرازآنجا که 

مر بهبهود مسهت  ، ]4[ گیهرد  مهی برای بهبود وضعیت بعد از قرارگیری سازمان در معرض خطر صهورت  

 روز و همهدیریتی به   ههای  سیستماستفاده از و  رسد مینظر  هتر ب صرفه بهسمت دوری از خطر  هسازمان ب

گهاهی   TQM .]2[ ری  گزینه باشهد ت د در دسترستوان می ها هزینهو کاهش افزایش کیفیت یجه، درنت

زمان را مخته،  روند حرکت سها  ،استفاده در سازمانبدون  های سیستمعملکرد با ایجاد  یجای ارتقا هب

بازخوردهای متفاوتی دارد کهه تناسهب بها نیهاز ههر       ها سازمانای  اجرای ای  سیستم در بنابر ؛کند می

رو و دانسهت  راه   یشدرک صحیح موانع په ، TQMاجرای موفق ۀ . لازم]25[ کند میسازمان را طلب 

ده اسهت  ب شه سهب  TQM اجرایبه موانع  یتوجه بیست که ا  ؛ ای  درحالی]28[ استح، مشکلات 

اجرای موفق سیستم و افهزایش   یجهنت درو  موانعرفع در راستای  .]25 [ نظر برسد  هاجرای آن سخت ب

و  TQM از ک درسهتی یت و اطمینان از اینکهه مهدیران در  تعهد مدیر ،پذیری آسیبکیفیت و کاهش 

 .]30[ رسد مینظر  هضروری ب اند پیداکرده (QM)مدیریت کیفیت  های روشاصول و 

 تحقیق  ۀ انی نظری و پیشینمب

TQM  ههای  خواسهته و ضم  توجهه بهه نیازهها و     هاست سازمانیک رویکرد سیستمی برای مدیریت 

. ]11[ دههد  مهی سهو    هها  هزینهه کیفیت و کهاهش  بهبود مداوم  بهسازمان را  های سیستممشتریان، 

TQM  روش ک و یه  کیفیهت و مزیهت رقهابتی   بیشهتری   معهی  بهرای رسهیدن بهه     راهبرد رهبر یک

گهر فرهنهس سهازمانی    ا. ]8، 17[ اسهت کیفیهت   یجهه نت درو  کاراییو  وری بهره یمدیریتی برای ارتقا

اجهرای  حال فرهنس کرد و بعهد از اصهلاآ آن بهه    ه ابتدا باید فکری ب ،نباشد TQMبا سازگاری ة آماد

TQM  اجرایمانعی برای  ،مدیران ارشدنداشت  تعهد .]13[پرداخت TQM    دیران اسهت و انتخهاب مه

 اجهرای . در ]26[رود   شهمار مهی   بهه دستیابی به یک سازمان بها کیفیهت جهامع     های راهیکی از متعهد 

TQM و  هها  دارایهی یندها و تمرکز بر کارمنهدان بیشهتر از تمرکهز بهر     اخدمات مدیریت فر ،در صنعت
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 ،تمرکهز کهرد   مدیریت میانی نیز کارکردباید بر  TQM اجرای. در ]19[ است تأثیرگذار کنندگان تأمی 

بهرای شهناخت    مهؤثری ارتبها   های  راهدر اص، مدیر اجرایی سازمان همی  بخش است و باید  چراکه

 هایواحهد . وجهود  ]15[ طلوب میان کارمندان فراهم شهود منیاز مشتریان و شک، دادن روابط انسانی 

   .]15[ تنیس تأثیر بیهم در اجرای آن  TQMمرتبط با ویژة رهبری 

 TQMشانزده عامه، موفقیهت    ،داشتند TQMعربی که آغاز موفقی با ة ارات متحدام های بانک در

، بهبود مسهتمر، معیارسهازی، تمرکهز بهر مشهتری، تشهویق و       ها راهبردپشتیبانی مدیریت ک،، شام، 

فنهاوری  کیفیت، مدیریت منابع انسانی، تحلی، مشهکلات،   های سیستمکیفیت،  های دپارتمانپاداش، 

حمهایتی، فرهنهس خهدمات و     ههای  بسهته ، کارمنهدان خهدمات، توجهه بهه     کیفیت خدمات، طراحهی 

آمهوزش  راهبهرد   ،جنهوبی آفریقهای  . در صنعت بانکهداری  ]10[ اند شده ییشناسا مسئولیت اجتماعی

 ناپهذیر  تزلهزل . در بخش بانکداری ترکیه از اشتیا  و تعهد ]30[ شده استمهم خوانده  یعامل ،مستمر

 TQM اجهرای عوام، طی اجرا و بعد از ۀ ، همکاری همTQMمان به مدیریت و شناساندن صحیح ساز

. در صهنعت  ]18[ عنوان عوامه، موفقیهت نهام بهرده شهده اسهت       بهو شایسته  دیده آموزشو مدیریت 

، رضهایت مشهتری و وفهاداری مشهتری و     SQمعنهاداری بهی    ۀ جنوبی رابطه   ةبانکداری استرالیا و کر

. در صهنعت بانکهداری قبهرس    ]16[ مشهاهده شهده اسهت    TQM اجهرای رضایت کارمندان و توانایی 

انگیزش و آموزش کارکنهان و   ۀوسیل همدیریتی جدید ب های شیوهروز رسانی و اجرای  هب بهشمالی نیاز 

 عنوان شده اسهت  TQMبودن  تأثیرگذار، و رضایت مشتری برای TQMکارمندان برای ارزیابی نیاز به 

و آزمهودن   (TQS)کیفیت جامع  های سیستمیان عوام، حیاتی تجاری هند برای ب های بانک. در ]23[

 ، عوام، تعهد مدیریت ک،، مدیریت منابع انسانی، سیسهتم ها بانکدر سه گروه از  TQMسطح اجرای 

، تمرکز بهر مشهتری، رضهایت کارمنهدان، فرهنهس خهدمات، مسهئولیت اجتمهاعی و         قبول موردفنی 

اطلاعهات و  فقهدان  بهود حمایهت و رهبهری سهازمان و     ن. ]24[ اند شدهگسترده معرفی  رسانی خدمات

نداشهت   آمهوزش کهافی، تعلهق    نبهود  ، ]22[ داشت  یا نداشت  تجربیات کاری، ]31[ بروکراسی کافی

کارمنههدان، ضههع  در پشههتیبانی مههدیران کهه،، منههابع ناکههافی، رهبههری نههاقص، نبههود یههک فرهنههس 

در ه بهرای تیییهر و مقاومهت کارمنهدان     نبود برنامه سازمان،  های بخشمحور، ارتباطات ضعی   کیفیت

کیفیت، نبود انگیهزش و  ارتقای  های برنامهنبود دانش و اطلاعات در مورد ، ]21[ تیییر های برنامه برابر

شهدید، سهاختار    یچنددسهتگ وجهود  عهدم اتحهاد و   ، ]9[ارتقا  های برنامه منفی بهنگرش مثبت، دید 

انضهبا  در ارزیهابی   نبهود   ان و متخصصهان، بروکراسی، خودمختاری مهدیران، کشهمکش بهی  مهدیر    

، نبود پایبندی و تعهد در مدیران و کارمندان، مدیریت و رهبری ضعی ، نبهود یهک فرهنهس    فرایندها

مدیریت، مشهکلات منهابع و نهاتوانی    نداشت  تعهد  ، ]20[ محور، کمبود آموزش و منابع ناقص کیفیت

بها توجهه بهه    . اند شدهمعرفی  ها سیستمیت ای  موانع موفق، ]TQM ]7در استفاده از چارچوب صحیح 



 1395بهار ، 1، شمارة 3دانش مخاطرات/ دورة    36

عنهوان عهاملی    بهه  TQMای  پژوهش سعی بر بررسی موانع اسهتقرار   TQMو اهمیت تحقیق ۀ پیشین

و  تههری  مهههمیکههی از  در جایگههاه ههها بانههک پههذیری آسههیبدر کیفیههت خههدمات و کههاهش  تأثیرگههذار

 .دارد بخش خدمات صنایع تری  گسترده

 روش تحقیق

 ههای  شهاخص )و  TQM موانعابعاد   یب ارتبا  معنادار نبودیا  وجود بررسی ،پژوهش ی ا اصلی هدف

زمینهۀ  تحلیه، موانهع در    یجهه نت درو  آنهها در نهایت ترتیب اثرگهذاری   و TQMاستقرار موفق  ( وآنها

اسهتفاده از   بها  ]6 ،14[چنهس و همکهاران   ۀ پرسشهنام زمینهه،  در همهی   اسهت.   پذیری آسیبکاهش 

 38گویهه بهه    17از  اهه، فه   ههای   دیهدگاه و  [7،9،10،12،15-23،24،26،30،21 ] ی پیشمطالعات 

پرسشهنامۀ  و  (سهؤال چههار  ) مشخصهات فهردی  پرسشنامۀ ی  پرسشنامه شام، ا .گویه ارتقا داده شد

، زیرسهاختی  ، موانعکارکنان  و  موانع فرهنگی اصلیۀ مؤلفپنج  دربرگیرندةگویه  34حاوی )اختصاصی 

دهی به هر سؤال شهام، طیه    امتیازة نحو .است (موانع سازمانی و پذیری رقابتموانع ، موانع مدیریتی

را در  TQMموفهق   اجهرای موانهع   تهوان  می. است( 5 تا خیلی زیاد: 1 )خیلی کم: لیکرتای  درجه پنج

 1ایرانهی در جهدول    ههای  بانهک صنعت بانکداری با توجه به شهرایط حهاکم بهر     ویژه بهبخش خدمات 

 .کرد یبند طبقه

در ای  تحقیق از طریق مدیریت شعب استان قزوی  و پایگاه اینترنتی  شده استفادهاطلاعات 

عنهوان   انهد. سرپرسهتان و مهدیران ایه  شهعب بهه       استخراج شهده  2بانک تجارت مطابق جدول 

و فرض بر ای  گذاشته شد کهه ایه  افهراد اطلاعهات و      ]29[دهندگان هدف انتخاب شدند  پاسخ

  .]14[و موانع اجرا و موفقیت آن را دارند  TQMدر مورد اجرای تجربۀ کافی 

نظهران بها روایهی محتهوایی     روایی پرسشنامۀ مشخصات فردی با اعمال نظرات استادان و صهاحب 

دفعات در تحقیقات مشابه استفاده شد، اقتبهاس   هایی که بهتأیید شد. پرسشنامۀ یادشده از پرسشنامه

آن تأیید شد. روایی پرسشنامۀ اختصاصی با مراجعه به مطالعهات پیشهی  و    رو، پایایی است؛ ازای  شده

صهورت تصهادفی در    نیز براساس قضاوت استادان ف  با روایی محتوایی تأیید شد. پرسشنامۀ مذکور به

نفر از استادان ف  قرار داده شد و سپس با استفاده از ضریب آلفهای کرونبها ، پایهایی که،      10اختیار 

(، 72/0(، مهدیران ) 81/0(، زیرسهاختی ) 76/0کارکنان ) و  فرهنگی »( و پنج بعُد آن 86/0پرسشنامه )

تأیید شهد.   ( Validity>0/7)در سطح مناسب پایایی(« 82/0( و ویژگی سازمانی )71/0پذیری ) رقابت

افهزار آمهاری   ، از نهرم Excellافزار  ها به رایانه با استفاده از نرمگذاری و ورود دادهآوری، کدپس از جمع

SPSS.16 ها استفاده شد. برای بررسهی نرمهال بهودن متییرههای تحقیهق از       وتحلی، داده برای تجزیه

ها در صهورت   اسمیرنوف، برای بررسی وضعیت متییرهای تحقیق و آزمون فرضیه-آزمون کولموگروف
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ون و بهرای  ای و در صهورت غیرنرمهال بهودن از آزمهون ویلکاکسه     نمونهه  نرمال بودن از آزمون تی تک

 ها از آزمون فریدم  استفاده شد.   بندی ابعاد مؤلفه رتبه

 در صنعت بانکداری TQMموفق  اجرای. موانع اصلی 1جدول 

 شماره موانع اصلیابعاد  شماره

1 
  و  ویژگی فرهنگی

 دانکارمن
  کارکنانتعهد و مشارکت  کمبود .3 رییبه تی مقاومت نسبت ای ترس .2س فرهن رییتی .1

 .اعتماد کارکنان بودکم .4

 ویژگی زیرساختی 2
 ستمیس نبود .3 تیفیک نبودن آموزش یکاف .2ی بازخور به مشتر ستمینبود س .1

 در های مقیاس .5 تیفیک تیریمدۀ نیدر زم نبودن دانش یکاف .4 ریپاداش و تقد
 .تیفیک تیریمدۀ نیتخصص در زم کمبود .6 تیفیکۀ توسع حال

 انویژگی مدیر 3

عوام،  نبود .2 سیستم مدیریت کیفیت اجرای در موردمدیران عالی  شناخت .1
عدم شناخت  .3 سیستم مدیریت کیفیت اجرایبرای  ها بانک (سطوآ در تمام)انگیزشی 

 .4ت مدیریت کیفی های سیستماستفاده از  فروش با بازدهافزایش  مورد مدیران عالی در
 کیفیت ستمیس در زمینۀ ها بانکدیران م تجربگی کم .5 رانیمد عیسر ییجا هو جاب رییتی

 های سیستماستقرار  و اجراچگونگی  و مدیران میانی در لزوم اجرا تجربگی کم .6
 .یآت های برنامه انداز چشم نداشت  .8 رانیدتعهد م کمبود .7 مدیریت کیفیت

 پذیری رقابتویژگی  4

خدمات ۀ ارائ یبرا ینقانو الزامات نبود .2 ها بانک  یب مؤثرو  یرقابت جد نبود .1
ارتبا  با خارج از کشور و  یبرا یابیبخش بازار مؤثر تیفعال عدم .3 تر تیفیباک

 .5 رقابت نبود ،یدل به ها بانکدر  تیفیک ستمیبه س ازیاحساس ن عدم .4ی الگوبردار
 یفیک ریغعوام،  وجود .6 پذیری رقابت شیافزا زمینۀدولت در  تیحما های محدودیت

 .ها بانک  یدر رقابت ب

 ویژگی سازمانی 5

 .3 ها بانکتوان مالی بیشتر  ضع  .2 اثربخش ریغ یو خارج یداخل ارتباطاتۀ شبک .1
ة در نحوابهام  و اشکال. 5ی سازمان استیس .4 شده ارائهخدمات  در کنترل کیفیت ضع 

بودن استانداردهای موجود نسبت به  ضعی  .6 شونده هرائاخدمات  استانداردسازی
و اجرای سیستم کیفیت  اجرا تأثیر .7 انداردهای سیستم مدیریت کیفیت در صنایعاست

 دولتی های بانکاکثر خدمات ضروری توسط ۀ ارائ .8 استاندارد خدمات باۀ ارائبر سرعت 
 .ها بانکبودن اکثر  کوچک. 10 مراتبی سلسلهارتباطات  وجود. 9

  تحقیقۀ اطلاعات جامع .2جدول 

ت )شعب
جمعی

 ه
ی

ها
 

ب
ک

ان
  

ت استان 
تجار

ن(
قزوي

تعداد شعب 
ۀ 

ت
درياف

 
کنند

شنامه ۀ
پرس

 

تعداد شعب
ۀ 

پاسخگو
 

شنام
تعداد پرس

ۀ 

ت
درياف

 
شده

شنام 
تعداد پرس

ۀ 

ل
غیرقاب

 
استناد

 

شنام
تعداد پرس

ۀ 

ل استناد
قاب

 

تعداد شعب
ۀ 

مورد نیاز 

ق جدول مورگان
طب

 

47 47 40 68 6 62 44-40 
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 ها يافته تحلیلبحث و 

درصهد   9/12 هسهتند؛  مهرد  درصد 2/95 زن و شده بررسیدرصد از افراد  8/4 ،یفیاساس آمار توصبر

 6/1دارنهد؛  سهال   50 بهیش از  درصهد  5/43 و ،سال 50تا  40  یب درصد 5/43سال،  40تا  30 بی 

سهابقۀ   سهال  15 بهیش از  درصد 5/64سال و  15تا  10  یب درصد 9/33، سال 9تا  5درصد از افراد 

درصهد   5/35لیسهانس و   درصهد  9/62و ، هسهتند  دیهپلم  فهو  دارای مهدرک   درصهد  6/1دارنهد؛  کار 

شناختی نشهان   جمعیتوضعیت واحدهای پژوهش را برحسب متییرهای  3جدول . دارند لیسانس فو 

 دهد.  می

 شناختی واحدهای پژوهش جمعیتهای . ويژگی3جدول 

 درصد تعداد سطح متغیر

 جنسیت
 2/95 59 مرد

 8/4 3 زن

 

 سن

 0 0 سال 30زیر 

 9/12 8 سال 40-30

 5/43 27 سال 50-40

 5/43 27 سال 50بالای 

 

فعالیتۀ سابق  

 0 0 سال 5زیر 

 6/1 1 سال 9-5

 9/33 21 سال 15-10

 5/64 40 سال 15بالای 

 

 تحصیلات

 0 0 دیپلم

 6/1 1 دیپلم فو 

 9/62 39 لیسانس

 5/35 22 لیسانس فو 
 

 یرهها یع متییه نرمهال بهودن توز  به بررسهی  ابتدا  ،قیتحق های فرضیهن و آزمو یبررس یبرا 

 رنوفیاسهم  -آزمهون کولمهوگروف  ( Sig>0.05) یسطح معنادار با توجه به. شد پرداختهق یتحق

 یپارامتر یهاتوان از آزمونیو م شدرفته یرها پذی  متییع اینرمال بودن توز ی، ادعا(4)جدول 

 .کرداستفاده  ها هفرضی یبررس یبرا

ای استفاده شد. مطابق جدول نمونه ها و اهداف تحقیق، از آزمون تی تک برای بررسی فرضیه

پذیری  که رقابت ابدی  معن ؛ستین معنادارها  پذیری در بانک های تی برای متییر رقابت، آزمون5

 ندارد. TQMی بر استقرار موفق معنادارها تأثیر  در بانک



 39 صنعت بانکداری پذیری های مدیریت کیفیت جامع در راستای کاهش آسیب اجرای سیستم

 ق یتحق یرهایمتغع يزتوآزمون نرمال بودن . 4جدول 

 وضعیت سطح معناداری متغیرهای تحقیق
 نرمال 644/0 کارمندان  و  فرهنگی

 نرمال 907/0 زیرساختی
 نرمال 752/0 تییمدیر
 نرمال 551/0 پذیری رقابت

 نرمال 674/0 سازمانی

 ها فرضیهبررسی وضعیت متغیرهای تحقیق و آزمون  .5جدول 

 یمعنادارسطح  بحرانی t آمارۀ معیارانحراف  میانگین تحقیق ابعاد
 630/0 89/2 254/0 36/3 فرهنگی و کارکنان

 101/0 005/2 558/0 45/3 یزیرساخت

 253/0 -246/1 256/0 88/2 انمدیر
 *03/0 98/3 437/0 59/3 *پذیری رقابت

 156/0 622/1 748/0 45/3 سازمانی

*Sig<0.05  

بهرای سهنجش همبسهتگی بهی  ابعهاد از ضهریب        (،4 )جدول ها دادهبا توجه به نرمال بودن 

ی از های موجود در بعضه . با توجه به همبستگیاستفاده شد 6همبستگی پیرسون مطابق جدول 

یهک بهر    و افزایش و کاهش ههر  اند وابسته Sig<05/0مقدار ی با یرهاگفت متی توان می یرهامتی

 گذارد.  می تأثیر( p)با در نظر گرفت  علامت  دیگری

های موانع تأثیرگذار بهر   بندی ابعاد و شاخصآزمون فریدم  برای میانگی  تأثیر و رتبه نتایج

 نشان داده شده است.  7ها در جدول  در بانک TQMاستقرار موفق 

نیستند( تأثیرگذار)*بر يکديگر  ضريب همبستگی پیرسون متغیرهای تحقیق .6جدول   

ابعاد 
 تأثیرگذار
 تحقیق

 و  فرهنگی
 کارمندان 

 سازمانی مديران رساختیزي

sig p sig p sig p sig p 

فرهنگی و 

 کارمندان
  421/0*  579/0  022/0  978/0  022/0  978/0  

*421/0 زیرساختی  579/0-    044/0  824/0-  705/0*  199/0-  

022/0 مدیران  978/0-  044/0  824/0    098/0*  624/0-  

022/0 سازمانی  978/0-  705/0*  199/0  098/0*  624/0    
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 TQMبر  تأثیرگذارهای موانع  ابعاد و شاخص بندی رتبه دردمن آزمون فرينتايج . 7جدول 

عد
ب

 

 شاخص

 بندی رتبه
 ابعاد ها شاخص

 میانگین
 رتبه

 رتبه
 میانگین

 رتبه
 رتبه

ی
مان
ساز

 

 1 86/6 اثربخشارتباطات داخلی و خارجی غیر ۀ شبک

75/4 1 

به استانداردهای سیستم مدیریت موجود نسبت بودن استانداردهای ضعی  
 کیفیت در صنایع

41/6 2 

 3 36/6 ها بانکضع  مالی بیشتر 
 4 34/6 مراتبی هلسلسوجود ارتباطات 

 5 14/6 سیاست سازمانی
 6 33/5 با استانداردخدمات ۀ ارائبر سرعت TQM اجرای  تأثیر

 7 06/5 هدش ارائهخدمات  استانداردسازیة در نحو و ابهاماشکال 
 8 49/4 ها بانککوچک بودن اکثر 

 9 31/4 شده ارائهضع  در کنترل کیفیت خدمات 
 10 69/3 دولتی های بانکاکثر خدمات ضروری توسط ۀ ارائ

 0/0 (sig) ی آزمون فریدم معنادارسطح 

ی
خت
سا
زیر

 

 1 35/4 به مشتری دنبود سیستم بازخور

50/3 2 

 2 03/4 کیفیت مدیریتۀ در زمین دن دانشکافی نبو
 3 97/3 کیفیتۀ توسع  حال در های مقیاس

 4 20/3 کیفیت کافی نبودن آموزش
 5 89/2 نبود سیستم پاداش و تقدیر

 6 56/2 کیفیت مدیریتۀ کمبود تخصص در زمین
 0/0 (sig) ی آزمون فریدم معنادارسطح 

ان
ند
رم
 کا
ی و
نگ
ره
ف

 
 --- 93/2 کارکنان ود تعهد و مشارکتکمب

00/3 3 
 --- 41/2 تیییر فرهنس

 --- 36/2 کمبود اعتماد کارکنان
 --- 30/2 به تیییر ترس یا مقاومت نسبت

 09/0 (sig) ی آزمون فریدم معنادارسطح 

ان
دیر
م

 

 TQM 00/5 1  در زمینۀها  بانکیران مدۀ پایی  بودن تجرب

50/1 4 

 TQM 98/4 2 اجرایبرای  ها بانکعوام، انگیزشی  نبود
 TQM 94/4 3  اجرای مورد عدم شناخت مدیران عالی در

 4 91/4 جایی سریع مدیران هتیییر و جاب
 TQM 68/4 5 از با استفادهفروش بازده افزایش  مورد مدیران عالی در ناآگاهی
 TQM  60/4 6 استقرار واجرا  چگونگی وی در لزوم مدیران میان تجربگی کم

 7 47/3 کمبود تعهد مدیران
 8 43/3 آتی های برنامه انداز چشمنداشت  
 0/0 (sig) آزمون فریدم داری معناسطح 
 026/0 (sig) آزمون فریدم داری معناسطح 



 41 صنعت بانکداری پذیری های مدیریت کیفیت جامع در راستای کاهش آسیب اجرای سیستم

یکسهان   هها  در بانهک  TQMبر استقرار موفق  تأثیرگذاربعد  چهارجایگاه  ،7بر اساس جدول 

و مههدیران  ،فرهنگههی و کارکنههانو ابعههاد سههازمانی، زیرسههاختی،  (sig<0.05(=0.026)) یسههتن

آزمهون فریهدم  بهرای بررسهی      قهرار گرفتنهد.   تأثیرگهذاری اول تا چههارم   های رتبهترتیب در  هب

 معنهادار  sig<05/0با توجه به  عد سازمانی، زیرساختی و مدیرانبُ سه های شاخصاختلاف رتبۀ 

در  TQMیکسهانی بهر اسهتقرار موفهق      تهأثیر ای  ابعاد  های شاخصای  بدان معناست که است. 

)هر چهه میهانگی  رتبهه بیشهتر      اند شده بندی رتبه 7ندارند که در هر بعد مطابق جدول  ها بانک

ۀ اخهتلاف رتبه   نبهودن  معنهادار کهه نتهایج،    دارنهد(. درحهالی   TQMاثرگذاری بیشتری بر  ،باشد

. ای  بدان معناست کهه  اند دادهرا نشان  sig>05/0دلی،  بهکارمندان   و  گیهای بعد فرهنشاخص

 راآنهها   تهوان  نمهی و  دارند ها بانکدر  TQMاستقرار موفق یکسانی بر  تأثیرعد ای  بُ های شاخص

  .پرداخته شده استعد و راهکار مناسب به بررسی هر بُ ،با توجه به نتایج .کرد بندی رتبه

 سازمان های ويژگی 

از بهبهود   دبایه ، دارنهد  برمیمدیریت کیفیت فراگیر قدم ۀ اجرای فلسف زمینۀکه در  هایی سازمان

در حهذف عوامه،    تأثیرگهذار یکهی از عوامه،   عنهوان   هبه سهازمان   یدر تمام اجزا مستمر کیفیت

داشتند  TQMرا بر  تأثیرای  قسمت که بیشتری   عوام، .مطمئ  شوند ،آمیز مخاطرهزا و  آسیب

 ها بانکو ارتبا  نداشت   ها تحریموضعیت نابسامان اقتصادی است. با توجه به وضعیت  حاکی از

ایه    ،از طرف دیگهر قتصادی و تورم حاکم بر کشور با بازار جهانی از یک طرف و وضعیت رکود ا

نداشت  ارتباطات خارجی، آشنا نبودن با استاندارهای روز مهدیریت  ملموس است. خوبی  بهنکته 

با توجه به ایه  شهرایط و   . دهند افزایش میرا  TQMموفق  اجرایریسک  ،  مالیضعو  کیفیت

برای پیشهگیری از گرفتهار    ها بانکمبنی بر بهتر شدن روند اقتصادی، بهتر است  هایی بینی پیش

 تر کنند.    ارتباطات خود را گستردهها  ناشی از ای  ریسک های آسیبشدن در 

 زيرساختی های ويژگی 

کهه   کردتلقی  ی بدون مخاطرهباید سفرآن را ، بلکه دانست مقصد را نبایدکیفیت گفت  توان می

خهدمات و تولیهدات بایهد انتظهارات مشهتری را      . فراتر رفت  از حد انتظار مشتری اسهت ش هدف

ازآنجا که آموزش یکی از ابعاد اصهلی کهاهش مخهاطرات     .دنیا حتی از آن فراتر رو کننده برآورد

آموزش مستمر کارکنان و ارتبا  بها مشهتری در    به توان می کردن آموزشنهادینه  با، ]5[ است

رکه  احیها،   توجهه بهه    بها  همچنهی   رسید.بهبود کیفیت  های تلاشناشی از  های پیشرفتمورد 

 کهم قیمهت   مبتنی بربازاریابی که تنها  های پاداشسازمان باید به  .را بهبود داد هایندافر توان می

و ریسهک   قیمت بهدون در نظهر گهرفت  کیفیهت ههیا معنهایی نهدارد       ، پایان دهد؛ زیرا هستند
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 ههای  ویژگهی بهه   هها  مشهتری برای آنکه نیاز و انتظارات  .دهد افزایش میرا  حاص، بیی ها هزینه

عبارتی توجهه بهه    به .شود میاستفاده  1«گسترش عملکرد کیفیت» از ،شود بدی،کیفی خدمت ت

 بسیار مهم است. هاآنز حد نیاز ا فرا رفت و  نیازهاصدای مشتری در شناخت 

 کارکنان و فرهنگ های ويژگی 

بهه کارکنهان    .مشارکت و همکاری باید جایگزی  روابط خصمانه بها کارکنهان و مشهتریان شهود    

کیفیت و خدمت بهتر  ضام ختیار داد تا تصمیماتی را که ید اقتدار و ا، باها ردهۀ سازمان، در هم

 ؛ بهدی  ترتیهب  در سازمان اسهت  ازمانی پویاود فرهنس سکیفیت مستلزم وج .است، اتخاذ کنند

اگر با کارکنان متناسهب   .لحاظ خواهد شد )محصول یا خدمت( تأمی ة در سراسر زنجیر کیفیت

شایستگی برای سازمان کار  باو کارکنان د شو می برطرفبرخورد شود، ترس  شانبا شأن و مهارت

. در دههد  میتهدیدکنندة سازمان را پوشش  ایهخطر سالاری شایسته بر آن، افزون؛ خواهند کرد

 .دهند میارائه  با ریسک معقول خوب های ایدهبرای بهبود کار،  آنهاای  وضعیت 

 مديران های ويژگی 

 ههای  سهازمان  ویهژه  بهایرانی  های سازمانبهره نبردن  که ناشی از TQM در زمینۀمدیران  تجربگی کم

 TQMنسهبت بهه   مدیران میهانی   ویژه به ،مدیران تجربگی بینشان از  ،از سیستم کیفیت است یتدول

افهزایش  ریسهک سهازمان را    ،سیستم مدیریت کیفیت در زمینۀ ها بانکمدیران ضعی  شناخت . دارد

برای بهاقی   را بالقوه های ریسک داشته باشند و درازمدتباید نگرشی  زمینهدر ای  ها  سازمان. دهد می

 همیشهگی مدیریت سهازمان بایهد بهرای بهبهود     . کنند ریزی نامهخود برو تجارت  وکار کسبماندن در 

 کهه است  هایی سازمانکه ای  امر در گرو شناخت و تحلی، شود ، بیشتری  مسئولیت را متقب، یندافر

TQM  یا در اجرای  اند کردهاجرا  یتموفق باراTQM   از تجربیهات   بههره نبهردن  . انهد  خهورده شکسهت

نیست و درس آموخت  از ایه  تجربیهات    گذشت  قاب،ی نکردن آن وفق گذشتگان و واکاومموفق یا نا

 آمیهز  مخاطرهزا و  آسیبسبب شناخت عوام، کار ای  ،]5[ شود میرشد و بهبود مستمر سیستم  سبب

 .شود می TQMبر استقرار موفق  تأثیرگذار

  هاو پیشنهاد گیری نتیجه

TQM  درونی یک سهازمان تأکیهد    های الیتفعۀ است که بر بهبود مستمر کلی یا افتهی نظامساختار

و ریسهک   مهوازات آن کهاهش   هو ب بهبود کیفیت محصولات و خدمات TQMکند. هدف نهایی  می

متناسب با  ]14،6[ چنس و همکارانۀ پرسشنام ،پژوهش در ای  عملیاتی است.ة حوز پذیری آسیب

                                           
1. Quality Function Deployment (QFD) 
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 بررسهی  رهها یمتینرمال بودن  .ف  ارتقا داده شداستادان صنعت بانکداری ایران و با استفاده از نظر 

از  متییرهها و برای بررسی همبسهتگی   ای نمونه تکاز آزمون تی ها  فرضیهسپس برای آزمون  شد و

ههر یهک از    یاثرگهذار آزمون پیرسون استفاده شد. در نهایت با استفاده از آزمون فریهدم  ترتیهب   

سهازمان،   ههای  ژگهی ترتیهب وی  بهه  بررسی شهد. نتهایج حهاکی از آن اسهت کهه      TQMبر  متییرها

تفصی، در بخش قب،  بهکه  را کسب کردند چهارماول تا  های رتبه، کارمندان، و مدیران زیرساختی

با توجه بهه رابطهۀ مسهتقیم بهی      . شد. همچنی  اثرگذاری ابعاد بر یکدیگر تحلی، توضیح داده شد

TQM   پهذیری  د کیفیهت و کهاهش ریسهک و آسهیب    و بهبود کیفیت و رابطۀ مستقیم بهی  بهبهو ،

آن افزایش کیفیت  ۀدر نتیجو  TQMموفق  اجرایدر صنعت بانکداری با که نتیجه گرفت  توان می

بهبهود  زمینهه،  . در ایه   افهت ی  دسهت با ریسک معقهول   همخاطر کمبه یک صنعت  توان میصنعت 

 بهودن برای همگام  ها بانک المللی بی گستردگی ارتباطات ان و سازم یدر تمام اجزا مستمر کیفیت

ی از بهرای جلهوگیر   هها  هزینهه توجه به ، آموزش مستمر کارکنان و ارتبا  با مشتری با بازار جهانی،

ة سراسهر زنجیهر  و توجه به فرهنس سازمانی پویا در سازمان ایجاد  ،هدررفت منابع و کسری بودجه

ز مهدیران  بهر اسهتفاده ا   تأکیدو  یافته نظامطور  هو افزایش فرهنس سازمانی ب سالاری شایسته ،تأمی 

تحلیه،  منظهور   بهه  TQM اجهرای موفق و ناموفق در  های سازمانو شناخت و تحلی، دقیق کارامد 

 درو  TQMسیسهتم   اجهرای بهبود فرایند برای همچنی   .رسد مینظر  هضروری ب ها و قوت ها ضع 

   :شود بیان میزیر  هایپیشنهاد ها بانکدر پذیری  ریسک و آسیب کاهش جهینت

 کهاهش   زمینۀدر  ورود دانش و سرمایۀ جدید برای ها بانک المللی بی  ارتباطات شگستر

 ؛عملیاتی و تلاش برای دوام در ای  بازارها های ریسک

  ؛مختل  خدماتی های یتفعالصی برای تخص های یهنشرگسترش 

  ؛1یالگوبردار روشاستفاده از 

 اجرای QFD  ؛آن سازماندهیدر سیستم و 

  یالگهوبردار وش ر ازۀ استفادة هوشمندانبرای ستم متمرکز سی اجرایو  ایجادبررسی ابعاد 

   .کیفیت یارتقازمینۀ موفق در  های سیستم

 تشکر و قدردانی

 ویهژه  بهه بانهک تجهارت اسهتان قهزوی      شعب و مدیران ن مسئولااز  را پژوهشگران قدردانی خود

 .ددارن میاعلام ای  پژوهش  اجرایمدیریت ک، شعب استان قزوی  برای همکاری در 

                                           
1. Benchmarking 
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