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 چکیده

از الزامات رشد اقتصاادی  مطالعه ساز و کارهای سرآمدی، کارایی نهادهای مالی، کیفیت ارائه خدمات و جلب رضایت مشتریان یکی 

هر جامعه خواهدبود. به همین منطور پژوهش حاضر با تاکید بر نوآوری سازمانی به بررسی تبیین رابطه مدیریت کیفیت فراگیار بار   

توصیفی پیمایشای اسات کاه ابازار گاردآوری داده هاا        سرآمدی عملیاتی و نوآوری سازمانی پرداخته است. پژوهش حاضر پژوهشی

ساخته بوده است که بین کارمندان و مدیران شرکت های استارت آپی فین تک)خدمات ماالی  کاه ع او انجمان     حققپرسشنامه م

اوری داده هاای  نفر نسبت به تکمیل پرسشانامه اقادام نمودناد. پا  از جما       120استارت آپ های فین تک بودند پخش و تعداد 

هاای تحقیاق ماورد آزماون     حلیل همبستگی  و تحلیل رگرسیون  فرضیهحاصل از پرسشنامه، با استفاده از آزمون های استنباطی ت

دهنده وجود ارتباط معنادار میان کیفیت خدمات و مشتری محوری در سرآمدی در سازمان مورد نظار باود.   قرار گرفت. نتایج نشان

 رابطاه  ساازمان  در ناوآوری  باه  تمایال  باا  آن ابعاد و سرآمدی عملیاتی بین: دهدکهمی نشان هاداده تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج

 ابعااد  و نمایناد مای  بینای پیش را نوآوری به تعهد حمایت مدیران تعالی سازمان تمایل  بعد همچنین دارد، وجود معناداری و مثبت

نوآوری و اصیل باودن   .باشد هایشرکت در نوآری به تمایل برای مناسبی کننده بینیپیش تواندنمی مشارکت کنان و بهبود مستمر

بنیان حوزه خدمات مالی در کشور و بررسی رابطه مدیریت کیفیت فراگیر و سرآمدی عملیااتی باا   های دانشمقاله با بررسی شرکت

 میل به نوآوری در خدمات ارائه شده است.

 مدی عملیاتی، میل به نوآوریهای کیفی، سرآمدیریت کیفیت فراگیر، شاخص های کلیدی:واژه

 

 ، مبانی نظری و پیشینه تحقیقمقدمه -1

نهادهای مالی کشور در ساالیان اخیار باا تحاورت پرشاتابی      

. ای را نیز تجربه نموده استرو شده و رشد قابل ملاحظهروبه

نفوذ نهادهای مالی در شئون گوناگون زندگی اقتصادی مردم 

جامعه، به ویژه پ  از تحورت فناوراناه کاه سابب تساهیل     

ارتباطات و در نتیجاه گساترش داد و ساتد و تجاارت شاده      

 ، کارآمدی نهادهاای ماالی   1393است )باقری نژاد و جاوید، 

شور را تبدیل به یکی از پویاترین عوامل رشد اقتصادی یک ک

های اقتصادهای موفق نموده است، به نحوی که یکی از نشانه

ها ملاحظه نمود. توان در تعداد نهادهای مالی مطرح آنرا می

 نهادهای مالی کشور ما نیز به موازات نیازهای فزاینده تجاری 

 

و اقتصادی مردم جامعه، دوران پررشدی را پشت سر گذاشته 

های نهادهای مالی و نیز توسعه خادمات  است. افزایش شعبه

ها سبب شده است تا باا رشاد همزماان افقای و عماودی      آن

ها مواجه باشای  کاه مادیریت ایان نهادهاای ماالی را باا        آن

هاا،  ساازد. عالاوه بار ایان    یرو ما های خاص خود روبهچالش

کارایی خود یک بحث کلیدی و حیاتی است. گسترش افقای  

و عمااودی نهادهااای مااالی اگاار بااا کااارایی و ا ربخشاای در  

تواند زیربناای توساعه اقتصاادی    ها همراه نباشد، نمیفعالیت

کشااور را فااراه  آورد و از ایاان رو مطالعااه ساااز و کارهااای  

هاا از و اینکاه وضاعیت آن  سرآمدی و کارایی نهادهای ماالی  

Hamidi_ie@yahoo.comدار مکاتبات: محسن حمیدی دة عهدهنویسن
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لحاظ کیفیت ارائه خدمات و جلب رضایت مشاتریان چگوناه   

 شود. است، یک ضرورت پژوهشی محسوب می

 باا   اروت . اسات  نهادی توسعه ابزارهای از یکی سازیجهانی

 یعنای  ساازی جهانی. شود نمی حاصل خارج دنیای از جدایی

 بقیه روی به خدمات و کار بازارهای و مالی بازارهای گشودن

 افکار و هاایده اغلب و کارها وجوه، آن موجب به که کشورها

 را  اروت  و وریبهاره  یاباد، مای  راه کشاور  یک به آنها همراه

. ساازد مای  منتف  را کشور آن شهروندان تمام و داده افزایش

 باه  ماالی  بازارهاای  گشودن طریق از مالی نظام سازیجهانی

   اروت  افازایش  و ماالی  توساعه   باه  منجار  خارجیان، سوی

هاای کمای و کیفای    از طرفای بار اسااس شااخص    . شودمی

تااوان رسااانی ماایهااای مختلاام خاادمتمتفاااوت در زمینااه

هاای خادماتی از جملاه نهادهاای     سرآمدی عملیاتی سازمان

های کمّای همچاون باازده سارمایه،     مالی را سنجید. شاخص

د ها به درآمد، نسبت ساو سودآوری، رشد سود، نسبت هزینه

هاای کیفای   هاا، و شااخص  به متوسط سرمایه، رشاد دارایای  

همچون توسعة فنآوری، کیفیت خدمات، مشتری محاوری و  

 غیره.  

یکی از ضروریات ورود به بازارهای جهانی و ع ویت در 

هایی نظیر سازمان تجارت جهانی، داشتن نظام مالی سازمان

  کارآمدی است که بتواند با دقت، سرعت و یا تکنولوژی ه

مینه سطح با نهادهای مالی پیشرفته دنیا وارد بازارها شود و ز

کنندگان کنندگان و مصرفتجارت کارآمد را برای تولید

ها به تجارت روی شبکه داخلی فراه  سازد. اکثر شرکت

اند. این پدیده به عنوان ابزاری ای رایانه روی آوردهلحظه

ت به برای گسترش بازارها، بهبود وضعیت ارائه خدما

رود. وری به کار میمشتریان، کاهش هزینه و افزایش بهره

استقرار نظام مالی الکترونیک از مسائل مهمی است که امروز 

آید. گسترش این ضروریات نهادهای مالی به حساب میاز 

روند برای نهادهای مالی ه  یک تهدید است و ه  یک 

خدمات  فرصت. نهادهای مالی که در ارائه همگانی این گونه

با شکست مواجه می شوند، در معرض خطر از دست دادن 

نهادهای  تعداد زیادی از مشتریان خود قرار خواهند گرفت و

  1مالی که با سرعت به سوی ارائه و ارتقا خدمات بر خط

                                                 
1 On Line 

روند فرصت آن را خواهند داشت که مشتریان بیشتر می

تری را تحت پوشش جذب کنند، مناطق جغرافیایی وسی 

قرار دهند و اعتبار خود را در رابطه با مشتریان افزایش 

دهند. همچنین مواردی نظیر ارتباط بین وفاداری مشتری، 

کیفیت، رضایتمندی مشتری و سود آوری نیز کانون توجه 

، 1386المللی بوده است )شاهین و تیموری، تحقیقات بین

مداری به عنوان  . استراتژی مشتری1394خسروی و آرمان، 

بخش حیات  تواند نجاتگیری استراتژیک مییک جهت

نهادهای مالی در ایران باشد. محرک اصلی برای سازمانهای 

تجاری که به دنبال بهبودهای عمده در مسیر پیشرفت 

باشند. به بیان خویش هستند، همانا مشتریان آن سازمان می

دیگر هیچ کسب و کاری بدون مشتری قادر به ادامه بقا نمی 

. بنابراین بسیار حیاتی است تا هر مؤسسة تجاری، باشد

چارچوبی برای درک، تجزیه و تحلیل و ارزیابی وضعیت 

؛ 1382رضایت مشتریانش در اختیار داشته باشد )دلخواه،

 . از این رو مسئله پژوهش 1392حمیدی زاده و نوریان، 

 کیفیت مدیریت رابطه »شود: جاری به شرح زیر بیان می

خدمات  نوآوری به میل و عملیاتی سرآمدی رفراگیراز منظ

 «چگونه است؟

 مبانی نظری  

 2مدیریت کیفیت فراگیر

 بااا توجااه بااه آسااان بااودن ارزیااابی کیفیاات محصااورت،    

های کنترل کیفیت در ابتدا در بخاش تولیادی بکاار    سیست 

 . پا  از آن مادیریت کیفیات    1396گرفته شدند )زماانی،  

سازمانهای مختلم مورد پذیرش فراگیر در سطح جهان و در 

واقاا  شااد؛ هاادف ماادیریت کیفیاات فراگیاار تنهااا ارزیااابی  

بلکه ایجاد تغییار شاکل بنیاادی در     پارامترهای کیفیت نبود

فرهنگ سازمان از اولیه آن بود. مدیریت کیفیت فراگیر فارد  

است و بناابراین نتاایج آن بار حساب عاواملی مانناد        3محور

قا روحیه کارمنادان، ایجااد جاو    عملکرد باری کار تیمی، ارت

هماهنگ سازمانی و همچنین دستیابی باه تعاالی نگریساته    

می شود. به منظور بکارگیری و اجرای مو ر مدیریت کیفیات  

هاای منحصاربفرد عملکردهاای بخاش    فراگیر، درک ویژگای 

                                                 
2 Total Quality Management 
3 people-driven 
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خدمات، نقاش مشاتریان بخاش خادمات  همچناین تهیاه       

رل کیفیات،  کنندگان خدمات و کاربرد مناسب مفااهی  کنتا  

  .  2105ابزارها و تکنیک ها امری ضروری می باشد )پاتالویچ،

 4سرآمدی عملیاتی

 باری-بر»معنی  به Exceller رتین ریشه از تعالی یا سرآمدی

  مادیریت؛  ادبیات در است. شده مشتق «کردن صعود چیزی

 کاه ایان   اسات  گرفته خود به متفاوتی معانی تعالی اصطلاح

 جملاه  از .دهد می نشان را تعالی متفاوت های جنبه مفاهی 

 اشااره  موارد ذیل به توان می تعالی عملیاتی نوآورانه  تعاریم

 کرد:

 ساازمان  سطح یاک  ارتقای و رشد توان می را تعالی عملیاتی

 کساب  باا  کاه  ای به گونه دانست، آن مختلم ابعاد تمامی در

 آنهاا،  بین تعادل ایجاد و نفعان کلیه ذی مطلوب رضایتمندی

 فرهای   یابد ) افزایش مدت بلند در موفقیت سازمان احتمال

  .1388 یزدی،

 ایجاد، ،و منطق تعمدی معرفی از: است تعالی عملیاتی عبات

 بهبااود ا ربخشاای منظااور بااه تغییاار اشاااعه و تقویاات

  .  2000 ،5لوتانز(سازمان

 بخشایدن  بهبود برای گرا کل روشی تعالی عملیاتی نوآورانه 

  .2005 ،6است )هارینگتون سازمان عملکرد به

   نوآوری مفهوم

 مهمتارین  و باوده  قادیمی  الگوهاای  تارک  معنای به نوآوری

 ژینگ)آیاد  می شمار به سازمان گسترش و رشد برای قابلیت

 از یکی عنوان به نوآوری ای، فزاینده طور به امروزه . 2008 ،

 مادت  بلناد  موفقیات  و رقابتی مزیت حفظ اصلی فاکتورهای

 امر این دلیل. شود می محسوب رقابتی های بازار در سازمان

 دارناد،  ناوآوری  ایجااد  ظرفیات  کاه  ساازمانهایی  کاه  آنست

 باود  خواهند قادر نوآور غیر های سازمانهای از بهتر و سریعتر

 خاود  نوباه  باه  ایان  کاه  دهناد،  پاساخ  محیطی چالشهای به

 ؛2008 ، جیمناز -جیمنز) دهد می افزایش را سازمان کارآیی

 مها   قطعاا  آن مدیریت چگونگی فه  اینرو از . 1992 ، مانو

 ، دویان  و اورت)"مار   یاا  ناوآوری  یاا "  دراکر قول به است

2008.  

                                                 
4 Operational Excellency 
5 Loutans 
6 Harrington 

   نوآوری به میل

 فرآینادها،  هاا، ایاده  کاربسات  و پاذیرش  ناوآوری،  باه  تمایل

 اتخااذ  طریاق  از تغییار  باه  میال  و جدید خدمات یا تولیدات

 جدید مدیریتی هایسیست  و ها مهارت مناب ، ها، تکنولوژی

 تواناد مای  نوآوری به تمایل . 2008 ، یوساوانیتچاکیت) است

 یاا  شارکت  کاه  گاردد  ملاحظاه  دانش ساختار یک عنوان به

 کند شناسایی را بازار های پویایی تا سازد می قادر را سازمان

 اقدامات و اعمال راهنمای که است یادگیری ایدئولوژی یک و

 در . 2006 ، اناز  و سیمپساون  سیگاو،) است سازمان کل در

 جهت در سازمان استراتژی نوآوری، به تمایل موجود، ادبیات

 قبل بازار در آنها عرضه و جدید تولیدات و محصورت توسعه

 که کرد توجه باید . 2008 یوساوانیتچاکیت،) باشدمی رقبا از

 ناوآوری  بلکاه  کناد، نمی تعریم را نوآوری به تمایل نوآوری،

 ناوآوری  باه  تمایال  واق ، در. است فرآیند این پیامد و نتیجه

 در کاه  را، ساازمان  اقدامات و اعمال که است بالفعلی نیروی

    کناد مای  رهباری  و هادایت  شود،می نوآوری به منجر نهایت

 منظور به سازمان توانایی و  2006 انز، و سیمپسون سیگاو،)

 همچناین  و مشاتریان  انتظاارات  و نیازهاا  ارضای و برآوردن

 این بر مبتنی ایعمده بطور محیطی، تغییرات به سری  پاسخ

  .2008 یوساوانیتچاکیت،) است تمایل

 پیشینه تحقیق

 ابعااد  رابطاه  عناوان  باا  پژوهشی  1395) همکاران و عزیزی

  تولیااد عملکاارد بهبااود بااا فراگیاار کیفیاات ماادیریت کیفاای

 هادف  باا  حاضار  پاژوهش . دادناد  انجاام  صنعتی هایشرکت

 بهباود  باا  فراگیار  کیفیات  مدیریت کیفی ابعاد رابطه بررسی

: مطالعاه  ماورد ) صانعتی  شاهرکهای  شارکت  تولیاد  عملکرد

 نتاایج . اسات  شده انجام  ارومیه جاوید صنعت مارال کارخانه

 کیفیات  مدیریت کیفی ابعاد بین که است آن گویای پژوهش

 دارد وجود داری معنی و مثبت رابطه عملکرد بهبود با فراگیر

 .نگردید مشاهده تفاوتی دموگرافیک متغیرهای مورد در و

   پژوهشی با عناوان سانجش  1392فروتنی و بحرانی )

: مطالعاه  ماورد ) ناور  پیام دانشگاه در فراگیر کیفیت مدیریت

 این انجام دادند. در  غربی آذربایجان استان نور پیام دانشگاه

 جان"مدل هایمؤلفه اساس بر کیفیت ابعاد مدیریت تحقیق،

 مادیریت  پذیری،مسؤولیت مداری،مشتری: از عبارتند "اکلند

و مناد نظاام  ارزیاابی  و نظاارت  کارکناان،  آموزش مشارکتی،
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 باین  کاه  دهاد مای  نشاان  هاا یافتاه  ساازمانی  فرهنگ بهبود

 کیفیات  مدیریت مطلوب وضعیت و موجود وضعیت میانگین

 وجاود  داریمعنای  تفااوت  تحقیاق،  آماری جامعه در فراگیر

 مادیریت  هایسنجه با حدودی تا آن موجود وض  البته دارد؛

 ،"مااداری مشااتری" مؤلفااة سااه در بااویژه فراگیاار کیفیاات

 تطاابق  "مناد نظاام  ارزیاابی  و نظاارت " و"پذیریمسؤولیت"

 باود،  میاانگین  بااری  امتیااز  محقق، معیار چون ولی داشت؛

 .نشدند تأیید نیز مؤلفه سه این با مرتبط هایفرضیه

 منظااور بااه خااود پااژوهش در  1390) همکاااران و شااائمی

 بانکااداری خاادمات کیفیاات از مشااتریان رضااایت ارزیااابی

 ایان  اینترنتی خدمات کیفیت عوامل ملت، بانک در اینترنتی

 باناک  کنونی عملکرد و تعیین وبکوال مدل اساس بر را بانک

 از آنهاا  انتظاارات  و مشاتریان  دیاد  از را خدمات این ارائه در

 در. داد قاارار ارزیاابی  مااورد را شاده  ذکاار اینترنتای  کیفیات 

 کیفیات  عوامل کانو، مدل از استفاده با پژوهش از گام دومین

 شاود  مشخص تا شد بندی طبقه کانو مدل اساس بر خدمات

 وبکوال مدل توسط که اینترنتی خدمات کیفیت ویژگی کدام

 اساتراتژیک  اهیمات  دارای گرفته، قرار ارزیابی مورد و تعیین

 نشان پژوهش های یافته. است مشتریان رضایت با ارتباط در

 خادمات  کیفیات  های ویژگی بع ی در مربوطه بانک که داد

 جاذبه ابتکار، شده، درک سهولت اطلاعات، مانند الکترونیک،

 و الزامای  هاای  ویژگای  جزو که مناسب، ارتباطات و هیجانی

 مادیران  و باوده  ضاعیم  خادمات  ارائه نظر از هستند، جذاب

 خدمات کیفیت شکاف رف  برای مناسبی های استراتژی باید

 .گیرند کار به

 پیااده  تأ یر عنوان با پژوهشی  1389) بابادی و زادهحمیدی

: کااری  فرآینادهای  بهباود  بار  جاام   کیفیت مدیریت سازی

 خوزساتان  دارایای  و اقتصاادی  امور کل اداره موردی مطالعه

 را خود شده اشاره نیازمندیهای که پژوهش، این. دادند انجام

 نگاه دارد تلاش میدهد، قرار نظر مد پژوهش مسئله عنوان به

 کیفیات  مادیریت  هاای  مؤلفه وابستگی خصوص در جدیدی

 ارائاه  کااری  فرایندهای بهبود متدولوژی های مؤلفه به جام 

 سیسات   تاأ یر  آمااری  الگوهای از استفاده با پایان در و دهد

 ماورد  کااری  فراینادهای  بهباود  بار  را جم  کیفیت مدیریت

 پاژوهش  یاک  بار  مبتنای  کاه  مقالاه  این در. دهد قرار مداقه

 و اقتصاادی  اماور  ساازمان  نفاره  73 آماری جامعه از میدانی

 کاری فرآیندهای بهبود بر باشد، می خوزستان استان دارایی

 خوزسااتان، اسااتان دارایاای و اقتصااادی امااور سااازمان در

 مادیریت  ساازی  پیاده تأ یر تحلیل   جام  کیفیت مدیریت)

 .میشود مشتمل را جام  کیفیت

   پژوهشی با عنوان مشاتری 1387سماوی و همکاران )
ماورد   :مداری و کااربرد آن در نظاام آماوزش عاالی    

انجاام   آموزش عالی کشاورزی در اساتان خوزساتان  

 مشاتری  وضاعیت  کاه  داد نشاان  پژوهش یافته هایدادند. 

. نیساات مطالعاااه مطلااوب  مااورد دانشااگاه دو در اریمااد

 و دانااشجویان  دیاادگاه  باین  داریمعنای  تفااوت  همچنین،

 میاازان داناااشگاه درخصااوص دو علمااای هیئااات اعااا ای

 و بااارترین هااایافتااه مبنااای باار. دارد وجااود مشااتری  داری

 سااختارهای  در ترتیب مداری بهماشتری میازان پایینتارین

 زراعات  آموزشی هایگروه. آمد دست به انتقال و محسوسات

گیااه   کشااورزی،  ماشینهای نباتاات، بیوتکنولوژی، اصالاح و

 و نزدیکتار  آموزشی نیازهای باغبانی، و شناسیخاک پزشکی،

 کشااورزی،  آماوزش  و تارویج  آموزشای  هایگروه همسوتر و

  .داشاتند متفاوتی نیازهای نیز غذایی صنای  و دامی علوم

 مادیریت  اجارای  عنوان با پژوهشی  2015)  تاپالوویچ

 باردن  باار  و تولیاد  عملکارد  بهباود  منظور به جام  کیفیت

 بار  تمرکز مطالعه، این هدف. داد انجام مشتری رضایت سطح

 از ای مجموعاه  در شرکت مشتریان های نگرش بررسی روی

 مادیریت ) جاام   کیفیات  مادیریت  فرایند که است عناصری

 ایان  در. اناد  کارده  اجارا  باناک  طریاق  از را   جاام   کیفیت

 تحلیاال و نظرساانجی روش از اسااتفاده بااا هااا داده مطالعااه،

 جما   رگرسایون  چندگاناه  تحلیل و همبستگی چون آماری

 تعهاد  کاه  دهاد  مای  نشان تحقیق این نتایج. اند شده آوری

 عنوان به مشتریان به نسبت مسئولیت و نزاکت بار، مدیریت

 باه  مطالعاه  ایان  نتایج. روند می شمار به رضایت مه  عوامل

 بهباود  باه  نیاز که کیفی عناصری شناسایی در بانکی مدیران

 مشاتری  رضایت سطح وسیله بدین تا کنند می کمک دارند،

 .دهند اتقاء را خود تجارت و داده افزایش را

  پ  از مروری تف ایلی بار   2012و همکاران ) 7تالیب

نقش کیفیت خدمات و مدیریت کیفیت فراگیر و ابعاد حیاتی 

                                                 
7 Talib 
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و مه  آن در بخش بانکداری در پژوهش خود تحات عناوان   

تا یر مدیریت کیفیت فراگیر و کیفیات خادمت در قسامت    "

بیان می دارند که به منظاور پیااده ساازی موفاق      "بانکداری

گیر در نهادهای مالی باید باه چناد بعاد    مدیریت کیفیت فرا

مختلاام از جملااه تعهااد و پشااتیبانی ماادیریت از ماادیریت  

کیفیت فراگیار ، انگیازش و آماوزش کارکناان و نظاارت بار       

نیازمندی های مشاتریان از طریاق دریافات باازخورد توجاه      

 داشت.

  نیز در مقالاه خاود تحات    2011و همکاران) 8یی سیت-ون

ام  و کیفیات خادمات: بررسای    مدیریت کیفیت جا »عنوان 

نفار از   101باا بررسای   « صنعت بانکداری تجاری در ماالزی 

بانک تجاری در مالزی و انجام  20کارکنان مدیران میانی در 

تحلیل رگرسیون بین ابعاد مدیریت کیفیت جاام  و کیفیات   

خدمات به این نتیجاه رسایدند کاه ابعااد مادیریت کیفیات       

ی استراتژیک، تحلیل اطلاعات جام  مانند رهبری، برنامه ریز

و مدیریت مناب  انسانی به طور مثبت و با اهمیتی با کیفیات  

خدمات مرتبط هستند. آنها بیان داشتند نتایج ایان تحقیاق   

می تواند برای اولویت بندی در اتخاذ ابعاد عملکرد مادیریت  

کیفیت جام  در صنعت بانکداری مورد استفاده قارار گیارد.   

ردهایی که ارتباط مثبتی با کیفیت خدمات برای مثال، عملک

دارند به مدیریت ارشد توصیه می شوند آنها نیز با اختصااص  

مناب  مناسب به این عملکردها به کیفیات خادمات باارتری    

 خواهند رسید.   

بررسی رواباط  »   پژوهشی با عنوان 2009و همکاران ) 9رود

 بین ابعاد کیفی خادمات، باارخص کیفیات خادمات باانکی     

را در بانک باین المللای کشاور    « اینترنتی و رضایت مشتری

نیوزیلند انجام دادند. ایان پاژوهش باا هادف بررسای ابعااد       

کیفیت خدمات اینترنتی نهادهاای ماالی انجاام شاد و ابازار      

مورد استفاده آن پرسشنامه محقق ساخته بوده است. نتاایج  

این پاژوهش حااکی از اهیمات رابطاه میاان کیفیات ارائاه       

ات به صورت آنلاین، کیفیت سیست  اطلاعات آنلایان و  خدم

به طور کلی کیفیت ارائه خدمات بانکی با رضاایت مشاتریان   

کیفیات باشد.و همچنین بیانگر روابط مه  میان سه بعاد می

در باناک یعنای کیفیات خادمات مشاتری آنلایان، کیفیاات       

                                                 
8 Wen-Yi Sit 
9 -Rod,et al 

سیست  اطلاعات آنلاین و کیفیت ارائه خدمات بانکی به طور 

 دمات بانکی اینترنتی با رضایت مشتریان می باشد.اخص خ

 مطالعاه  باا   خود پژوهش در  2008همکاران ) و 10کلفسیو

 مدریریت توسعه بررسی به موجود تحلیل روندهای و ادبیات

 عناوان  به ذی نفعان مدیریت مفاهی  بر و پرداختند کیفیت

 و اند کرده تأکید کیفیت مدیریت های سیست  اصلی مفاهی 

 نفعاان  ذی و مشاتریان  اولویت بر باید اند تعالی داشته بیان

 حفاظ  و توسعه جهانی انسانی، حقوق مانند مفاهیمی باشد.

 در نفعاان  ذی انتظاارات  همین راستای در تواند می محیط

 .شود گرفته نظر

در مطالعااه خااود بااه  2007در سااال  11خامااارح و لینگاارج

بررسی ادراکات مدیریتی بکارگیری مدیریت کیفیات فراگیار   

در نهادهای کوچک در آمریکا پرداختند.آنها با نظرسانجی از  

کسب و کار کوچک در بخش های مختلم خدماتی، در  550

مطالعه خود به بکارگیری مدیریت کیفیت فراگیار، ابزارهاای   

هاا، شکسات هاا، مزایاا، و مشاکلات      مورد استفاده، موفقیت 

پیش رو در شرکت های خدماتی کوچک اشاره کردند. نتاایج  

تحقیقات آنان نشان دادآموزش کارمندان در رابطه با کیفیت 

مادیریت کیفیات فراگیار    متناسب با تعهد مدیریت عالی باه  

نیست و اکثریت شرکت هاا باه کارمنادانی کاه باا موفقیات       

را بکار می برناد پاداشای ارائاه    اصول مدیریت کیفیت فراگیر 

 نمی دهند.

  در مقالاه خاود تحات عناوان     2005و همکااران )  12الماری

دستیابی به برتری در خدمات: مطالعاه تجربای در قسامت    »

بیان داشتند از آنجایی که نهادهای ماالی  «  UAEبانکداری 

روابط تجاری بلند مدتی با مشتریان دارناد کیفیات خادمات    

عی مانند بانکداری ایفا می کناد. هادف   نقش مهمی در صنای

عمده پژوهش آنهاا توساعه چاارچوبی نظاری بارای درک و      

بررسی فاکتورهای کلیدی موفقیت برای نهادهای مالیی باود  

که در حوزه مدیریت کیفیت جام  موفق بودناد و همینطاور   

شناسایی فعالیتهاای باازار محاوری کاه باا اساتفاده از ایان        

می گیرند. آنان دوازده عامل کلیادی  رویکرد تحت تا یر قرار 

  3  اساتراتژی  2 حمایات مادیر عاالی    1موفقیت که شامل 
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  6  تمرکااز مشااتری 5 13  محااک زناای4بهبااود مسااتمر 

  فناااوری 8  ماادیریت مناااب  انسااانی 7دپارتمااان کیفیاات 

  گستره خدمت 11 کارمندان 10  طراحی خدمت 9کیفیت 

فقیاات   سیساات  هااای کیفیاات ماای باشااد را در مو   12و 

بکارگیری مدیریت کیفیات جاام  ماو ر دانساته اناد. آناان       

مدیریت کیفیت جام  را فعالیتی ساازمانی و رویکاردی مای    

دانند که برای بهبود مستمر کیفیت خدمات در همه ساطوح  

و همه فعالیت های سازمانی بکار می رود. شاواهد تحقیقاات   

آنان نشان می داد که رسایدن باه مادیریت کیفیات جاام       

ر، وابسته به حدی است که شارکت هاا ایان فاکتورهاای     مو 

 کلیدی موفقیت را بکار می برند.  

  بیان می کنند مدیریت کیفیات  2004و همکاران ) 14یورک

جام ، سیست  مدیریت یکپارچه ای است که برای تمرکز بار  

مناب  سازمان به منظور افزایش کیفیت محصورت و خدمات 

شرکت، برآورده ساختن نیازهاای مشاتری و بهباود کاارایی     

فرایند تولیاد محصاورت و خادمات شارکت طراحای شاده        

گیااری از لعااه خاود باا اسااتفاده از نموناه   اسات. آنهاا در مطا  

های دارناده جاایزه کیفیات    برندگان جایزه بالدریج و شرکت

و عملکرد مالی را سنجیدند. نتایج  TQMرابطه بین  15ایالت

مطالعات آنان نشان داد برندگان جایزه کیفیت جام  و جایزه 

کیفیت ایالت به طور کلی در مقایسه با همتاهاای خاود کاه    

 را ندارنااد عملکاارد ملاای بهتااری از خااود نشااان  ایاان جااوایز

 می دهند.

  عناصری همچون فرهنگ، اعتماد، کاار  2001رو و ادری  )

تیمی، تداوم اشتغال، آموزش، رهبری مادیریت ارشاد بارای    

کیفیت و بهبود مستمر و رضایت مشتری را به عنوان عناصار  

   بحرانی موفقیت بر مدیریت کیفیت جام  بیان کردند.

  در مطالعااه ای تحاات عنااوان  2000و همکاااران ) 16بااراح

مدیریت کیفیت جاام  و عملکارد کساب و کاار در بخاش      "

باار عملکاارد نهادهااای در اقتصاااد  TQMباار تااا یر "خاادمات

سنگاپور پرداختند. مطالعات آنها نشان داد کاه بکاارگیری و   

اجرای مدیریت کیفیت جام  عملکرد کسب وکاار در بخاش   

                                                 
13 Benchmarking 
14 York 
15 state quality award 
16 Brah 

بهبود می دهاد. آنهاا دریافتناد در     خدمات کشور سنگاپور را

مانند  TQMحالیکه این عامل می تواند به بع ی از ابزارهای 

تمرکز مشتری و پاداش های بهبود کیفیت نسبت داده شاود  

در ویژگی های نااملموس و   TQMاما عامل کلیدی موفقیت 

رفتاااری ماننااد حمایاات ماادیریت عااالی، اختیااار دادن بااه   

 آنها قرار دارد.کارمندان و مشارکت دادن 

  انجاام شاد،   1992ای که توسط کرونین و تیلور )در مطالعه

رابطه علت و معلولی بین کیفیت خدمات و رضایت مشتریان 

هایشاان گازارش   مورد آزمون قرار گرفت که براساس تحلیال 

اند که کیفیت خدمات دریافت شاده منجار باه رضاایت     داده

  .1383)ونوس و صفائیان،  شودمی

 مفهومی پژوهشمدل 

هاای  هاای انجاام شاده، شااخص    با توجه به پیشینه پژوهش

کیفااای مااادیریت کیفیااات فراگیااار بااار اسااااس مقالاااه   

  استخراج گردیدند. با این حال باا توجاه باه    2015تاپالویچ)

هااا و مساائله پااژوهش جاااری کااه گسااتردگی ایاان شاااخص

ماادیریت کیفیاات، ساارآمدی عملیاااتی و میاال بااه نااوآوری  

ناوان مسائله محاوری مطارح سااخته باود،       سازمانی را به ع

مطارح   1چارچوب مفهاومی ایان پاژوهش باه شارح شاکل      

 شود.  می

 

 
 چارچوب مفهومی پژوهش .1شکل 

 های پژوهشفرضیه

اسات از اینکاه مادیریت    فرضیه اصلی این پاژوهش عباارت   

کیفیت فرآگیار باا شااخص هاای حمایات مادیریت ارشاد،        

مشارکت کارکنان و بهبود مساتمر بار سارآمدی عملیااتی و     

میل به نوآوری تأ یر دارند. برای دسترسی به تأییاد یاا عادم   

 شوند:تأیید این فرضیه، شش فرضیه فرعی نیز مطرح می

حمایت  

مشارکت 

بهبود 

مستمر

نوآوری  

 خدمات

سرآمدی 

عملیاتی
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عملیاتی در کسب و   بین حمایت مدیریت ارشد و سرآمدی 1

 کار خدماتی مالی ارتباط معناداری وجود دارد

  بین مشارکت کارکنان و سرآمدی عملیاتی در کسب و کار 2

 خدماتی مالی ارتباط معناداری وجود دارد. 

  بین بهبود مستمر  و سرآمدی عملیاتی در کسب و کارهای 3

 خدماتی مالی ارتباط معناداری وجود دارد.

عملیاتی باا تمایال باه ناوآوری ساازمانی در       بین سرآمدی  4

کسب و کارهای خدماتی مالی رابطه مثبت و معناداری وجود 

 دارد.

حمایات مادیرت ارشاد،     یعنی مدیریت کیفیت ابعاد   بین5

 ناوآوری  باه  تمایال  باا  مشارکت کارمندان و بهباود مساتمر  

 کارشناسان کسب و کارهای خادماتی ماالی   بین در سازمانی

 دارد وجود معناداری و مثبت رابطه

  ابعاد مادیریت کیفیات ساازمانی یعنای حمایات مادیرت       6

ارشد، مشارکت کارمندان و بهبود مستمر می توانناد تمایال   

به نوآوری سازمانی در شرکت های خدمات مالی پیش بینای  

 کنند.

 مولفااه 3 شاامل  مادیریت کیفیات فراگیار     تحقیاق  ایان  در

 باا  کاه  مساتمر میباشاد  حمایت مدیریت، مشارکت و بهباود  

 سانجیده   2015) تاپاالویچ  سوالی 42 پرسشنامه از استفاده

 از لیکارت  طیام  اساس بر ها آزمودنی که ای نمره و میشود

مادیریت کیفیات    وضاعیت  میکنناد  دریافات  پرسشنامه این

 را فراگیر بر سرآمدی عملیاات و میال باه ناوآوری خادمات     

   .میکند مشخص

 تحقیقروش -3

پژوهش حاضر از منظر طرح تحقیق در زماره پاژوهش هاای    

توصیفی پیمایشی است، ابزار گاردآوری تحقیاق پرسشانامه    

سااااخته اسااات کاااه بااارای اطمیناااان از روایااای  محقاااق

پرسشنامه بین نموناه آمااری تصاادفی     24پرسشنامه،تعداد 

توزی  و با توجه به اینکاه آلفاای کرونبااو اولیاه پرسشانامه      

درصاد  صارفا ماواردی در ساوارت      93) مقدار بسیار خوبی

 42پرسشنامه اصلاح و پخش گردید. پرسشنامه نهایی شامل 

سوال که از طیم پنج مقیاسای لیکارت بارای دساتیابی باه      

ها به کار گرفته شد تشکیل گردید. جامعه آمااری ایان   پاسخ

پژوهش کارمنادان اساتارت آپ هاای خادمات ماالی طباق       

شرکت ع و در  87ن تک لیست انجمن استارت آپ های فی

 80نظر گرفته شدند که با کلیه این استارت آپ ها صحبت و 

 124شرکت نسبت به همکاری موافقات نمودناد کاه تعاداد     

پرسشانامه  120پرسشنامه پخاش گردیاد کاه از ایان تعاداد     

برگشت داده شد که کلیه این افراد در پست هاای مادیریتی   

فر از این تعاداد  ن 35این شرکت ها مشغول به فعالیت بودند، 

 35نفر مادرک کارشناسای ارشاد و     89نفر آقا و  89خان  و 

 پرسشانامه  نفر مدرک تصیلی دکترا اخذ نموده بودند. پایایی

 روایای  و گردیاد  محاسبه  94/0 کرونباو آلفای از استفاده با

 قارار  دانشگاهی خبرگان از تعدادی تایید مورد نیز پرسشنامه

 و تجزیاه  منظاور  نامه ها، باه آوری پرسشگرفت. پ  از جم 

 آماار  هاای  روش از تحقیق از حاصل های داده آماری تحلیل

  تک Tمیانگین ) استنباطی های آزمون همچنین و توصیفی

 و ناو   تعیاین  منظاور  باه  ، r) همبستگی تحلیل نمونه ای، 

 باه  ، R) رگرسایون  تحلیال  و هاا  متغیار  باین  ارتباط میزان

 در مساتقل  هاای  متغیار  نسابی  ساه   تعیین بررسی منظور

 .شد استفاده وابسته، متغیر بینی پیش

 یافته های تحقیق-4

 فرضیه اول

ها و میاانگین  ها ابتدا به بررسی پرسشپیش از آزمون فرضیه

هاای جادول، بیشاترین    پاردازی . بار اسااس یافتاه    ها میآن

های مورد بررسی مربوط به رعایات  میانگین نمره پاسخ نمونه

هاا مرباوط   و کمترین نمره میانگین پاسخ 67/4ادب کاری با 

 بوده است. 16/4به سطح خدمت رسانی با میانگین 
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میانگین نمرات عوامل مربوط به حمایت . 1 جدول

 مدیریت ارشد
 

 

 میانگین عامل میانگین عامل میانگین عامل

1- 

 شفافیت
 4.4367 ح ور  -11 4.4467 آراستگی -6 4.4267

2- 

رعایاااات 

آداب 

 کاری

4.6733 

رعایاات   -7

شااااائونات 

 اخلاقی  
4.5967 

گااوش  -12

 فرا دادن
4.3467 

3- 

وضااعیت 

 برخورد 
4.4433 

حقاااوق  -8

 مشتری  
4.4200 

تحقق  -13

وعده هاای  

 سازمان

 

4.1633 

اطلا   -4

رسااااانی 

 خدمات

4.2933 

سااااطح   -9

خاااااادمت 

 رسانی 
3.2633 

تسلط  -14

 و مهارت 
4.3533 

5- 

احساااس 

مسئولیت 

 پذیری 

4.4867 

10- 

آمااادگی در 

برابر بحاران  

 ها 

4.3033 

15- 

شناساااایی 

اولویااااات 

 های مه  

4.3533 

 

برای آزمون فرضیه اول که مبتنی بار ایان اسات کاه میاان      

حمایاات ماادیریت ارشااد و ساارآمدی عملیاااتی در کسااب و  

کارهای مالی ارتباط معنااداری وجاود دارد، بارای ایان امار      

 .نمایی را آزمون می 3رگتر بودن میانگین از متوسط فرض بز

 باشد:  می 2نتایج آزمون به شرح جدول 

 یمشتر یارزیاب نمره میانگین مقایسه .2 جدول

 نهادهای مالی در یمدار
حمایااات مااادیریت  

 ارشد  



x 
S Se t Df 

4.4

0 

0.49

8 

0.02

9 

48.7

2 

29

9 

در جدول مذکور،


x ،میانگینS   انحراف معیاار وSe   خطاای

مشااهده شاده از    Tباشد کاه براسااس نتاایج،    استاندارد می

درصااد بزرگتاار  5مقاادار بحراناای جاادول در سااطح خطااای 

باشد بنابراین حمایت مدیریت ارشد در کساب و کارهاای   می

گردیده اسات و   خدماتی مالی بیش از سطح متوسط ارزیابی

آمدی عملیاتی تا یر مثبت و معنی داری دارد.با سر

 فرضیه دوم

های جادول، بیشاترین میاانگین نماره پاساخ      بر اساس یافته

های مورد بررسی مرباوط باه کوتااه تارین زماان ارائاه       نمونه

ها، مرباوط باه   و کمترین نمره میانگین پاسخ 29/4خدمت با 

 است .بوده  75/3مطمئن بودن خدمات با میانگین 

 به مربوط عوامل نمرات نیانگیم.3 جدول

 مشارکت کارمندان
 میانگین عامل میانگین عامل میانگین عامل

1- 

تشااااویق 

دیگااااران 

 کارمندان

4.2367 

کمک   -6

در پیشتاز 

بااااااودن 

 سازمان 

3.8967 

عاادم  -11

نقصان در 

ارائاااااااه 

 خدمات

4.0267 

شااکل  -2

ارائاااااااه 

 خدمت

4.1633 

میاازان  -7

دوام 

 خدمت 
3.9700 

میزان -12

 کیفیت
3.9100 

3- 

خااادمات 

ساااااری  

رضااااایت 

 مشتری

4.2400 

کاهش  -8

خرابااااای 

 خدمات

3.9600 

گوش -13

سپاری به 

حااااارف  

 مافوق

4.2600 

کوتاااه  -4

تاااااارین 

زمان ارائه 

 خدمت

4.2867 

9- 

همکاااری 

 با دیگران 
3.7867 

14-

نوآوری در 

ماموریاات 

 ها

4.167 

کاهش  -5

خطااااای 

ارائاااااااه 

 خدمت

4.2467 

10- 

مطمااائن 

بااااااودن 

 خدمات

3.7500 

درک -15

درساااات 

اهاااااداف 

 سازمان

3.8230 

بارای بررسای  مشااارکت کارکناان و سارآمدی عملیاااتی در     

برای فارض   Tکسب و کار خدماتی مالی با بکارگیری آزمون 

مشارکت کارمندان بارتر   3بزرگتر بودن میانگین از متوسط 

از سطح متوسط بر اسااس پاساخ هاا اساتخراج شاد. نتاایج       

 باشد:می 4آزمون به شرح جدول 

 در مشارکت کارمندان ارزیابی نمره میانگین .4 جدول

 مالی خدماتی های کار و کسب
مشااااارکت 

 کارمندان  



x
 

S S

e 

T D

f 

4

.05 

0

.568 

0

.033 

3

2.03 

2

99 
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مشاهده شده از مقدار بحرانی جدول  Tبا توجه به این نتایج 

درصد بزرگتر می باشد بنابراین مشاارکت   5در سطح خطای 

کارمندان در نهادهای مالی نیز بیش از سطح متوسط ارزیابی 

 شده است.

 فرضیه سوم

، بیشترین میانگین نمره پاساخ   5های جدول بر اساس یافته

و  78/4هااای مااورد بررساای سااطح بلااو  محاایط  بااا نمونااه

ها، مربوط به مدیریت در شرایط کمترین نمره میانگین پاسخ

 است .بوده  853/3متغیر با میانگین 

بهبود  به مربوط عوامل نمرات نیانگیم .5 جدول

 مستمر
 میانگین عامل میانگین عامل میانگین عامل

اهمیت -1

ناااوآوری 

در محیط 

 شرکت

4.334 

تعهد -5

و باور 

 سازمان
3.984 

تطابق رفتار -9

و ویژگیهاااای 

 شخصیتی 
4.167 

تطابق -2

محاااایط  

 با فلسفه  
4.534 

میزان -6

 باز بودن

خط 

مشی 

 سازمانی

3.935 
ارزیااااابی -10

 عملکرد فردی
4.324 

سااطح -3

بلااااااو  

 محیط 
4.783 

7-

 مربیگری 
3.876 

شااااابکه -11

ساااااااازی و 

فرهنااااااااگ 

 اشتراک دانش

3.989 

توجااه -4

بااااااااه 

تغییاارات 

در محیط 

 صنعت

4.123 

8-

مدیریت  

در 

شرایط 

متغیر 

 سازمان

3.853 
تعهااد بااه -12

 بهبود مسترم
4

.332 

برای آزمون فرضیه سوم نیز که عبارت بوده از این که  بهبود 

مستمر  و سرآمدی عملیااتی در کساب و کارهاای خادماتی     

اسااتفاده  Tمااالی ارتباااط معناااداری وجااود دارد.، از آزمااون 

میانگین از متوسط  کنی . برای این امر فرض بزرگتر بودنمی

 6نتااایج آزمااون بااه شاارح جاادول  .نمااایی را آزمااون ماای 3

 باشد:می

 

 

 و کسب در بهبود مستمر ارزیابی نمره میانگین: 6 جدول

 مالی خدماتی های کار
 

x 
S Se T Df 

4.05 0.56

8 

0.03

3 

32.03 29

9 

 

مشاهده شده از مقدار بحرانی جدول  Tبا توجه به این نتایج 

درصد بزرگتر مای باشاد بناابراین بهباود      5در سطح خطای 

مستمر در نهادهای مالی نیز بیش از سطح متوساط ارزیاابی   

 شده است.

 فرضیه چهارم

بین سرآمدی عملیاتی باا تمایال    »در بررسی فرضیه چهارم: 

ه به نوآوری سازمانی در کسب و کارهای خدماتی ماالی رابطا  

محاسبه شده در ساطح  « r»، «مثبت و معناداری وجود دارد.

P≤0/01   .معنا دار بوده که بیانگر رابطه مثبت بین آنهاسات

بعبارت دیگر با افزایش سرآمدی عملیاتی تمایل باه ناوآوری   

 ها افزایش می یابد.  کسب و کاردر این 

: بررسی رابطه بین سرآمدی عملیاتی با تمایل به 7ول جد

  سازمانینوآوری 
 نتیجه r Sig n متغیر

سرآمدی 

عملیاتی با 

تمایل به 

 نوآوری سازمانی

 تایید 39 000/0 663/0

 

 فرضیه پنجم

 یعنای  مادیریت کیفیات   ابعااد  بین» در بررسی فرضیه دوم: 

 باا  حمایت مدیرت ارشد، مشارکت کارمندان و بهبود مستمر

کارشناسااان کسااب و  بااین در سااازمانی نااوآوری بااه تمایاال

، «دارد  وجود معناداری و مثبت رابطه کارهای خدماتی مالی

«r » محاسبه شده در سطحP≤0/01  وP≤0/05  معنا دار بوده

 مادیریت کیفیات   ابعااد  که بیانگر رابطه مثبت بین ابعاد بین

حمایت مدیریت ارشاد، مشاارکت کارمنادان و بهباود      یعنی

کارشناساان   باین  در ساازمانی  ناوآوری  باه  تمایال  با مستمر

افازایش  است. بعبارت دیگر با کسب و کارهای خدماتی مالی
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 با حمایت مدیریت ارشد، مشارکت کارمندان و بهبود مستمر

کارشناسااان کسااب و  بااین در سااازمانی نااوآوری بااه تمایاال

کارهای خدماتی ماالی تمایال باه ناوآوری در ایان ساازمان       

 افزایش می یابد.  

مدیریت کیفیت سازمانی  . بررسی رابطه بین ابعاد8جدول 

 با تمایل به نوآوری سازمانی

 نتیجه r Sig n متغیر

بعد حمایت مدیریت 

 ارشد

 بعد مشارکت کارمندان

 

 بهبود مستمر

با تمایل به نوآوری 

 سازمانی

42/0 

 

70/0 

 

39/0 

 
 

000/0 

 

000/0 

 

05/0 

 
 

120 

 

120 

 

120 

 
 

 

 تایید

 

 
 

 

 فرضیه ششم

ابعاد مدیریت کیفیات   »به منظور بررسی فرضیه سوم: 

سازمانی یعنی حمایت مدیرت ارشاد، مشاارکت کارمنادان و    

بهبود مستمر می توانند تمایل به نوآوری سازمانی در شرکت 

و هماین طاور جهات    « های خدمات مالی پیش بینی کنند.

تعیین سه  هر یک از متغیر های پیش بین )ابعااد مادیریت   

سااازمانی از  کیفیاات   در پاایش بیناای تمایاال بااه نااوآوری 

رگرسیون گام به گام استفاده شده اسات. بادین ترتیاب کاه     

متغیر های پیش بین )ابعاد مادیریت کیفیات   وارد معادلاه    

شده اند و ابعادی که بیشترین سه  را در پیش بینی تمایال  

به نوآوری سازمانی داشته اند، مشخص گردیده اناد. در گاام   

 693/0ادلاه شاد کاه    متغیر حمایت مدیریت ارشد وارد معاول، 

تمایل به نوآوری سازمانی توسط این متغیر پیش بینای گردیاد.   

همچنین، براساس نتایج جدول، بعد مشارکت کارمندان و بهباود  

مستمر نمی توانند متغیر های مناسبی برای پیش بینای تمایال   

 .11و  10، 9به نوآوری سازمانی باشد)جدول 

ن سهم متغیرهای : تحلیل رگرسیون برای تعیی9جدول 

پیش بین: حمایت مدیریت و مشارکت کارمندان در پیش 

 بینی تمایل به نوآوری سازمانی

 R R2چندگانه  متغیر فرضیه

بعد حمایت  3

 مدیریت 

693/0 480/0 

 مربوط به رگرسیون گام به گام برای  .10جدول 

 بینی تمایل به نوآوری پیش
7 SS df MS F Sig 

 رگرسیون

 باقیمانده

 کل

554/14 

755/15 

310/30 

1 

35 

36 

554/14 

450/0 

332/32 000/0 

 

: نتایج مربوط به رگرسیون گام به گام برای پیش 11جدول 

 بینی تمایل به نوآوری

B Bet متغیر گام

a 

T  سطح

 معناداری

مقدار  گام اول

  ابت

حمایت 

 مدیریت 

733/0- 

083/1 

 

693/

0 

803/0- 

686/5 

428/0 

000/0 

 

 گیری  و نتیجهبحث  -5

مشااهده   Fباشد و های اساسی تحقیق مثبت میپاسخ سؤال

معنادار بوده، یعنی رابطه بین عوامل P≤0/05 شده در سطح

کیفی مؤ ر بر سرآمدی نهادهای مالی یکسان نباوده اسات و   

مشتری مداری تأ یر بیشتری داشاته اسات و هار دو عامال     

کیفی مذکور نیز در نهادهای مالی از ساطح متوساط بیشاتر    

هاای پاژوهش باین    بوده است. علاوه بر ایان براسااس یافتاه   

و همچنین بین نظرات مشاتریان   نظرات مشتریان مرد و زن

بر حسب نو  مدرک تحصیلی و همچنین بار حساب ساابقه    

مشتری بودن تفاوت معنا داری وجود ندارد. بارتر بودن رتبه 

هاای راهباردی   گیاری تواند ناشی از جهتمشتری مداری می

نهادهای مالی در سالهای اخیر باشدکه این جهت گیری های 

صال مشاتری ماداری و جلاب     راهبردی مبنی بر توجه باه ا 

ریازی، تأکیاد بار    رضایت خدمت گیرندگان از طریاق برناماه  

اجرای صحیح و نظارت برطرح تکری  ارباب رجو  می باشاد  

که مؤلفه هایی نظیر: سرعت، دقات، صاحت در انجاام اماور     

مشتریان، کیفیت انجام کار، نحوة رفتار و برخورد کارکنان باا  

مناساب را دربار دارد کاه     مشتریان، شفافیت و اطلا  رسانی
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ضاامن جلااب رضااایت مشااتریان، موجبااات افاازایش اعتماااد 

 سازد.عمومی را نیز فراه  می

ها بیانگر سطح بارتر از متوسط کیفیات  تجزیه و تحلیل یافته

باشد. نتیجه مذکور با نتیجة تحقیقی کاه توساط   خدمات می

مادیریت   یر أت"تحت عنوان 2007کومر و همکاران در سال  

انجاام گرفات و حااکی از     "بر عملکرد شرکتیت فراگیر کیف

 یر مستقی  مدیریت کیفیت فراگیر بر بهبود ابعاد مختلام  تأ

بوده همسو می باشد و  سسه از نظر کمی و کیفیؤوضعیت م

همچنین با نتاایج حاصال از تحقیقای کاه توساط ویجناد و       

ماادیریت کیفیاات "تحاات عنااوان  2009همکاااران در سااال 

انجام شد و بیانگر حمایت از اجارای   "تجاری فراگیر و برتری

مدیریت کیفیت فراگیر در سازمانها به دلیل تاأ یر مثبات آن   

بر عملکرد شرکتها از ابعاد مختلام رضاایتمندی مشاتریان،    

 کیفیت خدمات و نوآوری همسو می باشد.  

 هاای  واحاد  و افراد کلیه جمعی دسته تلاش نیازمند نوآوری

 طریاق  از نیز سازمانی ریت کیفیتمدی و است، سازمان درون

 مای  ساازمان  در نوآوری خلق به منجر جمعی کنش تسهیل

 چناین  در هاا  گاروه  و افاراد  که است آن امر این دلیل. شود

 سااطح و روابااط آگااهی،  شااناخت، علاات باه  هااایی ساازمان 

 جدیاد  های ایده آمیز موفقیت بکارگیری برای بار، مشارکت

 ساازمان  چناین  در کیفیات مادیریت  . شاوند  مای  برانگیخته

 جمعی عمل که است، برانگیزاننده و مشوق مکانیسمی هایی،

 اهاداف  مساتمر  تعقیاب  و درونای  انساجام  و کرده هدایت را

مادیریت   گروهای  ساطح  در. نمایاد  مای  ت مین را مشترک

 کانش  تساهیل  طریاق  از مثبات،  روابط آن تب  به و کیفیت

  گروهای  افزایای  ه  و مغزی طوفان اطلاعات تبادل و جمعی

 و جدید های حل راه ارائه خود نوبه به این که دارد بدنبال را

 منجار  را ساازمان  عملکارد  سطح ارتقاء همچنین و مبتکرانه

 نماودن  متعهاد  طریاق  از مدیریت کیفیت واق  در. شود می

 تساهیل  را ساازمان  در ناوآوری  یادگیری، به ها گروه و افراد

 منجار  مدیریت کیفیت که واقعیت این به توجه با. نماید می

 شاود،  مای   - ساازمان  قابلیت مهمترین بعنوان – نوآوری به

 خود سازمان کیفیت مدیریت به نسبت مدیران که است رزم

 و هوشایار  آن ساطح  بهباود  و گیریاندازه سنجش، طریق از

 مزیات  از شادن  برخاوردار  ضامن  طریاق  این از تا بوده آگاه

 افزایشرا سازمان عملکرد ا ربخشی و کارآیی بتوانند رقابتی،

 کافی شرط اما است نوآوری برای رزم شرط این البته. دهند

 نوآوراناه  هاای پاروژه  از مادیران  اسات  مها   کاه  چرا نیست،

.نمایند فراه  زمینه این در را رزم مناب  و نموده حمایت

 پیشنهادات

به منظور حفظ و توسعه میزان رضایتمندی مشاتریان از   -1

کیفیت خدمات ارائه شده توسط نهادهای مالی رزم است در 

ریزی کیفیت در سازمان از نظارات مشاتریان   خصوص برنامه

تارین  استفاده بیشتری گردد و در این راستا یکی از حسااس 

ها، برپایی یک مکانیزم پویای اطلاعاتی و ایجاد بازخورد اقدام

مادی  میان دریافت کنندگان خادمت و ساازمان اسات، کارآ   

چنین مکانیزمی عامل تعیین کننده در موفقیت ساازمان در  

دستیابی به کیفیت برتر خواهد بود. )نتیجه بررسی فرضایات  

 یک، دو و سه 

در راسااتای ارتقااای سااطح کیفاای عملکاارد سااازمان و    -2

اختصاص سه  بیشتری از بازار مالی و پولی کشور باه خاود،   

ت افزایش ساطح  شایان ذکر است که ایجاد مکانیزمی در جه

رضایتمندی مشتریان و باه تبا  جاذب بیشاتر آناان رزم و      

باشد که ایان خاود بیاانگر نیااز هار چاه بیشاتر        ضروری می

سازمان در خصوص اقدام مجدانه در جهت گساترش مؤلفاه   

مداری از طارق مختلفای همچاون افازایش و تاداوم      مشتری

 آموزش کارکنان و کنترل های مستمر بربهبود نحوه برخاورد 

و جذب مشتریان از سوی آنان انجام گیرد که خاود مساتلزم   

این است که یک برنامه آموزش جام  در ساازمان طراحای و   

تمامی کارکنان با اصول، فلسفه، روح مدیریت کیفیت و ارائه 

خدمات با کیفیت آشنا شوند. همچناین در برناماه آموزشای    

 باید نحوه ی برخورد با دریافت کنندگان خادمت و شاناخت  

 نیازهای آنان گنجانده شود . )نتیجه بررسی فرضیه چهار  

طبق نتایج حاصله از مباحث نظری تحقیق، به طور کلای   -3

در بخش خدمات، مهمترین رده سازمانی کاه مای تواناد بار     

کیفیت خدمت و رضاایت دریافات کنناده ی خادمت تاأ یر      

داشته باشد، رده های پایین سازمان است، چارا کاه مفهاوم    

مداری و کیفیت خدمات از نظر مشتریان عمادتا  باا   مشتری 

ارزیابی رفتار و فعالیت های کارکنان این رده سازمانی اسات.  

چنانچه این کارکناان فاقاد مهاارت و انگیازه ی  رزم بارای      

انجام وظاایم خاود و برخاورد مناساب باا مشاتریان باشاند        

موجب نارضایتی دریافت کنندگان خادمت  خواهاد شاد. در    
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 شنهادی، تدابیر مقتدرانه تر از گذشته ای از روش های پیایک

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

در راستای برنامه ریزی و اجارای هار چاه دقیقتار مادیریت      

کیفیت فراگیر با توجاه باه نقاش کلیادی آن در موفقیات و      

برتری سازمانها و همچنین الگوگیری از سازمان هاایی اسات   

های بهتری در ایان زمیناه دسات    که توانسته اند به موفقیت

تواناد باا شناساایی    سازمان مای یابند بنابراین بخش پژوهش 

های موفق و الگوپذیری از آنهاا فعالیات هاای بهباود     سازمان

کیفیت خدمات را با سهولت بیشتری دنباال کنناد. )نتیجاه    

 بررسی فرضیه پنج  
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