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های خصوصی  رقابت گسترده و افزایش رقبا در صنعت بانکداری و همچنین ورود بانک های اخیر، با توجه به  شامل در سال 
ات ارائه شده به مشتریان؛ مورد توجه بسیاری از محققین و مدیران قرار گرفته است. هدف  به این عرصه، سطح کیفیت خدم 

باشد. این پژوهش از نظر  از انجام این پژوهش ارائه مدل استقرار مدیریت کیفیت جامع در شعب بانک ملی استان یزد می 
پژوهش را مدیران، معاونین و کارکنان شعب  پیمایشی است. جامعه آماری این    - هدف، کاربردی و از نظر ماهیت، توصیفی 

ها در این پژوهش پرسشنامه بوده که ابتدا به منظور تکمیل پرسشنامه  دهند. ابزار گردآوری داده بانک ملی استان یزد تشکیل می 
سیری،  سازی ساختاری تف مقایسات زوجی میان عوامل شناسایی شده و ارائه مدل مفهومی پژوهش با استفاده از رویکرد مدل 

گیری در دسترس  نفر از مدیران و معاونین شعب بانک ملی استان یزد به عنوان نمونه با استفاده از روش نمونه   12تعداد  
انتخاب شدند. در ادامه؛ پس از طراحی مدل مفهومی استقرار مدیریت کیفیت جامع و به منظور برازش مدل مفهومی به  

پرسشنامه میان کارکنان شعب    250تعداد    SmartPLSافزار  ت ساختاری و نرم سازی معادلا دست آمده بر اساس رویکرد مدل 
پرسشنامه بازگشت داده شد. نتایج حاصل از این پژوهش نشان    236بانک ملی استان یزد توزیع گردید که از این میان تعداد  

امع در شعب بانک ملی استان یزد  ترین عامل در استقرار مدل مدیریت کیفیت ج داد که تعهد مدیریت ارشد به عنوان کلیدی 
کارگیری سیاست، تأثیر مثبت و معناداری نیز حکایت دارد. همچنین نتایج حاصل از این تحقیق  شناخته شده که خود بر به 

مدت و بلندمدت در راستای مدیریت کیفیت جامع بر ارتباط با  های کوتاه کارگیری سیاست و تدوین برنامه نشان داد که به 
زیابی و بازخورد و آموزش کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دارد. از دیگر نتایج به دست آمده در این پژوهش  مشتری، ار 

توان به تأثیر ارتباط با مشتری، ارزیابی و بازخورد و آموزش کارکنان بر بهبود و کنترل فرآیند، مشارکت و نوآوری کارکنان  می 
راهی مسیر بهبود مدیریت کیفیت جامع درون سیستم  تواند به عنوان چراغ می   آمده در این پژوهش اشاره نمود. نتایج بدست 

 بانکی را در بانک ملی استان یزد فراهم آورد.  
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 مقدمه   1

های متعالی ارائه خدمات یا کالاهای باکیفیت، در زمان مناسب و اعتباردهی  امروزه هدف سازمان

با مشعوف بپردازند.  به کالا یا خدمات است تا  ابقای نقش خود  کردن مشتریان به سودآوری و 

ها جایگاه قابل توجهی پیدا کرده است؛  ازجمله مفاهیمی که در حال حاضر در بسیاری از سازمان

سازمان است.  مستمر  بهبود  و  کیفیت  کیفیت  مفاهیم  به  بقا  برای  ناگزیرند  حاضر  عصر  های 

محصولات و خدمات خود توجه کنند تا از این طریق بتوانند ضمن حفظ مشتریان فعلی؛ مشتریان  

جدیدی را جذب و در نتیجه درآمد خود را افزایش دهند که برای رسیدن به این مهم تنها از  

م اعمال  بهطریق  و  صحیح  امکاندیریت  مناسب  کیفیت  مدیریت  سیستم  است  کارگیری  پذیر 

بین1399)پیغان، و  داخلی  رقابت شدید  به  توجه  با  توقعات مشتریان  (.  بالارفتن سطح  المللی، 

-شده، افزایش آگاهی نسبت به کیفیت و نیاز به کاهش هزینهنسبت به محصولات و خدمات ارائه

های مدیریت کیفیت جامع حرکت  ها به سمت استفاده از روشزمانهای عملیاتی، بسیاری از سا

عنوان یک فلسفه مدیریت جامع  (. مدیریت کیفیت جامع به1،2017اند )آکویلانی و همکاران کرده

کار شده )بورانتا و  وهایی است که منجر به تعالی کسبشود که مبتنی بر اصول و روشدیده می

های رقابتی  یک رویکرد مدیریتی منظم برای پاسخگویی به چالش( و به عنوان  2،2019همکاران 

های خدماتی و تولیدی در سطح جهانی ایجاد شده است و تکنولوژیکی است که توسط سازمان

( 4،2020(. مدیریت کیفیت جامع یک رویکرد تجاری است )جومادی 2018،  3)باجاج و همکاران

های  کردن نیازکار، فرآیندها و محیط، به دنبال برطرفکه با بهبود مستمر محصولات، خدمات،  

و   )جومادی  است  شده  ارائه  خدمات  و  محصولات  از  آنان  رضایت  کسب  و  مشتریان 

از 5،2021همکاران  مستمر  بهبود  بر  که  است  مدیریتی  یک سیستم  جامع؛  کیفیت  مدیریت   .)

 (. 6،2015باشد )صالح و حسنها متمرکز میها و ارزشطریق ابزارها، تکنیک
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هدف نهایی مدیریت کیفیت جامع، افزایش رضایت مشتری از طریق بهبود کیفیت محصولات و 

)عباس،   است  منابع  کمترین مصرف  با  به2020خدمات  در  (.  کیفیت جامع  کارگیری مدیریت 

تواند مزایای بسیاری ازجمله مشارکت بهتر کارکنان، ارتباطات پیشرفته، خروجی ها، میسازمان

دوبارهیشافزا مقدار  کاهش  و  بالا  کیفیت  رضایت یافته،  افزایش  و  بازار  از  بیشتری  کاری، سهم 

و  )آسانته  باشد  داشته  همراه  به  را  رقابتی  مزیت  افزایش  همچنین  و  مشتری  و  پرسنل 

 (.  1،2020نگولوب 

به  های مالی را یکی از صنایعی که امروزه همواره در حال گسترش بوده و بخش مهمی از فعالیت

(. امروزه بانکداری، صنعتی  1399خود اختصاص داده صنعت بانکداری است )فرهنگ و همکاران،

هد و  های مختلفی از مردم پاسخ می در حال توسعه در بخش خدمات است که به نیازهای گروه

به یکی از خدمات پرمصرف تبدیل شده است؛ از سویی دیگر صنعت بانکداری نیز همچون بسیاری  

کارهای دیگر تغییراتی بسیار سریع، گسترده، عمیق و پیچیده را در محیط خود تجربه  از کسب و  

ها  کند؛ بنابراین با توجه به رقابت شدید و افزایش پیچیدگی در حوزه صنعت بانکداری، بانک می

کارگیری و استقرار سیستم مدیریت کیفیت جامع دارند تا بتوانند به بهترین  برای بقاء نیاز به به

های مشتریان پاسخ داده و رضایت آنان در مورد خدمات ارائه شده را جلب ممکن به نیاز  شکل

 (.  1399نمایند )عارف نژاد و همکاران،

در دو دهه اخیر مفاهیمی چون کیفیت، تضمین کیفیت و مدیریت کیفیت به عنوان مقولاتی مهم  

اعم از تولیدی و خدماتی در    های گوناگونها و شرکت در تفکر مدیران به شمار رفته و سازمان

ناپذیر کسب و کار و تجارت نگاه کردند.  سطح جهان به این موضوعات به عنوان ضرورت اجتناب

کند و  هایی که فرآیندشان خدمت به مشتری است تمرکز میمدیریت کیفیت جامع بر سازمان 

های سازمان را در  برای دستیابی به هدف تولید محصول و ارائه خدمت به مشتریان تمام فعالیت

های افراد با استفاده از  هم ادغام و به دنبال اعمال استانداردها، دستیابی به کارایی، تعریف نقش

ها از طریق  ها و کنترل آنفرآیندها و در نظرگرفتن سازمان به عنوان یک کل، کاهش خطا، نقش
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تیم استخدام  آماری،  برنامهفرآیندهای  فرآیندهاهای  اجرای  و  بیشتر می  ریزی  کارایی  پردازد  با 

-ها و سازمانها، بانک(. با توجه به رقابت شدید در دنیای امروزی میان شرکت1،2005)کولکارنی 

استقرار مدیریت کیفیت جامع در یک سازمان میه افزایش رضایت  ای مختلف  به  تواند منجر 

ت به سایر رقبا در بازار مشتریان شده و علاوه بر بهبود عملکرد سازمان، یک مزیت رقابتی نسب

ها در  همچون بانک  ی خدمات  ی هاامروزه، سازمان (.  1396بهاری و عبدی،رقابتی ایجاد کرد )دل

  ل یها هستند و به دلبانک   ری به دنبال رقابت با سا   ار، یدارند و با تلاش بس  یادهیچیرقابت پ   ،بازار

-ظهور بانک   ، ییرا برآورده کنند. از سوها  آن  ت یتوقع و رضا  یست یخود، با  انیتنوع و تعداد مشتر

ها موجب شده است که  آن  انیشدت رقابت م  شیافزاو    یدولت  یهادر کنار بانک  یخصوص  یها

ی و همچنین کیفیت خدمات وربهبود عملکرد و بهره  یرا برا  ی ادیز  اریو توان بس  یها، انرژبانک

سازی مدیریت کیفیت جامع در  با پیاده  هدف،  نیخود صرف کنند که ا  ارائه شده به مشتریان

شد.   خواهد  محقق  بانک  مختلف  مد  تیفیک  تیریمدشعب  هنر  مجموعه  تیریجامع،  و    تمام 

جامع    تیفیک  تیریهاست. مدن یآوردن بهتربه دست  یبرا  های مختلف بانکها و بخشقسمت

  ت یدارد و در نها بانک اهداف    نیافزا در تأماست هوشمندانه، آرام و مستمر که ارتباط هم ی اقدام

رقابتی بسیار پیچیده با وجود    رقابت در بازار  ییو بالابردن توانا  یی کارا  شیافزا  ،یمشتر  تیبه رضا

. (1399)بلوکی کورنده، محمد علی و همکاران، دشویختم م های خصوصی در کشورظهور بانک

بهبود مستمر کل  یاافتهیجامع ساختار نظام  تیفیک  تیریدم بر    ی درون  یهاتیفعال  هیاست که 

  ده،ی دمیمقتدر و تعل  جامع از کارکنان  تیفیک  تیریکند. مدیم  د یتأک  شعبه یا شعب مختلف بانک

استفاده م   کیدر   از چند نظام  ارزش خدماتیساختار مرکب  بر  از کار،  تا در هر مرحله    کند 

که موجبات   یبرتر  یفیو سرانجام، به عرضه خدمات ک  دیفزایب  بانکداری ارائه شده به مشتریان

است    یتیریفلسفه مد  ،جامع  تیفیک  تیریسازد، نائل گردد. مدی را فراهم م  یمشتر  یمندتیرضا

باشد.    بانکاجتماع و اهداف    ،یمشتر  نتظاراتو ا  ازهای ن  ،بانک  یهاتیفعال  هیکل  رندهیکه در برگ

 ،یوربهره  تیفیبهبود مداوم ک  یاست که برا  یروش انجام دادن کار گروه  ،جامع  تیفیک  تیریمد
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  ،جامع  تیفیک  تیری. مدردیگ یکار مورد استفاده قرار م  یرویو ن  تیریمد  یها و استعدادهاتیقابل

زاده و سربندی،  )قلی  د استبهبود مداوم عملکر  یو منظم برای  محور، راهبردی مشتر  یکردیرو

1398). 

صنعت   دارد،  کشور  یک  اقتصاد  پیشرفت  و  توسعه  در  مهمی  بسیار  نقش  که  صنایعی  از  یکی 

های های خصوصی و دولتی و همچنین رفع نیازبانکداری است. با توجه به رقابت شدید میان بانک

سازی و استقرار بانک مورد نظر، پیادهها به  مشتریان به منظور کسب رضایت آنان و وفادارماندن آن

بر این اساس هدف از انجام این پژوهش  رسد. مدیریت کیفیت جامع ضروری و الزامی به نظر می

ارائه مدلی جامع برای استقرار مدیریت کیفیت جامع در شعب بانک ملی استان یزد با استفاده از 

بارسنجی مدل به دست آمده با  سازی ساختاری تفسیری و همچنین برازش و اعتتکنیک مدل

 است. Smart PLSافزار سازی معادلات ساختاری و نرماستفاده از رویکرد مدل

 

  يق پيشينه تحق  2

ناب در    یگمایشش س  یهاپروژه  ییسنجش کاراای با عنوان  ( به مطالعه1398بهبود و همکاران )

بانکدار رو  یصنعت  از  استفاده  امت  یبیترک  یکردبا    MCDMو    یافتهتوسعه   متوازن  یازکارت 

اند. جامعه آماری این پژوهش را اعضای گروه پروژه بهبود شش سیگمای ناب را در بانک  پرداخته 

ها  اند. نتایج حاصل از این تحقیق حاکی از کارایی پروژهنفر تشکیل داده  42مورد مطالعه به تعداد  

تباط با جامعه است ولی از  از نظر سنجه مالی، مشتری، رشد و یادگیری، رضایت مشتریان و ار

 نظر سنجه فرایندهای داخلی با عدم کارایی مواجه بوده است.

مرادنژادی ) به مطالعه1397اسماعیلی و  پیاده(  تعیین عوامل کلیدی جهت  با عنوان  سازی  ای 

اند. جامعه آماری این موفق سیستم مدیریت کیفیت جامع به روش ارزیابی جامع فازی پرداخته

کنان شعب بانک سامان بوده است. نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که عواملی پژوهش، کار

همچون مدیریت پروژه، مدیریت استراتژیک، تمرکز بر مشتری، بهبود مستمر، مشارکت و همکاری  

 سازی سیستم مدیریت کیفیت در شعب بانک سامان تأثیرگذار است.  و ... بر پیاده
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ای با عنوان بررسی تأثیر تفکر استراتژیک بر مدیریت  ( به مطالعه1396)محمدیانی و همکاران  

اند. جامعه آماری این پژوهش، مدیران و  کیفیت جامع و رضایت مشتریان در نظام بانکی پرداخته

های دولتی بوده است. نتایج حاصل از این پژوهش نشان داد که تفکر استراتژیک معاونان بانک

هم به صورت غیرمستقیم و از طریق رضایت مشتری بر مدیریت کیفیت  هم به صورت مستقیم و  

 جامع تأثیر مثبت و معناداری دارد.  

ای با عنوان استقرار فلسفه مدیریت کیفیت جامع نرم  ( به مطالعه1396صادقی مقدم و مومنی )

جامعه    اند. ارائه مدل ساختاری )مورد مطالعه: شعب بانک سامان( پرداخته   APQCبر اساس الگوی  

نفر از مدیران و معاونین شعب بانک سامان در شهر تهران بوده است.   40آماری این پژوهش،  

های مدیریت کیفیت جامع نرم و فرایندهای  نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که بین مولفه 

 ارتباط وجود دارد.  APQCمدل 

فیت جامع و تأثیر آن بر عملکرد  های مدیریت کیای با عنوان روش( به مطالعه2021)  1الشورا  

های خصوصی در کشور اردن بوده است.  اند. جامعه آماری این پژوهش بیمارستانکیفیت پرداخته

نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که ابعاد مدیریت کیفیت جامع شامل تمرکز بر مشتری، 

برنامه انسانی،  منابع  مدیریت  حمرهبری،  و  تعهد  و  استراتژیک  عملکرد  ریزی  بر  مدیریت  ایت 

 کیفیت تأثیر مثبت و معناداری دارد.  

همکاران و  مطالعه2021)  2تار  در  پیاده(  عنوان  با  عملکرد ای  و  جامع  کیفیت  مدیریت  سازی 

را   پژوهش  این  آماری  پرداختند. جامعه  تانزانیا  بانکی در کشور  و   80موسسات  از مدیران  نفر 

اند. نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که  ا تشکیل دادهکشور تانزانیا ر  CRDBکارکنان بانک  

اجرای مدیریت کیفیت جامع منجر به افزایش و ارتقای عملکرد بانک و کارمندان آن و همچنین 

به کیفیت خدمات می کیفیت جامع  اجرای مدیریت  مشارکت کارکنان در  این،  بر  علاوه  شود. 

 
1 Alshourah 
2 Ntare et al. 
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ارتقای عملکرد بانک مبهبود آموزش  نماید. همچنین منجر به گردد کمک مینجر میهایی که 

 گردد. های بانکی نیز میهای مرتبط با عملیاتکاهش هزینه

ها: سناریویی از بخش  ( در تحقیقی با عنوان مدیریت کیفیت جامع و کیفیت دارایی2021)  1گار

در برگرفته   بانک تجاری هند را  45بانکداری کشور هند پرداخته است. جامعه آماری این تحقیق را  

دهد که مدیریت کیفیت عالی منجر به بهبود کیفیت دارایی های این تحقیق نشان میاست. یافته

ها توجه  بایست به توانایی مدیران بانکها میگیرندگان راهبردی بانکگردد. همچنین تصمیممی

 نموده و بر ارتقای کیفیت مدیریت تاکید کنند.  

ای با عنوان تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر روی کیفیت  ر مطالعه( د2019هاریمورتی و سوریانی )

اند. جامعه  خدمات، مشارکت و تعامل با مشتری و وفاداری مشتری در بخش بانکداری پرداخته 

دهند. نتایج  مشتری بانک دولتی جاوه در کشور اندونزی را تشکیل می  209آماری این پژوهش را  

های مدیریت کیفیت جامع بر روی کیفیت خدمات تاثیر  تحقیق حاکی از این است که رویکرد

با مشتری و وفاداری  مثبت و معناداری می تعامل  گذارد و کیفیت خدمات بر روی مشارکت و 

مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد. همچنین مشتری بر روی وفاداری مشتری تاثیر مثبت و  

 معناداری دارد.

ای با عنوان تاثیر مدیریت کیفیت و جامع و کیفیت خدمت  ( به مطالعه2012)  2تالیب و همکاران

  ی از اجرا  یناناطم  یدهد که براینشان م  ی این تحقیقهااند. یافته در بخش بانکداری پرداخته 

مورد توجه قرار   ید وجود دارد که با  حیاتی و کلیدیها، ابعاد  در بانک  مدیریت کیفیت جامع موفق  

و آموزش   یزهانگ  یجاد، امدیریت کیفیت جامعنسبت به    یریتمد  یبانی: تعهد و پشتیعنی،  یردگ

ن بر  ا  یقاز طر  یانمشتر  یازکارکنان و نظارت  بر  مشخص شد که    نین، همچین بازخورد. علاوه 

 .است یساختار مهم در بخش بانکدار یکخدمات  یفیتک

 
1 Gaur. 

2 Talib et al. 
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سازی مدیریت کیفیت  تحقیقی عوامل حیاتی موفقیت در پیاده( در  2007)  1آلماری و همکاران 

تحقیق   این  در  نمودند.  شناسایی  را  عربی  متحده  امارات  بانکداری  بخش  در  عامل    16جامع 

  یفیت؛بخش ک  ی؛زدن؛ تمرکز بر مشتر؛ محکمستمر  یشرفتپ   ی؛ارشد؛ استراتژ  یریتمد   یبانیشتپ 

انسان  یریتمد  یفیت؛ک  یستمس های کیفیت فناوریمسئله؛    یلو پاداش؛ تحل  یصتشخ  ی؛ منابع 

طراحخدمات مناظر خدمات  ی؛  کارکنان؛  مسئول  ی؛ خدمات؛  و  به  اجتماع   یتفرهنگ خدمات  ی 

 عنوان عواملی حیاتی موقیت مدیریت کیفیت جامع شناسایی شدند. 

 مباني نظري    3

ع و متغیرهای  در این بخش به بررسی مبانی نظری مرتبط با مدیریت کیفیت، مدیریت کیفیت جام

 اصلی تحقیق پرداخته شده است.

 یفیتک یریتمد 1-2

  ی ابه طور گسترده یدیکل یرقابت  ریمتغ کیبه عنوان    تیفیک  تیریمد   ت ی، اهمریاخ  یهادر دهه

که عموماً معتقدند    (2021، 2)مارتین و همکاران  توسط محققان و متخصصان شناخته شده است

عملکرد شرکت  تیفیک  تیریمد   یهاوهیش تأثبر  دارد  ریها    (.3،2018)گوتیرز و همکاران  مثبت 

  " سازمان  کی  یعملکردها  هی بهبود مستمر در کل  یبرا  تیریفلسفه مد "توان  یرا م مدیریت کیفیت  

)کا  فیتعر هارتلی   ناک یکرد  به مجموعه  نیا(.  4،2008و  ش  یابرنامه  مشتروهیاز  به  که  ،  انیها 

  ک ی  ازمند یها نوهیش  نیا  مؤثر  یاجرا  ، تأکید دارد.متمرکز است  رانیکارکنان و مد کنندگان،  نیتام

هم    تیفیک  تیریمد   (.6،2020؛ کومار و همکاران5،2008)نائور و همکاران است    کپارچهی  کردیرو

  ی سخته  توسعه و بهبود موثر اشاره دارد. ب  کیاز آن، به    یو هم در برداشت عمل  یدر برداشت نظر

و به کار    رفتهیها پذتوسط سازمان   تیفیک  ت یریکه همانند مد  افت ی یتیریفلسفه مد  کیتوان  یم

 
1 Al-Marr  et al. 
2 Martin et al. 
3 Gutierrez et al. 
4 Kaynak & Hartley 
5 Naor et al.  
6 Kumar et al. 
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  ی تیریمد  ستمیس  کیفلسفه و    کی  تیفیک  تیری(. مد 2005  ،1جهوفیو ن  شریبرده شده باشد )ف

  ت یریافراد، مد  تیری، مدیزیر، برنامهتیریاز اقدامات مانند تعهد مد  یااست که شامل مجموعه

،  2است )آصف  لیو تحل  هیو اطلاعات و تجز  نفعانی/ ذ  یکننده، تمرکز مشترنیتأم  تیری، مدندیفرا

  ی ها تیفعال  هی( که با هدف بهبود کل2020،  4کارانو هم  شو؛    2020،  3؛ خاروب و شارما 2019

  شوند یسازمان اعمال و ادغام م  یهاهمختلف، در همه جنب  نفعانیذ  تیجلب رضا  یبرا  یسازمان

 (. 5،2021پرتوسا و همکاران)

 مدیریت کیفیت جامع  2-2

  ی رقابت   تیمز .کند یم   یباز  تیفیدر بهبود ک  ی جامع نقش مهم  تیفیک  تیریمختلف مد   ی هاوه یش

مدیریت  (  2016،  6ش یو سات ل ی)آن  ییهاسازمان  نیسطح عملکرد چن  شیافزا  جهیسازمان و در نت

موارد عبارتند از:   نیسازمان مرتبط است و ا  کیدر رشد    گری مهم د   یهابا جنبه  کیفیت جامع

محصولات خود را کنترل    تی فیک  تیریکه مد   یی ها. اکثر سازمانتیفیو کنترل ک  تیفیک  نیتضم

به طیم بالا  ورکنند  فروش  کرده  یی مداوم حجم  ثبت  بالارا  سطوح  با  که  سازمان  یاند    ی رشد 

اکثر مطالعات نشان ممطابقت دار تا حد ز  تیفیک  تیریدهند که مدید.  عنوان   ی ادیجامع  به 

 یدیمختلف تول  یهاشده توسط شرکتدیمحصولات و خدمات تول  یکل  تیفیبهبود ک  یبرا   یابزار

فلسفه    کیجامع به عنوان    تیفیک  تیریمد  (.2021،  7کالوگیانیدیس )  ردیگیمورد استفاده قرار م

باشد و  یم  یسازمان  فیوظا ه یبهبود مستمر کل یشود که در تلاش برایجامع شناخته م تیریمد

 یدر راستا  عیاز استخراج و اکتساب صنا  یجامع ناش  تیفیاست که ک  ریپذامکان ی  تنها در صورت

.  (8،2019)ونکمنده و هاردجونو  بکارگرفته شود  انیارائه خدمات پس از فروش مطلوب به مشتر

 
1 Fisscher & Nijhof 
2 Asif 
3 Kharub & Sharma 
4 Xu et al. 
5 Pertusa et al. 
6 Anil & Satish 
7 Kalogiannidis 
8 Van Kemenade & Hardjono 
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(  2010)  2و زهیر  کگلوی( و سد2008)  1لورنته   نزیکاستا و مارت  نزیاز محققان مانند مارت  یاریبس

 تیفیک  تیریمداند.  را به عنوان یک عامل اثرگذار بر عملکرد شناسایی کرده  جامع   تیفیک  تیریمد

فرآ نیاز  است  ی ندیجامع  بر  و  که  )ارشادی  است  متمرکز  مشتریان  انتظارات  و  ها 

 (.  3،2019همکاران 

 تعهد مدیریت ارشد 3-2

ها  ترین عامل در اجرای موفق مدیریت کیفیت جامع است. اغلب تلاشتعهد مدیریت ارشد، حیاتی

پیاده و  اجرا  مواجه میبرای  با شکست  کیفیت جامع  مدیریت  ارشد؛  سازی  زیرا مدیریت  شوند 

نمی رهبری  و  هدایت  را  جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای  م فرایند  اهداف،  نمایند.  عالی،  دیریت 

نماید  ای کیفیت را مطابق با اصول اجرای مدیریت کیفیت جامع ترسیم میها و برنامهسیاست

انداز، تعهد و رهبری (، بر این باور است که ارائه چشم2012)  5(. بات4،2020)آسانته و نگولوب 

مینشانه که  است  مدیریت  ای  اجرای  فرایند  در  عالی  مدیریت  توسط  به بایست  جامع  کیفیت 

(، به این نتیجه رسیدند که مدیریت ارشد به طور 2012)  6نمایش گذاشته شود. کارینا و بیچانگا 

ارائه  بیرونی و داخلی و  با کنترل متغیرهای  اجرای فرایندهای مدیریت کیفیت جامع  بر  کامل 

مسئولیتراهنمایی تمام  بیان  و  طرفها  تمامی  میهای  تمرکز  ذینفع  و  نماید.  های  )نگی 

همکاران 2015،  7سریواستاوا و  فاطمی  موارد؛  2016)  8(.  از  بسیاری  در  که  کردند  استدلال   ،)

سازمان ویژه  به  جامع  کیفیت  مدیریت  بانکرویکرد  همچون  خدماتی  عدم  های  علت  به  ها؛ 

 یکیارشد به عنوان    یرانتعهد مدخورند.  پشتیبانی و حمایت قدرتمند مدیریت عالی، شکست می

  است   موفق آن  یعامل در اجرا  ینمهمتر  و جامع    یفیتک  یریتبر مد   یرگذارعوامل تأث  ترینماز مه

ارشد شعب   یرانبه تعهد مد  یادیز  یبستگ  یفیتبرنامه بهبود ک  یک  یت. موفق(2019،  9)اولوسانجو 

 
1 Martinez-Costa & Martínez-Lorente 
2 Sadikoglu & Zehir 
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شعب مختلف بانک   یرانمد  ایتبه حم  یریتتعهد مد  یگرد  یدارد. به عبارت  یزداستان    یبانک مل

تدو  یزداستان    یمل و  شرکت   ،آن  یاجرا  ، جامع  یفیتک  یریتمد   هایبرنامه  یندر  دادن 

 است.  یزد استان    ی جامع در شعب بانک مل  یفیتک  یریتمد   یریکارگتوانمندکردن کارکنان در به

 کارکنان ینوآور 4-2

پیاده عاملی حیاتی در  بهبود و تغییر نوآوری کارکنان،  سازی مدیریت کیفیت جامع در فرایند 

نیاز است که تمامی کارکنان  مستمر به شمار می اصول مدیریت کیفیت جامع،  اساس  بر  رود. 

نظر از سطح تخصص و مهارتشان اجازه داده شود تا به طور کامل بخشی از دستیابی به  صرف

های سازمان را دنبال نمایند. زیرا کارکنان؛ منبع  انداز و ماموریتشده، چشمگذاریاهداف نشانه

به شمار می آنمهمی در سازمان  از  ناشی میروند که  و کیفیت  دارایی  این،  ها  بر  علاوه  شود. 

مشارکت کارکنان در تمامی فرایندهای مدیریت کیفیت جامع، سطح قابل توجهی از شایستگی  

به همراه می نگولوب،را  و  )آسانته  به(. همچنین  2020آورد  روند    یفیتک  یریتمد  یریکارگدر 

ن کارکنان، صرف  یازجامع،  به همه  که  آن است  از سطح  با    هایایده  ارائه  اجازه  ها،نظر  مرتبط 

شود.  های یتفعال داده  عبارت(2015،  1)ساته  روزانه  به  مشارکت    ینوآور  یگرد  ی .  به  کارکنان 

خدمات ارائه   یفیتنوآورانه و خلاقانه در جهت بهبود ک  هاییدهدر ارائه ا  ی ملکارکنان شعب بانک  

 .بانک اشاره دارد یانشده به مشتر

 آموزش  5-2

ها  سازی مدیریت کیفیت جامع در همه سازمانهای نوآورانه برای اجرا و پیادهآموزش و برنامه

اهمیت و حیاتی است. به کارمندان  ازقبیل نهادهای خدماتی همچون پولی و بانکی بسیار حائز  

هایشان در دستیابی به  ای لازم جهت ایفای نقشهای توسعهها و فعالیتها باید آموزشسازمان

(. مطابق با سیوانکالا و  2020انداز و ماموریت سازمان داده شود )آسانته و نگولوب،اهداف، چشم

د با بهبود نتایج همراه باشد بلکه مهمتر از (، توسعه مداوم برنامه کاری نه تنها بای2012)  2یاداو 

 
1Sathe   
2Sivankala & Yadav   
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هایی که در آینده نتایج بهتری به همراه خواهد داشت نیز سر و کار داشته  آن باید با بهبود قابلیت

یاداو ) بهبود کیفیت یعنی فناوری،  2012باشد. سیوانکالا و  برای  تمرکز  اصلی  پنج حوزه  بر   ،)

تولید افراد،  قابلیت  و  توانایی  بنابراین،    عملیات،  کردند.  تاکید  عرضه  تولید  همچنین  و  تقاضا 

توسعهفعالیت و  آموزشی  برنامههای  در  توجهی  ای  قابل  اهمیت  از  جامع  کیفیت  مدیریت  های 

می )برخوردار  یاپا  می2012باشند.  استدلال  فعالیت(،  موفقیت  که  کیفیت نماید  مدیریت  های 

ای گره بخورد.  های آموزشی و توسعهبرنامه  جامع ممکن نیست مگر اینکه با سازماندهی منظم 

ای با توجه به اجرای های آموزشی و توسعه (، نیز بر این باورند که برنامه2012شارون و اوکیبو )

مدت باشند بلکه باید جهت کمک به کارکنان به منظور دستیابی  مدیریت کیفیت جامع نباید کوتاه

ببه هدف تعیین بلندمدت و سیستماتیک  تالیب و همکاران )شده،  (، در  2004اشند. همچنین 

برنامه داشتن  بدون  کیفیت  بهبود  که  داشتند  اظهار  توسعه تحقیقی  و  آموزشی  جامع های  ای 

های لازم برای کارکنان انجام  آمیز باشد و باید زمانی انجام گردد که نیازسنجیتواند موفقیتنمی

رای مدیریت کیفیت جامع شامل تعیین  (، هم به این مهم دست یافت که اج2012شود. بات )

است.   کارکنان  طبقات  همه  مستمر  توسعه  و  آموزش  برای   یبرا  یآموزش  های برنامههدفی 

است  بسیار  هاجامع در همه سازمان  یفیتک  یریتمد  سازییادهپ  و دو   مهم  .  (2020،  1)ترانگ 

خود  های یتجام فعالبه کارکنان خود آموزش و توسعه لازم در جهت ان ید با یزد  یشعب بانک مل 

  تواند یم  یزبدهند. توسعه مداوم آموزش کارکنان ن  یانبه مشتر  یفیترا به منظور ارائه خدمات باک

 . ید نما یو خدمات ارائه شده توسط کارکنان کمک قابل توجه هایتبه بهبود فعال

 ارتباط با مشتری 6-2

با مشتری، در جنبه  ارتباط  با  مدیریت  رویکرد مدیریت کیفیت جامع است.  های زیادی مشابه 

های نظام مدیریت ارتباط با مشتری اصول اصلی مدیریت کیفیت جامع؛ مشخص کننده خروجی

،  2باشند )کاری و کولو ازقبیل تمرکز بر مشتری، مشارکت، کار تیمی، بهبود مستمر و یادگیری می

 
1 Trang & Do 

2 Curry & Kkolou 
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برای اجرای روان مدیریت کیفیت   ایکننده مبنا و پایه(. فرایندهای ارتباط با مشتری، ارائه 2004

روابط متوازن بینها به شمار میجامع در سازمان این فرایندها ریشه عمیقی در  سازمانی  رود. 

(، 2004کاری و کولو )  (.2017،  1)شونبرگر و براون همچون روابط حوزه کارکردی با مشتریان دارد  

های مختلفی شباهت بسیار بالایی با  به این نتیجه رسدند که مدیریت ارتباط با مشتری از جنبه 

 یرانروابط مناسب کارمندان و مد  یبه برقرار  یارتباط با مشتررویکرد مدیریت کیفیت جامع دارد.  

به   یدگی رس یان،و انتظارات مشتر یازها به ن یی و پاسخگو  ییدر جهت شناسا یزد  ی شعب بانک مل

 ... اشاره دارد.در اسرع وقت و  یانمشتر یاتو شکا یشنهاداتانتقادات، پ 

 مشارکت کارکنان 7-2

آورد  مشارکت کارکنان در تمامی فرایندهای کاری، سطح قابل توجهی از شایستگی را به همراه می

دهد تغییر مورد نظر در بهبود فرایندهای مدیریت کیفیت جامع در سازمان رخ بدهد  و اجازه می

سازی و  های مرتبط با پیادهدارد که برای کاهش چالش(، نیز بیان می2013) 3(. آتر 2011، 2)هو

ها و وظایف کارکنان  اجرای مدیریت کیفیت جامع نیاز است که تمامی کارکنان با ترسیم مسئولیت 

(،  2008)  4و ارائه رهنمودهای ممکن، با یکدیگر همکاری و مشارکت داشته باشند. مقدم و مبالغی 

موپیاده سازمانسازی  در  جامع  کیفیت  مدیریت  و  فق  متعهد  کارمندان  داشتن  به  منوط  را  ها 

فعالیتآموزش  تمامی  در  کامل  صورت  به  که  باشند؛  دیده  داشته  مشارکت  کیفیت  بهیود  های 

(، تاکید نمود که تشویق کارکنان برای مشارکت در کیفیت تصمیمات و  2012دانند. بات )می

سازد تا نسبت به وظیف خود احساس مسئولیت نمایند و  قادر میها را  گیری باکیفیت آنتصمیم

به سازمان کمک نمایند تا تصمیمات بهتری را برای بهود کیفیت و عملکرد سازمان اتخاذ نمایند.  

سازمان کارکنان  درگیرکردن  به  کارکنان  بانکمشارکت  همچون  خدماتی  امور  های  در  ها 

 
1 Schonberger & Brown   
2 Ho 

3 Ater 

4 Moghaddam & Moballeghi 
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ود و همچنین گزارش مشکلات و مسائل مختلف مرتبط گیری و ارائه نظرات و پشنهادات ختصمیم

 (.2021، 1با کار در جهت ارائه خدمات به مشتریان اشاره دارد )یاس و همکاران

 ارزیابی و بازخورد  8-2

سازی و اجرای مدیریت (، در تحقیقی نقش مدیریت منابع انسانی در پیاده1996)  2کاردی و دابینز

اند. آنها تشخیص دادند که اکثریت تغییرات در عملکرد فرایندها  کیفیت جامع را روشن نموده

های مشاهده شده مابین سطوح عملکرد  معمولاً به دلیل عوامل سیستمی هستند. از این رو تفاوت

می منعکسبایسکارکنان  است  ممکن  زیرا  شود  تفسیر  احتیاط  با  تفاوتت  عوامل  کننده  در  ها 

(، در تحقیقی دو استدلال  1996) 4. کاردی و کارسون(2015  3بایگ و همکارانسیستمی باشد )

ها استدلال نمودند  مرتبط با ارزیابی عملکرد و مدیریت کیفیت جامع را مورد بررسی قراردادند. آن

ها از نتایج بدون پشتوانه عقلایی مدیریت کیفیت جامع منجر به آن  ه سازمانکه تبعیت کورکوران

سازمان که  استدلالخواهد شده  برخی  متغیر  ها  بکارگیری  بنابراین  بپذیرند.  نادرستی  به  را  ها 

تواند به کاهش این خطاها در اجرای رویکرد مدیریت کیفیت کلیدی ارزیابی عملکرد و بازخورد می

سازما در  فراهمنجامع  بازخورد،  و  عملکرد  ارزیابی  متغیر  همچنین  گردد.  منجر  کننده  ها 

پیاده منظور  به  میفرایندهایی  شمار  به  جامع  کیفیت  مدیریت  کارای  و    رود سازی  )لاساردو 

هایی که مدیریت کیفیت جامع را همراه با ارزیابی عملکرد و بازخورد در  . سازمان(5،2019نیازدایو

سازمان با  درنظرمیمقایسه  هم  از  جدا  را  مفهوم  دو  این  که  در  های  کمتری  تغییرات  گیرند، 

ارزیابی و بازخورد   (.6،2021)حمیدی و همکاران  شودها مشاهده میهای عملکرد جامع آنخروجی

کیفیت خدمات بانکداری به مشتریان و  به سنجش و ارزیابی عملکرد کارکنان و مدیران در حوزه  

 رکنان و مشتریان بانک اشاره دارد. همچنین بازخورد از کا 

 
1 Yas et al  
2 Cardy & Dobbins   
3 Baig et al. 
4 Cardy & Carson  
5 Lasrado & Nyadzayo 
6 Hamidi et al. 
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 بهبود و کنترل فرایند  9-2

 شودشناسی مدیریت کیفیت جامع؛ مفهومی نوین برای توسعه و بهبود فرایندها محسوب میروش

. عامل بهبود و کنترل فرایند به عنوان یکی از عوامل کلیدی مدیریت کیفیت (1،2015) جرت

شده در  های تعریفهای مرتبط با بهبود مستمر، کنترل فرایندها و فعالیتجامع؛ شامل سیاست

سازی موفق مدیریت  (، پیاده2008)  3. مقدم و مبالغی (2،2016)ندیم و الهینایها است  سازمان

دیده که به صورت کامل  ها را منوط به داشتن کارمندان متعهد و آموزش مانکیفیت جامع در ساز

به  دانند. بهبود و کنترل فرایند  های بهیود کیفیت مشارکت داشته باشند؛ میدر تمامی فعالیت

و    یزداستان    ی در شعب بانک مل  یرانانجام شده توسط کارکنان و مد  هاییندکنترل و نظارت فرآ

 اشاره دارد.  ی در شعب بانک مل شدهیفتعر هاییتر فعالبهبود مستم ینهمچن

 بکارگیری سیاست 10-2

کارگیری سیاست و رهبری به عنوان ستون فقرات رویکرد مدیریت کیفیت جامع  متغیرهای به

. اجرای موفق رویکرد مدیریت کیفیت جامع، نیازمند  (4،2020)آکائو و همکاران  شوندمحسوب می

باشد. کارکردهای متغیر بکارگیری سیاست  ها میها و استراتژی سیاست  بکارگیری خوب و کارایی 

است  زیر  به شرح  جامع  کیفیت  مدیریت  موفق  اجرای  بر  اثرگذار  متغیرهای  از  یکی  عنوان    به 

 :(5،2017)چیارینی و واگنونی 

 شناسایی مسائل استراتژیکی که باید توسط تیم مدیریت ارشد در نظر گرفته شوند. •

 توازن مابین نیازهای فعلی کسب و کار و نیازهای حیاتی آینده ایجاد  •

 
1 Jarrett 
2 Nadim & Al-Hinai 
3 Moghaddam & Moballeghi 

4 Akao et al. 
5 Chiarini & Vagnoni 
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 تمرکز منابع محدود بر روی موضوعات مهم سازمان •

 ترتر و مناسبآگاهی از تغییرات ناگهانی در محیط کسب و کار به منظور انطباق سریع •

برنامهمولفه  تاثیر موفقیت های  برای  نیاز  عملیاتی مورد  متغیر  ریزی  در  آمیز  بکارگیری سیاست 

 (:1،2011سازی رویکرد مدیریت کیفیت جامع عبارتند از )اوکلند پیاده

سیاست • به  نسبت  ارشد  مدیریت  تیم  اعضای  اجماع  و  روشن  و جهتدرک  گیری  ها 

 انداز و ماموریت سازماناستراتژیک از قبیل چشم 

راتژیک و  شناسایی و مستندسازی عوامل حیاتی موفقیت در دستیابی به اهداف است •

آن توسط  موفقیت  که  اندازهابزارهایی  هدفها  و  )شاخصگیری  کلیدی  گذاری  های 

 شود. عملکرد( می

عالی سازمان جهت مدیریت سازمان، نقاط قوت و   • برای تیم مدیریت  ابزارهایی  ارائه 

 ضعف از طریق فرایند تغییر

را هدایت    شناسایی، مستندسازی و تشویق مالکیت فرایندهای اصلی که کسب و کار •

 کند. می

های  دار برای اقدام توسط تیم دستیابی به توافق و اجماع در مورد فرایندهای اولویت •

 بهبود عملکرد، با ترکیب ابتکارات فعلی در یک چارچوب کلی و منسجم.

اسقرار موفقیت • برای  با  ارائه چارچوبی  اهداف در تمامی سطوح سازمانی  آمیز تمامی 

 عاملی. استفاده از یک فرایند ت

 ایجاد ساز و کاری که به وسیله آن اهداف و مقاصد پایش، بازنگری و اصلاح گردند.  •

 های لازم به افراد به منظور تداوم فرایندها.  ها و دانشانتقال مهارت •

انداز و استراتژی در سراسر سازمان های ذکر شده در بالا ابزارهایی را برای استقرار موثر چشممولفه 

های بهبود و تغییر بر نمودن تمامی پروژهها، امکان یکپارچهد. همچنین این مولفهنمایفراهم می

کارگیری سیاست در سازمان را  مبنای اصول رویکرد مدیریت کیفیت جامع و متغیر کلیدی به

می بهفراهم  عامل  برنامهنمایند.  تدوین  به  سیاست  استراتژیکارگیری  چشمها،  و  اندازهای  ها 

 شده از سوی بانک اشاره دارد. رسیدن به اهداف کیفیت تعیینمناسب در جهت 

 
1 Oakland  
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 روش تحقيق   4

شود که از طریق  کاربردى محسوب مى   - توصیفى   تحقیقشناسى یک  از لحاظ روش  تحقیقاین  

جامعه آماری این پژوهش را کارکنان و مدیران شعب بانک ملی استان یزد  انجام شده است.    پیمایش 

 است.   ( 1)   انجام این تحقیق مطابق شکل مراحل    تشکیل داده است. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل اجرای پژوهش  (:1) شکل

 

، در این پژوهش در ابتدا ابعاد اصلی مدیریت کیفیت جامع در شعب بانک  (1ل )با توجه به شک

ملی استان یزد بدست آمد. در ادامه پژوهش و با استفاده از نظرات خبرگان ابعاد بدست آمده در  

  12سازی قرارگرفت. خبرگان مورد استفاده در این بخش، هر یک از مفاهیم مورد بررسی و بومی

معاون و  مدیران  از  بودهتن  یزد  استان  ملی  بانک  شعب  شناساییین  عوامل  اساس  بر  شده،  اند. 

سازی  پرسشنامه مقایسات زوجی به منظور طراحی مدل مفهومی پژوهش بر اساس رویکرد مدل

میان   و  شده  تشکیل  تفسیری  گردید.  12ساختاری  توزیع  شده  اشاره  از  خبره  پس  ادامه  در 

 یریت استقرار مدبه منظور طراحی مدلی برای    شدن مهمترین عوامل، ساخت مدل اولیهمشخص 

سازی ساختاری  یزد به صورت اکتشافی از طریق مدلاستان    ی جامع در شعب بانک مل   یفیتک

ادبیات  مطالعهشناسایی عوامل اثرگذار بر مدیریت کیفیت جامع در شعب بانک ملی استان یزد  با 

 پژوهش

 طراحی پرسشنامه مقایسات زوجی و توزیع آن میان مدیران شعب بانک ملی استان یزد

 سازی ساختاری تفسیریطراحی مدل مفهومی پژوهش بر اساس رویکرد مدل

شده و توزیع آن میان کارکنان شعب بانک ملی طراحی پرسشنامه برای عوامل شناسایی

 استان یزد

 Smart PLS3افزار سازی معادلات ساختاری و نرمبرازش مدل مفهومی پژوهش بر اساس رویکرد مدل
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پذیرفت. تعداد خبرگان در پرکردن پرسشنامه مقایسات تفسیری بر اساس نظرات خبرگان صورت 

کند )عندلیب اردکانی،  می   نفر کفایت  15تا    8سازی ساختاری تفسیری بین  زوجی تکنیک مدل

یابی ساختاری تفسیری، فرآیند یادگیری تعاملی است که توسط وارفیلد در سال  مدل(.  1395

تواند مسائل پیچیده را به شکل گرافیگی سازی می(. این مدل1،1974معرفی شد )وارفیلد  1973

و داده  بکاهد.   نشان  آن  پیچیدگی  فرآیند یگر مدلد  عبارتبهاز  تفسیری یک  سازی ساختاری 

ای از عناصر مختلف و مرتبط با همدیگر در یک مدل سیستماتیک متعامل است که در آن مجموعه 

سازی ساختاری تفسیری کمک زیادی به برقراری شناسی مدلشوند. روشجامع ساختاربندی می

پیچیده میان عناصر یک سیستم می ی ساختاری تفسیری، روابط سازکند. مدلنظم در روابط 

و تحلیل    یه تجزدهد و تأثیر یک متغیر را بر سایر متغیرها مورد  درونی بین متغیرها را تشخیص می

می مدلقرار  همچنین  میدهد.  تفسیری  ساختاری  اولویتسازی  به  سطح تواند  تعیین  و  بندی 

شده  ی طراحهتر مدل  عناصر یک سیستم اقدام کند که کمک شایانی به مدیران، برای اجرای ب

شده نهایی با  ییشناساعامل    8ای متشکل از  در این مرحله، پرسشنامه  شده   استفادهکند. ابزار  می

تن   12که شامل    دهندگانپاسخمقایسات زوجی، از    صورتبه استفاده از پیشینه پژوهش است که  

ها )عدم وجود رابطه، آن عوامل، رابطۀ    دودوبهاست تا با مقایسه    شده  خواسته،  استاز خبرگان  

سازی ساختاری  طرفه، وجود رابطۀ متقابل( را مشخص کنند. مراحل مختلف مدلوجود رابطۀ یک

   (.1398)حسینی و همکاران، استتفسیری به شرح زیر 

تعاملی ساختاری: ماتریس خود  با    الف( تشکیل  جامع  کیفیت  مدیریت  ابعاد  میان  رابطۀ 

آوردن این ماتریس از روابط زیر استفاده آید. برای به دستمی  ماتریس به دست  ایناستفاده از  

 شود: می

V :i   منجر بهj شودمی 

A :j   منجر بهi شودمی 

 
1 Warfield 
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Xبین  دوطرفهدادن تأثیر : برای نشانi و j 

Oدادن عدم تأثیر بین  : برای نشانi  وj 

این ماتریس بر مبنای ماتریس خود تعاملی و با استفاده    یابی اولیه:ب( ایجاد ماتریس دست

 شود: زیر تشکیل می هایرابطه از 

ه )  -1 انـ اتریس خودj, iاگر خـ اد  ( در مـ املی نمـ اتریس    Vتعـ ه در مـ ۀ مربوطـ انـ ــت، خـ ه اسـ گرفتـ

 گیرد.( عدد صفر میi, jگیرد و خانۀ قرینه آن، یعنی خانۀ )می 1یابی عدد  دست

ه )  -2 انـ اتریس خود(  j, iاگر خـ اد  در مـ املی نمـ اتریس    Aتعـ ه در مـ ۀ مربوطـ انـ ــت، خـ ه اسـ گرفتـ

 گیرد.می 1( عدد  i, jگیرد و خانۀ قرینه آن، یعنی خانۀ )یابی عدد صفر میدست

ه )  -3 انـ اتریس خودj, iاگر خـ اد  ( در مـ املی نمـ اتریس    Xتعـ ه در مـ ۀ مربوطـ انـ ــت، خـ ه اسـ گرفتـ

 گیرد.می  1  عددهم(  i, jعنی خانۀ )گیرد و خانۀ قرینه آن، یمی 1یابی عدد  دست

ه )  -4 انـ اتریس خودj, iاگر خـ اد  ( در مـ املی نمـ اتریس    Oتعـ ۀ مربوط در مـ انـ ه اســـت، خـ گرفتـ

 گیرد. صفر می  عددهم( i, jگیرد و خانۀ قرینه آن، یعنی خانۀ )یابی عدد صفر میدست

با در نظرگرفتن رابطۀ تعاملی بین عناصر لازم است،    یابی نهایی:ج( تشکیل ماتریس دست

توان  دست  ماتریس به  را  اولیه  ماتریس  باید  منظور  بدین  شود.  سازگار  اولیه  رساند؛    k+1یابی 

پایدار برقرار شود )ی طوربه  1. بدین ترتیب برخی عناصر صفر تبدیل به  K+1=MK(Mکه حالت 

 د. شو( نشان داده می*1) صورتبهخواهد شد که 

یابی )خروجی( و مجموعۀ مقدم  پس از تعیین مجموعۀ قابل دست  ها:د( تعیین سطح شاخص

شود. مجموعۀ بندی متغیرها انجام می)ورودی( برای هر عنصر و تعیین مجموعۀ مشترک، سطح

مجموعه قابل دست عنصر،  هر  برای  آن سطریابی  در  که  است  ماتریس دستای  نهایی  ها  یابی 

 صورتبهها  ای است که در آن ستون باشند و مجموعۀ مقدم، مجموعه   شده ظاهریک    صورتبه

بهباشند  ظاهرشدهیک   با  دست  دست  .  به  مشترک  مجموعه، مجموعۀ  دو  این  اشتراک  آوردن 

یابی یکسان باشد، سطح اول  خواهد آمد. عناصری که مجموعۀ مشترک با مجموعۀ قابل دست
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عناصر،   ذف این عناصر و تکرار این مرحله برای سایردهند. با حاولویت را به خود اختصاص می

 شود. سطح کلیه عناصر تعیین می

یابی نهایی،  شده و ماتریس دستیین تعبر اساس سطوح    ه( ترسیم مدل ساختاری تفسیری:

تحقیق   مدل سطحمی  ترسیممدل  این  بر  شود.  عوامل  اثرگذاری  نحوه  و  مختلف  عوامل  بندی 

 دهد. یکدیگر را نشان می

تن از خبرگان   12  ازنظرها  کردن پرسشنامهدر این تحقیق برای پر  که  آنجا  ازکرد    خاطرنشانباید  

است، برای تشکیل ماتریس خودتعاملی از روش مُد بر اساس بیشترین فراوانی در    شده   استفاده

در این پژوهش پس از    قرارگرفتهجداول    (.  1396)نادری و همکاران، شودهر درایه استفاده می

 اعمال مد در پژوهش آورده شده است.

از مدل ساختاری شکل   اقدام به برازش مدل ساختاری گردید  در ادامه و با استفاده  به  گرفته، 

-سازی ساختاری تفسیری، از مدل مدل  کیگرفته بر اساس تکنشکل  یمدل مفهوم  منظور برازش

نرم کاربرد  و  ساختاری  معادلات  گردید   SmartPLS3  افزارسازی  بد استفاده  منظور   نی. 

  اریو در اخت  دیگرد  یپژوهش و نظر خبرگان طراح  نهیشیسؤال بر اساس پ   31  یدارا   یامهپرسشنا

یزد ملی  بانک  شعب  ا  کارکنان  به  دهندگان  پاسخ  تعداد  گرفت.  اساس   نیقرار  بر  پرسشنامه 

  .است  ریز  حکه شرح کامل آن به شر  د ینفر محاسبه گرد  80تعداد  حداقل  گرفته  محاسبات صورت 

و همکاران     ی، توسط بارکلا PLSحجم نمونه لازم در روش  نییتع  یشده برااز قواعد شناخته   یکی

استفاده   یدارند که حداقل حجم نمونه لازم برایاظهار م  سندگانینو  نی( ارائه شده است. ا1995)

  (:1995ه )بارکلای و همکاران، مقدار حاصل از دو قاعد نیبزرگتر، برابر است با  PLSاز روش

شاخص 10  -1 تعداد  در  اندازه  یهاضرب  دارا  یایریگمدل  م  نیشتریب  یکه  در    ان یشاخص 

 .پژوهش است ی مدل اصل یریگاندازه ی هامدل

 ریمتغ  ک یپژوهش که به    یمدل اصل  یروابط موجود در بخش ساختار  نیشتریب  درضرب   10  -2

 (. 1395و رضازاده،  یشوند )داور یمربوط م
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مده  مورد بدست آ  80،  و فرمول بارکلای    روابط بالا   ممینمونه پژوهش حاضر بر اساس ماکس  تعداد

به دست    80  این پژوهش  حداقل حجم نمونه لازم  ی، با استفاده از فرمول بارکلااست. هرچند  

نمونه    ی حداقل   یت با رعااست ولی  آمده   بهتر جامعیت در نمونه مورد  حجم  ایجاد  به منظور  و 

پرسشنامه میان کارکنان شعب بانک ملی استان یزد توزیع گردید   250تعداد  به دلخواه  استفاده  

  236گرفته و حذف موارد ناقص در نهایت تعداد  های مختلف صورت بندیو پس از بررسی و جمع

 پرسشنامه برای پژوهش مورد استفاده قرار گرفت.  

ا  یریگنمونه  روش در  نمونه  نیاستفاده شده  روش  گو  ی تصادف  یریگبخش  است.    ی هاهیبوده 

 یصور  یی پژوهش بدست آمد و سپس روا  نهیشیبا استفاده از مطالعه پ   پرسشنامه  دهندهل یتشک

به منظور   قرار گرفت.  دییو تأ   لیمورد تعد  بانکداریو    یپرسشنامه توسط خبرگان دانشگاه  نیا

دهنده میانگین واریانس به اشتراک که نشان  1بررسی روایی در این پژوهش از ابزار روایی همگرا 

  AVEتر  باشد، استفاده شده است. به بیان سادههای خود میگذاشته شده بین هر سازه با شاخص

دهد که هر چه این همبستگی بیشتر های خود را نشان می میزان همبستگی بک سازه با شاخص

است. به منظور سنجش   5/0باشد، برازش نیز بیشتر است. حد قابل قبول برای این معیار مقدار  

استفاده شده است. آلفای کرونباخ نشانگر    3ی و پایایی ترکیب  2پایایی از ابزارهای آلفای کرونباخ 

های مربوط به آن است که حد قابل قبول برای این معیار میزان همبستگی یک سازه و شاخص

ها را نه به صورت مطلق بلکه با باشد. همچنین معیار پایایی ترکیبی، پایایی سازه می  7/0مقدار  

که مقدار پایایی ترکیبی  کند. در صورتیمیهایشان با یکدیگر محاسبه  توجه به همبستگی سازه

از   بالاتر  و   7/0برای هر سازه  دربرزی  دارد )صفاری  پایایی مدل  مناسب  برازش  از  نشان  باشد 

 (.1399همکاران، 

آمده برای هر یک از ابعاد مدل تحقیق را نشان مقادیر روایی همگرا و پایایی بدست  (، 1)جدول  

 دهد. می

 
1 Average Variance Extracted (AVE) 

2 Cronbach’s Alpha (CA) 

3 Composite Reliability (CR) 
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 مقادیر روایی و پایایی مدل تحقیق  (:1)جدول 

 AVE CR آلفای کرونباخ  ابعاد

 840/0 568/0 746/0 آموزش

 837/0 632/0 708/0 ارتباط با مشتری 

 861/0 607/0 784/0 ارزیابی و بازخورد 

 834/0 558/0 734/0 کارگیری سیاست به

 847/0 580/0 759/0 بهبود و کنترل فرآیند 

 845/0 577/0 755/0 تعهد مدیریت ارشد 

 855/0 597/0 775/0 مشارکت کارکنان 

 864/0 613/0 790/0 نوآوری کارکنان 

 

های این پژوهش مقادیر آلفای کرونباخ  شود تمامی متغیرمشاهده می  ( 1)گونه که در جدول  همان

های  همچنین تمامی متغیردارند که نشان از تأیید پایایی پرسشنامه پژوهش دارد.    7/0بالاتر از  

دارند که نشان از تأیید روایی همگرای پرسشنامه پژوهش    5/0بالاتر از   AVEاین پژوهش مقادیر  

دارد. به عبارتی دیگر همبستگی میان سوالات هر متغیر با خود متغیر مطلوب و مناسب بوده و  

در   ارزیابی  نظرگرفتهسوالات  و  را سنجش  متغیر  مفهوم موجود در  متغیر همان  برای هر  شده 

نرممی در  واگرا  روایی  سنجش  برای  ـ  از     Smart PLS3افزار  کند.  هتروتریت  نسبت  آزمون 

. اگر مقادیر  است  9/0تا  85/0میزان  HTMT حد مجاز معیارشود.  استفاده می  (HTMT)  مونوتریت

در این   .(2015،  1ت )هنسلر و همکارانروایی واگرا قابل قبول اس  ؛باشد  9/0این معیار کمتر از  

معیار مقدار  آمده     HTMTپژوهش  قابل  می  88/0بدست  تحقیق،  واگرای  روایی  بنابراین  باشد. 

پژوهش مقادیر  های این  شود تمامی متغیرمشاهده می  (1)گونه که در جدول  همانقبول است.  

 دارند که نشان از تأیید پایایی پرسشنامه پژوهش دارد.  7/0پایایی ترکیبی بالاتر از 

 

1 Henseler et al.  
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شده تشکیل و به منظور برازش ای برای عوامل شناساییارائه مدل مفهومی پژوهش، پرسشنامه

استان یزد    250تعداد  آمده،  مدل مفهومی به دست بانک ملی  پرسشنامه میان کارکنان شعب 

سپس بر اساس رویکرد  پرسشنامه بازگشت داده شد.    236یع گردیده که از این میان تعداد  توز

آمده  اقدام به برازش مدل مفهومی به دست  Smart PLS3افزار  سازی معادلات ساختاری و نرممدل

به دست مفهومی  تحلیل مدل  و  تجزیه  اساس  بر  نهایت  در  نتیجهگردید.  و  آمده،  نهایی  گیری 

  کاربردی مطرح گردید. پیشنهادات 

 هاي پژوهش یافته  5

به   توجه  مدیریت کیفیت جامع،  صورت   مطالعات با  زمینه  بر مدیریت  گرفته در  اثرگذار  عوامل 

 نشان داده شده است. ( 2جدول )به صورت  کیفیت جامع در شعب بانک ملی استان یزد

 عوامل اثرگذار بر مدیریت کیفیت جامع (:2)  جدول 

 ردیف 
عوامل اثرگذار بر  

 مدیریت کیفیت جامع 
 منبع تعریف

 1تعهد مدیریت ارشد  1

ترین  تعهد مدیران ارشد به عنوان یکی از مهم 

عوامل تأثیرگذار بر مدیریت کیفیت جامع است.  

مدیریت کیفیت  موفق    ی عامل در اجرا   ن ی مهمتر 

بهبود ک   ک ی   ت ی موفق .  است   جامع    ت ی ف ی برنامه 

شعب بانک    ارشد   مدیران به تعهد    ی اد ی ز   ی بستگ 

یزد   استان  تعهد    دارد. ملی  دیگر  عبارتی  به 

مدیریت به حمایت مدیران شعب مختلف بانک  

برنامه  تدوین  یزد در  استان  های مدیریت  ملی 

شرکت  و  آن  اجرای  جامع,  و  کیفیت  دادن 

به  در  کارگیری مدیریت  توانمندکردن کارکنان 

یزد   استان  ملی  بانک  در شعب  کیفیت جامع 

 است. 

 2تمیمی و گرشون 

(، چادهوری و  1995)

(،  2007) 3ران همکا

(،  2015) 4جاود

(،  2017) 5پرادهان 

(،  2019اولوسانجو )

 (.2020ترنگ و دو )

 
1 Top Management Commitment 
2 Tamimi & Gershon 
3 Chowdhury et al. 
4 Javed 
5 Pradhan 
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 1نوآوری کارکنان  2

روند   جامعبهدر  کیفیت  مدیریت  ، کارگیری 

به همه کارکنان، صرف  از ین  از  است که  نظر 

آن اجازه  سطح  ایدهها،  با  ارائه  مرتبط  های 

عبارتی دیگر  های روزانه داده شود. به  فعالیت

نوآوری کارکنان به مشارکت کارکنان شعب  

های نوآورانه و خلاقانه  بانک ملی در ارائه ایده

در جهت بهبود کیفیت خدمات ارائه شده به  

 مشتریان بانک اشاره دارد.

(، فاطمی و  2015ساته )

(،  2016) 2همکاران 

آسانته و همکاران  

(2020 .) 

 3آموزش 3

مدیریت  سازی  پیاده  یبرا  ی آموزش  ی هابرنامه

مهم    اریها از بسدر همه سازمانجامع    کیفیت

بانک ملی یزد  است.   به کارکنان    د یبا شعب 

لازم  خود توسعه  و  انجام    آموزش  جهت  در 

های خود را به منظور ارائه خدمات با  فعالیت

بدهند.   مشتریان  به  مداوم  کیفیت    توسعه 

می نیز  کارکنان  بهبود آموزش  به  تواند 

ها و خدمات ارائه شده توسط کارکنان  فعالیت

 کمک قابل توجهی نماید. 

تمیمی و گرشون  

(، ورملن و  1995)

(،  2000) 4کروس 

  5گونسکاران و مکگاگی

(، پردهان  2003)

 6(، نسرون 2017)

(، ترانگ و دو  2018)

(2020 ) 

 7ارتباط با مشتری  4

روابط مناسب   برقراری  به  با مشتری  ارتباط 

بانک ملی یزد در  کارمندان و   مدیران شعب 

نیاز به  پاسخگویی  و  شناسایی  و  جهت  ها 

انتقادات،   به  رسیدگی  مشتریان،  انتظارات 

پیشنهادات و شکایات مشتریان در اسرع وقت  

 و ... اشاره دارد.

(، امین و  2017پرادهان )

   (،2017) 8همکاران 

 9ایقبال و همکاران 

(، ابورایا و  2018)

(،  2020) 10همکاران 

  11اس و همکاران ی

(2021 .) 

 
1 Employee Innovation 
2 Fatemi et al. 
3 Training 

4 Vermeulen & Crous 
5 Gunasekaran & McGaughey 
6 Nasrun 
7 Customer Relation 

8 Amin et al. 
9 Iqbal et al. 

10 Aburayya et al. 
11 Yas et al. 
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 1مشارکت کارکنان  5

کارکنان   درگیرکردن  به  کارکنان  مشارکت 

گیری و ارائه  شعب بانک ملی در امور تصمیم

نظرات و پشنهادات خود و همچنین گزارش  

با کار در   مشکلات و مسائل مختلف مرتبط 

مشتریان   به  بانکداری  خدمات  ارائه  جهت 

 اشاره دارد. 

(،  2019) 2الزوبی و احمد 

  3جاگاناتان و فایسال 

(، یاس و  2019)

 (. 2021همکاران )

 4ارزیابی و بازخورد  6

ارزیابی   و  سنجش  به  بازخورد  و  ارزیابی 

عملکرد کارکنان و مدیران در حوزه کیفیت 

همچنین   و  مشتریان  به  بانکداری  خدمات 

اشاره   بانک  مشتریان  و  کارکنان  از  بازخورد 

 دارد.

همکاران  بایگ و 

(، لاساردو و  2015)

(،  2019نیازدایو )

حمیدی و همکاران  

(2021 .) 

 5بهبود و کنترل فرآیند  7

فرآیند نظارت  و  کنترل  شده  به  انجام  های 

توسط کارکنان و مدیران در شعب بانک ملی  

-استان یزد و همچنین بهبود مستمر فعالیت

تعریف اشاره  های  ملی  بانک  شعب  در  شده 

 دارد.

(، احمد و  2015جرت )

(، ندیم  و  2016) 6علی

(،  2016) 7الهینای 

 (.2017پرداهان )

 8به کارگیری سیاست  8

برنامه به تدوین  به  سیاست  ها،  کارگیری 

چشماستراتژی و  در  ها  مناسب  اندازهای 

شده از  جهت رسیدن به اهداف کیفیت تعیین

 سوی بانک اشاره دارد.

 9چیارینی و واگنونی 

(، آکائو و  2017)

 ( 2020همکاران )

  ، نظرات خبرگان  ینجامع و همچن  یفیتک  یریتمد   یآمده براابعاد به دست  ( 2)جدول  توجه به    با 

 داده شده است.  نشان (3)جدول عوامل به صورت  ینا ینارتباط ب یزوج یسهمقا

 

 

 

 
1 Employee involvement 
2 Alzoubi & Ahmed 
3 Jagannathan & Faisal 
4 Evaluation & Feedback 
5 Process control and improvement 
6 Ahmed & Ali 
7 Nadim & Al-Hinai 
8 Policy Deployment 
9 Chiarini & Vagnoni 
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 ساختاریماتریس خودتعاملی  (:3) جدول
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ت
 

 لعام

V V X V V V V  1-  تعهد مدیریت ارشد 

O V O A A A   2-  نوآوری کارکنان 

A V A X O    3-  آموزش 

O V V A     4-  ارتباط با مشتری 

X X X      5-  مشارکت کارکنان 

O V       6-  ارزیابی و بازخورد 

A        7-  بهبود و کنترل فرآیند 

 به کارگیری سیاست  -8        

  یی نها  ی ابیداده شد و سپس جدول دست  لیتشک  هیاول  یابیدست  سی ماتر  ( 3)با استفاده از جدول  

 ازیشد ن  روش تحقیق بیانسطح ابعاد مطابق با آنچه در    نییتع  یبرا.  آن به دست آمد  اساسر  ب

 گردید.  مشخص  (4)مقدم و مشترک است که در جدول   ،یاب یدستهای مجموعه  ییبه شناسا

 تعیین سطوح  (:4)  جدول

ی اب ی دست   مجموعه  عوامل  مقدم   مجموعه   مشترک   مجموعه    سطح  

تعهد   -1

 مدیریت ارشد 
1و    2و    3و    4و    5و    6و    7و    8 1و    4و    5و    6  1و    4و    5و    6   4 

نوآوری   -2

 کارکنان 
2و    5و    7 1و    2و    3و    4و    5و    6و    7و    8  2و    5و    7   1 

آموزش  -3 2و    3و    4و    5و    6و    7و    8  1و    3و    4و    5و    6و    7و    8  3و    4و    5و    6و    7و    8   2 

ارتباط با   -4

 مشتری
1و    2و    3و    4و    5و    6و    7 1و     3و    4و    5و    6و    7و    8  1و    3و    4و    5و    6و    7   2 

مشارکت   -5

 کارکنان 
1و    2و    3و    4و    5و    6و    7و    8 1و    2و    3و    4و    5و    6و    7و    8   

و    2و    3و    4و    5و    6و    7و    8

1 
1 
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ی اب ی دست   مجموعه  عوامل  مقدم   مجموعه   مشترک   مجموعه    سطح  

ارزیابی و   -6

 بازخورد 
1و    2و    3و    4و    5و    6و    7و    8 1و    3و    4و    5و    6و    7و    8  1و    3و    4و    5و    6و    7و    8   2 

بهبود و   -7

 کنترل فرآیند 
2و    3و    4و    5و    6و    7و    8 1و    2و    3و    4و    5و    6و    7و    8  2و    3و    4و    5و    6و    7و    8   1 

به کارگیری   -8

 سیاست 
2و    3و    4و    5و    6و    7و    8 1و    3و    5و    6و    7و    8  3و    5و    6و    7و    8   3 

 پژوهش یمدل مفهوم (:2) شکل
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ارائه شده    (2)پژوهش در سه سطح به صورت شکل    ین ا  یمدل مفهوم  (، 4)با توجه به جدول  

 است.

ها  بودن یا نبودن داده های آماری مورد بررسی قرار گیرد ابتدا باید از نرمالکه آزمون   اینقبل از  

نرمال از  اطمینان  برای  پژوهش  این  در  شد.  کلموگروفمطمئن  آزمون  از  نبودن،  یا    - بودن 

 است. (5) اسمیرنوف استفاده شده که نتیجه آن به صورت جدول

 ها نرمال بودن داده (:5)جدول 

 سطح معناداری  متغیر ردیف 

 020/0 تعهد مدیریت ارشد 1

 000/0 به کارگیری سیاست 2

 017/0 آموزش  3

 029/0 ارزیابی و بازخورد  4

 013/0 ارتباط با مشتری 5

 000/0 بهبود و کنترل فرایند  6

 000/0 مشارکت کارکنان  7

 034/0 نوآوری کارکنان  8

کنید سطح معناداری تمامی متغیرهای تحقیق کمتر از  میطور که در جدول فوق مشاهده همان

نشان   05/0 که  )نرمالاست  صفر  فرض  رد  دادهدهنده  میبودن  بدست  باشد.ها(  در  مدل  آمده 

  Smart PLS3افزار  بدان پرداخته شد، به منظور برازش آماری در نرم  (2)پژوهش که در شکل  

تن از کارکنان شعب بانک ملی یزد    236تا با استفاده از اطلاعات بدست آمده از  قرار داده شد  

 مورد آزمون قرار بگیرد. 

  2Rو     2Qبه بررسی برازش مدل ساختاری پرداخته شده است. بدین منظور مقادیر    (6)در جدول  

 محاسبه قرار گرفته است. ها مورد بررسی و های وابسته مدل پژوهش برای تمامی متغیر برای متغیر 
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2Qمقادیر  (:6)جدول 
  ،2R

   

 2Rمقادیر 2Qمقادیر  ابعاد

 614/0 340/0 آموزش

 527/0 347/0 ارتباط با مشتری 

 550/0 346/0 ارزیابی و بازخورد 

 615/0 356/0 کارگیری سیاست به

 692/0 379/0 بهبود و کنترل فرآیند 

 696/0 391/0 تعهد مدیریت ارشد 

 656/0 378/0 مشارکت کارکنان 

 614/0 43/0 نوآوری کارکنان 

به    یسازی معادلات ساختارمدل  یو بخش ساختار  یریگکردن بخش اندازهمتصل  یبرا  2R  معیار

  اری مع  ن ی. اگذاردیوابسته م  ری متغ  ک یمستقل بر    ریمتغ  کیدارد که    یریو نشان از تأث  رود یکار م

ب داده  انسیوار  مقدار  نیارتباط  وار  ریمتغ  کیشده    شرح  مقدار کل  با  را  سنجش    انسیپنهان 

زا برون  یهاو در مورد سازه  گردد یوابسته مدل محاسبه م  یهاسازه  یتنها برا  2R  اریکند. معمی

عنوان را به 67/0و    33/0، 0/ 19سه مقدار  1و همکاران ن یصفر است. و اری مع ن ی)مستقل( مقدار ا

به   مربوط 2Rکند و هر چه مقدار می  یمعرف  2R یمتوسط و قو ف،یضع ریمقاد یمقدار ملاک برا

ب   کی  یزادرون  یهاسازه اس  شتریمدل  مدل  بهتر  برازش  از  نشان  و  باشد،  )داوری  ت 

  نیسومدر وضعیت متوسط و قوی قرار دارد.    2R(. در این پژوهش مقادیر مربوط به  1395رضازاده،

مدل را مشخص   یبینقدرت پیش  اریمع  نیا  باشد.می Q2اریمع  یبرازش مدل ساختار  یبرا  اریمع

را کسب   35/0،  2/0،  15/0زا سه مقدار  سازه درون  کی  مورد  در Q2که مقدار  صورتی  سازد و درمی

ترتنماید،   از قدرت  بیبه  قو  ف،یضع  یبینپیش  نشان  و  برونسازه  ا یسازه    یمتوسط   یزاهای 

مدل   2Qگرفته تمامی مقادیر (. در پژوهش صورت1395، )داوری و رضازاده مربوط به آن را دارد

 کند. بینی قابل قبولی پیروی میدهد مدل از قدرت پیشدر وضعیت قوی قرار دارد که نشان می

 
1 Wynne et al. 
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مورد سنجش قرار گرفته است. این شاخص بین صفر تا    SRMRبرازش کلی مدل نیز با شاخص  

تر باشد بیانگر برازش بیشتر کل مدل است. به عبارت دیگر  کند و هرقدر که کوچک یک تغییر می

هرقدر که بارهای عاملی و ضرائب رگرسیونی مدل، در سطح بالاتری باشند، این شاخص به صفر  

  SRMRاست. به عبارت دیگر چنانچه    تر خواهد شد. خط برش این شاخص هشت درصدنزدیک

درصد    8درصد یا کمتر باشد بیانگر برازش کلی بالای مدل است و هرقدر که بیشتر از    8یک مدل  

(. شاخص به دست آمده در این  2016باشد بیانگر برازش کمتر مدل است )هنسلر و همکاران،

 د.  است که نشان از برازش مناسب کلی مدل این پژوهش دار 055/0پژوهش 

گرفته  شکل  هایاز رابطه   یکهر    یگرفته در پژوهش اقدام به بررسساختار مدل شکل  یید پس از تأ 

پذ  صورت  پژوهش  مفهوم  یرفتهدر  مدل  از    ی است.  استفاده  با  که  مدلپژوهش  سازی  تکنیک 

 Smart  افزارنرم  یلهبه وس  یاست به کمک روش حداقل مربعات جزئ  شده  یجادا  ساختاری تفسیری

PLS   مقاد م  یرهامس  یتمام  یبرا،  (7)مطابق جدول    T-value  یرآزمون شد.  استاندارد   یزاناز 

 ابعاد پژوهش است.   ینب داریمعن  هایبر وجود رابطه یبالاتر است و گواه  96/1قدرمطلق 

 مقادیر آماره تی (:7)جدول 

 ضریب رگرسیون  مسیر ردیف 

 17/6 آموزش بر بهبود و کنترل فرآیند  1

 02/4 آموزش بر مشارکت کارکنان  2

 40/4 آموزش بر نوآوری کارکنان  3

 34/4 ارتباط مشتری بر بهبود و کنترل فرآیند  4

 71/5 ارتباط مشتری بر مشارکت کارکنان  5

 01/4 ارتباط مشتری بر نوآوری کارکنان  6

 27/6 ارزیابی و بازخورد بر بهبود و کنترل فرآیند  7

 87/5 بازخورد بر مشارکت کارکنان ارزیابی و   8

 87/6 ارزیابی و بازخورد بر نوآوری کارکنان  9

 37/21 کارگیری سیاست بر آموزش به 10

 70/14 کارگیری سیاست بر ارتباط با مشتری به 11

 19/17 کارگیری سیاست بر ارزیابی و بازخورد به 12

 89/19 کارگیری سیاستتعهد مدیریت ارشد بر به 13
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های  اند. در شکلتمامی روابط مورد تأیید قرارگرفته  (7)  در جدول  آمدهدستبا توجه به مقادیر به  

 ؛ مقادیر آماره تی و ضرایب استاندارد نشان داده شده است.4و  3

 مقادیر آماره تی  (:3)شکل 
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 مقادیر ضرایب استاندارد  (:4)شکل 

 گيري بحث و نتيجه  6

کارگیری آن مورد توجه بسیاری از صنایع و های بهمدیریت کیفیت و شیوه  ،ریاخ  یهادر دهه

های مختلف قرار گرفته است. یکی از صنایع مورد توجه در کشور صنعت بانکداری است  سازمان

بانک ورود  با  به  که  توجه  با  است.  یافته  افزایش  به شدت  این صنعت  در  رقابت  های خصوصی 

افزایش رقبا، استقرار مدیریت کیفیت جامع به منظور بهبود مستمر    بودن صنعت بانکداری ورقابتی

تواند به عنوان یک مزیت رقابتی محسوب گردد. در این کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان می

پژوهش یک مدل مفهومی به منظور استقرار مدیریت کیفیت جامع در شعب بانک ملی استان  

یج به دست آمده حاصل از مدل مفهومی ارائه شده توسط  یزد ارائه گردیده است. بر اساس نتا

سازی   سازی ساختاری تفسیری و تأیید روابط به وجود آمده حاصل از رویکرد مدل رویکرد مدل
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نرم و  ساختاری  تعهد    Smart PLSافزار  معادلات  شده،  ارائه  مدل  زیربنای  و  چهارم  سطح  در 

تن تعهد مدیریت ارشد در سطح پایینی و اساسی  مدیریت ارشد قرارگرفته است. بر اساس قرار گرف

مدل استقرار مدیریت کیفیت جامع در شعب بانک ملی استان یزد، حمایت مدیران ارشد و توجه 

کاریری مدل استقرار مدیریت ها به موضوع مدیریت کیفیت جامع شرط اساسی و اصلی در بهآن

ت و تعهد مدیران شعب بانک ملی استان  رود. به عبارتی دیگر عدم حمایکیفیت جامع به شمار می

کارگیری مدیریت کیفیت  تواند مانع اصلی بر سر راه بهنکردن به موضوع کیفیت مییزد و توجه

ها جامع در شعب بانک ملی استان یزد باشد. با تعهد و حمایت مدیران ارشد بانک ملی و توجه آن

های استراتژیکی در جهت  تدوین برنامهگیری و  تواند منجر به شکلبه مدیریت کیفیت جامع می

-گیری چشمتواند زمینه شکلرسیدن به این مهم شود. به عبارتی دیگر تعهد مدیران ارشد می

مدت و بلندمدت مرتبط با مدیریت کیفیت جامع را فراهم  های استراتژیکی کوتاهها و برنامهانداز

مدت و بلندمدت،  کیفیت جامع در کوتاه  های مرتبط با مدیریت نماید. با تعیین و تدوین برنامه

گردد. از سویی جهت حرکت بانک ملی در رسیدن به اهداف مدیریت کیفیت جامع مشخص می

های مناسب آموزشی برای توان برنامهگیری مشخص بانک ملی در استان یزد، میدیگر با جهت

رد. همچنین با تعیین  کارکنان در جهت به کارگیری هر چه بهتر مدیریت کیفیت جامع تدوین ک

های  ها و روشتوان برنامههای مناسب مدیریت کیفیت جامع توسط مدیران ارشد، میاستراتژی

اندازه ارائه شده به مشتریان و بازخورد مناسبی برای  گیری و سنجش عملکرد کیفیت خدمات 

تهیه و فراهم  مناسب از کارکنان و مشتریان جهت شناسایی نقاط قوت و ضعف خدمات ارائه شده  

برنامه تعریف  با  همچنین  استراتژیکرد.  و  میها  مشتری،  با  ارتباط  مناسب  نظرات،  های  توان 

انتقادات و پیشنهادات آنان را در زمینه خدمات ارائه شده توسط شعب مختلف بانک ملی یزد  

گیری و ارزیابی و تجزیه و تحلیل کرده و بر اساس آن کارکنان شعب مختلف را در امور تصمیم

گرفته در جهت خدمات  های صورت ارائه ایده و نظرات خلاقانه و نوآورانه در جهت بهبود فرآیند

می مشتریان  با  ارتباط  و  ارزیابی  با  دیگر  سویی  از  داد.  مشارکت  مشتریان  شکاف به  های  توان 

ضعف  عملکردی در راستای خدمات ارائه شده به مشتریان را شناسایی کرده و بر اساس آن نقاط  
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توان به این نکته اشاره  گرفته را بهتر کنترل کرد. در نهایت میهای صورت را بهبود داده و فرآیند

کرد که با برقراری ارتباط مناسب با مشتریان و ارزیابی و بازخورد نظرات آنان و کارکنان، کارکنان  

های نوآورانه و خلاقانه  ایده   ها را در ارائه نظرات وپذیرفته درگیر کرده و آنهای صورت را در فعالیت

 مشارکت داد.  

های به دست آمده حاصل از  نتایج حاصل از آماره تی، آموزش با مقدار آماره تی  بر اساس یافته

تأثیر مثبت   354/0درصد بر بهبود و کنترل فرآیند با ضریب مسیر    95در سطح اطمینان    17/6

یافته با  پژوهش  یافته  این  دارد.  معناداری  برکینستاد  هایو  )  1پژوهش  همکاران  و  2008و   )

( مطابقت دارد. بر اساس این یافته پژوهش در صورت بهبود در آموزش سازمان، 2011) 2خوانفار 

نماید. این یافته پژوهش لزوم تغییرات بنیادین در زمیه نظام  فرایندها در سازمان بهبود پیدا می

ماید و نقش بسیار بالای آموزش در محیط کاری نآموزشی درون سازمانی را به مدیران گوشزد می

های به دست آمده حاصل از آماره تی، آموزش  نماید. همچنین بر اساس یافتهرا بسیار پررنگ می 

 254/0درصد بر مشارکت کارکنان با ضریب مسیر    95در سطح اطمینان    02/4با مقدار آماره تی  

( مطابقت دارد.  2015)  3های پژوهش چیو ا یافتهتأثیر مثبت و معناداری دارد. این یافته پژوهش ب

بر اساس این یافته پژوهش در صورت بهبود در سطح آموزش سازمان، امکان مشارکت کارکنان  

های مختلفی از بهبود  تواند زمینهسازمانی بهبود خواهد یافت که این امر میدر فرایندهای درون

مشارکت کارکنان ایجاد نماید. از سوی دیگر بر  شدن فرهنگ  درون سازمان را با توجه به نهادیه

یافته آماره تی  اساس  مقدار  با  تی، آموزش  آماره  از  به دست آمده حاصل  در سطح    40/4های 

تأثیر مثبت و معناداری دارد. این    287/0درصد بر نوآوری کارکنان با ضریب مسیر    95اطمینان  

یافته ( مطابقت دارد. بر اساس این  2018اران )و همک  4های پژوهش کالوجیرویافته پژوهش با 

تواند منجر به بهبود در شرایط نوآوری  سازمانی می یافته پژوهش، بهبود  در آموزش کارکنان درون
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های  های مختلف تولیدی، خدماتی و فرایندی گردد. از سوی دیگر بر اساس یافتهکارکنان در زمینه

 95در سطح اطمینان    34/4مشتری با مقدار آماره تی  به دست آمده حاصل از آماره تی، ارتباط  

تأثیر مثبت و معناداری دارد. همچنین بر  261/0درصد بر بهبود و کنترل فرآیند با ضریب مسیر 

در    71/5های به دست آمده حاصل از آماره تی، ارتباط با مشتری با مقدار آماره تی  اساس یافته

تأثیر مثبت و معناداری   342/0ن با ضریب مسیر  درصد بر مشارکت کارکنا  95سطح اطمینان  

( مطابقت دارد. بر اساس این  2010و همکاران )  1های پژوهش لو دارد. این یافته پژوهش با یافته

پژوهش در صورتی با مشتریان حاصل  یافته،  بیشتر و بهتری میان کارکنان سازمان  ارتباط  که 

سائل و مشکلات مشتریان، امکان سعی بیشتر گردد به دلیل آشنایی هرچه بیشتر کارکنان با م

تواند به مشارکت کارکنان  آید که این موضوع مینمودن آنها فراهم میدر کارکنان جهت برطرف

های پژوهش نشان  سازمانی منجر گردد. همچنین یافتهها و فرایندهای مختلف دروندر تصمیم

درصد بر نوآوری کارکنان    95طح اطمینان  در س  01/4دهد ارتباط با مشتری با مقدار آماره تی  می

مسیر   ضریب  یافته  248/0با  با  پژوهش  یافته  این  دارد.  معناداری  و  مثبت  پژوهش  تأثیر  های 

با  2017)  2ولمحمدی  کارکنان  بیشتر  ارتباط  با  پژوهش  یافته  این  اساس  بر  دارد.  مطابقت   )

ه ایجاد نوآوری در کارکنان بالاتر  مشتریان سازمان و درک بهتر از نیازهای مختلف مشتریان، زمین

خواهد رفت و کارکنان سعی خواهند نمود با ایجاد نوآوری به طرق مختلف پاسخی مناسب به  

مشکلاتی که در ارتباط بهتر با مشتریان بوجود آمده است دست یابند. همچنین نتایج پژوهش  

درصد بر بهبود و  95اطمینان در سطح  27/6دهد  ارزیابی و بازخورد با مقدار آماره تی نشان می

هی  تأثیر مثبت و معناداری دارد. این یافته پژوهش با یافته 312/0کنترل فرآیند با ضریب مسیر 

( مطابقت دارد. بر اساس این یافته پژوهش در صورت بازخورد 2020و همکاران )  3پژوهش وی 

لاح رفتاری اشتباه و زاید در  مناسب به کارکنان بر مبنای عملکرد روزانه و فردی خود، امکان اص 

تواند زمینه ایجاد تغییرات بسیار بالایی در روندهای  یابد که این موضوع میمحیط کاری کاهش می
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های  فرایندی سازمان ایجاد نماید و نسبت به بهبود آن اقدام گردد. از سوی دیگر بر اساس یافته

تی   آماره  مقدار  با  بازخورد  و  ارزیابی  س  87/5پژوهش  اطمینان  در  مشارکت   95طح  بر  درصد 

مسیر   با ضریب  یافته  334/0کارکنان  با  پژوهش  یافته  این  دارد.  معناداری  و  مثبت  های  تأثیر 

باشد. بر اساس این یافته پژوهش در صورت ارائه ( همسو می2017و همکاران ) 1پژوهش ملهوترا 

ایجاد مشارکت   امکان  به کارکنان در زمان مناسب  بهتر در کارکنان به سبب  بازخورد مناسب 

دیدگاه میدریافت  فراهم  کارکنان  رفتارهای  در  بهبود  میهای  امر  این  که  بهبود آید  به  تواند 

های بدست آمده در این پژوهش ارزیابی  مشارکت کارکنان بیانجامد. از سوی دیگر بر اساس یافته

نوآوری کارکنان با ضریب مسیر  درصد بر    95در سطح اطمینان    87/6و بازخورد با مقدار آماره تی  

یافته  368/0 اساس  بر  دیگر  سوی  از  دارد.  معناداری  و  مثبت  کارگیری  تأثیر  به  پژوهش  های 

 784/0درصد بر آموزش با ضریب مسیر    95در سطح اطمینان   37/21سیاست با مقدار آماره تی  

یافته با  پژوهش  یافته  این  دارد.  معناداری  و  مثبت  بارتأثیر  پژوهش  همسو 2016)  2نابههای   )

سیاستمی پژوهش،  یافته  این  اساس  بر  میباشد.  سازمان  کلان  جهتهای  مختلف  تواند  دهی 

کارگیری سازمان را با تغییراتی همراه سازد. از سوی دیگر بهها و فرایتدهای آموزشی درونفعالیت

ارتباط با م  95در سطح اطمینان    70/14سیاست با مقدار آماره تی   شتری با ضریب  درصد بر 

  3های پژوهش وانگ و فنگتأثیر مثبت و معناداری دارد. این یافته پژوهش با یافته  726/0مسیر  

سازمانی  های دروندهد که حتی استراتژی( همسویی دارد. این یافته پژوهش نشان می 2012)

گذاری  یاستتواند ارتباط بهتر با مشتریان را توسط کارکنان بهبود بخشد و در حقیقت سنیز می

تواند برقرار سازد. از سوی دیگر  مناسب در این حوزه تأثیر بالایی بر مدیریت ارتباط با مشتری می

درصد بر ارزیابی و بازخورد   95در سطح اطمینان    19/17کارگیری سیاست با مقدار آماره تی  به

مسیر   ضریب  یاف  741/0با  با  پژوهش  یافته  این  دارد.  معناداری  و  مثبت  پژوهش  تهتأثیر  های 

های مختلف  ( همسویی دارد. بر اساس این یافته پژوهش سیاست2018و همکاران )  4جایاکومار 
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تواند روند بازخورد به کارکنان را تعیین و اثربخشی و اثرپذیری بازخورد را تحت سازمان میدرون

مقدار آماره تی  های پژوهش تعهد مدیریت ارشد با  شعاع قرار دهد. از سوی دیگر بر اساس یافته

تأثیر مثبت    784/0درصد بر به کارگیری سیاست با ضریب مسیر    95در سطح اطمینان    89/19

( مطابقت  2018و همکاران )  1های پژوهش تورترلاو معناداری دارد. این یافته پژوهش با یافته

گذاری  یاستهای مختلف ستواند بر زمینه دارد. بر اساس این یافته پژوهش تعهد مدیریت ارشد می

 الشعاع قرار دهد.  درون سازمان اثرگذار باشد و به نحوی عملکرد این بخش را تحت

های مشابه صورت گرفته در حوزه مدیریت کیفیت در ادامه به مقایسه نتایج این پژوهش با پژوهش

مدیریت کیفیت  جامع پرداخته شده است. یکی از عوامل مهم و اثرگذار و بنیادی در زمینه استقرار  

ارشد است. در مطالعه به مدیریت  پژوهش شناخته شده، تعهد  این  ای که توسط جامع که در 

( صورت پذیرفت نیز تعهد  2020( و ترنگ و دو )2019(، اولوسانجو )2017چادهوری و همکاران )

خته کارگیری مدیریت کیفیت جامع شنامدیریت ارشد به عنوان یکی از عوامل کلیدی و مهم در به

مطالعات   در  دارد.  مطابقت  پژوهش  این  از  آمده  دست  به  نتیجه  با  حاصل  نتایج  که  شده 

کارگیری (، به2020( و آکادئو )2017(، پرادهان )2017گرفته توسط چیارینی و همکاران )صورت 

های مرتبط با مدیریت کیفیت جامع، به عنوان یکی دیگر از عوامل مهم و  اندازسیاست و چشم

استقرار مدیریت کیفیت جامع شناخته شده که بر اساس مدل مفهومی ارائه شده در    حیاتی در

به قرارگرفتن  و  پژوهش  تعهد  این  از  بعد  زیربنایی مدل  و  پایینی  کارگیری سیاست در قسمت 

گرفته ذکر شده مطابقت دارد.  آمده از این پژوهش با مطالعات صورتمدیریت ارشد، نتایج به دست

گرفته ارتباط با مشتری و مشارکت  ( صورت 2021گر که توسط یاس و همکاران )ای دیدر مطالعه

کارگیری مدیریت کیفیت جامع شناخته شده که  کارکنان به عنوان عوامل اثرگذار بر استقرار و به

نتایج حاصل از این مطالعات با نتیجه به دست آمده در این پژوهش مطابقت دارد. از دیگر نتایج  

در  آمده  دست  می  به  پژوهش  جامع  این  کیفیت  مدیریت  بر  اثرگذار  عوامل  شناسایی  به  توان 
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همچون بهبود و کنترل فرآیند، آموزش و نوآوری کارکنان اشاره کرد که نتیجه به دست آمده با  

 ( مطابقت دارد.  2017( و پرادهان ) 2020گرفته توسط آسانته و همکاران )مطالعات صورت

ه در این پژوهش و قرار گرفتن تعهد به مدیریت ارشد به عنوان با توجه به نتایج به دست آمد

گردد که با برقراری جلسات میان اساس و پایه مدل استقرار مدیریت کیفیت جامع، پیشنهاد می

مدیران شعب بانک ملی استان یزد پیرامون اهمیت مدیریت کیفیت جامع و مزایای حاصل از آن؛  

سازی مدیریت کیفیت جامع در شعب بانک ملی استان یزد  ها نسبت به پیادهحمایت و تعهد آن

های مالی و غیرمالی مناسبی  شود که پاداش و تشویقتسهیل کرد. از سویی دیگر پیشنهاد می

از استقرار و پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع صورت بگیرد تا برای مدیران در جهت حمایت 

گردد که با  دان شود. همچنین پیشنهاد میانگیزه آنان در جهت حمایت از این موضوع دو چن

ها و یا موسساتی که نسبت  های تحقیق و توسعه و تحقیق در مورد عملکرد سایر بانکتشکیل تیم

اند، مزایای به دست آمده مورد بررسی قرار گرفته و  به استقرار مدیریت کیفیت جامع اقدام کرده

از آن در اختیار مدیران شعب بانک مل ی استان یزد قرار بگیرد. از سویی دیگر  گزارش حاصل 

سازی مدیریت کیفیت گردد که با جلب رضایت و تعهد مدیران ارشد نسبت به پیادهپیشنهاد می

مدت و بلندمدت در راستای های کوتاهجامع، اقدامات و جلسات مناسبی در جهت تدوین برنامه

همچنین با توجه به نتایج به دست    رسیدن به اهداف کیفیت و مدیریت کیفیت جامع برقرار گردد.

گردد که به منظور رسیدن به اهداف کیفیت مورد نظرشعب آمده در این پژوهش، پیشنهاد می

های مناسبی از  ها و برنامهسازی مدیریت کیفیت جامع، استراتژیبانک ملی استان یزد و پیاده

یکدیگر در راستای برقراری  سوی مدیریت و کارکنان از طریق برقراری جلسات منظم و تعامل با 

ها، پیشنهادات، ها و انتظارات آنیک سیستم ارتباطی مناسب با مشتریان به منظور شناسایی نیاز

می  پیشنهاد  همچنین  گیرد.  صورت  شکایات  و  سیستمانتقادات  مناسب  گردد  ارتباطی  های 

مدت و بلندمدت  ای کوتاههالکترونیکی به منظور ایجاد هر چه بهتر ارتباط با مشتریان در برنامه

مدت  های کوتاهها و سیاستگردد که در تدوین برنامهمد نظر قرار گیرد. از سویی دیگر پیشنهاد می 

استان یزد، سیستم بانک ملی  بلندمدت  ارزیابی مناسب عملکرد و مقیاسو  دهی سنجش  های 
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های  گرفته و در برنامهعملکرد کیفیت خدمات ارائه شده از سوی کارکنان نیز مورد بررسی قرار  

های لازم در اهداف شعب  گردد که آموزشارائه شده مد نظر قرار بگیرد. همچنین پیشنهاد می

مختلف بانک ملی استان یزد و تخصیص منابع کافی به این امر مد نظر مدیران و سرپرستان قرار  

شعب بانک ملی استان یزد با برقراری   مسئولانگردد که مدیران و  گیرد. همچنین پیشنهاد می

جلسات مرتب و منظم میان مدیران شعب مختلف در استان یزد و با مشارکت و همکاری یکدیگر  

و انتقال اطلاعات میان یکدیگر در مورد کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان خود نقاط ضعف  

فرآیند بهبود  با  و  کرده  شناسایی  را  عملکردی  شکاف  مرتب و  شکافهای  با  عملکردی ط  های 

گردد  شده، کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان را بهبود بخشید. و در پایان پیشنهاد می شناسایی

به با  سیستمکه  دادن  قرار  اختیار  در  و  مناسب  امکانات  کامپیوتری کارگیری  و  اطلاعاتی  های 

موقع به اطلاعات  ن و بهمناسب برای کارکنان شعب بانک ملی استان یزد علاوه بر دسترسی آسا

مورد نیاز و انتقال آن میان یکدیگر، مشارکت و همکاری را در سطح شعب بانک ملی استان یزد  

با ارائه ایده  های نوآورانه و خلاقانه از سوی کارکنان؛ کیفیت خدمات ارائه به حداکثر رسانده و 

 شده به مشتریان را بهبود بخشید.  

 مراجع  7

سازی موفق  تعیین عوامل کلیدی جهت پیاده(.  1397اسماعیلی، حمید و مراد نژادی، مسعود )  -1

سیستم مدیریت کیفیت جامع به روش ارزیابی جامع فازی. فصلنامه مدیریت استاندارد و کیفیت، 

 . 33-48، صفحات 2شماره 
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 . 43-63، صفحات 14، شماره مطالعات منابع انسانی مدیران در صنعت بانکداری. 
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بانکدار صنعت  در  رو  یناب  از  استفاده  امت  یبی ترک  یکردبا  توسعه    یازکارت   و    یافتهمتوازن 

.MCDM 358-346  ،(4)9 یفیت،ک  یریتو مد یمهندس  یپژوهش  یعلم یهنشر . 
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های  پژوهش اثرات مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد سازمانی.    بررسی(.  1399پیغان، سعید )  -4
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 .1-15صفحات 
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 .30-7 ،تابستان( (41)2)11

(. طراحی مدل  1399صفاری دربرزری، علی؛ مالکی نژاد، پوریا؛ ضیاییان، مهران؛ اژدری، علی )  -8

 . 77-88، 2، مدیریت سلامتآوری بیمارستانی در مواجه با بیماری کرونا.  جامع تاب
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In recent years, due to widespread competition and increasing competition in the banking 

industry, as well as the entry of private banks in this field, the level of quality of services 

provided to customers has been considered by many researchers and managers. The purpose 

of this study was to present a model for the establishment of comprehensive quality 

management in the branches of Bank Melli in Yazd province. This research is applied in 

terms of purpose and descriptive-survey in terms of nature. The statistical population of this 

study was the managers, deputies and employees of Bank Melli branches in Yazd province. 

Data collection tool in this study was a questionnaire that was first used to complete the 

questionnaire of pairwise comparisons between identified factors and to present the 

conceptual model of the research using interpretive structural modeling approach, 12 

managers and deputies of Bank Melli branches in Yazd province as Samples were selected 

using available sampling method. Then, after designing the conceptual model of establishing 

total quality management and in order to fit the conceptual model obtained based on the 

structural equation approach approach and Smart PLS software, 270 questionnaires were 

distributed among the employees of Bank Melli branches in Yazd province, of which 236 

questionnaires were returned. The results of this study showed that the top management 

commitment is known as the key and basis of the model of establishing total quality 

management in the branches of Bank Melli in Yazd province, which has a positive and 

significant effect on the application of policy. The results of this study also showed that the 

application of policy and the development of short-term and long-term plans for 

comprehensive quality management has a positive and significant effect on customer 

relationship, evaluation and feedback and staff training. Other results obtained in this study 

include the effect of customer relationship, evaluation and feedback and employee training 

on process improvement and control, employee participation and innovation . The results 

obtained in this study can serve as a beacon for improving the quality management of total 

quality within the banking system in the National Bank of Yazd Province. 
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