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‌چکیده
 محصولات با محیطی در هابانک به ویژه و مالی خدمات دهنده ارائه هايسازمان که آنجا از     

 .شودمی شناخته رقابتی حسلا اولین به عنوان هاآن در خدمات کیفیت کنند،می فعالیت غیرمتمایز
 نقش از استفاده با هابانک عملکرد بر جامع کیفیت مدیریت عملیات تأثیر ارزیابی پژوهش، این هدف

 فرضیه چهار منظور، این باشد. بهمی عملکرد و جامع کیفیت مدیریت بین رابطه در بازارگرایی میانجی
 حاوي استاندارد اي پرسشنامه از ها،فرضیه آزمون جهت لازم اطلاعات گردآوري براي. گردید تدوین

 استان در تجاري بانک 22مدیران و کارمندان  از نفر 132 بین و شد استفاده بعد 29 در سؤال 11
 اکتشافی، تحلیل عاملی روش از استفاده با ابتدا .گردید توزیع پژوهش آماري جامعه به عنوان گیلان،

 از الگوي استفاده با سپس و شناسایی آماري جامعه در هاي مربوط به سه متغیر اصلی پژوهشعامل
 ها،پرداخته شد. تحلیل لیزرل افزار نرم محیط در پژوهش هاي فرضیه ارزیابی به ساختاري، معادلات

 دو مثبت اثرگذاري خصوص در گذشته هايپژوهش همانند آمده به دست نتایج که بود آن از حاکی
 تواندمی بازارمحوري کهآشکار گردید  و بوده عملکرد بر ارمحوريباز و فراگیر مدیریت کیفیت رویکرد

 .کند را ایفا واسطه نقش عملکرد بر فراگیر کیفیت مدیریت اثرگذاري در
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  .‌مقدمه1

هاي تجارت و در کنار عرصههاي محیطی و رشد روزافزون رقابت در تغییرات و دگرگونی     
رمزگویان و است )انتظارات مشتریان، بر اهمیت کیفیت افزوده  اي لحظهافزایش  ها این

 مسئله یک به عنوان خدمات کیفیت بهبود براي رقابت در هزاره سوم،(. 2932منتظري، 
ها تلاش به همین دلیل سازمان. است شده شناخته هاي خدماتی،براي سازمان راهبردي

زیرا  (،1121دوران و همکاران، ) نمایندراوانی را صرف ارائه محصولاتی با کیفیت بالا میف
 از رضایت بالاتري سطوح یابند،می دست خدمات کیفیت از سطح بالاتري به که هاییسازمان
گو و همکاران، ) داشت خواهند مزیت رقابتی به دستیابی براي اي مقدمه به عنوانرا  مشتري
 کردنتنها فراهم نه هاسازمان روي پیش مسائل ترین مهم از ،این برعف مضا (.1112

. هست نیز تغییر پر هايمحیط در بقاء و حفظ مشتریان بلکه کیفیت، با خدمات و محصولات
 هاست،ماندگاري آن در مهم عوامل از که مطلوب کیفیت ایجاد براي هاسازمان راستا، در این

 کیفیت مدیریت .(2923پور و دیگران،  اند )کفاشروي آورده کیفیت مدیریت هايسیستم به
 توان هاسازمان آن از طریق که محور است رویکردهاي کیفیت یکی از 2(TQM) فراگیر
 خواهند دارا را خدمات و محصولات فروش و ارائه فرآیندهاي تولید، بر نظارت و اداره کنترل،

ده ساختن نیازهاي مشتري و ارائه ارزش برتر، براي برآور TQM (.1121زهیر و همکاران، ) شد
کند. از سوي دیگر، برآوردن ها تمرکز میمستمر بر بهبود فرآیند در درون سازمان طور به

نیازهاي مشتري شامل تمرکز عملیات شرکت بر درک، اشتراک و پاسخگویی به آنان، از طریق 
بازارگرایی از حیث آماري  (.1121 هواوانگ و همکاران،) است پذیر امکان 1مفهوم بازارگرایی

 مکمل TQM دهند که بازارگرایی و مداري دارد. مطالعات نشان میعمیق با کیفیت اي رابطه
هاي بازارگرایی و هم هایی بین این دو وجود دارد. هم فعالیتفلسفه تجارت هستند و شباهت

 همین طورمان و هاي مختلف سازنیازمند هماهنگی نزدیک میان بخش TQM سازيپیاده
اطلاعات ضروري با هدف تأمین نیازهاي مشتریان است. علاوه بر این، ایجاد ارزش  آوري جمع

هاي مسئول کیفیت و بازاریابی است. براي مشتریان مستلزم هماهنگی زیاد بین بخش
پیشگامی در شناسایی بازارها و قابلیت برقراري ارتباط با مشتریان، عوامل حیاتی هستند که 

 نمایدمی پذیر امکانهایی را چنین قابلیت بروز TQM سازي سازد. پیادهمی بازارک سازمان را ی
توانند راهبرد با ارزش شرکت را و بازارگرایی می TQMبنابراین، ؛ (1112دمیربگ و همکاران، )

ارائه  وکار کسبتشکیل دهند و مزیت رقابتی مناسبی را براي پاسخگویی به محیط رقابتی 
مهمی در افزایش قدرت پیوند میان بازارگرایی و عملکرد دارد.  نقش TQM سازي پیادهیند. نما

TQM مفهوم بازارگرایی را  سازي پیادهتواند با تمرکز بر بهبود مداوم فرآیندهاي داخلی می
                                                 
1. Total Quality Management 
2. .Market Orientation 
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منظور توسعه محیط کاري رویکردي نظام یافته به TQMتسهیل کند. پس با پذیرش فلسفه 
هواوانگ و چان چن، ) کنده به پذیرش بازارگرایی و بهبود عملکرد کمک میشود کارائه می

 رابطه در اثرگذار عوامل و مانده باقی پاسخبی هنوز عملکرد بر TQM تأثیر همهبا این  (.1122
 در بنابراین (.1129ژنگ و همکاران، ) است بیشتر توجه نیازمند عملکرد-جامع کیفیت مدیریت

 به بحث یافتهنظام دیدي بازارمحوري، گرينقش واسطه سنجش با تا دشومی سعی این مقاله
در  که معنا بدین شود. شناسایی سازمان بر عملکرد رویکرد دو این توأمان آثار و داده کیفیت

 شود سنجیده سپس ،شده شناسایی بازارمحوري بر عملکرد و TQM آثار تا شودمی سعی ابتدا
 ایفاء را واسط نقش عملکرد بر فراگیر مدیریت کیفیت اثرگذاري در تواندمی بازارمحوري که آیا

 کند یا خیر؟
 
‌پژوهش.‌مبانی‌نظری‌و‌پیشینه‌2

 اوایل از و شده مطرح TQM رویکرد تدریج به بعد، به 2311 دهه ازمديريت‌کیفیت‌جامع.‌
 مؤثري نقش کیفیت مدیریت عرصه در جدید مدیریتی-فلسفی شیوه یک به عنوان 2321دهه 

 TQM يسازیادهپ ینهدر زم یژاپن يهاشرکت .(2921خنیفر و حیدرنیا، ) است نموده ا ایفار

 يدنباله رو به عنوان یکاییو آمر ي، اروپامرکز یايآس يهاشرکت حالی که در ،اند بودهگام یشپ
 اي حوزهبه  ،هاي اخیرطی سال TQM(. 1121ایقبال و همکاران، ) اند شدهآن شناخته  ياجرا

هاي طور وسیع در سازمانو به شده تبدیلتوسعه و صنعتی  در حالکشورهاي  ر و مهم دراثرگذا
و  زیتز(. 1121 ،و همکاران بندي نقش) تجاري، علمی و فرهنگی مورد استفاده قرار گرفته است

؛ بدین معنی شده تبدیلبه امري نهادینه  TQM به تدریجکه  اند داشتهاظهار ( 2331همکاران )
تغیر توجه خود را به آن معطوف مهاي رقابتی و از مؤسسات و صنایع در محیطکه بسیاري 

زیرا  (،2922گلپرور و دیگران، ) اند ساخته هایی را فراهمنموده و موجبات تقویت چنین برنامه
را بهبود بخشند و این در  شان داخلیسازد تا کارایی ها را قادر می، سازمانTQMسازي پیاده

 یکردهايرواما ؛ (1121ویکراماتینگ، ) استي براي رقابتی شدن در بازار نیازحقیقت پیش
 TQMنشان داد که  (1111) رحمانشد.  یمتفاوت یف، منجر به تعارTQMمختلف به مفهوم 

یو و ) است يو هم رفتار یفن یثاز ح یدادن عملکرد سازمان بهبود يبرا یریتمد یکردرو
(، آن را فرهنگ حامی و پشتیبان رضایت 1121هرینگتن و همکاران ) (.1122همکاران، 
اند  نمودهتعریف  وکار کسبهاي واسطه بهبود مداوم و نوآوري در تمام جنبهمشتري به

دادن یعنی انجام TQM(، 1121از نگاه گوئتچ و دیویس ) (.1121هرینگتن و همکاران، )
 يمشتر داشتن نگهکارهاي درست در اولین فرصت، تلاش مستمر براي بهبود و همیشه راضی 

ها و فنون ایجاد بهبود روش TQM(، 1129) مصطفیاز دیدگاه بن و (. 1121آلویرینی، )
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این تعریف  .(1129بن و مصطفی ) باشدمستمر، حفظ آن و تأمین تقاضاهاي مشتریان می
از دیدگاه  .(1121رودریگز و آلوارز، است )توسط سایر پژوهشگران نیز مورد توجه قرار گرفته 

 راهبردهاي از استفاده مدیریتی است که با اي فلسفه(، این مفهوم 1121) همکارانران و دو
 (.1121، دوران و همکاران) کندفرآیندهاي سازمان ایجاد می در مؤثري مختلف، تغییرات

 است پیگیر تلاشی جامع کیفیت مدیریت نمود: یفتعر گونه اینتوان یرا م TQM یطورکل هب
نیازهاي  تأمین سازمانی جهت هايفعالیت همه و خدمات تولیدات، فرایندها،مستمر  بهبود براي

 متغیر شرایط با در رابطه کار انجام بهینه سطح به دستیابی و رقابتی اهرم مشتري، تقویت
‌(.2931 کاظمی و همکاران،) محیطی
 

‌‌در‌بخش‌جامع‌کیفیت‌مديريت گرایی هاي خدماتی، توجه به کیفیتدر سازمانخدمات.
 جنبش(. 1121کارانی و بیچانگا، ) استامري حیاتی  وکار کسبدستیابی به مزیت رقابتی در 

 به تعهد و کیفیت عملکرد سنجش چرا که شد، شروع تولیدي صنایع در جامع کیفیت مدیریت
 و فرهنگی تحول ایجاد ،TQM هدف اما بود؛ تر آسان آنجا در عالی کیفیت با محصول تولید

 افزایش گروهی، به کار نهایت در و شودمی رانده پیش به مردم نیروي با و است سازمانی
 براي هم ،TQM مفهوم بنابراین. انجامدمی سوددهی نیز و سازمانی فرهنگ بهبود روحیه،
در طول دو دهه  (.2922زاهدي و گرجی، ) است مهم تولید بخش براي هم و خدمات بخش

در صنایع خدماتی افزایش یافته و  اي ندهفزایطور به TQMگذشته، سطح آگاهی نسبت به 
سازي آن و فائق آمدن بر موانع پیاده TQMها را وادار نموده تا در مورد بهبود عملیات سازمان

 TQMاگرچه مفاهیم  (.1122و همکاران،  طالبی) بیندیشندبا هدف حداکثرسازي منافع، دوباره 

ها در صنایع خدماتی و تولیدي با آن سازي پیادهکه  رسد می به نظرعمومی هستند اما 
هاي تولیدي و هاي انجام گرفته در سازمانهایی همراه است. با این وجود، پژوهش تفاوت

خدماتی در ایالات متحده نشان داد که حقیقتاً مدیریت کیفیت جامع مفهومی عمومی است، 
اما ؛ باشدمتفاوت  آنهاي اگرچه تحت شرایط محیطی مختلف ممکن است ابزارها و رویه

یاپا، شود ) میهاي تولیدي و خدماتی استفاده یکسان در شرکت به صورتمفاهیم بنیادي آن 
1121.)‌
 

‌ ‌مديريت‌کیفیت‌جامع. داراي وجود دارد یش که برا یمختلف یفمانند تعار TQMابعاد
، نشان TQM یرامونگذشته پ هايپژوهش یاتگسترده ادب ي. بازنگراست چندبعدي يساختار

فوتوپولوس و پسوماس، ) اند کدامموفق آن  يو اثرگذار در اجرا یديکه عناصر کل دهدیم
 يسازیادهپ یتموفق يرا برا لیديقدامات کا زای متفاوت يهامطالعات، مجموعه ینا(. 1121
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TQM  آنموفق  ياجرا يرا برا یاتمجموعه مشترک از عمل یک کدام هیچارائه نمودند اما 
 یات، هفده عامل که متناوباً در ادبTQM یاتجامع ادب يبازنگر یقطرز نکردند. ا ییشناسا

 ینشد. ا ییشناسا( 1129) همکارانو  طالبیاتفاق افتاده توسط  عجام یفیتک یریتمد یرامونپ
 ،ینتأم یریت، مديو نوآور ي، آموزش، بهسازي، تمرکز بر مشتریریتعوامل شامل: تعهد مد

، ي، الگوبرداریفیتک يهایستم، سیندفرآ یریت، مدیلکارمندان، اطلاعات و تحل یريدرگ
، یمیت کارمندان، کار یريراهبردي، درگ یزير، برنامهیمنابع انسان یریت، مدیفیتفرهنگ ک

 همکارانو  رکوما (.1129و همکاران، طالبی) هستندخدمات  یارتباط و محصول و طراح
کارمندان، آموزش،  یاراخت ،یمیمداوم، کار ت ي، بهسازيمشتر یت، رضایریتمد تعهد (؛1122)

 یخدمات یعو هم در صنا یديتول یعهم در صنا یتموفقعوامل  به عنوانبازخور و ارتباط مؤثر را 
 ییرا شناسا TQM یاتاز عمل گانه نهمجموعه  ( یک1121) رحمانو  طالبی نمودند. شناسایی

ارائه نمودند.  یخدمات یعصنا یژهو یجامع یفیتک یریتمد الگويها، نمودند و با استفاده از آن
، يمداوم و نوآور ي، آموزش، بهسازیان، تمرکز بر مشتریعال یریتشامل: تعهد مد یاتعمل ینا

 و عملکرد هستند. یفیت، اطلاعات کيرببرا يکارمندان، الگو یري، درگکننده تأمین یریتمد
عوامل  يبازنگر تو و باهپار یلتحل یکبا استفاده از تکن (1112) گاندهیناتانو  یکاروپوسام

 ي، مدیریترهبر مانند ي، عناصر1119تا  2323سال  از TQM سازي پیادهدر  یاتیح یتموفق
 یفیتآموزش و ک کارمند، ي، ارتباط بامشتربر تمرکز  خدمات، یطراح ،ینمأت یند، مدیریتفرآ

ایقبال و ) نمودند یمعرف TQM سازي پیاده موفق در یهشت عامل اصل به عنوانرا  ادهد
(، 1121) دیگراندر این پژوهش از هفت بعد حاصل از پژوهش هوآوانگ و  (.1121مکاران، ه

خارجی، /داخلی کارکنان، بهبود مستمر، همکاري مداري، عملکرد یعنی: رهبري، مشتري
‌یادگیري و مدیریت فرآیند استفاده شده است.

 

سلامت هر  يو رقابت برا ينامطمئن امروز، سازگار طیبا توجه به مح بازارگرايی‌و‌ابعاد‌آن.
ها تواند منبع پایداري از مزیت رقابتی باشد که به شرکتاین مفهوم می .است یاتیح یسازمان

لیاو ) باشنداجازه خواهد داد؛ نسبت به رقبایی که کمتر بازارمحور هستند عملکرد بهتري داشته 
 گذشته هايدهه رد بازارمحوري اهمیت و اثرات مورد ها در(. پژوهش1122همکاران،  و

از  اي درجهشده، اما  ارائه یمختلف فی، تعاربراي این مفهوم (.1129اوینئی، است ) یافته افزایش
(. 1121چارلز و همکاران، ) ندارد وجود پژوهشگران انیمخصوص تعریف آن در  اجماع

 کهاست  انیمشتر يارزش برتر برا جادیا يسوشرکت به يریگجهت دهنده نشان ،گراییبازار
این  (.1121لیو و همکاران، ) نمایدراهبرد آن ایفاء میسازمان و  تیریدر مد یاساس ینقش

  ی در توسعهفراوانپیشرفت  2321دهه  اما از، دیمطرح گرد 2311بار در دهه  نیاول يبرا مفهوم
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 شدکردن آن هاي تحلیلی بسیاري صرف تعریف و عملیاتیتلاشو  مفهوم صورت گرفتاین 
دو دسته مطالعه در مورد بازارگرایی وجود دارد که مبناي بسیاري  (.1121و گودوین، موستاکو )

 همین طوراین مطالعات توسط نارور و اسلاتر و  باشد.ها پیرامون بازارگرایی میاز پژوهش
نارور و اسلاتر از دیدگاه فرهنگی به این موضوع  .کوهلی و جاورسکی صورت گرفته است

آن  را براي اي وظیفهگرایی و هماهنگی میان گرایی، رقیبمشتري نگرند و سه مؤلفه می
 اثر و کارؤم شکلیهب، یفرهنگ سازمان به عنوان گراییبازار فیتعراز نگاه آنان،  .کنندمعرفی می

 شرکت يبرا برتر مداومو عملکرد  دارانیخر يبرتر برا یارزش جادیا يبرارا  ازیمورد ن يرفتارها
که کوهلی و جاورسکی  در حالی استاین (. 1121یزآلبا و همکاران، رو) یدنماایجاد می

ها براي بازارگرایی شامل: تولید هاي آندیدگاهی رفتاري نسبت به بازارگرایی دارند و مؤلفه
 گراییاصطلاح بازار از نگاه این پژوهشگران، باشد. اطلاعات، انتشار اطلاعات و پاسخگویی می

و  يتمرکز بر مشتر يخود به معنا يکه به خوداست  یابیازارمفهوم ب يسازادهیمستلزم پ
 (. پژوهش1129مندز و رد، باشد )می يسمت سودآور به یابیبازار يهاتیتمام فعال یهماهنگ

 و تولید قبیل از مناسب اطلاعات آوري جمع به بازارگرایی است بهتر که است باور این بر حاضر
در این مقاله، این چهار . ورزد مبادرت سازمان خگوییپاس و مشترک تفسیر اطلاعات، انتشار

 شوند.ابعاد بازارگرایی در نظر گرفته می به عنوانبعد 
 

 و مدیریتی هايپژوهش در بحث مورد هايسازه ترین مهم از یکی سازمانی عملکردعملکرد.‌
در  اما آید می حساب به تجاري هايسنجش موفقیت شرکت معیار ترین مهم شک بدون
 وجود ندارد. بطورکلی نظران صاحب بین کامل نظر توافق هنوز آن هايشاخص وصخص

 عینی هايشاخص. است تقسیم قابل عینی و ذهنی دسته دو به سازمانی عملکرد هايشاخص
 گیري اندازه عینی هايداده بر اساس و واقعی کاملاً صورتبه که هایی استشاخص عملکرد،

 دارایی، بازده بازده نظیر سودآوري هايشاخص به توانمی هاجمله این شاخص از. شودمی
 هاي شاخص .کرد اشاره سهام، بازده سهم هر سود و گذاري سرمایه بازده سهام، صاحبان حقوق
 شکل سازمان ذینفع هاي گروه مبناي قضاوت بر که شودمی شامل را هاییشاخص بیشتر ذهنی

 ارائه در موفقیت مشتریان، کارکنان و رضایتبه  توانمی هاشاخص این جمله از. گیردمی
کار رفته شده در این هاي به(. مقیاس2931دعایی و دیگران، ) نمود اشاره جدید محصولات

بروز  از تا شد استفاده ذهنی معیارهاي از دلیل این پژوهش از نوع دوم و ذهنی است. به
 مطالعه این گردد. در ريجلوگی دهندگانپاسخ توسط اطلاعات شدن فاش از ناشی مشکلات

مالی و عملکرد مشتري استفاده شد. عملکرد  ترکیب عملکرد از سازمان عملکرد سنجش جهت
 اتفاق به قریب اکثریت گردد. درمالی در منافع، رشد سودآوري و ارزش فروش منعکس می
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 استشده  گیري اندازه مالی هايمقیاس طریق از عمدتاً سازمانی عملکرد بازارگرایی، مطالعات
 جدید، مشتریان جذب میزان: شامل که مشتري عملکرد ( و1121رودریگوئس و پینهو، )

 فعلی مشتریان نگهداري و حفظ براي مؤسسه تلاش و شرکت از محصولات مشتریان رضایت
‌ (.1114هیوگز و مورگان، ) است

 
‌یمفهومها‌و‌الگوی‌‌یهفرض.‌توسعه‌3

، اند دادهو برخی مطالعات نشان  پژوهش یاتادب يبازنگرمديريت‌کیفیت‌جامع‌و‌عملکرد.‌
کنند، مزیت استفاده نمی آنهایی که از هستند نسبت به آن مند بهره TQMهایی که از شرکت

و حفظ تولید  TQMزمان (، اثر هم1129) همکاران: کایور و مثال يبرارقابتی بیشتري دارند. 
احمد و همکاران (. 1129همکاران، کار و ) ساختندهاي هند آشکار را بر عملکرد شرکت

کنترل فرآیند ) میانجیبر عملکرد با استفاده از متغیرهاي  TQM( به ارزیابی تأثیر 1121)
ها نشان آماري، تولید با پشتوانه، حفظ تولید مولد( در کشور مالزي پرداختند. نتایج تحلیل آن

احمد و همکاران، ) داردبت ن متغیرها بر عملکرد تجاري اثري مثای واسطه به TQMداد که 
هاي مختلف، دریافت که در شرکت TQM سازي پیاده(، با ارزیابی 1121) ویتجاکسونو (.1121

 بهره بیهایی که از آن نسبت به شرکت اند گرفتهرا بکار  TQMهایی که آن دسته از شرکت
(، با 1121) همکارانحسن و  (.1121ویتجاکسونو، ) برخوردارنداز عملکرد بهتري  اند بوده

نسبت  TQMاز عملیات  مند بهرههاي شرکت در پاکستان نشان دادند که شرکت 221ارزیابی 
آگس و  (.1121حسن و همکاران، ) دارند تري مطلوبهاي فاقد آن، سطح عملکرد به شرکت

با  TQMهاي مستقر در مالزي آشکار کردند که عملیات (، با مطالعه شرکت1122) حسن
‌(.1122آگس و حسن، ) داردو عملکرد محصول، همبستگی بالایی عملکرد مشتري 

هاي کوچک و متوسط وکار کسبدر  TQM(، به آزمون رابطه بین عوامل 1122والمحمدي )
اي  فراوانو عملکرد رابطه  TQMایران پرداخت. نتایج پژوهش وي مشخص نمود که بین 

(. 1122والمحمدي، ) داردعملکرد وجود داشته و در این بین، رهبري سهم بسزایی در افزایش 
هاي چندگانه مقیاس و TQM (، به ارزیابی رابطه بین عملیات 1121) زهیرسادیکوگلو و 

عملکرد با استفاده از متغیرهاي میانجی اثرگذار بر این رابطه یعنی عملکرد کارمندان و عملکرد 
تا  1111از سال ) ترکیهشرکت صنایع مختلف  111این پژوهش از  هاي دادهنوآوري پرداختند. 

هم  TQMنمونه آماري گردآوري شد. نتایج تحلیل نشان داد که عملیات  949( و از 1112
( 1113) ماسفوتوپولوس و پس‌بر عملکرد اثرگذار است. غیرمستقیمصورت مستقیم و هم  به
و  يتمرکز بر مشتر مشارکت کارمندان، ،یعال یریتمانند نقش مد TQMکه اقدامات  یافتنددر

 (.1121بواتنگ و فنینگ، ) داردها بر عملکرد شرکت يا فراوان رثا یفیتک یریتمد فنون
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 231آوري داده از هاي واقع در استرالیا و جمع(، با بررسی شرکت1112) سوهالپراجوگو و 
در معدود (. 1121هواوانگ، ) دادندرا بر عملکرد نشان  TQMها، اثر مدیر این شرکت

(، با مطالعه صنعت بیمه نشان دادند که 1121) همکاراننیز رضایی و هاي داخلی  پژوهش
پذیري، مشاوره( رابطه مثبتی با عملکرد ، انعطافرسانی اطلاع)استقلال، TQM عملیات

دیگر در صنعت  اي مطالعهگیلانی نیا و موسویان با  (.1121رضایی و همکاران، ) داردسازمانی 
ها اثرگذارند اما سطوح این عملکرد سازمانی این شرکت رب TQMبیمه آشکار نمودند که ابعاد 

 يمتعدد يهاپژوهش آنجایی کهاز  (.2923نیا و موسویان،  گیلانی) استاثرگذاري متفاوت 
 یاتعمل اول: ین، فرضیهبنابرا اند یافته سازمانیو عملکرد  TQM یاتعمل ینبی رابطه مثبت

‌.ثبت دارداثري م ها بانکعملکرد  رجامع ب یفیتک یریتمد
 

‌سازمانی. ‌عملکرد  اي گستردهشکل تأثیر بازارگرایی بر عملکرد سازمانی، به بازارگرايی‌و
 1121 سالدر هاي مختلف تجاري مورد ارزیابی قرار گرفته است. توسط پژوهشگران در زمینه

د هاي هندر پژوهشی جیوتی و شارما به ارزیابی اثر بازارگرایی بر عملکرد در یکی از استان
 مختلف خودروهاي نمایشگاه مشتریان و کارمندان ارشد، مدیران هاي پژوهش ازپرداختند. داده

 و بازارگرایی بین داري معنی رابطه که داد نشان هاتحلیل از حاصل نتایجشد.  آوري جمع
 نیز از عملکرد بر بازارگرایی غیرمستقیم در این مطالعه، اثرات .وجود دارد وکار کسب عملکرد

در همین سال،  (.1121جیورتی و شارما، ) گردیدآشکار  مشتریان و کارکنان رضایت قطری
هاي تولیدي در کنیا ( به بررسی اثر بازارگرایی بر عملکرد شرکت1121چارلز و همکاران )

میان  پرسشنامه 214آوري شده از توزیع پرداختند. تحلیل رگرسیون حاصل از اطلاعات جمع
 اي مطالعهدر  (.1121چارلز و همکاران، ) نموددي ادعاي فوق را تأیید هاي تولیمدیران شرکت

هاي خصوصی در عملکرد، دانشگاه بازارگرایی و بین رابطه بررسی هدف (، با1121) دیگر
 هادانشگاه علمی هیأت از اعضاي نفر 921کشور بنگلادش مورد ارزیابی قرار گرفت. 

بازار،  سهم دانشجو، رشد) عملکردمعیار  چهار .را پاسخ گفتند شده طراحیهاي پرسشنامه
 استفاده مورد بازارگرایی با ارتباطشان بررسی براي کلی(، عملکرد و خدمات کیفیت و تدریس

 آماري معیار، از نظر چهار این گرفت. در نهایت، آزمون رگرسیون نشان داد که تمامی قرار
 تی(. 1121زبال و همکاران، ) دارند فوق هايبر بازارگرایی در دانشگاه اثري مثبت و معنادار

آژانس در  913 در خدمات عملکرد با بازارگرایی رابطه بررسی به تحقیقی در ،(1121) اتسوسی 
 دهندهنشان نتایج فرضیات آزمون از پس. است پرداخته لتونی و یونان در توریسم صنعت
 و گراییرقیب رمستقیمغی و رابطه خدمات عملکرد و گراییمشتري بین مستقیم اي رابطه

هاي داخلی نیز چنین در پژوهش (.1121، سی اتسو تی) بود عملکرد با بخشیبین هماهنگی
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هاي مختلف همچون صنعت بانکداري )دیواندري و دیگران، وکار کسبارتباطی در صنایع و 
 ؛2931؛ یوسفی،2923عبدالوند و دیگران، ) بیمه(؛ صنعت 2932زاده و دیگران،  ؛ تقی2924
 رضایی) صنایع( و سایر 2932حسینی و سالار، ) غذاییهاي (؛ شرکت2932زاده و جلالی،  نایب
( به تأیید رسیده است. با توجه به 2931؛ پاکدل و دیگران، 2921الهی،  خائف و آبادي دولت

: شود می، فرضیه دوم پژوهش ارائه اند دادهمطالعات متعددي که این ارتباط را مورد تأیید قرار 
 ها دارد. ازارگرایی، اثري مثبت بر عملکرد بانکب
‌

 و TQM رسد باید ارتباطی میان عملیات می به نظرمديريت‌کیفیت‌جامع‌و‌بازارگرايی.‌
کنند و هر دو بر نیازهاي مشتري و ادراکات او تأکید می چرا کهبازارگرایی وجود داشته باشد، 

ابزاري براي افزایش عملکرد بازار و اساساً  TQMهدفشان تحقق رضایتمندي مشتري است. 
(، دریافت 2332) آهیره(. 1121هواوانگ، ) شودآمیز بازاریابی در نظر گرفته میاجراي موفقیت

مداوم  طور بهسازد تا ها را قادر میبا ترویج و سهیم کردن هوشمندي بازار، شرکت  TQM که
(، به 1111) یاممناسب نشان دهند. خود را با تغییرات بازار وفق داده و نسبت به آن واکنش 

براي توسعه، حفظ رفتار و فضاي  شده ریزي برنامه، یک استراتژي TQMاین نتیجه رسید که 
دلالت  TQMبازارگرایی است. این مباحث نظري بر وجود یک رابطه احتمالی بین بازارگرایی و 

ي اندکی نیز در این مورد هاکنند. اگرچه مباحث بالا بدون شواهد تجربی بوده اما پژوهشمی
هاي از کارکنان بخش نفر 411(، با مطالعه 1112) لونیالانجام شده است. براي مثال: راجو و 

هاي کیفی بر بازارگرایی اثرگذار بوده که مراقبت بهداشت در امریکا نشان دادند که زمینه
شی مشابه در بخش (، نیز در پژوه1112) ساماتمتعاقباً نتیجه آن بهبود در عملکرد است. 

سیو و ) داردبر بازارگرایی  توجهی قابلاثر  TQMخدمات مالزي گزارش نمودند که هفت عامل 
: مدیریت کیفیت جامع اثر گردد میبنابراین فرضیه سوم بدین صورت مطرح  ؛(1121همکاران، 

 مثبتی بر بازارگرایی دارد.
 

توسعه  TQM مع‌و‌عملکرد.نقش‌میانجی‌بازارگرايی‌در‌رابطه‌بین‌مديريت‌کیفیت‌جا
منظور افزایش رضایت مشتري که شرط لازم براي مهارت در تولید و انتشار دانش بازار را به
مثبت بر اثربخشی شرکت  به طوربازارگرایی  .نمایدموفقیت در بلندمدت است، تشویق می

گرایی أثیر کیفیتبازارگرایی نقش واسطه را در ت .دهدتأثیرگذار است و سهم بازار را افزایش می
تواند باعث حرکت و رشد عملکرد تجاري کند و برتري رقابتی نیز میبر برتري رقابتی ایفاء می

بر اساس ادبیات  (.1113مختار و یوسف، ) گیردسرچشمه می TQMگرایی از شود. کیفیت
و بازارگرایی به یکدیگر پیوند  TQMکند که فوق، پژوهش حاضر این موضوع را مطرح می
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 بهاجرا شود که این امر  اثربخشکارا و  به طورکند تا بازارگرایی کمک می TQMاند.  خورده
( با ارزیابی بیش از 1121) همکارانگردد. هوآ وانگ و خود موجب افزایش عملکرد می نوبه

 صورت بههم  TQMنفر، نشان دادند که  122آوري داده از هتل در چین و جمع 1229
 استبازارگرایی( بر عملکرد سازمانی اثرگذار  واسطه بهغیرمستقیم ) تصور بهمستقیم و هم 

 یافته دستنیز به نتیجه مشابهی  1122 سالهوآ وانگ و چون چن در  .(1121هواوانگ، )
اي (، به ارزیابی نقش واسطه2923) همکارانبودند. در تنها پژوهش داخلی نیز کفاش پور و 

ها که بار دیگر در کرد پرداختند. نتیجه پژوهش آنو عمل TQMبازارگرایی در رابطه بین 
 واسطه بهمستقیم و هم  صورت به، هم TQMصنعت هتلداري انجام پذیرفت، نشان داد که 

بازارگرایی بر عملکرد سازمانی اثرگذار است. با این تفاسیر، فرضیه چهارم: بازارگرایی نقش 
مجموعه روابط تشریح شده در  دارد. واسطه را در رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و عملکرد

 ترسیم شده است. 2 شکلپژوهش، در  هاي فرضیهقالب 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الگوي مفهومی پژوهش.. 2 شکل
 

‌‌شناسی‌روش.‌4

 اطلاعات، تحلیل و گردآوري شیوه از نظر و کاربردي هدف، تحقیقی از نظر حاضر پژوهش     
 با پژوهش نظري ساختاري است. مبانی معادلات الگوي بر مبتنی همبستگی توصیفی از نوع

 عملکرد مشتري

خارجی/داخلی همکاري  

مداري مشتري  

 بهبود مستمر

 رهبري

 مدیریت فرآیند

 یادگیري

کارکنان عملکرد  عملکرد مالی 

 تولید اطلاعات

اطلاعات انتشار  

 مشترک تفسیر

 پاسخگویی

مدیریت 
 کیفیت جامع

 

 بازارگرایی

 

 عملکرد
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 پژوهش آماري جامعه. است شده تدوین رسانیاطلاع هايپایگاه و اي کتابخانه منابع از استفاده
 بانک چهار و دولتی بانک و کارمندان هفت( شعب رؤساي) مدیران ، شاملنفر 2111حدود 

 تعیین نفر 132 مورگان، از جدول استفادهها با نمونه تعداد. باشدمی گیلان استان خصوصی
استفاده و  (1121) همکارانهوآ وانگ و پرسشنامه  از هاداده آوريجمع منظوربه. گردید

 این از بهینه استفاده آماري توزیع و دریافت شد. براي هاي نمونهصورت تصادفی میان  به
 پرسشنامه. آمد عملبه آن در مختصري اصلاحات ایران، صنعت بانکداري در پرسشنامه

 پرسشنامه از پایایی تعیین براي پژوهش این است. در بعد 29سؤال در  11 حاوي شده اصلاح
 پرسشنامه 11 شامل اولیه نمونه یک ابتدا بدین منظور. گردید استفاده کرونباخ آلفاي روش

 کمک به و اهپرسشنامه این از دست آمدهبه هايداده از استفاده با سپس و گردید پیش آزمون
 براي کرونباخ میزان آلفاي. شد محاسبه ابزار این براي اعتماد ضریب میزان SPSS افزار نرم

 بودن ابزار پژوهش است. براي دهنده مطلوبنکه نشا بوده 41/1 ازبیشتر  همه متغیرها،
 اعتبار .شد استفاده سازه و روایی محتوا هاي رواییروش از نیز پرسشنامه روایی بررسی

 اعمال و پرسشنامه ابتدایی توزیع و کتب مطالعه و مشاور اساتید توسط پرسشنامه این توايمح
 عاملی تحلیل از سازه، اطمینان از اعتبار براي پژوهش این در .است شده تأیید اصلاحی نظرات

 از در حقیقت .شد استفاده چرخش واریماکس با توأم اصلی هايمؤلفه روش به و اکتشافی
 تحلیل طی حقیقت در. شد استفاده لازم بنديعامل و متغیرها رابطه شناسایی رايب فوق تحلیل
 طی بنديعامل این سپس شوند،می بنديعامل مناسب شیوه به اکتشافی، متغیرها عاملی
در انجام تحلیل عاملی،  .شودمی رد یا تأئید ساختاري معادلات تکنیک تأییدي در عاملی تحلیل

موجود را براي تحلیل مورد  هاي دادهتوان ئله اطمینان حاصل شود که میابتدا باید از این مس
اندازه نمونه و رابطه بین ) نظرهاي مورد دیگر، آیا تعداد داده به عبارت ؛استفاده قرار داد

و آزمون  KMOمتغیرها( براي تحلیل عاملی مناسب هستند یا خیر؟ بدین منظور از شاخص 
 هاتمام عامل براي KMOآزمون  شاخص ،2 جدول هاي داده اساس شود. بربارتلت استفاده می

 مقدار اینکه توجه با همچنین. است گیرينمونه مقدار نشانگر کفایت که بوده 2/1از  تر بزرگ

Sig ( 111/1بارتلت) شناسایی  دهد تحلیل عاملی براياست، نشان می 11/1از  تر کوچک
 روش با و اصلی مؤلفه تحلیل استخراج روش با ،TQM سازه مورد در ساختار مناسب است.

 21 حدود در عوامل شدند. این استخراج عامل هفت جمعاً سازينرمال با واریماکس چرخش
 استخراج عامل چهار جمعاً نیز بازارگرایی سازه مورد در کنند.می تبیین را آنواریانس  درصد
 شناسایی عامل نام موردنظر، عامل در شده هاي قرار گرفتهگویه نام و مفهوم روي از که شدند

 در. کنندمی تبیین بازارگرایی را واریانس درصد 21 حدود در چهار عامل این ضمناً. شودمی
 هايگویه نام و مفهوم روي از که شدند استخراج عامل دو جمعاً عملکرد، سازه مورد در نهایت
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 22 حدود در عامل دو این. ودشمی شناسایی ها عامل نام نظر، مورد عامل در شده قرارگرفته
عملکرد را  هايگویه روایی درصد این واقع در که کنندمی را تبیین عملکرد واریانس درصد
 دهد.می نشان

 
اکتشافی. عاملی تحلیل و پایایی آزمون خلاصه. 2 جدول  

 بارتلت KMO متغیرها
‌یآلفا

 کرونباخ
ها‌عامل  

‌مقدار

 ويژه
 %واريانس

%واريانس‌

‌تجمعی

 مدیریت
 کیفیت
 جامع

58/0  111/1  21/1  

12/1 رهبري  12/91  12/91  

مداري مشتري  32/1  21/21  11/11  

43/2 بهبود مستمر  11/3  41/13  

22/2 همکاري  21/2  21/24  

کارکنان عملکرد  14/2  94/4  11/41  

91/2 یادگیري  22/1  19/22  

11/2 مدیریت فرآیند  21/1  24/21  

یبازارگرای  

 
55/0  111/1  43/1  

94/1 تولید اطلاعات  11/11  11/11  

اطلاعات انتشار  21/2  92/24  12/21  

11/2 مشترک تفسیر  11/3  29/41  

13/2 پاسخگویی  12/2  22/21  

97/0 عملکرد  111/1  21/1  
31/1 عملکرد مالی  12/12  12/12  

19/2 عملکرد مشتري  23/13  11/22  

 
 ها‌يافتهو‌‌ها‌یل‌دادهتحل.‌5

 رفتاري حوزه از اخیر هايسال در که است آماري فنون از یکی ساختاري معادلات مدل     
 مثل دیگري فنون که است فنی آماري روش، این. شد و اقتصاد سازمان مدیریت، حوزه وارد

 تمرکز و گیردمی در بر را مسیر تحلیل و تجزیه عاملی، تحلیل و چند متغیره، تجزیه رگرسیون
 متغیرهاي و پذیر اندازه هايشاخص توسط که است( مکنون) پنهان متغیرهاي بر آن اصلی
 برازندگی هايشاخص ابتدا نهایی، هاي تحلیل و تجزیه انجام از قبل .شوندمی تعریف آشکار
 بر است بهتر گیري اندازه مدل برآورد براي شد، گفته طورکههمان. شودمی محاسبه مدل

 مورد در الگو این. نمائیم تمرکز است، گیري اندازه الگوهاي از بخشی که یديتأی عاملی تحلیل
 ساختار واقع در. کندمی بحث شده مشاهده متغیرهاي توسط پنهان متغیرهاي سنجش نحوه

 این خلاصه. رودمی بکار شده مشاهده هايهمبستگی بیان براي که است ايفرضیه عاملی،
 گیرياندازه معادلات تأییدي عاملی تحلیل نتایج بررسی. تاس شده ارائه 1 شکل در محاسبات
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 و RMSEA=194/1) آمده دستبه هايشاخص و پژوهش هايسازه به مربوط شده
111/1=P-value 31/1 و=CFI 32/1 و=NFI 39/1 و=GFI )مطلوب برازش دهندهنشان 

 است. گیرياندازه الگوي
 

 
Chi-square = 199.05, df=72, p-value= 0.00000, RMSEA=0.037 

 .پژوهش الگوي استاندارد تخمین .1 شکل
 

 برآورد مکنون بین متغیرهاي ارتباط ساختاري معادلات کاربرد به توجه با پژوهش این در     
 شود،می محاسبه چندگانه رگرسیون ضرایب کلیه همزمان به طور این کار با حقیقت در .شد

 ساختاري معادلات و آمده به دست اثرگذاري رایبض ، معناداريTتست  از با استفاده سپس
 صفر باشد فرضیه 1از  تر بزرگ متغیر دو بین Tآماره  چنانچه آمد. خواهد دست به بین متغیرها

 در رابطه بر معناداري مبنی جایگزین فرضیه و رد مکنون متغیر دو بین رابطه عدم بر مبنی
 . شودمی پذیرفته مکنون متغیر

 

 
Chi-square = 199.05, df=72, p-value= 0.00000, RMSEA=0.037 

.الگو معناداري ضرایب .9 شکل  
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 1 از تر بزرگ متغیرها کلیۀ در شده محاسبه t مطلق قدر میزان لیزرل خروجی به توجه با     
 دیگر، به عبارت ؛معنادار هستند آماري لحاظ از شده ارائه هايتخمین کلیۀ بنابراین باشدمی

 معنادار درصد 31 اطمینان سطح در گانه پژوهش،هاي سهسازه با مرتبط عاملی يبارها تمامی
  .هستند

 نشان نتایج .ها دارد، اثري مثبت بر عملکرد بانکTQMعملیات  بود شده ادعا اول فرضیه در
بوده و چون مقدار  22/1بر عملکرد برابر با  TQM مستقیم اثرگذاري که ضریب دهد می

توان نتیجه گرفت است بنابراین می 1از  تر بزرگو  13/1رابطه برابر با  نای داريمعنی ضریب
تواند منجر به افزایش آن مستقیم اثرگذار بوده و می طور هب بر عملکرد سازمانی TQMعملیات 
دوم نیز اثر مثبت  شود. فرضیهبنابراین، فرضیه اول این مطالعه تأیید می ؛ها شوددر بانک

 شده محاسبهو آماره  22/1برابر  شده محاسبه βنمود. ضریب رد را بیان میبازارگرایی بر عملک
بنابراین بازارمحوري اثري مستقیم بر  ؛است 1و بیشتر از  41/1مربوط به این فرضیه برابر 

بر بازارگرایی را مورد آزمون  TQMسوم نیز تأثیر مثبت عملیات  ها دارد. فرضیهعملکرد بانک
بر بازارمحوري داشته و مقدار  TQMنشان از تأثیر  شده محاسبه β= 21/1ضریب  .داد میقرار 

در فرضیه چهارم و آخر نیز معناداري رابطه و فرضیه ارائه شده را تأیید نمود.  T= 19/1آماره 
بازارمحوري مورد تحلیل قرار  به واسطهبر عملکرد سازمانی  TQMپژوهش نیز تأثیر عملیات 

بر عملکرد سازمانی با در نظر گرفتن نقش میانجی بازارگرایی  TQMتأثیر غیرمستقیم گرفت. 
بازارمحوري  به واسطه TQMدهد است که نشان می 21/1×22/1= 19/1در این رابطه برابر با 

تر از بر عملکرد سازمانی پایین TQMتواند بر عملکرد اثرگذار باشد اما اثر غیرمستقیم نیز می
 اثر مستقیم آن است.

 
‌و‌پیشنهادها‌یریگ‌نتیجه.‌6

بر اساس مبانی نظري، در این پژوهش چهار فرضیه مطرح شد. نتایج تحلیلی، تمام      
زیر شرح  به صورتپژوهش  گیري نتیجهفوق را تأیید نمود. نتایج آزمون تجربی و  هاي فرضیه

 :گردد می
تایج تحلیلی با مدیریت کیفیت جامع و بازارگرایی اثر مثبتی بر عملکرد سازمان دارند. این ن -

 همکاران(، سین و 1112) دیگرانآمده در صنایع دیگر توسط کلاور و  به دستهاي یافته
( همخوانی دارد. این نتایج ممکن است بدین معنا باشد که مؤسساتی 2334) لانگر( و 1111)

کنند و جزئیات خدمات، کارگروهی و سیستم پاداش را را اجرا می TQMکه بازارگرایی یا 
ورزند، بهتر و بیشتر مبادرت می وکار کسبنمایند و به اصلاح الگوهاي عملیاتی یت میتقو
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بنابراین میزان عدم  ؛توانند پاسخگوي نیازهاي متغیر مشتریان داخلی و خارجی باشند می
 بخشند.دهند و عملکرد سازمان را بهبود میرا کاهش می وکار کسباطمینان در مدیریت 

 TQMدهد که مقدمه بازارگرایی است. این مطلب نشان می TQMکه این پژوهش دریافت  -

ایجاد سازمانی متعهد به رفتار بازارگرا  به منظوررویکردي سیستماتیک براي توسعه محیط کار، 
ریزي کند تا در برنامهنماید. بازاریابی کمک میو محیط و جو بازارگرایی ایجاد می دهد میارائه 

دهد که نوبه خود بهبود یابد. همچنین نتایج تحلیلی نشان میا بههراهبردي، عملکرد بانک
بازاریابی و   هاي دپارتمانها نزد مشتریان، نیازمند هماهنگی نزدیک بین افزایش ارزش بانک

 و عملکرد مالی افزایش یابد. کننده مصرفکند تا رضایت که این امر کمک می باشد میکیفیت 
دهد دارد و این امر نشان می اي واسطهو عملکرد بانک اثر  TQM بازارگرایی بر ارتباط میان -

کند که سازمان را در دستیابی غنی از ابزارهایی ارائه می اي مجموعهکه مدیریت کیفیت جامع 
یک کاتالیزگر به طراحی و ارائه  به عنوانتواند سازد. بازارگرایی میبه بازارگرایی متحول می

کنند، کمک نماید که کیفیت برتر درک می به عنواندگان آن را کننترکیب خدماتی که مصرف
ها خواستار هماهنگی نزدیک دهد. بانکاین امر به نوبه خود عملکرد سازمان را افزایش می

 TQMهاي کیفیت و بازاریابی خود هستند و نه تنها فقط از استراتژي هاي دپارتمانمیان 

و برآورده ساختن  شدن مواجهمنظور ازاریابی را بههاي بکنند، بلکه استراتژياستفاده نمی
  کنند.هاي مدیریت بانک تقویت میدر سیستم کننده مصرفنیازهاي 

مداري، همکاري هایی در زمینه مشتريکنند به پیشرفترا اتخاذ می TQMمؤسساتی که  -
رکنان دست داخلی/خارجی، بهبود مستمر، مدیریت فرآیند و آموزش، توانمندسازي و پاداش کا

( و = 12/1) مداري. در این پژوهش، عناصر مدیریت کیفیت جامع مانند مشتريیابند می

ها اغلب اهمیت را دارند. بانک ترین بیشها بانک TQM( در اجراي = 13/1) فرآیندمدیریت 
یا خدمات سفارشی یا  هایی مانند تأمین محصولاتطور مؤثر از طریق روشاین عناصر را به

 کنندگان تأمینکه شامل مشتریان و ) خارجیهاي هاي داخلی و بخشتأکید بر اهمیت دپارتمان
هاي فناوري ارتباطات، تقویت ها یا از طریق اطلاعات و سیستمهستند(، ارتباط از طریق شبکه

 کنند.می

دانند که تغییرات در درک دهد. این مؤسسات میها را افزایش میبازارگرایی عملکرد بانک -
ها باید ، بانکاین برهاي رقبا از اهمیت بالایی برخوردار است. علاوه کننده و فعالیتمصرف

مداوم آموزش دهند. بعلاوه، انتشار  به طورکارکنان خود را جهت شناسایی چنین تغییراتی 
جدید برآورده  هاي حل اهرکننده و رقبا درون بانک، نیاز مشتري را با اطلاعات مربوط به مصرف

 سازد.می
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