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های شهر ایلام با نقش میانجی ( بر عملکرد بانکTQMبررسی تأثیر مدیریت کیفیت جامع )

 بازارگرایی

 3خذیجٍ َمتی،2یاسز امامیان،1اردضیز ضیزی

هسیطیت زوتطای-1ٍ2   

 هسیطیت اضقس وبضقٌبؼ-3  

 چکیذٌ

 وٌٌس،هی فؼبلیت َلات غیطهتوبیعهحه ثب هحیغی زض ّبثبًه ٍیػُ ثِ ٍ هبلی ذسهبت زٌّسُ اضائِ ّبیؾبظهبى وِ آًدب اظ

 ویفیت هسیطیت تأثیط اضظیبثی پػٍّف، ایي قَز. ّسفهی قٌبذتِ ضلبثتی ؾلاح اٍلیي ػٌَاى ثِ آًْب زض ذسهبت ویفیت

 ًظط اظ ٍ وبضثطزی ّسف، ًظط اظ حبضط پػٍّف ثبقس.هی ثبظاضگطایی ًمف هیبًدی اظ اؾتفبزُ ثب ّبثبًه ػولىطز ثط خبهغ

 گطزآٍضی ثطای اؾت. ؾبذتبضی هؼبزلات الگَی ثط هجتٌی ّوجؿتگی ًَع اظ اعلاػبت، تَنیفی تحلیل ٍ گطزآٍضی قیَُ

 ثؼس 13 زض ؾإال 42حبٍی  (،2012) َّآ ٍاًگ ٍ ّوىبضاىاؾتبًساضز  ای پطؾكٌبهِ اظ ّب،فطضیِ آظهَى خْت لاظم اعلاػبت

ثبًه زٍلتی )ثبًه ؾپِ،  5بی قؼت( ٍ وبضهٌساى ًفط، قبهل هسیطاى )ضؤؾ 240خبهؼِ آهبضی پػٍّف حسٍز  .قس اؾتفبزُ

ثبًه ذهَنی )ثبًه لَاهیي، ثبًه  5ثبًه وكبٍضظی، ثبًه تَؾؼِ تؼبٍى، ثبًه هلی، ثبًه تَؾؼِ نبزضات ایطاى(  ٍ 

ًفط  148ّب ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل وَوطاى، ثبقس. تؼساز ًوًَِپبضؾیبى، ثبًه زی، ثبًه پبؾبضگبز، ثبًه ؾیٌب ( قْط ایلام هی

 وبضهٌساى ٍ هسیطاى اظ ًفط 148 جیيگیطی تهبزفی( ثِ ضٍـ ًو2012ًََِّآ ٍاًگ ٍ ّوىبضاى ) تؼییي گطزیس. ٍ  پطؾكٌبهِ

ٍ  Spssافعاضّبی ّبی گطزآٍضی قسُ تَؾظ ًطمگطزیس. زازُ تَظیغ پػٍّف آهبضی خبهؼِ ػٌَاى ثِ قْط ایلام، زض ّبثبًه

Smart PLS ِّب ًكبى زاز وِ هسیطیت ویفیت خبهغ ثط ثبظاضگطایی تأثیط .آظهَى فطضیِگطفتٌسٍ تحلیل لطاض  هَضز تدعی

-پػٍّف ّوبًٌس آهسُ زؾت ثِ ًتبیح زاضی زاضز ٍ تأثیط هثجت ثبظاضگطایی ثط ػولىطز ؾبظهبًی ًیع ثِ اثجبت ضؾیس.هثجت ٍ هؼٌی

 آقىبض ٍ ثَزُ ػولىطز ثط ضیثبظاضهحَ ٍ خبهغ ویفیت هسیطیت زٍ ضٍیىطز هثجت اثطگصاضی ذهَل زض گصقتِ ّبی

 وٌس. ایفب ضا ٍاؾغِ ًمف ػولىطز ثط خبهغ ویفیت هسیطیت اثطگصاضی تَاًس زضهی ثبظاضگطایی وِ گطزیس

 .ؾبظهبًی ػولىطز ثبظاضگطایی؛ خبهغ؛ ویفیت هسیطیت :َاکلیذياصٌ

 

 

 

 


