
 

 ایرانیزد، ، دانشگاه آزاد اسلامی، گروه مدیریت، دانشکده علوم انسانیمدیریت صنعتی،  دانشجوی دکتری تخصصی، -1

 Email: stu.shakerian@iaut.ac.ir حامد شاکریان مسؤول: نویسنده

 

 
 1398 بهار /1/شماره 5/سال مدیریت فراگیرمجله 

 
27 

 بررسي تأثیر مدیریت كیفیت جامع بر نوآوري سازماني
 

 1حامد شاکریان ،1شیما برادران قناد

 

 چکیده

رقابت در مؤسسات تولیدی و خدماتی است که تمام راه مدیریت بهبود اثربخشی، انعطاف و ، بطور کلی مدیریت کیفیت جامع :زمینه و هدف

، هدف از مطالعه با توجه به اجرایی شدن مدیریت کیفیت جامع در استان یزد گیرد.می بر ها و افراد سازمان را در کلیه سطوح درواحدها، فعالیت
تأثیر ابعاد  ،. برای دستیابی به این هدفبود استان یزدمخابرات سنجش و مطالعه تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر نوآوری سازمانی در شرکت حاضر، 

 .صورت مستقیم با استفاده از یک مدل مفهومی مورد بررسی قرار گرفته بر نوآوری سازمانی ب مدیریت کیفیت جامع

شامل  آنها، توصیفی از نوع همبستگی است. جامعه آماری کاربردی و بر اساس شیوه گردآوری داده ،بر حسب هدف مطالعه این :هاروشمواد و 

 شده گیری تصادفی ساده با بکارگیری فرمول کوکران محاسبه. حجم نمونه از طریق روش نمونهبود استان یزد در مخابرات کلیه کارکنان شرکت
 .گردیدای و میدانی استفاده جهت گردآوری اطلاعات از دو روش کتابخانهاست. 

از روش حداقل شد و  استفاده از روش حداقل مربعات جزئی ،های پژوهشو آزمون فرضیه امنظور بررسی روابط علنی بین متغیرهه ب :هایافته

 .  استفاده گردیدهای معادلات ساختاری، برای ارزیابی مدل مربعات جزئی

بعاد، رهبری مثبت و مستقیم دارند. از بین این ا ثیرأت ،نوآوری سازمانینتایج نشان دادند که مدیریت کیفیت جامع و ابعاد ذکر شده بر  گیري:نتیجه

 .بوددارا را ترین تأثیر را بر عملکرد نوآوری در بین دیگر ابعاد بیش ،مدیریت

  زدی استان سازمانی، نوآوری جامع، کیفیت مدیریت کیفیت، ها:كلید واژه
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 مقدمه

دارای باری مثبت ای است که از بدو خلقت تاکنون واژه ،کیفیت
در صندوقچه واژگان بشری بوده و ارتباط آن با شرایط زندگی 

 ،هدر عصر مدرنیت .باعث شده که انسان همیشه در پی آن باشد
 ،نگهداری و توسعه کیفیت )کنترل کیفیت( با تکیه بر نوآوری

وده و کننده بهای همیشگی تولیدکننده و مصرفیکی از دغدغه
خواهد بود. با وقوع انقلاب صنعتی در قرن هجدهم و روی 

اد های اقتصادی مختلف و ایجآوردن به تولید انبوه توسط بنگاه
بازارهای جدید بر مبنای اصل ایجاد نیازهای جدید در بازاریابی 

ش ند تولید، بازاریابی و فرویابه وسیله نوآوری و خلاقیت در فر

هایی درباره لزوم کوتاه و به صورتی چشمگیر زمزمه در زمانی
های علمی در زمینه کنترل کیفیت و در نهایت کارگیری روشبه

مدیریت کیفیت جامع به گوش رسید. تاریخچه این دانش که 
ای بیش نیست که به عنوان یک حوزه علمی اکنون چند دهه

، گواه آن است که سرآغاز توسعه و گسترش شده مستقل مطرح
های کنترل کیفیت به صورت حاضر در اوایل قرن بیستم فعالیت

ر از تای حیاتیبوده است. در محیط کسب و کار امروزی وظیفه
ر زمینه د توسط آرمستدی مدیریت مناسب نوآوری نیست پژوهش

عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از مراکز فروش تلفنی در 
های بیمه در رشته بیمه اموال انجام شد. نتایج مطالعه تشرک

 مقاله پژوهشی
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ها از طریق تمرکز بر مشتری )تعهد به نشان داد که سازمان
توانند به رضایت مشتریان مشتری( و درك نیازهای وی، می

ها برای رقابت در . شرکت(1) مراکز فروش تلفنی دست یابند
ات ، خدماین محیط همیشه در حال تغییر، بایستی محصولات

یندهای جدیدتری داشته باشند که برای این کار باید از او فر
نوآوری به عنوان راهی جهت تحقق این امر استفاده کنند. 
تغییرات سریع بازار نیازمند توسعه نوآوری تکنولوژی است و 
کوتاه بودن چرخه عمر محصولات به طور مداوم مزیت رقابتی 

حریک تواند باعث تمی ،گیریکشاند. توانایی یادرا به چالش می
های توانایی نوآوری سازمانی و حفظ مزیت رقابتی در محیط
های متلاطم شود. همچنین یادگیری باعث بالا رفتن فعالیت

کننده اصلی موفقیت در تعیین ،شود و کیفیتنوآوری می
های رقابتی است. گرچه یادگیری سازمانی نتیجه اصلی محیط

ت، ولی مطالعات تجربی اندکی ارتباط مدیریت کیفیت جامع اس
 اندبین مدیریت کیفیت جامع و یادگیری سازمانی را بررسی کرده

 هاییقط بر روی شرکتقبلی فعلاوه بر این، مطالعات (. 2)
ا ها در بخش تولیدی، یاند که بیشتر این شرکتمتمرکز شده

اند. در های کوچک و متوسط بودهبخش خدمات و یا سازمان
نوآوری به عنوان یک متغیر میانجی تحت ، ات مختلفمطالع

تأثیر مدیریت کیفیت جامع هست. از آنجایی که مدیریت کیفیت 
برخی ، های مشترکی هستندوری دارای جنبهآجامع و نو

ده کننمدیریت کیفیت جامع را به عنوان تسهیل ،محققین
حاصل از اجرای سیستم  تجارب. (3) کنندنوآوری بیان می

برای  که نشان داده ،های ژاپنیکیفیت جامع در شرکت مدیریت
حله به یند مراسازی مدیریت کیفیت جامع نیاز به یک فرپیاده

سازی مدیریت کیفیت جامع نیاز به رای پیادهاست و بمرحله 
، مهندسی مجدد، دایره کنترل 5sهای سازی سیستمپیاده

از آن به که  باشدمیو مدیریت تولید ناب  9000کیفیت، ایزو 
این  .ه استبرده شد مدل مدیریت کیفیت جامع پیشرفته نام

 دخواهند برتر باشنست که میمناسب اهایی مدل برای شرکت
های پیشرو در ها و شرکتهای تجاری سازمانبه پیشرفتو 

به بررسی نقش الگوی  (5ینی )و ام یی(. تولا4) دنیا دست یابند
ر و تحول راهبردی تعالی مدیریت کیفیت جامع در تغیی

د موررا مفهوم مدیریت کیفیت جامع . آنها ها پرداختندسازمان
تا از این طریق به دیدگاهی مناسب به  دادند بررسی مجدد قرار

. دنوکار دست یابیندهای کسبامنظور پیشرفت و بهبود فر
ها و مستلزم یکپارچگی سیستم ،مفهوم مدیریت کیفیت جامع

دل . از این گذشته ماستدر کیفیت  های مورد استفادهتکنیک
می در تواند به عنوان سیستمدیریت کیفیت جامع پیشرفته می

اده قرار مورد استف های کیفیتیجهت دستیابی به جوایز و گواهی
گیرد. این مدل، یک مکانیسم جامع است که به منظور ایجاد 

 تواند به کار رود. با استفاده ازدی در سازمان میبرتحولات راه
 های تجاریبه سمت پیشرفت ها برای حرکتاین مدل سازمان

 کیفیت مدیریت شوند.و رشد همیشگی و مداوم، هدفمند می
مدیریت ارشد، مشارکت کارکنان، بهبود  حمایت فراگیر، شامل

 را ترین بار عاملیبیش که مستمر و تمرکز بر مشتریان است
 کارکنان دارد. ترین بار عاملی را مشارکتمشتری و کم تمرکز بر

محصول،  نوآوری در نوآوری به سه گروه هایهمچنین شاخص
وآوری ه نکشوند می یند و نوآوری سازمانی تقسیمادر فر نوآوری

ارای د و نوآوری سازمانی بار عاملی ترینیند دارای بیشافر در
ای تأثیر در مقاله( 6) فرمحمودی .کمترین بار عاملی است

رضایت مشتریان در شرکت مخابرات  جامع بر مدیریت کیفیت
عه مطالحاصل از  استان هرمزگان را مورد بررسی قرار داد. نتایج

نشان داد که توانمندسازی کارکنان، پاسخگویی، سرعت در  وی
محوری در ارائه ارائه خدمات، زیبایی فضای ارائه خدمات، اعتماد

ائه پذیری در اررسانی درست، انعطافخدمات، شفافیت و اطلاع
خدمات، رعایت ملاحظات ارزشی و اعتقادی، تأثیر مثبت و 

داری بر رضایت مشتریان دارد. در نهایت تأثیر همزمان یمعن
متغیرها در مدل نهایی با استفاده از رگرسیون چندگانه نشان داد 
که به جز پاسخگویی، اعتماد محوری در ارائه خدمات و صحت 

داری بر رضایت یمعن در ارائه خدمات بقیه متغیرها تأثیر
به ای مطالعهدر ( 7) و آقایی جلالیهمچنین مشتریان دارند. 

بررسی تأثیر آموزش مدیریت کیفیت جامع بر فرهنگ سازمانی 
و الگوهای رفتاری کارکنان شرکت مخابرات استان چهارمحال 

ش که ارائه آموز نشان دادایشان و نتایج ند بختیاری پرداختو 
موجب بهبود در نمرات  ،مدیریت کیفیت جامع به گروه آزمایش

های فرهنگ سازمانی و الگوهای نامهپس آزمون پرسش
 نتایج پیگیری مجدد نیز که پس از .رفتاری کارکنان شده است

ن یماه صورت گرفت، نشان داد که تفاوت بین میانگشش 
این نتیجه در  .دار بوده استیمعن ،نمرات گروه آزمایش و گواه

http://fa.journals.sid.ir/SearchPaper.aspx?writer=56833
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با عنوان ارزیابی ( 9) و رستمی بشمنی شریفی زمانیمقاله 
ت مدیریت کیفیت جامع )مورد کاوی: عوامل بحرانی موفقی

شرکت صنایع مخابرات صاایران( به بررسی عوامل بحرانی 
، ا پرداختههموفقیت مدیریت کیفیت جامع و چگونگی ارزیابی آن

( با عنوان 2و همکاران ) اسدنیز بدست آمده است. نتیجه مطالعه 
مدیریت کیفیت جامع و اثربخشی در  بررسی ارتباط بین

 بیننشان داد که های ورزشی کشور تادی سازمانهای سحوزه
اثربخشی در اداره کل تربیت  اعمال مدیریت کیفیت جامع و

بین اعمال  و داری مشاهده نشدرابطه معنی ،بدنی وزارت علوم
و اثربخشی در معاونت تربیت بدنی و  مدیریت کیفیت جامع

 ،تندرستی وزارت آموزش و پرورش در سازمان تربیت بدنی
ای در مقاله( 10) تالیبا و مصطفی. داری مشاهده نشده معنیرابط

به بررسی رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و نوآوری در خدمات 
و به ارائه یک چارچوب مفهومی در این رابطه  ندسازمان پرداخت

 پیشینه مطالعات انجام مطالعه،. همچنین در این کردنداقدام 
ت کیفیت جامع در صنایع شده بر رابطه بین نوآوری و مدیری

خدماتی مرور شده و به رابطه مثبت تمامی پارامترهای مدیریت 
( 11) کید شده است. در پژوهش پاتانایاكأت ،کیفیت و نوآوری

 در مشتری رضایت بربا عنوان تأثیر مدیریت کیفیت جامع 
ی همبستگکه  بود آن از حاکی هایافته هند، بانکداری صنعت

 و متغیرهای مدیریت کیفیت جامع وجود داشتبالایی بین 
همچنین بین ابعاد مدیریت کیفیت جامع )توانمندسازی کارکنان 
و پاسخگویی، سرعت در ارائه خدمات، صحت در ارائه خدمات، 

ی، رسانزیبایی فضای خدمات، اعتمادمحوری، شفافیت و اطلاع
پذیری و رعایت ملاحظات ارزشی و اعتقادی با رضایت انعطاف

ننا و تانی. دار و مستقیمی وجود داشتیرابطه معن ،از مشتریان
 ،پژوهشی با عنوان قدرت مدیریت کیفیت جامع( 12) همکاران

وری و رضایت تجزیه و تحلیل و اثرات آن بر سودآوری، بهره
 ،نتایج نشان داد که مدیریت کیفیت جامع ،مشتری انجام دادند

و رضایت مشتریان دارد؛ داری بر سودآوری یتأثیر مثبت و معن
 ،گانه وابسته ابعاد مدیریت کیفیت جامعاما در بین متغیرهای سه

ترین تأثیر را بر رضایت مشتری داشتند. ترمن فیش و بیش
تحت عنوان مدیریت کیفیت  ایمطالعهبا انجام ( 13اسکینر )

علمان، در مورد ادراك م فراگیر به نتایج اساسی زیر دست یافتند:
های شیوه )مدیریت کیفیت جامع( مخصوصاً ا شاخصمسائلی ب

های چشمگیری در از جهت تغییر مدیریت وجود داشت. تفاوت
 های مدیریت کیفیت فراگیر وابستهبین ادراك معلمان در شیوه

ای، سطح آموزش و استخدام وجود داشت؛ به متغیرهای شاخه
وجود داری مطابق با حالت متغیرها یکه هیچ تفاوت معندرحالی
 .نامه نیز بر این مبنا بودهای عملی پرسشدلالتو  نداشت

ها، بیانگر نیاز به تغییر مدیریت کارآمد، آموزش کارمندان یافته
کارگیری منابع انسانی به منظور کسب نظام گسترده و به

 مدیریت کیفیت برای تحقق اصول مدیریت کیفیت فراگیر بود
ند یایک فر ،کیفیتاصلیت ارزش در این پژوهش: بهبود و 

مستمر است که باید از سطح عملی به مدیریت عالی برده شود. 
مدارس ابتدایی به عنوان زیرنظام اساسی نظام آموزش عالی بر 

( 14) با نتایج درست اثرگذار است. هیرتز ،سطوح فوقانی مدارس
در پژوهش خود به بررسی تأثیر رهبری در میزان موفقیت 

گیری خود بیان اخته است. در نتیجهمدیریت کیفیت جامع پرد
نیروی محرکه و  ،که رهبریکرده است که با توجه به این

شود نهاد می، پیشاستپیشبرد سایر عوامل دستیابی به کیفیت 
ها نسبت به مستندسازی فرایندهای رهبری، تدوین سازمان
ها، پایش گیری میزان پیشرفت آنهایی برای اندازهشاخص
مستمر، شناسایی نقاط قوت و ضعف و  ها به طورشاخص

ت مدیری نمایند. های بهبود اقدامهای بهبود و اجرای پروژهزمینه
 تمدیریت کیفی .با اصول نوآوری سازگار است ،کیفیت جامع

دانند که منجر می و فرهنگی جامع را ایجاد سیستمی سازمانی
نشان  پیشین مطالعات تجربی .شودبه گسترش نوآوری می

وآوری مثبتی بر پیشرفت ن اثر ،جامع دهد که مدیریت کیفیتمی
 کیفیت مدیریت مشاهده کرد که اصولی از( 14. هیرتز )دارد

تمرکز بر مشتری، مدیریت و رهبری، تمرکز بر  جامع مانند
عامل  ستمرم و بهبود یندهاافر تمرکز کارکنان، تمرکز بر کیفیت،

پراجگو و  اند.ودهحیاتی برای موفقیت نوآوری در سازمان ب
ا نوآوری سازمانی ر کیفیت جامع و بین مدیریت رابطه سوهال

 که مدیریت کیفیت جامع موجب شناسایی کرده و نشان دادند
در نهایت با اینکه مدیریت کیفیت . شودمی افزایش نوآوری

گذارد، می ها تأثیرنوآوری سازمانی در سازمان مستقیماً بر ،جامع
 و مشارکت فعال کارکنان نیز بر موفقیتعالی  مدیران تعهد

ایه پ کیفیت نه تنها نوآوری سازمانی بسیار مهم است. مدیریت
ی کاتالیزوری حیات بلکه ،اساسی مهم در توسعه نوآوری است و

http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%85%D9%87%D8%AF%D9%8A&queryWr=%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D9%81%D9%8A%20%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%85%D9%87%D8%AF%D9%8A&queryWr=%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D9%81%D9%8A%20%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
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مطالعات ، در مجموع شود.می یند نوآوری محسوبادر فر
دهد که نشان می ،مدیریت نوآوری بسیاری از محققان در

یت مدیریت کیف مرتبط با و مشابه، نوآوری مدیریتهای زمینه
نیاز به ایجاد  ،مدیریت کیفیت جامع موفقیت .جامع است

ف دانش دارد. هد گذاشتن و به اشتراك اعتماد فرهنگی بر پایه
 ایجاد اعتماد متقابل و فرهنگ به اشتراك ،سازمانی از یادگیری

 برایثری ؤهای مکه واسطه دانش در سازمان است گذاشتن
 تنیمب دیدگاه. مدیریت کیفیت جامع و بهبود در نوآوری است

 عملکردشان از را به دانش آفرینی و بهبود هاسازمان بر دانش
 ایقدمهم ارائه کند؛ بنابراینطریق مدیریت کیفیت هدایت می

واند تمدیران عالی سازمان می کیفیت جامع از سوی از مدیریت
 سازمانی یادگیری ترشگس نیروی محرکی برای سازمان و

یک متغیر واسطه بین  ،سازمانی در نتیجه یادگیری .باشد
برخی  .است سازمان سازمانی در مدیریت کیفیت جامع و نوآوری

رای ب. کیفیت جامع و نوآوری مشابه هستند از ابعاد مدیریت
امع از مدیریت کیفیت ج ویژه یک مشخصه، نمونه، بهبود مستمر

هایی سازمان ،مشترك حاکی از آن استابعاد . نوآوری است و
یشتر از ب، اندفراگیر را به خوبی اجرا کرده مدیریت کیفیت که

 دنوآوری رش اند، در زمینههایی که این کار را انجام ندادهسازمان
فید به عنوان ابزاری م تواندمی ،مدیریت کیفیت جامع. کنندمی

بسیاری از محققان  رود. ها به کاردر جهت نوآوری سازمان
سیستمی، تطابق فرد با محیط و  طریق کار تیمی، رویکرد

ت جامع بین مدیریت کیفی ارتباط سازمان به توانایی یادگیری در
پی بردند و بیان داشتند که بین مدیریت  و یادگیری سازمانی

اتی ناپذیر و ذسازمانی ارتباط جدایی جامع و یادگیری کیفیت
 کنند که مدیریتبیان می( 16) کزازی و شول(. 15) وجود دارد

 باشندسازمانی دارای رابطه دو طرفه می یادگیری کیفیت جامع و
 اجزای مدیریت و سازمان نیازمند به بهبود مستمر که یکی از

یادگیری  است، هست و بهبود مستمر موجب کیفیت جامع
 داشتند که موفقیت همچنین آنها اعتقاد .شودسازمانی می

یری، برای یادگ مع منوط به توانایی سازمانجا مدیریت کیفیت
 سراسر سازمان و اجرای آنها در جذب و اعمال مفهومی تغییرات

برخی از اصول یادگیری سازمانی  هست. آنها اعتقاد داشتند؛ که
ل توسط اصو جدید و انتقال دانش با رویکردهای مانند آزمایش

 یتجرب مطالعات. شوندجامع بهتر درك می مدیریت کیفیت

 تی براثر مثب، که مدیریت کیفیت جامع دهدپیشین نشان می
 کیفیت نه تنها پایه و اساسی مدیریت .پیشرفت نوآوری دارند
یند ابلکه کاتالیزوری حیاتی در فر، است مهم در توسعه نوآوری

 که کندبیان می( 17) گاروین (.16) شودمی نوآوری محسوب
مستمر  دمانند بهبو عملی یک فلسفه ،اگر مدیریت کیفیت جامع

تواند می، دمینگ باشد ها مانند چرخهو مجموعه از تکنیک
ا اصول ب ،جامع باشد. کیفیت ای برای یادگیری سازمانیوسیله

ی جامع را ایجاد سیستم کیفیت نوآوری سازگار است و مدیریت
شود. به گسترش نوآوری می فرهنگی است که منجر سازمانی و

نوآوری  مدیریت ری از محققان دردر مجموع مطالعات بسیا
 و مرتبط مشابه های مدیریت نوآوریدهند که زمینهنشان می

ت جامع کیفی مدیریت موفقیت .کیفیت جامع است با مدیریت
 دانش اشتراك گذاشتن به نیاز به ایجاد فرهنگی بر پایه اعتماد و

ایجاد اعتماد متقابل و فرهنگ ، سازمانی دارد. هدف از یادگیری
های واسطه دانش در سازمان است که اشتراك گذاشتنبه 

 .جامع و بهبود در نوآوری است مدیریت کیفیت ثری برایؤم
 آفرینی و بهبوددانش ها را بهسازمان ،بر دانش دیدگاه مبتنی

ابراین بن. کندمدیریت کیفیت هدایت می عملکردشان از طریق
مدیران عالی  از سوی ،جامع ای از مدیریت کیفیتمقدمه ارائه

 تواند نیروی محرکی برای سازمان و گسترشمی سازمان
 یریک تغی ،سازمانی نتیجه یادگیری در .یادگیری سازمانی باشد

ازمان در س واسطه بین مدیریت کیفیت جامع و نوآوری سازمانی
نوآوری مشابه  کیفیت جامع و از ابعاد مدیریت برخی .است

 تمشخصه ویژه از مدیری یک ،برای نمونه، بهبود مستمر. هستند
مشترك حاکی از آن است که  ابعاد .نوآوری است کیفیت جامع و

، انداجرا کرده کیفیت جامع را به خوبی هایی که مدیریتسازمان
اند، در زمینه که این کار را انجام نداده هاییبیشتر از سازمان

نوان به ع تواندمی ،جامع مدیریت کیفیت. کنندمی نوآوری رشد
 با توجه(. 17) ها به کار روددر جهت نوآوری سازمان ابزاری مفید

ش، پژوه یافتن به هدف اصلی جهت دست به مبانی مطرح شده،
 اند:گرفته های زیر مطرح و مورد آزمون قرارفرضیه

اثری  ،فرضیه اول: رهبری مدیریت بر نوآوری سازمانی
 دار و مثبت دارد.معنی

ری اث ،بر نوآوری سازمانی فرضیه دوم: تمرکز بر مشتری
 دار و مثبت دارد.معنی
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 ،ردی بر نوآوری سازمانیبریزی راهفرضیه سوم: برنامه
 دار و مثبت دارد.اثری معنی

فرضیه چهارم: تجزیه و تحلیل اطلاعات بر نوآوری 
 .دار و مثبت دارداثری معنی ،سازمانی

 

 هاروشمواد و 

کاربردی و بر اساس شیوه گردآوری  ،این تحقیق بر حسب هدف
ها، توصیفی از نوع همبستگی است. به این دلیل کاربردی داده

است که استفاده از نتایج تحقیق برای بهبود عملکرد شرکت 
در استان یزد مفید خواهد بود و به این دلیل توصیفی مخابرات 

است که مطالعه وضعیت موجود نوآوری با توجه به نقش 
یت جامع مد نظر است؛ و از این جهت که محقق مدیریت کیف

از نوع  مطالعهباشد، صدد تأثیر بین متغیرها روی یکدیگر می در
شامل کلیه کارکنان  پژوهشجامعه آماری  همبستگی است.

 بود 1394در استان یزد تا پایان مرداد سال  مخابرات شرکت
. شدبامینفر  416که بنا بر آمار شرکت مذکور تعداد کارکنان 

حجم نمونه از طریق روش نمونه گیری تصادفی ساده با 
 .نفر بود 200 با که برابر ،شد بکارگیری فرمول کوکران محاسبه

ای و میدانی جهت گردآوری اطلاعات از دو روش کتابخانه
از  ،جهت تدوین پیشینه تحقیق و مبانی نظری شد.استفاده 

امعه آماری با ها از جای و جهت گردآوری دادهروش کتابخانه
نامه از روش میدانی در قلمرو زمانی از اسفند استفاده از پرسش

استفاده شده است. ابزار  1394تا شهریور ماه سال  1393سال 
که با اقتباس از  بودنامه ها و اطلاعات پرسشگردآوری داده

ورت ص ،اعتباریابی ها در تحقیقات گذشتههای مشابه آننمونه
های نامهپرسش پژوهش، از أیید روایی ابزار. به منظور تگرفت

شد  استاندارد نوآوری سازمانی و مدیریت کیفیت جامع استفاده
ایی از به منظور تعیین پای .است که روایی آن اثبات و تأیید شده

آلفای کرونباخ  ،1لفای کرونباخ استفاده شد. در جدول آروش 
در این تحقیق از روش  شده است.متغیرها ارائه  هر یک از

. به منظور تجزیه گردیدسازی معادلات ساختاری استفاده مدل
سازی معادلات ساختاری ها از مدلو تحلیل و بررسی داده

 استفاده شد. مبتنی بر روش حداقل مربعات جزئی
 

 . آلفاي كرونباخ هر یک از متغیرها1 جدول

 متغیر
تعداد 

 سؤالات
 مقیاس

آلفاي 

 كرونباخ
 89/0 کیفی ترتیبی 14 کیفیت جامع مدیریت

 86/0 کیفی ترتیبی 17 نوآوری سازمانی

 
 هایافته

های به منظور بررسی روابط علی بین متغیرها و آزمون فرضیه
روش  .شد استفاده از روش حداقل مربعات جزئی ،پژوهش

 های معادلات ساختاریبرای ارزیابی مدل حداقل مربعات جزئی
به مدل روش مربوط :بخش اصلی دو کاربرد دارد که خود شامل

گیری )رابطه میان ابعاد یک سازه با آن سازه( و اندازه های
ابتدا  .باشدمی ها با یکدیگر()رابطه میان سازه بخش ساختاری

به منظور بررسی روابط میان ابعاد یک سازه با آن سازه از 
و شاخص سازگاری  شده استخراج میانگین واریانس شاخص
 استخراج گردد. شاخص میانگین واریانساستفاده می ترکیبی

شده بین  گذاشته اشتراك میانگین واریانس به دهندهنشان شده
آن است. مقدار  های مرتبط باهر کدام از ابعاد سازه و گویه

شاخص  باشد.می 5/0 ،شاخص برای سطح قبولی این ملاك
کنون غیرم بارهای عاملی بت مجموعسازگاری ترکیبی در واقع نس

عاملی به علاوه واریانس خطاست که مقدار این  به مجموع بارهای
وضعیت تورش واریانس برای  باشد. 7/0از  شاخص نباید کمتر

دهد که هر کننده مدل نیز نشان می بینیمتغیرهای مستقل پیش
ر فرد خود بوده و ددارای نقش منحصربه ،مستقل از متغیرهای یک

 اخلتد گونهگیری میزان واریانس تبیین شده مدل هیچشکل
کمتر  ،هابرای تمام سازه VIFتوجه وجود ندارد. زیرا شاخص قابل

 .شده است محاسبه 5از حد بحرانی 
 

 يهاي كیفي پارامترهاي فرضیه اصل. شاخص2جدول 

 vif شاخص سازگاري تركیبي دهشمیانگین واریانس استخراج ابعاد سازه

 812/1 768/0 595/0 مدیریت کیفیت جامع

 341/2 880/0 524/0 نوآوری سازمانی
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 بررسي فرضیه اصلي
یابی ساختاری با مدل بر اساس نتایج به دست آمده از معادله

 شده متغیر جزئی، ضریب گامای استانداردترین مربعات کم
مکنون استقرار مدیریت کیفیت جامع در شرکتی در استان یزد 

 tدارای آماره  647/0بر متغیر مکنون نوآوری سازمانی با مقدار 
 محاسبه tاست. با توجه به اینکه آماره  241/26شده  محاسبه

ست، ا 96/1تر از شده به صورت مثبت است و مقدار آن بزرگ
ر نوآوری ب ،توان پذیرفت که مدیریت کیفیت جامعدر نتیجه می

 دار و مثبت دارد. سازمانی اثر معنی

 
 فرضیات فرعيبررسي 

یابی معادلهفرضیه اول بر اساس نتایج به دست آمده از 
 268/0، ضریب گامای استاندارد با مقدار PLSساختاری مدل 

است. با توجه به اینکه آماره  422/2شده  محاسبه tدارای آماره 
t 96/1تر از شده به صورت مثبت و مقدار آن بزرگ محاسبه 

توان پذیرفت که رهبری مدیریت بر نوآوری است، در نتیجه می
بر اساس نتایج به دست  دار و مثبت دارد.اثری معنی ،سازمانی
 ضریب، PLSیابی ساختاری مدل معادلهفرضیه دوم آمده از 

شده  محاسبه tدارای آماره  234/0گامای استاندارد با مقدار 
شده به صورت  محاسبه tاست. با توجه به اینکه آماره  309/2

توان است، در نتیجه می 96/1تر از مثبت و مقدار آن بزرگ

دار عنیاثری م ،پذیرفت که تمرکز بر مشتری بر نوآوری سازمانی
یه فرضایج به دست آمده از بر اساس نت. همچنین و مثبت دارد

، ضریب گامای استاندارد PLSیابی ساختاری مدل معادلهسوم 
است. با  991/1شده  محاسبه tدارای آماره  189/0با مقدار 

شده به صورت مثبت و مقدار آن  محاسبه tتوجه به اینکه آماره 
توان پذیرفت که است، در نتیجه می 96/1تر از بزرگ
بت دار و مثاثری معنی ،راهبردی بر نوآوری سازمانیریزی برنامه
یابی معادلهفرضیه چهارم بر اساس نتایج به دست آمده از  دارد.

 127/0، ضریب گامای استاندارد با مقدار PLSساختاری مدل 
است. با توجه به اینکه آماره  951/2شده  محاسبه tدارای آماره 

t 96/1تر از ن بزرگشده به صورت مثبت و مقدار آ محاسبه 
رطبق جدول بفرضیات نتایج  ،PLSافزاربا استفاده از نرم. است

 .به دست آمد 3
 

 فرعي ات. نتایج حاصل از آزمون فرضی3 جدول

 t ضریب متغیر اثرپذیر متغیر مؤثر

 922/2 268/0 نوآوری سازمانی رهبری مدیریت
 309/2 234/0 نوآوری سازمانی تمرکز بر مشتری

 991/1 189/0 نوآوری سازمانی دیرریزی راهببرنامه
 451/2 127/0 نوآوری سازمانی تجزیه و تحلیل اطلاعات

 

 
 t آزمون. مدل مقادیر 1 شکل
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 . مدل معادلات ساختاري2شکل 

 
 بحث 

مثبت  اثر ربا نگرش به نتیجه مثبت فرضیه اصلی مبنی ب
 شود کهمشاهده می ،مدیریت کیفیت جامع بر نوآوری سازمانی

ب یزد موج مخابرات استان اجرایی شدن این مدیریت در شرکت
ت شرک پیشرفت بهبود فضای نوآوری سازمانی و در نتیجه

معنادار بودن ارتباط رهبری و بر اساس نتایج، بر گردیده است. 
 ارکتمش لذا مدیران ارشد باید باگردید. نوآوری سازمانی تأیید 
ذیری پولیتؤها و افزایش تعهد و مسرنامههرچه بیشتر خود در ب

جهت بهبود  حمایت در راهنمایی، رهبری و و القا کردن،
و با استفاده از روندهای موجود و  ها حرکت نمایندفعالیت

رکت درجهت پیشرفت ش پرسنل از خلاقیت و نو آوری پشتیبانی
انی سازم ارتباط میان تمرکز بر مشتری و نوآوریتمام ورزند. ها

تأیید قرار گرفت. هدف نهایی هر سازمانی جذب  شرکت مورد
 .ستا کسب سود بیشتر هر چه بیشتر مشتریان خود به منظور

همین راستا نتایج نشان داد که هر چقدر تمرکز بر نیازهای  در
تریان را مش جدیدتر هایخواسته توانمی ،مشتریان بیشتر باشد

ری وفاداری مشتموجب  ،رضایت مشتری . افزایششناسایی کرد
شود که دست او از سازمان می متوالی و خریدهای به سازمان

 ودباید و سآخر عملکرد و وضعیت اقتصادی سازمان بهبود می
یابد و در نتیجه موجب توانمند شدن شرکت می افزایش شرکت

 خواهد کار کارمندان و پویا نمودن محیط در تأمین هرچه بهتر
و  ردیبریزی راهط میان برنامهبه بررسی ارتباهمچنین  شد.

 از حاکی آماری نوآوری سازمانی شرکت پرداخته شد که نتایج
ت بنابراین ضرور بود، دار بودن ارتباط میان این دو متغیریمعن

سسه به ؤم و خارجی داخلی دارد مدیران از وضعیت موجود
منظور مواجهه با آینده شناخت کافی را کسب نمایند و اقداماتی 

ها و ها، فرصتضعف ها،قوت تحلیل ور تجزیه وبه منظ
تهدیدات با توجه به عوامل داخلی و خارجی تأثیرگذار بر 
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گیرد. ارتباط میان تجزیه و تحلیل  صورت سسهؤهای مفعالیت
در  ،اطلاعات و نوآوری سازمانی نیز مورد تأیید قرار گرفت

امتیازات مدیران ابتدا باید کارکنان را از اهمیت و  ،نتیجه
 ینهاین زم های نوینی درالگوگیری آگاه کنند و سپس آموزش

های یکپارچه در سراسر سازمان به همراه ایجاد سیستم
 پیامدهای، چرا که این مهم در بلندمدت ،کنند ااطلاعات اجر

در نهایت در این پژوهش  .مثبتی را برای سازمان به همراه دارد
 هاییافته نامه وپرسش های به دست آمده ازبر اساس پاسخ

ها به این نتیجه دست یافت که استقرار حاصل از آزمون فرضیه
دارد و  سازمانی تأثیر نوآوری بر ،سیستم مدیریت کیفیت جامع
دار بودن ارتباط میان استقرار یفرضیه اصلی مبتنی بر معن

 نوآوری سازمانی تأیید شد و جامع و سیستم مدیریت کیفیت
به عنوان  ،است که مدیریت کیفیت جامعدهنده این نشان

تواند در بهبود و ارزیابی عملکرد می مدیریت، ابزاری نوین در
 ها به عنوان نماینده منافع عمومی، مؤثر واقع شود وسازمان
ط محی ( ونقاط ضعف و قوت)توجه به محیط درونی  ها باسازمان

 ،متاستراتژی خد کارگیریبهو  (؛ها و تهدیدهافرصتی )خارج
نتایج این  .پاسخگوی انتظارات شهروندان و بخش عمومی باشند

در زمینه عوامل ( 1) گوری و همکارانمطالعه همسو با تحقیق 
 یهامؤثر بر رضایت مشتریان از مراکز فروش تلفنی در شرکت

ها از طریق سازمان ،نشان دادبود و بیمه در رشته بیمه اموال 

و درك نیازهای وی، می تمرکز بر مشتری )تعهد به مشتری(
 .توانند به رضایت مشتریان مراکز فروش تلفنی دست یابند

 ( نیز همسو بود. 2) همچنین با نتایج تحقیق اسد و همکاران
جامع  میان مدیریت کیفیت با توجه به ارتباط مثبتبنابراین 

 مدیران شرکت مورد نظر در شودپیشنهاد میو نوآوری سازمانی، 
بیشتری را به توانمندسازی روحیه همبستگی و  توجه ،استان یزد

 شارکتجامع و م کیفیت تر مدیریتو مصمم کید بر اجرای بهترأت
 ها ومشیها، خطگیریدادن کارکنان در تعیین اهداف، تصمیم

های و خواسته ها را با نیازهاآن نمایند و ها معطوفریزیبرنامه
ها نکارکنان به آ د بهسازند و ضمن احترام و اعتما مشتریان آشنا

قبول در جهت رضایت  و قابل رفتاری شایسته دهند که آموزش
 یشرفتپ توجه به نقش مثبت نوآوری در مشتریان داشته باشند. با

مدیران باید از نظرات و ، مشتریان نظر سازمان در جلب
 مان بهدر ساز تفکر نو پیشنهادات کارمندان استقبال نمایند تا

باعث پیشرفت بیش از پیش  ،رضایت مشتریمنظور افزایش 
ا در عدالت ر سعی نمایند مدیران باید این رعلاوه ب د.شرکت شو

توبیخ رعایت و همه موارد از قبیل اداره امور، تشویق کارکنان، 
گردد تا مدیران ارشد و اجرایی پیشنهاد میهمچنین نمایند. 
 و جامع مدیریت کیفیت هایای را روی مؤلفهتوجه ویژه ،شرکت

وی و شرکتی قایجاد ساز سازمانی داشته باشند تا زمینه ملکردع
 .باشند مدرن با کارکنان دانشی و پویا
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Abstract 

 

Aim and Background: Generally, comprehensive quality management is a way to improve the 

effectiveness, flexibility and competitiveness of manufacturing and service enterprises that incorporate all 

units, activities and individuals at all levels. Regarding the implementation of comprehensive quality 

management in Yazd province, in this research, we aimed to investigate the impact of comprehensive quality 

management on the organizational innovation in the Yazd Telecommunication Company by using the 

scientific tool to measure and study. To achieve this goal, the impact of comprehensive quality management 

dimensions on organizational innovation has been explored directly using a conceptual model. 

Materials and Methods: this research is a descriptive correlation based on the purpose of the application 

and based on the data collection method. The statistical population of the research includes all employees 

of the company in Yazd province. Sample size was calculated by simple random sampling method using 

Cochran formula. Library and field studies are used to collect information. 

Findings: in order to investigate the relationship between variables and test the research hypotheses, partial 

least squares method is used. The partial least squares method for evaluating structural equation models 

includes two main parts of the method related to measuring models and the structural part. 

Conclusions: the results showed that overall quality management and dimensions mentioned in the 

organizational innovation have a direct and direct effect. From these dimensions, management leadership 

has the greatest impact on innovation performance among other dimensions. 

Keywords: Quality, Total quality management, Organizational innovation, Yazd, Iran 
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