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  چكيده

هـاي امـروزي وجـود دارد،     تحـولاتي كـه در فـن آوري    تغييـر و  و ربا افزايش رقابت در عصر حاض
 و گسـترش عرصـه رقـابتي خـود     ،مقابلـه بـا عـدم اطمينـان، حفـظ موقعيـت       رويارويي و سازمانها براي

عوامـل   .مات خـود دارنـد  خـد  بهبود عملكرد در محصولات و نياز به نوآوري وگيري مناسب از منابع  بهره
ايـن پـژوهش بـا اسـتفاده از رويكـرد       در. كنند عملكرد نوآوري نقش ايفا مي متعددي در بهبود نوآوري و

سـازماني بـر عملكـرد نـوآوري بـا       يادگيري معادلات ساختاري به بررسي تاثير مديريت كيفيت فراگير و
ن پـژوهش بـا اسـتفاده از رويكـرد     در اي ـ .مطالعه موردي در شركت زمزم اصفهان پرداختـه شـده اسـت   

فرضيه كه شامل تـاثير مـديريت كيفيـت     4به بررسي  18ويرايش  Amosنرم افزار معادلات ساختاري و
تاثير مديريت كيفيت فراگير بر يادگيري سازماني، تاثير يادگيري سازماني بـر   فراگير بر عملكرد نوآوري،

ه عنوان متغير ميانجي موثر بر تاثير مـديريت كيفيـت   عملكرد نوآوري و بررسي تاثير يادگيري سازماني ب
 با توجه به اطلاعات به دست آمـده از طريـق پرسشـنامه و   . شده استفراگير بر عملكرد نوآوري پرداخته 

مـديريت كيفيـت فراگيـر بـر عملكـرد      % 95مشخص گرديد كه در سطح اطمينـان  تحليل داده  تجزيه و
نقـش  همچنـين   ازماني بر عملكرد نـوآوري تـاثير مثبـت دارد و   نوآوري و يادگيري سازماني، يادگيري س

  .در ارتباط بين مديريت كيفيت فراگير و عملكرد نوآوري تاييد شديادگيري سازماني ميانجي 
 مديريت كيفيت فراگير، يادگيري سازماني، عملكرد نوآوري :كليدي واژه هاي
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  مقدمه
كيفيت به نوآوري تغيير يافته  در محيط كسب و كار امروزه، مبناي مزيت رقابتي از

آورد و در يـافتن   ها امكان انطباق سريع با تغييرات فراهم مـي  نوآوري براي شركت، است
كند تا بـا ايـن روش از خـود در مقابـل      جديد به شركت كمك مي محصولات و بازارهاي

د مندند، سو هاي متعددي كه از نوآوري بهره شركت، ناپايداريهاي محيطي محافظت كنند
اما نكته مهم ايـن اسـت كـه يـك شـركت بـا نـوآوري        ، يابد و سهم بازار آنها افزايش مي

اگر آن نتواند محصولات با استانداردهاي قابل قبول كيفيت توليـد   ،موفق باشد تواند نمي
به دليل اينكه مديريت كيفيت فراگير يك راه خوب بـراي بهبـود كيفيـت اسـت و     ، كند

بسـياري از محققـان بيـان    ، )2012 ،1همكاران زهير و( كندفرآيند نوآوري را تسهيل مي
 ـ     از كرده اند كه مديريت كيفيت  فراگير نوعي ه اسـتفاده از  اسـتراتژي اسـت كـه قـادر ب

تغييـرات سـريع   ، دباش ـ مـي  ش مزيت رقابتي سازمانهايادگيري و افزاي ابزارها براي بهبود
زارهـاي رقـابتي هسـتند كـه     هاي مهم در با بازار و كاهش طول عمر محصولات از چالش

در محيط پـر تلاطـم   ، هاي تكنولوژي استفاده كنند سازمانها را بر آن داشته تا از نوآوري
امروز يادگيري سازماني باعث افزايش توان نـوآوري سـازمان و حفـظ مزيـت رقـابتي در      

  .)2008 ،3همكاران ؛ لام و2013 ،2كزازي وشول( ميان ساير رقبا خواهد شد
هاي نوآورانه شده و از سوي ديگر كيفيت  ماني موجب افزايش فعاليتيادگيري ساز
نتيجـه   رد، شـود  سازمان در محيط رقابتي مي كند كه باعث موفقيت اصولي را تعيين مي

مزيت رقابتي خود را با توليد محصولات جديد و مديريت كيفيت حفـظ   تواند ميسازمان 
را از طريق ارضاي موفقيت سازماني ران در سازمانها، مدي، )1392 شول، كزازي و( نمايد

آورند كه فلسـفه اصـلي مـديريت كيفيـت      نيازهاي مشتري و بقاي سازماني به دست مي
گرا براي شـركتهايي بـا    مديريت كيفيت جامع يك رويكرد بهبود كيفيت كل. جامع است

. هدف بهبود عملكرد از لحاظ كيفيت و نوآوري براي دو دهه گذشته مطرح شـده اسـت  
منافع بسياري از جمله توليد محصـولات بـا    ،كنند استفاده مي TQM هايي كه از زمانسا

كيفيت بالاتر، رضايت بيشتر مشتريان، كاهش هزينه، بهبود مالي، كيفيـت و نـوآوري در   
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عـلاوه بـر ايـن،    . شـود عملكرد و علاوه بر اين بهبود رضايت كاركنـان نصـيب آنـان مـي    
مطالعـات  . شـود ود، يك مزيت رقابتي محسـوب مـي  سازي شبا موفقيت پياده  TQMاگر

  )2012زهير وهمكاران،( اندنشان داده TQM متعدد رابطه مثبتي بين نتايج سازماني و
رابطـه   مـديريت كيفيـت فراگيـر    اعتقاد داشت كه بين يـادگيري سـازماني و   1بارو

 اگيـر مديريت كيفيت فرنزديكي وجود دارد و بيان داشت كه يادگيري سازماني محصول 
، مديريت كيفيت فراگيـر اصول  العات وي نشان دادند كه با اجرايهمچنين مط. باشد مي

. توانند بر يادگيري در سه سطح فـردي، گروهـي وسـازماني تمركـز كننـد      ها مي سازمان
وري كمـك   به يادگيري سازماني براي بهبـود بهـره   مديريت كيفيت فراگيراجراي اصول 

توان چنين برداشت كرد كـه نـوعي همبسـتگي     پيشين ميبا توجه به مطالعات . كند مي
تحقيقـات  ، و نوآوري و يادگيري سـازماني وجـود دارد   مديريت كيفيت فراگيرقوي ميان 

باعث بهبود يادگيري در سطوح  ادي نشان دهنده اين است كه ارتقا يادگيري سازمانيزي
 شـود  مـي  رد سازمانعملك كه باعث افزايش نوآوري و ،شود فردي، گروهي و سازماني مي

بهبود يـادگيري   كردند كه بيان) 2004( 3دلدس و روترمل .)2009 ،2همكاران هونگ و(
روسـرمال  ( هـا دارد  وري در سـازمان آتاثيرات مثبتي بر توسـعه محصـولات جديـد و نـو    

بيان داشتند كه با بهبود و ارتقـا يـادگيري،    ،)1999( 5باكر و سينكلا، )2004 ،4ودئدس
تحليـل   تجزيـه و  هاي جديـد  توانند محيط بيروني خود را براي نوآوري مي بهتر انهاسازم

  .باشد كنند كه نتيجه آن زمينه ساز نوآوري در سازمان مي
يـادگيري   بـر  فراگير مديريت كيفيتتاثير ) 1 :مورد 4اين تحقيق به دنبال بررسي 

بررسـي   )3 عملكـرد نـوآوري   يادگيري سـازماني بـر  تاثير  )2عملكرد نوآوري  وسازماني 
عملكرد نوآوري  و مديريت كيفيت فراگيرنقش ميانجي يادگيري سازماني در ارتباط بين 

و يـادگيري   مديريت كيفيت فراگيرتجزيه و تحليل مدل ارائه شده براي بررسي تاثير ) 4
مـدل ارائـه شـده بعـد از     . باشـد  در شركت زمزم اصفهان مي سازماني بر عملكرد نوآوري
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مـورد   18نسـخه    Amos سشنامه  با استفاده از نرم افزاراز روش پر آوري اطلاعاتجمع
  .گيردتحليل قرار مي تجزيه و
  

 چار چوب نظري تحقيق وپيشينه 
پارچگي بين مديريت كيفيت براي بررسي يكدر تحقيقي كه فارسيجاني و نيستاني 

بـه ايـن    ،انـد  انجام داده لوژي بر شاخص عملكرد كيفيت و نوآوريجامع و مديريت تكنو
بينـي قـوي بـراي     داراي قـدرت پـيش   مـديريت كيفيـت فراگيـر   انـد كـه    نتيجه رسـيده 

ي مشـخص و قابـل تـوجهي بـا      گونـه رابطـه   عملكردهاي كيفي سازمان است ولي هـيچ 
در  ،)1392(شـول   كـزازي و  .)1،2010فارسيجاني و نيستاني( عملكردهاي نوآوري ندارد

بـه ايـن    و اگير بر عملكرد نوآوري پرداختنـد تحقيقي به بررسي تاثير مديريت كيفيت فر
جـافره   .رسيدند كه مديريت كيفيت فراگير تاثير بسزايي بر عملكرد نـوآوري دارد  نتيجه

هـاي مـديريت كيفيـت بـر عملكـرد       در تحقيق با عنوان بررسي تاثير فعاليـت  ،)2013(
بهبـود ابعـاد    سازماني به اين نتيجه رسيد كه فعاليتهاي مديريت كيفيت تاثير مثبتي بر

 .دارد...  عملكرد سازماني مانند عملكرد مالي، عملكرد منابع انسـاني، عملكـرد نـواوري و   
هـاي مـديريت كيفيـت     در تحقيقي به بررسـي تـاثير فعاليـت    ،)2012(زهير و همكاران 

بـه ايـن نتيجـه رسـيدند كـه       عملكرد نـوآوري پرداختنـد و   فراگير بر عملكرد كيفيت و
مـديريت   كيفيت فراگير مانند تمركز بر مشـتريان، بهبـود مسـتمر،    هاي مديريت فعاليت

معنـاداري   عملكرد نوآوري تاثير مثبت و فرآيند و مديريت كاركنان بر عملكرد كيفيت و
 .دارند

در تحقيقي به دنبال بررسـي تـاثير نقـش يـادگيري بـر      ، )1388( شكري وخيرگو
يـادگيري سـازماني دو    وري وآكـه نـو  آنها به اين نتيجه رسيدند . نوآوري سازماني بودند

شرايط لازم را براي بـروز   يادگيري سازماني بستر لازم و. مقوله مرتبط با يكديگر هستند
تقــابلا  آورد و رقــابتي فــراهم مــي دنبــال آن بهبــود عملكــرد و مزيتهــايبــه  نــوآوري و

. شـوند  مـي آمد شدن پايگاه دانـش سـازماني    هاي سازماني، باعث غنا، ارتقا و روز نوآوري
باعـث بهبـود    ايجاد ايده هـاي جديـد، بـه نـوآوري منـتج و      يادگيري سازماني با خلق و
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نه تنها به طور مستقيم، بلكه از طريق نوآوري نيـز عملكـرد را تحـت     شود و عملكرد مي
   .دهد تاثير قرار مي

در تحقيق بـه بررسـي رابطـه بـين مـديريت كيفيـت       ، )2012(1هوناپور وهمكاران
نتـايج تحقيـق آنهـا حـاكي از تـاثير مثبـت       ، نوآوري پرداختند يريت دانش وفراگير، مد

ــود   ــوآوري در ســازمان ب ــديريت دانــش و ن ــر م ــر ب ــديريت كيفيــت فراگي  هونــگ و .م
در تحقيقي به بررسي تاثير مديريت كيفيت فراگير بر عملكرد نوآوري  )2011(2همكاران

ه رسـيدند  آنها در پايان به اين نتيج ،پرداختند هاي با تكنولوژي بالا در تايوان صنعتدر 
به ويژه مولفـه بهبـود مسـتمر تـاثير ويـژه اي بـر عملكـرد         و كه مديريت كيفيت فراگير

در تحقيقي به بررسي تـاثير مـديريت كيفيـت    ) 2006( 3هوانگ وهمكاران .نوآوري دارد
مـديريت  دار  معنـي  دهنده تاثير مثبت و فراگير بر نوآوري پرداختند، نتايج تحقيق نشان

در  ،)2014(4هيلمـي  محمود و، وري در كشورهاي توسعه يافته بودآكيفيت فراگير بر نو
پژوهش خود به بررسي تاثير مديريت كيفيت فراگير بر عملكرد شركتهاي متوسط مالزي 

به اين نتيجه رسيدندكه مديريت كيفيـت   گيري يادگيري سازماني پرداختن و با ميانجي
همچنـين يـادگيري    يادگيري سازماني تاثير مثبـت دارد و  ها و فراگير بر عملكرد شركت

متغير ميانجي در تاثير مديريت كيفيت فراگير بر عملكرد  مثبتي به عنوان سازماني نقش
در تحقيق خود با عنوان توسعه مـاتريس ارتبـاطي بـين     ) 2010( 5شاهين .داردشركتها 

دگيري سازماني تـاثير مثبتـي بـر    نوآوري به اين نتيجه رسيد كه يا يادگيري سازماني و
  . مزيت رقابتي، عملكرد شركت و اثربخشي دارد

  مديريت كيفيت فراگير
هـاي كيفيـت گراسـت كـه تعـداد زيـادي از        مديريت كيفيت فراگير يكـي از روش 

دانشـمندان را بـه دليـل انتشـار و      ؛مديريت كيفيت فراگيـر  .گيرد بر مي ها را در سازمان
به خصوص بـيش از  ، ياي كسب و كار به خود جذب كرده استبه رشد در دنپذيرش رو 

تـرين و بـا دوام تـرين مفـاهيم      يكي از محبوب دو دهه است كه مديريت كيفيت فراگير
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تحقيقات متعددي كه در زمينه مـديريت كيفيـت    ).1،2011آدريس( مديريت شده است
ر اينجا به تعـدادي  فراگير انجام شد منجر به  تعاريف گوناگوني از آن گرديده است كه د

 .از آنها اشاره مي شود

مديريت كيفيت فراگير يك فلسفه مديريت جـامع اسـت كـه تـلاش بـراي بهبـود       
 ،2سلاحدين( را به دست آوردتوان آنمستمر در همه كاركردهاي يك سازمان دارد و مي

مديريت كيفيت فراگير روشي براي بهبود فرهنـگ سـازماني، بهبـود مشـاركت     ، )2009
نان در همه بخشهاي سازماني و بهبود مسـتمر كيفيـت بـراي رسـيدن بـه اهـداف       كارك

، )1996( 4ايـوانس و ليندسـاي   ).1989 ،3پرسـيكو ( باشد سازمان از طريق كار تيمي مي
مديريت كيفيت فراگير يك رويكرد مـديريتي اسـت كـه بـر كيفيـت       كه اعتقاد داشتند

مديريت كيفيت . باشد يري سازمانها ميپذ انعطاف كارايي و كند و هدفش بهبود تمركز مي
فراگير يك رويكرد مديريتي براي بهبود عملكـرد سـازمان اسـت كـه شـامل موضـوعات       

سازمانها به دنبـال   ،سازي ظهور پيدا كرد از زماني كه جهاني، شود اخلاقي مي تكنيكي و
كيفيـت از مـديريت   خدمات خـود بودنـد و بـراي بهبـود      بهبود كيفيت در محصولات و

مديريت كيفيت فراگير ممكن است به صورت كاربرد اصـول  . اند ه بردهيفيت فراگير بهرك
بهبود  ، )1999 ،5دل(ها و سطوح سازماني را توصيف كند  مديريت كيفيت در تمام جنبه

 هاي اساسـي بـراي موفقيـت سـازمانها و     خدمات يكي از پايه بهبود كيفيت محصولات و
هـاي بهبـود    از برنامـه  ،بهبود كيفيـت هسـتند  باشد و سازمانهايي كه درصدد  جوامع مي

و اخيـرا  ترين آنها مديريت كيفيـت فراگيـر    كنند، كه برجسته مستمر زيادي استفاده مي
مديريت كيفيـت  تعداد زيادي از محققان بيان كرده اند كه استراتژي ، استشش سيگما 

يـابي بـه    دسـت  فراگير، پتانسيل استفاده از ابزارها براي پرورش يـادگيري در شـركتها و  
 يوانـگ و ( باشـد  مزيتهاي رقابتي شـركتها بـا اسـتفاده از مـديريت كيفيـت فراگيـر مـي       

تحقيقـات مختلفـي كـه در زمينـه      .)2008 ،7جيمنـز  ؛ ماتينز گوستا و6،2007همكاران
                                                            
1 Idris 
2 Salaheldin 
3 Persico 
4 Evans and Lindsay 
5 Dale 
6 Yeung et al 
7 Martinez-Costa and Jimenez 
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مديريت كيفيت فراگير انجام شده است بـراي ارزيـابي مـديريت كيفيـت فراگيـر ابعـاد       
تحليـل و   ريزي استراتژيك، تمركز بـر مشـتريان، تجزيـه و    همختلفي مانند رهبري، برنام

 پراجگـو و ( اند فناوري اطلاعات، مديريت افراد و مديريت فرآيند را مورد بررسي قرار داده
هنگام اجراي اوليه مديريت كيفيت فراگير مديريت ارشـد بايـد نقـش    ، )2003 ،1سوهال
). 2،1997لـي واسـلاني  ( شـان دهـد  را بر عهده بگيـرد و تعهـد بـالايي را از خـود ن     رهبر

تاكيد بر مشاركت كاركنان در ارتباط  حمايت مديريت ارشد و بر مديريت كيفيت فراگير
مـديريت  اكثر تحقيقـاتي كـه در مـورد    ، )3،1997زئيري( كند با بهبود مستمر تمركز مي

د كـه  اتفاق نظر دارن مديريت كيفيت فراگيراز شده اند بر چهار بعد  انجام كيفيت فراگير
  .استشده  ارائه 1 شكلدر  

  

  
  )4،2014دوران وهمكاران( ابعاد مديريت كيفيت فراگير  -شماره ي يك  شكل 

  يادگيري سازماني
 براي اولين بار عبارت يادگيري سـازماني را بكـار گرفتنـد    1963در  5مارچ و كرت

ق اهـداف  پاسخ به تغييرات محيطي، جهت تطـاب  در آنان معتقد بودندكه تلاش سازمانها
هايي كه سازمان را براي رسيدن بـه   سازمان با شرايط جديد به كنكاش براي يافتن رويه

                                                            
1 Prajogo and Sohal 
2 Lee and Asllani 
3 Zairi 
4 Duran et al 
5 Kert and march 
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يـادگيري   ،)1،2010علامـه و مقـدمي  (شـود   مـي  منجـر  كنـد،  اثربخشي بيشتر ياري مي
زيـرا  ، سازماني نوعي توانايي است كه همه سازمانها بايد آن را دريابنـد و توسـعه دهنـد   

توانـد خطاهـاي خـود را تشـخيص      يادگيري پيشرو باشد بهتر ميهرقدر سازماني در امر 
 اي است كه اشاره به توسـعه دانـش   فرايند پيچيده يادگيري سازماني، اصلاح كند دهد و

، )1392كزازي وشول،( باشد جديد و داراي پتانسيل لازم براي تغيير رفتار در سازمان مي
  :داند كه شامل مي همرحلار چه فرايند يادگيري سازماني را شامل )1991( 2هابر
 دانشي؛ نيازهاي شناسايي -الف

 نشردانش و مبادله -ب

 فعلي؛ دانشي سيستمهاي به دانش شدن افزوده -ج

 پـي  در لزومـا پـي   مراحـل  ناي ـدارد كه  باشد و نيز بيان مي مي دانش سازي نهادينه -د
ازمانها اهميـت  كند كه يادگيري سازماني بـراي س ـ  تاكيد مي، )2000( 3جونز، باشند نمي

هاي افـراد   آن را به عنوان فرايندي كه مديران از طريق آن سعي در بهبود توانايي دارد و
يـادگيري سـازماني بـه    . مديريت سازمان و محيط دارنـد  سازمان به منظور درك بهتر و

كـه در ميـان سـطوح     شـود  ديـده مـي   ،عنوان يك فرآيند پويا كه بر اساس دانش اسـت 
سـازماني در حـال حركـت     است كه در ميان سطوح فردي، گروهـي و  ها مختلف فعاليت

  .استنشان دهنده فرايند پوياي يادگيري سازماني  )1(شكل . باشد مي
  

 
  . )4،2005پيلار وهمكاران( فرايند پوياي يادگيري سازماني -شماره ي يك  شكل

                                                            
1 Allameh and Moghaddam 
2 Huber 
3 Jones 
4 Pilar et al 
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دو عنصـر   يـادگيري  ساختار دگيري ويافرهنگ  كند كه تاكيد مي )1997(1گاروان
هـاي   فرآيند يادگيري سازماني شامل مولفـه . اساسي در ايجاد يادگيري سازماني هستند

وري، كـه شـامل جسـتجوي اطلاعـات،      كليدي مانند فرآيندهاي پشتيباني دانـش بهـره  
ــد در محصــولات وخــدمات مــي  همگــون ســازي، توســعه و  باشــد ايجــاد دانــش جدي

 مفهوم يـادگيري سـازماني نـه تنهـا مـورد توجـه محققـان در       ، )2005 ،2وردونسچوت(
هـا بـه خـاطر اينكـه      مـديران در سـازمان   هاي مختلف قرار گرفته بلكه مشاوران و رشته

در حـال تغييـر فـراهم     شـرايط نامشـخص و  يادگيري سازماني باعث ايجا بينشي بـراي  
 .)4،2006همكاران لگرا و؛ آ3،2005آلگرا و چيوا( كند، مورد توجه قرار داده اند مي

  
  عملكرد نوآوري 

 ـ    نوآوري  خـدمت،  محصـول،  وط بـه يـك  را به عنوان اتخاذ يك ايـده يـا رفتـار مرب
 .و برنامه ها كه جديد است ومورد پذيرش سـازمان قـرار گرفتـه اسـت     سياست دستگاه،

ش لازم از طـرق مختلـف، تبـديل    وري را بايد فرآيندي شامل طرح ايده نو، كسب دانآنو
 و) مشـتري (ارائـه آن بـه بـازار     دانش يا تكنولوژي به محصول يا خدمت جديـد و  و دهاي

،  5و صـادق بيگـي   شـاهين ؛ 1392كزازي وشـول ، ( پذيرش آن از سوي مشتري دانست
نـوآوري را شـامل هـر سياسـت، سـاختار، روش يـا       ، )1996( 6گولاتي نورايي و، )2010

 نها را درك كرده وآكه مدير واحد نوآوري  دانند مي هاي بازار يا فرصتفرآيند، محصول و 
 را به عنوان هر ايده، عمل و نوآوري ) 1973(7همكاران زالتمن و. آيد به نظرش جديد مي

 الگـره و . شـود  جديـد محسـوب مـي    يا مواد مصنوعي كه توسط واحد مربوطـه درك و  و
بخشـي بـه    راث. دانند اثربخشي مي عملكرد نوآوري را شامل كارايي و ، )2006(8همكاران

ميزان موفقيت نوآوري وكارايي به معني تلاشي است كه بايـد صـرف شـود تـا موفقيـت      

                                                            
1 Garavan 
2 Verdonschot 
3 Chiva and Alegre 
4 Alegre et al 
5 Shahin and Sadeq Beigi 
6 Nohria and Gulati 
7 Zaltman et al 
8 Alegre et al 
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 ربه طوركلي ارزيابي عملكرد نوآوري از دو بعـد مـورد توجـه قـرا    ، مورد نظر حاصل شود
دستاوردهاي نوآوري در  در بعد اول ارزيابي عملكرد نوآوري بر سنجش نتيجه و. گيرد مي

هـايي ماننـد سوداقتصـادي ناشـي از نـوآوري، تعـداد        و ازشـاخص  سازمانها تمركـز دارد 
در بعد دوم به ظرفيـت نـوآوري توجـه    . شود استفاده مي... محصولات يا خدمات جديد و

 آمادگي سـازمان بـراي انجـام نـوآوري     و رفيت نوآوري عبارت است از قابليتشود، ظ مي
هـاي   شـاخص  )2008(1اسـپالاردو  جيمنـز و _جيمنـز . )2010و صادق بيگـي،   شاهين(

نوآوري  عملكرد نوآوري را به سه گروه كه شامل نوآوري در محصول، نوآوري در فرآيند و
  .)1392كزازي وشول، ( كنند در امور اداري تقسيم مي

 
  عملكرد نوآوري و يادگيري سازماني، مديريت كيفيت فراگير

 محـيط و تطـابق فـرد بـا     رويكرد سيسـتمي،  از طريق كار تيمي، محققان بسياري
يـادگيري سـازماني    توانايي يادگيري در سازمان به ارتباط بين مديريت كيفيت فراگير و

يـادگيري سـازماني ارتبـاط     كه بين مديريت كيفيـت فراگيـر و   ندبيان داشت و نددبر پي
) 2000( 2سامسونتئرزوسكي و، )1392شول، كزازي و( وجود داردذاتي  جدايي ناپذير و

 يادگيري سـازماني داراي رابطـه دو   ت كيفيت فراگير وكنند كه مديري بيان مي) 2000(
سازمان نيازمند به بهبود مستمر كه يكي از اجـزاي مـديريت كيفيـت     باشند و طرفه مي

همچنين آنها . يادگيري سازماني مي شود مستمر موجببهبود  فراگير است، مي باشد و
ي سـازمان بـراي   توانـاي  بـه  منـوط  مـديريت كيفيـت فراگيـر   اعتقاد داشتند كه موفقيت 

، باشـد  اجراي آنها در سراسـر سـازمان مـي    مفهومي تغييرات و اعمال جذب و يادگيري،
ماننـد  كـه برخـي از اصـول يـادگيري سـازماني       ؛داشتند اعتقاد) 1392( شول كزازي و

كيفيـت فراگيـر بهتـر     اصول مديريت دانش توسطانتقال  هاي جديد و با رويكرد زمايشآ
مراحـل  برخي از  يادگيري در شود فرايندانجام  كه فرآيند بهبودبراي اين، شوند درك مي

اسـت كـه اصـول       متعقـد  ،)2000(3پـول  .باشـد  مـي  تغيير نيازمند عاملي برايعنوان  به
باعـث   مديريت كيفيت فراگيرفرهنگ  حمايتي ماننددر فرهنگ  مديريت كيفيت فراگير

                                                            
1 Jimenez-Jimenez .and Espallardo 
2 Terziovski and Samson 
3 Pool 
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باعث تقويت برخـي از   راگيرمديريت كيفيت ففرهنگ . شود بهبود يادگيري سازماني مي
 گـاروين ، شـود  رفتارهاي كه باعث تقويت يادگيري سـازماني مـي   و هاي مديريت فعاليت

يـك فلسـفه عملـي ماننـد بهبـود مسـتمر        مديريت كيفيت فراگيـر كند كه اگر  بيان مي
توانـد وسـيله اي بـراي يـادگيري      باشد مـي  دمينگچرخه ها مانند تكنيك ومجموعه از 
  ).1،2008لام وهمكاران( سازماني باشد

برخي از مطالعات نشان دهنده رابطه منفي بين كيفيـت مـديريت   با اين وجود كه 
مـديريت  كننـد كـه    استدلال مي برخي. )1997 ،2همكاران تيد و( فراگير و نوآوري است

را ايجاد سيستمي  مديريت كيفيت فراگير و با اصول نوآوري سازگار است كيفيت فراگير
مطالعـات تجربـي   . شـود  د كه منجر به گسترش نـوآوري مـي  ندان هنگي ميسازماني و فر

 اثر مثبتي بـر پيشـرفت نـوآوري دارنـد     مديريت كيفيت فراگيردهد كه  پيشين نشان مي
مديريت كيفيت نه تنها پايه و اساسي مهـم در توسـعه نـوآوري     ).1392شول، كزازي و(

ــوب    ــوآوري محس ــد ن ــاتي در فرآين ــاليزوري حي ــه كات ــت بلك ــي اس ــود م ــĤدام ( ش مك
در مجموع مطالعات بسياري از محققان در مديريت نوآوري نشان  .)3،2001وآرمسترانگ

، هاي مديريت نوآوري مشابه و مرتبط با مديريت كيفيت فراگير اسـت  دهند كه زمينه مي
نياز به ايجـاد فرهنگـي بـر پايـه اعتمـاد و بـه اشـتراك         مديريت كيفيت فراگيرموفقيت 

  .)1998 ،5؛ تانگ1997 ،4تيد و همكاران( اردگذاشتن دانش د
هدف از يادگيري سازماني ايجاد اعتماد متقابل و فرهنـگ بـه اشـتراك گذاشـتن      

و بهبـود در   مديريت كيفيت فراگيـر هاي موثري براي  دانش در سازمان است كه واسطه
 ردشان ازديدگاه مبتني بر دانش سازمانها را به دانش آفريني و بهبود عملك. نوآوري است

 مديريت كيفيت فراگيراي از  بنابراين ارائه مقدمه. كند طريق مديريت كيفيت هدايت مي
تواند نيروي محركي براي سازمان و گسترش يـادگيري   سوي مديران عالي سازمان مي از

مـديريت كيفيـت   در نتيجه يادگيري سازماني يك متغييـر واسـطه بـين    . سازماني باشد
 مـديريت كيفيـت فراگيـر و    برخـي از ابعـاد  . ي در سازمان اسـت و عملكرد نوآور فراگير
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براي نمونه، بهبود مستمر يك مشخصه ويژه از مـديريت كيفيـت   . نوآوري مشابه هستند
هـايي كـه مـديريت     ابعاد مشترك حاكي از آن است كـه سـازمان  . نوآوري است فراگير و

كـه ايـن كـار را انجـام      ييهـا  ه خوبي اجرا كرده اند بيشتر از سـازمان بكيفيت فراگير را 
توانـد بـه عنـوان     مديريت كيفيت فراگيـر مـي  . كنند اند، در زمينه نوآوري رشد مي نداده

 و شـاهين  ؛1392كـزازي وشـول،  ( ها بـه كـار رود   ابزاري مفيد در جهت نوآوري سازمان
مديريت كيفيت فراگير نشـان   رابطه ميان نوآوري و )3(در شكل  .)2010، 1صادق بيگي

 )2،2004سيگ هاند( ه استداده شد

 
 
 
 
 
  
  
  

  )2004 سيگ هاند،( رابطه ميان نوآوري ومديريت كيفيت فراگير  -ي سه  شماره شكل
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  رشدرهبري ومديريت ا
           مشتري محوري
            روابط كاركنان

  ارتباط با تامين كنندگان
                   رقبا

  ارتباطي–سيستم اطلاعاتي 
مديريت توليد وفرآيند

 نوآوري



 

 71 ...   ....................ويادگيري) TQM(بررسي وتحليل تاثير مديريت كيفيت فراگير

  فرضيات ومدل مفهومي تحقيق
  

 
 

  الگوي مفهومي تحقيق -ي سه  شكل شماره
  :با توجه به مدل مفهومي پژوهش، فرضيه هاي پژوهش به شرح زير است

 : H1  معناداري بر عملكرد نوآوري دارد تاثير كيفيت فراگيرمديريت.  
 H2 :معناداري بر يادگيري سازماني دارد تاثير كيفيت فراگير مديريت.  
  : H3ر معناداري بر عملكرد نوآوري داردتاثي يادگيري سازماني. 

 H4 : بر  مديريت كيفيت فراگيردر رابطه بين تاثير يادگيري سازماني نقش ميانجي
 داردآوري عملكرد نو

  
  پژوهش روش شناسي

اي و از لحاظ روش اين مطالعه از نظر هدف، نوعي تحقيق كاربردي از شاخه توسعه
اين پژوهش ابتدا با استفاده از منابع در . پيمايشي است-و ماهيت جزء تحقيقات توصيفي

با  طريق از تحقيق متغيرهاياي، ادبيات موضوع مورد بررسي قرار گرفت، سپس كتابخانه
 كليـه  پـژوهش  ايـن  آماري جامعه .ندگرفت گيري قرار اندازه مورد طيف پنچ تايي ليكرت

 بـراي . باشـد  مـي  نفـر  180 تقريبـا  جامعه حجم. باشد مي اصفهان زمزم شركت كاركنان
 120 مجموع در. آمد بدست نفر 118 برابر به جدول مورگان توجه با نمونه حجم تعيين

براي تعيين روايي پرسشـنامه از  ، شد آوري جمع و شد عتوزي آماري جامعه در پرسشنامه
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با توجه  كارشناسان شركت زمزم كه استفاده شده كه نطرات اساتيد دانشگاه و مديران و
براي پايايي پرسشنامه از آلفاي ، آوري شده روايي پرسشنامه تاييد گرديد به نظرات جمع

هاي موردسـنجش در  مولفه يك ازكرونباخ استفاده شد كه نتايج آلفاي كرونباخ براي هر
نيـز  ) 2(گونه كه اطلاعات ارائه شده در جـدول  همان. ارائه شده است )2(جدول شماره 

حـاكي از پايـايي مناسـب     و ضريب پايـايي تركيبـي   دهد، نتايج الفاي كرونباخنشان مي
  . پرسشنامه است

  الفاي كرونباخ مولفه هاي موردسنجش  - شماره ي دو  جدول
 ضريب

يي پايا
 تركيبي
(CR) 

الفاي 
كرونبا
 خ

 مولفه مورد سنجش

رديف

الفاي
 كرونباخ

 ضريب
پايايي 
 تركيبي
(CR) 

مولفه مورد 
 سنجش

 رديف

96/0 نوآوري در محصول  0/91 
 وخدمات

حمايت مديريت 90/0 0/82 7
  ارشد

1 

94/0  2 مشاركت كاركنان 88/0 0/79 8 نوآوري محصول 0/89 
92/0  3 بهبود مستمر 85/0 0/78 9 نوآوري فرآيند 0/85 
تمركز بر 92/0 0/84  

  مشتريان
4 

 5 فرهنگ يادگيري 89/0 0/80

 
  

  يافته ها
هاي گرد آوري شـده بـه آزمـون     بعد از اطمينان از وجود روايي وپايايي در شاخص

 يسـاز  در ايـن تحقيـق از روش مـدل   . شـد هاي تحقيق پرداختـه   فرضيه مدل تحقيق و
يادگيري  گيري تاثير مديريت كيفيت فراگير و مون مدل اندازهآز معادلات ساختاري براي

اسـتفاده شـده    هـاي تحقيـق   چنين براي آزمون فرضيههم و سازماني بر عملكرد نوآوري
آشكار تمـايز وجـود    سازي معادلات ساختاري بين دو گروه متغير پنهان و در مدل. است
ــه وجــود مــيمتغيــر پنهــان، متغيــري اســت كــه از چنــد متغيــر آش ــ، دارد  آيــد كار ب

باشـد   با توجه به مدل مفهومي، اين تحقيق داراي نه متغير آشكار مـي . )1،2010قاسمي(
                                                            
1 Ghasemi 
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 كه شامل مـديريت كيفيـت فراگيـر، يـادگيري سـازماني و     ) متغير پنهان( سه مفهوم كه
برازش مدل از معيارهاي برازشـي كـه در    ، برايكنند عملكرد نوآوري را اندازه گيري مي

هـاي بـرازش نشـان    معيار. معادلات ساختاري وجود دارد استفاده شده اسـت سازي  مدل
گيـري تحقيـق را    ها، مـدل انـدازه   مدل بازنمايي شده توسط داده دهنده اين است كه آيا

 برازش قابل قبول آنهـا كـه در   هاي برازش و شاخص) 2(در جدول . كند يا خير تاييد مي
  .رائه شده استاند ا اين پژوهش مورد استفاده قرار گرفته

 قبول شاخص هاي برازش  و  برازش قابل -ي دو جدول شمار
  برازش قابل قبول  اختصار  نام شاخص

 GFI  GFI>%90  شاخص نيكويي برازش
 AGFI  AGFI>%90  شاخص نيكويي برازش اصلاح شده

 NFI  NFI>%90  شاخص برازش هنجار شده
RMSEA  RMSEA  ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد 10%<  

  3تا 1بين   CMIN/ df  اي اسكور بهنجار شده به در جه آزاديك
  

  )هاي عاملي تاييدي الگو(گيري  برآورد و آزمون الگوهاي اندازه
گيـري  هـاي انـدازه   آوري اطلاعات جهت مشخص كردن اينكه شـاخص  پس از جمع

قبول هسـتند،  اي براي سنجش متغيرهاي پنهان قابل تا چه اندازه) متغيرهاي مشاهده(
باشـد بطـور   متغيرهاي مشاهده كه مربوط به متغيرهاي پنهان مـي زم است ابتدا كليه لا

هاي كلي برازش براي الگوهاي  شاخص. )2010قاسمي،( گيرند مجزا مورد آزمون قرار مي
آمـده   )3(در جدول  Amos18با استفاده از نرم افزار) تحليل عاملي تاييدي(گيري  اندازه
  .است
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  تحليل عاملي تاييدي الگو هاي اندازه گيري مدل -سه شماره ي  جدول
 /CMIN  متغير مشاهده

df 
P GFI  AGFI NFI RMSE  

حمايت مديريت 
  ارشد

1.52  0.603  0.932  0.910  0.923  0.002  

  0.003  0.921  0.940  0.902  0.760  2.30  مشاركت كاركنان
  0.005  0.914  0.930  0.940  0.756  1.45  بهبود مستمر

  0.001  0.948  0.942  0.938 0.662 1.48 تريانتمركز بر مش
  0.005  0.932  0.966  0.852  0.721  2.40 فرهنگ يادگيري
  0.002  0.971  0.961  0.939 0.806 2.41 استراتژي يادگيري
  0.003  0.930  0.931  0.931  0.821  2.28 نوآوري محصول
  0.006  0.910  0.960  0.854 0.694 2.31 نوآوري فرآيند

صول نوآوري در مح
 وخدمات

1.29  0.609  0.727  0.930  0.926  0.004  

هاي برازش  تمامي شاخص، ارائه شده است 3با توجه به نتايج بدست آمده كه در جدول 
 گيري هاي اندازه شاخص كه هستندنشان دهنده اين  باشند و داراي مقادير قابل قبول مي

 .گيـري كننـد   ه خوبي انـدازه توانند متغيرهاي پنهان را ب به خوبي مي) متغيرهاي آشكار(
بـراي آزمـون    Pبه همراه شاخص جزئي ) 4جدول( چنين نتايج تحليل عاملي تاييدي هم

قابل قبول بودن بار عاملي مربوط به هرسوال بررسي شد و بارهاي عاملي همـه سـوالات   
توان نتيجه گرفـت كـه    بودند در نتيجه مي 0.05جرئي كمتر از   Pومقدار 0.05بالاتر از 

  .سنجند لات به خوبي متغيرهاي مشاهده را ميسوا
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براي  Pنتايج تحليل عاملي تاييدي به همراه شاخص جزئي   -شماره ي چهار  جدول 
 هر سوال

بار عاملي   سوال  مولفـــــه
 تاييدي

P بار عاملي   سوال  مولفـــــه
  تاييدي

P  

 
حمايت 

  مديريت ارشد

Q1 0.73 0.01  
 

  استراتزي يادگيري
  

Q22  0.73  0.02  
Q2 0.80 0.000 Q23 0.82 0.005 
Q3 0.68 0.034 Q24 0.63 0.002 
Q4 .071 0.000 Q25 0.73 0.034 

 
مشاركت 
  كاركنان

  

Q5 0.66 0.004  
 

نوآوري در 
  محصول

  

Q26  0.85  0.000  
Q6 0.68 0.012 Q27 0.68 0.005 
Q7 0.70 0.005 Q28 0.77 0.007 
Q8 0.72 0.002 Q29 0,73 0.017 

  بهبود مستمر
Q9 0.57 0.010 Q30  0.80  0.000  

Q10 0.84 0.000 Q31 0.76 0.034 
Q11 0.63 0.004 

  نواوري در فرآيند

Q32 0.71 0.006 
  

تمركز بر 
  مشتريان

Q12 0.75 0.002 Q33 0.74  0.004  
Q13 0.81 0.000 Q34 0.75 0.030 
Q14 0.66 0.034 Q35  0.79 0.000 

Q15 0.71 0.006 Q36 0.56 0.006 
Q16 0.78 0.005 

  
فرهنگ 
  يادگيري

  

Q17 0.64 0.009 
نوآوري در 

  محصول وخدمات

Q37 0.64 0.005 
Q18 0.780.003Q38  0.73  0.009  
Q19 0.660.000Q39 0.55 0.006 
Q20 0.570.002Q40 0.73 0.000 
Q21 0.690.002Q41  0.68  0.003  

 
  آزمون فرضيه هاي پژوهش

جزئـي   شـاخص  هـا از دو  پس از بررسي وتاييد الگو براي آزمون معنـاداري فرضـيه  
مقدار بحرانـي   0.05بر اساس سطح معناداري . استفاده شده است Pو CR بحرانيمقدار 

شـود،   پارامتر كمتر از ايـن در الگـو مهـم شـمرده نمـي      باشد، مقدار 1.96از بايد بيشتر 
حاكي از تفاوت معنادار مقـدار محاسـبه    Pبراي مقدار  0.05ادير كوچكتر از چنين مق هم

هاي  براي آزمون فرضيه .دارد 0.95هاي رگرسيوني با مقدار صفر در سطح  شده براي وزن
ضريب رگرسيوني استفاده شده است كه  Amos18افزار  ساختاري و نرم معادلات پژوهش

  .شده استارائه  4شماره  در شكل  ها براي فرضيه
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 ضريب رگرسيوني فرضيه ها -شكل شماره  ي چهار 

 
 

 
 

  برازش مدل مفهومي  -شماره  ي پنج  جدول
  
 

توان دريافت كه مدل از برازش بسيار خوبي برخـوردار   با توجه به اطلاعات جدول بالا مي
تحليل مدل به بررسي فرضيه هاي پرداخته شـده   ايج تجزيه وبا در نظر گرفتن نت .است

  .ارائه شده است 6است كه نتايج آن در جدول شماره 
  
  
  
  
  
  
  

CIMN/ DF P GFI  NFI RMSE  
2.29 0.003  0.91  0.90 0.001  
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ضريب رگرسيوني و مقادير شاخص هاي جزئي مربوط به   - شماره  ي شش جدول
  فرضيه ها

ضريب  فرضيه ها
  رگرسيوني

مقدار 
  بحراني

P نتيجه  

داري بر عملكردمعناتاثيرمديريت كيفيت فراگير
  .نوآوري دارد

  تاييد  0.005  3.25  0.76

تاثير معنا داري بر يادگيري مديريت كيفيت فراگير
  .سازماني دارد

  تاييد  0.006  2.54  0.73

ر معنا داري بر عملكرد نوآوريتاثييادگيري سازماني
  .دارد

  تاييد  0.008  2.36  0.69

ثيريادگيري سازماني نقش ميانجي در رابطه بين تا
  .بر عملكرد نوآوري دارد مديريت كيفيت فراگير

  تاييد  0.021  2.28  0.47

  .تمامي فرضيات تحقيق تاييد شده اندت فتوان گدرصد مي 0.95بنابراين با اطمينان  
 

  گيري و پيشنهادها نتيجه
توانـد بـه    امروزه ضرورت ايجاد تغيير و نوآوري شناخته شده و هـيچ مـديري نمـي   

 توجهي نشان دهد و واقعيت اين است كه وجود تغيير ت به نوآوري بيمدت طولاني نسب
هـا را   مشهود است و مديران بايد با شهامت، نـوآوري  صنايع و نوآوري در اكثر سازمانها و

عوامـل   .استوابسته به تغيير و نوآوري باقي ماندن در صحنه رقابت بپذيرند و بدانند كه 
 در اين پژوهش بـه بررسـي  . سازمانها موثر هستندعملكرد نوآوري در  عددي در بهبودمت

در شـركت   و يادگيري سازماني موثر بر عملكـرد نـوآوري  عوامل مديريت كيفيت فراگير 
اسـتفاده از رويكـرد معـادلات     بـا  در ايـن پـژوهش  . پرداختـه شـده اسـت    زمزم اصفهان
يريت فرضيه كه شـامل تـاثير مـد    4به بررسي  18ويرايش  Amos نرم افزار ساختاري و

تاثير مديريت كيفيت فراگير بـر يـادگيري سـازماني،     كيفيت فراگير بر عملكرد نوآوري،
ير يادگيري سـازماني بـه عنـوان    تاثير يادگيري سازماني بر عملكرد نوآوري و بررسي تاث

  . موثر بر تاثير مديريت كيفيت فراگير بر عملكرد نوآوري پرداخته شدير ميانجي متغ
تجزيه وتحليل داده تمامي  به دست آمده از طريق پرسشنامه وبا توجه به اطلاعات 

دهـد   نشان مي مطالعه نتايج حاصل از اين .تاييد شدند% 95فرضيات در سطح اطمينان 
 .اسـت  يـادگيري سـازماني   تشـكيل  بـراي  يك فاكتور بسيار مهم يادگيري استراتژي كه

 از موانـع ، نـوآوري  س ازتـر  و به اشتراك گذاري دانـش  از كم درجه اعتماد، سطح پايين
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ايجـاد يـك فرهنـگ     و يا بازسازي .مديريت دانش در سازمانها است يادگيري سازماني و
 .بسيار حائز اهميت اسـت  بالا هاي شركت براي بقاي نوآوري و به اشتراك گذاري، اعتماد

توانـد عملكـرد    بـه طـور قابـل تـوجهي مـي      اجراي مديريت كيفيت فراگيرعلاوه بر اين، 
جهت  ينه تنها يك ابزار مديريت مديريت كيفيت فراگيربنابراين، . را افزايش دهد نوآوري

و  گذاري، اعتماد فرهنگ به اشتراك ازتواند  همچنين مي ،باشد مي ارتقاء و بهبود كيفيت
كاركنان به منظور افـزايش محصـولات،    باعث ايجاد انگيزه در و كنند نوآوري حمايت مي

لاوه بر اين، نتايج اين تحقيـق نشـان داد   ع .باشد مي ي سازمانيفرآيندها و عملكرد نوآور
يـادگيري   با توجـه بـه اينكـه    .يادگيري سازماني تاثير مثبتي بر عملكرد نوآوري دارد كه

توانـد باعـث بهبـود     هاي جديد است، مـي  سازماني فرايند كسب و توسعه دانش و قابليت
ماني نيـز بـراي تسـهيل عملكـرد     همچنين توسعه دانش سـاز . شود مانساز هاي فعاليت

تراك بـه اش ـ ، باشـد  كارايي مناسـب مـي   وري، نوآوري، اثربخشي و نوآوري و بهبود  بهره
آورد  كه  آن محيطي را براي اعضاي يك سازمان فراهم مي گذاري دانش كارآمد و انتقال

در كاركنـان بـراي   اعضاي يك سازمان فرصتي براي يادگيري و همكاري، ايجـاد انگيـزه   
محققـان در تحقيقـات آينـده    . براي نوآوري محصول، داشـته باشـند   يجاد دانش جديدا
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