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  تقدیم بهتقدیم به

 

 تقدیم به:

روح پاک پدرم که عالمانه به من آموخت تاا گووناه  ر عه اه گنادایس ادگا ا ای را 

 تجهبه نمادم

 .بو نم امید و خگ ویم پناه گندایمس اسطوره همگهمس:  به و 

 وبه : فهگند  لبندم که با مههکو کانه اش تاگای را هماره بهادم ارمغان بو . 

ندا به ما توفیق تلاش  ر شکگتس  به  ر نومیدیس رف ن بی همهاهس جها  بی سلاحس خداو

کار بی پا اشس فداکاری  ر سکوتس  دن بی  نیاس مذهب بای عاوامس عتمات بای ناامس 

خدمت بی نانس ادمان بی رداس خوبی بی نمو س اگ اخی بای خاامیس مناعات بای ،اهورس 

ت  اش ن بای آنکاه  وسا ت بدارنادس را عشق بی هوسس تنهادی  ر انبوه جمعیت و  وس

 عنادت فهما.

جان ما را  فای خو   ه و  ل ما را هوای خو   هس و گشم ما را ضیای خو   هس و ما را 

 اگ فضل و کهم خو  آن  ه که آن به.

  ه  رمان  ابهی به را همه          دارب  ل ما را تو به رحمت جان  ه  ر 

 ه  آن  انی آنچه هه تودی  اننده    د جگت ادن بنده گه  اند که گه می باد
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  تقدیر و تشکرتقدیر و تشکر

 بیکهان  ردای  ر را کوگکش بنده که است خداوندی آن اگ س ادش و سپاس نخگ ین

 ساخت ای قطهه انددشهس

 اکنون لذا. نشیند تماشا به بزرگ آموگاارانی ناب های انددشه  ردچه اگ را آن وسعت تا

 بنده سار ساده  ر که

 مهاتب تا  انم می الزم خو  به استس رسیده انجام به حاضه نامه پادان ادشه نواگی

 جا به بزراوارانی اگ را سپاس

 .رسید نمی انجام به نامه پادان ادن ههاز نبو س داردوهشان  ست ااه که آورم

 پادان ادن راهنمادی گحمت که احمدگهمیان  ک ه جناب آقای اهانقدرم اس ا  اگ اب دا

 . ارم را سپاس کمال  اش ندس عهده به را نامه

 نامه پادان ادن مشاوره گحمت که فهددون سلیمی  ک ه آقای جناب قدرم عالی اس ا  اگ

 .کنم می تشکه  میمانه س شدند م حمل را

قبول  را نامه پادان ادن اوری  گحمت که حگین شهدفی آقای جناب اهانقدر اس ا  اگ

 .می نمادم وسپاسوزاریتشکه  میمانه سگحمت نمو ند

و فهگند  لبندم                         عزدزم همگه گندایمس همهاهان مههبان هدن به را آخه سپاس

است. بو ه سخاوت ردای بی مصداق گندایم فضای  ر رشانحضو که کنم می تقددم
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  چکیده
در شـرکت  ی سـازمانینـوآور بـا ریفراگ تیفیک تیریاقدامات مد نیروابط ب یبررسعنوان این تحقیق 

روش بـه صـورت این تحقیق بر اساس هدف یک تحقیق کـاربردی  از منظـر  .می باشد خودرو رانیمد

ران و کارشناسـان )خبرگـان( مـدیشـامل ی آماری این تحقیـق جامعه .همبستگی می باشد-توصیفی

با استفاده از فرمول کـوکران تعـداد  کهنفر و  297که تعداد آن ها  شرکت های صنایع مدیران خودرو 

بـه منظـور گـردآوری  .نفر و روش نمونه گیری تصادفی ساده می باشـد 126حجم نمونه  برابر است با

 اسـتانداردی پرسشـنامهمـدل و دو ن منظور بدی .های مورد نیاز از ابزار پرسشنامه بهره گرفته شدداده

( و نـوآوری از 1389سـالار)  (1989) همکـاران و جـامع از سـاراف کیفیـت اقـدامات مـدیریتمتغیر 

بـین اقـدامات  :از آن اسـت کـه نتـایج حـاکی .مشخص شـد( 2119) فرانسیس و همکاران تحقیقات

. و همچنـین ط معنی داری وجود داردمدیریت کیفیت فراگیر با نوآوری در شرکت مدیران خودرو ارتبا

سیاسـت   مدیریت کیفیت عرضـه کننـدگان  روابط کارکنان   نقش مدیران عالی  بین کیفیت داده ها

شرکت مدیران خودرو ارتباط معنـی داری  مدیریت فرآیند و نوآوری در  آموزش  کیفیت مدیریت عالی

 .وجود دارد

 

 سازمانی  شرکت مدیران خودرو. نوآوری  مدیریت کیفیت فراگیر :هاکلیدواژه
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 ـ مقدمه9ـ9

 اجرای جهت مؤسسات های استراتژی چهارچوب در اصلی مؤلفه یک عنوان به کیفیت  به نیاز

 روزانه اجرای در باید که شود  می بیان مؤسسات کلان وظیفه یک عنوان به مدیریت کیفیت فراگیر

 فرایند ها  سیاست ایجاد مانند مختلف های جنبه در و باشد داشته وجود مؤسسه یک های یتفعال

 ارضای جهت خدمات تحویل و ها اولویت تعریف منابع  تخصیص پرسنل  انتخاب گیری  تصمیم

 یک کیفیت اوچامن از نقل به  پتل و جورجی نظرات طبق بر .نماید نقش ایفای مشتری  نیازهای

 کیفیت مدیریت بنابراین .باشد می سازمان بقای برای ضروری استراتژی یک بلکه نیست اضافی گزینة

 مدیریت مفهوم بتوانیم آنکه از قبل است  محصولات و خدمات کیفیت بهبود برای حلی راه فراگیر

 .دادیم قرار تحلیل و تجزیه و بحث مورد را کیفیت مفهوم دهیم  توضیح را فراگیر کیفیت

 همچون محققانی که را تری عمیق تعریف ولی دارد  وجود کیفیت از مختلفی تعاریف چه اگر

 تعاریف از .داده ایم قرار مدنظر نمودند  ارائه داد جوران و کاوا ایشی بام  فیگن کرازبی  فیلیپ دمینگ 

 باشد می سطح دو دارای کیفیت مفهوم که رسد می نظر به نمودند بیان کیفیت پیشگامان که مختلفی

 (1383 ی صالح)

 نیازمندیها و مشخصات با تطبیق .1

 مشتری رضایت .2

 کیفیت  مسأله حل با بلکه ها عیب فقط نه تر  سیسماتیک رویکرد یک با کیفیت  کنترل مفهوم

 عملیات از فراتر عملیاتی شامل که داده گسترش را کیفیت مسئولیت کیفیت  تضمین .یافت توسعه

  .دارد بر در را پیچیده  آماری کیفیت تکنیک از دهاستفا افزایش همچنین .است سازمان مستقیم

 مدوام کیفیت توسعة مختلف مرحلة سه عنوان به کیفیت  مفهوم تکامل توسعه شولتز  نظر طبق

)کیفیت محصول  کیفیت سازمان   شده جدا مدیریت رویکرد تفکر پارادایم یک با کدام هر که است

 .(1383 صالحی ) گردید بیان کیفیت کاری(
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جامعه ما نیازمند  پیشرفت روز افزون دانش و تکنولوژی و جریان گسترده اطلاعات  امروزهبا 

هدف باید  .علم و فناوری به پیش برود هایی است که با کمک آن بتواند همگام با توسعهآموزش مهارت

به  .زندمغزی خلاق با مشکلات روبرو شده و به حل آنها بپردا هایی باشد که بتوانند باپرورش انسان

دانش جمعی و  ها بتوانند به خوبی با یکدیگر ارتباط برقرار کرده و با بهره گیری ازانسان ای کهگونه

نیازمند آموزش خلاقیت هستند که با خلق  امروزه مردم ما .تولید افکار نو مشکلات را از میان بردارند

اطلاعات  سبب شده است که هر رشد فزاینده  .قدم بردارند افکار نو به سوی یک جامعه سعادتمند

 علم و دانشی برخوردار باشد که دیگری فرصت کسب آنها را نداشته باشد  لذا به انسانی از تجربه و

رموز موفقیت در دنیای  ها یکی ازجریان انداختن اطلاعات حاوی علم و دانش و تجربه در بین انسان

هر کس که در گوشه ذهن او نهفته است  یهیچ کس قادر نیست به میزان اطلاعات واقع .امروز است

ای قوی سبب رها شدن آن به بیرون ذهن آید که انگیزهمی این اطلاعات زمانی به حرکت در .پی ببرد

 کوشند و درها به سرنوشت یکدیگر حساسند و در جهت رشد یکدیگر میانسان در این مرحله .شودمی

ساز همین امر زمینه ربیات میان آنها جاری شود کهشود جریانی از علم و دانش و تجنهایت سبب می

 .نوآوری خواهد بود

 نیهمچن .میپرداز یم قیتحق ضرورت و تیاهم انیب به  قیتحق مسئله انیب از پس اول فصل در

 شده اشاره زین قیتحق یها هیفرض و متغیرها و مدل به  ادامه در و .میکن یم انیب را قیتحق اهداف

 .است آمدهنیز  اصطلاحات و ها واژهعملیاتی  فیتعار  صلف نیا انیپا در .است

 
 

 ـ بیان مسأله2ـ9

امروزه نوآوری به صورت عمده به عنوان یک ابزار موفقیت دراز مدت در بازار رقابتی در نظر گرفته 

بسیاری از  .با توجه به این امر و اهمیت نوآوری مطالعات زیادی در این زمینه صورت گرفته .شده است

در همین  .مطالعات به شناسایی ابعاد و جایگاه های اصلی نوآوری در سازمان ها پرداخته انداین 
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از جمله عوامل داخلی می توان به   .ارتباط چند فاکتور داخلی و خارجی برای نوآوری معرفی شده اند

ی سازمانی یادگیر "فاکتورهایی مانند استراتژی  طراحی سازمان  رهبری و یا فرهنگ سازمانی و اخیرا

یکی از کاملترین تعاریفی که برای نوآوری توسط  .(2118و جهت گیری بازار اشاره کرد)جیمنز  

 نوآوری یک دستگاه  سیستم  سیاست  " :موسسه مطالعات تحقیقات آمریکا ارائه شده عبارت است از

شده از خارج فرآیند  محصول و یا سرویس جدید تولید شده از داخل شرکت و یا خریداری  برنامه 

اما نوآور بودن یک سازمان امری بیش از ارائه تنها یک  ".مجموعه است  که به سازمان اضافه می شود

به  .امروزه نوآوری در سازمان به عنوان یک هسته کلیدی و رقابتی به حساب می آید .ایده جدید است

آن باید به طور مطلوب به عبارت دیگر کلیه فرآیند های داخلی سازمان مانند فرآیند های خارجی 

   .(2111)مشتاق   جهت پرورش و پیشبرد نوآوری در سازمان تعیین گردند و شکل گیرند

ای خلاق و تبدیل آن به محصول و خدمت و یا یک روش عملیاتی نوآوری فرایند کسب اندیشه

 مانند مختلفی موضوعات نوآوری مدیریت و صنعتی سازمانی شناسی خلاقیت در رشته. مفید است

سانی سازمان  ساختارهای سازمانی ان منابع خلاق هایایده مدیریت و خلاقیت انگیزش مدیریت

ها و ساز و کارهای های سازمانی پشتیبان خلاقیت و نوآوری  مدلپشتیبان خلاقیت و نوآوری  فرهنگ

نوآوری   مدیریت استراتژیک   فرایندهای خلق دانش )دانش آفرینی( مدیریت دانش سازمانی نوآوری 

های نوآورانه  فرایندهای نوآوری فناورانه و مدیریت مهندسی سیستم و مهندسی نوآوری مدیریت پروژه

 (1391  1388  1387گیرد )گلستان هاشمی  مورد مطالعه و بررسی قرار می

فیت جامع را باید سیستمی در مدیریت دانست که انجام کارها را به طور درست  مدیریت کی

این سیستم راه مستقیمی برای بقاء  پیشرفت و  .پیوسته  و در همه رده های سازمان تضمین می کند

تلاشی منسجم و فراگیر است که با بهبود مستمر تمام جنبه های فعالیت یک سازمان  برای دستیابی 

تاکید سیستم مدیریت کیفیت جامع بر افزایش رضایت مشتریان یا  .رقابتی به کار می رود به مزایای

مصرف کنندگان از طریق مدیریت روش ها است  این سیستم بر بهبود مستمر فرآیند فعالیت های 
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تلاش به منظور بهبود عملکرد  "سازمان از طریق تک تک افراد  مدیران و کارکنان می اندیشد و نهایتا

 . مامی سطوح سازمانی را در سر می پروراندت

طالعاتی که تا کنون صورت گرفته شیوه ها و ابزارهایی از مدیریت کیفیت جامع را برای ارزیابی م

این مطالعات به  .و پیاده سازی این سیستم هم در سازمان های صنعتی و هم بازرگانی ارائه کرده اند

این ابزار هم  .ت جامع  برای ارزیابی و مطالعه آن پرداختندشناسایی ابعاد و فاکتورهای مدیریت کیفی

مدیریت کیفیت جامع در سازمان کمک می  ...به محققان و هم به مدیران برای ایجاد  اجرا  حفظ و 

بر اساس این مطالعات و نتایج به دست آمده خوان خوزه تار و همکارانش در تحقیق خود با  .کنند

ریت کیفیت جامع  و کیفیت خروجی ها به بررسی ابعاد زیر از مدیریت عنوان بررسی رابطه بین مدی

رهبری  برنامه ریزی کیفیت  مدیریت منابع انسانی  تمرکز بر مشتری   :کیفیت جامع  پرداختند

( و یا سامسون و ترزیوسکی در 2117مدیریت فرآیند ها  مدیریت زنجیره تامین و بهبود مستمر)تاری  

بررسی رابطه بین شیوه ها و ابزارهای مدیریت کیفیت جامع و عملکرد عملیاتی تحقیق خود با عنوان 

سازمان تنها از ابزار رهبری  مدیریت افراد  تمرکز بر مشتری  استفاده از اطلاعات و تجزیه تحلیل آنها  

 .(1998بهبود فرآیند ها و برنامه ریزی کیفیت و استراتژیک استفاده کردند)سامسون  

بیات نوآوری و مدیریت کیفیت جامع دیدگاه های مثبت و منفی از ارتباط بین با مطالعه اد

تغییرات سریع و زیاد در دنیای امروزی رقابت بین  .نوآوری و مدیریت کیفیت جامع آشکار می شود

بنابراین سازمان ها برای ادامه حیات خود نیازمند این می باشند که  .سازمان ها را شدت می بخشند

یکی از مواردی که در این راه نیاز دارند توجه هر چه بیشتر به مقوله  .ل تغییر باشندمدام در حا

ارتباط مثبت بین مدیریت کیفیت جامع و نوآوری در چندین .نوآوری در سازمان هایشان می باشد

ها برای بقا و ( بیان کرد که سازمان2114سینگ و اسمیت ) .مطالعه بررسی و اثبات شده است

مدیریت کیفیت جامع شرایط مناسبی را برای نوآوری در  .ر بازار نیاز به نوآوری دارندسودآوری د

عناصر مدیریت کیفیت جامع مانند رهبری مؤثر  ارتباط مناسب بین کارکنان   .کندها ایجاد میسازمان

ت را های اطلاعاتی و ارتباطی و مدیریت فرآیندها و محصولات  شرککنندگان  سیستمارتباط با عرضه
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( نیز ارتباط مثبتی را بین مدیریت کیفیت جامع و 2114پراجوگو ) .سازدقادر به انجام نوآوری می

( نیز نتایج مطالعات قبلی را تأیید و بیان کرد که عناصر مدیریت 2116هوآنگ ) .نوآوری شناسایی کرد

و سازمان باز تأثیر کیفیت جامع شامل رهبری و مدیریت افراد  مدیریت فرآیند  مدیریت استراتژیک 

 .(1389)سالار   مثبتی بر نوآوری دارد

 نوآوری»و« اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر»بین  سوال اساسی این است که آیااز این رو 

 رابطه وجود دارد یا خیر؟در شرکت مدیران خودرو « سازمانی

 

 ـ ضرورت تحقیق3ـ9

از نتایج مورد انتظار این باشد که  ضرورت انجام تحقیق به لحاظ نتایجی که بدست می آید می

 :تحقیق می توان به موارد زیر اشاره کرد

 و « اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر»ایجاد درک و آگاهی جدیدی از روابط میان

 در صنعت مورد مطالعه« نوآوری»

  اقدامات مدیریت »ارائه پیشنهادات جهت افزایش نوآوری از طریق شناخت روابط میان

 در زمینه صنعت مورد مطالعه« سازمانی نوآوری»و « رکیفیت فراگی

 

 ـ اهمیت تحقیق4ـ9

کنون برخی از محققان ارتباط بین مدیریت کیفیت فراگیر و نوآوری را بررسی کردند و به نتایج تا

اقدامات مدیریت کیفیت »خواهیم به بررسی روابط بین  از این رو در این تحقیق می .متفاوتی رسیدند

 قرار دهیم. در شرکت های تولیدی صنعت مورد مطالعه«  سازمانی نوآوری»  و« فراگیر

( ( که بین 1999( کیم و ماربوگن )1997برخی از محققان نشان دادند )ویند و ماهاجان )

طرفداران این رویکرد بر این باور اند  .مدیریت کیفیت جامع و نوآوری یک ارتباط ای منفی وجود دارد

ت جامع افراد را هر چه بیشتر در یک قالب سفت و پیچیده قرار می دهد و که  اجرای مدیریت کیفی
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(  پراجوگو و 1999اما محققانی دیگر مانند ترزیوفسکی و سامسون ) .مانع نوآوری آنها می شود

طور که همان .( ارتباط مثبت بین این دو را در تحقیقات خود نشان دادند2114و  2113سوهال)

از  .ت انجام گرفته در ارتباط بین این دو مقوله با یکدیگر در تناقض می باشندشود  مطالعامشاهده می

در « نوآوری» و« اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر»این رو در تحقیق حاضر ما به بررسی روابط بین 

 قرار می دهد صنعت مورد مطالعه

 

 ـ اهداف تحقیق5ـ9

 : هدف اصلی

 در شرکت مدیران خودرو  سازمانیفراگیر با نوآوری بین اقدامات مدیریت کیفیت بررسی رابطه  

 اهداف فرعی

 شرکت مدیران خودرو  در سازمانیبین کیفیت داده ها و نوآوری بررسی رابطه  -1

 شرکت مدیران خودرو  در سازمانیبین نقش مدیران عالی و نوآوری بررسی رابطه  -2

 شرکت مدیران خودرو  در سازمانیبین روابط کارکنان و نوآوری بررسی رابطه  -3

 شرکت مدیران خودرو  در سازمانیبین مدیریت کیفیت عرضه کنندگان و نوآوری بررسی رابطه  -4

 شرکت مدیران خودرو  در سازمانی بین سیاست کیفیت مدیریت عالی و نوآوریبررسی رابطه  -5

 شرکت مدیران خودرو  در سازمانیبین آموزش و نوآوری بررسی رابطه  -6

 شرکت مدیران خودرو  در سازمانی بین مدیریت فرآیند و نوآوریسی رابطه برر -7

 

 ـ فرضیات تحقیق6ـ9

 فرضیه ی اصلی 

در شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری  سازمانی بین اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر با نوآوری -

 .وجود دارد
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 فرضیه های فرعی

 .شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد در سازمانیبین کیفیت داده ها و نوآوری  -1

 .شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد در سازمانیبین نقش مدیران عالی و نوآوری  -2

 .شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد در سازمانی بین روابط کارکنان و نوآوری -3

شرکت مـدیران خـودرو ارتبـاط معنـی  در سازمانی نوآوری بین مدیریت کیفیت عرضه کنندگان و -4

 .داری وجود دارد

شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری  در سازمانیبین سیاست کیفیت مدیریت عالی و نوآوری  -5

 .وجود دارد

 .شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد در سازمانیبین آموزش و نوآوری  -6

 .شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد در سازمانی رآیند و نوآوریبین مدیریت ف -7

 

 تحقیق سوالاتـ 7ـ9

 اصلی سوال

در شرکت مدیران خودرو ارتباط  سازمانیاقدامات مدیریت کیفیت فراگیر با نوآوری  تا چه میزان بین -

 ؟معنی داری وجود دارد

 

 

 های فرعی سوال

شرکت مدیران خودرو ارتبـاط معنـی داری  در سازمانیاده ها و نوآوری بین کیفیت دتا چه میزان  -1

 ؟وجود دارد

شـرکت مـدیران خـودرو ارتبـاط معنـی  در سازمانیبین نقش مدیران عالی و نوآوری تا چه میزان  -2

 ؟داری وجود دارد
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داری  شرکت مدیران خـودرو ارتبـاط معنـی در سازمانیبین روابط کارکنان و نوآوری تا چه میزان  -3

 ؟وجود دارد

شـرکت مـدیران خـودرو  در سـازمانی بین مدیریت کیفیت عرضه کنندگان و نوآوریتا چه میزان  -4

 ؟ارتباط معنی داری وجود دارد

شرکت مدیران خودرو ارتباط  در سازمانی بین سیاست کیفیت مدیریت عالی و نوآوریتا چه میزان  -5

 ؟معنی داری وجود دارد

شرکت مدیران خـودرو ارتبـاط معنـی داری وجـود  در سازمانیآموزش و نوآوری بین تا چه میزان  -6

 ؟دارد

شرکت مدیران خودرو ارتبـاط معنـی داری  در سازمانی بین مدیریت فرآیند و نوآوریتا چه میزان  -7

 ؟وجود دارد

 

 قلمرو تحقیق -9-8

 ول انجامیده است.بط 1393 اسفند شروع و تا 1393ماه سال  مهرقلمرو زمانی: پژوهش حاضر از 

 مورد بررسی قرار گرفته است.  خودرو رانیشرکت مدقلمرو مکانی: تحقیق مورد نظر در  

ی و نـوآور ریـفراگ تیـفیک تیریاقدامات مـد نیروابط ب یبررسقلمرو موضوعی: این تحقیق به بررسی 

 می پردازد  سازمانی

 

 ـ مدل مفهومی1ـ9

  مدیریت کیفیت جامعاقدامات  ـ مدل9ـ1ـ9

براساس  .می باشد زیرمورد استفاده در این تحقیق به صورت شکل مدیریت کیفیت جامع مدل 

 ..باشد می زیر صورت به اولیه نظری چارچوب شده انجام مطالعات های صورت گرفته و براساسبررسی

 ارائه همان طور که گفته شد چارچوب .علت انتخاب این مدل جامعیت و شمول قابل قبول آن است
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 در ( در تحقیق خود 1389و به کار گرفته شده توسط سالار) (1989) همکاران و ساراف توسط شده

 در و می رود شمار به کامل چارچوب یک بنابراین .است شاخص دارای موفقیت کلیدی عوامل اکثر

سالار  .می شود تعیین جامع کیفیت مدیریت شاخص های تعیین اصلی چارچوب عنوان به تحقیق این

 نقش مدیران عالی -2 های کیفیتداده -1: :گرفت نظر در ابعاد جامع کیفیت مدیریت برای (1389)

 سیاست کیفیت مدیریت عالی -6 آموزش -5 مدیریت کیفیت عرضه کنندگان -4 روابط کارکنان -3

 مدیریت فرآیند -7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (25، 9381 ؛ سالار،9181ساراف و همکاران، ) جامع کیفیت مدیریتاقدامات ابعاد:9ـ9شکل

 

 سازمانی  نوآوری ـ مدل2ـ1ـ9

 در رابطه با نوآوری .می باشد زیرمورد استفاده در این تحقیق به صورت شکل  سازمانینوآوری مدل 

است که ( 851-839  2119) 1فرانسیس و همکاران نوآوری قسمت   مبنای کار ما برایسازمانی

  :شاخصهای زیر بررسی کرده اند 5نوآوری را با 

 تفاده از شاخص های عملکردی کلیدیاس .1

                                                             
1 Frances T.J.M. Fortuin, S.W. Omta 
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 تمایز از طریق حمایت از مجوزها .2

 کدبندی پروژه های نوآوری .3

 پاداش دادن برای نوآوری .4

 موانع کم از طریق قوانین .5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (859-831، 2001) فرانسیس و همکاران) سازمانی نوآوریابعاد  :2ـ9شکل

 

 
 

 

 تحقیقـ مدل 3-1ـ9

های صورت براساس بررسی .می باشد زیردر این تحقیق به صورت شکل مدل مفهومی مورد استفاده 

 .باشد می زیر صورت به اولیه نظری چارچوب شده انجام مطالعات گرفته و براساس

 

 

 

 

 نوآوری

 سازمانی

 کدبندی پروژه های نوآوری

 

 پاداش دادن برای نوآوری

 از طریق قوانین موانع کم

 

 استفاده از شاخص های عملکردی کلیدی

 

 تمایز از طریق حمایت از مجوزها

 

 های کیفیتداده

 نقش مدیران عالی

 روابط کارکنان

 مدیریت کیفیت عرضه کنندگان
اقدامات مدیریت 

 کیفیت فراگیر

 نوآوری

 سازمانی

 ندی پروژه های نوآوریکدب

 

استفاده از شاخص های 

 عملکردی کلیدی

تمایز از طریق حمایت از  

 مجوزها
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  مدل عملیاتی تحقیق 3ـ9شکل

 

 ها و اصطلاحات تخصصیـ تعاریف واژه90ـ9

 بـا متناسـب تیریمـد  یسازمانده یبرا ینهاد و یاجتماع دیجد یروشها یمعرف ینوآور :نوآوری √

 ایـ خـدمات ایـ کالـا در خـواه د یـجد یزیچ کاربرد یمعرف و یاقتصاد یتهایفعال انجام دیجد یراهها

 .اسـت سـاختن دگرگـون و یینوجـو هیـروح با کردن تازه کار یمعن به ینوآور .استشده انیب روشها 

 باشد نو اولا که است نیا شود  قلمداد ینوآور یروش ای یخدمت  ییکالا نکهیا یبرا یکاف و لازم طیشرا

 انجـام در یاساسـ یریتـاث و موجود و مستقر سخت و تیوصع در یتوجه قابل رییتغ آن کاربرد ایثان و

 .(1384زارعی متین   ؛ 1373)نانچیان   باشدداشته یپ در کاررا

دیریت دانست که انجام کارها مدیریت کیفیت جامع را باید سیستمی در م :مدیریت کیفیت جامع√ 

ایـن سیسـتم راه مسـتقیمی  .را به طور درست  پیوسته  و در همه رده های سازمان تضمین می کنـد

برای بقاء  پیشرفت و تلاشی منسجم و فراگیر است که با بهبود مستمر تمام جنبه هـای فعالیـت یـک 

سیسـتم مـدیریت کیفیـت جـامع بـر  تاکیـد .سازمان  برای دستیابی به مزایای رقابتی به کار می رود

افزایش رضایت مشتریان یا مصرف کنندگان از طریق مدیریت روش ها است  ایـن سیسـتم بـر بهبـود 

 "مستمر فرآیند فعالیت های سازمان از طریق تک تک افراد  مدیران و کارکنان مـی اندیشـد و نهایتـا

 .(1387ی پروراند)پورکیانی  تلاش به منظور بهبود عملکرد تمامی سطوح سازمانی را در سر م
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واژه وسیعی  داده های مربوط به مدیریت کیفیت فراگیرکنترل کیفیت کامل  های کیفیت:داده√ 

تا زمان کالا کلیه داده ها در تولید بلکه به د. محصول نهایی اطلاق نمی شونتیجه ی است که تنها به 

 .(9191)ساراف و همکاران، به مشتری اطلاق می گردد تحویل 

در این فرهنگ مدیریت پرچم دار تغییرات و حمایت کننده ایده های نو در  نقش مدیران عالی:√ 

زمینه های گوناگون است و سرمایه گذاری در به کارگیری روش های بروز خلاقیت و نو آوری و 

تحقیق و آموزش بهبود مستمر در طراحی استفاده از تکنیک های جدید برای کسب مهارتهای جدید  

محصول و خدمات و داشتن مشتریانی دائمی جزء برنامه های اصلی او برای حفظ بقا و حضور در 

 (.9191)ساراف و همکاران، بازارهای رقابتی است

 نائل سازمان در سالم انسانی روابط یک به که است این مدیریت اصلی و اولیه هدف روابط کارکنان:√ 

 دگرد می بودن نشاط با و شاد مالکیت  احساس بردن بالا موجب کار محیط در انسانی سالم روابط شود

 (.9191)ساراف و همکاران، 

 بهره و بوده وابسته یکدیگر به آن کنندگان عرضه و سازمان: مدیریت کیفیت عرضه کنندگان√ 

 بخشد می ارتقاء افزوده  ارزش ایجاد برای دو هر توانایی فیمابین  ارتباطات در جانبه دو و متقابل مندی

 (.9191)ساراف و همکاران، 

 مدیر توانمندی و اراده با مدیریت کیفیت جامعاجرایی  فرآیند: سیاست کیفیت مدیریت عالی√ 

 (.9191)ساراف و همکاران،  شود می آغاز اجرایی ارشد مدیر مشارکت همچنین و ارشد

د. دهن می آموزش را اآنه سپس و دهند می تشکیل را کیفیت دوایر ابتدا سازمانها  از بعضی آموزش:√ 

)ساراف و د گیرن می بکار واقعی بهبود فرصت یک در را دیده آموزش موارد امکان  صورت در دوایر این

 (.9191همکاران، 
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 با سازمان مدیریت آن  مبنای بر که است رویکردی جامع کیفیت مدیریت مدیریت فرآیند:√ 

 جهت در فرایندها  دائمی بهبود به( رجوع ابارب)مشتریان و کنندگان تامین کارکنان  تمامی مشارکت

 (.9191)ساراف و همکاران،  پردازد می مشتری رضایت

 

 عملیاتیـ تعاریف 99ـ9

روابط  -3نقش مدیران عالی  -2های کیفیت داده -1بعد ) 7متغیر با این  :جامع کیفیت مدیریت √

مدیریت  -7مدیریت عالی  سیاست کیفیت -6آموزش  -5مدیریت کیفیت عرضه کنندگان -4کارکنان 

مورد بررسی ( 1389و سالار) (1989) همکاران و ساراف از تحقیقات 21تا  1( و سوالات شماره فرآیند

 قرار می گیرد

تمایز  -2استفاده از شاخص های عملکردی کلیدی  -1شاخص ) 5متغیر با این  :سازمانی نوآوری √

موانع کم  -5پاداش دادن برای نوآوری  -4وآوری کدبندی پروژه های ن -3از طریق حمایت از مجوزها 

( 851-839  2119) فرانسیس و همکاران از تحقیقات 25تا  21( و سوالات شماره از طریق قوانین

 مورد بررسی قرار می گیرد
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 ـ مقدمه9ـ2

 بـه نیـاز تکامـل  مرحلـه به رسیدن و عمر دوره و نشیب و فراز از عبور و حیات ادامه برای ها سازمان

 بـا صـورت ایـن غیـر در و گـردد می میسر سازندگی و فراگیر نقد طریق این از و دارند مستمر بهبود

 سـاحل بـه رقابـت تلـاطم پـر دریای در را کار و کسب کشتی توان نمی سازمانی  عیوب کردن مخفی

 از بخشـی طولـانی مـدت بـرای فراگیـر کیفیت مدیریت مفهوم های بخش ریزی پایه .رساند موفقیت

 .است گرفته قرار نظر مد تاریخ سراسر در و بوده انسانی اقدامات

 یا سـتهیشا نحو به که است یتیریمد یها فلسفه نیکارآتر و نیکاملتر از یکی جامع تیفیک تیریمد

 و یا منطقه  یمل یرقابتها سوکی از که امروز یایدن در  .بردارد در را یمشتر تیرضا و تیفیک مباحث

 ... و بـازار ازیـن  یتکنولـوژ در تحولـات و راتییتغ گرید یسو از و تنگاتنگ و دیشد اریبس یالملل نیب

 از یمبـاحث مناسب یریبکارگ و حیصح شناخت لیتحل و هیتجز مسلمًا و بوده شتاب پر و عیسر اریبس

 بحـث ممتـاز و برجسـته نکـات از . باشـد ؤثرم و راهگشا اریبس تواند یم جامع تیفیک تیریمد لیقب

 را یتـیفیک و یتیریمـد مسائل با مرتبط یروشها و فنون از یاریبس که نستیا جامع تیفیک تیریمد

 در که ییشرکتها یکل بطور .است داده یجا خود در کپارچهی بصورت و مناسب ینیتلق با و جامع بطور

 تیفیک مستمر بهبود یتلاشها از یستیبا دارند  یم بر قدم ریفراگ تیفیک تیریمد فلسفه یاجرا جهت

 اغلـب مستمر  بهبود ندیفرا کی جهت در حرکت . شوند مطمئن دارد  انیجر سازمان اجزا تمام در که

 یم شروع یکرازب ای جوران فلسفه نگ یدم اصول ند مان ت یفیک تیریمد یها فلسه از یکی رشیپذ با

 فرهنـگ جـادیا و شـرکتها طیمحـ رییـتغ یبرا را ییها ییاهنمار و اصول نام  صاحب افراد نیا . شود

 اند کرده نیتدو انسان منابع یکردهایرو و نگرشها با سازمانها سطح در یمدار تیفیک

خلاقیت در محیطی مبتنی بر انگیزش متقابل  بازخورد  انتقاد سازنده  و در جامعه ای خلاق رشد مـی 

امروزه سازمانی می تواند روی پای خـود بایسـتد کـه بـرای  .نوآوری نیروی محرکه سامازن است .کند

بدلیل فقدان این ذوق و علاقه است که بعضی از سـازمان هـا کـار  .نوآوری تعصب و شوق داشته باشد
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پنج مشخصه اصـلی وجـود دارد کـه  .براساس عادت و واپس گرایی را سر لوحه امور خود قرار داده اند

تعهد قابل ملاحظه در سطوح بالای مدیریت  :ایز می کند که عبارتند از سازمانها را به راحتی از هم متم

سازمان؛ محیطی که کار تیمی و نوآوری را تشویق می کند؛ تحمل شکسـت و ایجـاد تـوازن در قبـول 

مجموعـه ایـن  .(1388ریسک؛ ارتباطات آزاد و سازنده؛ انعطاف پـذیری در سـاختار سـازمانی)باقری  

پیتر دراکر سالها قبل پیش  .شما را در مقابل هراس از دنیای آینده ایمن سازد عوامل می تواند سازمان

سازمانی که براساس گذشته ایجاد شده است و توانایی نوآوری را ندارد  محکوم بـه » :بینی کرده است 

زوال و نابودی است و مدیری که در چنین دورانی چگونگی مدیریت نوآوری رانداند  شایسـتگی احـراز 

مدیریت نوآوری به نحوی فزآینده مدیرات را به مبارزه می طلبـد و خصوصـاً بـرای  .شغل را ندارداین 

  .(62  1384)میر میران  « .مدیران ارشد  معیاری برای شایستگی است

در این فصل سعی بر آن است که ادبیات نظری  عوامل مؤثر و الگوهای مـورد نظـر رهبـری  اعتمـاد و 

وم و سوم آن تحت بررسـی قـرار گیرنـد؛ سـپس در بخـش چهـارم بـه شـرح اخلاق در بخش اول و د

 .شودمختصری از سوابق تحقیقات مشابه در ایران و جهان پرداخته می

 

 )متغیر مستقل( فراگیر کیفیت مدیریتبخش اول: ـ 2ـ2

مدیریت جامع کیفیت با داشتن ارکان فلسفی و اصـول  .مدیریت جامع کیفیت همان فلسفه برتر است

ده و قابل درک و فراهم نمودن یک بستر طبیعی برای تلاشـها   شـاید تنهـا گزینـه در پـیش روی سا

محوری  فرایندگرایی و ارتقـای مدیران باشد. سه رکن مهم فلسفه مدیریت جامع کیفیت یعنی مشتری

مستمر هم در راس یک سازمان و هم در قاعده آن قابل درک و اجراسـت. مـدیران ارشـد سـازمان از 

کنند و در راسـتای لیل فلسفه وجودی سازمان  دورنما و رسالت آن فرایندهای کلیدی را تعیین میتح

تحقق رسالت سازمان و پاسخگویی به نیازها و انتظارات مشتریان همه افراد سـازمانی یعنـی صـاحبان 

عـده سـازمان بـا نمایند. کارکنـان نیـز از قافرایندها را برای ارتقای عملکرد فرایندها آماده و بسیج می

شوند؛ برآیند دو حرکـت ارتقای عملکرد فرایندهای کلیدی با مدیران ارشد سازمان همگام و همراه می
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دار در سـازمان خواهـد بـود؛ از بالا به پایین و از پایین به بالا موجب دگرگونی و تحول اساسی و جهت

 .جامع کیفیت خواهد انجامید تداوم این دو حرکت و حمایت آن دو از هم به نهادینه شدن مدیریت

محور   مبتنی بر حقایق و متکی بـر مدیریت جامع کیفیت فرایندی است متمرکز بر مشتریان   کیفیت

تیمها که برای دستیابی به اهداف اسـتراتژیک سـازمان از طریـق ارتقـای مسـتمر فراینـدها   توسـط 

 .شودمدیریت ارشد سازمان رهبری می

 

 کیفیت چیست؟ 2-2-9

 :واژه ای آشنا برای همگان است  تعاریف گوناگونی دارد« کیفیت»ند هر چ

 مناسب بودن برای مصرف و استفاده -1

 مطابقت با خواسته ها و نیازمندی های معین -2

 مطابقت با مشخصات تعیین شده -3

 مطابقت با استانداردها -4

 تامین رضایت مشتری -5

 درجة عالی بودن و میزان مرغوبیت -6

 قابلیت اعتماد -7

 کامدوام و استح -8

این موضوع سبب سوء تفاهمات و درهم آمیختگی مفاهیم در عرصة ادبیات مرتبط با کیفیت شده 

با توجه به نقش روزافزون کیفیـت در تجـارت جهـانی در سـال « ایزو»سازمان جهانی استاندارد  .است

نامـه بـا ایـن واژه  .  واژه نامه ای برای کیفیت و به منظور رفع ابهامات موردبحث  تـدوین نمـود1987

ایـن واژه  .  مورد تجدیدنظر قرار گرفته است1991توجه به تحولات پرشتاب در زمینة کیفیت در سال 

تحـت عنـوان  1374منتشـر گردیـده اسـت و در سـال « 8412اسـتاندارد ایـزو »نامه تحـت عنـوان 

  .به زبان فارسی منتشر شده است« 8412ایزو  -استاندارد ملی ایران»
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 فراگیر کیفیت تمدیری تعریف 2ـ2ـ2

 هـای سـال در که است اصطلاحات ترین متداول از جامع یکی یا 1فراگیر کیفیت مدیریت اصطلاح

 انجـام سنتی های روش در بهبود فراگیر  کیفیت مدیریت .است شده گرفته بکار تجارت قلمرو در اخیر

 تجزیـه در .رود مـی رشـما به کنونی رقابتی جهان در بقا تضمین شده برای اثبات فنی و تجارت و کار

  :داریم کار و سر زیر کلمه با سهفراگیر  کیفیت مدیریتلغت 

 .آنست بودن گیر همه دهنده نشان : جامع

 .کند می بیان را مشتری نیاز با شده ارائه خدمت یا شده تولید کالای تطابق درجه  :کیفیت

 .باشد می ... و کردن هدایت کردن  کنترل کردن  اداره روش یا هنر فن   :مدیریت

   .هاست بهترین آوردن دست به برای مجموعه تمام مدیریت هنر فراگیر کیفیت مدیریت بنابراین

در نگرش مدیریت کیفیت فراگیر  توجه اصلی به کیفیـت اسـت  کیفیتـی از کـار و فرآیندهاسـت 

یجـه و تولیـد که تنها بـه نت -بنابراین مدیریت کیفیت فراگیر با مدیریت نتیجه گرا (2114  2لنگست)

در تقابل قرار می گیرد. به طور کلی اصول مهم حاکم بر این دیدگاه عبارت از تعهد  -بیشتر توجه دارد

مدیریت ارشد  مشتری گرایی  ارزشیابی و تصـمیم گیـری براسـاس واقعیـات  مشـارکت و همکـاری  

 (121-117  2119  3دانیالآموزش و بهبود مستمر می باشد )

تـأمین  در نیـروزا هـم تـأثیری که مستمر و آرام هوشمندانه  است اقدامی گیرفرا کیفییت مدیریت

 در بـازار رقابـت توانـایی بردن بالا و کارایی افزایش مشتری  رضایت به نهایت در و سازمان دارد اهداف

  .شود می ختم

 فعالیتهـای کلیـه مسـتمر بهبـود بر که است ای یافته نظام ساختار جامع کیفیت مدیریت 

 کیفیـت بهبـود جـامع کیفیـت مـدیریت نهایی هدف . کند می تأکید سازمان یک درونی

                                                             
1 Total quality management (TQM) 
2 Longest BB 
3 Danial Z. 
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 بـه و موجـود تجهیـزات و فرآینـدها انسـانی  منابع بهبود از طریق   خدمات و محصولات

 مفهـوم بسـط جامع کیفیت مدیریت . است حوزه عملیاتی های هزینه کاهش آن موازات

 و خـدمات که دارد اعتقاد که است ای فهو فلس خدمات که دارد اعتقاد که است ای فلسفه

 گذاشـته سـازمان بیرونـی و مشتریان درونی دسترس در بهتر کیفیتی با همواره تولیدات 

 هـر کیفـی مشتریان  مشخصات همین از بازخورد گرفتن نظر در با که است آن بر و شود

 .کند تعیین را خدمتی یا تولید

 از طبقـه هـر بـه شـده عرضـه خـدمت یـا دتولی هر که نکته این کنندة بیان است هدفی 

 شـود  می منتج نهایی خدمت یا تولید آن به که رویدادهایی یا ها فعالیت همه مشتریان و

 .بود خواهد کیفیت ممکن بالاترین در

 آن   اسـاس بـر تـا گیـرد می اطلاعاتی بازخورد اندرکاران  دست همه از که است فراگردی

 تعلـیم و مقتـدر کارکنـان از . کند تعریف را اتخدم یا تولیدات کیفی سطح و مشخصات

 ارزش بر کار  از مرحله هر در تا کند می استفاده نظام چند از مرکب یک ساختار در دیده 

 کـه برتـری کیفـی خـدمات یـا تولیـدات عرضه به سرانجام  و خدمات بیفزاید یا تولیدات

 .گردد نایل سازد  فراهم می را مشتری رضامندی موجبات

  مشـتریان  نیازمنـدیهای به توجه و اجزاء به پرداختن از قبل سیستم  کل به توجه کیفیت

 فعالیـت پایـان و آغـاز نقطـه عنـوان به خریداران و خارجی مشتریان و )کارکنان( داخلی

   .هاست

 زیر به شرح را شده ارائه جامع کیفیت مدیریت زمینه در که تعاریفی جامعترین و کاملترین از یکی

 :باشد می

 اجتمـاع مشـتری  انتظـارات و نیازهـا سـازمانی  فعالیتهای کلیه برگیرینده در که مدیریتی فلسفه

 شرح به آن  صاحبنظران قول از را جامع کیفیت مدیریت هرمن  جانیس و جری .باشد سازمان واهداف

 :اند تعریف کرده زیر
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 واسـتعدادهای قابلیتهـا  وری بهره کیفیت مداوم بهبود برای که است گروهی کار دادن انجام روش

 .گیرد می قرار استفاده مورد کار نیروی و مدیریت

 بهبـود مـداوم برای منظم و استراتژیک )راهبردی( محور  مشتری رویکردی جامع کیفیت مدیریت

 .است عملکرد

 :باشد می زیر اساسی اصل شش متضمن جامع کیفیت مدیریت نهایتًا

 مشتری؛ بر تمرکز -1

 نتایج؛ و )عملیات( ردفراگ بر تمرکز -2

 بازسازی؛ جای به پیشگیری -3

 کار؛ نیروی تخصص و مهارت کردن بسیج -4

 اطلاعات؛ پایه بر گیری تصمیم -5

 بازخورد؛ -6

 :دارد همراه به سازمانها از یک هر برای پرمعنایی و تازه ضرورتهای جامع کیفیت مدیریت

 واحد فلان مسئولیت فقط نه و است سازمان عضو هر وظیفه کیفیت. 

 رود فراتر آن از حتی یا برآورد را مشتری انتظارات باید تولیدات و خدمات. 

 در را کیفیـت تـا اسـت سـازمان در پویـایی سـازمانی فرهنـگ وجـود مسـتلزم کیفیـت 

 .دهد قرار توجه مورد تحویل( و عرضه تا منبع )از خدمت یا تولید سراسرزنجیره

 شود مشتریان و کارکنان با خصمانه روابط جایگزین باید همکاری و مشارکت. 

 موجـد کـه را تصـمیماتی تـا داد اختیار و اقتدار باید ها  رده همه در سازمان  کارکنان به 

 .کنند اتخاذ است  بهتر خدمت کیفیت و

 حـدانتظار از رفتن فراتر آن هدف که شود تلقی سفر منزله به باید بلکه مقصد  عنوان به نه کیفیت

  .است مشتری

 :از عبارتند اند  شده داده تشخیص مؤثر جامع  کیفیت مدیریت موقعیت در که یعوامل
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 سازمان؛ عالی مدیریت حمایت -1

 )مراجع(؛ مشتری به به توجه و اعتنا -2

 مدت؛ بلند راهبردی ریزی برنامه -3

 آنان؛ از قدرشناسی و کارکنان پرورش -4

 تیمی؛ کار تشویق و کارکنان به اقتدار دادن -5

 آن؛ فراگردهای و خدمات یا تولیدات تحلیل و جشسن -6

  کیفیت؛ تضمین -7

 کیفیت مدیریت در مدیریتی رکن هشت

 .شود تلقی وظیفه مهمترین عنوان به کیفیتی بهبود به نسبت تعهد: تعهد رکن -1

 از ناشـی پیشـرفتهای مـورد در مشـتری بـا ارتبـاط و کارکنـان مستمر آموزش به: توجه رکن -2

 .شود توجه ودکیفیتبهب تلاشهای

 شوند تعیین و تبیین سازمان همکاران کلیه برای بهبود نتایج: نتایج رکن -3

 به توجه با را کیفیت بهبود پیشرفتهای و فعالیتها که ساختارهایی نمودن فراهم: تشکیلات رکن -4

 .بخشند سهولت سازمان منابع انسانی تلاشهای

 در و شده ریزی نامه بر و بینی پیش باید انسانی منابع تکیفی بهبود تلاشهای: ریزی برنامه رکن -5

 .شود منتشر سطوح سازمان تمام

 و گیـری اندازه کیفیت  بهبود در تیمها و افراد کار مواردیکه در موقعیت  شریح: جوابگویی رکن -6

 .شده است بررسی

 اشـهایتل تشـخیص بـرای رسمی غیر و رسمی روشهای ایجاد مدیریت  وظیفه: تشخیص رکن -7

 .است حاصله ونتایج انسانی منابع

 ارزیـابی و کیفیـت بـه دسترسـی جهت در انسانی منابع تشویق زمینه کردن فراهم: احیا رکن -8

 و مفهـوم شش .داد بهبود را فرآیند بتوان بطوریکه نشده  انجام کاری چه و شده انجام چه کاری اینکه
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 شـیوه و فلسـفه بـا درارتباط شد مطرح فراگیر کیفیت مدیریت رخ نیم عنوان به که مذکور رکن هشت

 کـار پیگیـری و تیمـی  ارزیـابی کـار تشویق ارتباطات  شغلی  مندی رضایت انگیزیش  ایجاد رهبری 

 سازمان که شوند می انسانی تلقی منابع فاکتورهای ارکان عنوان به موارد این .است بوده ... و کارمندان

 .کنند هدایت می انسانی منابع طریق از صحیح فراگیر کیفیت به دستیابی جهت در را

 ازکـارآیی کیفیـت بهبود سیستم سازمان  در مذکور فاکتورهای از قوی پایه یک داشتن با بنابراین 

 زیـرا تمـامی . نمایـد حفظ را خود پویایی و پایانی تواند می آسانی به و بوده برخوردار لازم بخشی واثر

 اسـتوارمی انسـانی منـابع ار مـد بر کیفیت های سیستم بهبود و اراستقر طراحی  به مربوط فعالیتهای

 .باشد

مدیریت کیفیت فراگیر یک فلسفه مدیریتی است که نیازهای مشترک و اهداف شرکت را جـدایی 

ناپذیر می داند  در تجارت  صنعت و خدمات کاربرد دارد  حداکثر کارایی و اثربخشـی را تضـمین مـی 

ریق اعمال حاکمیت در فرآینـدها و سیسـتم هـا قـوام مـی بخشـد  باعـث کند  رهبری تجاری را از ط

افزایش کارایی و نیز جلوگیری از خطا می شود و سازمان را مطمئن می سازد که کلیه اهـداف آن  در 

 . (2118  1جهت برآوردن نیازهای مشتریان است )پیترسون

د که هماهنگی لازم جهت رعایـت مدیریت کیفیت فراگیر به رشته و فرآیندی از مدیریت اشاره دار

(. بارکر و هارینگتون در اهمیت اجـرای 2118  2الزامات مشتری و فراتر از آن تضمین می کند )کیلادا

مدیریت کیفیت فراگیر چنین اظهار می نمایند که به کارگیری آن تنها د رسازمان های تولیدی نمـی 

ده است و سازمان های قرن بیسـت و یکـم را بـا باشد بلکه انقلابی در روح و روان بشریت به وجود آور

 (.2111  3بارکر و همکارانتحولی علیم مواجه ساخته است )

مدیریت کیفیت فراگیر همه بخش ها و زیرمجموعه های سازمان را در برمی گیرد. در این رویکرد 

مـی کنـد و مدیریت عالی  راهبرد و عملیات مربوط به برآورده کردن نیازهـای مشـتری را سـاماندهی 

                                                             
1 Peterson 
2 kelada 
3 Barker&Harrington 
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( سازمان با رویکرد مدیریت 2119  1همکاری نزدیک بین کارکنان را توسعه می دهد )گاپتا و همکاران

کیفیت فراگیر به مدیریت نظام مند داده ها و بعد فرآیندها و شیوه ای بـرای حـذف موانـع از سـر راه 

گیـر یـک روش زنـدگی (. مدیریت کیفیت فرا2117  2بهبود مستمر اهمیت ویژه می دهند )فیگینبایم

برای بهبود مستمر عملکرد در هر سطح و فعالیت با ایجاد شرایط مناسب بهبود براسـاس کـارگروهی  

اعتمادو احترام متقابل را ارائه می دهد و در تحقیقات مدیریت کیفیت فراگیـر یـک چرخـه تکـراری و 

 (.2119  3)استیارتفعالیت بدون پایان است که متضمن پویایی و پایداری سازمانی می باشد 

هدف مدیریت کیفیت جامع فراهم آوردن محصول یا کیفیت برای مشتریان است که انجام یـافتن 

این کار افزایش بهره وری و کاهش هزینه را در پی دارد. با کیفیت بالاتر محصول و قیمت پایین تر آن  

ث می شوند تا سازمان آسان تر بـه موقعیت رقابتی در بازار بهبود می یابد. مجموعه ی این فعالیتها باع

سود و توسعه دست یابد. علاوه بر این  نیروی کار از نظر شغلی احساس امنیت مـی کنـد و بـرای کـار 

 (23  1382محیطی لذت بخش ایجاد خواهد کرد. )جعفری و همکاران  

 

 تعریف کیفیت از نظر تعدادی از محققان 2-2-3

  مقوله که در توانایی آن برای برآورد کردن نیازهـای کیفیت عبارتست از تمامی ویژگیهای یک

  .(5  1374  تصریح شده و یا تلویحی موثر است )موسسه استاندارد

  کیفیت مجموعه ای از خصوصیات و مشخصات یک کالا یا خدمت است که احتیاجات و رضایت

 .(38  1377  مصرف کننده را تامین می کند )سلیمانی

 ه مشتری و یا استفاده کننده از یک محصول یا خـدمت و درجـه کیفیت قضاوتی است به وسیل

ای است که مشتریان یا استفاده کنندگان  معتقدند محصول یا خدمت از نیازهـا و انتظاراتشـان فراتـر 

 .(5  1989  4)گیتلون رفته است

                                                             
1 Gapta &Prabhat 
2 Feigenbaum 
3 Steyaert 
4 Howard Gitlow 
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 کیفیت را با فرمول زیر می توان توضیح داد: 

 

 (31ش   1373  )ریاحی باشد  تقاضای مشتری اجابت شده است Q=1اگر 

  جوزف جوران کیفیت را متناسب بودن برای استفاده تعریف می کند وی اذعان مـی دارد کـه

هرچه از بعد استفاده مناسب می باشد و رضایت مصرف کننده را تامین نماید  دارای کیفیت بالایی می 

 .(2  1376باشد )ممقانی  

 

 عوامل اساسی موثر بر کیفیت -2-2-4

صنعت امـروزی درهـر یـک از ایـن  .لی عوامل گوناگونی در امر کیفیت کالا دخالت دارندبه طور ک

سطوح وابسته به شرایطی مختلف است که این شرایط مربوط به روش و شیوه ای از تولید مـی باشـد 

 .که در هیچ یک از دوره ها و زمانهای پیشین تجربه نگردیده است

 :باید توجه داشته باشیم که

ی کیفیت خوب یا بد  یک چیز اتفاقی نبوده و نتیجه مسـتقیم سیاسـتهای شـرکت مـی اعتبار برا

خلاقیت در ساخت و برنامه ریزی دقیـق سیسـتم کنتـرل  باشد و بستگی به ابداع در طراحی محصول 

 .کیفی دارد  به طوریکه در هر مرحله از نتایج کیفیت مطلوب مسؤولین را مطمئن می سازد

معـروف  9Mت مستقیماً متاثر از نه عامل اساسی کیفیت است کـه بـه کیفیت محصولات و خدما

 .شناخته می گردد

ایجاد هماهنگی مناسب بین این عوامل  جهت بهبود کیفیت مطلوب  ضروری می باشد و ترکیـب 

 :عبارتند از 9M :بهینه این عوامل می تواند کیفیت محصولات و خدمات را ارتقاء دهد

 1بازار فروش -1

 1پول -2

                                                             
1 Market 

 عملكرد

E نتيجه بروز انتظار

P
Q 
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 2مدیریت -3

 3نیروی انسانی -4

 4انگیزش -5

 5مواد -6

 6ماشینها و تجهیزات مکانیزه -7

 7روشهای پیشرفته اطلاعات -8

 .(172  1979  9)بیسترفیلید 8ارتقاء نیازمندیهای محصول -9

 

 رابطه بین مفاهیم کیفیت -2-2-5

 :مفاهیم کیفیت را می توان به طور کلی به پنج دسته تقسیم کرد

که برای برآورده کردن نیازمندیهای کیفیت بـه کـار مـی فنون و فعالیتهایی  :11کنترل کیفیت -1

 .روند

تمامی فعالیت های طرح ریزی شده و نظامگرا کـه در چهـارچوب سیسـتم  :11تضمین کیفیت -2

کیفیت اجرا شده و در صورت لزوم اثبات شده باشد که آنها برای ایجاد اطمینان کـافی از اینکـه یـک 

 .خواهد کرد لازم هستندمقوله نیازمندیهای کیفیت را برآورده 

                                                                                                                                                                                
1 Money 
2 Management 
3 Men 
4 Motivation 
5 Materials  
6 Matchines and Mechanization 
7 Modern Information Methods 
8 Mounting Product Requirements 
9 D. H. Besterfieild 

 10 Quality Control 

 11 Quality Assurance 

www.Prozhe.com



27 

 

تمامی فعالیتهای مربوط به کل وظایف مدیریت که تعیین کننده خط مشی   :1مدیریت کیفیت -3

اهداف و مسوولیتها بوده و آنها را به کمـک روشـهایی از قبیـل طرحریـزی کیفیـت  کنتـرل کیفیـت  

 .آوردتضمین کیفیت و بهبود کیفیت در چهارچوب سیستم کیفیت به مرحله اجرا درمی 

 .استانداردهای مدیریت کیفیت و تضمین کیفیت : 9111استانداردهای ایزو  -4

روش مدیریت یـک سـازمان کـه اسـاس آن محـور بـودن کیفیـت و  :2مدیریت کیفیت فراگیر -5

مشارکت همه اعضای سازمان است و هدف آن نیل به موفقیت در درازمـدت از طریـق جلـب رضـایت 

 .(19-22  1374  )موسسه استاندارد ضای سازمان و جامعه استمشتری و تامین منافع همة اع

 :نشان داده شده که می توان به شرح زیر تشریح کرد زیررابطة بین مفاهیم فوق در شکل 

کنترل کیفیت به عنوان اولین مفهوم کیفیـت بـه عملیـات اجرایـی بـرآورده کـردن نیازمنـدیهای 

منظور ایجاد اطمینان از حصول این امر هم درون و  کیفیت مربوط است  در حالیکه تضمین کیفیت به

مـدیریت کیفیـت هـم کنتـرل کیفیـت و هـم  .هم برون سازمان برای مشتریان و مراجع ذیربط اسـت

علاوه بر آن شامل مفاهیم خط مشی کیفیت  طرحریزی کیفیـت و بهبـود  .تضمین آنرا شامل می شود

ایـن مفـاهیم را مـی تـوان بـه تمـام  .کنـد کیفیت هم می شود و در تمامی سیستم کیفیت عمل می

مـدیریت  .شامل هر سه مفهوم می شـود 9111استانداردهای ایزو  .بخشهای یک سازمان گسترش داد

کیفیت جامع به مفاهیم فوق  راهبر مدیریت جامع بلندمدت و مشارکت تمام اعضـای یـک سـازمان را 

 .عه می افزایدبرای منافع خود سازمان  اعضای آن  مشتریان آن و کل جام

 

 

 

 

                                                             
 1 Quality Management 
2 Total Quality Management 

 

 

 

 

 كنترل

 كيفيت
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 (96 ،9378 ،رابطه بین مفاهیم کیفیت )مشهدی 9-2شکل 

 متفکران کیفیت -2-2-6

اصولا آنچه امروزه کیفیت و یا مدیریت کیفیـت خوانـده مـی شـود نتیجـه مطالعـات و تحقیقـات 

بـا  این دانشمندان که مبنای تحقیقاتشان کار در کارخانجات مختلـف اسـت  .دانشمندان کیفیت است

تلاش شبانه روزی خود و با آزمایش فرضیات مختلف توانسته اند راه حلهای متعـددی را بـرای بهبـود 

 .کیفیت در بخشهای تولیدی و خدماتی ارائه دهند

به عنوان اولین فردی که نتیجـه تحقیقـات آمـاری خـود را مـدون « ادوارد دمینگ»برای مثال از 

به عنوان مبنایی برای استقرار مدیریت کیفیت جامع به کار اصل معروف وی که امروزه  14نموده و از 

 .و یا دیگران می توان نام برد« جوران»گرفته می شود و یا از دانشمندی به نام 

در این قسمت به خلاصة نظریات بعضی از متفکرانی که فعالیتهایی در علم کیفیت انجـام داده انـد 

 :می پردازیم

 

 ادوارد دمینگ -2-2-6-9

کارهای مهم ادوارد دمینگ  نظریه اصول چهارده گانـه بـود کـه در مـورد بهبـود مسـتمر  یکی از

 :کیفیت ارائه داد و این اصول عبارتند از

 ایجاد ثبات در هدف بهبود فراورده و خدمت -1

 پذیرش فلسفه نوین -2
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 خودداری از متکی بودن به بازرسیهای گسترده -3

 قیمت اجتناب از روشهای کسب و کار تنها بر پایه عامل -4

 بهبود مداوم سیستمهای تولید و خدمات -5

 نهادی کردن آموزش -6

 نهادی کردن رهبری -7

 برطرف کردن ترس در کارکنان -8

 فروپاشی سدهای میان وظایف ستادی -9

 زدودن شعارهای تهی و تعیین هدفهای تولیدی برای کارکنان -11

 زدودن سهمیه های کمی -11

 زدودن سدهای موجود در راه احساس غرور و استادی کردن -12

 هادی کردن برنامه های منسجم تحصیلی و آموزشن -13

 (29-31  1373اقدام و عمل در به ثمر رساندن دگرگونی سازمان )زمردیان   -14

نظریه دیگری که دمینگ ارائه داد  نظریه بهبود کیفیت از طریق کنترل آماری بود که از اسـتادش 

آماری با بازبینی فراینـدها و بهـره  براساس این نظریه  کنترل .در نیویورک آموخته بود« والتر شوارت»

گیری از داده های کنترل شده گسترده ای )شامل حدود بالا و پائین قابل پذیرش( برای یک فعالیت را 

چنانچه فرایندی در چارچوب این گستره و محدود( قرار گیرد گفتـه مـی شـود کـه  .مشخص می کند

بیرون از کنترل بوده و باید بهبود لـازم در آن فرایند تحت کنترل آماری است  در غیراینصورت فرایند 

 .( 17-18  1373به وجود آید تا یک فرایند قابل تکرار  تلقی گردد )زمردیان  

 

 جوزف جوران )نظریه بهبود کیفیت( -2-2-6-2

 .شیوه جوران که بر گروههای بهبود کیفیت تمرکز داشت  بعد از سالهای جنگ در ژاپن برپـا شـد

چیـزی فراتـر از مشـتریهای سـنتی « مشتری»از نظر جوران واژه  .تر بر مشتری بودتاکید جوران بیش
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 .را نیز شـامل مـی شـود -مانند فردی که کنار شما کار می کند -برون سازمانی است و افراد سازمانی

تمرکز روش جوران بر گامهای مربوط به هر فرایند است  چرا که مشتری در هر یک از ایـن گامهـا بـه 

هر گام بر گام بعدی اثر می گذارد که این بدان معنی است کـه ایـن اثـر مسـتقیماً  .یر استنوعی درگ

متوجه مشتری آن گام است و شیوة جوران با شناخت مشتری آغاز و سپس به تشکیل کانونهای بهبود 

  .کیفیت منجر می شود

 -سـت )زمردیـانمعلولی در مورد هـر مسـاله ا -هدفهای اصلی این گروهها تبیین رابطه های علت

1373  35 ). 

 

 آرماند فیگنباوم )نظریة مسؤولیت همگانی در مورد کیفیت( -2-2-6-3

فیگنباوم که خود مشاور در امور کیفی است  روشی را به وجود آورده است که نشان می دهـد بـه 

شـد  اهداف کیفی  نمی توان دست یافت مگر اینکه کالا به طور صحیح طراحی  تولید و توزیع شـده با

بنابراین فیگنباوم معتقد است همه افرادی که در موسسـه ای کـار مـی کننـد در کیفیـت محصـولات 

 .روش فیگنباوم بعدا به نام مدیریت کنترل کیفیت معروف گردید .تولیدی آن موسسه نقشی بسزا دارند

  1376ان  تعیین هزینه کیفیت نیز از جمله کارهایی است که به فیگنباوم نسبت می دهند )رضا مهرب

17). 

 

 فیلیپ کرازبی )نگرش ساختار گونه به موقعیت مدیریت جامع( -2-2-6-4

تمرکـز آن بـر  .روش کرازبی یک روش با ساختار برای نگرش به موقعیـت مـدیریت جـامع اسـت

 .( 33  1373گامهایی است که در سیستم کاربرد مستقیم دارند )زمردیان  

 :صل استوار است که عبارتند ازا 14روش کرازبی نیز مانند دمینگ بر 
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 1تعهد مدیریت -1

 2برنامه بهینه سازی کیفیت -2

 3اندازه گیری کیفیت -3

 4تعیین هزینه کیفیت -4

 5آگاهی کارکنان از کیفیت -5

 6انجام دادن فعالیت صحیح اشتباهات یا اقدام اصلاحی -6

 7برنامه ریزی بدون ضایعات -7

 8آموزش کارکنان -8

 9روز کار بی نقص -9

 11تعیین هدف -11

 11رف کردن علل اشتباهتعیین و برط -11

 12تشویق کارکنان -12

 13شورای کیفیت -13

 (16-17  1376)رضا مهربان   14گانه قبل 13تکرار فرایند  -14

 

 مدیریت کیفیت فراگیرموفقیت  در مؤثر عوامل -2-2-7
                                                             
1 Management Commitment 

 2Quality Imporement Program 

 3 Measurement of Quality 

 4 Cost of Quality 

 5 Quality awarness 

 6 Corrective action 

 7 Zero Defect Planning 

 8 Employee education 

 9 Zero Defect Day 

 10 Goal setting 

 11 Error Cause removal 

 12 Employee Recognition 

 13 Qualty Council 

 14 Do It All Over Again 
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 ومـدیریت بـوده سازمان آن انسانی منابع سازی توانمند و موفقیت گور در سازمان هر آتی موفقیت

 (1382)مک دانلد   کند تضمین را قیتموف این تواند می جامع

 رادر جـامع کیفیـت مـدیریت روشهای سازی ساده و بکارگیری مسئولیت بایستی مدیریت "اصولا

 بهبودسیسـتم و پویایی ذیل اصول رعایت با و گیرد عهده به را کارکنان بهسازی و هدایت نیز و سازمان

 .نماید تضمین را

 اکنون هم از آینده مدیران کلیه دادن آموزش -1

 )مدیریت مشارکتی( مدیریتی جدید روشهای با مدیریت و سنتی کنترل سبک کردن جایگزین -2

 کارکنان و مدیران بین مطلوب و کاری ارتباطات بهبود -3

 ومدیریت سرپرستان عملکرد نتایج مداوم نمایش برای مناسب سیستم یک تقویت و ایجاد -4

 کیفیت بهبود ضرورت به نسبت کارکنان نمودن آگاه -5

 کارکنان در پویایی و انگیزش ایجاد -6

 کارآفرینی و نوآوری خلاقیت  منظور به توانمند محیطی ساختن فراهم -7

 کیفیت کنترل دوایر ای حلقه و خودگران تیمهای تشکیل -8

 کارکنان شغلی پیشرفت مسیر تعیین -9

 نکارکنا مشترک ارزشهای توسعه و قوی سازمانی فرهنگ ایجاد -11

 

 مدیریت کیفیت فراگیر مدل فراگیر -2-2-7

مدلی فراگیر طراحی شده است که نشان می دهد لایه درونی مدل شامل شش عامل مختلف است 

که برای تحقق مدیریت کیفیت جامع ضروری قلمداد می شوند. فرضـیه بنیـادین مـدل آن اسـت کـه 

خارجی به عنـوان عوامـل حمـایتی  تحقق این شش عامل از طریق اجرای مجموعه عوامل بیرونی لایه

تسهیل خواهد شد. دو دسته از عوامل بیرونی از نکات برجسته مـدل هسـتند: نخسـت  انـدازه گیـری 

رضایت مشتری است که یکی از موضوعهای اصلی در بازاریابی و عملیات خـدماتی اسـت و عامـل دوم 
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و هـدف آن افـزایش وفـاداری  عیب و نقص در حدصفر است که به نبود کاستی در خدمات اشاره دارد

 (1381منوریان  ی است )ومشتری و حفظ 

 

 (9380)منوریان،  مدل فراگیر مدیریت کیفیت جامع 2-2شکل 

در مرحله پیاده سازی و اجرای مدل مدیریت کیفیـت جـامع مسـئله فرهنـگ سـازمان و نگـرش 

محـیط مناسـب رد. کارکنان سازمان در خصوص بـه مفهـوم کیفیـت و مرغوبیـت جایگـاه ویـژه ای دا

 سازمانی به عنوان یکی از زمینه های لازم در مرحله اجرای مدل فراگیر مدیریت کیفیت جامع است.

برای دستیابی به کیفیت واقعی و بهبود مستمر کیفیت به اعمال یک سـری فنـون و روشـها نیـاز 

 (:96  1379عین آبادی  است که برخی از آنها عبارتند از )

 :1ولیدسیستم به موقع ت-1

 2انتخاب بهترین الگو-2

 3مهندسی مجدد-3

                                                             
1 JIT 
2 Benchmarking_ 
3 Re-engineering 
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 1فرایند کنترل آماری-4

تحقق نتیجه بخش و موفق مدیریت کیفیت فراگیر می تواند منـافع زیـر را بـرای شـرکت در پـی 

 داشته باشد:

 کیفیت تولید بهینه می شود 

 دانش و اطلاعات شغلی افزایش می یابد 

 ارائه خدمات به مشتری بهبود می یابد 

 ه وری بهینه می شودبهر 

 ضایعات کاهش می یابد  اشتباهات به حداقل می رسد و تولید مجددا برقرار می شود 

 ارتباط بهبود می یابد 

 منافع و امتیازات مهمی مدیریت کیفیت فراگیر روشی موثر برای ارتقای سازمان استبا چنین 

 

 راگیراصول مشترک در پیاده سازی موفقیت آمیز مدیریت کیفیت فـ 8ـ2ـ2

( عبارتند 65  1383انصاری  اصول مشترک در پیاده سازی موفقیت آمیز مدیریت کیفیت فراگیر )

 از:

 رهبری 

  توسعه انسانی شامل 

 نظم و انضباط 

 آموزش 

 کارگروهی 

 ثبات و امنیت محیط کار 

 ارزیابی عملکرد و نظام پاداشدهی 

                                                             
1 S.P.C 
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 غنی سازی شغلی 

 کیفیت زندگی 

 انگیزش 

 ارزیابی و ثبات هدف 

 ت مشتری و بهبود فرایندرضای 

 چرخه یادگیری و بهبود 

 استانداردسازی 

 ابزار و روشها 

با درک و شناخت اصول مدیریت کیفیت فراگیر و با تجه به شرایط ویـژه هـر سـازمان  اسـتقرار و 

پیاده سازی مدیریت کیفیت فراگیر تاثیر شگرفی در کارآمدی و بالندگی سـازمان و ایجـاد یـک اهـرم 

 د برای آن خواهد داشت.رقابتی توانمن

 

 سه اصل مهم مدیریت کیفیت فراگیر از نظر دمینگـ 1ـ2ـ2

از نظر دمینگ سه اصل از اصول موضوعه فرهنگ مدیریت کیفیت فراگیر درنظر گرفته می شود که 

 (1992  1لوگستیسعبارتند از: )

 تعهد )به معنای پایان ناپذیری نوآوری و بهبود کیفیت(

 و روشهای دقیق برای ایجاد تغییر تکنیکی(دانش علمی )ابزارها 

 درگیر شدن )همه افراد در یک تیم کاری برای ایجاد تغییر اجتماعی(

با توجه بدین مطلب سه اصل مدیریت کیفیت فراگیر در زوایای یک مثلث متساوی الساقین به صورت 

 شکل زیر توصیف می شود:

 
                                                             
1 Logothetis.N 

 تعهد

 دانش علمی درگیر شدن
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 (9112لوگستیس، ینگ )مثلث سه اصل مدیریت کیفیت فراگیر دم 3-2شکل 

 

 مدل مدیریت کیفیت فراگیرـ 90ـ2ـ2

براساس  .می باشد زیرمورد استفاده در این تحقیق به صورت شکل مدیریت کیفیت جامع مدل 

 ..باشد می زیر صورت به اولیه نظری چارچوب شده انجام مطالعات های صورت گرفته و براساسبررسی

 ارائه همان طور که گفته شد چارچوب .بل قبول آن استعلت انتخاب این مدل جامعیت و شمول قا

 در ( در تحقیق خود 1389و به کار گرفته شده توسط سالار) (1989) همکاران و ساراف توسط شده

 در و می رود شمار به کامل چارچوب یک بنابراین .است شاخص دارای موفقیت کلیدی عوامل اکثر

سالار  .می شود تعیین جامع کیفیت مدیریت اخص هایش تعیین اصلی چارچوب عنوان به تحقیق این

 :گرفت نظر در جامع کیفیت مدیریت برای را زیر های( شاخص1389)

 های کیفیتداده -1

 نقش مدیران عالی -2

 روابط کارکنان -3

 مدیریت کیفیت عرضه کنندگان -4

 آموزش -5

 سیاست کیفیت مدیریت عالی -6

 مدیریت فرآیند -7

 های کیفیتداده 

 نقش مدیران عالی

 روابط کارکنان
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 (25، 9381؛ سالار، 9181ساراف و همکاران، ) جامع کیفیت مدیریتابعاد  4ـ2شکل
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 )متغیر وابسته( نوآوریبخش سوم: ـ 3ـ2

نوآوری برای رشد سازمانی و توانایی بهبود راه حل های ابتکاری و نوآورانه برای مسائل اضطراری 

های مراقبت های بهداشتی پویا امروزه عمل ابتکاری و نوآورانه برای پرستاران در سیستم  .مهم است

 .(2118  1)کنول و همکاران .لازم و ضروری است

از آنجا که پویایی و تغییر مهمترین ویژگی محیط سازمان های امروزی است حفظ و بقای 

غیرقابل تصور اقتصادی  سیاسی و  یاهشود که همگام با تغییرسازمانها تنها در صورتی محقق می

امری که تحقق آن کاری بسیار  .در مسیر تحول و توسعه بهبود بخشند اجتماعی محیطی  خود را

های نوین و پذیرش و پرورش استعدادهای کارگیری ایدهه مشکل  ظریف و حساس است و تنها با ب

محیطی و  هایاگر انعطاف پذیری لازم در سازمان ها برای مقابله با تغییر .شودخلاق و نوآور محقق می

ارای پیچیدگی لازم برای حل مسائل در سازمان ها نباشد مسلماً توفیق و های دچنین ذهن هم

 (1 :1389)خراسانی   .گرددوری سازمانی از بین خواهد رفت و سازمان از میدان رقابت حذف میبهره

 

 2تاریخچه نوآوری 2-3-1

چه  ر از آنشماهایی بیها مثالیونانی روسها وه های و مکاشفها  هنر, مهندسی, موزیک, اختراع

کنند در عین حال مفهوم نبوغ و فراست با شوند را توصیف میکه امروز به آثار نوآورانه اطلاق می

 .تعریف این مهارت را دربرخواهد داشت ی تعریف استعداد مصرفی در این آثار بهترین نحوه

در خلق از "به عملکرد خداوند که  مسیحیت  تغییر اساسی در این زمینه بوجود آمد ی در دوره

بدین ترتیب با عث توقف تعریف  .کند در نتیجه مفهوم متفاوتی از ساختن پیدا کرداشاره می "هیچ

از نقطه نظر نگرش باستانی هنر تنها محیط خلاقیت نیست که در  .کاربردها و عملکردهای انسانی شد

                                                             
1 Knol, J., & van Linge, R. 
2  Innovation 
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اند رنسانس ورت گرفتههای مدرن بیشتر صاین دوره دوام آورده باشد از دیگر تغییرهای که طی دوره

بشر بود که نسبت به استقلال حسی شخصی داشت  آزادی خلاقیت و نگرشی برای توجه به این حس 

 .باشداستقلال و خلاقیت می

 ( هنر به مفهوم تکمیل طبیعت است مثل این1658 – 1611) 1طبق نوشته ی بالتازار گراسین

بیشتر به شکل تئوری  نوآوریمفهوم   قدیر افکارت ی در قرن هجدهم در دوره .باشد دومکه هنر خالق 

 .است داشتهط ارتباسازی نیز جسمتشد که با مفهوم ارائه می

توان خلاقیت را در مقایسه با نگرش شرقی قرار داد برای هندوها خلاقیت به در نگرش غربی می

 ها فلسفه ها و مذهببوده است و در این  "هیچ"مفهوم غالب اکتشافات یا تقلید ایده از خلاقیت از 

شد   بلکه هیچ جایگاهی نداشته است در قرن نوزدهم نه تنها هنر به عنوان مظهر خلاقیت شناخته می

 .خود خلاقیت به تنهایی در امور نیز جایگاهی داشت

به شکل انتقال مفهوم متناسب این روند از علوم به  هدر مورد طبیعت این مسئله به طور عمد

 واخر قرن نوزدهم و و در اوایل قرن بیستم ریاضیدانان و دانشمندان پیش گامی همهنر بوده است در ا

این  .ایجاد کردندو نوآوری ( مباحث عمومی را در رابطه با فرایند خلاقیت 1918چون هنری پوینکار )

اند که توسط پیشگامان ابتدایی فرایند خلاقیت در نظر گرفته شده یاه ههای حاصل محاسب نگرش

علمی  یاه هی شروع رسمی برای مطالعاند به هر حال نقطهدر این زمینه مطرح شده پردازاننظریه 

 بالابا در نظر گرفتن نکات  .از ارتودکس نشات گرفت در زمینه ی خلاقیت از دیدگاه ادبی  روانشناختی 

در  .بودا و بررسی های روانشناسی امکان پذیر ه ارزیابی این مهم با در نظر گرفتن چنین آزمایش

های  ها روش تری را به انجام رسانند که طی آنگرایانههای واقعها دیگران توانستند بررسی مقابل این

 .خلاقیت تجربی مورد آزمایش و بررسی قرار می گرفتند

 :باشند سه مورد بسیار شناخته شده از این موارد به شرح زیر می
                                                             
1 Baltazar Grasyn 
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 (1951)  ناگهانی ذهنی  توسط الکس اسبورن های الهام    

 (1951تئوری حل مشکل اختراعی )تریز( توسط گرینریچ آلتشولر)    

 (1961تفکر ماورا توسط ادواردوبونو )    

 

 نوآوریتعاریف  2-3-2

عمل رسیده است  به عبارت دیگر نوآوری  ی خلاقیت متجلی شده و به مرحله  منظور از نوآوری

محصول  فرایند و خدمات جدید به  ی ان ارائهنوآوری هم است  خلاق تحقق یافته ی یعنی اندیشه

)آقایی  های ذهنی برای ایجاد یک فکر یا مفهوم جدید استکارگیری تواناییه بازار است؛ نوآوری ب

  .(41-31 :1377فیشانی  

او نوآوری را  .نوآوری  تبدیل خلاقیت )ایده نو( به عمل و یا نتیجه )سود( است :1987  1البرشت

از این زاویه   .مورد نیاز برای نتیجه گیری یک فکر بکر و واقعیت جدید می داندعملیات و مراحل 

شخص خلاق ممکن است نوآور نباشد؛ یعنی می تواند دارای ایده های جدید و نو باشد  ولی توانایی 

وآور عرضه و یا فروش آن ها را نداشته باشد لذا فرد نوآور غالباً خلاق است ولی همه افراد خلاق الزاماً ن

 (118 :1384( )سعیدی کیا  41 :1375نیستند )شهرآرای و همکاران  

نوآوری را به کارگیری ایده های نوین ناشی از خلاقیت یاد کرده و معتقد است  :1988  2 کونتز

که نوآوری می تواند محصولی جدید  خدمتی جدید  یا راهی جدید برای انجام کاری باشد؛ در حالی 

 .(37 :1383و قدرت ایجاد فکر و یا ایده جدید و نو است )الوانی  که خلاقیت توانایی 

نوآوری  فرآیند اخذ ایده خلاق و تبدیل آن به محصول  خدمات و  :1991  1استیفن رابینز

 .(36 :1377روشهای جدید عملیات است )آقایی فیشانی  

                                                             
1 Albrecht 
2 Qvntz 
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برای نوع وضعیت  نوآوری سازمان اتخاذ یک ایده یا رفتار است که  :1992  2دفت.ریچارد ال

اولین سازمانی که این ایده را معرفی می کند به  .سازمان  بازار و محیط کلی سازمان جدید است

 .عنوان نوآور درنظر گرفته می شود و سازمانی که کپی می کند یک تغییر را اتخاذ کرده است

ت و روشهای نوآوری  فرایند اخذ ایده ی خلاق و تبدیل آن به محصول  خدما :1987البرشت  

فرایند اجرای خلاقیت یا به عبارتی تحقق بخشیدن و عملیاتی کردن ایده های نو  .جدید عملیات است

 (85 :1381و به طور کلی تبدیل خلاقیت به نتیجه عینی )گلستان هاشمی  

نوآوری یک فرهنگ  یک نگرش است که مراقبت  کیفیت و خدمت به  :3سامانة بهداشت واشو

 با هم ترکیب می کندمشتریانمان را 

نوآوری استفاده از توانایی های طبیعیِ خلق کردن راه های  :4مرکز یادگیری گروهی شرکت فورد

 جدید و بهتر لذت بردن از زندگی و کارکردن با یکدیگراست

نوآوری به معنی خارج شدن از درون  :5دفتر امور مالی و اداری :( اسمیتسونینه)موز همؤسس

نوآوری خلق فرصت هایی  .منظور خلق کردن راه حل ها و پیاده سازی آن هاستجعبه )چارچوب( به 

 و حیط هایی برای تغییر و یادگیری است

نوآوری دگرگون سازی افکار به سوی ایده ها وکاربرد  :6بخش پژوهش و توسعة شرکت رینولدز

ن کسب و کاری این ایده ها برای تحقق هدف ها و بنابراین بهبود کسب و کار جاری یا خلق کرد

 .جدید است

                                                                                                                                                                                
1 Stephen Robbins 
2 Richard L.Daft 
3 Washoe Health System 
4 Ford Team Learning Center 
5  Smithsonian Institution – Office ofFinance and Administration 
6  Reynolds Research andDevelopment 
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نوآوری عاملی است که محیط برای فرایند ارتباط  :1بخش آیدیا ورسِ شرکت لوسنت تکنالوجیز

جدیدی می گردد که ارزش  . . .سازی خلق می کند که موجب به وجود آوردن محصول  خدمتِ  

 .شکوفا می شود 2آفرینش محیطی است که در آن نوآوریِ دست اول  یک نوآوری اجتماعی .ایجاد کند

ایده های جدیدی که رضایت مشتری  بهره وری و گنجایش فکری « 3مارشال ایندستریزسازمان 

 .سازمان ما را بهبود بخشند  نوآوری اند

پیاده سازی ایده های خلاق برای ایجاد فرایندها و  :4بخش پژوهش و توسعة شرکت کلوراکس

بهتر انجام دادن کارهایمان و ابزارهای جدیدی می این شامل راه های  .محصولات جدید نوآوری است

 شود که بهره وریمان را افزایش دهد

نوآوری تجسم چیزی است که وجود ندارد و به  :5فدرال کوالیتی کانسالتنسی گروپ سازمان

کاری که قبلاً هرگز انجام نشده است  .انجام کاری که نیازهای مردم را تأمین می کند .وجود آوردن آن

 انسان را وادار می کند بگوید عجب! ـ که 

روحیه ای است که پیوسته بر ضـد  .در کنُه آن  ما براین باوریم که نوآوری غیرقابل تشریح است

 .رضایت از آن چه وجود دارد  پدیدار شده به پیش می رود

پرورش و پیاده سـازی ريیاهایمـان ـ بـا نوآوری  :6ایِ شیکاگو و حومه -سی -ام -ـ وای سازمان

برنامه ها  محصولات و خدماتی که دارای ارزش هایی مرتبط با چشم انـداز و نیـاز هـای بازارهـای مـا 

 هستند

                                                             
1  Idea Verse ،LucentTechnologies 

2  First level  

3  MarshallIndustries 
4 The CloroxCompany ،Research & Development   
5  Federal Quality Consulting Group 
6  YMCA of MetropolitanChicago 
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 .فراگرد ایجاد فکرهای جدید و تبدیل آن فکرها به عمل و کاربردهای سودمند را نوآوری گوینـد

وجب بهینه شـدن که م –(نوآوری در فراگرد 1 :در سازمانها این کاربردها به دو صورت انجام می شود 

که به تولید محصولات یا ارائه خـدمات جدیـد و  –(نوآوری در محصول 2راههای انجام کار می گردد؛ 

 .(114-112   1381بهبود یافته منجر می شود)رضائیان  

نوآوری یعنی یک عقیده یا نظریه تازه که برای ارائه یـک  .نوآوری جنبه ای خاص از تغییر است 

نوع خدمت به کار برده می شود)یا بهبود در این اقلام(بنابراین هر نوآوری مسـتلزم محصول   فرایند یا 

در سـازمان نوآوری  .تغییر است ولی هر تغییری موجب ارائه نظرهای جدیدیا بهبود زیادی نمی شـود 

 .(1143  1389می تواند به صورت تغییرات یا بهبود اندک روند یا فرایند انجام کارها باشد)رابینز 

به تعبیـر  .نظران خلاقیت را دانشی بنیادی برای هرگونه تغییر و نوآوری می دانند مروزه صاحبا

با  .(خلق ایده های نو و تولیدات ابتکاری از ویژگی های شناختی انسان ها است1999ریهامر و برولین )

مطالعـات  .چنین نگاهی مهم در شتاب بخشیدن به نوآوری های علمی و فناورانه بشر تعبیر شده است

موجود نیز نشان می دهند که مرکز ثقل حرکات نوین در آینده را خلاقیت و میزان بهره گیری از تفکر 

بر این اساس یکی از چالش های جدی و قابل پیش بینی بشر در آینده مسئله  .خلاق تشکیل می دهد

 فناورانـه و  میزان بهره گیری از ذهن و شخصیت های خلاق در حـوزه هـای مختلـف علمی پژوهشـی

 .(52  1388بهداشتی است)پیر خائفی و همکاران 

 

 نوآوری سازمانی 2-3-3

دهـد  و اگرچه ادبیات در این زمینه موافق است که نوآوری سازمانی ایده ی تغییر را انتقال مـی

(  توافقی کلی درباره 1934شود )شومپتر ر عمل بکار گرفته شد چنین  میاین که نوآوری زمانی که د

شود و این که چه انواعی از نوآوری موجـود اسـت  ی آن چه به وسیله ی نوآوری سازمانی فهمیده می
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با توجه به نوع شناسی نوآوری  انواع زیـادی از آن  .(2117وجود ندارد سانتوس ویجانده والوارزگونزالز 

و فرایند نوآوری و روند آن هایی هستند که بین محصول وجود دارد ولی آن هایی که بیشتر به کار می

( معضـل دیگـر 1998گذارنـد )هـان ودیگـران نوآوری تدریجی در مقابل نـوآوری رادیکـال فـرق مـی

مـدل دو هسـته "شود در این های فناورانه و اداری می( مربوط به تحلیل روابط بین پاسخ1978)دفت

و هسـته ی فنـی و کنـد  هسـته ی اداری دفت سازمان را در اطراف هسته ی دو قطبی ارائه می "ای

حتـی اگـر  .های سازمانی و فنی با ساختارهای سازمانی  مشـابه تطـابق ندارنـدنوآوری .نشان می دهد

هـایی های فنی و سازمانی قرار گیرنـد و چنـین نـوآوریتوانند تحت نوآوریها میچنین باشد  شرکت

 ( 2113تواند منجر به مزیت رقابتی شود )ویراوارد  می

تلاش هـای نـوآوری  همـراه  "حد"شود بحث کنیم که نوآوری سازمانی باعث میملاحظه ی بالا 

آنرا بر حسب اهمیت و اثرش روی سود آوری بلند مدت را در بر می گیرد )یعنی  توسـعه ی  "قدرت"

      نــوآوری                    (2113  خــدمات و فراینــدهای جدیــد( در ایــن مقالــه بــه دنبــال ویراواردنــا )محصــول هــا

توانند بطور مستقیم  بـرای شـرکت                       هایی که برای یک شرکت تازه هستند و میسازمانی به عنوان ایده

تواند در ؛ حال این تازگی میشودمستقیم برای مشتریان آن ارزش افزوده ایجاد کنند  تعریف میو غیر

تحـت ایـن  .هـای بازاریـابی باشـدت یا سیسـتممحصول  خدمات  فرایندها یا در سازمان کاری  مدیری

شـود تـا بتوانـد های سازمانی به عنوان ظرفیت مهمی از سازمان در نظـر گرفتـه میچارچوب  نوآوری

( آن طور که 1993موقعیت رقابتی بلندمدت و اجرای خطوط پایین را تضمین کند )رشپانده و دیگران 

شـوند کرده اند به وسیله ی نوآوری سازمان ها متنوع می( اشاره 2117سانتوس ویجانده آلوارزگونزالز )

 .کنند تا با شرایط متغیر فناوری بازار متناسب شوندو خود را جوان کرده یا دوباره اختراع می

 

 لزوم نوآوری 2-3-4
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اصـلاً نمـی   بدون نوآوری محصولات جدید خدمات جدید و روش های جدید انجام کسب و کـار

بیشتر سازمان ها برای همیشه گرفتار خدمات قـدیمی و روش هـای کهنـه مـی  توانند پدیدار شوند و

  :از دلایل دیگر رویکرد به نوآوری می توان به موارد زیر اشاره نمود .شوند

نـوآوری آوردن تغییـر جدیـد در روش انجـام کسـب و کـار در   :نوآوری یک تغییر پارادایم  -1

کوتـاه شـدگی   جدید به وسیله ارتقای فراوانـی نـوآوری این اقتصاد  .اقتصاد درحال رشد جهانی است

تکنولوژی   تجاری کردن تکنولوژی های جدید  جهانی شدن نه فقط کسـب   چرخه زندگی محصول و

بلکه همچنین کسب و کارهای کوچـک  ارتقـای تاکیـد روی مشـارکت و پیوسـتگی   و کارهای بزرگ

تکنولوژی های حیاتی شناخته و متمایز انجام مـی استراتژیک برنامه های توسعه و سختی دستیابی به 

 .شود

اشاعه نـوآوری از طریـق اقتصـاد   سرعت وکارایی :نوآوری ها به منزله موتور رشد اقتصادی  -2

از طریق نیروهای رقابت و تقلیـد یـک نـوآوری ابتـدایی  .برای بهره وری و رشد اقتصادی حیاتی است

قتصاد در بسیاری مواقع بزرگتر از خریـد آن در اولـین کـاربرد ایجاد می گردد به طوریکه اثر آن روی ا

  .است

مهمتـرین کمـک  .رهبران در توسعه تکنولوژی ضـرورتاً رهبـران درپـذیرش تکنولـوژی نیسـتند

ضرورتاً از پذیرندگان اولیه نیست بلکه از پیروان سریع است که طـرح هـای نـوآوری را کـه   اقتصادی

همانطورکه جـک ولـش مـدیرعامل شـرکت جنـرال  .کند را می پذیرند بازار بین المللی را تسخیر می

ایـده بهتـر دارد و جبـر   درهرمکـانی  امروزه فرض عملی این است که هر کـس" :الکتریک  می گوید

بـه عمـل  "عملی این است که کسی را که بهترین ایده را دارد بیابیم  آن ایده را یـادبگیریم و سـریعا

شرکت های جدید یک نیروی قوی برای نوآوری در بسیاری از بخـش هـا  تشویق ظهور  لذا".درآوریم

  .است
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شرکت ها شـبیه بـه هـر ارگانیسـم زنـده بایـد سـازمان هـایی :نوآوری به عنوان یک قانون  -3

طبـق  .یادگیرنده شوند که تغییر می کنند و تطبیق می دهند تا محیط تجاری متغیر را تعقیب کننـد

مدیریت تغییر را که به آینده توجه دارد تمرین نکنید آینده به شـما توجـه نظر با بیل گیتس اگر شما 

اگر  .یک تمایل :دلیل گرایش شرکت های موفق به شکست درابداع تنها یک چیز است " :نخواهد کرد

  .(2117  1شما بسیار روی تجارت موجودتان تمرکز دارید سخت است که به آینده نگاه کنید )ودیم

 

  آوریفواید نو 2-3-5

آن باعث افزایش رشد اقتصـادی مـی شـود  بهـره  :برای جامعه سه فایده دارد منوآوری دست ک

مـا دربـاره ایـن  .وری را بالا می برد و باعث به وجود آمدن تکنولوژی  کالاها و خدمات جدید می گردد

مـی  ی چگونـهنـوآوری  فایده ها بحث می کنیم  و به این موضوع می پردازیم که با استفاده از پدیده

 .در محیط خارجی به وجود می آیند یریتوان اقدام به حل مسائلی کرد که در اثر تغ

ها و سازمان های تـازه تأسـیس و  که اقتصاددانان به شرکت است یکی از دلایلی .رشد اقتصادی

ها و سازمان ها موجب به وجود آوردن مشاغل بیشـتری  کوچک توجه نمودند  این بود که این شرکت

در تحقیقی که در یکی از صنایع مهـم آمریکـا  یعنـی صـنعت  .سیستم اقتصادی آمریکا می شدند در

هایی که عمرشان بین پنج تا ده سال بیشتر نیست بیش  الکترونیک انجام شد  مشخص گردید شرکت

 .از پنجاه برابر شرکتهایی که عمرشان به بیش از بیست سال می رسد افراد استخدام کرده اند

وه پژوهشگر دیگری به نام دیوید برچ برآورد نمود که در ایالات متحده آمریکا بیش از چهار به علا

پنجم مشاغل جدید به وسیله سازمان های کوچک به وجود می آید  اصولا بهره وری به بهبود فنون یا 

خلاقیت تکنیک های تولید مربوط می شود و این کار  به نظر جان کندریک  از وظایف اصلی نوآوری یا 

دوکلید اصلی در افزایش بهره وری همـان  .است  البته با هدف پیشرفت یا شکوفایی سیستم اقتصادی 
                                                             
1 Vadim, Kotelnikov   
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با توجه به دیدگاه کندریک  رابطه  .تحقیق و توسعه و سرمایه گذاری در ماشین آلات جدید می باشند

رد و در هر دو مـورد ای نزدیک یا تنگاتنگ بین تحقیق و توسعه و برنامه های سرمایه گذاری وجود دا

 ( 341 - 341  و همکاران )استونر .نوآوری و خلاقیت نقش اصلی ایفا می کند

هایی است که بیش از پـنج سـال از عمرشـان نمـی  سی درصد رشد اقتصادی متعلق به شرکت

هـایی را  گر اضافه می کند که هر شرکت کوچک تازه تأسیسی شغلی یا شغل ولی این پژوهش .گذرد

پس  .سازمان هایی که باعث ایجاد شغل می شوند نسبتا تازه تأسیس تر می باشند .می آوردبه وجود ن

های فعالیت خود یا دوره جوانی  رشـد بسـیار  از تأسیس به سرعت فعال می شوند و در نخستین سال

چنـین دریافـت کـه  او هـم .سریعی دارند و دامنه فعالیت خود را به سرعت به جاهای دیگر می کشند

بخـش خـدماتی  ی های تازه تأسیس و مشاغلی را که به وجـود مـی آورنـد بیشـتر در زمینـه شرکت

 .سیستم اقتصادی است  نه در بخش تولیدی

اجتماعی و تکنولوژیک دلالـت بـر مفـاهیمی جهـت  یاهشتاب تغییر ی واقعیت آینده در زمینه

طلاعات و مقدار آمـوزش لـازم حجم ا .آموزشی  بازرگانی  صنایع و دولت دارد یاه هخانواده ها  موسس

های مورد نیاز جهت استفاده از این اطلاعات به سـرعت افـزایش خواهـد  دست آوردن مهارته برای ب

 .ها اقدام گردد روز درآوردن اطلاعات و مهارته زمان باید در مورد تجدید نظر و ب چنین هم هم .یافت

لازم خواهد بود مثلـا هـم اکنـون کامپیوترهـای وسایل پیچیده اتوماتیک برای کاربرد و انتقال داده ها 

این است که تدریس نقش بزرگـی در واقعیت  .شخصی را می توان با قیمت های نازلی خریداری نمود

اجتمـاعی در  یاه هـبازرگانی  صنایع و دیگر موسس یاه هوسیله والدین  مربیان  موسسه بهایی تغییر

ب درسی ا  توضیح دهندگان مکرر کتها نندگان درسنقش مربیان مدارس از سئوال ک .برخواهد داشت

هایی ماننـد تفکـر  یادگیری و تدوین کنندگان مهارت ه هایط  به مدیران تجربلو تصحیح کنندگان غ

نقـش هـای مشـابهی توسـط  .خلاق و حل مسائل  کار گروهی  تفکر میان رشته ای تغییر خواهد کرد

 .مشابه ایفاء خواهد گردید یاه هو صنعت و موسس والدین  اداره کنندگان  و سرپرستان بازرگانی
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هنگـامی فزآینـده  وابسـتگی بـه  بشری با مسائل نـا ه یدر حقیقت به علت مواجهه شدن جامع

متقابل بین کشورها  تحلیل رفتن منابع طبیعی  سرعت فزآینده تغییر و مسائل متعدد دیگر  نیـاز بـه 

 (144 :1978)جی  خاتنا  .خلاقیت اجتناب ناپذیر است

قبـل از مطـرح کـردن ایـن نـوع  .دیگری ضرورت خلاقیت و نوآوری در سطح سازمان هـا اسـت

 :های تولیدی و خدمات قابل ارائه داده شوداضرورت بهتر است توضیحی در مورد فرق کال

بین کالا و خدمات وجـود دارد  تفاوت هایی :می گوید 1که تاس  درویست سیوتیس طوری همان

 :ذیل است که اهم آن ها بشرح

خدمات در ارتباط نزدیک با کسانی است که آن ها را ارائه می دهند در عین حال خدمات در  -1

 ( ...حین ارائه مصرف می شوند)حمل و نقل  پزشکی  توریسم

خدمات را نمی توان ذخیره کرد و اگر در حین ارائه مصرف نشوند ضایع مـی گردند)صـندلی  -2

 خالی هواپیما(

ح وسیع استاندارد نمود حتی اگر بازده یک سیستم باشـند مثلـا طی توان در سخدمات را نم -3

خدمت ارائه شده یک دکتر به مریض با مریض دیگر تفاوت دارد بنابراین نمی توان در مـورد خـدمات 

 .کنترل کیفیت دقیقی اعمال کرد

غیـره اسـت دارای تفاضاهای متغیر فصلی  هفتگی  روزانـه و  ها خدمات مانند بیشتر محصول-4

های عملیاتی در  ها دارد بیشتر سیستم که احتیاج به برنامه ریزی و کنترل در سیستم ارائه دهنده آن

فیزیکـی ماننـد  هـای عمل ترکیب یک پارچه ای از کالاها و خدمات را ارائه می کننـد مثلـا محصـول

) کاسـتاس  .گردنـد زیر سیستم های خدماتی تغییر و نگهداری و غیـره کامـل مـی ی اتومبیل با ارائه

 (283  1982دورستیوت  

                                                             
1 Dervistsiotis 
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بدین شکل می توان گفت که کالا و خدمات از نظر ماهیت یکی بوده ولی از نظـر شـکل ارائـه و 

دانستن این تفاوت افراد و سازمان ها را در جهت ایجاد زمینه های نـوآوری  .فرآیندکار متفاوت هستند

ها انجام می شود که مرز دقیقی را بین  ها و فعالیتکمک می نماید در سازمان ها مجموعه ای از رفتار

ها از نظر ابتدا یا انتهای فرآیند نوآوری نمی توان مشخص کرد ولی در کلیت لـزوم نـوآوری مـورد  آن

 .تأیید سازمان ها می باشد

استدلال کرد که نوآوری تکنیک و توسعه ی صنعتی به چهار دلیـل زیـر  1979در سال   1پاویت

 :فزآینده هستنددارای اهمیت 

کـه یـک دامنـه ی وسـیعی از   توسـعهحال بدلیل رقابت موجود بین کشورهای مختلف در  -1

 .به عنوان برنامه های صنعتی سازی تولید می نماید  کالاهای استاندارد شده را

و ذائقه ی مصرف کنندگان و سطح هزینـه بـه طـور ثـابتی در  سلیقهدر کشورهای پیشرفته  -2

 .باشدحال تغییر می 

آن را کـاهش دهـد  وابسته های بـهکه مصرف انرژی و راه هاییبه دلیل اجبار در نظر گرفتن  -3

 .زیرا منابع غیر قابل تجدید و نادر هستند

تکنولوژیکی امکانـات زیـادی را های در حوزه هایی مثل الکترونیک و بیوشیمی سرعت تغییر -4

 .برای تولید بوجود آورده است

مان ها کمتر به امر خلاقیت و نـوآوری دسـت مـی زننـد زیـرا آن را تجـارت در اغلب موارد ساز

ریسک داری می پندارند که باید از کار اصلی منحرف شده و به اموری کـه هنـوز امتحـان نشـده انـد 

هیچ کس نمی تواند برای رسیدن به یک نتیجه ی قطعی و هدف مشـخص خلاقیـت و  .پرداخته شوند

مدیریت کارساز در مقـام تصـمیم گیـری خـود بایسـتی نـوآوری را درک نوآوری را طراحی نماید یک 

                                                             
1  Pavith 
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هـر سـازمان  .نموده و زمینه ی مساعد و بودجه ی لازم و پشتیبانی کافی را برای این امر تدارک ببیند

سـریع  هایدارای فرهنگ سازمانی خاص خود می باشد که مدیر و کارکنان از آن پیروی کرده و تغییر

های مقابـل بـا او را در پـیش  سازمان ها این تغییرها را درک کرده و راه که محیطی ایجاب می کند 

در نوشته ی خود با عنوان سازمان برازنده  1دی گرین .صورت محکوم به فنا هستند بگیرند در غیر این

و شایسته بر این باور است که سازمان ها باید حالت سازگاری به خود بگیرند سازمان خوب و شایسـته 

های بایسته را به سرعت آماده سازد سریع پاسخ دهد  اطلاع و آگاهی .ت که محیط را درک کندآن اس

 (211 : 1982  )دیگرین .از تجربه ها بیاموزد و در طرح و ساخت خود بازنگری کنند

روند رو به رشد تکنولوژی و رقابت فشرده در صنایع و سازمان های مختلف ضـرورت خلاقیـت و 

ناپذیر گردانیده است و سازمان هایی موفق هستند که خود را با ایـن رونـد تطبیـق نوآوری را اجتناب 

 .صورت محکوم به شکست می باشند دهند در غیر این

که بعضی ها فکر می کنند مشـکل  چنان آن .نوآوری یک امر و نیاز زیربنایی زندگی انسان است

ن تاکید دارم  مسئله در نفس خـود این موضوعی است که همواره در هر جا که می روم روی آ .نیست

 نوآوری نیست بلکه منظور این است که آیا شما می خواهید که نوآور باشید یا خیر؟ 

و نوآوری های با ارزش دقت کنید مبنـای خیلـی از آن هـا را واقعـا  ها اگر شما به دقت به ابداع

ای به همراه می آورند نوآوری  بسیار ارزنده نتیجه یاغلب هم  .ایده های بسیار ساده تشکیل می دهند

 .ها در مدیریت و اداره شرکت ها نقش مهمی ایفا می کند

نوآوری و ابداعات بـا  .نوآوری  ابداعات و اختراعات نقش بزرگی در تاریخ بشریت بازی کرده است

عزم  تصمیم و اراده یک شخص خلاق شروع می شود که سعی می کند با درهم شکسـتن ایـده هـای 

 .موجود در این عصر و زمان چیز جدیدی ارائه دهد یا بسازدمعمولی و 

                                                             
1  Adzptive Dragambation Degreen, The 
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بنابراین من همواره تاکید کرده ام که خلاق بودن برای اشخاص بسیار با اهمیت است زیرا افـراد 

 .خلاق  مبتکر و سازنده  به تاریخ شکل و به جهان جهت می دهند

ن همه سعی خودم را به کار آیا م» :کاوش و بررسی وضعیت فعلی شروع می شودنوآوری با رشد 

فکر ی های ؟ چنین سؤال«آیا روش بهتری می توان یافت»؟ «آیا شرایط فعلی ایده آل است»؟ «برده ام

بهتـری  نتیجـه یهای پنهان و نهفته شما را بیدار و تحریک می کند و هرچـه بیشـتر کـاوش کنیـد 

 .حاصل خواهد شد

ه دارند در بهبـود وضـع موجودکوشـا باشـند و این باور و اعتقاد قلبی من است که جوانان وظیف

جدیدی می بینید نسبت به  ی وقتی شما چیزی را از زاویه .برای انجام چنین کاری خلاقیت لازم است

مسائل آن آگاه می شوید  این مسائل باید شما را در جهت پیشـرفت و سـازندگی پـیش ببرنـد چـون 

ر مقایسه با افراد مسن تر برای نوآوری حساس تـر و قید و بندها هستند  طبیعتا د دربندجوانان کمتر 

 (66 - 65  2112)چونک   .آماده ترند

 فرآیند نوآوری 2-3-6

سرچشـمه ی ایـده اهمیـت دارد و نقـش  .فرآیند نوآوی چیزی بیش از یک ایده ی خوب اسـت

ه پـردازی ولی  میان ایـده ای کـه از اندیشـ .اندیشه ی خلاقانه ممکن است در آن توسعه  حیاتی باشد

صرف می آید و ایده ای که حاصل اندیشه گسترش یافته  پژوهش  تجربه و کار است  تفـاوت فـراوان 

مهم تر اینکه  کارآفرین آتی باید خواستار گذراندن یک ایده ی خوب از میان مراحل گونـاگون  .هست

ایمردی در زیـاده از این رو  نوآوری  ترکیبی از بینش در ایجـاد یـک ایـده ی خـوب و پـ .توسعه باشد

 .سازی آن ایده است
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در اصل مفهوم نوآوری از دیدگاه مدیریت  فرآیندی است که از تصـور شـروع یـک محصـول یـا 

نمـودار زیـر بیـان گـر مراحـل  .خدمت و به انتشار تجاری آن محصول یا خدمت جدید ختم می شود

 (166 :1378)صمدآقایی   .مختلف این فرآیند است

 

 

 

 

 

 (966 :9378ند نوآوری)صمدآقایی، فرای 5-2شکل 

در این فرآیند  ابتدا فرد اجازه دارد تصورش  تصوری که به قول انیشتن از دانش مهم تر است؛ را 

آزاد کند و به جهت های مختلف گردش کند و سپس تصورش به یک ایده تبدیل می شود و بعد ایده 

یت( به دنبال آن ایده های عملی را به ی آن تبدیل به یک ایده ی عملی  مفید و مناسب شده )خلاق

تبدیل می نمایند )نوآوری( و در نهایت با پخش تجاری کالا و خدمات تولید شده  ...کالا  خدمات و 

 (121 :1384)سعیدی کیا   .جدید  فرآیند نوآوری به پایان می رسد

ی اینکه فرآیند برا .معمولاً نوآوری به صورت قدم های متوالی یا مراحل پیاپی صورت می گیرد

نوآوری به صورت موفقیت آمیز به اجرا درآید  باید نسبت به این امر اطمینان حاصل کرد که مراحل 

اگر یکی از مراحل اجرا نشود و یا یکی از ارکان وجود نداشته  .این فرآیند به ترتیب در سازمان رخ دهد

 (61 :1381)عالی   :شرح می باشد این مراحل بدین .باشد  این فرآیند با شکست روبه رو خواهد شد

 انتشار نوآوري خلاقيت ايده تصور

 فرایند خلاقیت
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 نیاز به تغییر و نوآوری زمانی به وجود می آید که افراد نسبت به عملکرد جاری خود  :نیاز

وجود چنین مسئله ای باعث می شود که در پی روش های جدید باشند و از  .ناراضی باشند

 .وجود روش های تازه آگاه گردند

 این نظر یا ایده  .نظر یا ایده  ارایه ی  یک راه جدید برای انجام دادن کارهاست :نظر یا ایده

 .می تواند به صورت الگو  طرح یا برنامه ای باشد که یک سازمان باید آن را به اجرا درآورد

هم چنین امکان دارد به صورت دستگاهی جدید  محصولی تازه و یا روشی نو برای نظارت 

 .یوه ی مدیریتی نوین در سازمان باشدبر امور و یا حتی ش

 پذیرفتن به مرحله ای گفته می شود که مدیران یا تصمیم گیرندگان  درصدد  :پذیرفتن

 .برآیند که نظر یا ایده ی پیشنهادی را پذیرفته و به اجرا درآورند

 مرحله اجرا زمانی است که اعضای سازمان به یک ایده  روش یا رفتار جدید جامه ی  :اجرا

در این مرحله شرکت باید مواد  وسایل یا ماشین آلات لازم را خریداری  .ل می پوشانندعم

مرحله ی اجرا اهمیت بسیار زیادی دارد؛  .کند و کارکنان دوره هایی جدید را آموزش ببینند

 .زیرا بدون وجود این مرحله  طی کردن مراحل پیشین بیهوده است

 نوآوری  .نی لازم است و باید فعالیت هایی صورت گیردبرای ایجاد نوآوری  منابع انسا :منابع

به خودی خود صورت نمی گیرد بلکه مستلزم صرف وقت و منابع است  هم برای ارایه ی 

کارکنان و اعضای سازمان در راستای  .ایده جدید و هم برای جامه ی عمل پوشانیدن به آن

)سعیدی کیا   .د و یا آن را تامین کنندتامین این دو نیاز  باید انرژی لازم را به مصرف برسانن

1384: 121-121) 

 

 

 
 مشتريان

 شركتهاي رقيب

 قوانين

 قرراتم

 نيروي كار

 نيازها

 اجرا تطبيق )پذيرفتن(

 مسايل يا موقعيت ها
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 (929 :9384فرایند نوآوری موفقیت آمیز )سعیدی کیا،  6-2شکل 

 

 

 

 نقش مدیریت در پرورش خلاقیت و نوآوری در سازمان 2-3-7

نقش مدیریت در مجموعه هایی که خلاقیت و نوآوری در آن از ضروریات و عامل اصلی است  

مدیریت می تواند توانایی و استعداد  خلاقیت و نوآوری را در افراد ایجاد    .یار مهم و حساس است بس

یک مدیر خلاق ذهنهای  .ترویج و تشویق کند و یا رفتار و عملکرد او می تواند مانع از این امر مهم شود

خلاق  بیافریند  و افراد  مدیر خلاق باید فضایی .خلاق پیدا کرده و از خلاقیت آنها استفاده می کند 

این   فضا معمولا به دور از کارهای روزمره است و به نحوی  .سازمان را نیز برای خلاقیت تحریک کند

تفویض اختیار می کند تا هر کسی بتواند مشکل خودش و یا بخش تحت نظرش را حل کند برای 

شود که در آن به ابراز نظریات و اینکه افراد سازمان ذهنی متفکر داشته باشند باید محیطی ایجاد 

  .(81   1387اندیشه های آنان بها داده شود )علیرضایی و تولایی  
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آن  .مدیر و رهبر یک سازمان به چندین شیوه می تواند برخلاقیت کارکنان سازمان تاثیر بگذارد

هداف   ها تعیین کننده و شکل دهنده ی بافت کاری هستند که درون آن   کارکنان می توانند ا

با ارائه ی دیدگاهی که بر پیامدهای طولانی مدت به جای  .مشکلات و راه حل ها را تعریف کنند

پیامدهای کوتاه مدت تاکید دارد مدیران می توانند کارکنان را جهت دهی کنند تا تلاششان به سمت 

ثیر بر فرهنگ هم چنین رهبران یک سازمان منبع اصلی تا .فرایندهای کاری ابتکاری سوق داده شود

  .سازمانی هستند

هبران می توانند خلاقیت را با ایجاد و تقویت یک فضای سازمانی و فرهنگی که تغذیه کننده ر

رهبران می توانند نظامی را ایجاد و  .تلاش های خلاقانه و تسهیل کننده یادگیری است  افزایش دهند

یوه های مرتبط با منابع انسانی تشویق و حفظ کنند که عملکرد خلاقانه را از طریق پاداش و دیگر ش

هنگامی که سازمانی برای تلاش در جهت به دست آوردن مهارت های جدید و آزمایش  .تقویت کنند

شیوه های خلاقانه   پاداش های درونی و بیرونی فراهم می کند  تمایل کارکنان برای پرداختن به 

 .(3  1389اران  )نگهداری و همک تلاش های خلاقانه تقویت خواهد شد

 سازمانی نوآوریـ مدل 6ـ3ـ2

در رابطه با نوآوری  مبنای کار . می باشد زیرمورد استفاده در این تحقیق به صورت شکل نوآوری مدل 

شاخصهای  5است که نوآوری را با ( 851-839  2119) فرانسیس و همکاران نوآوری قسمت ما برای

  :زیر بررسی کرده اند

 ای عملکردی کلیدیاستفاده از شاخص ه .1

 تمایز از طریق حمایت از مجوزها .2

 کدبندی پروژه های نوآوری .3

 پاداش دادن برای نوآوری .4

 موانع کم از طریق قوانین .5

ای عملکردی استفاده از شاخص ه

 کلیدی
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 (859-831، 2001) فرانسیس و همکاران) سازمانی نوآوریابعاد  :2ـ9شکل

 

 

 

 

 ی تحقیقپیشینهبخش سوم: ـ 5ـ2

 داخلی ـ تحقیقات9ـ5ـ2

تاثیر سطوح مختلف ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر بـر عملکـرد »( در مقاله 1388نیا  موسویان ) گیلانی

مدیریت کیفیت فراگیر در آغاز در بخـش تولیـدی ظهـور  :می نویسند« شرکت های بیمه کشور ایران

د هدف مدیریت کیفیت فراگیر ایجا .کرد اما رفته رفته بر سازمان های بخش خدماتی نیز تاثیر گذاشت

تحول فرهنگی و سازمانی است که با نیروی کارکنان به پیش می رود  لذا به کار تیمی  افزایش روحیه 

مطالعـات نشـان مـی دهنـد  .در کل سازمان  بهبود فرهنگ سازمانی و نیز سود دهـی مـی آن جامـد

 مشتریان به لحاظ تماس نزدیک با ارایه دهندگان خدمت و مشارکت در فرآینـد خـدمت در موقعیـت

رویکرد مدیریت کیفیت فراگیر در سازمان هـایی چـون  .مناسبی برای سنجش کیفیت خدمات هستند
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زیرا در  .بیمه که مشتریان داوطلبانه خریدار محصولات آن ها نیستند از اهمیت بیشتری برخوردار است

د بلکه صنعت بیمه  نگرش کلی بر اساس اصول بازاریابی بر این است که محصولات ما را کسی نمی خر

نتیجـه تحقیـق نشـان داد  .باید آن را فروخت  که لازمه این کار توجه و تامین نیازهای مشتریان است

تاثیر سطوح مختلف ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر بر عملکرد شرکت های بیمـه کشـور ایـران متفـاوت 

 .(1388)گیلانی نیا و همکاران   است

پیاده سازی اصـول دمینگ راهی بـه ســوی مـدیریت کیفیـت  »( در مقاله 1387) گودرزوند چگینی

رای بالا بردن کیفیت تولید و خدمات خـود و ایجـاد مزیـت رقـابتی و سازمانها  ب :می نویسد«  فـراگیر

 .سازی نظـام مـدیریت کیفیـت فراگیـر هسـتندهمچنین  برای ورود به بازارهای جهانی ملزم به پیاده

آید و سازمانها برای ادامه حیات و مدیریت کیفیت فراگیر به تعبیری پارادایم نوین مدیریت به شمار می

کـاری نشیب و رسیدن به مرحله تکامل به تولد دوباره و مسـتمر نیـاز دارنـد و بـا پنهان عبور از فراز و

مـدیریت کیفیـت  .توان در دریای پرتلاطم رقابت این کشتی را با موفقیت به ساحل رسانیدعیوب نمی

ای از اصول راهبردی برای نشان دادن بهبود فراگیر هم به صورت یک فرهنگ و هم به عنوان مجموعه

اکنون شاید بتوان گفت که مدیریت کیفیت فراگیر بهترین راه برای رشد و هم .ستمر در سازمان استم

)گودرزوند  گسترش صنعت نوپای ایران است تا از این طریق بتوان حضور در بازار رقابتی را تجربه کرد

  .(1387چگینی  

« کردن بهبود و نوآوری در صنایعبیین الگوی مناسب نهادی » ( در مقاله خود 1376سلطانی تیرانی  )

توانند در این تحقیق الگویی نشان داده شده که با به کارگیری آن شرکت های صنعتی می :می نویسد

لازمات استمرار و فراگیری بهبود و نوآوری را در شرکت های خود فراهم کرده و در پرتو تغییر مستمر 

)سـلطانی تیرانـی   ی بـین المللـی را پیـدا نماینـدمحصولات و فرآیند تولید  توان رقابت در صحنه ها

1379). 

تبیین ارتباط ذهنیت »( در مقاله خود 1385حاجی پور  دانشگاه شهید بهشتی  دانشکده علوم اداری  )

این پژوهش به این  :می نویسد« در سازمان« نوآوری و انعطاف پذیری»مشترک ظرفیت جذب دانش و 
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ذب دانش در شرکت های دارویی ایران متعلـق بـه شـرکت هـایی نتیجه رسید که بالاترین ظرفیت ج

 است که بالاترین نمره ذهنیت مشترک در مورد دانش موجـود در محـیط بـین اعضـاء آن وجـود دارد

  .(1385)حاجی پور  

 و جـامع کیفیت مدیریت بین ارتباط زمینه در دیدگاه دو :( در تحقیقات خود می نویسد1389) سالار 

 ارتباط دیگری و نوآوری و  جامع کیفیت مدیریت بین منفی ارتباط دیدگاه یک که اردد وجود نوآوری

 .(1389)سالار   می کند بیان را آنها بین مثبت

 

 خارجی تحقیقاتـ 2ـ5ـ2

ارتباط بین اقدامات مـدیریت کیفیـت فراگیـر و »( در مقاله خود 2117)خوان خوزه تاری و همکاران  

و اثرات مستقیم و TQMاین تحقیق به بررسی روش های  :می نویسد« تاثیر آن بر کیفیت خروجی ها

کمپـانی دارای گواهینامـه  116 :جامعه .غیر مستقیم این روش ها بر کیفیت خروجی سازمان پرداخت

TQM کـه داد نشـان هـا یافتـه .در کشور اسپانیا TQM سـازمان خروجـی کیفیـت بـر مثبتـی اثـر 

 سازمانی های روش انواع که داد نشان زمینه این در دیگر تحقیقات با امده دست به نتایج مطابقت.دارد

 انتقال این در اما .باشند می مشابه فرهنگ با دیگر کشورهای به انتقال به قادر TQM اصول بر منطبق

)تـاری و  باشـند داشـته زیـادی توجـه سـازی پیـاده برای فرهنگی های تفاوت به باید مدیران اجرا و

 .(2117همکاران  

و عملکـرد  TQMارتبـاط بـین اقـدامات » ( در مقاله خـود 1999)نی سامسون و مایل ترزیوسکی  دا

این تحقیق به بررسی تاثیر اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر بـه صـورت مجـزا و  :می نویسد« عملیاتی 

سـازمان از  1211یـک جامعـه بـزرگ متشـکل از  .کل اقدامات با هم بر عملکرد سازمان توجه داشت

ایـن تحقیـق نیـز ارتبـاط  .لند و استرالیا به عنوان جامعه این تحقیق مورد آزمایش قرار گرفته اندنیوز

 .(1999)سامسون و همکاران   مثبت بین این عوامل را در ساطمان ها تائید کرد
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 و شـغلی رضـایت و کارمندان  توانمندسازی بالا سطح رهبری»( در مقاله خود 2111  )1اوبنگ کوفی 

 بررسـی بـه تحقیـق ایـن در :مـی نویسـد« فراگیـر کیفیـت مـدیریت با سازمانها در ریانمشت رضایت

   بالـا سـطح رهبـری بـین روابـط تعیـین بـرای فراگیـر کیفیـت مدیریت از استفاده با که سازمانهایی

 .شـد پرداختـه بودنـد داده تطبیـق را خـود مشتریان رضایت و شغلی رضایت   کارکنان توانمندسازی

پرسشـنامه برایشـان  811اجرا شده است استفاده شـده و بـه تعـداد  TQMزمان ها که تعدادی از سا

 رضـایت و شـغلی رضـایت   کارکنان توانمندسازی رهبری  بین همبستگی مثبتی نتایج .ارسال گردید

 بالـا سـطح رهبری توسط شده ایجاد شغلی رضایت بهبود و کارکنان توانمندسازی .آمد پدید مشتریان

 رضـایت و جـامع کیفیـت بـه تأکیـد کـه سـازمانی ایجـاد با رضایت مشتریان هدف به تعهد به منجر

 ضـریب از اسـتفاده بـا و بـود شـده طراحـی لیکـرت طیـف بـا ها پرسشنامه . شد خواهد را مشتریان

 شـغلی رضـایت و کارکنـان توانمندسـازی   بین رهبری که داد نشان و داد انجام را آزمون همبستگی

 .(2111)اوینگ   دارد دوجو ارتباط کارکنان

نقش جهت گیری بـازار و یـادگیری  :رورش نوآوری»( در مقاله خود 2118  )دانیل جیمنز و همکاران

هدف این تحقیق بررسی عملی رابطه بین جهت گیری بـازار   :می نویسد« سازمانی در پرورش نوآوری

ی تشخیص این ارتباطات با توجـه این تحقیق فرضیاتی را برا .یادگیری سازمانی  نواوری و عملکرد بود

این فرضـیات بـا اسـتفاده از مـدل  .به پیشینه تحقیقات انجام شده در این زمینه مورد بررسی قرار داد

 هـا یافتـه .شرکت از کشور اسـپانیا 744 :جامعه .معادلات ساختاری مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند

 کنند می کمک سازمان در نوآوری پرورش به ردوه سازمانی یادگیری و بازار گیری جهت که داد نشان

 و بازار جهت گیری بین ارتباط همچنین در و .است بیشتر بسیار نوآوری بر سازمانی یادگیری تاثیر اما

)جمیز و کنـد می مرتبط هم به را دو این و دارد ای واسطه نقش نواوری عملکرد  بر سازمانی یادگیری

 .(2118همکاران  

                                                             
1 Obeng, Kofi 
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قش نوآوری تکنولوژیکی و سـازمانی در رابطـه » ( در مقاله خود 2118  )گاردیو ماریاکماررو کارمن و 

 نقـش بررسـی بـه ایـن تحقیـق :می نویسـد« بین جهت گیری بازار و عملکرد در سازمانهای فرهنگی

 اقتصـادی و اجتمـاعی عملکرد و بازار گیری جهت بین ارتباط در اداری و تکنولوژی نوآوری ای واسطه

 صـورت( فرانسـه از مـوزه 141 و اسـپانیا از مـوزه 135)موزه 276 در تحقیق این .پرداخت سازمان ها

 نشـان بـود شـده تحلیل و تجزیه ساختاری معادله مدل تکنینک از استفاده با که تحقیق تایجن .گرفت

 گیری جهت با ها موزه اجتماعی و اقتصادی عملکرد بین مستقیمی و قوی بسیار رابطه چه اگر که داد

 تکنولـوژیکی نوآوری ایجاد ها سازمان عملکرد بهبود و افزایش برای راه بهترین اما دارد وجود ازارشانب

 .(2118)کمارر و همکاران   است اداری و

 و کـیم  (1998) نـارور و اسـلیتر  (1997) همکـاران و تیـد  (1997) ماهاجان و ویند مانند محققانی

 مـدیریت بـین که کردند بیان( 1996) گیما -آتواهن و( 2111) سوهال و پراجوگو  (1999) ماربوگن

 اجـرای کـه معتقدنـد رویکـرد ایـن طرفـداران .دارد وجـود منفی ارتباط یک نوآوری  و جامع کیفیت

 منطـق .(2111 سوهال  و پراجوگو) آن برنده پیش تا است نوآوری مانع بیشتر جامع  کیفیت مدیریت

 اسـت ممکـن مشـتری بـر تمرکـز که است این در نوآوری و جامع کیفیت مدیریت بین منفی ارتباط

 تمرکـز فعلـی مشتریان به فقط سازمان شرایطی  چنین در .کند اسیر فعلی بازارهای دام در را سازمان

 .(2111 سوهال  و پراجوگو) بود نخواهد جدید هایحلراه و نوآوری دنبال به و کندمی

 مطابقـت در تلـاش بـا مشـتری بـر تمرکز کهمی کند  بیاندر تحقیقات خود ( 1996) گیما -آتواهن 

 ایجـاد بـه شـرکت مـی شـود باعـث  (محصـول کیفیـت) مشـتریان خواسته های و نیازها با محصول

 جامع کیفیت مدیریت بین که دارند اعتقاد آنها بنابراین  .نکند فکر( محصول نوآوری) جدید محصولات

 کامـل طور به رویکرد این اما .(2111 سوهال  و وگوپراج) دارد وجود منفی ارتباط هاشرکت نوآوری و

 جـامع  کیفیـت مـدیریت که دارد قبول و نمی کند رد نوآوری ایجاد بر را جامع کیفیت مدیریت تأثیر

  .محدود بسیار شیوه یک به اما می کند  تسهیل را نوآوری

www.Prozhe.com



61 

 

 فن آوری هـای تردهگس جذب کنار در ژاپن صنایع کهمی کند  بیاندر تحقیقات خود ( 1996) کروگر

 داده اند تشخیص که چرا می دهند؛ انجام سازمان کارکنان روی بر نیز را زیادی سرمایه گذاری جدید 

 مفید سازمان برای فن آوری تنها نه تا دارد نیاز متعهد و دیده آموزش کارکنان به فن آوری نوآوری که

 بـر مبتنـی که شرکت تولیدی فرآیندهای مستمر بهبود) کایزن طریق از را آن مزیت بتوان بلکه باشد 

  .(1996)کروگر   کرد حفظ( است کارکنان

 یکـی که مستمر بهبود با مرتبط یادگیری که دریافتنددر تحقیقات خود ( 1998) همکاران و آدام مک

 مشتریان  مورد در را خود دانش می کند کمک کارکنان به است  جامع کیفیت مدیریت اصلی ابعاد از

 مـی شـود نـوآوری برای جدید ایده های ایجاد به منجر دانش افزایش این .دهند افزایش ازارهاب و رقبا

 .(1998)آدام و همکاران  

 کـه رسـیدند نتیجه این به استرالیا در تولیدی شرکت 418 از تحقیقی در( 2114) اسمیت و سینگ 

 اسـت پیچیـده آنهـا بـین طارتبا و ندارد وجود نوآوری و جامع کیفیت مدیریت بین مستقیمی ارتباط

 .(2114)سینگ و همکاران  
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 تاریخچه شرکت مدیران خودروـ 3-5ـ2

  مدیران خودرو( با هدف تولید  واردات و صادرات " MVM"شرکت صنایع خودروسازی مدیران )

خودرو و صنعت خودروسازی   انواع خودروهای سبک و سنگین و همچنین تحقیق و توسعه در زمینه

شرکت مدیران خودرو که  در منطقه ویژه اقتصادی ارگ جدید بم راه اندازی شد. 1381در سال 

بصورت شرکت مشترک با شرکت چری چین اداره می شود  تحت حمایت های آن شرکت به یک 

 خودروساز قدرتمند تبدیل شده است و به موفقیت های چشمگیری دست یافته است.

متر  511,111به وسعت  ی ارگ جدید بم و در زمینی محل کارخانه در منطقه ویژه اقتصاد کارخانه:

نفر مهندس و کارگر در این کارخانه مشغول به کار  2511مربع می باشد و در حال حاضر بیش از 

دستگاه در سال افزایش  111,111هستند. انتظار می رود تا سال آینده ظرفیت تولید این کارخانه به 

 یابد.

 نون مدل های ذیل را با موفقیت به بازار معرفی کرده است .شرکت مدیران خودرو تاکتولید:  

- MVM110  معرفی شد. این خودرو  1383: اولین محصول این شرکت است که در اواخر سال

از تمام استانداردهای اروپائی بهره مند است و به عنوان خودرویی کم مصرف و ایمن شناخته شده 

ور در راستای حرکت به سمت بهینه سازی مصرف است. با توجه به به سیاست گذاری های کش

انتخاب آگاهانه ای است که نشان از بینش دقیق مشتریان این خودرو  MVM110سوخت و انرژی  

  دارد.

-  MVM530 :  2000به عنوان یک خودروی لوکس از موتورCC  و آپشن های متنوع بهره می

ه   به خوبی در بازار مورد استقبال واقع گردیده که این خودرو وارد بازار ایران شد 1389برد. از سال 

  است.

- X33  خودروی شاسی بلندی مدرن و جادار است که هر دو مشخصه ی راحتی خودروهای :

سواری و قابلیت های خودروهای شاسی بلند را همزمان در بر دارد. شرکت مدیران خودرو در انطباق 

  سریع و مجلل چنین خودروئی را ارائه نموده است. با سبک زندگی شهری معاصر یعنی مدرن  پویا  
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- MVM315  با طراحی بیونیک )برگرفته از طبیعت( و آپشنهای متنوع  القا کننده شادابی و :

نیروی جوانی است. موتور پرقدرت و کم مصرف این خودرو در کنار طراحی به روز و منحصر به فرد  از 

 با سایر رقبا می باشد.بارزترین مزایای این خودرو در مقایسه 

نمایندگی در سرتاسر کشور راه اندازی نموده  121مدیران خودرو شبکه ای متشکل از بیش از فروش: 

را انتخاب کرده اند. این  MVMمصرف کننده در کشور محصولات  81,111است. تا کنون بیش از 

به جلب اعتماد مشتریان خود موفق   شرکت از طریق کیفیت بالا  قیمت مناسب و محصولات به صرفه

برد را که روش بین المللی پیشرو  -روش برد  گردیده است. مدیران خودرو در ارتباط با شرکای خود

کسب و کار است را دنبال می کند. مدیران خودرو شرکتی مسئول است و تلاش می کند تا   در

دی را همواره مورد توجه ماموریت خود در زمینه حمایت از محیط زیست  اشتغال زایی و رشد اقتصا

 قرار دهد.

ما باور داریم برای کسب رضایت مشتری  محصولاتی متنوع و با کیفیت و خدماتی درخور : چشم انداز

شان و منزلت مصرف کنندگان با اتکا بر دانش محوری  فرآیند گرایی  بهبود مستمر ارائه نمائیم. لذا 

 ISO 9001:2008   ISOTSلی جهت نیل به این اهداف استاندارد های بین المل

را )رسیدگی به شکایات مشتریان(  ISO10002:2004)نظرسنجی از مشتریان(  10004:2010

 به عنوان الگو انتخاب نموده که کلیه پرسنل سازمان خود را متعهد به اجرای آنها می دانند.

همچنین این شرکت در راستای توجه به مسئولیت های اجتماعی خود در زمینه حفظ محیط زیست  

را کسب نموده  EU IV  استاندارد آلایندگی 1392با ارتقا کیفیت محصولات خود در تابستان سال 

ما برآنیم با تدوین استانداد های داخلی جهت نمایندگان فروش و خدمات پس از فروش و  است.

نظارت مستقیم بر فعالیت های ایشان سطح کیفی ارائه خدمات را بالا برده و از توان بالقوه ایشان 

مدل شرکت مدیران خودرو درصدد است تا با ارئه  جهت ارتقا سطح رضایت مشتریان استفاده نمائیم.

و همینطور از هر نظر مناسب برای سلایق مختلف مشتریان    های کم مصرف  ایمن  زیبا و متنوع
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پاسخی ایده ال برای خواسته های آنها داشته باشد و در عمل شعار مدیران خودرو ایده ال را محقق 

 . 1نماید

 

 

 تحقیقنظری ـ مدل 4-5ـ2

یدگاه محققان پرداخته می شود متغیر نوآوری در در مدل نظری تحقیق به بررسی ابعاد متغیرها از د

این تحقیق دارای بعد نمی باشد بلکه فقط شاخص دارد درنتیجه نمی توان به صورت مدل نظری 

بعد می باشد که مبانی نظری مربوطه به  7بررسی کرد ولی اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر دارای 

 صورت زیر می باشد.

 مدل نظری تحقیق 9-2جدول 

 غیرمت
 

 ابعاد

 صاحب نظر

 اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر

های داده

 کیفیت

نقش مدیران 

 عالی

روابط 

 کارکنان

مدیریت کیفیت 

 عرضه کنندگان

سیاست 

کیفیت 

 مدیریت عالی

مدیریت  آموزش

 فرآیند

 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7  (1989) همکاران و ساراف

 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 (1389سالار)

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 (1381) قانیجلوداری مم

 

A1 )واژه وسیعی  داده های مربوط به مدیریت کیفیت فراگیرکنترل کیفیت کامل  های کیفیت:داده

تا زمان کالا کلیه داده ها در تولید بلکه به د. محصول نهایی اطلاق نمی شونتیجه ی است که تنها به 

كنترل كيفيت توسط تمامي كاركنان سازمان و در همه فعاليتهاي و به مشتری اطلاق می گردد. تحویل 

 .فعاليتهاي سازمان اجرا مي شود

                                                             
1 http://www.mvmco.ir/Site.aspx?page=24 
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A2 ):در این فرهنگ مدیریت پرچم دار تغییرات و حمایت کننده ایده های نو در  نقش مدیران عالی

زمینه های گوناگون است و سرمایه گذاری در به کارگیری روش های بروز خلاقیت و نو آوری و 

تحقیق و آموزش بهبود مستمر در طراحی ز تکنیک های جدید برای کسب مهارتهای جدید  استفاده ا

محصول و خدمات و داشتن مشتریانی دائمی جزء برنامه های اصلی او برای حفظ بقا و حضور در 

 بازارهای رقابتی است. 

A3 )سازمان در المس انسانی روابط یک به که است این مدیریت اصلی و اولیه هدف :روابط کارکنان 

 این و بودن نشاط با و شاد مالکیت  احساس بردن بالا موجب کار محیط در انسانی سالم روابط شود نائل

 کلی طور به د.گرد می آنان در بیشتر پذیری مسئولیت و سازمان به کارکنان تعلق به منجر خود عامل

 .آمد نائل نیز سازمانی اهداف دیگر به سادگی به سالم انسانی روابط فضای یک در توان می

A4 )بهره و بوده وابسته یکدیگر به آن کنندگان عرضه و سازمان: مدیریت کیفیت عرضه کنندگان 

 می ارتقاء افزوده  ارزش ایجاد برای دو هر توانایی فیمابین  ارتباطات در جانبه دو و متقابل مندی

 .بخشد

A5 )مدیر توانمندی و اراده با کیفیت جامعمدیریت اجرایی  فرآیند: سیاست کیفیت مدیریت عالی 

 اجرایی مراحل تمام در مدیریت و رهبری. شود می آغاز اجرایی ارشد مدیر مشارکت همچنین و ارشد

 توجهی بی یا و گری اهمال حقیقت در و دارند عهده بر را عمده نقش ها گام نخستین در خصوص به

 .داشت نخواهند شده انجام تلاشهای تمامی شکست جز ای نتیجه ارشد  مدیر

A6 )می آموزش را آنها سپس و دهند می تشکیل را کیفیت دوایر ابتدا سازمانها  از بعضی :آموزش 

 درد. گیرن می بکار واقعی بهبود فرصت یک در را دیده آموزش موارد امکان  صورت در دوایر ایند. دهن

د. کن می تشدید آنها در را جددم تلاش انگیزه بطوریکه شود می بیشتر موفقیت احتمال صورت  این

 شوند امیدوار کیفیت  آموزش بواسطه که نیست کننده مأیوس دوایر افراد برای اندازه این به چیز هیچ

 .ببرند بکار را شده کسب مهارتهای نتوانند ولی

www.Prozhe.com



66 

 

A7 )با سازمان مدیریت آن  مبنای بر که است رویکردی جامع کیفیت مدیریت :مدیریت فرآیند 

 جهت در فرایندها  دائمی بهبود به( رجوع ارباب)مشتریان و کنندگان تامین کارکنان  امیتم مشارکت

 یک بعنوان یکدیگر با مرتبط فرآیندهای مدیریت و درک شناسایی . پردازد می مشتری رضایت

 .نماید می کمک خود  کلان اهداف به دستیابی در سازمان کارآیی و بودن موثرتر به سیستم 

B1 )گیری نتایج  منافع نامحسوس  منافع محسوس  و تطبیق بین نتایج اندازه کیفیت: هایداده

 در بررسی مدیریت کیفیت فراگیر بسیار حائز اهمیت می باشد. مورد انتظار و نتایج موجود

B2 ):پایان شود. در سفر بیارتقای کیفیت از انتخاب فلسفه مدیریتی شروع می نقش مدیران عالی

طه شروع برای تلاشهای ارتقای کیفیت در یک سازمان  انتخاب آگاهانه یک فلسفه ارتقای کیفیت نق

ای را برای های مدیریتی رایج فلسفهمدیریتی است ؛ ابتدا باید مدیران ارشد سازمان از میان فلسفه

 . جهت دادن به تلاشهای سازمان خود انتخاب نمایند

B3 ):ها  متناسب بودن تفویض اختیار  همکاری بین تروشن بودن اختیارات و مسؤلی روابط کارکنان

های گروهی به کارگیری کارکنان  استفاده از دوایر کنتـرل کیفیـت و ممیـزی کنتـرل واحدها  فعالیت

  کیفیت  از مقدمات و اصول اجرای مدیریت کیفیت فراگیر می باشد.

B4 )ن در سازمان عموماً کنندگا عرضهبکارگیری اصل ارتباط با : مدیریت کیفیت عرضه کنندگان

 عرضه  .ارتباطی متوازن بین ملاحظات کوتاه مدت و بلند مدت ایجاد گردد :گردد کهباعث می

 و ... کنندگان کلیدی شناسایی و انتخاب گردند

B5 )برای باید ت. مدیراناس ان عالیمدیر مسئولیت نظارت  بهبود: سیاست کیفیت مدیریت عالی 

 آشنا دمینگ ی گانه 14 اصول و آماری ابزارهای با را سرپرستان و ناظران جدید  ی فلسفه اجرای

 ایجاد بخش اطمینان و مثبت فضای عیب  کشف منفی فضای ایجاد جای به باید وضعیت این درد. ساز

 به ارشد مدیریت از شفاف ارتباطاتی بایدد. کن افتخار خود مهارت به شخص هر که ای گونه به کرد 

 .نمود برقرار کارکنان به نسرپرستا از و سرپرستان
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B6 ):کارکنان از یک هر باید دهد  تخصیص را لازم منابع کارکنان  آموزش برای باید مدیریت آموزش 

 ی اداره و سنجی نیاز برای روشها این از و ببینند آماری های روش ی درباره را مناسب های آموزش

 گردد استفاده بعدی های آموزش

B7 ):بینیم که در آن درونداد  روند و بروندادی وجود دارد ان را فرایندی میسازم مدیریت فرآیند

مراتبی بندی عمودی و سلسلهگیرند. تقسیمکه همه افراد بصورت افقی در مراحلی از فرایند قرار می

و این فرآیند باید دارای مدیریت  وجود ندارد؛ اگر فرایند بروندادی دارد همه در آن سهیم هستند

 ولی باشد.صحیح و اص

C1 )این داده ها می تواند شامل نمودارهـای فرآینـدها  نظامنامـه  روشـهای  های کیفیت:داده

 اجرایی  دستورالعمل های کاری و هرگونه فرمهای مورد نیاز نظام مدیریت کیفیت فراگیر باشد.

C2 ):مر نقش مدیران عالی و کسب اعتقاد و همراهی آنها و پشتیبانی مسـت نقش مدیران عالی

آنها از اهم فعالیتهای آغازین اجرای مدیریت کیفیت فراگیر می باشد. در صورت کم رنگ شدن تعهد و 

پشتیبانی مدیران عالی  استقرار مدیریت کیفیت فراگیر اثربخش نخواهد بود. برای اطمینـان از اجـرای 

فـرد زیرنظـر آن هـا اثربخش  مدیران عالی یک نفر را بعنوان نماینده مدیریت معرفی می نمایـد. ایـن 

فعالیت داشته و وظیفه نظارت بر اجرای نظارت مدیریت کیفیت را بعهـده خواهـد داشـت. )جلـوداری 

 (11: 1381ممقانی  

C3 ):کارکنان از قاعده سازمان با ارتقای عملکرد فرایندهای کلیدی با مدیران ارشد  روابط کارکنان

گرگونی و داز بالا به پایین و از پایین به بالا موجب شوند؛ برآیند دو حرکت سازمان همگام و همراه می

دار در سازمان خواهد بود ؛ تداوم این دو حرکت و حمایت آن دو از هم به تحول اساسی و جهت

 .خواهد انجامید فراگیر نهادینه شدن مدیریت کیفیت

C4 )زیی کیفیت هرچیزی بخشی ازسرشت آن است و طبیعتاً ج: مدیریت کیفیت عرضه کنندگان

دشوار و مبهم است. از دید سیستم کیفیت « کیفیت»ازآن محسوب می گردد. توصیف دقیقی از واژه 
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  به کلیه ویژگیهایی که برطرف کننده نیازهای مشتری می باشد  کیفیت اطلاق می گردد. که 2111

 ی نمایند.مدیران باید در بخش عرضه کنندگان که ارتباط مستقیم با مشتریان دارند این مهم را بررس

C5 )از آنجاییکه اجرای برنامه های رسیدن به اهداف تعریف شده : سیاست کیفیت مدیریت عالی

توسط مدیریت در تمامی واحدها لازم الاجرا می باشد  لذا این قدم می بایست با نظارت مدیریت ارشد 

های مدیریت کیفیت مشیخط سازمان یا نماینده مدیریت انجام و منابع مورد نیاز تخصیص داده شود.

ها  به کارگیری مشیها  مناسب بودن و سازگاری خطمشیو کنترل کیفیت  روش تعیین خط

ها  ارتباط بین ها  و موفقیت آنمشیها  بررسی خطمشیهای آماری  ترویج و فراگیرسازی خطروش

 بسیار حائز اهمیت می باشد.  مدتهای بلندمدت و کوتاهمشیخط

C6 ):نتیجه  درد. نماین پیشرفت آموزش  با همزمان که نیازمندند کارکنانی به ها زمانسا آموزش 

 گانه چهارده اصولد. نمای تعهد احساس خود  کارکنان مستمر پرورش و آموزش مورد در باید مدیریت

 باید کارکنان از یک هر و گیرند؛ قرار سازمان آموزشی ی برنامه مبنای باید سازمان مأموریت و دمینگ

 .ببینند مجدّد آموزش سازمان نیاز مورد تغییرات پذیرفتن منظور به

C7 ):توصیه می شود یک روش اجرایی برای استقرار سیستم تعریف و نقش تمامی  مدیریت فرآیند

افراد درگیر در پروژه مشخص شود و افرادی که بعنوان کمیته های راهبری  اجرایی  مستند سازی  

قرار همکاری خواهند داشت و نقش سایر واحدها از قبیل واحدهای ممیزی داخلی در مراحل است

اداری و مالی در برقراری تسهیلات از جمله تامین امکانات اداری  چاپ  تکثیر و تامین نیروی انسانی 

 موردنیاز مشخص گردد.
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 ـ مقدمه9ـ3

آورد  آرامـش اند  آدمی وقتـی حقیقتـی را بـه دسـت مـیعاتانسان را موجودی جستجوگر اطلا

ن هـا اگری در طول تاریخ بشر استمرار یافتـه اسـت. انسـ یابد. از این روست که پژوهش و پژوهشمی

ساختند. وقتی آدمی در برابر سـوالی بدون آن که از پژوهش خود سودی حاصل کنند آن را محقق می

تواند او لحاظ مادی با ندانستن آن مساوی است  چنین جوابی می گیرد که حتی دانستن آن بهقرار می

 .را آرام کند که انسان همواره جویای شنیدن و یافتن است

ی پیش رفتن به سوی یک هدف است  بنابراین شرح دادن روش علمی عبارت است روش  شیوه

های خاصـی از صـورت هـاروش .شـوداز شرح اصول اساسی که در هر کار تحقیقی به اجرا گذاشته می

ها یا با موضـوع تحقیـق سـازگار اند تا بهتر با پدیدهمشی علمی هستند که به این منظور طراحی شده

کنـد اما این سازگاری روش با موضوع تحقیق محقق را از التزام به اصول روش علمی معاف نمی .باشند

  .(12ـ11 :1389)کیوی و کامپنهود  

ی ی مورد بررسی  نحـوهاسی مورد استفاده و معرفی جامعه و نمونهشندر این فصل  با ذکر روش

ی روایی و پایایی ابـزار ی محاسبهها و نحوهآوری دادهپس از آن روش جمع .گرددانتخاب آنها بیان می

 .های آماری مورد استفاده مطرح شده استمورد استفاده و تکنیک

 

 ـ روش تحقیق2ـ3

یق  مشخص کردن مسأله مورد مطالعه است. نخست آنکه دربـاره دشوارترین گام در فرآیند تحق

یک چیز   یک مانع یا یک موقعیت مبهم تردید وجود دارد  تردیدی که نیازمند تعیـین اسـت. در هـر 

آن معین شود تا بتوان با اسـتفاده از قواعـد و  ی تحقیق ابتدا باید نوع  ماهیت  اهداف تحقیق و دامنه

 (. 171: 1381)سرمد و همکاران  بر به واقعیت ها دست یافتابزار و از راههای معت
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این پژوهش از لحاظ هدف  کاربردی و  از لحاظ ماهیت و روش  توصیفی و به صورت همبستگی 

 .این پژوهش با استفاده از دو روش کتابخانه ای و میدانی استفاده شده است .است

 

 ـ جامعه آماری 3ـ3
وقایع یا چیزهایی اشاره دارد که محقق می خواهـد بـه تحقیـق  جامعه آماری به کل گروه افراد 

درباره آنها بپردازد و در حقیقت شامل همه عناصریست که موضوع یک پژوهش معـین در آن مصـداق 

  .(294  1388پیدا  می کند )سکاران  

شـرکت هـای صـنایع مـدیران مدیران و کارشناسان )خبرگان( جامعه آماری این تحقیق شامل 

 N=297. باشدمی  خودرو

 

 ـ نمونه آماری4ـ3
گروه نمونه مجموعه کوچکی از جامعه آماری است مشتمل بر برخی از اعضا که از جامعه آمـاری 

انتخاب شده اند و نمونه برداری فرآیند انتخاب کردن تعداد کافی از میان اعضای جامعه آماری است به 

یا ویژگی های آزمودنی های گـروه نمونـه قـادر  طوری که با مطالعه گروه نمونه و فهمیدن خصوصیات

   1388خواهیم بود این خصوصیات یا ویژگی ها را به اعضای جامعه آمـاری تعمـیم دهـیم )سـکاران  

295).  

نفـر و روش نمونـه گیـری  168با استفاده از فرمول کوکران تعداد حجم نمونـه  برابـر اسـت بـا

 تصادفی ساده می باشد.

 

 

16874/167

)1
)05/0(

25/0)96/1(
(

297

1
1

)05/0(

25/0)96/1(

)1(
1

1
2

2

2

2

2

2

2

2











d

pqt

N

d

pqt

N 

www.Prozhe.com



72 

 

 (71  1386م فرمول کوکران به شرح زیر می باشد: )جواهری زاده  که فرمول و علائ

 

 

t=Z   اندازه ی متغیر در توزیع طبیعی )توزیع نرمال مربـوط بـه منحنـی گـاوس( کـه از جـدول

 zحـرف  t( گاه در فرمول به جای حـرف 96/1مربوط در سطح احتمالی مورد نظر استخراج می شود )

 نیز به کار می رود.

P یع صفت در جامعه یعنی نسبت افرادی که دارای صفت مورد مطالعه می باشد که = درصد توز

 درنظر می گیرند. 5/1معمولا برابر با 

q ( .1-5/1=5/1= درصد افرادی که فاقد آن صفت در جامعه هستند) 

d تفاضل نسبت واقعی صفت در جامعه با میزان تخمین محقق برای وجود آن صفت در جامعه =

 است و دقت نمونه گیری نیز به آن بستگی دارد. 15/1ت آن تا که حداکثر نسب

N حجم جامعه مورد مطالعه = 

 

 هاداده ـ روش جمع آوری5ـ3
نظر به اینکه این تحقیق یک پروژه توصیفی و کاربردی است لذا بـرای جمـع آوری اطلاعـات از 

 روشهای ذیل استفاده شده است :

ات مربوط به پیشینه  و ادبیات تحقیق)اطلاعات ثانویـه( روش کتابخانه ای: برای گرد آوری اطلاع

 از روش کتابخانه ای استفاده شده است.

)1(
1

1
2

2

2
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روش میدانی: از ابزار پرسشنامه برای گرد آوری نظریـات کارشناسـان و مـدیران صـنعت مـورد 

 مطالعه )اطلاعات اولیه( جهت ارزیابی استفاده می شود.

روش میدانی با بکارگیری ابزار پرسشنامه استفاده شده ژوهش برای گردآوری داده ها از در این پ

  .است

 

 ابزار گردآوری داده ها  3-6

به هنگامی که پژوهشگر می داند در پی چیست و چگونه باید متغیرهـای خـود را انـدازه گیـری 

ن ده ها در ایبرای جمع آوری دا .کند پرسشنامه ابزاری کارآمد برای گردآوری داده ها به شمار می رود

 :به شرح ذیل استفاده شده است پژوهش از پرسشنامه 

نقـش  -2هـای کیفیـت داده -1بعـد ) 7متغیر با این  :جامع کیفیت مدیریتاقدامات  همپرسشنا

سیاسـت کیفیـت  -6آمـوزش  -5مدیریت کیفیت عرضه کنندگان -4روابط کارکنان  -3مدیران عالی 

و  (1989) همکـاران و ساراف از تحقیقات 21تا  1( و سوالات شماره مدیریت فرآیند -7مدیریت عالی 

 ( مورد بررسی قرار می گیرد1389سالار)

استفاده از شاخص های عملکردی کلیدی  -1شاخص ) 5متغیر با این  :سازمانی نوآوری پرسشنامه

 -5پاداش دادن برای نوآوری  -4کدبندی پروژه های نوآوری  -3تمایز از طریق حمایت از مجوزها  -2

-839  2119) فرانسیس و همکاران از تحقیقات 25تا  21( و سوالات شماره ع کم از طریق قوانینموان

 مورد بررسی قرار می گیرد( 851
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 سوالات و ابعاد مربوط به پرسشنامه و متغیرهای تحقیق 1-3جدول 

 سوالات پرسشنامه

 21تا  1سوالات  فراگیر کیفیت مدیریتاقدامات 

 4-1 های کیفیت داده -1

 7-5 نقش مدیران عالی -2

 11-8 روابط کارکنان -3

 13-11 مدیریت کیفیت عرضه کنندگان -4

 16-14 آموزش -5

 18-17 سیاست کیفیت مدیریت عالی -6

 21-19 مدیریت فرآیند -7

 25تا  21سوالات  سازمانی نوآوری

 

 ـ تعیین روایی و پایایی پرسشنامه7ـ3
 گیریروایی ابزار اندازه   3-7-9

روا به معنای جایز و درست گرفته شده و روایی به معنای صحیح و درست بودن  ی روایی از واژه

اندازه گیری  بتواند خصیصه و ویژگی مورد نظر را انـدازه  ی مقصود از روایی آن است که وسیله است.

نـد هـر پـژوهش تواهای نامناسب و ناکـافی می گیریبگیرد. اهمیت روایی از آن جهت است که اندازه

 گردد.گیری محقق برمیعلمی را بی ارزش و ناروا سازد. اعتبار در اصل به صحت و درستی اندازه

پرسش نامه استفاده شده در این تحقیق استاندارد است و از مقاله ی لاتین مبنا اسـتفاده اسـت 

رخـوردار باشـد و بدر زمـان و مکـان دیگـری  نامه تنظیم شده از روایی لـازم  برای اینکه پرسشولی 

 برطرف شد. ل هاسؤا یاه های مورد نظر را فراهم آورد با راهنمایی اساتید راهنما و مشاور ابهامداده

 

 پایایی ابزار اندازه گیری  3-7-2
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که اگر یک  این شود  عبارت است ازپایایی ابزار که ازآن به اعتبار  دقت واعتمادپذیری تعبیر می

رای سنجش متغیر و صفتی ساخته شده درشرایط مشابه درزمان یـا مکـان اندازه گیری که ب ی وسیله

مشابهی از آن حاصل شود  به عبارت دیگر  یک آزمـون زمـانی  نتیجه یدیگر مورد استفاده قرارگیرد  

 های واقعی دارای همبستگی بالایی باشند.های مشاهده و نمرهدارای پایایی است که نمره

 نامه با استفاده از رایانه  ضریب آلفای کرونبـاخ محاسـبه شـد. سشبرای بدست آوردن پایایی پر

چنانچه آلفای  .این ضریب نشان می دهد که تا چه حد برداشت پاسخگویان از پرسش ها یکسان است

  .بیشتر باشد پایایی ابزار مورد تایید است 7/1کرونباخ از 

فـر بـه عنـوان نمونـه انتخـاب و ن 21در این تحقیق به منظور تعیین پایایی پرسشـنامه  تعـداد 

کـه نتـایج آن بـه  پرسشنامه در اختیار آنها قرار گرفت و سپس از روش آلفای کرونباخ استفاده گردید

 :شرح ذیل می باشد

 ضریب آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق 2-3جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ سوالات پرسشنامه

 915/1 21ا ت 1سوالات  فراگیر کیفیت مدیریتاقدامات 

 912/1 4-1 های کیفیت داده -1

 753/1 7-5 نقش مدیران عالی -2

 811/1 11-8 روابط کارکنان -3

 742/1 13-11 مدیریت کیفیت عرضه کنندگان -4

 818/1 16-14 آموزش -5

 869/1 18-17 سیاست کیفیت مدیریت عالی -6

 963/1 21-19 مدیریت فرآیند -7

 862/1 25تا  21 سوالات سازمانی نوآوری

 

 های تجزیه و تحلیل ـ روش8ـ3
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           دراین تحقیق جهت تجزیه وتحلیل داده های آماری و بررسی سئوال پژوهش بـا بهـره گیـری از 

  از آماره های توصیفی و آزمون های اسـتنباطی متناسـب بـا نـوع   SPSSنرم افزارهای آماری از جمله 

 است دیدهداده ها و متغیر ها استفاده گر

برای بررسی نرمال بودن توزیع متغیرها و  1در این پژوهش ابتدا از آزمون کولموگروف اسمیرنوف

برای بررسی وجود ارتباط معنی دار بین متغیرهـا اسـتفاده شـده  پیرسون یا اسپیرمنسپس از آزمون 

سـتفاده شـده ا فریـدمناز آزمـون  مسـتقل متغیر رتبه بندی ابعاد برایدر نهایت جهت بررسی  .است

 .است

 

                                                             
test Smirnov–Kolmogorov 1  
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 فصل چهارم:

 هاتجزیه و تحلیل داده
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 ـ مقدمه9ـ4
در طول دهه های اخیر  افزایش قابل ملاحظه ای در استفاده از آمار در تمام رشته های علوم اجتماعی 

آن  مشاهده شده است. امرزه آمار یکی از ابزارهای ضروری در دست پژوهشگران است که با استفاده از

می توانند مشاهدات خود را در مورد خصائص گروه های نمونه استنباط کنند  گرچه ویژگیهای نمونـه 

نسخه کاملی از مشخصات جامعه نیست و هرچند نمونه هایی که از یک جامعه انتخاب مـی شـوند بـا 

بهره جستن  یکدیگر تفاوت دارند. لیکن  چگونگی تغییرپذیری آنها قابل پیش بینی است. رشته آمار با

از آمار توصیفی  و استنباطی در پی تجزیه و تحلیل اطلاعـات و اسـتنباط دربـاره پدیـده هـای مـورد 

مشاهده است. آمار توصیفی  محقق را قادر می سازد که اطلاعات را با روش معنی دار و موثری تلخیص 

اعـات  اسـتنتاج کـرده و و تنظیم کند. آمار استنباطی به محقق اجازه می دهد که از طریق تفسیر اطل

 بتوانند تصمیم گیری کنند.

           این فصل جهت تجزیه وتحلیل داده های آماری و بررسی فرضیه هـای پـژوهش بـا بهـره گیـری از در

  از آماره های توصیفی و آزمون های استنباطی متناسب  19ی ی شمارهنسخه SPSSنرم افزار آماری 

 آمار توصـیفی شـامل: جـداول -1: تفاده گردیده که شامل دو بخش استبا نوع داده ها و متغیر ها اس

 فریدمن.نرمال بودن  پیرسون و آمار استنباطی شامل: آزمون -2  فراوانی و نمودارهای مربوطه توزیع

 

 آمار توصیفی جمعیت شناختیـ 2ـ4
ادن  خلاصـه آمار توصیفی به یک مجموعه از مفاهیم و روش های به کار گرفته شده جهت سـازمان د

شـود کردن  تهیه جدول  رسم نمودار و توصیف داده های جمع آوری شـده آمـار توصـیفی گفتـه می

 مورد بررسی آمده است. جمعیت شناختی(. در زیر آمار توصیفی متغیرهای 284: 1389)خاکی  
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 تحصیلاتالف ـ 

 تحصیلاتجدول فراوانی  9ـ4جدول

 صد فراوانی تجمعی در درصد فراوانی فراوانی مطلق تحصیلات

 7/13 7/13 23 دیپلم و فوق دیپلم

 1/75 3/61 113 لیسانس

 1/111 1/25 48 فوق لیسانس و بالاتر

  1/111 168 جمع

 

دارای مدرک تحصیلی دیـپلم و درصد پاسخ دهندگان  7/13و نمودار زیر نشان می دهد که بالا جدول 

درصد دارای مدرک تحصیلی فوق لیسـانس و  25لیسانس و درصد پاسخ دهندگان  3/61و  فوق دیپلم

 .بالاتر می باشند

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 تحصیلات ستونینمودار  9ـ4نمودار
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 سابقه کاریـ  ب

 8/26  سـال 11تـا  1سابقه کـاری بـین درصد پاسخ دهندگان  8/54  با توجه به جدول و نمودار زیر

 .سال می باشند 31تا  21ی بین دارای سابقه کاردرصد  5/18سال و  21تا  11بین  درصد

 سابقه کاریتوزیع فراوانی تحصیلات  2ـ4جدول

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی مطلق سابقه کاری

 8/54 8/54 92 سال 11تا  1بین 

 5/81 8/26 45 سال 21تا  11بین 

 1/111 5/18 31 سال 31تا  21بین 

  1/111 168 مجموع

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 سابقه کاریتحصیلات  2ـ4دارنمو
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 ـ آمار استنباطی3ـ4
 ـ آزمون نرمال بودن توزیع نمونه9ـ3ـ4

های آزمونآن های گرد آوری شده را تشخیص داد تا بتوان بر اساس در این قسمت باید توزیع داده

فاده موگروف اسمیرنوف استلها را آزمون نمود. بدین منظور از آزمون کومناسب را برگزیده و فرضیه

 شود. فرضیه های این آزمون عبارتنداز:می

 oHتوزیع نمونه مورد مطالعه نرمال است: 

  1Hتوزیع نمونه مورد مطالعه نرمال نیست: 

 نتایج آزمون فرضیة فوق در جدول زیر آمده است:

 بررسی نرمال بودن متغیر ها 3-4جدول
 

 وضعیت توزیع سطح معنی داری متغیرها

 نرمال نیست 146/1 فراگیر تکیفی مدیریتاقدامات 

 نرمال نیست 111/1 های کیفیت داده -1

 نرمال نیست 111/1 نقش مدیران عالی -2

 نرمال نیست 111/1 روابط کارکنان -3

 نرمال نیست 115/1 مدیریت کیفیت عرضه کنندگان -4

 نرمال نیست 111/1 آموزش -5

 نرمال نیست 111/1 سیاست کیفیت مدیریت عالی -6

 نرمال نیست 111/1 مدیریت فرآیند -7

 نرمال نیست 124/1 سازمانی نوآوری

 

درنتیجه با احتمال است   15/1تر از کمبراساس نتایج جدول فوق  چون سطح معناداری متغیر ها 

نرمال بودن رد می شود. درنتیجه  oHفرض مقابل یعنی  و تایید می شود 1Hفرضیه  %95اطمینان 

 درنتیجه باید از آزمونهای ناپارامتریک استفاده  شود. شودالعه پذیرفته نمیتوزیع نمونه مورد مط
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 ـ آزمون فرضیات تحقیق2ـ3ـ4

برای آزمون فرضیات به دلیل نرمال نبودن توزیع متغیرهای مورد مطالعه و همچنین بررسی رابطه بین 

تریـک بـرای بررسـی متغیرها در فرضیه ها  باید از ضریب همبستگی اسـپیرمن کـه یـک روش ناپارام

باشد استفاده نمود. در ادامه از ایـن روش بـرای آزمـون فرضـیات ضریب همبستگی بین دو متغیر می

 استفاده شده است.

   «T test»آزمون میانگین یک جامعهـ 9ـ2ـ3ـ4

 فرضیه آماری: 

  :H0 کوچکتر یا مساوی حد میانه است.  ابعادمیانگین نمره 

H1  ش از حد میانه است.بی ابعاد: میانگین نمره  

 

 آزمون میانگین یک جامعه  4-4جدول 

 3مقدار مورد آزمون = بعد

 tآماره 
درجه 

 آزادی

سطح 

 معنی داری

اختلاف 

 میانگین

 %95فاصله اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 73.7207 70.8864 72.30357 000. 167 100.729 اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر

 14.7024 13.9881 14.34524 000. 167 79.306 های کیفیتداده

 9.3004 8.6639 8.98214 000. 167 55.724 نقش مدیران عالی

 8.2921 7.4579 7.87500 000. 167 37.273 روابط کارکنان

 7.0167 6.4119 6.71429 000. 167 43.833 مدیریت کیفیت عرضه کنندگان

 8.0625 7.5684 7.81548 000. 167 62.459 آموزش

 4.7625 4.2970 4.52976 000. 167 38.427 سیاست کیفیت مدیریت عالی

 4.3065 3.7769 4.04167 000. 167 30.134 مدیریت فرآیند

 15.4912 14.5683 15.02976 000. 167 64.301 سازمانی نوآوری

 

از می باشد که کمتر  111/1با توجه به جدول بالا مقدار سطح معناداری نزدیک به قضاوت: 

دارد.  3اختلاف معناداری با عدد  تمامی ابعاد( این بدان معنا است که حد میانه  > sig 11/1است ) 11/1
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در جامعه  ابعادبا توجه به مقادیر دو ستون حد بالا و حد پایین که هر دو مثبت هستند  در نتیجه 

 تأیید می شود.  H1مورد مطالعه در سطح بالایی مشاهده شده است. و لذا 

 

  اسپیرمنـ آزمون 2ـ2ـ3ـ4

مدیران  در شرکت سازمانی بین اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر با نوآوری -تحقیق فرضیه ی اصلی * 

 .خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

 

(= o ρ ارتباط معناداري ) وجود ندارد: بين دو متغير فرضيهoH 

(o ≠ ρ ارتباط معناداري ) 9د: وجود داربين دو متغير فرضيهH  

 

 فرضیه اصلیضریب همبستگی  5ـ4جدول 

 سازمانی نوآوری آزمون اسپیرمن

اقدامات مدیریت کیفیت 

 فراگیر

 644/1 (ρمقدار ضریب همبستگی )

 111/1 (Sigسطح معناداری )

 168 (Nتعداد )

 
کمتـر اسـت  11/1از سـطح  111/1چـون مقـدار سـطح معنـی داری طبق جدول فـوق  قضاوت: 

مورد قبول است درنتیجـه  1Hرد می شود و فرض مقابل یعنی   oHفرضیه  99/1احتمال درنتیجه با 

در شـرکت مـدیران  سـازمانی بین اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر با نوآوریکه توان چنین گفت می 

 شود.لذا این فرضیه پذیرفته می .خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد
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شرکت مدیران خودرو ارتبـاط معنـی  در سازمانیها و نوآوری  بین کیفیت داده -1 فرضیه ی فرعی* 

 .داری وجود دارد

(= o ρ ارتباط معناداري ) وجود ندارد: بين دو متغير فرضيهoH 

(o ≠ ρ ارتباط معناداري ) 9وجود دارد: بين دو متغير فرضيهH  

 

 9فرضیه فرعی ضریب همبستگی  6ـ4جدول 

 سازمانی نوآوری آزمون اسپیرمن

 ت داده هاکیفی

 418/1 (ρمقدار ضریب همبستگی )

 111/1 (Sigسطح معناداری )

 168 (Nتعداد )

 
کمتـر اسـت  11/1از سـطح  111/1چـون مقـدار سـطح معنـی داری طبق جدول فـوق  قضاوت: 

مورد قبول است درنتیجـه  1Hرد می شود و فرض مقابل یعنی   oHفرضیه  99/1درنتیجه با احتمال 

در شـرکت مـدیران خـودرو ارتبـاط  سـازمانی با نوآوریبین کیفیت داده ها ت که توان چنین گفمی 

 شود.لذا این فرضیه پذیرفته می .معنی داری وجود دارد
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شـرکت مـدیران خـودرو ارتبـاط  در سـازمانی بین نقش مدیران عالی و نوآوری -2 فرضیه ی فرعی* 

 .معنی داری وجود دارد

(= o ρ ارتباط معناداري ) وجود ندارد: متغير فرضيه بين دوoH 

(o ≠ ρ ارتباط معناداري ) 9وجود دارد: بين دو متغير فرضيهH  

 

 2فرضیه فرعی ضریب همبستگی  7ـ4جدول 

 سازمانی نوآوری آزمون اسپیرمن

 نقش مدیران عالی

 371/1 (ρمقدار ضریب همبستگی )

 111/1 (Sigسطح معناداری )

 168 (Nتعداد )

 
کمتـر اسـت  11/1از سـطح  111/1چـون مقـدار سـطح معنـی داری فـوق   طبق جدولقضاوت: 

مورد قبول است درنتیجـه  1Hرد می شود و فرض مقابل یعنی   oHفرضیه  99/1درنتیجه با احتمال 

در شرکت مدیران خـودرو ارتبـاط  سازمانی با نوآوریبین نقش مدیران عالی توان چنین گفت که می 

 شود.فرضیه پذیرفته می لذا این .معنی داری وجود دارد
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شرکت مدیران خودرو ارتبـاط معنـی  در سازمانی بین روابط کارکنان و نوآوری -3 فرضیه ی فرعی* 

 .داری وجود دارد

 

(= o ρ ارتباط معناداري ) وجود ندارد: بين دو متغير فرضيهoH 

(o ≠ ρ ارتباط معناداري ) 9وجود دارد: بين دو متغير فرضيهH  

 

 3فرضیه فرعی ب همبستگی ضری 8ـ4جدول 

 سازمانی نوآوری آزمون اسپیرمن

 روابط کارکنان

 437/1 (ρمقدار ضریب همبستگی )

 111/1 (Sigسطح معناداری )

 168 (Nتعداد )

 
کمتـر اسـت  11/1از سـطح  111/1چـون مقـدار سـطح معنـی داری طبق جدول فـوق  قضاوت: 

مورد قبول است درنتیجـه  1Hفرض مقابل یعنی   رد می شود و oHفرضیه  99/1درنتیجه با احتمال 

در شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی  سازمانی با نوآوریبین روابط کارکنان توان چنین گفت که می 

 شود.لذا این فرضیه پذیرفته می .داری وجود دارد
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ن شـرکت مـدیرا در سـازمانیبین مدیریت کیفیت عرضه کننـدگان و نـوآوری  -4 فرضیه ی فرعی* 

 .خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

 

(= o ρ ارتباط معناداري ) وجود ندارد: بين دو متغير فرضيهoH 

(o ≠ ρ ارتباط معناداري ) 9وجود دارد: بين دو متغير فرضيهH  

 

 4فرضیه فرعی ضریب همبستگی  1ـ4جدول 

 سازمانی نوآوری آزمون اسپیرمن

مدیریت کیفیت عرضه 

 کنندگان

 332/1 (ρهمبستگی )مقدار ضریب 

 111/1 (Sigسطح معناداری )

 168 (Nتعداد )

 
کمتـر اسـت  11/1از سـطح  111/1چـون مقـدار سـطح معنـی داری طبق جدول فـوق  قضاوت: 

مورد قبول است درنتیجـه  1Hرد می شود و فرض مقابل یعنی   oHفرضیه  99/1درنتیجه با احتمال 

در شـرکت مـدیران  سـازمانی با نوآوریعرضه کنندگان  بین مدیریت کیفیتتوان چنین گفت که می 

 شود.لذا این فرضیه پذیرفته می .خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد
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شرکت مدیران خودرو  در سازمانیبین سیاست کیفیت مدیریت عالی و نوآوری  -5 فرضیه ی فرعی* 

 .ارتباط معنی داری وجود دارد

 

(= o ρ ارتباط معناداري ) وجود ندارد: متغير فرضيه بين دوoH 

(o ≠ ρ ارتباط معناداري ) 9وجود دارد: بين دو متغير فرضيهH  

 

 5فرضیه فرعی ضریب همبستگی  90ـ4جدول 

 سازمانی نوآوری آزمون اسپیرمن

سیاست کیفیت مدیریت 

 عالی

 225/1 (ρمقدار ضریب همبستگی )

 111/1 (Sigسطح معناداری )

 168 (Nتعداد )

 
کمتـر اسـت  11/1از سـطح  111/1چـون مقـدار سـطح معنـی داری طبق جدول فـوق   قضاوت:

مورد قبول است درنتیجـه  1Hرد می شود و فرض مقابل یعنی   oHفرضیه  99/1درنتیجه با احتمال 

در شـرکت مـدیران  سـازمانی بـا نـوآوریبین سیاست کیفیت مدیریت عالی توان چنین گفت که می 

 شود.لذا این فرضیه پذیرفته می .جود داردخودرو ارتباط معنی داری و
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شرکت مـدیران خـودرو ارتبـاط معنـی داری  در سازمانی بین آموزش و نوآوری -6 فرضیه ی فرعی* 

 .وجود دارد

 

(= o ρ ارتباط معناداري ) وجود ندارد: بين دو متغير فرضيهoH 

(o ≠ ρ ارتباط معناداري ) 9وجود دارد: بين دو متغير فرضيهH  

 

 6فرضیه فرعی ضریب همبستگی  99ـ4ل جدو

 سازمانی نوآوری آزمون اسپیرمن

 آموزش

 578/1 (ρمقدار ضریب همبستگی )

 111/1 (Sigسطح معناداری )

 168 (Nتعداد )

 
کمتـر اسـت  11/1از سـطح  111/1چـون مقـدار سـطح معنـی داری طبق جدول فـوق  قضاوت: 

مورد قبول است درنتیجـه  1Hو فرض مقابل یعنی   رد می شود oHفرضیه  99/1درنتیجه با احتمال 

در شرکت مدیران خودرو ارتباط معنـی داری  سازمانی با نوآوری بین آموزشتوان چنین گفت که می 

 شود.لذا این فرضیه پذیرفته می .وجود دارد
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ی شرکت مدیران خودرو ارتباط معنـ در سازمانی بین مدیریت فرآیند و نوآوری -7 فرضیه ی فرعی* 

 .داری وجود دارد

 

(= o ρ ارتباط معناداري ) وجود ندارد: بين دو متغير فرضيهoH 

(o ≠ ρ ارتباط معناداري ) 9وجود دارد: بين دو متغير فرضيهH  

 

 7فرضیه فرعی ضریب همبستگی  92ـ4جدول 

 سازمانی نوآوری آزمون اسپیرمن

 مدیریت فرآیند

 478/1 (ρمقدار ضریب همبستگی )

 111/1 (Sigاری )سطح معناد

 168 (Nتعداد )

 
کمتـر اسـت  11/1از سـطح  111/1چـون مقـدار سـطح معنـی داری طبق جدول فـوق  قضاوت: 

مورد قبول است درنتیجـه  1Hرد می شود و فرض مقابل یعنی   oHفرضیه  99/1درنتیجه با احتمال 

دیران خـودرو ارتبـاط در شـرکت مـ سـازمانی با نوآوریبین مدیریت فرآیند توان چنین گفت که می 

 شود.لذا این فرضیه پذیرفته می .معنی داری وجود دارد
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 بندی ابعاد متغیرهای تحقیقـ اولویت3-2ـ3ـ4

از آزمـون فریـدمن اسـتفاده مـی   اقدامات مدیریت کیفیـت فراگیـر اکنون به منظور رتبه بندی ابعاد 

 نماییم. فرضیات این آزمون به شکل زیر است:

 oHیکسان است: اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر اولویت ابعاد 

  1Hیکسان نیست: اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر اولویت ابعاد 
 اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر آمار توصیفی آزمون فریدمن ابعاد 93ـ4جدول 

 هامیانگین نمره اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر

 92/6 های کیفیتداده

 16/5 نقش مدیران عالی

 48/4 روابط کارکنان

 58/3 مدیریت کیفیت عرضه کنندگان

 31/4 آموزش

 93/1 سیاست کیفیت مدیریت عالی

 64/1 مدیریت فرآیند

های هر متغیر را نشان می دهد. هر چقدر میـانگین آمار توصیفی است که میانگین نمره در جدول بالا

 داده های کیفیت از میان ابعاد  بعُد ول فوق  رتبه ها بیشتر باشد  اهمیت آن متغیر بیشتر است. در جدا

 باشد. رتبه بهتری می

 اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر آزمون فریدمن ابعادمقادیر   94ـ4جدول 

 مقادیر آزمون فریدمن اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر

 168 های هر متغیرتعداد داده

 67/753 (2χمقدار آماره کای دو )

 6 (dfدرجه آزادی )

 111/1 (sigسطح معناداری )

مقـدار سـطح  جـدول بالـاتوانید مشاهده کنید  به دلیل اینکه در خروجـی همان طور که میقضاوت: 

پذیرفته مـی شـود   9Hرد شده و فرض  oHاست  فرض  11/1( کمتر از مقدار مفروض sigمعناداری )

شـود درنتیجـه پذیرفتـه نمیفراگیـر اقدامات مدیریت کیفیت ادعای یکسان بودن رتبه )اولویت( ابعاد 

 ابعاد در این متغیر دارای اهمیت یکسانی نیستند.
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 ـ مقدمه9ـ5
نتیجه گیری  مرحله نهایی کار عملی تحقیق است. تحقیق زمانی کامل است که نتـایج آن در اختیـار 

بارت دیگر اگر محقق نتواند یافته های تحقیق و نتایج آن را در اختیـار جامعه علمی گذارده شود. به ع

 سایر محققان قرار دهد  یافته های او هر اندازه مهم باشد. به پیشرفت علمی کمک نمی کند.

بخش می باشد در بخش اول فرضیات تحقیق و نتایج آن  بررسی و در بخش دوم به  3این فصل شامل 

ــق پرداخ ــدودیتهای تحقی ــق و مح ــاری تحقی ــایج آم ــده از نت ــز پیشــنهادهایی برآم ــر نی ــه و در آخ ت

 پیشنهادهایی برای سایر محققین ارائه می شود.

 

 ی آزمون اسپیرمن برای فرضیه هانتیجهـ 2ـ5
در  سـازمانیبین اقدامات مـدیریت کیفیـت فراگیـر بـا نـوآوری  -تحقیق فرضیه ی اصلی  ینتیجه *

 .داری وجود دارد مدیران خودرو ارتباط معنی شرکت

از سـطح  111/1چون مقـدار سـطح معنـی داری   آزمون اسپیرمن انجام شده در فصل چهارطبق 

 که بین اقدامات مدیریت کیفیـت فراگیـر بـا نـوآوریتوان چنین گفت می درنتیجه  کمتر است 11/1

ریب همبستگی مقدار ضو از آنجا که  .در شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد سازمانی

(ρ) ( می باشد و عددی مثبت است این رابطه به صـورت 644/1بدست آمده برای این فرضیه برابر با )

مستقیم می باشد و البته این عدد به یک نزدیک است درنتیجه رابطه ایی قوی بـین دو متغیـر برقـرار 

 می باشد.

 مهرداد گودرزوند چگینـیات نتیجه ی بدست آمده در این فرضیه با نتایج بدست آمده در تحقیق

و با نتایج  همراستا می باشد. (1996) گیما -اهنآتو(  1389) سالار  (1376سلطانی تیرانی  )  (1387)

 مـاربوگن و کیم  (1998) نارور و اسلیتر  (1997) همکاران و تید  (1997) ماهاجان و ویندتحقیقات 

( مغایر مـی 2111) سوهال  و پراجوگو  (1996) گیما -آتواهن و( 2111) سوهال و پراجوگو  (1999)

 باشد.
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شـرکت مـدیران خـودرو  در سـازمانین کیفیت داده هـا و نـوآوری بی -1 فرضیه ی فرعی ینتیجه* 

 .ارتباط معنی داری وجود دارد

از سـطح  111/1چون مقـدار سـطح معنـی داری   آزمون اسپیرمن انجام شده در فصل چهارطبق 

در شـرکت  سازمانی با نوآوریبین کیفیت داده ها توان چنین گفت که می درنتیجه  کمتر است 11/1

بدسـت آمـده  (ρمقدار ضریب همبستگی )و از آنجا که  .رو ارتباط معنی داری وجود داردمدیران خود

( می باشد و عددی مثبت است این رابطه به صورت مستقیم می باشد 418/1برای این فرضیه برابر با )

 و البته این عدد به یک تقریبا نزدیک است درنتیجه رابطه ایی بسیار خوبی بین دو متغیـر برقـرار مـی

 باشد.

خـوان خـوزه تـاری و نتیجه ی بدست آمده در این فرضیه بـا نتـایج بدسـت آمـده در تحقیقـات 

 همراستا می باشد  (2117همکاران  )

 

شـرکت مـدیران خـودرو  در سازمانیبین نقش مدیران عالی و نوآوری  -2 فرضیه ی فرعی ینتیجه* 

 .ارتباط معنی داری وجود دارد

از سـطح  111/1چون مقـدار سـطح معنـی داری   ده در فصل چهارآزمون اسپیرمن انجام شطبق 

در  سـازمانی بـا نـوآوریبین نقش مـدیران عـالی توان چنین گفت که می درنتیجه  کمتر است 11/1

بدست  (ρمقدار ضریب همبستگی )و از آنجا که  .شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

( می باشد و عددی مثبت است این رابطه به صورت مستقیم می 371/1آمده برای این فرضیه برابر با )

باشد و البته این عدد به یک کمی نزدیک است درنتیجه رابطه ایی متوسط بین دو متغیـر برقـرار مـی 

 باشد.
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( 2111  )1اوبنـگ کـوفینتیجه ی بدست آمده در این فرضیه با نتایج بدست آمـده در تحقیقـات 

 همراستا می باشد.

 

شرکت مدیران خودرو ارتباط  در سازمانی بین روابط کارکنان و نوآوری -3 فرضیه ی فرعی ینتیجه* 

 .معنی داری وجود دارد

از سـطح  111/1چون مقـدار سـطح معنـی داری   آزمون اسپیرمن انجام شده در فصل چهارطبق 

در شـرکت  نیسازما با نوآوریبین روابط کارکنان توان چنین گفت که می درنتیجه  کمتر است 11/1

بدسـت آمـده  (ρمقدار ضریب همبستگی )و از آنجا که  .مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

( می باشد و عددی مثبت است این رابطه به صورت مستقیم می باشد 437/1برای این فرضیه برابر با )

دو متغیـر برقـرار مـی و البته این عدد به یک تا حدودی نزدیک است درنتیجه رابطه ایی متوسط بین 

 باشد.

همراسـتا  ( 1996) کروگـرنتیجه ی بدست آمده در این فرضیه با نتایج بدست آمده در تحقیقات 

 می باشد.

 

شـرکت  در سـازمانیبین مدیریت کیفیت عرضه کننـدگان و نـوآوری  -4 فرضیه ی فرعی ینتیجه* 

 .مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

از سـطح  111/1چون مقـدار سـطح معنـی داری   ن انجام شده در فصل چهارآزمون اسپیرمطبق 

 بـا نـوآوریبین مدیریت کیفیت عرضه کننـدگان توان چنین گفت که می درنتیجه  کمتر است 11/1

مقدار ضریب همبستگی و از آنجا که  .در شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد سازمانی

(ρ)  ( می باشد و عددی مثبت است این رابطه به صـورت 332/1فرضیه برابر با )بدست آمده برای این

                                                             
1 Obeng, Kofi 
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مستقیم می باشد و البته این عدد به یک به مقدار کمی نزدیک است درنتیجه رابطه ایی متوسط بـین 

 دو متغیر برقرار می باشد.

 

ت شـرک در سـازمانیبین سیاست کیفیـت مـدیریت عـالی و نـوآوری  -5 فرضیه ی فرعی ینتیجه *

 .مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

از سـطح  111/1چون مقـدار سـطح معنـی داری   آزمون اسپیرمن انجام شده در فصل چهارطبق 

 بـا نـوآوریبین سیاسـت کیفیـت مـدیریت عـالی توان چنین گفت که می درنتیجه  کمتر است 11/1

مقدار ضریب همبستگی و از آنجا که  .در شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد سازمانی

(ρ) ( می باشد و عددی مثبت است این رابطه به صـورت 225/1بدست آمده برای این فرضیه برابر با )

مستقیم می باشد و البته این عدد از یک فاصله زیادی دارد درنتیجه رابطه ایی کمـی بـین دو متغیـر 

 برقرار می باشد.

 

شرکت مدیران خودرو ارتباط معنـی  در سازمانین آموزش و نوآوری بی -6 فرضیه ی فرعی ینتیجه *

 .داری وجود دارد

از سـطح  111/1چون مقـدار سـطح معنـی داری   آزمون اسپیرمن انجام شده در فصل چهارطبق 

در شرکت مـدیران  سازمانی با نوآوری بین آموزشتوان چنین گفت که می درنتیجه  کمتر است 11/1

بدست آمده برای ایـن  (ρمقدار ضریب همبستگی )و از آنجا که  .اری وجود داردخودرو ارتباط معنی د

( می باشد و عددی مثبت است این رابطه به صورت مستقیم می باشـد و البتـه 578/1فرضیه برابر با )

 این عدد به یک نزدیک است درنتیجه رابطه ایی قوی بین دو متغیر برقرار می باشد.

دانیـل جیمنـز و همکـاران  ن فرضیه با نتایج بدست آمده در تحقیقات نتیجه ی بدست آمده در ای

 همراستا می باشد. ( 1996) کروگر  (2118)
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شـرکت مـدیران خـودرو  در سـازمانیبین مدیریت فرآینـد و نـوآوری  -7 فرضیه ی فرعی ینتیجه *

 .ارتباط معنی داری وجود دارد

از سـطح  111/1قـدار سـطح معنـی داری چون م  آزمون اسپیرمن انجام شده در فصل چهارطبق 

در شـرکت  سازمانی با نوآوریبین مدیریت فرآیند توان چنین گفت که می درنتیجه  کمتر است 11/1

بدسـت آمـده  (ρمقدار ضریب همبستگی )و از آنجا که  .مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

است این رابطه به صورت مستقیم می باشد  ( می باشد و عددی مثبت478/1برای این فرضیه برابر با )

و البته این عدد به یک تا حدودی نزدیک است درنتیجه رابطه ایی مناسبی بین دو متغیر برقـرار مـی 

 باشد.

حاجی پور  دانشـگاه شـهید نتیجه ی بدست آمده در این فرضیه با نتایج بدست آمده در تحقیقات 

 تا می باشد.همراس( 1385بهشتی  دانشکده علوم اداری  )

 

 نتیجه ی آزمون فریدومن  ـ2ـ3ـ5 

در فصل  رتبه بندی ابعاد اقدامات مدیریت کیفیت فراگیربا توجه به آزمون فریدمن برای بررسی 

اسـت مـی تـوان نتیجـه  11/1( کمتر از مقدار مفـروض sigچهارم از آنجا که مقدار سطح معناداری )

سانی نیستند و از میان ابعاد  بعُد داده های کیفیت  رتبه گرفت که ابعاد در این متغیر دارای اهمیت یک

باشد و همینطور به ترتیب اهمیت می توان ابعاد این متغیر را اینگونه عنوان کرد: داده های بهتری می

کیفیت  نقش مدیران عالی  روابط کارکنان  آموزش  مدیریت کیفیت عرضه کنندگان  سیاست کیفیت 

 آیندمدیریت عالی  مدیریت فر
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 ـ پیشنهادات تحقیق4ـ5
 ـ پیشنهادات براساس نتایج فرضیات9ـ4ـ5

بین اقدامات مـدیریت کیفیـت فراگیـر بـا نـوآوری  -تحقیق فرضیه ی اصلی  * با توجه به تائید شدن

 می توان اینگونه پیشنهاد داد که: .مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد در شرکت سازمانی

 ایجاد گردد کلیدی جهت نظارت بر فرایند نوآوری در سازمانشاخص های عملکرد 

 مجوزها  اختراعات و ... کارکنان صورت بگیردحمایت سازمان از 

 واحد تحقیق و توسعه در سازمان ایجاد گردد

 کم کردن قوانین اداری برای ایجاد نوآوری توسط کارکنان در سازمان صورت بگیرد.

 

شرکت مدیران  در سازمانی بین کیفیت داده ها و نوآوری -1 ی فرعیفرضیه  * با توجه به تائید شدن

 می توان اینگونه پیشنهاد داد که: .خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

توسط تیمی خاص و مجـزا تهیـه خط عملیاتی داده های مربوط به کیفیت برای مدیران و سرپرستان 

 گردد

رآیندها و عملکرد خدمات سازمان بـه صـورت کلـی و حیطه داده های مربوط به کیفیت دربرگیرنده ف

 جزئی باشند

 

شـرکت  در سـازمانیبین نقش مدیران عـالی و نـوآوری  -2 فرضیه ی فرعی * با توجه به تائید شدن

 می توان اینگونه پیشنهاد داد که: .مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

 لی در سازمان صورت بگیردپذیرش مسئولیت کیفیت از سوی روسای واحدهای اص

 حمایت مدیران عالی سازمانی از بهبود کیفیت در سازمان
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شرکت مدیران  در سازمانی بین روابط کارکنان و نوآوری -3 فرضیه ی فرعی * با توجه به تائید شدن

 می توان اینگونه پیشنهاد داد که: .خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

 حتما از نظرات کارکنان استفاده شود در تصمیم گیری های سازمانی

 قدردانی ازکارکنانی که دارای کیفیت عملکردی بالاتری نسبت به بقیه هستند  صورت بگیرد

 

 سـازمانیبین مدیریت کیفیت عرضه کنندگان و نوآوری  -4 فرضیه ی فرعی * با توجه به تائید شدن

 وان اینگونه پیشنهاد داد که:می ت .شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد در

 عرضه کنندگان مواد مورد نیاز سازمان از قبل کاملا شفاف و واضح مشخص شوند

 عملکرد عرضه کنندگان بعد و قبل از هر خرید سازمانی صورت بگیرد

با عرضه کنندگانی که دارای کیفیت کاری مناسب هستند روابط بلندمدت و قراردادهای طولانی مـدت 

 بسته شود.

 

 در سـازمانی بین سیاست کیفیت مدیریت عالی و نوآوری -5 فرضیه ی فرعی با توجه به تائید شدن *

 می توان اینگونه پیشنهاد داد که: .شرکت مدیران خودرو ارتباط معنی داری وجود دارد

 مدیریت عالی در رابطه با اهداف هزینه/درآمد برای کیفیت باید اهمیت قائل شـوند و ایـن اعـداد را از

 قبل پیش بینی نمایند

مدیریت عالی  بهبود کیفیت را به عنوان روشی جهت افزایش سود در سازمان درنظر بگیرد و برای آن 

 برنامه ریزی کند

 

شرکت مدیران خـودرو  در سازمانی بین آموزش و نوآوری -6 فرضیه ی فرعی* با توجه به تائید شدن 

 ه پیشنهاد داد که:می توان اینگون .ارتباط معنی داری وجود دارد

 آموزش در زمینه فنون پیشرفته ی کار در سازمان باید به صورت دوره ایی صورت بگیرد
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 آموزش در زمینه ی آمار و مهارتهای کاری در سازمان باید صورت بگیرد

 

شرکت مدیران  در سازمانی بین مدیریت فرآیند و نوآوری -7 فرضیه ی فرعی* با توجه به تائید شدن 

 می توان اینگونه پیشنهاد داد که: .رتباط معنی داری وجود داردخودرو ا

 حتما باید در سازمان عملکرد سازمان بعد از اعمال مدیریت کیفیت بازرسی و چک شود

 بازرسی های عملکردی کارکنان و سازمان باید در فواصل معین و کوتان انجام شوند.

 

 

 ـ پیشنهاد برای تحقیقات آینده2ـ4ـ5

 اقدامات مدیریت کیفیت فراگیروامل موثر بر ـ بررسی ع1

  عوامل ایجاد نوآوری در سازمانبررسی  -2

 بر کارآفرینی در سازمان اقدامات مدیریت کیفیت فراگیرـ بررسی تأثیر 3

 تاثیر نوآوری کارمندان در سازمان بر بهبود عملکرد سازمانـ بررسی 4

 عملکرد سازمانیبر  اقدامات مدیریت کیفیت فراگیرـ بررسی تأثیر 5

 بررسی تاثیر ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر بر افزایش سود در سازمان -6

 بررسی تاثیر نوآوری کارکنان در سازمان بر افزایش سود در سازمان -7
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 و مآخذ منابع
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 الف( منابع فارسی

 ان: انتشارات ترمه.  تهرخلاقیت و نوآوری در انسان و سازمان ها(  1377آقایی فیشانی  تیمور  )

 نشر نی  تهران: مدیریت عمومی(  1383  )سید مهدی  الوانی

تعالی سازمانها الگوی تعالی بنیاد اروپایی مدیریت (  EFQMبنیاد اروپایی مدیریت کیفیت )

ترجمه  گرامی  محمدرضا  نور علیزاده  حمیدرضا  انتشارات سرآمد  چاپ  (،EFQMکیفیت )

 .1387اول  خرداد 

نقش مدیریت کیفیت جامع در خلاقیت و نوآوری. . (1387)زاده  مسعود.یانی  مسعود و بلالپورک

 .ومهندسی ومدیریت نوآوری درایران TRIZ اولین کنفرانس ملی خلاقیت شناسی

اهنمای استقرار و ممیزی سیستم مدیریت کیفیت (  ر1381جلوداری ممقانی  بهران  )

ISO9000-2000شارات آزاده.  چاپ اول  تهران: انت 

  تهران: انتشارات مرکز آموزش تحقیقات تعالی سازمان، چاپ اول(  1384جلوداری ممقانی  بهرام  )

 صنعتی ایران.

  ترجمه: علی پارسائیان و مبانی مدیریت(  1389  )دی سنزو  دیوید ایرابینز  استیفن پی  

 سیدمحمد اعرابی  تهران: دفتر پژوهش های فرهنگی

 سمت:  تهرانمبانی سازمان و مدیریت(  1381) رضائیان  علی 

  (24فصلنامه دانش مدیریت  )دوره: . خلاقیت و نوآوری(. 1384زارعی متین  حسن)

 یری،نوآوری،مدیریتبازار،یادگ گرایش بین ارتباط الگوی بررسی(. 1389سالار  جمشید )

پایان نامه دکتری رشته مدیریت  بورس. غذایی های شرکت عملکرد و جامع کیفیت

 بازرگانی. تهران: دانشگاه شهید بهشتی. دانشکده مدیریت.

   تهران: نشر آگه.روش های تحقیق در علوم رفتاری(  1381سرمد  بازرگان  حجازی  )

   تهران: انتشارات کیا.ارآفرینیاصول و مبانی ک(  1384سعیدی کیا  مهدی  )
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  ترجمه  صائبی محمد و شیرازی  محمود  تهران: روش تحقیق در مدیریت(  1388سکاران  اوما  )

 مرکز آموزش مدیریت دولتی.

بررسی رابطه یین الگوی مناسب نهادی کردن بهبود و نوآوری در ( 1376سلطانی تیرانی  فلور  )

   تهران.صنایع

 .34و  33  شماره مقاله: سازمان خلاق و نوآور، مجله دانش مدیریت(  1375) شهرآرای  مهرناز 

بسترشناسی اجرای مدیریت کیفیت فراگیر در بین مدیران ارشد و (. 1383صالحی   مسلم. )

کارشناسان آموزشی دانشگاه شهید چمران اهواز و رابطه آن با برخی از ویژگی های 

پایان نامه کارشناسی ارشد. کتابخانه دانشکده روانشناسی  آنان و ارائه الگویی جهت تبیین آن.

 و علوم تربیتی

  تهران: انتشارات مرکز آموزش تکنیک های خلاقیت فردی و گروهی(  1381صمد آقایی  جلیل )

 مدیریت دولتی. 

ترجمه  روش های تحقیق در علوم اجتماعی،(  1389کیوی  ریمون و کامپنهود  لوک وان  )

 گهر  تهران  چاپ پنجم  انتشارات توتیا. عبدالحسین نیک

تاثیر سطوح مختلف ابعاد مدیریت کیفیت (  1388گیلانی نیا  شهرام   موسویان سیدجواد  )

  5  نشریه مدیریت صنعتی  تابستان  دوره فراگیر بر عملکرد شرکت های بیمه کشور ایران

 65-53  صص 12شماره 

 انتشارات گوهر .وآوری )فردی، گروهی، سازمانی(خلاقیت و ن(. 1384. )میرمیران  سیدجلیل
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 هپرسشنام

 خرد آفريدبه نام آنکه جان و 

 گرامی : ، كارمندبا سلام و احترام 

در  «ینوآور» و «ریفراگ تیفیک تیریاقدامات مد» نیروابط ب یبررس»اين پرسش نامه جهت انجام تحقيقی با عنوان  
طلاعاتی كه امی باشد.قطعاً انجام چنين تحقيقی بدون مساعدت وهمکاري شما امکانپذير نمی باشد.  «خودرو رانیشرکت مد

  با تشکر فراوان            .                              توسط اين پرسشنامه می دهيد كاملاً محرمانه می باشد شما

   ( فوق ليسانس و بالاتر3   ( ليسانس2  و فوق ديپلم (ديپلم1 تحصيلات

  سال 31-19(3  سال 19-11( 2  سال9-1(1 سابقه كاري

 ریفراگ تیفیک تیریاقدامات مدالف( پرسشنامه 

 سئوالات 

اد
 زی

ی
خیل

 

اد
زی

 

ط
وس

مت
 

 کم

کم
ی 

خیل
 

ت
فی

کی
ی 

ها
ده 

دا
 

آماده می سازمانتان داده های مربوط به کیفیت برای مدیران و سرپرستان  میزانتا چه  1

 ؟باشد

     

در  داده های مربوط به کیفیت بعنوان ابزارهائی جهت مدیریت کیفیت میزانتا چه  2

 اده می شونداستف سازمان شما

     

حیطه داده های مربوط به کیفیت دربرگیرنده فرآیندها و عملکرد خدمات  میزانتا چه  3

 سازمان شما هستند؟

     

 میزان داده های مربوط به کیفیت جهت ارزشیابی عملکرد مدیریتی و سرپرستیبه چه  4

 ؟استفاده می شود در سازمان شما

     

ی
عال

ن 
یرا

مد
ش 

نق
 

در سازمان شما تا چه اندازه  ش مسئولیت کیفیت از سوی روسای واحدهای اصلیپذیر 5

 صورت می گیرد؟

     

 میزانی که مدیریت عالی از یک فرآیند بلندمدت جهت بهبود کیفیت حمایت می کند 6

 در سازمان شما چقدر است؟

     

      ؟داردان شما در سازممدیریت عالی اهدافی را برای عملکرد کیفیت  میزانتا چه  7

ان
کن

کار
ط 

واب
ر

 

در سازمان شما  میزان بازخور ارائه شده به کارکنان در زمینه عملکرد کیفیت آن ها 8

 چقدر می باشد؟

     

در سازمان شما چقدر  میزان مشارکت کارکنان در تصمیم گیری های مربوط به کیفیت 9

 می باشد؟

     

 در سازمان شما لکرد برتر آن ها در زمینه کیفیتاز کارکنان بابت عم میزانتا چه  11

 ؟قدردانی می شود

     

ت 
ری

دی
م

ه 
رض

 ع
ت

فی
کی

ان
دگ

نن
ک

 

در سازمان شما رعایت  وضوح مشخصات فراهم شده برای عرضه کنندگان میزانتا چه  11

 می شود؟

     

      در سازمان شما صورت می گیرد؟ ارزیابی عملکرد عرضه کنندگان میزانتا چه  12
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      ؟برقرار می شود در سازمان شما روابط بلندمدت یا عرضه کنندگان میزانتا چه  13

ش
وز

آم
 

      در سازمان شما صورت می گیرد؟ آموزش در زمینه فنون پیشرفته میزانتا چه  14

      در سازمان شما صورت می گیرد؟ آموزش در زمینه فنون آماری میزانتا چه  15

      در سازمان شما به اجرا در می آید؟ آموزش مهارتهای کاری ویژه زانمیتا چه  16

ت
فی

کی
ت 

اس
سی

 

هستند اهمیتی که مدیریت عالی در رابطه با اهداف هزینه/درآمد برای کیفیت قائل  17

 چقدر می باشد؟

     

در مدیریت عالی  بهبود کیفیت را به عنوان روشی جهت افزایش سود  میزانتا چه  18

 ؟درنظر می گیردمان شما ساز

     

ت 
ری

دی
م

ند
رآی

ف
 

      در سازمان شما به چه میزان می باشد؟ اهمیت بازرسی  بررسی و چک کردن کار 19

      در سازمان شما چقدر مهم می باشد؟ میزان بازرسی  در بررسی و چک کردن کار 21
 

 ب( پرسشنامه نوآوری سازمانی

 سئوالات 

اد
 زی

ی
خیل

 

اد
زی

وس 
مت

 ط

 کم

کم
ی 

خیل
 

وری
وآ

ن
ی

مان
ساز

 

در سازمان شما تا چه  شاخص های عملکرد کلیدی جهت نظارت بر فرایند نوآوری 21

 ؟استفاده می شود میزان

     

      د؟ان متمایز می شوببا حمایت از مجوزها  اختراعات و ... از رقبای شما چقدرسازمان  22

توسط کارکنان سازمان ن پروژه ها نوآوری درس های آموخته شده در پایا تا چه حدی 23

 شوند؟کدبندی می شما 

     

وجود دارد در سازمان شما رویه ها و هدایتگرهای کارآمدی برای پاداش تا چه اندازه  24

 ؟که محرک ایجاد نوآوری هستند

     

تحمیل در سازمان شما قوانین اداری  موانع کمی را برای تحقیق و توسعه تا چه اندازه  25

 ؟می کنند
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 SPSSخروجی های 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 915 20 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 912 4 

 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 753 3 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.811 3 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 742 3 

 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 
Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 808 3 

 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 869 2 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 963 2 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 862 5 

Frequencies 

Statistics 

 tahsilat sabeghe 

N Valid 168 168 

Missing 0 0 

Frequency Table 

tahsilat 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid diplom,foghediplom 23 13.7 13.7 13.7 

lisans 103 61.3 61.3 75.0 

foghelisans 42 25.0 25.0 100.0 

Total 168 100.0 100.0  

 

 

sabeghe 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1-10 92 54.8 54.8 54.8 

10-20 45 26.8 26.8 81.5 

20-30 31 18.5 18.5 100.0 

Total 168 100.0 100.0  

NPar Tests 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 X Y 

N 168 168 

Normal Parametersa,b Mean 75.3036 18.0298 

Std. Deviation 9.30376 3.02965 

Most Extreme Differences Absolute .106 .099 

Positive .053 .086 

Negative -.106 -.099 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.374 1.285 

Asymp. Sig. (2-tailed) .046 .024 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

NPar Tests 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 X1 X2 X3 X4 

N 168 168 168 168 

Normal Parametersa,b Mean 17.3452 11.9821 10.8750 9.7143 

Std. Deviation 2.34454 2.08925 2.73848 1.98540 

Most Extreme Differences Absolute .187 .163 .165 .134 

Positive .129 .102 .079 .105 

Negative -.187 -.163 -.165 -.134 

Kolmogorov-Smirnov Z 2.428 2.114 2.143 1.740 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .005 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 X5 X6 X7 

N 168 168 168 

Normal Parametersa,b Mean 10.8155 7.5298 7.0417 

Std. Deviation 1.62186 1.52789 1.73845 

Most Extreme Differences Absolute .152 .186 .150 

Positive .139 .147 .106 

Negative -.152 -.186 -.150 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.976 2.415 1.941 

Asymp. Sig. (2-tailed) .001 .000 .001 

 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

X 168 75.3036 9.30376 .71780 

X1 168 17.3452 2.34454 .18089 

X2 168 11.9821 2.08925 .16119 

X3 168 10.8750 2.73848 .21128 

X4 168 9.7143 1.98540 .15318 

X5 168 10.8155 1.62186 .12513 
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X6 168 7.5298 1.52789 .11788 

X7 168 7.0417 1.73845 .13412 

Y 168 18.0298 3.02965 .23374 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

X 100.729 167 .000 72.30357 70.8864 73.7207 

X1 79.306 167 .000 14.34524 13.9881 14.7024 

X2 55.724 167 .000 8.98214 8.6639 9.3004 

X3 37.273 167 .000 7.87500 7.4579 8.2921 

X4 43.833 167 .000 6.71429 6.4119 7.0167 

X5 62.459 167 .000 7.81548 7.5684 8.0625 

X6 38.427 167 .000 4.52976 4.2970 4.7625 

X7 30.134 167 .000 4.04167 3.7769 4.3065 

Y 64.301 167 .000 15.02976 14.5683 15.4912 

 

 

 

 

 

Nonparametric Correlations 
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Correlations 

 Y X X1 X2 

Spearman's rho Y Correlation Coefficient 1.000 .644** .408** .371** 

Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000 

N 168 168 168 168 

X Correlation Coefficient .644** 1.000 .652** .694** 

Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 

N 168 168 168 168 

X1 Correlation Coefficient .408** .652** 1.000 .496** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 

N 168 168 168 168 

X2 Correlation Coefficient .371** .694** .496** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 . 

N 168 168 168 168 

X3 Correlation Coefficient .437** .825** .441** .514** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 168 168 168 168 

X4 Correlation Coefficient .332** .590** .183* .322** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .017 .000 

N 168 168 168 168 

X5 Correlation Coefficient .225** .173* .036 -.003 

Sig. (2-tailed) .003 .025 .643 .966 

N 168 168 168 168 

X6 Correlation Coefficient .578** .580** .352** .235** 
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 

N 168 168 168 168 

X7 Correlation Coefficient .478** .631** .327** .366** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 168 168 168 168 

 

Correlations 

 X3 X4 X5 

Spearman's rho Y Correlation Coefficient .437** .332** .225** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 

N 168 168 168 

X Correlation Coefficient .825** .590** .173* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .025 

N 168 168 168 

X1 Correlation Coefficient .441** .183* .036 

Sig. (2-tailed) .000 .017 .643 

N 168 168 168 

X2 Correlation Coefficient .514** .322** -.003 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .966 

N 168 168 168 

X3 Correlation Coefficient 1.000 .464** .054 

Sig. (2-tailed) . .000 .484 

N 168 168 168 

X4 Correlation Coefficient .464** 1.000 .109 
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Sig. (2-tailed) .000 . .160 

N 168 168 168 

X5 Correlation Coefficient .054 .109 1.000 

Sig. (2-tailed) .484 .160 . 

N 168 168 168 

X6 Correlation Coefficient .415** .240** .082 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .291 

N 168 168 168 

X7 Correlation Coefficient .485** .327** -.043 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .583 

N 168 168 168 

 

Correlations 

 X6 X7 

Spearman's rho Y Correlation Coefficient .578** .478** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 168 168 

X Correlation Coefficient .580** .631** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 168 168 

X1 Correlation Coefficient .352** .327** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 168 168 

X2 Correlation Coefficient .235** .366** 
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Sig. (2-tailed) .002 .000 

N 168 168 

X3 Correlation Coefficient .415** .485** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 168 168 

X4 Correlation Coefficient .240** .327** 

Sig. (2-tailed) .002 .000 

N 168 168 

X5 Correlation Coefficient .082 -.043 

Sig. (2-tailed) .291 .583 

N 168 168 

X6 Correlation Coefficient 1.000 .413** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 168 168 

X7 Correlation Coefficient .413** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 168 168 

 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

NPar Tests 

Friedman Test 

Ranks 
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 Mean Rank 

X1 6.92 

X2 5.16 

X3 4.48 

X4 3.58 

X5 4.30 

X6 1.93 

X7 1.64 

 

 

Test Statisticsa 

N 168 

Chi-Square 753.671 

df 6 

Asymp. Sig. .000 

a. Friedman Test 

 

 

 

www.Prozhe.com



121 

 

Investigation Of ((Comprehensive quality managmment measure)) 

and ((innovation)) in ((Modiran khodro )) Company : 

By : Manouchehr Keshavarzian/Dr.ahmad Charmian/Dr.Fereidoon 

Salimi 

Abstract: 

The objective of this research is exhamination of the relationship 

between comprehensive quality management measures and 

organizational innovation in Modiran khodro Comoany. 

The present study is an apllied research from objective point of view 

and has been done according to descriptive-correlational method. 

The population of this study include 297 managers and experts 

(Elites) of Modiran khodro industry companies that have been 

selected by means of simple random sampling method and by using 

kookran formola sample number was estimated equal to 126. 

In order to data gathering questionnaire tool was used.Accordingly  

comprehensive quality management measures variable standard 

questionnaire by saraf.etal (1989),salar(2011) and innovation by 

means of francis.etal were distinguished. The obtained results 

indicate that there is a significant  relationship between 

comprehensive quality management and innovation in Modiran 

khodro company and there is a significant relationship between data 

quality , managers role , employee`s relationship and innovation in 

Modiran khodro company. 

Key words : Comprehensive quality management ,Innovation, 

Modiran khodro company.  
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