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 چکیده

باشد. که در سازمان آب و فاضلاب استان تهران می ی( بر نوآورTQM) ریفراگ تیفیک تیریاثر مد نییهدف پژوهش حاضر تع

در  یآماراست . جامعه یشیماپی –از نوع توصیفی  یفیتوص قیاطلاعات ، تحق یگردآور وهیو از نظر ش یاز نظر هدف کاربرد

باشند .در تحقیق نفر می 345شرکت آب و فاضلاب استان تهران که  یستاد وزهح رانیکارشناسان و مد هیشامل کل قیتحق نیا

. دگردی انتخاب نفر 106 نمونه حجم با دسترس در گیری نمونهکرونا از روش  یماریب وعیحاضر برای انتخاب نمونه، به علت ش

( جهت 2008) گرانیو د منزیج ینسازما ی( ونوآور1995) ییرکسایفراگ تیفیک تیریمد یهاپژوهش از پرسشنامه نیدر ا

سن ،  یجدول فراوان فی)توصیفیشده از دو بخش آمار توص یاطلاعات گردآور لی. تحلدیها استفاده گردداده یجمع آور

 بیضر سیپژوهش از ماتر یهاهیجهت آزمون فرض یدر آمار استنباط نیو انحراف استاندارد( و همچن نیانگی، م لاتیتحص

برابر با  Fها افتهی لیتحل جهی. نتدیگرد لیتحل 24نسخه  SPSS یافزار آماربا استفاده از نرم رهیچندمتغ ونیو رگرس یهمبستگ

 تیفیک تیری)مد ریکه متغ یمعن نیاست به ا داریکه مدل ما معن میریگیم جهیبود که نت داریدرسطح  معن 68/8

( ، 544/0) (TQM)ریفراگ تیفیک تیری( مدBeta)ی. و بتاکندیم نیی(راتبی)نوآورریمتغ راتییتغ ی( به خوبTQM)ریفراگ

( به دست آمده 354/0)انیتمرکز برمشتر ( و-265/0(، بهبود مستمر)-312/0( ، مشارکت کارکنان -291/0)یو رهبر تیریمد

 شارکت، میو رهبر تیریآن )مد یها(ومولفهTQM)ریفراگ تیفیک تیریکه مد یمعن نی، بدداراستیاست که درسطح  معن

در سازمان آب و فاضلاب استان تهران موثر بوده  یمستقل بر نوآور ری( به عنوان متغ انی، بهبود مستمر وتمرکز برمشترکارکنان

 .است

 انی، تمرکزمشتر، بهبودمستمر، مشارکت کارکنانی، نوآورریفراگ تیفیک تیریمدهای کلیدی: واژه
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 مقدمه 

 متدیریت اصتلی فلستفه کته آورنتدمی دستت به سازمانی بقای و مشتری نیازهای ارضای طریق از را مدیران انرژی سازمانها، در

1فراگیر) کیفیت TQM ) بهبتود هتدف بتا شترکتهایی بترای گترا کتل کیفیت بهبود رویکرد یک فراگیر کیفیت مدیریت. است 

2)ادوارداستت شتده مطرح نوآوری و کیفیت لحاظ از عملکرد  استتفاده متدیریت کیفیتت فراگیتر از کته ییهاستازمان (.2017، 

 و کیفیتت مالی، بهبود هزینه، کاهش مشتریان، بیشتر رضایت بالاتر، کیفیت با محصولات تولید جمله از بسیاری منافع کنندمی

 متدیریت کیفیتت فراگیتر بتا اگتر ایتن، بتر شتود.علاوهمی آنان نصیب کارکنان رضایت بهبود این بر علاوه و عملکرد در نوآوری

متدیریت  و ستازمانی نتتای  بتین مثبتتی رابطته متعدد مطالعات. شودمی محسوب رقابتی مزیت یک شود، سازی پیاده موفقیت

 نیازمنتد کامیتابی، و بقتا منظتور به سازمانهابرای  فراگیرکیفیت استقرار مدیریت (.2013اند)کاینک ،  داده نشان فراگیرکیفیت 

 در اخیتر ستالهای در کته باشد تجاری اصطلاحات ترین متداول از کیفیت فراگیر ، یکی مدیریت اصطلاح شاید. هستند نوآوری

مدیریت کیفیت فراگیر است .  رفته کار به کیفیت بهبود و مدیریت کیفیت فراگیر، پیشبرد برای شده انجام تلاشهایتمامی مورد

، بهترین راه برای رشد و گسترش صنعت نوپای ایران بزرگ است . توجهی که این روزها مدیران ما نسبت به مستایل انستانی و 

ر یک حرکتت بتزرگ در راستتای استتقرار فرهنت  پیشرفت در سایه رضایت کارکنان و مشتریان ابراز می دارند ، همگی نشانگ

هاست .مدیریت، رضایت مشتری ، مشتارکت کارکنتان ، بهبتود مستتمر فرآینتد ، مشتارکت تتامین کننتده و کیفیت در سازمان

در اکثتر کشتورها توست  فعالیت اقتصتادی عظیمتی .مقیاسهای عملکرد ، مفاهیم اولیه بحث مدیریت کیفیت فراگیر می باشند

باشتد. ماننتد ختدمات درمتانی، حمتل و نقتل، ت شامل تعداد بیشماری سازمان ، تشکیلات اقتصادی و شترکت میبخش خدما

فروشی و ها، مخابرات، خدمات مالی، خدمات آب ، اجتماعی و شخصی، سازمان خردهها و رستورانآموزش، خدمات دولتی، هتل

یت رقتابتی بایتد ختدمات نوآورانته و بتا کیفیتتی را عرضته کننتد. ها برای رقابت مقتضی و افزایش مزفروشی. این سازمانعمده

بخشد که دلیل آن اجتزا  متدیریت کیفیتت ها ارتقا میسازی سیستم مدیریت کیفیت فراگیر، فرایند نوآوری را در سازمانپیاده

، جایگتاهی برجستته در گیترفرامدیریت کیفیت (.2018فراگیر، مانند بهبود پیوسته یا تمرکز بر مشتری است)آبرونحسا و مورا، 

رو شده است. این اندیشه از مصارف غیرضروری، کاربرد نامناسب منتابع و پذیرش چشمگیری روبه دنیای پیشرفته پیدا کرده و با

کنندگان استت، را کته خواستته مصترف های قابل اطمینانبروز اشتباه فراوان درفرایندها پیشگیری کرده و زمینه تولید فراورده

مدیریت کیفیتت جتامع فراگیتر ها، موج های تولیدی، خدماتی، دولتی، آموزشی، ترابری و سایر سازماندر بخش. آوردیفراهم م

مدیریت کیفیتت »ها در برداشت ناقص آنها از مفهوم ها و سازمانشرکتمعتقد است علت شکست بسیاری از 3شده است .سنگه 

، این نهضتت در هتر کشتوری  در جامعه« جنبش کیفیت»وسیع همگانی از است و بدون وجود یک چارچوب و مفهوم « فراگیر

. مسئله مهم در اجرای مدیریت کیفیت این است که این دیدگاه در هتر ستازمانی بستته بته موقعیتت و اهتداف  ماندمنزوی می

تترین ی اجرا کرد بلکته مهمصورت قالبی در هر سازمانتوان آن را به. لذا نمی ، با مشکلات مربوط به خود مواجه است خاص آن

                                                           
1-Total quality management  

2  Edward 

3  peterM.senge 
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4است)ساندرسوناقدام برای اجرای آن در هر تشکیلاتی تطبیق نگرش با وضعیت آن سازمان   فراگیترمتدیریت کیفیتت (.2016،

متدیریت کیفیتت .  صورت منظم گردآوری شتده باشتدگیری بهنیازمند استفاده از اطلاعاتی است که در مراحل مختلف تصمیم

حل مستالل ،افراد سازمانمشارکت تمامی ،جوامع امروزی دارد که میتوان به اصلاح مداوم فرایندهای کاری  فراگیر اثراتی نیز بر

 عملکرد کارکنان را در مقایسه با گذشتهاشاره کرد.با اجرای مدیریت فراگیر میتوان ریز و درشت جامعه و ارتقای فرهن  مردمی

، تاحتدی استت کته ختدمات  یابی عملکرد، خواهان ارزیابی هریک از کارکنتانگیری کرد و سیستم ارزتر اندازه، با روشی منظم

شتده ، میزان کسب موفقیت واقعتی آنهتا را بتا اهتداف تعیین توان در پایان سالترتیب، میو به این گیری شودسالانه آنها اندازه

و و مطالعتات رفتتاری علتوم هایو از یافتته استت در ستازمان رفتار انستانبته سیستتمیکنگرشمفهتوم کتارآیی دارای .مقایسه کترد

،  صتاحبنظرانوقفهبیو پیگیریبتا تتلاش کته و سازمانانسانی نیروی از بهسازی است عبارت و کندمیگیریبهرهرفتار سازمانیتجربیات

، جهتت ارتقتای ستطح  به عنتوان یتک ضترورتو کلی که افزایش آن  فراگیریی مفهومی است کارااست . و تکامل توسعه روبهمدیریت

باشتد و شتاید تر که هدفی ملی برای همه کشورهای جهان است، همواره مدنظر صاحبنظران میزندگی انسانها و ساختن اجتماعی مرفه

ان بترای اداره و وری بیشتر است و این امر همواره مورد توجه مدیرو بهره نوآوریبتوان گفت که رسالت اصلی علم مدیریت، دستیابی به 

های شگرفی که در علوم و فنتون و تکنولتوژی ( و دگرگونینوآوری مهندسی مجدد سازمانها بوده است. با توجه به ضرورت این مفهوم )

رخ داده، صاحبنظران مدیریت منابع انسانی را بر آن داشته تا با استفاده از فنون مختلف آموزش زمینه همسو کتردن فعالیتهتای انستان 

هتم متدیریت کیفیتت فراگیتر و هتم (.2015کروستواوا و اهتاکتا، (با این پیشرفتها به منظور دستیابی به بهبودکارایی فراهم آورنتدرا 

نوآوری دارای اهداف و اهمیت یکستانی در عملکترد ستازمانی هستتند بخصتوص در صتنایع ختدماتی . هتر دو آنهتا بته دنبتال 

کردن مشتتریان و افتزایش مزیتت رقتابتی هستتند. آنهتا شتامل تبتدیل ی راضتیها و اهداف سازمان بتراسازی فعالیتیکپارچه

باشند. از این گذشته هر دو آنها بهبود پیوسته و کارکنان داخل یک سازمان به بخشی از فرایند مدیریت و کسب و کار میتمامی

د، اهداف مشترک اصتلی متدیریت کیفیتت آورند. بهبود پیوسته، دستیابی به رضایت مشتری و جو آزاتوسعه پایدار را فراهم می

تواند عملکرد سازمان و توستعه آن را مشتخص فراگیر و نوآوری هستند. بنابراین رابطه بین مدیریت کیفیت فراگیر و نوآوری می

 های اصلی یافتن و افتزایش مزیتت رقتابتیکند. مدیریت کیفیت فراگیر و نوآوری درساختار اقتصاد و برتری کسب و کار، عناصر

(. بتا 2012هستند. مدیریت کیفیت فراگیر و نوآوری نقشی حیاتی در موفقیت کستب و کارختدماتی دارنتد)کارانی و بیچانت  ، 

های خاص مدیریت کیفیت فراگیر بر نوآوری در سازمان آب رویهاذعان به مطالب بالا سئوال پژوهش حاضر این است که 

 گذارد؟وفاضلاب استان تهران چه اثری می

 

 روش

تاثیر مدیریت کیفیت فراگیر بر نوآوری بته است، در جهت توسعه دانش کاربردی در زمینه پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی 

روش تحقیق از نوع توصتیفی  و از نظر شیوه گردآوری اطلاعات .باشد صورت کاربردی در سازمان آب وفاضلاب استان تهران می

ه آماری شامل کلیه کارشناستان و متدیران حتوزه ستتادی شترکت آب و فاضتلاب جامع . و از نوع همبستگی است پیمایشی –

                                                           
4   Sanderson 
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گیری در دستترس باشند .در تحقیق حاضر برای انتخاب نمونه، بته علتت شتیوع بیمتاری کرونتا از روش نمونتهاستان تهران می

 انتخاب گردید. به روش نمونه گیری دردسترس  از فرمول کوکرانبا محاسبه  نفر 106استفاده گردید. و حجم نمونه 

 

 ابزار اندازه گیری :

 بتر استاس TQMسوال است که ابعتاد  21این پرسشنامه دارای (:1995کسایی )ریفراگ تیفیک تیریمد پرسشنامهالف ( 

باشد . و چهتار مولفته متدیریت و رهبتری ، مشتارکت کارکنتان ، می  ISO9001,2000و  ISO9001 ,1994استانداردهای 

،  2 ، کم نمره 1کند.نمره گذاری آن بر حصب طیف لیکرت خیلی کم نمره بهبود مستمر و تمرکز برمشتریان را اندازه گیری می

پرسشتنامه  قیتق در تکمیتلتدوین شده است . افراد مشتارکت کننتده در تح  5، خیلی زیاد نمره 4، زیاد نمره  3متوس  نمره 

توانند کستب کننتد.روایی ایتن پرسشتنامه ازطریتق روایتی صتوری را در کل پرسشنامه می 105و حداکثر نمره  1حداقل نمره 

ی آلفتای بدست آمده است که از پنچ صاحبنظرواساتید متخصص دراین رشته احضارنظرگردیدکه موردتاییتد واقتع شتد.و پایتای

 .باشد باشد که نشانگر دقت بالای ابزار در سنجش متغیر مذکو می( می876/0پرسشنامه )کرونباخ بدست آمده ازاین 

 زانیتسوال بوده و هدف آن سنجش م 17 یپرسشنامه دارا نیا:(2008) گرانیو د منزیج ب( پرسشنامه نوآوری سازمانی

 یهااز پرسشتنامه یبتی( کته ترکیادار یو نتوآور یندیفرا ینوآور ،یدیتول یاز ابعاد مختلف )نوآور یسازمان یبه نوآور شیگرا

نمره گذاری پرسشنامه بصورت .باشد( می1390 ،ی( )به نقل از چوپان2006پراجگو و سوهل ) (،2008) گرانیو د منزیج-منزیج

بته « متوافقم کتاملا »و « موافقم»، «تاحدی»، «مخالفم»، «کاملا مخالفم»های باشد که برای گزینهنقطه ای می 5طیف لیکرت 

و  1شود. افراد مشارکت کننده در تحقیق در تکمیل پرسشنامه حتداقل نمتره در نظر گرفته می 1و  2، 3، 4، 5ترتیب امتیازات 

توانند کسب کنند.روایی این پرسشنامه ازطریق روایی صوری بدست آمده است کته از را در کل پرسشنامه می 85حداکثر نمره 

ص دراین رشته احضارنظرگردیدکه موردتایید واقع شد.و پایایی آلفای کرونباخ بدستت آمتده ازایتن پنچ صاحبنظرواساتید متخص

 .باشد( می785/0پرسشنامه )

 مدیریت کیفیت فراگیر بر نوآوری در سازمان آب و فاضلاب استان تهران موثر است.   :فرضیه پژوهش

 یافته ها

 همخطی چندگانه متغیرها پیش فرض استفاده از آزمون رگرسیون  : بررسی عدم 

 ضریب تحمل و تورم واریانس متغیرهای پژوهش (:1)جدول 

 ( VIF(     تورم واریانس)   Toleranceمتغیرهای پژوهش             ضریب تحمل )

 752/0                                    451/5(                      TQMمدیریت کیفیت فراگیر)

 423/4                                     542/0رهبری                                    مدیریت و 

 459/3                                     375/0مشارکت کارکنان                                    

 543/3                                     452/0بهبود مستمر                                          

 712/3                                      320/0تمرکز برمشتریان                                    
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 326/2                                     642/0نوآوری                                                

 467/3                                     541/0دمات                           نوآوری در اراله خ

 128/5                                     380/0نوآوری در فرایند های شرکت                    

 236/3                                      325/0نوآوری اداری                                       

 ( ضریب تحمل و تورم واریانس به منظور بررسی عدم همخطی چندگانته محاستبه شتده استت.1بر اساس نتای  جدول شماره)

شتود، همخطتی چندگانته بزرگتی وجتود دارد و خطتای استتاندارد ضترایب وقتی تولرانس )ضریب تحمل( به صفر نزدیتک می

دهد هتیچ یتک از ضتریب در ستون مربوط در جدول بالا نشان می )ضریب تحمل( تولرانسرگرسیون بزرگ خواهد شد. مقادیر 

گتردد. عامتل تتورم واریتانس نیتز معکتوس ها نزدیک به صفر نیستند و در نتیجه مشکلی در تحلیل رگرسیون ایجاد نمیتحمل

گرسیون افتزایش یافتته و رگرستیون بترای شود ضرایب ر( باعث می10ضریب تحمل بوده و هر چقدر افزایش یابد )بزرگ تر از 

ها بسیار بتزرگ تتر از دهد که هیچ کدام از شاخصسازد. مقادیر مربوط به عامل تورم واریانس نشان میپیش بینی نامناسب می

 باشند در نتیجه مشکلی در استفاده از رگرسیون خطی وجود ندارد.نیستند و نزدیک به آن می 10

 رسون توصیف ضریب همبستگی پی

 هاهای آن( با نوآوری ومولفهTQMماتریس همبستگی پیرسون مدیریت کیفیت فراگیر ) (:2)جدول 

   9       8      7        6        5        4           3            2         1متغیرهای پژوهش                              

              1(          TQMمدیریت کیفیت فراگیر)-1

            1        24/0دیریت و رهبری                      *م-2

             1           06/0      21/0شارکت کارکنان                       *م-3

 1      24/0*       05/0     40/0هبود مستمر                            **ب-4

                              1         07/0      14/0     24/0*     54/0برمشتریان                      ** تمرکز-5

 1   35/0**    22/0*   34/0**   23/0*     53/0وآوری                                 **ن-6

 1      21/0*    27/0*    013/0       08/0      17/0    41/0وآوری در اراله خدمات             **ن-7

              1    31/0*   37/0**    16/0       09/0       10/0       10/0   37/0ایند های شرکت      **نوآوری در فر-8

                                   1   19/0  18/0   44/0**  37/0**   29/0**     11/0       08/0    39/0**                         نوآوری اداری-9

 باشد.معنادار میدرصد اطمینان(  99درصد خطا و  1) =01/0P**ضریب همبستگی به دست آمده در سطح 

 باشد.معنادار میدرصد اطمینان(  95درصد خطا و  5) =05/0Pآمده در سطح  * ضریب همبستگی به دست

و  (TQMمدیریت کیفیت فراگیتر)نمره ( نتای  ماتریس ضریب همبستگی پیرسون نشان داد بین 9-4)بر اساس جدول شماره 

های نوآوری و مولفهبا مدیریت و رهبری ، مشارکت کارکنان ، بهبود مستمر و تمرکز بر مشتریان های آن شامل هر یک از مولفه

 وجود دارد.  01/0و  05/0در کارکنان سازمان آب و فاضلاب استان تهران در برخی از آنها رابطه معناداری در سطح آن 

 چند متغیری رگرسیون*

 های آماری رگرسیون چند متغیری مدیریت کیفیت فراگیر بر نوآوریمشخصه (:3) جدول

      R        R2        df        F        B      Beta        t          pمتغیرهای پیش بین                   

 526/0   303/0   (100،5)  68/8    526/0     544/0      75/4      01/0(   TQMمدیریت کیفیت فراگیر)

 01/0    -38/2     -291/0   -234/0مدیریت و رهبری                                                             
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 01/0     -62/1    -312/0   -343/0مشارکت کارکنان                                                             

 01/0    -24/3     -265/0    -222/0بهبود مستمر                                                                   

 01/0      53/2      354/0     357/0تمرکز برمشتریان                                                              

 

P)سطح در 68/8برابر با  F( 3جدول ) با توجه به / )0 دار استت گیریم که مدل ما معنتیدار شده است نتیجه میمعنی 01

( Beta)بتتایو  کننتد.(راتبیین مینتوآوریمتغیر) تغییترات به ختوبی( TQMمدیریت کیفیت فراگیر)به این معنی که متغیر )

 (-265/0مر)(، بهبود مستت-312/0ارکنان ( ، مشارکت ک-291/0، مدیریت و رهبری)( 544/0)( TQMمدیریت کیفیت فراگیر)

P)به دست آمده است که درسطح ( 354/0و تمرکز برمشتریان) / )0 متدیریت کیفیتت داراست ، بدین معنی که معنی 01

بته عنتوان متغیتر ستمر و تمرکز برمشتتریان ( کت کارکنان ، بهبود مهای آن )مدیریت و رهبری ، مشار( ومولفهTQMفراگیر)

 گردد.مستقل بر نوآوری در سازمان آب و فاضلاب استان تهران موثر بوده است . بنابراین فرضیه پژوهش تایید می

 

 بحث و نتیجه گیری

تاثیر مدیریت کیفیت فراگیر بر نوآوری در سازمان آب وفاضلاب استتان تهتران استت . استتقرار  پژوهش حاضر به دنبال بررسی

کیفیتت فراگیتر ،  متدیریت اصطلاح شاید. هستند نوآوری نیازمند کامیابی، و بقا منظور به سازمانهابرای  فراگیرکیفیت مدیریت 

متدیریت کیفیتت  بترای شتده انجتام تلاشهایتمامی مورد در اخیر سالهای در که باشد تجاری اصطلاحات ترین متداول از یکی

 ، جایگاهی برجسته در دنیای پیشرفته پیتدا کترده و بتافراگیرمدیریت کیفیت است  رفته کار به کیفیت بهبود و فراگیر، پیشبرد

اه فراوان درفراینتدها رو شده است. این اندیشه از مصارف غیرضروری، کاربرد نامناسب منابع و بروز اشتبپذیرش چشمگیری روبه

هتای در بخش. آوردکنندگان استت، فتراهم متیرا که خواسته مصترف های قابل اطمینانپیشگیری کرده و زمینه تولید فراورده

هر ستازمانی بستته  مدیریت کیفیت جامع فراگیر شده است .ها، موج تولیدی، خدماتی، دولتی، آموزشی، ترابری و سایر سازمان

صورت قالبی در هر سازمانی اجترا توان آن را به. لذا نمی ، با مشکلات مربوط به خود مواجه است اف خاص آنبه موقعیت و اهد

5است)ساندرستونترین اقدام برای اجرای آن در هر تشتکیلاتی تطبیتق نگترش بتا وضتعیت آن ستازمان کرد بلکه مهم ،2016 .)

ت نوپای ایران بزرگ است . توجهی کته ایتن روزهتا متدیران متا مدیریت کیفیت فراگیر ، بهترین راه برای رشد و گسترش صنع

نسبت به مسایل انسانی و پیشرفت در سایه رضایت کارکنان و مشتریان ابراز می دارند ، همگی نشتانگر یتک حرکتت بتزرگ در 

رآینتد ، هاست .متدیریت، رضتایت مشتتری ، مشتارکت کارکنتان ، بهبتود مستتمر فراستای استقرار فرهن  کیفیت در سازمان

های بدستت در مقایسه یافته .مشارکت تامین کننده و مقیاسهای عملکرد ، مفاهیم اولیه بحث مدیریت کیفیت فراگیر می باشند

( در پژوهش ی با عنتوان )) بررستی تتاثیرات 1398پژوهش محقر و آتشین پنجه ،) پژوهش حاضر با نتای اصلی آمده از فرضیه 

از مسیر قابلیت یادگیری سازمانی درصنعت بانکرین  (( به این نتیجه دست مدیریت کیفیت فراگیر بر عملکرد نوآورانه اقدامات 

قابلیتت »درصتد از تغییترات  85در حدود « اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر»های صنعت بانکرین  متغیر در شرکتیافتند که 

                                                           
5-  Sanderson 
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، اکترادی و یوستفی هاشتمیهمخوانی دارد. نتای  پتژوهش حاضتر بتا پژوهشهمسو و  کندبینی میرا پیش« یادگیری سازمانی

(( به این نتیجه دستت بررسی تأثیر مدیریت منابع انسانی بر مدیریت دانش و نوآوری سازمانی( ، در پژوهشی با عنوان ))1398)

شت و مدیریت دانتش نیتز بتر نتوآوری دیریت منابع انسانی بر نوآوری سازمانی و همچنین بر مدیریت دانش تأثیر دایافتند که م

 64متده از آ عمتل در بررستی بته(، 2020)پاستور و همکتاران همچنین با پژوهش  .همسو و همخوانی دارد  سازمانی مؤثر بود

.همستو و سازمان اسپانیایی نشان دادند که اقدامات منابع انسانی بر انگیزش، اشتراک و نگهداری دانش کارکنتان تتأثیر میگذارد

 ((ی منابع انسانی و نوآوری محصولهاکاربست)) تحت عنوان( ، درپژوهشی 2018)دیجک انی دارد و همچنین با پژوهش همخو

کاری، آموزش و پرداخت مبتنی بر عملکترد بترای  قلالشرکت هلندی، اهمیت است 988در یک نمونه از پژوهش انجام داد. این 

 کتاری و ستاعات کتاری انعطتاف قلاله نوآوریهای رادیکال، نتای  به اهمیت استتولید نوآوری افزایشی را نشان میدهد. با توجه ب

ی افزایشی برای سازماندهی کردن های این پژوهش نشان میدهد که در مقابل نوآوری رادیکال، نوآوریهاپذیر اشاره دارند. یافته

انستانی، متدیران میتواننتد خروجتی نوآورانته  ی منتابعهابه نسبت آسانتر هستند. به این مفهوم که با اجرای برخی از کاربستت

 زاهدی،(، 2018های هوان  و همکارانش)با پزوهشهمچنین نتای  این پژوهش همسو همخوانی دارد. .شرکت را افزایش دهند

( ، 1391)یوستفی و همکتاران ( ، 1391)دلیرپتور و یعقتوبی ( ، 1392(، کزازس و شول )1393( بیگی علوی ، )1395) .گرجی

یونتت و ( ،2017( ، کاستترو وهمکتارن ، ) 1383( ، کیتانوش)1384)خاکبتاز رییسی اردلتی،( 1386.)دادرس (1389.)جهانیان

ستیبوچی و متارتین ( فلتین و همکتارانش ، 2014، فلین و همکاران ،)2015(، مارتینز کاستا و مارتینز لورنته)2016)همکاران 

( بر نوآوری در TQM(همسو و همخوانی دارد . در تبیین اثر بخشی مدیریت کیفیت فراگیر )2011سانز و همکاران ) ( ،2012)

حل مستالل ریتز و درشتت جامعته و ارتقتای ،افراد سازمانمشارکت تمامی ،توان به اصلاح مداوم فرایندهای کاری ها میسازمان

و میتزان کستب ارزیابی کرد  عملکرد کارکنان را در مقایسه با گذشتهمیتوان  اشاره کرد.با اجرای مدیریت فراگیرفرهن  مردمی

هم مدیریت کیفیت فراگیر و هم نوآوری دارای اهداف و اهمیت یکسانی  .شده مقایسه کردموفقیت واقعی آنها را با اهداف تعیین

ها و اهتداف ستازمان بترای سازی فعالیتچهدر عملکرد سازمانی هستند بخصوص در صنایع خدماتی . هر دو آنها به دنبال یکپار

کارکنان داخل یک ستازمان بته بخشتی از فراینتد کردن مشتریان و افزایش مزیت رقابتی هستند. آنها شامل تبدیل تمامیراضی

ستته، آورنتد. بهبتود پیوباشند. از این گذشته هر دو آنها بهبود پیوسته و توستعه پایتدار را فتراهم میمدیریت و کسب و کار می

دستیابی به رضایت مشتری و جو آزاد، اهداف مشترک اصلی مدیریت کیفیت فراگیر و نتوآوری هستتند. بنتابراین اثتر متدیریت 

کند. مدیریت کیفیت فراگیر و نوآوری درساختار اقتصاد کیفیت فراگیر بر نوآوری بر عملکرد سازمان و توسعه آن را مشخص می

ی یافتن و افزایش مزیت رقابتی هستند. مدیریت کیفیت فراگیر بر نوآوری نقشی حیاتی در های اصلو برتری کسب و کار، عناصر

موفقیت کسب و کارخدماتی دارد. نوآوری پیوسته به عنوان اتخاذ ایده یا رفتاری قلمداد گردیده است که بترای ستازمان جدیتد 

هتای افتزوده در حوزهگیتری از تتازگی ارزشغتام و بهرهاست. بنابراین مدیریت کیفیت فراگیر بر نوآوری به تولیتد یتا اتختاذ، اد

های سازی محصولات، خدمات و بازارها؛ پدیدآوری محصولات جدید تولید و ایجاد سیستتماجتماعی و اقتصادی؛ تجدید و بزرگ

 نوین مدیریت تاثیرگذر بوده است

http://www.noormags.com/view/fa/creator/216326
http://www.noormags.com/view/fa/creator/216326
http://www.noormags.com/view/fa/creator/220641
http://www.noormags.com/view/fa/creator/220641
http://www.noormags.com/view/fa/creator/13475
http://www.noormags.com/view/fa/creator/13475
http://www.noormags.com/view/fa/creator/55985
http://www.noormags.com/view/fa/creator/55985
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ثیر مدیریت کیفیت فراگیر برر نروآوری در تا بررسیها بر اساس ارزش و تاثیر گذاری در نتیجه گیری کلی از متغیر

 سازمان آب وفاضلاب استان تهران به ترتیب عبارتند از :

 سوم : نوآوری در فرایندهای شرکت     دوم : نوآوری در خدمات     اول : مدیریت و رهبری

 ششم : نوآوری اداری    پنجم : تمرکز بر مشتریان       چهارم : بهبود مستمر

 کت کارکنانهفتم: مشار

 :پیشنهادات 

هستند، سرپرستان و کارکنان خود را توجیه کنند که انگیزه و تعهتد لازم را درآنتان ها دارای نقش مهمیمدیران در سازمان -1

 شود. برای اجرای مدیریت کیفیت فراگیر ایجاد کنند.بدین ترتیب تعهد لازم برای بهبود کیفیت ایجاد می

 .دهای بهبود کیفیت درگیر شونمدیران به طور مستقیم و فعالانه در فعالیت -2

 .ها لحاظ شودکیفیت انجام کارها، به عنوان یکی از معیارهای سنجش عملکرد کارکنان در نظرسنجی -3

اردها، رها و استاندبرای تأمین نظر مشتریان یکسری مراحلی همچون آشنایی با مشتریان، نظرخواهی از مشتریان، تغییر معیا -4

 تداوم نظرخواهی از مشتریان انجام گیرد.

های انجام کار دوزد ،به روشهای عالی واقع گرا باشند تا نتیجه گرا.زیرا نتیجه گرا فق  به نتای  چشم میمدیریت در سازمان-5

 شود.توجهی ندارد و دید مدیران کوتاه مدت می

و  های به روز در جهت نو آوری ، جدید بودن و تنوع خدمات بر اساس تکنولوژیرحها همواره طمدیریت و رهبری در سازمان-6

  های جدید برای مشتریان خود در نظر بگیرند .روش

هتا و تکنولتوژی جدیتد در واقتع بته روز شتدن کارکنتان در ارالته های لازم روشمدیریت و رهبری، منابع مالی برای آموزش-7

  .ند تا مهارت و تخصص کافی را در اراله خدمات جدید داشته باشندخدمات بر مشتریان در نظر بگیر

ها مخصوصتا رقبتا و کیفی بتا دیگتر ستازمانها ، تکنولوژی جدید و بازدهی سازمان خود از نظر کمیمدیریت و رهبری، روش-8

 هند.ستی انجام بدمقایسه کنند تا بتوانند پابرجا باشند و فعالیت خود را با توجه به اهداف سازمانی خود به در

ماینتد های نوین مدیریتی استفاده نمدیریت و رهبری ، در ارزیابی کارکنان و استخدام کارکنان جدید در سازمان از سیستم -9 

 ها پیشتاز باشند.ونسبت به سایر سازمان

های مناستب بترای افتزایش های داخلی و اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه برای شناسایی فرصتتمدیریت و رهبری باممیزی -10

 ماهه انجام بدهند.  3های کوتاه مثلا اثربخشی در بهبود و مستمری کیفیت سازمان خود در زمان

 سازمان تعریف نمایندهای اهداف کیفی قابل اندازه گیری برای فعالیتمدیریت و رهبری -11

 های مستمر در جهت رسیدن به اهداف کیفی سازمان فعال باشند.مدیریت و رهبری با پیگیری -12

 اشته باشند. دمدیریت و رهبری با فعال و پیگیر بودن زمینه را برای ایفای نقش رضایت یا عدم رضایت مراجعین را  -13

 های کاری انعطاف لازم را داشته باشند.رات مراجعه کنندهمدیریت و رهبری برای تامین نیازها و انتظا-14
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های مناسب به صتورت متنظم و های پیشنهادی و ارزیابی در اختیار مشتریان قراردهند و در فرصتمدیریت و رهبری برگه-15

 برنامه ریزی شده به بررسی آنها بپردازند.  

 کارکردهای سازمانی به کارگیرند.تمامی مشتریان برای های موثر جهت بازخورد گرفتن ازمدیریت و رهبری شیوه-16
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