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کيفيت جامع بر عملکرد کسب و کار با تاکيد بر نقش  تیریمد یپژوهش با هدف مطالعه بررس نیا

 نیاست. ا دهيبه انجام رس یشیمايپ -یفيدر شرکت فوچاکو به روش توص یعملکرد نوآور یواسطه ا

. باشد¬یم یاز نوع همبستگ یفيها، توصداده یو از نظر روش گردآور یپژوهش از نظر هدف، کاربرد

نفر بودند.  250کارکنان شرکت فوچاکو که تعداد آنها  هيپژوهش عبارت است از کل نیا یآمار جامعه

انتخاب نمونه ینفر انتخاب شدند. برا 148انتخاب نمونه از جدول مورگان استفاده شد که تعداد  یبرا

ساخته  ققمحنامه جامع از پرسش تيفيک تیریسنجش مد یساده استفاده شد. برا یتصادفها از روش 

 ی، برا11-6 های¬هگوی شامل که( 2008) آهو–لوما  ی، عملکرد نوآور5-1 های¬هیکه شامل گو

استفاده  باشدی، م15-12 های¬هی( که شامل گو1389نژاد) یو سلطان یعملکرد کسب و کار بهرام

انجام Smart-PLSو   SPSS28  یداده ها با استفاده از نرم افزار آمار ليو تحل هیشده است. تجز

و  ميمستق یريبر عملکرد کسب و کار تاث تيفيک تیریحاصل از پژوهش نشان داد مد جیگرفت. نتا

ار بر عملکرد بر کسب و ک یعملکرد نوآور یگريانجياز راه م ميرمستقيمعنادار دارد و هم به طور غ
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 مقدمه

اند که برای بقای خود ضرورت دارند که کیفیت را برای حضور شایسته در عرصه جهانی ارتقاء ها دریافتهامروزه اغلب سازمان

که همه سازمان ها با آن دست به گریبان هستند در مقوله مدیریت کیفیت جامع خلاصه شده است.  دهند. کلید حل این مشکل

ترین صلاح رقابت و مهم ترین ابزار برای حفظ بقا خدمات است، مدیریت کیفیت جامع در حقیقت راه و روش در دنیایی که مهم

 (. 1386، 1مدیریت آینده است )آرمسترانگ

های خود تعریف یابی به اهداف و استراتژیعنوان معیاری برای ارزیابی موفقیت یک سازمان در دستبهعملکرد کسب و کار     

مورد بررسی قرار گیرد، از جمله مالی، عملیاتی، مشتری و نوآوری. عملکرد مالی یکی  گوناگون یهایتواند از جنبهشود و میمی

های و نسبت (ROI) گذاریل معیارهایی مانند درآمد، سودآوری، بازده سرمایههای ارزیابی کسب و کار است و شامترین جنبهاز مهم

 دهدها را نشان میباشد. درآمد به میزان فروش و درآمد تولیدی اشاره دارد، در حالی که سودآوری نسبت سود به هزینهمالی می

عملکرد عملیاتی به فرآیندها  .(2022، 2یفی و همکارنکند )لطگیری میها را اندازهگذاریگذاری، کارایی سرمایهو بازده سرمایه

شود و شامل کارایی فرآیندها، مدیریت زنجیره تأمین و کنترل کیفیت است. کارایی های روزمره کسب و کار مربوط میو فعالیت

ولیه ه تأمین مواد افرآیندها به ارزیابی سرعت و کیفیت تولید محصولات و خدمات اختصاص دارد. مدیریت زنجیره تأمین به نحو

 .ندکپردازد و کنترل کیفیت میزان انطباق محصولات و خدمات با استانداردهای کیفیت را بررسی میو توزیع محصولات می

های مشتری، نرخ نگهداری مشتری و نرخ شکایت عملکرد مشتری به رضایت و وفاداری مشتریان اشاره دارد و شامل نظرسنجی

کند و نرخ نگهداری مشتری درصد آوری بازخورد از مشتریان در مورد محصولات و خدمات کمک میگردها به است. نظرسنجی

دهند. نرخ شکایت نیز میزان شکایات مشتریان و نحوه رسیدگی به دهد که به خریدهای مجدد ادامه میمشتریانی را نشان می

شود و شامل توسعه محصولات موفقیت کسب و کارها شناخته میعنوان یکی از عوامل کلیدی در نوآوری به .کندآنها را ارزیابی می

و چابکی سازمانی است. توسعه محصولات جدید توانایی سازمان در معرفی محصولات و خدمات  (R&D) جدید، پژوهش و توسعه

شاره دارد و چابکی های نوین و بهبود محصولات اگذاری در فناوریدهد. پژوهش و توسعه به سرمایهجدید به بازار را نشان می

(. 2021، 3دهد )روبرو و همکارانسازمانی قابلیت سازمان در پاسخ به تغییرات بازار و نیازهای مشتریان را مورد توجه قرار می

عاتی های اطلاتوانند بر عملکرد کسب و کار تأثیرگذار باشند، از جمله رهبری و مدیریت، فرهنگ سازمانی، نظامچندین عامل می

تواند بر روحیه و انگیزه شود که میگیری مدیران را شامل میهای رهبری و تصمیمخارجی. رهبری و مدیریت سبکو محیط 

آوری ردگهای اطلاعاتی به گذارد و نظاموری آنها تأثیر میکارکنان تأثیر بگذارد. فرهنگ سازمانی بر نحوه تعامل کارکنان و بهره

توانند به برای ارزیابی عملکرد کسب و کار، معیارهای گوناگونی وجود دارد که می .کنندهای مرتبط کمک میو تحلیل داده

های مالی مانند سود خالص، حاشیه ها کمک کنند تا نقاط قوت و ضعف خود را شناسایی کنند. این معیارها شامل نسبتسازمان

های عملکرد معمولاً شامل باشد. گزارشملکرد میهای عو گزارش (KPIs) های کلیدی عملکردگذاری، شاخصسود و بازده سرمایه

در نهایت، عملکرد کسب و کار یک مفهوم چند بعدی است که شامل  .های مربوط به پیشرفت و دستاوردهای سازمان هستندداده

اوم دقیق و مد شود. این عملکرد تحت تأثیر عوامل گوناگونی قرار دارد و ارزیابیهای مالی، عملیاتی، مشتری و نوآوری میجنبه

یابی به اهداف های بهبود را برای دستکند تا نقاط ضعف و قوت خود را شناسایی کنند و استراتژیها کمک میآن به سازمان

ب عنوان یک مزیت رقابتی مهم برای کستواند بهخود تدوین نمایند. در دنیای رقابتی امروز، توانایی در بهبود مستمر عملکرد می

ها در دنیای عملکرد نوآوری به عنوان یک مؤلفه حیاتی برای موفقیت سازمان (.4،2023)سویتریز و همکاران رود بشمارو کارها 

تواند کند بلکه میکند. این عملکرد نه تنها به ایجاد محصولات و خدمات جدید کمک میبسیار مهم ایفا می یرقابتی امروز، نقش

(. نوآوری را شامل هر سیاست، ساختار، روش یا 2024، 5ن نیز منجر شود )کالیکبه بهبود فرآیندها و افزایش رضایت مشتریا
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فرآیند، محصول و یا فرصت های بازار می دانند که مدیر واحد نوآوری آنها را درك کرده و به نظرش جدید می آید. نوآوری را به 

 ( .2015، 1شود )جریکو و همکارانمحسوب میعنوان هر ایده، عمل و و یا مواد مصنوعی که توسط واحد مربوطه درك و جدید 

نوآوری به عنوان یک ایده یا رفتار مربوط به یک محصول، خدمت، دستگاه، سیاست و برنامه ها که جدید و مورد پذیرش سازمان 

تبدیل ایده  گوناگون، راههاینوآوری را باید فرآیندی شامل طرح ایده نو، کسب دانش لازم از  شود.قرار گرفته است، قلمداد می

به محصول یا خدمت جدید و ارائه آن به بازار )مشتری( و پذیرش آن از سوی مشتری دانست. با در نظر گرفتن  فناوریو دانش یا 

و کاربران نیازمند شاخص پژوهشگرانگیری عملکرد نوآوری از اهمیت خاصی برخوردار است و فشار رقابتی حاکم بر بازار، اندازه

انجام شده ارتباط مثبت بین عملکرد نوآوری و عملکرد  هایپژوهشهای مناسبی برای مطالعه عملکرد نوآوری هستند و در 

دهد که بازارهای جدید را شناسایی و ها این امکان را مینوآوری به سازمان (.2024سازمان اثبات شده است)حسن و همکاران، 

های جدید مشتری را برآورده کنند. این ورود توانند نیازهای خاص گروهدمات نوآورانه میها ورود پیدا کنند. محصولات و خبه آن

عملکرد نوآوری  .افزایدکند، بلکه به تنوع و پایداری کسب و کار نیز میبه بازارهای جدید نه تنها به افزایش درآمد کمک می

توانند ها میهای نوآورانه مانند طراحی کاربر محور، سازمانروشتواند به بهبود تجربه مشتریان کمک کند. با استفاده از می

محصولات و خدماتی ارائه دهند که به راحتی با نیازهای مشتریان تطبیق پیدا کند. این تطابق به افزایش وفاداری مشتری و 

ها این کاوی، به سازمان های نوین مانند هوش مصنوعی، اینترنت اشیا و دادهفناوری .شودکاهش نرخ خروج مشتریان منجر می

، 2دست آورند )یوسا و همکارانهای بهتری از بازار و مشتریان بهروز کنند و دادهدهند که فرآیندهای خود را بهامکان را می

ها اوری، استفاده از این فنافزون بر اینسازی منابع منجر شوند. های بهتر و بهینهگیریتوانند به تصمیمها می(. این فناوری2021

هایی که بر نوآوری متمرکز هستند، معمولاً قابلیت تطبیق سازمان .تواند به نوآوری در محصولات و خدمات نیز کمک کندمی

 های بازار واکنشدهد که به سرعت به روندهای جدید و چالشها اجازه میتری با تغییرات محیطی دارند. این قابلیت به آنبیش

نوآوری  .دهد که در شرایط بحرانی نیز عملکرد خود را حفظ کنندها این امکان را میپذیری به سازماننشان دهند. این انعطاف

ها، دانشگاهها و مراکز پژوهشی، های همکاری با سایر شرکتایجاد شبکه راهسازمانی نیاز دارد. از های بینمعمولاً به همکاری

ها به تبادل دانش و تجربیات منجر شده و در دسترسی پیدا کنند. این همکاری نوینی یهاتوانند به منابع و ایدهها میسازمان

هایی که به مدیریت نوآوری همواره با ریسک همراه است. سازمان .کندبه بهبود عملکرد نوآوری و کسب و کار کمک می ،نهایت

های موجود ند و در عوض، از فرصتهای احتمالی جلوگیری کنتوانند از شکستریسک در فرآیند نوآوری توجه دارند، می

 (. 2025، 3)وی و همکاران برداری کنندبهره

تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد سازمانی با نقش میانجی نوآوری در ( در پژوهشی با عنوان: 1403) و همکاران رحمانی    

مدیریت کیفیت جامع از راه بهبود عملکرد نوآوری، تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد مالی و  نشان دادندکه شرکتهای تولیدی

تحلیل تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد سازمانی با تأکید بر نقش ( با 1401و همکاران ) پورعباس رقابتی سازمان دارد.

 یفیت جامعمدیریت کعنوان مکانیسمی کلیدی، تأثیر  زمانی بهنوآوری سا به این نتیجه رسیدند که میانجیگری نوآوری سازمانی

تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد مالی (، با بررسی 1400) سلیمانی و فلاحتی کند.بر عملکرد عملیاتی و مالی را تسهیل می

ی نقش کلیدی در تبدیل محور، نوآور در شرکتهای فناوری نشان دادندمحور  های فناوری با نقش میانجی نوآوری در شرکت

نقش نوآوری در ارتباط در پژوهشی به بررسی ( 13۹۹سلطانی ) و کند. غفاریبه نتایج مالی بهتر ایفا می مدیریت کیفیت جامع

نتایج این پزوهش نشان داد که مدیریت کیفیت  پرداختند. وکارهای کوچک و متوسطبین مدیریت کیفیت جامع و عملکرد کسب

( 13۹۹) حسینی، مقدم. بخشدوکارهای کوچک و متوسط را بهبود میت نوآوری محصول و فرآیند، عملکرد کسباز راه تقویجامع 

نشان دادند  های نوآوری در صنعت داروسازیمدیریت کیفیت جامع و عملکرد سازمانی: آزمون نقش واسط در پژوهشی با عنوان:

 .کندگری می و عملکرد سازمانی را میانجی مدیریت کیفیت جامعبین در صنعت داروسازی، نوآوری دارویی و فرآیندی، رابطه که 
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های قابلیتوکار: تحلیل نقش واسطمدیریت کیفیت جامع و عملکرد کسب( در پژوهش خود با عنوان: 13۹8) صفری و زارعی

 ،نوآوری شده و در نهایتهای منجر به ارتقای قابلیتمدیریت کیفیت جامع اجرای به این نتیجه دست یافتند که  های نوآوری

بررسی رابطه بین مدیریت کیفیت جامع، نوآوری و ( با 13۹۷) ناظمیو  بهبود عملکرد بازار و سودآوری را به دنبال دارد.  کریمی

 و مدیریت کیفیت جامععنوان عامل واسطه، رابطه مثبت بین  نوآوری بهنشان دادند که  عملکرد سازمانی در صنعت خودرو

مدیریت ( در پژوهشی به بررسی 13۹6) رضایی و کند. مهدویانی )شامل رضایت مشتری و سهم بازار( را تقویت میعملکرد سازم

 مدیریت کیفیت جامعتمرکز بر  نتایج پژوهش آنان شنان داد که پرداختند. کیفیت جامع و عملکرد نوآوری در صنایع غذایی

رابطه ( با بررسی 13۹5) شود. نوری، احمدیوری سازمان میبازار و بهرهباعث افزایش توان نوآوری و در نتیجه ارتقای عملکرد 

 ریتمدیدر بخش خدمات، به این نتیجه دست یافتند که وکار در بخش خدمات مدیریت کیفیت جامع، نوآوری و عملکرد کسب

 شود.  از راه تقویت نوآوری در خدمات، منجر به جذب مشتریان و افزایش رضایت می

 نشانای نوآوری مدیریت کیفیت جامع و عملکرد شرکت: بررسی نقش واسطهدر پژوهشی با عنوان:  (2023) 1اندیوی -سانتوس

پراجوگو  .کندوکار عمل میبه نتایج مطلوب کسب مدیریت کیفیت جامععنوان یک عامل کلیدی در تبدیل نوآوری بهدادند که  

 به اینمدیریت کیفیت جامع  و عملکرد سازمانی: اثر غیرمستقیم نوآوری ( با انجام پژوهشی با عنوان: 2023) 2درموت و مک

کند. ل میعمو عملکرد سازمانی  مدیریت کیفیت جامعای مهم بین عنوان یک مکانیسم واسطهنوآوری بهنتیجه دست یافتند که 

عملکرد کسب و کار در بخش با وری نوآو  رابطه بین مدیریت کیفیت جامع در پژوهش خود با عنوان:  (2022) 3کومار وهمکاران

هتری کنند، عملکرد برا با نوآوری ترکیب می مدیریت کیفیت جامعهایی که این مطالعه نشان داد که شرکتنشان دادند تولید 

و عملکرد سازمانی  TQMای نوآوری در ارتباط بین نقش واسطه( در پژوهشی به بررسی 2022) 4صادق اوغلو و اولجایدارند.  

شود و این بهبود، منجر به بهبود عملکرد نوآوری می مدیریت کیفیت جامعنشان داد که اجرای  این پژوهش نتایج اختند.پرد

تأثیر مدیریت ( در پژوهشی با عنوان: 2021) 5کاستا و همکاران -مارتینزدهد. ها را افزایش میعملکرد مالی و عملیاتی شرکت

 طور غیرمستقیم از راه عملکردبهمدیریت کیفیت جامع که نشان دادند  وکارعملکرد کسبکیفیت جامع  بر عملکرد نوآوری و 

( در 2021) 6زنگ و همکارانای کلیدی در این رابطه دارد. نوآوری نقش واسطهو  گذاردوکار تأثیر مینوآوری بر عملکرد کسب

داد که  نتایج این پژوهش نشان پرداختند. وکارکسب تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد نوآوری و نتایجپژوهشی به بررسی 

الب طدهد. وکار را افزایش میبخشد و در نتیجه عملکرد کسبطور معناداری قابلیت نوآوری را بهبود میبه مدیریت کیفیت جامع 

شان ن گر نوآوریجیوکار: تحلیل نقش میانمدیریت کیفیت جامع و عملکرد کسب( در پژوهش خود با عنوان 2021) ،۷و همکاران

 بخشد.  وکار را بهبود میهای نوآوری، عملکرد کسباز راه تقویت قابلیتدادند که مدیریت کیفیت 

مدیریت کیفیت جامع بعنوان پارادایم مدیریت، به وسیله بسیاری از سازمان ها در سراسر جهان پذیرفته شده است. جنبش     

بهبود کیفیت در بخش های تولیدی شروع شد و درنهایت مدیریت کیفیت جامع در بخشکیفیت تقریبا در تمام کشورها با پروژه 

های غیرانتفاعی بکار گرفته شد .از این رو، در دهه های اخیر مدیریت کیفیت جامع دربسیاری های خدماتی و سپس در سازمان

ترین فلسفه های مدیریتی است که به خوبی ها مطرح و بکار گرفته شده است. مدیریت کیفیت جامع یکی از موفقاز سازمان

های متعدد پاسخگوی مسائل کیفیتی و نیازها و انتظارات مشتری، سازمان و جامعه بوده است. این فلسفه مدیریتی، فنون و روش

ان)اعم یکند، به طوری که محور و مدار اصلی آن مشترو گوناگونی را با نگرشی نو به صورت یکپارچه و منطقی به هم مرتبط می

، روش و یا فلسفه فهم و درك دقیق آن روشبرای استفاده موثر و مفید از هر  ،از داخلی و خارجی( سازمان است. از سوی دیگر

گیری وعلت وجودی آن بسیار موثر است.مدیریت کیفیت به عنوان یک مفهوم کلیدی در دنیای تجارت مدرن، نقش و روند شکل

                                                           
1. Santos-Vijande et al 
2. Prajogo & McDermott 
3. Kumar et al 
4. Sadikoglu & Olcay 
5. Martínez-Costa et al 
6. Zeng et al 
7. Talib et al 
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ه افزایش کند بلکه بکند. این مدیریت نه تنها به بهبود فرآیندها و محصولات کمک میها ایفا مینبسزایی در ارتقاء عملکرد سازما

ها برای بقا و رقابت در بازارهای شود. امروزه، سازمانرضایت مشتریان و در نتیجه رشد و توسعه پایدار کسب و کارها نیز منجر می

ه عنوان تواند بهستند. در این راستا، نوآوری به عنوان یکی از عوامل حیاتی، میپذیر پیچیده، نیازمند رویکردهای نوین و انعطاف

عملکرد نوآوری به معنای توانایی یک سازمان در ایجاد  .ها از راه مدیریت کیفیت عمل کندیک میانجی در بهبود عملکرد سازمان

ولات، خدمات و فرآیندها منجر شود. این عملکرد به تواند به بهبود محصها و راهکارهای جدید است که میسازی ایدهو پیاده

دهد که به سرعت به نیازهای متغیر بازار پاسخ دهند و از رقبای خود پیشی بگیرند. در واقع، مدیریت ها این امکان را میسازمان

اند که ها نشان دادهپژوهش .توانند به ارتقاء عملکرد کلی کسب و کار کمک کنندافزا، میکیفیت و نوآوری به عنوان دو عامل هم

هایی که به اصول مدیریت کیفیت پایبندند، معمولاً از سطح بالاتری از نوآوری برخوردارند. این امر به دلیل تمرکز بر بهبود سازمان

ت و یهای قابل توجه در زمینه مدیریت کیفمستمر، بازخورد از مشتریان و ایجاد فرهنگ سازمانی مناسب است. با وجود پیشرفت

ها به بررسی های قابل توجهی در ادبیات پژوهشی وجود دارد. بسیاری از پژوهشکار، هنوز هم شکافوتأثیر آن بر عملکرد کسب

ند اند، اما نقش میانجی عملکرد نوآوری در این فرآیها پرداختهتأثیرات مستقیم مدیریت کیفیت بر عملکرد مالی و غیرمالی سازمان

های خاصی وجود دارد ها و ویژگیهای گوناگون صنعتی، تفاوتررسی قرار نگرفته است. همچنین، در زمینهطور کامل مورد ببه

با توجه به رقابت فزاینده در بازارهای جهانی و تغییرات سریع در نیازها و  .تری در این حوزه داردهای بیشکه نیاز به پژوهش

یی برای بهبود عملکرد خود هستند. مدیریت کیفیت به عنوان یک استراتژی ها به دنبال راهکارهاانتظارات مشتریان، سازمان

تواند به افزایش کارایی و بهبود فرآیندها کمک کند. از سوی دیگر، نوآوری به عنوان عاملی حیاتی در ایجاد ارزش کلیدی می

ن عملکرد کسب و کار با در نظر گرفت شود. بررسی تأثیر مدیریت کیفیت برها شناخته میپذیری سازمانافزوده و حفظ رقابت

نها به بهبود عملکرد کلی آ ،ها کمک کند و در نهایتسازی بهترین شیوهها در شناسایی و پیادهتواند به سازماننقش نوآوری، می

ند واتکند بلکه میهای موجود در زمینه مدیریت کیفیت و نوآوری کمک میاین موضوع نه تنها به توسعه نظریه .منجر شود

های های پیچیده بازار، به موفقیتگیرندگان فراهم آورد تا در مواجهه با چالشراهکارهای عملی و استراتژیک برای مدیران و تصمیم

بنابراین، هدف این مطالعه بررسی تأثیر مدیریت کیفیت بر عملکرد کسب و کار با تأکید بر نقش میانجی  .پایدار دست یابند

 تواند موثر باشد؟د.  سوال اصلی پژوهش ایا مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد کسب و کار میباشعملکرد نوآوری می

 

 پژوهش هایهفرضی

 مدیریت کیفیت بر عملکرد کسب و کار در شرکت فوچاکو موثر است.-1

 مدیریت کیفیت بر عملکرد نوآوری در شرکت فوچاکو موثر است.-2

 عملکرد نوآوری بر عملکرد کسب و کار در شرکت فوچاکو موثر است. 3

 کند.گری میمیانجی عملکرد نوآوری رابطه بین مدیریت کیفیت و عملکرد کسب و کار را در شرکت فوچاکو-4
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 پژوهشمدل مفهومی . 1شکل 

 

 شناسی پژوهشروش

جامعه آماری این پژوهش  باشد.می همبستگی نوع از توصیفی ها،داده آوریگرد روش نظر از و کاربردی هدف، نظر از این پژوهش

نفر بودند. برای انتخاب نمونه از جدول مورگان استفاده شد که  250کارکنان شرکت فوچاکو که تعداد آنها  تمامیعبارت است از 

برای سنجش مدیریت کیفیت جامع از نفر انتخاب شدند. برای انتخاب نمونه ها از روش تصادفی ساده استفاده شد.  148تعداد 

، برای عملکرد 11-6های ( که شامل گویه2008آهو)–، عملکرد نوآوری لوما 5-1های ساخته که شامل گویهنامه محققپرسش

ضریب پایایی هر یک از استفاده شده است. ،باشد، می15-12های ( که شامل گویه138۹کسب و کار بهرامی و سلطانی نژاد)

 و SPSS28 تجزیه و تحلیل داده ها با استفاده از نرم افزار آماری  تعیین شد. ۷65/0و  846/0، 86۷/0ها به ترتیب نامه پرسش

Smart-PLS نجام گرفتا . 

 

 های پژوهش یافته

 های توصیفییافته

 متغیرهای جمعیت شناختی پژوهش .1 جدول

 تحصیلات                                                                                                                                جنسیت

 ارشد و بالاتر کارشناسی تا کاردانی زن مرد

%8۷ %13 %11 %54 %35 

 خدمت سابقه                             سن                                                                    

 20تا  10 10تر از کم 45بالاتر از  45تا  35 35تر از کم

%26 %4۹ %25 %14 %63 

  

بودند و  درصد(13نفر زن ) 5۹درصد( مرد و  8۷نفر) 8۹نفر پاسخگو؛  148آمده است از مجموع  1 بر اساس آنچه در جدول    

و از لحاظ میزان سابقه بالاترین  ترین میزان مشارکت را دارا بودند/ درصد مقطع کارشناسی که بالا54در بین افراد تحصیل کرده 

 / درصد بودند.63سال به میزان  -2-10میزان سابقه خدمت بین 
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 های استنباطییافته

 و یا برابر باید مقدار این که شوندمی محاسبه سازه آن با سازه یک هایشاخص همبستگی مقدار محاسبه از راه عاملی بارهای

 برای ارزیابی مناسب ایسنجه و پایایی سنجش برای کلاسیک معیاری کرونباخ، آلفای (.1۹۹۹، 1شود )هالاند /.2 مقدار از تربیش

( در مورد 1۹۹8است البته موس و همکاران ) قبول قابل گر پایایی/. بیان۷ از بالاتر مقدار که رودبشمار می درونی پایداری

در  ترکیبی پایایی اند. معیارضریب آلفای کرونباخ معرفی کرده/ را  به عنوان سرحد 6متغیرهایی با تعداد سوالات اندك، مقدار 

 با بار هایشاخص ترکیبی، پایایی محاسبه در چرا که رودمی بشمار کرونباخ آلفای از بهتری معیار ساختاری معادلات سازی مدل

 گیریاندازه هایمدل برازش برای که است معیاری همگرا (. روایی2010، 2دارند )وینزی و همکاران زیادتری اهمیت تربیش عاملی

 اشتراك به واریانس میانگین یدهنده نشان شده استخراج واریانس میانگین .شودمی کاربرده به جزئی مربعات حداقل روش در

( 3AVE( استفاده از متوسط واریانس استخراج شده )1۹81فورنل و لارکر ) .است خود هایشاخص با سازه هر بین شده گذاشته

/. 5شود بالاتر از نمایش داده می AVEاند. معیاری که برای مطلوب بودن عنوان معیاری برای اعتبار همگرا پیشنهاد کردهرا به

 باشد.می

 

 گیریاندازه مدل پردازش

 به مدل پایایی شود. برای سنجشمی استفاده واگرا روایی و همگرا روایی پایایی، معیار سه گیریاندازه مدل بررسی پردازش برای

 آورده شده است. 3جدول  در است. نتایج پرداخته شده کرونباخ آلفای و  ترکیبی پایایی بررسی

 

 روایی و پایایی مدل .2جدول 

 پایایی ترکیبی متغیر ردیف
(CR ≥ 0/7) 

 واریانس استخراج شدهمیانگین آلفای کرونباخ
(AVE ≥ 0/5) 

 /538 /8۷5 /.۹02 مدیریت کیفیت جامع 1

 /653 /8۹2 /.۹18 عملکرد نوآوری 2

 /508 /۹18 /.۹30 عملکرد کسب و کار 3

 

شود که روایی و پایایی مدل و متغیرهای آن در محدوده مناسب و مورد تایید قرار گرفته مشاهده می 2با توجه به نتایج جدول     

است. بر اساس این معیار، روایی واگرای قابل  هلارکر استفاده شدگیری، از معیار فورنل و بررسی روایی واگرای مدل اندازه برایاست. 

ل هایش دارد. طبق نظر فورنتری با شاخصهای دیگر ارتباط بیشقبول یک مدل حاکی از آن است که یک سازه در مدل، نسبت به سازه

تر از واریانس اشتراکی بین آن سازه و ه بیشبرای هر ساز AVE( روایی واگرا وقتی در سطح قابل قبولی است که میزان 1۹81و لارکر )

های آن شامل ضرایب همبستگی شود که خانهبه وسیله ماتریسی محاسبه می Smart PLSهای دیگر در مدل باشد. روایی واگرا درسازه

. مورد تایید قرار گرفتبا توجه به نتایج روایی واگرا توسط شاخص فورنل و لاکر نیز  هر سازه است. AVEها و جذر مقادیر بین سازه

 حال به بررسی روایی واگرا می پردازیم.

 لاکر-جدول فورنل .3جدول 

 عملکرد کسب و کار عملکرد نوآوری مدیریت کیفیت 

 /810 /۷45 /550 مدیریت کیفیت

 /۷45 /84۹ /636 عملکرد نواوری

 /۷۹۹ 603/0 /886 عملکرد کسب و کار

                                                           
1. Hulland 
2. Vinzi et al 
3. Average Variance Extracted 
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  پژوهش مدل پردازش

جهت متصل کردن بخش اندازه گیری و بخش ساختاری و نشان از تاثیر یک متغیر برون زا بر متغیر درونزا   2Rه پژوهش این در

مشخص شد که مدل از  6کند. با توجه به مقادیر بیان شده در جدول بینی مدل را مشخص میقدرت پیش Q2 معیار دارد و

 توان بیان نمود که برازش بخش اندازه گیری مدل تایید شده است. پایایی و روایی برخوردار است. می

 

 R2 وQ2 . مقادیر4 جدول

 R2 Q2 متغیرها

 48/0 65۷/0 مدیریت کیفیت

 42/0 5۷۷/0 عملکرد نواوری

 52/0 63۷/0 عملکرد کسب و کار

 

 شوند، تربیش ۹6/1 مطلق قدر از اعداد این مقدار که درصورتی شود.می استفاده t معنا داری آزمون از هافرضیه آزمودن برای    

ضریب بارهای  2 شکل. است درصد ۹5 اطمینان سطح در پژوهش هایفرضیه تأیید نتیجه، در و هاسازه بین رابطه صحت از نشان

که اگر این  شودهای یک سازه با آن سازه محاسبه میدهد که از راه محاسبه مقدار همبستگی شاخصعاملی سوالات را نشان می

 ،/. شود4تر از اگر کم وگیری قابل قبول است پایایی در مورد آن مدل اندازه ،(1۹۹۹/. شود )هیولند، 4تر از مقدار برابر یا بیش

یاشد و نیازی به حذف /. می4یا از مدل حذف شود. تمام بارهای عاملی در این مطالعه بالاتر از  کردهها را اصلاح باید آن شاخص

 باشد.دام از سوالات نمیهیچ ک

 
 ضریب بارهای عاملی پژوهش .1شکل 

 

در مدل )بخش  هاسازه بین هرابط سنجش برای معیار ترینابتداییدهد. را نمایش می tمدل در حالت ضرایب معناداری  1شکل     

 در و هاسازه بین رابطه ازصحت نشان تر باشد،بیش ۹6/1 اعداد از این مقدار که باشد. در صورتیمی tساختاری(، اعداد معناداری 

 است. پژوهش هایفرضیه تأیید نتیجه
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 مدل در حالت معناداری .2شکل 
 

 .خلاصه نتایج آزمون فرضیات پژوهش5 جدول

 نتیجه آزمون آماری Tمقدار  ضریب مسیر هافرضیه

 تایید 01/2 ۷۹8/0 عملکرد کسب و کار  عملکرد نوآوری  مدیریت کیفیت 

 تایید 35/2 3۹/0 عملکرد کسب و کار  مدیریت کیفیت

 تایید 66/13 ۷6/0 عملکرد نوا.ری    مدیریت کیفیت      

 تایید ۹۹/2 53/0 عملکرد کسب و کار   عملکرد نوآوری  

 

 آزمون فرضیه های میانجی

نقش  بررسی برای آزمونی استفاده شده است. سوبلمستقیم متغیرها از آزمون سوبل غیر روابط ارزیابی در این پژوهش برای

-zآماره  مقادیر و چنانچه است Yوابسته  و متغیر Xمستقل  متغیر بین در رابطه مستقیم غیر اثر ضریب از راه Mمتغیر  میانجی

value ماره است. آ معنادار مربوطه تاثیر % ۹5اطمینان  سطح در داشت اظهار توانمی باشد ۹6/1مقدار  از تربیش Z-value در

 آید. می بدست فرمول زیر راه آزمون سوبل از

 
    :a میانجی،  مستقل و متغیر بین مسیر ضریب مقدارb وابسته، و میانجی بین متغیر مسیر ضریب : مقدارsa استاندارد :خطای 

 نتایج 6وابسته. جدول  و میانجیبین متغیر  مسیر به مربوط استاندارد خطای sb:میانجی، و بین متغیر مستقل مسیر به مربوط

 غیرمستقیم، اثر گری عملکرد نوآوری کهمیانجی نقش به دهد. بمنظور آزمون فرضیه مربوطمیانجی را نشان می فرضیات آزمون

داد. عملکرد نواوری رابطه میان مدیریت کیفیت و عملکرد کسب و کار را  نشان آزمون این نتیجه شد، استفاده آزمون سوبل از

 (.=01/2z <۹6/1)  کندگری مینجیمیا
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 گیری بحث و نتیجه

پژوهش با هدف مطالعه بررسی مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد کسب و کار با تاکید بر نقش واسطه ای عملکرد نوآوری در  این

ت فرضیه پژوهش نشان داد که مدیری نخستیننتیجه آزمون  پیمایشی به انجام رسیده است. -شرکت فوچاکو به روش توصیفی

 های رحمکانی و همکارانکیفیت بر عملکرد کسب و کار  در شرکت فوچاکو موثر است. این نتیجه با نتایج حاصل از پژوهش

 ( همسو بوده است.2021) ( و طالب و همکاران2023) ویاندی-سانتوس (،1401) (، پورعباس و همکاران1403)

های مدیریت کیفیت بر درك و پاسخگویی به انتظارات مشتری تأکید دارند. سیستمتوان گفت که میدر تبیین این نتیجه     

کیفیت بالای محصولات یا خدمات، اعتماد مشتریان را جلب کرده و  شود.این امر منجر به افزایش رضایت و کاهش شکایات می

کنند و هزینه جذب مشتریان جدید مبلغان طبیعی برند عمل میمشتریان راضی به عنوان  دهد.احتمال تکرار خرید را افزایش می

ها در فرآیند تولید یا خدمات کاهش می(، خطاها و نقصSix Sigmaهایی مانند شش سیگما )با اجرای روش دهند.را کاهش می

تفاده کارآمد از منابع مدیریت کیفیت موجب اس شود.های اصلاح، ضایعات و بازرسی میجویی در هزینهیابد که منجر به صرفه

های مرتبط با بازگشت کالا یا خدمات پس از فروش  با جلوگیری از تولید محصولات معیوب، هزینه شود.انسانی، مالی و زمان می

مدیریت کیفیت با تعریف فرآیندهای شفاف و استاندارد، زمان انجام کارها را کوتاه کرده و از اتلاف منابع جلوگیری  یابد.کاهش می

 یابد.با شناسایی و رفع نقاط بحرانی در فرآیندها )مثلًا از راه نمودارهای کنترل کیفیت(، اختلالات عملیاتی کاهش می کند.می

کیفیت بالاتر  دهد.های کیفیت( انگیزه و خلاقیت آنها را افزایش میمشارکت کارکنان در بهبود کیفیت )مثلًا در چارچوب حلقه

های مدیریت کیفیت، چارچوبی  سیستم کند.تر را فراهم میگذاری بالاتر یا جذب سهم بازار بیشمتنسبت به رقبا، امکان قی

تواند به توسعه شده از نظرات مشتریان می آوریگردهای داده کنند.گیری نتایج آنها فراهم میو اندازه تازههای برای آزمایش ایده

معمولاً با سودآوری پایدار همراه است که جذابیت سازمان را برای سرمایهمحصولات یا خدمات جدید منجر شود. کیفیت بالاتر 

مدیریت کیفیت نه تنها یک  های اقتصادی دارند.تر در برابر بحرانبیش یهای باکیفیت، مقاومتسازمان دهد.گذاران افزایش می

های تواند به بهبود تمامی شاخصمؤثر آن میسازی وکار است. پیادهابزار کنترلی بلکه یک استراتژی کلیدی برای رشد کسب

شود که بقا و موفقیت سازمان را ای شناخته میعملکردی منجر شود. در دنیای رقابتی امروز، کیفیت به عنوان یک مزیت هسته

 کند.تضمین می
تایج این نتیجه با ن ست.مدیریت کیفیت بر عملکرد نوآوری در شرکت فوچاکو موثر اپژوهش نشان داد که  دوم آزمون فرضیه    

( و صادق اوغلو و 2022) (، کومار و همکاران13۹۹) غفاری و سلطانی (،1401) حاصل از پژوهش های پورعباس و همکاران

 ( همسو بوده است.2021) کاستا -( و مارتینز2022) اولجای

ی امروز ها در عصر رقابتر موفقیت سازمانمدیریت کیفیت و نوآوری دو عنصر کلیدی دتوان گفت که در تبیین این نتیجه می    

، ممکن است به نظر برسد که این دو مفهوم در تضاد با یکدیگر قرار دارند چرا که مدیریت کیفیت نخست. در نگاه روندبشمار می

پذیری قیت و ریسکپذیری، خلاای از استانداردها، نظم و کنترل فرآیندها استوار است، در حالی که نوآوری نیازمند انعطافبر پایه

وان تواند به عندهد که مدیریت کیفیت نه تنها مانع نوآوری نیست، بلکه میها و تجربیات سازمانی نشان میاما پژوهش ،است

های گوناگونی مانند بهبود فرآیندها، بستری مناسب برای ارتقای عملکرد نوآوری عمل کند. این رابطه مثبت از راه مکانیسم

مدیریت کیفیت جامع با تأکید بر بهبود مستمر . یابدمشتری، تقویت فرهنگ سازمانی و کاهش خطاها تحقق میافزایش رضایت 

کند. زمانی که فرآیندهای سازمان به صورت بهینه طراحی و کنترل شوند، منابع و فرآیندها، زمینه را برای نوآوری فراهم می

های ها و کاهش هزینهدیگر، مدیریت کیفیت با حذف ناکارآمدی بیانشود. به های نوآورانه آزاد میتری برای فعالیتانرژی بیش

یکی از اصول اساسی مدیریت کیفیت، تمرکز . دهدپردازی سوق میغیرضروری، منابع سازمان را به سمت پژوهش و توسعه و ایده

های جدید برای حلطور مستمر به دنبال راهها به شود سازمانمحوری باعث میبر نیازها و انتظارات مشتریان است. این مشتری

ای هتواند به عنوان منبعی ارزشمند برای ایدههای مشتریان باشند. در واقع، بازخوردهای مشتریان میرفع مشکلات و خواسته

ازهای پنهان ند نیتوانکنند، بهتر میهای مدیریت کیفیت استفاده میهایی که از سیستمنوآورانه مورد استفاده قرار گیرد. سازمان

مدیریت کیفیت، فرهنگ بهبود مستمر )کایزن( را در سازمان نهادینه . بازار را شناسایی و محصولات یا خدمات نوآورانه ارائه دهند
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های بهتر برای انجام کارها باشند. چنین نگرشی به طور کند تا همواره به دنبال راهکند. این فرهنگ، کارکنان را تشویق میمی

هایشان مورد توجه قرار شود. وقتی کارکنان بدانند که ایدهی منجر به تقویت روحیه نوآوری در بین اعضای سازمان میطبیع

 های خلاقانه خواهند داشت.  تری برای مشارکت در فعالیتتواند منجر به بهبود فرآیندها شود، انگیزه بیشگیرد و میمی

ین ا داد که عملکرد نوآوری بر عملکرد کسب و کار در شرکت فوچاکو موثر است. نتیجه آزمون سومین فرضیه پژوهش نشان    

( و زنگ و 2023) ویاندی-(، سانتوس13۹۹) حسینی و مقدم (،1403) های رحمانی و همکاراننتیجه با نتایج حاصل از پژوهش

 ( همسو بوده است.2021) همکاران

ابقه در س پررقابت امروزی که تغییرات فناوری و تحولات بازار با سرعتی بیدر دنیای توان گفت که در تبیین این نتیجه می    

نوآوری  شود. عملکردوکارها شناخته میکننده موفقیت کسب ترین عوامل تعیین حال وقوع است، نوآوری به عنوان یکی از کلیدی

. عملکرد نوآوری رودبشمار میها  ا و رشد سازمانناپذیر برای بقنه تنها به عنوان یک مزیت رقابتی بلکه به عنوان ضرورتی اجتناب

های جدیدی اشاره دارد که منجر به ایجاد محصولات، خدمات، فرآیندها یا به توانایی یک سازمان در خلق، توسعه و اجرای ایده

وقعیت ممتازی در بازار دهد که از رقبا پیشی بگیرند و مها این امکان را میشود. نوآوری به سازمانوکار نوین میهای کسبمدل

شوند که این امر سودآوری بالاتر را کسب کنند. محصولات و خدمات نوآورانه اغلب منجر به ایجاد انحصار موقت در بازار می

لح های نوآور قادرند با ارائه راه سازمان های بارزی از این تأثیر هستند. هایی مانند اپل و تسلا نمونه کند. شرکتتضمین می

تری از بازار را به خود اختصاص دهند. نوآوری در محصولات اغلب منجر به جذب مشتریان جدید فرد، سهم بیش منحصربههای 

وری نیروی کار،  های تولید، افزایش بهره تواند منجر به کاهش هزینهشود.نوآوری در فرآیندها میو حفظ مشتریان موجود می

 گذارند.بع شود. این بهبودهای عملیاتی مستقیماً بر سودآوری شرکت تأثیر میسازی استفاده از منا کاهش ضایعات و بهینه

ش وکار دارد. از افزایعملکرد نوآوری به عنوان موتور محرکه رشد و تحول سازمانی، تأثیرات چندبعدی و عمیقی بر عملکرد کسب

گذارد. با های عملکرد سازمان تأثیر میر همه جنبهپذیری و ارزش برند، نوآوری تقریباً ب سودآوری و سهم بازار تا بهبود انعطاف

های مدیریتی کارآمد و رویکردی  برداری مؤثر از این تأثیرات نیازمند ایجاد فرهنگ سازمانی مناسب، سیستماین حال، بهره

دمدت وفقیت بلناستراتژیک به نوآوری است. در دنیای امروز، نوآوری نه یک انتخاب بلکه یک ضرورت استراتژیک برای بقا و م

 .رودبشمار میوکارها کسب

نتیجه آزمون چهارمین فرضیه پژوهش نشان داد که عملکرد نوآوری رابطه بین مدیریت کیفیت و عملکرد کسب و کار را در     

مهدوی و  (،1400) های فلاحتی و سلیمانیاین نتیجه با نتایج حاصل از پژوهشکند.شرکت فوچاکو میانجی گری می

 ( همسو بوده است.2022) ( و صادق اوغلو و اولجای2023) ( و پراجوگو13۹5) نوری و احمدی (،13۹6رضایی)

ها همواره در جستجوی راهکارهایی برای بهبود توان گفت که در دنیای پررقابت امروزی، سازماندر تبیین این نتیجه می    

های رقابتی پایدار هستند. در این میان، دو مفهوم مدیریت کیفیت و عملکرد نوآوری به عنوان عوامل یابی به مزیتعملکرد و دست

های مدیریت کیفیت جامع  با ایجاد ساختارهای منعطف، فرهنگ بهبود شوند. سیستمکلیدی موفقیت سازمانی شناخته می

با تاکید  ISO 9001کنند. استانداردهایی مانند رورش نوآوری را فراهم میمستمر و تمرکز بر نیازهای مشتری، بستر لازم برای پ

انه را های نوآورکنند تا شناسایی فرصتها کمک میها و تحلیل مشکلات، به سازمانآوری دادهگردبر فرآیندهای سیستماتیک، 

 زند وبذرهای نوآوری در آن جوانه میتر انجام دهند. در واقع، مدیریت کیفیت مانند خاك حاصلخیزی است که بیش یبا دقت

های سازمان در حوزه گذاریکند که سرمایهدر این رابطه، عملکرد نوآوری نقش یک مبدل استراتژیک را ایفا می کند.رشد می

های ازماندهد که سگرایانه بودن عملکرد نوآوری نشان میکند. یافته میانجیوکاری تبدیل میکیفیت را به نتایج ملموس کسب

توانند صرفاً با تکیه بر مدیریت کیفیت یا نوآوری به موفقیت پایدار دست یابندبلکه نیازمند رویکردی یکپارچه هستند امروزی نمی

ه در واقع گانهای کیفیت به عنوان مغز متفکر و نوآوری به عنوان قلب تپنده سازمان عمل کنند. این رابطه سهکه در آن، سیستم

محور امروز است که در آن، کیفیت و نوآوری نه رقیب بلکه مکمل یکدیگر در مسیر مدیریتی در عصر دانشدهنده بلوغ نشان

 تعالی سازمانی هستند.
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 های پژوهشپیشنهادهای مبتنی بر یافته

وسعه راه را برای تبا محوریت نوآوری مدیریت کیفیت جامع استقرار سیستم شود با به مدیران شرکت فوچاکو پیشنهاد می -1

  های خود هموار سازند.هر چه بهتر فعالیت

 + مدیریت کیفیت جامعهای عملکردی ترکیبی )توسعه شاخصشود نسبت به به مدیران شرکت فوچاکو پیشنهاد می -2

  .کننداقدام نوآوری( 

توانمندسازی  شود با برگزاری دوره های آموزشی مناسب و کاربردی نسبت بهبه میدیران شرکت فوچاکو پیشنهاد می- 3

  کارکنان خود در خصوص مدیریت کیفیت جامع و نوآوری سازمانی اقدام کنند.

راه نوآوری  و مدیریت کیفیت جامعایجاد پلتفرم دیجیتال برای پایش ارتباط شود با به مدیران شرکت فوچاکو پیشنهاد می -4
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Abstract Article Info 
This study was conducted with the aim of studying the study of Total Quality 

Management on business performance with an emphasis on the mediating role of 

innovation performance in Fuchaco Company using a descriptive-survey method. The 

present study is applied in terms of its purpose and descriptive in terms of its data 

collection method, correlational type. The statistical population of the present study 

consists of all employees of Fuchaco Company, who numbered 250 people. Morgan 

table was used to select the sample, and 148 people were selected. Simple random 

method was used to select the samples. To measure total quality management, a 

researcher-made questionnaire was used, which included items 1-5, innovation 

performance by Loma-Aho (2008) which included items 6-11, and business 

performance by Bahrami and Soltaninejad (2010) which included items 12-15. Data 

analysis was performed using SPSS28 and Smart-PLS statistical software. The results 

of the study showed that quality management has a direct and significant effect on 

business performance and also indirectly through the mediation of innovation 

performance on business performance. 
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