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بررسی تأثیر عوامل مدیریت کیفیت جامع نرم و سخت بر مدیریت دانش با تحلیل مسیر 
)مورد مطالعه: صنعت گاز(

مهدی اجلی* 
عبدالکریم محمدی بالانی** 

چکیده:
تاریخ دریافت: 95/11/30
تاریخ پذیرش: 96/03/17

این مطالعه به بررسی ارتباط میان عوامل مدیریت کیفیت جامع نرم و سخت در فرایندهای مدیریت دانش می‌پردازد. مدیریت 
دانش در کسب‌و‌کار یک عامل مهم و ضروری برای بقای سازمانی در محیط پرتلاطم و غیرقابل‌پیش‌بینی امروزی است. سازمان‌ها 

نیاز به یک رویکرد مدیریت کیفیت جامع دارند که دانش را به‌عنوان منبع بالقوه برای برتری رقابتی مطرح می‌کند‌.
میان سیستم‌های  ارتباط  از  مفهومی  گاز کشور، چارچوبی  با خبرگان صنعت  و مصاحبه  ادبیات  مرور گسترده‌ی  از  بدین‌منظور پس 
)با 27 سنجه(  مدیریت کیفیت جامع نرم و سخت و فرایندهای مدیریت دانش پیشنهاد شد. سپس پرسش‌نامه‌ای شامل پنج عامل 
مدیریت کیفیت جامع نرم، دو عامل)با 11 سنجه( مدیریت کیفیت جامع سخت، سه عامل )با 15 سنجه( مدیریت دانش و مجموعاً 53 
 SPLS سنجه از طریق نظرات خبرگان صنعت گاز توزیع و جمع‌آوری شد. در ادامه به کمک معادلات ساختاری و تحلیل مسیر با نرم‌افزار
تأثیر عوامل مدیریت کیفیت جامع نرم و سخت بر فرایندهای مدیریت دانش بررسی، آزمون و تأیید شد. تجزیه و تحلیل‌ها نشان می‌دهد 
که  به‌منظور افزایش عملکرد سازمانی، عوامل مدیریت کیفیت جامع نرم در مقایسه با سخت، کمک بیشتری به فرایندهای مدیریت 
دانش می‌کند. همچنین نتایج نشان می‌دهد که صنعت گاز نیاز به تمرکز بیشتری به توسعه‌ی سرمایه‌ی انسانی دارد. همچنین این عامل 

برای تولید و به‌روز‌کردن دانش سازمانی و برای حصول مزیت رقابتی حیاتی است.

واژگان کلیدی:
مدیریت کیفیت جامع نرم، مدیریت کیفیت جامع سخت، فرایندهای مدیریت دانش، تحلیل مسیر

1. مقدمه
مدیریــت کیفیــت جامــع، جزئــی از دیــدگاه جامــع تضمیــن 
کیفیــت اســت. ایــن سیســتم یــک فلســفه‌ی مدیریتــی برای 
ــارکت  ــا مش ــات ب ــا و خدم ــت کالاه ــتمر کیفی ــود مس بهب
ــت جامــع  تمامــی ســطوح ســازمان اســت. موفقیــت مدیری
بســتگی بــه تعهــد واقعــی بــه کیفیــت توســط تمــام اعضــای 
ــوآوری  ــوان ن ــع به‌عن ــت جام ــت کیفی ــازمان دارد. مدیری س
ــده  ــر ش ــی تعبی ــاب مدیریت ــوان انق ــه به‌عن ــت و ن مدیری
ــه‌ی  ــت هزین ــتم مدیری ــک سیس ــتم TQM ی ــت. سیس اس
ــتمر  ــی مس ــود کیف ــای بهب ــام تلاش‌ه ــرای انج ــش ب اثربخ
ــات  ــه‌ی خدم ــرای ارائ ــی ســطوح ســازمان، ب ــراد در تمام اف
و کالاهایــی اســت »کــه رضایــت مشــتریان را تضمیــن 
ــی را  ــه فرهنگ ــت ک ــن اس ــت‌وجوی ای ــد و در جس می‌کن

ایجــاد کنــد تــا تمامــی کارکنــان آن به‌وســیله‌ی آن به‌طــور 
مــداوم ســازماندهی کارکنــان را بــا نگــرش تأمیــن نیازهــای 

ــر و متنــوع مشــتریان بهبــود بخشــد ]1[. متغی
ــد از ســابقه‌ی  مدیریــت دانــش به‌عنــوان یــک مفهــوم جدی
ــوم  ــن مفه ــت. ای ــوردار اس ــی برخ ــبتاً کوتاه ــی نس تاریخ
از انتظــام آگاه توســط محققــان پیشــتاز توســعه یافتــه 
در  اســراتس‌مان  و  دراکــر  پیتــر  به‌عنوان‌مثــال،  اســت. 
ــد  ــاهده کردن ــه‌ی 1970 مش ــده در ده ــات منتشرش مطالع
ــا ارزش در  ــی ب ــوان دارای ــترس به‌عن ــات دردس ــه اطلاع ک
در  آن ســنج  ســازمان‌ها محســوب می‌شــوند. علاوه‌بــر 
مطالعــه‌ای بــا عنــوان »ســازمان‌های یادگیرنــده« بــر عناصــر 
فرهنگــی در مدیریــت دانــش تمرکــز کــرد. در دهــه‌ی 1990 
ــت  ــرای مدیری ــاره‌ی اج ــیاری درب ــاوران بس ــان و مش محقق

* نویسنده‌ی مسئول، دانشجوی دکتری تخصصی مدیریت صنعتی دانشگاه تهران، تهران، ایران.
** کارشناس ارشد مدیریت صنعتی دانشگاه تهران، تهران، ایران.
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ــیاری  ــن دوره بس ــد. در ای ــت کردن ــازمانی صحب ــش س دان
از شــرکت‌های بــزرگ مشــاوره‌ای برنامه‌هــای مدیریــت 
دانــش را در آمریــکا، ژاپــن و اروپــا بــه‌کار گرفتنــد. چندیــن 
ــزار  ــش برگ ــت دان ــای اساســی مدیری ــس در زمینه‎ه کنفران
شــد. در ســال 1995، مدیریــت دانــش به‌عنــوان یــک نیــاز 
و زمینــه‌ی جــاری، توجــه بســیاری از ســازمان‌ها را بــه خــود 
جلــب کــرد. کتابــی بــا عنــوان »شــرکت‌های خــاق دانــش: 
چگونــه شــرکت‌های ژاپنــی پویایی‌شناســی نــوآوری را 
ایجــاد می‌کننــد« کــه توســط ایکوجیــرو نونــاکا و هیروتــاکا 
تاکوچــی منتشــر شــده اســت، افــق جدیــدی بــرای مدیریــت 

ــرد ]2[. ــاز ک ــش و توســعه آن ب دان
ــت  ــت کیفی ــر مدیری ــر علاوه‌ب ــازمان معاص ــک س ــروزه ی ام
ــت  ــات مدیری ــال عملی ــه اعم ــد ب ــات بای ــا خدم ــدات ی تولی
ــت کیفیــت جامــع )1TQM(  و  ــردازد. مدیری ــز بپ ــش نی دان
مدیریــت دانــش )2KM(   تأثیــر فراوانــی بــر روی شایســتگی 

ــد. اســتراتژیک کســب و کار دارن
کســب‌و‌کارها همیشــه بــا نگرانــی چگونگــی مدیریــت دانــش 
داخــل ســازمان‌ها همــراه هســتند. مثال‌هــای متعــدد 
نشــان می‌دهــد کــه ترکیــب خوبــی بیــن بهبودهــای 
مــداوم و رادیکالــی وجــود دارد کــه می‌توانــد مزیــت رقابتــی 

ــد]3[. ــش ده ــرکت‌ها را افزای ش
بســیاری از محققــان بــر ادغــام هم‌زمــان مدیریــت کیفیــت 
جامــع و مدیریــت دانــش تأکیــد کرده‌انــد]6-4[ و نتایج تأثیر 
ایــن مقولــه را بــر کســب‌و‌کار تجزیــه و تحلیــل کرده‌انــد]7[. 
بــا ایــن حــال تحقیقــات کمــی محــدودی وجــود دارنــد کــه 
ــخت را  ــرم و س ــع ن ــت جام ــت کیفی ــل مدیری ــر عوام تأثی
ــه  ــن مطالع ــد. ای ــش بررســی می‌کنن ــت دان ــر روی مدیری ب
ــی  ــق بررس ــی از طری ــکاف پژوهش ــردن ش ــور پر‌ک به‌منظ
ــر  ــرم و ســخت ب ــرات عوامــل مدیریــت کیفیــت جامــع ن اث
روی فرایندهــای مدیریــت دانــش در صنعــت گاز کشــور و بــا 
اســتفاده از رویکــرد مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری انجــام 
شــده اســت کــه بــا توجــه بــه اینکه ایــن موضــوع تاکنــون در 
هیــچ یــک از تحقیقــات داخلــی انجــام نشــده اســت، ضرورت 
پرداختــن بــه چنیــن موضوعــی و بررســی و مطالعــه‌ی آن در 

صنعــت گاز کشــور کامــاً احســاس می‌شــود.

1. Total Quality Management
2. Knowledge Management

2  مبانی نظری پژوهش
2-1 مفهوم مدیریت کیفیت جامع )TQM( و عوامل 

آن
ــت  ــات، کیفی ــولات و خدم ــه محص ــان از اینک ــرای اطمین ب
سرتاســر  در  کیفــی  تعهــدی  دارنــد،  را  طراحی‌شــده 
ــت،  ــت کیفی ــه مدیری ــرش ب ــن نگ ــت. ای ــازمان لازم اس س
ــه شــکل آنچــه مدیریــت کیفیــت جامــع   در کل ســازمان ب
ــادی  ــاز زی ــراد ممت ــود. اف ــر می‌ش ــود، ظاه ــده می‌ش نامی
در رشــد آگاهــی کیفــی در آمریــکا، ژاپــن و ســایر کشــورها  
ــد  ــانی مانن ــراد کس ــن اف ــن ای ــد. معروف‌تری ــذار بوده‌ان اثرگ
ــر شــوهارت، ادوارد دمینــگ، جــوزف جــوران و فیلیــپ  والت
ــن  ــه‌ی تضمی ــول اولی ــان اص ــتند. TQM هم ــی هس کرازب
کیفیــت، کنتــرل کیفیــت جامــع و کنتــرل کیفیــت در 
سرتاســر شــرکت را متصــور می‌کنــد. TQM بــر نقــش 
مدیریــت عالــی در هدایــت تــاش کیفــی همــه‌ی کارکنــان 
در تمــام ســطوحی کــه بایــد تمرکــز یابنــد، تأکیــد می‌کنــد. 
همــه‌ی کارکنــان مســئول بهبــود کیفیت مســتمر هســتند و 
 TQM .کیفیــت عامــل اصلــی تمــام وظایــف ســازمانی اســت
همچنیــن تأکیــد می‌کنــد کــه کیفیــت مبحثــی راهبــردی 
اســت. ســازمان بایــد تعییــن کنــد کــه مشــتری از کیفیــت 
چــه می‌خواهــد و ســپس از برنامه‌ریــزی راهبــردی کــه تمــام 
بخش‌هــای عملیاتــی را دربر‌می‌گیــرد، اســتفاده کنــد تــا بــه 
ــن  ــدگاه، کیفیــت مهم‌تری ــن دی اهــداف کیفــی برســد. از ای
ــرکت‌های  ــر ش ــال‌های اخی ــت. در س ــرکت اس ــث ش مبح
زیــادی از اصطــاح بهبــود مســتمر فراینــد بــه منظــور تحقق 
ــد  ــود مســتمر فراین ــد. بهب ــود کیفیــت اســتفاده کرده‌ان بهب
دربرگیرنــده‌ فلســفه و اصــول اولیــه‌ی TQM بــوده و بــه روند 
ــه  ــر فراینــد کســب‌وکار نســبت ب ــت ب ــد توجــه مدیری جدی
ــدگاه،  ــن دی ــر در ای ــد. به‌عبارت‌دیگ ــاره می‌کن ــات اش عملی
ــروه  ــا گ ــد ی ــزء فراین ــب‌وکار ج ــا در کس ــام فعالیت‌ه تم
ــا انجــام شــده‌اند، هســتند و  ــه باره ــل ک ــای متعام فراینده
کســب‌وکار فقــط یــک گــروه وظایــف جداگانه نیســت]9و8[.

مدیریــت کیفیــت جامــع یــک فلســفه‌ی مدیریتــی اســت که 
ــر، اثربخشــی فرایندهــا را  ــا به‌کارگیــری اســتراتژی‌های زی ب

ــد: ]10[ ــر می‌ده تغیی
• تغییر فرهنگ سازمان،

• تحقق مدیریت مشارکتی توسط اهداف سازمان،
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• آموزش و پرورش،
ــی  ــداف عموم ــر اه ــز ب ــتمر )تمرک ــود مس ــن بهب • تضمی
ــردی(، ــات ف ــه عملی ــبت ب ــد نس ــود فراین ــازمان در بهب س

• افزایش ارتباطات به منظور تسهیل بهبود،
• شناســایی و ارضــای مشــتریان داخلی و خارجــی )پایه‌ریزی 
یــک ارتبــاط قــوی بــا تأمین‌کننــدگان و مشــتریان بــا تمرکز 
بــر کیفیــت در توســعه‌ی محصــول و خریــد سیاســت نســبت 

ــه قیمت، ب
• سنجش و نمایش محصولات و اطلاعات در فرایندها،

• تقویت کارکنان در هر زمینه‌ی مرتبط با کیفیت.
ــا خدمــت موفــق قــرار اســت توســط  اگــر یــک محصــول ی
ســازمان تولیــد شــود، بــر ایــن اســاس مشــارکت از بالاتریــن 
ســطح بایــد تضمیــن شــود. تقویــت کارکنــان، اســاس مفهوم 
ــراون  مدیریــت کیفیــت جامــع را تشــکیل می‌دهــد ]11[. ب
و لاولــر )1992(، تقویــت کارکنــان را بــا توجــه بــه درجــات 

ــه چهــار گــروه تقســیم می‌کنــد: ]11[ مختلــف ب
• مشــارکت دانــش بــا ملاحظــه‌ی‌ عملکــرد ســازمانی توســط 

کارکنان،
• امتیازدهی و پاداش‌دهی متناسب با عملکرد سازمانی،

ــور درک  ــان به‌منظ ــاز کارکن ــش موردنی ــردن دان • فراهم‌ک
عملکــرد ســازمانی و مشــارکت در آن،

• تقویــت کارکنــان به‌منظــور اخــذ تصمیمــات اثربخــش در 
مدیریــت ســازمانی.

مدیریــت کیفیــت جامــع متشــکل از چندیــن عامــل بحرانــی 
ــه  ــد ک ــن بر‌می‌آی ــات چنی ــرور ادبی ــت. از م ــت اس موفقی
عوامــل بحرانــی موفقیــت شــامل رهبــری و تعهــد مدیریــت 
ــه‌کاوی،  ــت، بهین ــنجش کیفی ــفه، س ــعه‌ی فلس ــد، توس ارش
ــان،  ــوزش کارکن ــول، آم ــی محص ــد، طراح ــت فراین مدیری
ــده،  ــت تأمین‌کنن ــت کیفی ــان، مدیری ــازی کارکن توانمندس
مشــارکت مشــتری و رضایتمنــدی و تجزیــه و تحلیــل 
اطلاعــات اســت ]16-12[ و مجموعــه‌ای از فرایندهــای 
ــازمان‌ها  ــام س ــا و تم ــراد و گروه‌ه ــرای اف ــتمر ب ــود مس بهب

ــت. ــر اس ــای بهت ــف فراینده ــا درک و کش ب
بســیاری از دیدگاه‌هــا و ادبیــات]18-17[، مدیریــت کیفیــت 
ــی تصــور  ــل اجــرای جهان جامــع را به‌عنــوان یــک روش قاب
ــول  ــه‌ای از اص ــه‌ی مجموع ــی آن ارائ ــون اصل ــد. فن می‌کنن
ــتریان،  ــظ مش ــد از: حف ــه عبارت‌ان ــت ک ــم اس ــی حاک کل

ــود  ــت و بهب ــانی، مدیری ــع انس ــه‌ی مناب ــر پای ــت ب مدیری
مســتمر و مــداوم بر‌اســاس واقعیــات. ایــن عوامــل موفقیــت 
ــرم و   ــل ن ــه عوام ــوان ب ــع را می‌ت ــت جام ــت کیفی مدیری

ســخت طبقه‌بنــدی کــرد ]20 و 19[.
2-1-1 مفهوم مدیریت کیفیت جامع نرم و عوامل آن

مدیریــت کیفیــت جامــع نــرم، بــه مفهــوم تبدیــل رادیکالــی 
نگرش‌هــا،  در  پیشــرفته  تبدیــات  طریــق  از  ســازمان 
موجــب  کــه  سیستم‌ها‌ســت  و  ســاختارها  عملیــات، 
ــان  ــی کارکن ــارکت تمام ــول و مش ــت محص ــش کیفی افزای
ــع،  ــد، توزی ــات، تولی ــع ارتباط ــامل تواب ــده و ش ــازمان ش س
ــس  ــود ]21[. لوئی ــوزش می‌ش ــزی و آم ــی، طرح‌ری بازاریاب
و همــکاران]22[ اشــاره کرده‌انــد کــه عوامــل مدیریــت 
کیفیــت جامــع نــرم مربــوط بــه جنبه‌هــای رفتــاری و 
به‌طور‌کلــی بــا جنبه‌هــای مردمــی در ارتبــاط هســتند. 
ــت،  ــم و تربی ــه‌ی ایــن عوامــل عبارت‌انــد از: تعلی از جمل
ــر  ــز ب ــازی، تمرک ــی، توانمندس ــری، کار تیم ــاداری، رهب وف
انســانی،  منابــع  به‌کارگیــری  رضایتمنــدی،  و  مشــتری 
یکپارچه‌ســازی  حرفــه‌ای،  تأمین‌کننــدگان  بــا  ارتبــاط 
ارتباطــات،  تأمین‌کننــدگان،  و  مشــتریان  خواســته‌های 
پاداش‌هــای عملکــرد، فرهنــگ کیفیــت و مســئولیت‌پذیری 
ــد  ــان می‌کن ــه‌ی انجــام شــده در ]20[ بی ــی. مطالع اجتماع
کــه عوامــل مدیریــت کیفیــت جامــع نــرم جنبه‌هــای 
رفتــاری مدیریــت )عامــل انســانی( هســتند کــه شــامل تعهد 
ــتری،  ــر مش ــز ب ــترک، تمرک ــم‌اندار مش ــروی کاری، چش نی
اســتفاده از تیم‌هــا، آمــوزش کارکنــان و روابــط همکارانــه بــا 

تأمین‌کننــده اســت.
ایــن مســئله توســط]23[ مشــخص شــده اســت کــه عوامــل 
مدیریــت کیفیــت جامــع نــرم بــر مدیریــت منابــع انســانی در 
ســازمان‌ها تأکیــد می‌کننــد و همچنیــن تأکیــد خاصــی بــر 
نیــاز بــه تغییــر فرهنــگ دارنــد. در مطالعه‌ای عوامــل مدیریت 
کیفیــت جامــع نــرم به‌شــرح زیــر شناســایی شــده‌اند: 
رهبــری، برنامه‌ریــزی کیفیــت اســتراتژیک، مشــارکت و 
مدیریــت کارکنــان، مدیریــت تأمین‌کننــده، تمرکــز بــر 

ــوزش]24[. ــش و آم ــد، دان ــت فراین مشــتری، مدیری
از ســوی دیگــر شــش عامــل مدیریــت کیفیــت جامــع نــرم 
ــا شــرکت‌های تولیــدی مالزیایــی پیشــنهاد شــده  مرتبــط ب
ــتری‌مداری،  ــت، مش ــد مدیری ــد از: تعه ــه عبارت‌ان ــت ک اس
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مشــارکت کارکنــان، تعلیــم و تربیــت، پــاداش و تشــخیص و 
ــده]25[. ــا تأمین‌کنن ــاط ب ارتب

2-1-2 مفهوم مدیریت کیفیت جامع سخت و عوامل آن
مدیریــت کیفیــت جامــع ســخت بــه مفهــوم آمــوزش 
ــه  ــت ک ــع اس ــت جام ــت کیفی ــتم مدیری ــتمر در سیس مس
ــد  ــرل فراین ــتم‌ها، کنت ــا و سیس ــون، ابزاره ــه فن ــاره ب اش
ــو،  ــل پارت ــزو 9000، تحلی ــتانداردهای ســری ای ــاری، اس آم
ــم،  ــت تصمی ــودار درخ ــتوگرام، نم ــس، هیس ــودار ماتری نم
ــی، نمــودار اســتخوان‌ماهی دارد ]21[.  تحلیــل مســیر بحران
ــه  ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــکاران ]20[ ب ــس و هم لوئی
ــتم‌محور  ــخت سیس ــع س ــت جام ــت کیفی ــل مدیری عوام
ــان  ــت بی ــه کمی ــا را ب ــوان آن‌ه ــر می‌ت ــتند و راحت‌ت هس
کــرد. به‌طورکلــی ایــن مقولــه مرتبــط بــا بهینــه‌کاوی، 
ــت،  ــن کیفی ــت، تضمی ــتم‌های کیفی ــری، سیس انعطاف‌پذی
نقــص صفــر، بهنــگام، بهبــود مســتمر و نــوآوری، اطلاعــات 
برنامه‌ریــزی  فراینــد،  مدیریــت  عملکــرد،  ســنجش  و 
ــت  ــول/ خدم ــرح محص ــد و ط ــرل فراین ــتراتژیک، کنت اس
حمایــت  کســی  به‌وســیله‌ی  مســئله  ایــن  می‌پــردازد. 
ــخت  ــع س ــت جام ــت کیفی ــل مدیری ــه عوام ــود ک می‌ش
ــر، اصــول بهنــگام،  ــر کامپیوت شــامل فناوری‌هــای مبتنــی ب
ــتمر را  ــود مس ــازهای بهب ــاوری، و توانمندس ــتفاده از فن اس

ــت. ــرده اس ــنهاد ک پیش
ــا ایــن حــال مشــخص شــده اســت کــه عوامــل مدیریــت  ب
کیفیــت  مدیریــت  ابزارهــای  ســخت،  جامــع  کیفیــت 
هســتند کــه عبارت‌انــد از: نمــودار علــت و معلــول3، نمــودار 
پراکندگــی4، نمــودار وابســتگی5، نمــودار ارتباطــات6، نمــودار 
ــه7، نمودارهــای کنتــرل، گســترش کارکــرد کیفیــت8،  دنبال

ــار آن9 ]26[. ــی و  آث ــوه خراب ــالات بالق ــز ح آنالی
2-2  مفهوم مدیریت دانش )KM( و اجزای آن

ــاد،  ــه ايج ــت ك ــي اس ــامل فرايندهاي ــش، ش ــت دان مديري
توزيــع و بهك‌اربــردن دانــش بــراي اهــداف ســازماني را 
ــراد ســازمان  ــه اف ــد ب ــن فراين ــع اي ــد. در واق ــت ميك‌ن هداي
كمــك ميك‌نــد تــا خلاقيــت و توانايي‌هايشــان را بــراي 
ــامل  ــد ش ــن فراين ــد. اي ــهك‌ار گيرن ــزوده ب ــاد ارزش اف ايج
ــش،  ــي دان ــره و بازياب ــش، ذخي ــق دان ــش، خل اكتســاب دان

ــت ]27[. ــش اس ــتفاده از دان ــش و اس ــش دان پخ
مدیریــت دانــش به‌طــور گســترده‌ای به‌عنــوان راهــی اســت 

ــرای  ــی ب ــوان اهرم ــد از آن به‌عن ــازمان می‌توان ــک س ــه ی ک
ــرکای  ــان آن، ش ــح از کارکن ــی و صری ــش ضمن ــب دان کس
تجــاری و متخصصــان خارجــی بــرای ســوددهی بــه ســازمان 
اســتفاده کنــد. احمــد و همــکاران ]28[ عنــوان کردنــد کــه 
مدیریــت دانــش مرتبــط بــا فرایندهایــی نظیــر خلــق دانــش، 
ــازمان  ــش در درون س ــتفاده از دان ــترا‌کگذاری و اس ــه اش ب
ــن  ــر ای ــی ب ــش مبتن ــت دان ــه و اســاس مدیری هســتند. پای
فرایندهاســت: کســب دانــش، تبدیــل دانــش و کاربــرد دانش 

.]29[
انــواع مختلفــی از چارچوب‌هــای مدیریــت دانــش پیشــنهاد 
چارچوب‌هــای  ایــن  همــه‌ی  و   ]29-31[ اســت  شــده 
ــه‌ی ســه جــزء پایه‌ریــزی شــده‌اند.  ــر پای مدیریــت دانــش ب
ــتگی  ــاط و وابس ــش ارتب ــت دان ــکارات مدیری ــت ابت موفقی
ــاکا و  ــط نون ــنهادی توس ــزء پیش ــه ج ــر س ــا ه ــی ب متقابل
ــش  ــت دان ــد مدیری ــان می‌کنن ــه بی ــد ک ــکار]32[ دارن هم
نیــاز بــه یــک تعهــد بــرای  خلــق دانــش جدیــد، انتشــار آن 
در سراســر ســازمان و تجســم آن در محصــولات، سیســتم‌ها 
و خدمــات دارد. کســب دانــش بــا فرایندهــای ایجــاد، تولیــد، 
ــن  ــروکار دارد. ای ــش س ــی دان ــاز داخل ــعه، و ساخت‌و‌س توس
ــد  ــای جدی ــد و بینش‌ه ــتخراج عقای ــد اس ــه فراین ــوارد ب م
دانــش،  تبدیــل  در‌حالی‌کــه  برمی‌گــردد،  ســودمند  و 
فراینــدی اســت کــه بــا ســازماندهی و اســتفاده از دانشــی که 
ایجادشــده یــا از راه‌هایــی به‌دســت آمــده تــا آن را قاعده‌منــد 
و دســت‌یافتنی ســازد، ســروکار دارد. از طــرف دیگــر کاربــرد 
انتقــال،  اشــترا‌کگذاری،  بــه  فرایندهــای  بــه  دانــش 
ــار ســازماندهی و ذخیــره  ــع دانشــی کــه یکب انتشــار و توزی
ــردی  ــوزه‌ی ف ــاً در ح ــه صرف ــی ک ــردد. دانش ــده برمی‌گ ش
ــازمان  ــک س ــرای ی ــی ب ــود، از ارزش اندک ــته می‌ش نگه‌داش
برخــوردار اســت. همان‌طــور کــه توســط باهــات ]23[ اعــام 
ــه معنــی  ــه اشــترا‌کگذاری دانــش ب شــده، به‌کارگیــری و ب
ــاد  ــازمان در ایج ــرای س ــاختن ب ــردن و مرتبط‌س فعال‌تر‌ک
ــد  ــش جدی ــد دان ــه تولی ــازمان ب ــک س ــت. ی ــا س ارزش‌ه
به‌صــورت مســتمر و تســهیل بــه اشــترا‌کگذاری آن در 
داخــل ســازمان و به‌کارگیــری دانــش بــرای حصــول مزیــت 

ــاز دارد. ــی نی رقابت
ــک ســازمان در کســب،  ــه ی ــش ب ــت دان ــای مدیری فراینده
از  پشــتیبانی  بــرای  دانــش  از  اســتفاده  ذخیره‌ســازی، 
3. Cause and effect diagram
4. Scatter diagram
5. Affinity diagram
6. Relations diagram

7. Run chart
8. Quality function deployment
9. Failure mode and effect analysis (FMEA)
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ــتراتژیک و  ــزی اس ــا، برنامه‌ری ــری پوی ــکل، یادگی ــل مش ح
می‌کنــد]34[. کمــک  تصمیم‌گیــری 

پی‌بــردن  حــال  در  دســت‌اندرکاران  و  دانشــگاهیان 
بــه ایــن مســئله هســتند کــه فرآیندهــای مدیریــت 
ــل  ــازمان تبدی ــت س ــرای موفقی ــازی ب ــه پیش‌نی ــش ب دان
ــد  ــان می‌دارن ــندگان اذع ــی نویس ــود]37-34[. برخ می‌ش
کــه توانایــی یــک ســازمان بــرای تولیــد دانــش امــری حیاتی 

و32[.  38-39[ اســت 
به‌طــور خلاصــه نــکات زیــر به‌عنــوان اهــداف و نتایــج 
اســتثنایی مدیریــت دانــش در ســازمان‌ها ذکــر شــده اســت:

• افزایش عملکرد، بهره‌وری و رقابت‌پذیری سازمان‌ها،
• کسب، مشارکت و کاربرد دانش در اثربخشی سازمان،

• بهبود تصمیمات سازمان،
• بهبود فرایندهای کسب‌و‌کار و کسب عملیات خوب،

• و کاهش هزینه‌های تحقیق و تأخیرات ]40[.

با  سخت  و  نرم   TQM عوامل  بین  ارتباط    3
مفهومی  چارچوب  ارائه‌ی  و  دانش  مدیریت 

پژوهش
ــت کیفیــت،  ــش در مدیری ــت دان ــر از مدیری اســتفاده‌ی مؤث
ــد  ــش می‌ده ــت را افزای ــود کیفی ــای بهب ــت تلاش‌ه موفقی
]41[. تــا زمانــی کــه نقص‌هــای کســب‌و‌کار حــذف نشــوند، 
دانــش کیفــی به‌طــور ســودمند کســب نخواهــد شــد. 
به‌عبارتــی تــا زمانــی کــه پــردازش دانــش کیفــی بــه شــکل 
ــد  ــکل خواه ــیار مش ــورد بس ــود، بازخ ــام نش ــتفاده انج ‌اس
ــات  ــزای10 داده و اطلاع ــن ترکیــب هم‌اف شــد. اصــولاً تضمی
ــای  ــت فناوری‌ه ــی ظرفی ــازمانی و ردیاب ــای س در فراینده
اطلاعاتــی و نــوآور و در حــال توســعه‌ی کارکنــان بایــد درون 
ــال  ــود ]42[. انتق ــاد ش ــت ایج ــت کیفی ــای مدیری دیدگاه‌ه
دانــش باعــث تضمیــن بهبــود مســتمر در مدیریــت کیفیــت 
ــت  ــش ضمنــی11 در فرایندهــای مدیری جامــع می‌شــود. دان
ــل  ــح12 تبدی ــش صری ــه دان ــل ب ــع به‌طور‌کام ــت جام کیفی
نمی‌شــود. قابلیــت انتقــال ایــن دانــش کــه متمایــز از 
ســایر اســتانداردهای ایــزو 9000 یــا اســتانداردهای تضمیــن 
کیفیــت اســت، درون ســازمان بســیار ســاده‌تر خواهــد بــود 

.]43[
ــش  ــال دان ــت انتق ــش جه ــاختار اثربخ ــک س ــزی ی پایه‌ری

درون ســازمان بســیار ضــروری اســت. ویژگی‌هــای اساســی 
در دســترس در فرهنــگ ســازمان کــه باعــث ایجــاد یادگیری 
سلســله‌مراتبی  به‌طــور  می‌شــود،  اثربخــش  ســازمانی 
یادگیــری مســتمر،  زیــر خلاصــه می‌شــود:  به‌صــورت 
دانــش دقیــق و صریــح، شــفافیت، مســئولیت‌پذیری و 
رفتــار دموکراتیــک13. زمانــی کــه ایــن عناصــر فراهــم شــوند، 
ــاده‌تر  ــازمان س ــف س ــای مختل ــن گروه‌ه ــش بی ــال دان انتق

ــد ]44[. ــد ش خواه
ــت  ــت کیفی ــوم مدیری ــه مفه ــد ک ــار می‌کن ــی]45[ اظه زت
ــا  ــگ ب ــاً تنگاتن ــورت کام ــش به‌ص ــت دان ــع و مدیری جام
یکدیگــر ارتبــاط دارنــد. همچنیــن زتــی تأکیــد کــرده 
اســت کــه شــناخت ارتبــاط بیــن مدیریــت کیفیــت جامــع 
ــی دارای  ــر دو منظــر نظــری و عمل ــش از ه ــت دان و مدیری
اهمیــت اســت. ایــن مفهــوم در ســطح تئــوری مدلــی روشــن 
اســت در حالی‌کــه در ســطح عملــی، گزینه‌هــای اجــرا بــرای 
کســانی را کــه جهــت تغییــر در ســازمان تــاش می‌کننــد، 
ــع  ــت جام ــت کیفی ــورد مدیری ــر دو م ــد. ه ــش می‌ده افزای
ــتند.  ــازمانی هس ــود س ــد کار بهب ــش فراین ــت دان و مدیری
شــباهت‌های آن‌هــا عبارت‌انــد از: گرایــش نتیجــه، مدیریــت 
مبتنــی بــر افــراد، کار تیمــی، رهبــری و رضایتمنــدی 
ــن  ــا، ای ــخص آن‌ه ــای مش ــه تفاوت‌ه ــتریان، در حالی‌ک مش
اســت کــه رویکــرد مدیریــت کیفیــت جامع بــر پایــه‌ی بهبود 
ــاخت  ــرای س ــش ب ــت دان ــده و مدیری ــتمر پایه‌ریزی‌ش مس
یــک فرهنــگ مبتنــی بــر اشــترا‌کگذاری دانــش بنــا شــده 

اســت.
ــت  ــد مدیری ــه تعه ــد ک ــار کرده‌ان ــکاران ]4[ اظه جــو و هم
ارشــد، اتخاذ فلســفه، ســنجش کیفیت، بهینــه‌کاوی، مدیریت 
فراینــد، طراحــی محصول، آمــوزش کارکنــان، توانمندســازی 
کارکنــان و مشــارکت مشــتریان بــه درجــه‌ی خاصــی از ایجاد 
دانــش، ذخیــره، توزیــع و به‌کارگیــری کمــک می‌کنــد. 
ــه  ــد ک ــار کرده‌ان ــز اظه ــیوس]46[ نی ــن، روز ویس علاوه‌بر‌ای
ــد  ــت ارش ــوی مدیری ــب‌و‌کاری از س ــات کس ــه اقدام هرگون
ــد از  ــش بای ــت دان ــای مدیری ــع و مزای ــول مناف ــرای حص ب
اجــرای مدیریــت کیفیــت جامــع و مدیریــت دانــش حمایــت 
کنــد. همچنیــن ایــن محقــق پیشــنهاد کــرده اســت کــه بــه 
اشــترا‌کگذاری دانــش بایــد یکــی از روش‌هــای ضــروری در 
یــک ســازمان باشــد و مدیــران بایــد بــه آمــوزش کارکنــان 
10. Synergic
11. Tacit
12. Explicit
13. Democratic
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ــای  ــن اولویت‌ه ــی از مهمتری ــوان یک ــش به‌عن ــال دان و انتق
یــک ســازمان توجــه خاصــی کننــد.

زاهــو و همــکار ]47[ پیشــنهاد دادنــد کــه مفاهیــم مدیریــت 
دانــش بــا عوامــل بحرانــی مدیریــت کیفیــت جامــع به‌منظور 
ــن مســئله  ــری ســازمانی یکپارچــه شــده‌اند. ای ــش برت افزای
ــک  ــری در ی ــل و به‌کارگی ــش، تبدی ــب دان ــق کس از طری
ــود.  ــل می‌ش ــی حاص ــت رقابت ــب مزی ــت کس ــازمان جه س
بــه ســازمان  بــه منابــع جدیــد اطلاعــات،  دســتیابی 
ــازار  ــهم ب ــت‌آوردن س ــر به‌دس ــا در براب ــد ت ــک می‌کن کم
از نظــر محصــولات و خدمــات خــود، ایســتادگی کنــد. 
ــرطی  ــتریان پیش‌ش ــای مش ــا و تقاضاه ــش درک نیازه دان

بــرای رضایت‌منــدی مشــتریان اســت کــه نشــان‌دهنده 
چرایــی به‌کارگیــری مدیریــت کیفیــت جامــع توســط 
ــر آن مدیریــت کیفیــت جامــع  سازمان‌هاســت ]12[. علاوه‌ب
ــود  ــی خ ــش داخل ــال دان ــازمان انتق ــا س ــد ت کمــک می‌کن
را به‌طــور اثربخشــی انجــام دهــد ]5[. فــرض بــر ایــن 
ــت  ــورت مثب ــش به‌ص ــت دان ــای مدیری ــه فراینده ــت ک اس
به‌وســیله‌ی اجــرای عوامــل مدیریــت کیفیــت جامــع نــرم و 
ــا  ــن پژوهــش، ب ــد. در ای ــرار گرفته‌ان ــر ق ســخت تحــت تأثی
ــه سیســتم‌ها همــراه  ــوط ب مــرور ادبیــات، شــاخص‌های مرب

ــد: ــتخراج ش ــدول )1( اس ــورت ج ــا به‌ص ــع آن‌ه ــا مناب ب

ــات  ــنهادی، فرضی ــی پیش ــوب مفهوم ــه چارچ ــت ب ــا عنای ب
ــه شــد: ــر در نظــر گرفت زی

ــر  ــرم تأثی ــع ن ــت جام ــت کیفی ــل مدیری ــه‌ی 1: عوام فرضی
ــش دارد. ــت دان ــای مدیری ــر فراینده ــت( ب ــتقیم )مثب مس

فرضیــه‌ی 2: عوامــل مدیریــت کیفیــت جامــع ســخت تأثیــر 
مســتقیم )مثبــت( بــر فرایندهــای مدیریــت دانــش دارد.

4  روش‌شناسی پژوهش
پژوهــش حاضــر از نظــر هــدف، کاربــردی و از نظــر راهبــرد، 
توصیفــی- پیمایشــی اســت. گــردآوری داده‌هــا بــا اســتفاده 
از پرســش‌نامه و مصاحبــه صــورت گرفتــه اســت. به‌منظــور 
ــوا در پرســش‌نامه، از نظــرات تعــدادی  ــی محت بررســی روای
از خبــرگان و مدیــران ارشــد و متخصصــان و خبــرگان 
واحدهــای فنــاوری اطلاعــات، برنامه‌ریــزی، مهندســی و 

جدول 1: سیستم‌ها و شاخص‌های مربوط

 منابع ها شاخص سیستم

 نرممدیریت کیفیت جامع 

 ]19و20و S1( ]22(تعهد مدیریت ارشدرهبري و 
 ]18وS2( ]20(ریزي استراتژیک برنامه

 ]18 -19و20و S3( ]22(تمرکز بر مشتري
 ]18 -19و20و S4( ]22(مشارکت و مدیریت منابع انسانی

 ]18 -19و20و S5( ]22(کننده مدیریت تأمین

 مدیریت کیفیت جامع سخت
 ]18وH1( ]19(مارکینگ استفاده از فناوري و بنچ

 ]18وH2( ]19(مدیریت فرآیند و نوآوري

 مدیریت دانشفرآیندهاي 
 ]25و27وK1( ]41(کسب دانش
 ]25و27وK2( ]41(تبدیل دانش

 ]25و27وK3( ]41(بکارگیري دانش
 
ــنجه‌های  ــده و س ــت گاز استفاده‌ش ــت صنع ــن کیفی تضمی
ــت  ــس از انجــام اصلاحــات لازم از نظــر کفای پرســش‌نامه پ
ــل  ــرای تحلی ــه اســت. ب ــرار گرفت ــد ق ــورد تأیی ــت م و کمی
و ســنجش مــدل ایــن پژوهــش از تحلیــل داده‌هــا بــه 
وســیله‌ی مــدل معــادلات ســاختاری اســتفاده شــده اســت. 
در پژوهش‌هایــی کــه هــدف، آزمــون مدلــی خــاص از 
ــن روش اســتفاده می‌شــود.  رابطــه بیــن متغیرهاســت، از ای
مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری مدلــی آمــاری بــرای بررســی 
ــون )مشاهده‌نشــده( و  ــای مکن ــن متغیره ــط خطــی بی رواب
متغیرهــای آشــکار )مشــاهده شــده( اســت ]50[. چارچــوب 
مفهومــی ارائه‌شــده در ایــن پژوهــش، بــا اســتفاده از تحلیــل 
 SPLS ــزار ــا نرم‌اف ــی ب ــات جزئ ــه مربع مســیر و روش کمین

آزمــون شــده اســت. 
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سا

که در این رابطه:
n: حجــم نمونــه،                   N: حجــم جامعــه،                                 
α: ســطح خطــا )در ایــن پژوهــش %5 درنظــر گرفتــه 

. ) د می‌شــو
ــطح  ــا س ــر ب ــد متناظ ــال واح ــر نرم ــدار متغی          : مق
اطمینــان 95 درصــد.                    σ: انحــراف معیــار

ــن زد  ــار را تخمی ــراف معی ــر انح ــه‌ی زی ــا رابط ــوان ب می‌ت
کــه عــدد )1 و 5( مقادیــر کمینــه و بیشــینه طیــف لیکــرت 
ــد]49[: ــان می‌ده ــش‌نامه را نش ــرت پرس ــه‌ای لیک پنج‌گزین

ــه رابطــه‌ی نمونه‌گیــری فــوق، حجــم  ــا توجــه ب بنابرایــن، ب
ــران  ــرگان و مدی ــان، خب ــرای کارشناس ــاری ب ــه‌ی آم نمون
184 نفــر بــرآورد شــده اســت، کــه بــرای اطمینــان بیشــتر 
حــدوداً 220 پرســش‌نامه توزیع‌‌شــده و  حــدوداً 203 مــورد 
جمــع‌آوری و از ایــن بیــن 190 پرســش‌نامه مورداســتفاده و 

ــه اســت. ــرار گرفت ــل ق تجزیه‌وتحلی
ــه‌ی به‌دســت‌آمده  ــداد نمون ــن تع ــه ای ــر اســت ک لازم به‌ذک
بیــش از تعــداد نمونــه‌ی موردنیــاز بــرای ایــن تحقیــق اســت 
کــه بــا توجــه بــه فرمــول نمونه‌گیــری از جامعــه‌ی محــدود 
ــا  ــود. ب ــده ب ــرآورد ش ــدود 184 ب ــد، ح ــج درص ــت پن و دق
ــوع چندارزشــی  ــه اینکــه متغیرهــا )ســؤالات( از ن عنایــت ب
بــا مقیــاس فاصلــه‌ای بــوده و حجــم جامعــه محــدود اســت، 
ــدازه‌ی  ــه‌ی )1( ان ــتفاده از رابط ــا اس ــوان ب ــن، می‌ت بنابرای
نمونــه کل را تعییــن کــرد. شــکل )1( تعــداد نمونــه‌ی 
ــه  ــورد مطالع ــرکت‌های م ــک ش ــه تفکی ــت‌آمده را ب به‌دس

ــد: ــان می‌ده نش

6  یافته‌های پژوهش
6-1 سنجش بارهای عاملی

شــکل )2( مــدل اجرا‌شــده در نرم‌افــزار Smart-PLS همــراه 
بــا ضرایــب بارهــای عاملــی را نشــان می‌دهــد:

ε: مقــدار دقــت موردنظــر محقــق )مقــدار اشــتباه مجــاز( کــه 
در ایــن تحقیــق شــش‌ درصــد در نظــر گرفتــه شــده اســت.                                  

بــا اســتفاده از روش نمونه‌گيــري طبقــه‌اي )گروهــي( پــس از 
تقســیم جامعــه‌ی آمــاری ایــن تحقیــق بــه ســه مجموعــه‌ی 
ــرگان  ــداد خب ــبت تع ــه  نس ــه ب ــداد نمون ــه، تع پیش‌گفت
ــا  ــپس ب ــد و س ــخص ش ــت گاز مش ــرکت در صنع ــر ش ه
ــول  ــی و بر‌اســاس فرم ــري تصادف اســتفاده از روش نمونه‌گی
نمونه‌گیــری  موردنظــر  خبــرگان  از  زیــر  نمونه‌گیــری 

ــد. ــل آم به‌عم

شکل 1: جامعه و نمونه‌ی آماری تحقیق

5  جامعه و نمونه‌ی آماری
جامعــه‌ی آمــاری ایــن پژوهــش را خبــرگان، مدیــران و 
کارشناســان ســتاد شــرکت ملی گاز ایران، شــرکت گاز تهران 
بــزرگ و شــرکت مهندســی و توزیــع گاز ایــران در زمینــه‌ی 
برنامه‌ریــزی،  واحدهــای  در  درگیــر  و  مرتبــط  مســائل 
ــت  ــت صنع ــن کیفی ــی و تضمی ــات، مهندس ــاوری اطلاع فن
ــان  ــان، متخصص ــی کارشناس ــر )تمام ــاً 300 نف گاز و تقریب
و مدیــران واحدهــای مذکــور در صنعــت گاز( تشــكیل 
ــل  ــه‌ی قاب ــك نمون ــا انتخــاب ی ــد کــه سعی‌شــده ب مي‌دهن
قبــول و قابــل تعمیــم از مدیــران به‌صــورت تصادفــی ســاده 

پرســش‌نامه‌ها‌ی توزیــع، اجــرا و تکمیــل شــود. 
بــا توجــه‌ بــه محدود‌بــودن جامعــه‌ی آمــاری بــه 300 نفــر، 
ــر اســتفاده  ــز از رابطــه‌ی زی ــه نی ــرای تعییــن حجــم نمون ب

شــد]49[.

𝑛𝑛 = (
𝑁𝑁×𝑍𝑍𝛼𝛼 2⁄

2 × 𝜎𝜎2

𝜀𝜀2(𝑁𝑁−1)+𝑍𝑍𝛼𝛼 2⁄
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300 10012080تعداد تقریبی خبرگان
%100%27%40%33% در جامعه

190 637651نمونهتعداد 
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شکل 2: ضرایب بارهای عاملی

جدول 2: ضرایب بارهای عاملی

جدول 3: مقادیر معیارهای پایایی ترکیبی، آلفای کرونباخ و میانگین 
واریانس استخراجی

نحــوه‌ی رایــج تفســیر بارهــای عاملــی، ارائــه‌ی جدولــی دارای ضرایــب بارهــای عاملــی مســتخرج از شــکل )‌2( هســتند کــه در 
جــدول )2( آمــده اســت:

مقــدار مــکا بــرای مناســب‌بودن ضرایــب بارهــای عاملــی 
ــه در جــدول )2( مشــخص  ــه ک 0/4 اســت ]50[. همان‌گون
اســت، تمامــی 10 عــدد ضرایــب بارهــای عاملــی ســؤالات از 
ــار  ــن معی ــه نشــان از مناســب‌بودن ای 0/4 بیشــتر اســت ک

دارد.
ــه شــکل )2( مشــخص می‌شــود کــه ضریــب  ــا مراجعــه ب ب
ــت  ــت کیفی ــر مدیری ــان متغی ــیر می ــده‌ی مس استاندارد‌ش
جامــع نــرم بــا مدیریــت دانــش )0/641( و متغیــر مدیریــت 
کیفیــت جامــع ســخت بــا مدیریــت دانــش )0/141( اســت 
کــه بیانگــر ایــن مطلــب اســت کــه متغیــر مدیریــت کیفیــت 
جامــع نــرم بــه میــزان 64 درصــد و متغیــر مدیریــت کیفیت 
ــر  ــرات متغی ــد از تغیی ــزان 14 درص ــه می ــخت ب ــع س جام
ــت  ــی مدیری ــه عبارت ــد. ب ــن می‌کن ــش را تبیی ــت دان مدیری
کیفیــت جامــع نــرم تأثیــر بیشــتری بــر فرایندهــای مدیریت 

دانــش دارد.
ــا  ــت ارشــد« ب همچنیــن شــاخص »رهبــری و تعهــد مدیری
ضریــب مســیر 0/858 بیشــترین تأثیــر را در مدیریــت 

 مدیریت دانش مدیریت کیفیت جامع سخت مدیریت کیفیت جامع نرم ها سازه
 S1S2 S3 S4 S5 H1H2 K1K2 K3 سؤالات

 823/0 865/0 683/0 805/0 894/0 803/0 728/0 807/0 702/0 858/0 بار عاملی
 
کیفیــت جامــع نــرم داشــته، شــاخص »اســتفاده از فنــاوری 
و بهینــه‌کاوی« بــا ضریــب مســیر 0/894 بیشــترین تأثیــر را 
در مدیریــت کیفیــت جامــع سخت‌داشــته، و نهایتــاً »تبدیــل 
ــر را در  ــترین تأثی ــیر 0/865 بیش ــب مس ــا ضری ــش« ب دان

ــد داشــت. ــت گاز خواه ــش صنع ــت دان ــای مدیری فراینده
6-2  آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و روایی همگرا

ــاخ  ــای کرونب ــی، آلف ــی ترکیب ــاخص‌های پایای ــر ش مقادی
ــه  ــه س ــوط ب ــتخراجی )AVE( مرب ــس اس ــن واریان و میانگی

ــت: ــده اس ــدول )3( آم ــش در ج ــازه پژوه س

AVE ها سازه   ونباخآلفاي کر پایایی ترکبی

723603/0 مدیریت کیفیت جامع سخت  839267/0 72348/0 

630923/0 مدیریت دانش  835511/0 708531/0 

610925/0 مدیریت کیفیت جامع نرم  886486/0 842903/0 
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سا جدول 4: بارهای عاملی شاخص‌های سازه‌های پژوهش برای بررسی روایی واگرا با موضع )الف(

جدول 5: خروجی نرم‌افزار SPLS برای بررسی روایی واگرا از طریق موضوع )ب(

همان‌طور‌کــه در شــکل مشــخص شــده اســت، مقــدار 
ــاخ  ــای کرونب ــی و آلف ــی ترکیب ــای پایای ــه معیاره ــوط ب مرب
بــرای ســه ســازه‌ی بالاتــر از 0/7 اســت کــه حاکــی از 
پایایــی مناســب مــدل دارد. فورنــل و لارکــر )1981( مقــدار 
مناســب بــرای AVE را 0/5 بــه بــالا معرفــی کرده‌انــد]50[. 
همان‌گونــه کــه مشــخص اســت مقــدار AVE تمامــی  
ســازه‌ها بالاتــر از 0/5 اســت کــه نشــان‌دهنده‌ی روایــی 

ــت. ــدل اس ــب م ــرای مناس همگ

ــی  ــت، تمام ــخص اس ــدول )4( مش ــه از ج ــه ک همان‌گون
بــه هــر ســه ســازه  ســؤالات )شــاخص‌های( مربــوط 
همبســتگی بیشــتری نســبت بــه ســایر ســازه‌ها دارنــد. ایــن 
امــر روایــی واگــرای مناســب مــدل را بــا اســتفاده از موضــوع 

فورنــل و لارکــر )1981( بــرای بررســی روایــی واگــرا، 
ماتریســی را پیشــنهاد می‌دهنــد کــه ایــن ماتریــس مشــابه 
ــن  ــا ای ــس نشان‌‌داده‌شــده در جــدول )3( اســت، ب ــا ماتری ب
تفــاوت کــه قطــر اصلــی ایــن ماتریــس دارای جــذر مقادیــر 
AVE ســه ســازه بــا توجــه بــه جــدول )3( اســت. در شــکل 

)4(، مقادیــر قطــر اصلــی بــا عــدد یــک نشــان داده شــده‌اند، 

AVE ها سازه   ونباخآلفاي کر پایایی ترکبی

723603/0 مدیریت کیفیت جامع سخت  839267/0 72348/0 

630923/0 مدیریت دانش  835511/0 708531/0 

610925/0 مدیریت کیفیت جامع نرم  886486/0 842903/0 

 

6-3 بررسی روایی واگرا
الــف(  می‌دهــد:  پوشــش  را  موضــوع  دو  معیــار  ایــن 
مقایســه‌ی میــزان همبســتگی بیــن شــاخص‌های یــک 
ــاخص‌ها  ــتگی آن ش ــل همبس ــازه در مقاب ــا آن س ــازه ب س
ــک  ــزان همبســتگی ی ــر ب( مقایســه می ــازه‌های دیگ ــا س ب
ســازه بــا شــاخص‌هایش در مقابــل همبســتگی آن ســازه بــا 

ســایر ســازه‌ها ]50[.
ســازه‌های  شــاخص‌های  عاملــی  بارهــای  جــدول)4(، 

می‌دهــد: نشــان  را  پژوهــش 

 مدیریت دانش مدیریت کیفیت جامع سخت مدیریت کیفیت جامع نرم سؤالات
H1525674/0 894198/0 447651/0 
H2316227/0 804746/0 337591/0 
K1432588/0 196103/0 683387/0 
K2661444/0 426811/0 864683/0 
K3575526/0 447476/0 823452/0 
S1858019/0 428268/0 669001/0 
S2701681/0 384001/0 383310/0 
S3806917/0 314249/0 644204/0 
S4728183/0 570862/0 415635/0 
S5802934/0 364764/0 581755/0 

 
ــد. ــان می‌ده ــف نش ال

ــرا از  ــی واگ ــی روای ــرای بررس ــزار SPLS ب ــی نرم‌اف خروج
ــر(، در جــدول )5( ــل و لارک ــق موضــوع ب )روش فورن طری

نشــان داده شــده اســت:

مدیریت کیفیت جامع سخت مدیریت دانش مدیریت کیفیت جامع نرم

000000/0 مدیریت کیفیت جامع سخت  
  

467822/0 مدیریت دانش  000000/0  
 

509066/0 مدیریت کیفیت جامع نرم  713075/0  000000/0  

 
ــی  ــی روای ــرای بررس ــر ب ــل و لارک ــس فورن ــن، ماتری بنابرای

ــود: ــد ب ــدول )6( خواه ــورت ج ــدل به‌ص ــرای م واگ



ش با تحلیل مسیر )مورد مطالعه: صنعت گاز(
بررسی تأثیر عوامل مدیریت کیفیت جامع نرم و سخت بر مدیریت دان
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 ها سازهدیریت کیفیت جامع سختممدیریت دانشمدیریت کیفیت جامع نرم
  850648/0  مدیریت کیفیت جامع سخت 

 794307/0  467822/0  مدیریت دانش 

781617/0  713075/0  509066/0  مدیریت کیفیت جامع نرم 
 

جدول 6: گزارش نهایی روایی واگرا با موضوع ب

z شکل 3: مدل ترسیم شده همراه با ضرایب معناداری

6-4  برازش مدل ساختاری
ــرازش  ــه ب ــت ب ــری، نوب ــای اندازه‌گی ــرازش مدل‌ه ــد از ب بع
مــدل ســاختاری پژوهــش می‌رســد. بخــش مــدل ســاختاری 
ــای  ــه ســؤالات )متغیره ــری، ب ــای اندازه‌گی بر‌خــاف مدل‌ه
ــا  ــان همــراه ب ــای پنه ــا متغیره ــدارد و تنه آشــکار( کاری ن
روابــط میــان آن‌هــا بررســی می‌شــود. بــرای بررســی بــرازش 

ــب  ــار، ضرای ــی‌ترین معی ــن و اساس ــاختاری اولی ــدل س م
معنــاداری z یــا همــان مقادیــر t-values اســت ]50[.
)t-values مقادیر( z 6-4-1  ضرایب معناداری

شــکل )3( مــدل ترســیم شــده همــراه بــا ضرایــب معنــاداری 
ــد: z را نشــان می‌ده

همان‌گونــه کــه از شــکل )3( مشــخص اســت، ضریــب 
مربــوط بــه مســیرهای مدیریــت کیفیــت فراگیــر نــرم 
ــع  ــت جام ــت کیفی ــش )9/709( و مدیری ــت دان ــه مدیری ب
ســخت بــه مدیریــت دانــش )3/295( از 1/96 بیشــتر 
اســت کــه معنادار‌بــودن ایــن مســیرها و مناســب‌بودن 
ــای  ــن، فرضیه‌ه ــد. بنابرای ــدل ســاختاری را نشــان می‌ده م
پژوهــش نیــز تأییــد می‌شــوند. به‌عبارتــی عوامــل مدیریــت 
کیفیــت جامــع نــرم و ســخت تأثیــر مثبــت بــر فرایندهــای 

ــد. ــش دارن ــت دان مدیری
R2 6-4-2 معیار

ــدل ســاختاری در  ــرازش م ــرای بررســی ب ــار ب ــن معی دومی

 

ــه متغیرهــای پنهــان  ــوط ب ــب R2 مرب ــک پژوهــش، ضرای ی
ــه  ــت ک ــاری اس ــت. R2 معی ــدل اس ــته( م درون‌زای)وابس
نشــان از تأثیــر یــک متغیــر بــرون‌زا بــر یــک متغیــر درون‌زا 
دارد و ســه مقــدار 0/19، 0/33 و 0/67 به‌عنــوان مقــدار 
مــکا بــرای مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی R2 در نظــر 
  R2 ــدار ــه شــکل )2( مق ــه ب ــا توج ــود]50[. ب ــه می‌ش گرفت
ــش، 0/523 محاســبه  ــت دان ــرای ســازه‌ی درون‌زای مدیری ب
شــده اســت کــه بــا توجــه بــه ســه مقــدار مــکا، مناســب 

ــازد. ــد می‌س ــاختاری را تأیی ــدل س ــرازش م ــودن ب ب
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Q2 جدول 7: خروجی نرم‌افزار برای معیار

ــت  ــازه درون‌زای مدیری ــدار Q2 س ــه مق ــه اینک ــه ب ــا توج ب
ــی  ــدرت پیش‌بین ــان از ق ــت، نش ــده اس ــش، 0/32+ ش دان
ــدل  ــرازش م ــازه دارد و ب ــن س ــوص ای ــدل در خص ــوی م ق

ــد. ــد می‌کن ــر تأیی ــار دیگ ــش را ب ــاختاری پژوه س
GOF 6-4-4  برازش مدل کلی با معیار

ــرازش  ــای ب ــه‌ی معیاره ــبه‌ی هم ــد از محاس ــت، بع در نهای
ــد  ــق، بای ــاختاری تحقی ــدل س ــری و م ــای اندازه‌گی مدل‌ه
 GOF بــرازش کلــی مــدل محاســبه شــود. ایــن معیــار که بــا
ــت و  ــک اس ــر و ی ــن صف ــددی بی ــود، ع ــان داده می‌ش نش
ــرازش  ــت از ب ــد، حکای ــر باش ــک نزدیک‌ت ــه ی ــدر ب هرچق
ــدار 0/01، 0/25 و 0/36  ــه مق ــدل دارد. س ــر م ــی بالات کل
 GOF کــه به‌عنــوان مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرای
ــر  ــرب مقادی ــذر حاصل‌ض ــت ]50[، از ج ــده اس ــی ش معرف
میانگیــن ضریــب تعدیــل و میانگیــن مقادیــر افزونگــی  برای 
ســازه‌های درون‌زای مــدل به‌دســت می‌آیــد. همان‌گونــه 
کــه در خروجــی نرم‌افــزار محاســبه شــد مقــدار GOF برابــر 
بــا 0/31 حاصــل شــد کــه مقــدار مناســبی اســت و نشــان از 
بــرازش قــوی مــدل ســاختاری دارد، در نتیجــه بــرازش کلــی 

ــد می‌شــود.  ــز تأیی ــدل نی م

7  نتیجه‌گیری
در محیــط نامطمئــن امــروزی ســازمان‌ها بــا مســائل بحرانــی 
ــئله از  ــن مس ــتند. ای ــه هس ــتگی مواج ــا و شایس ــرای بق ب
دانــش  به‌کارگیــری  و  تبدیــل  تولیــد، کســب،  طریــق 
ــخص  ــوع مش ــات موض ــه ادبی ــه ب ــا توج ــود. ب ــر می‌ش میس

Q2 6-4-3  معیار
ایــن معیــار قــدرت پیش‌بینــی مــدل را مشــخص می‌ســازد 
و در صورتــی کــه در مــورد یــک ســازه درون‌زا ســه مقــدار 
ــان  ــب نش ــه ترتی ــد، ب ــب نمای 0/02، 0/15 و 0/35 را کس
ــا  ــازه ی ــوی س ــط و ق ــف، متوس ــی ضعی ــدرت پیش‌بین از ق
ســازه‌های بــرون‌زای مربــوط بــه آن را دارد. جــدول 7، 

خروجــی نرم‌افــزار را نشــان می‌دهــد:

1-SSE/SSO

322063/0 مدیریت دانش
 

ــت  ــت کیفی ــه مدیری ــازمان‌هایی ک ــن س ــود، میانگی می‌ش
ــارکت  ــرد، مش ــتری‌مداری، عملک ــزای مش ــع را )در اج جام
ــد بیشــتر  کارکنــان، کنتــرل کیفیــت و غیــره( اجــرا کرده‌ان
ــن  ــد. همچنی ــرا نکرده‌ان ــه اج ــتند ک ــازمان‌هایی هس از س
بــه لحــاظ آمــاری اثبات‌شــده، میانگیــن ســازمان‌هایی 
کــه مدیریــت کیفیــت جامــع را در اجــزای »درجــه‌ی 
دانــش به‌دســت‌آمده از مشــتری، مشــارکت کارکنــان در 
انتشــار دانــش، فراینــد کیفیــت، فرهنــگ کیفیــت و عملکــرد 
ــتند  ــازمان‌هایی هس ــتر از س ــد، بیش ــرا کرده‌ان ــت« اج کیفی
کــه اجــرا نکرده‌انــد. در مطالعــه‌ی انجام‌شــده توســط پــاول 
ــه  ــد ک ــل ش ــه حاص ــن نتیج ــاری ای ــوم آم ــطح مفه در س
ــازمان  ــع س ــت جام ــت کیفی ــرای مدیری ــه دوره‌ی اج هر‌چ
ــای  ــری در فراینده ــه‌ی بهت ــد، نتیج ــعه می‌یاب ــتر توس بیش
ــر  ــه روش مؤث ــازمان ب ــر س ــود. اگ ــاد می‌ش ــازمانی ایج س
و کارا، مدیریــت کیفیــت جامــع را پیــاده کنــد، یقینــاً 
بهبودهــای بیشــتری ایجــاد خواهنــد شــد. در مقایســه 
ــع را اجــرا  ــت کیفیــت جام ــه مدیری ــان ســازمان‌هایی ک می
ــد،  ــرا نکرده‌ان ــه اج ــازمان‌هایی ک ــه س ــبت ب ــد نس کرده‌ان
ــر  ــای بیشــینه‌ای ب ــه بهبوده ــد ک ــکار ش ــن موضــوع آش ای
ــود.  ــل می‌ش ــتری حاص ــده از مش ــش کسب‌ش ــای دان مبن
ــت  ــه مدیری ــازمان‌هایی ک ــود، س ــخص می‌ش ــن، مش بنابرای
ــه  ــته ب ــور شایس ــد، به‌ط ــاده کرده‌ان ــع را پی ــت جام کیفی
اهمیــت تمرکــز بــر مشــتریان خارجــی و مشــارکت کارکنــان 
ــه،  ــاً اینک ــد. مخصوص ــی برده‌ان ــش پ ــترا‌کگذاری دان در اش
ــر  ــش، تأثی ــترا‌کگذاری دان ــان در اش ــم کارکن ــارکت ک مش
ــت.  ــد گذاش ــازمان خواه ــت س ــگ کیفی ــر فرهن ــی ب منف
به‌عبارتــی تغییــر در فرهنــگ کیفیــت، تنهــا از طریــق 
مدیریــت کیفیــت جامــع کارا ممکــن خواهــد شــد ]16و48[.

ــردی  ــی و کارب ــدی از مفهــوم عمل ــن پژوهــش افــق جدی ای
بــرای صنعــت گاز ارائــه می‌کنــد به‌طوری‌کــه صنعــت 
ــت  ــل مدیری ــه عوام ــتری ب ــه بیش ــذل توج ــه ب ــاز ب گاز نی
کیفیــت جامــع نــرم در قیــاس بــا عوامــل مدیریــت کیفیــت 
ــد و  ــب، تولی ــرای کس ــر ب ــن ام ــه ای ــخت دارد ک ــع س جام
ــت گاز  ــت. صنع ــت اس ــد در صنع ــش جدی ــری دان به‌کارگی
ــش،  ــت دان ــای مدیری ــق فراینده ــرای موف ــرای اج ــد ب بای
ارزش بیشــتری بــرای ســرمایه‌ی انســانی خــود قائــل شــود. 
بــدون ســرمایه‌ی انســانی بــا دانــش کافــی، پیشــرفت صنعت 
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ــد  ــد خواه ــش پیشــرفته،‌ کن ــا دان ــاوری ی ــا فن ــی ب گاز حت
ــن  ــوب بی ــاط خ ــه ارتب ــاز ب ــت نی ــن صنع ــد. علاوه‌بر‌ای ش
ــن  ــه آخری ــیدن ب ــور رس ــتریان به‌منظ ــده و مش تأمین‌کنن
ــن  ــات دارد. همچنی ــولات و خدم ــاره‌ی محص ــات درب اطلاع
ــتیبان  ــک پش ــوان ی ــد، به‌عن ــت ارش ــری مدیری ــش رهب نق
ــرای توســعه و  در حمایــت از فرایندهــای مدیریــت دانــش ب
افزایــش توانایــی یادگیــری جمعــی در صنعــت امــری حیاتی 
ــش به‌طــور  ــت دان ــا ملاحظــه‌ی فرایندهــای مدیری اســت. ب
ــرم و  ــع ن ــت جام ــت کیفی ــل مدیری ــی عوام ــر، اثربخش مؤث
ــرد  ــی و عملک ــعه‌ی کیف ــه توس ــتیابی ب ــرای دس ــخت ب س

ســازمانی افزایــش خواهــد یافــت.
در پایــان پیشــنهاد می‌شــود کــه در تحقیقــات آتــی، روابــط 
میــان عوامــل مــورد بررســی در صنعــت گاز و صنایــع دیگــر 
ــیری  ــاختاری تفس ــازی س ــرد مدل‌س ــتفاده از رویک ــا اس ب
فــازی بررســی و تبیین‌شــده و بــرای تأییــد و بــرازش 
ــل  ــیر )تحلی ــل مس ــده  از تحلی ــاختاری ایجاد‌ش ــدل س م
عاملــی مرتبــه‌ی دوم( و مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری بــا 

ــود. ــتفاده ش ــزار Warp-PLS اس نرم‌اف
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