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اثر کارکردهای مدیریت کیفیت فراگیر بر عملکرد کیفیت و عملکرد نوآوری

محمدرضا عسگری * | علیرضا دادرس** 

چکیده
مدیریت کیفیت فراگیر و عملکرد ارتباطات بحثی بسیار مهم در ادبیات است. ارتباط عملکرد کیفیت 
نوآوری  یافته‌ها در مورد عملکرد  اما  تأیید شده‌اند،  زیادی  فراگیر در مطالعات  و مدیریت کیفیت 
دارای تناقض است. با این حال بیشتر صاحب‌نظران اهمیت فعالیت‌های مدیریت کیفیت فراگیر روی 
آیا فعالیت‌های  این است که  این مطالعه بررسی  بیان نموده‌اند. هدف اصلی  پیامدهای عملکرد را 
مدیریت کیفیت فراگیر روی کیفیت و یا عملکرد نوآوری اثر می‌گذارند یا خیر و همچنین تعریف 
اجزای مؤثر روی انواع عملکرد است. بر این اساس ما ادبیات را برای توسعه فرضیات بررسی نمودیم 
و در جهت آزمون مدل تحقیق، داده ها را از ناحیه مارمارا1جمع‌آوری کردیم؛ سپس روابط مثبت و 
با اهمیت آماری بین فعالیت‌های مدیریت کیفیت فراگیر، کیفیت و عملکرد نوآوری نشان داده شد.

1. مقدمه
ارضای  طریق  از  را  انرژی  رهبران  مدیران/  سازمان‌ها،  در 
نیازهای مشتری و بقای سازمانی به‌دست می آورند که فلسفه 
فراگیر  فراگیر است. مدیریت کیفیت  اصلی مدیریت کیفیت 
یک رویکرد بهبود کیفیت کل‌گرا، برای شرکت‌هایی با هدف 
بهبود عملکرد از لحاظ کیفیت و نوآوری برای دو دهه گذشته 
مطرح شده است. سازمان‌هایی که از مدیریت کیفیت فراگیر 
استفاده می‌کنند منافع بسیاری از جمله تولید محصولات با 
کیفیت بالاتر، رضایت بیشتر مشتریان، کاهش هزینه، بهبود 
مالی، کیفیت و نوآوری در عملکرد و علاوه بر این بهبود رضایت 
کارکنان نصیب آنان می‌شود. علاوه بر این، اگر مدیریت کیفیت 
فراگیر با موفقیت پیاده‌سازی شود، یک مزیت رقابتی محسوب 
می‌شود. مطالعات متعدد رابطه مثبتی بین نتایج سازمانی و 

مدیریت کیفیت فراگیر نشان داده‌اند.
این مقاله روی رابطه بین مدیریت کیفیت فراگیر با عملکرد 
نوآورانه و با کیفیت بحث می‌نماید. این بحث به دو دلیل مهم 
است. نخست ارتباط عملکرد نوآوری و مدیریت کیفیت فراگیر 
با وجود تناقض در ادبیات را آشکار می‌سازد. دوم، هدف از این 
مطالعه آشکار نمودن میزان اثر کارکردهای مدیریت کیفیت 
فراگیر بر هر کدام از عملکرد نوآوری یا عملکرد کیفی است. 
هر دوی مفاهیم کیفیت و نوآوری راهنماهای دنیای کسب‌وکار 
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امروزی هستند.  به گفته ویلیامز2 دستیابی به هر دو نوع عملکرد 
کار ساده‌ای نیست، شرکت‌ها باید یکی را در مقابل دیگری در 
به  همکاران3  و  فلین  یافته‌های   بر‌اساس  دهند.  قرار  اولویت 
نوآوری و کیفیت نمی‌توان در یک زمان دست یافت. به‌دلیل 
مدیریت کیفیت  مفهوم  به  ابتدا  به‌طور کلی  آنکه کسب‌و‌کار 
نوآوری روی می  به  پرداخته و سپس  درون ساختار شرکت 
بیان می‌کند که شرکت‌ها  این دیدگاه، فنگ4  آورد. برخلاف 
باید هر دوی کیفیت و نوآوری در بازار در حال تغییر را بهبود 
دهند. به‌علاوه برای تعالی مدیریت کسب‌وکار مدل‌هایی مطرح 
شده‌اند که مفاهیم کیفیت و نوآوری را به‌طور هم‌زمان و مکمل 
در نظر گرفته‌اند. اخیراً مطالعه‌ای توسط درویتسوتیس5 اشاره 
دارد که فرایند نوآوری باید تحت مدیریت کیفیت فراگیر برای 
دستیابی به بیشینه تأثیر مفید بر عملکرد اجرا شود. این مقاله 
کیفیت  مدیریت  فعلی   وضعیت  بررسی  ادبیات،  بررسی  با 
عملکرد  فراگیر،  کیفیت  مدیریت  میان  در  ارتباطات  فراگیر، 
کیفی و عملکرد نوآوری آغاز می‌شود؛ سپس مدل پیشنهادی 
با تحلیل عاملی و تجزیه و تحلیل رگرسیون آزمون می‌شود. در 
بخش آخر نیز یافته‌ها مورد بحث قرار می‌گیرد، محدودیت‌های 
این مطالعه ذکر شده و توصیه‌هایی برای مطالعات آینده ارائه 

می‌شود.
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2  مرور ادبیات و توسعه فرضیات
2-1  مدیریت کیفیت فراگیر

مدیریت کیفیت فراگیر )TQM( یکی از رویکردهای کیفیت 
دربر  را  سازمان‌ها  از  زیادی  تعداد  که  )محورست(  گراست 
می‌گیرد. مدیریت کیفیت فراگیر دانشمندان را به‌دلیل انتشار 
و پذیرش رو به رشد در دنیای کسب‌و‌کار به خود جذب کرده 
است. به خصوص بیش از دو دهه است که مدیریت کیفیت 
با دوام‌ترین مفاهیم مدیریت  از محبوب‌ترین و  فراگیر  یکی 

شده است.
با توجه به عدم وجود یک تعریف یکسان از مدیریت کیفیت 
مدیریت  از  تعاریفی  است.  مشکل  بسیار  آن  تعریف  فراگیر 
توصیفات  و  دیدگاه‌ها  براساس  ادبیات  در  فراگیر  کیفیت 
فگنبام6(  کرازبی،  جوران،  دمینگ،  )مانند   ”quality gurus“
با توجه به دیدگاه  به خوبی پذیرفته شده‌اند. به‌عنوان مثال، 
برای  مدیریتی  رویکرد  فراگیر یک  مدیریت کیفیت  رحمان7 
بهبود عملکرد سازمانی است که شامل انواع مختلف از هر دوی 
از مدیریت  موضوعات فنی و رفتاری است. در تعریفی دیگر 
کیفیت فراگیر کایناک8 بیان می‌کند مدیریت کیفیت فراگیر 
یک فلسفه مدیریت جامع است که تلاش برای بهبود مستمر 
در همه کارکردهای یک سازمان دارد و می‌توان آن را به‌دست 
آورد. مدیریت کیفیت فراگیر یک ساختار چندبعدی است. مانند 
داشتن تعاریف مختلف، مدیریت کیفیت فراگیر  شامل چندین 
فعالیت است. پژوهشگران مختلف فعالیت‌های مختلفی را برای 
آزمون اثر آن بر عملکرد مالی یا غیرمالی در نظر گرفته‌اند. این 
فعالیت‌ها شامل رهبری مدیریت، نقش بخش کیفیت، آموزش، 
مدیریت  گزارش‌دهی،  و  اطلاعات  کیفیت  کارکنان،  روابط 
مدیریت  محصول،  خدمات  طراحی  تأمین‌کننده،  کیفیت 
فرایند، برنامه‌ریزی راهبردی، مشتری مداری، فناوری اطلاعات 

و تجزیه و تحلیل و مدیریت مردم است.
ابعاد مدیریت کیفیت  اما این مطالعه بر هشت بعد در میان 
برای  واقعی  رویکرد  رهبری،  مدیریت  دارد:  تمرکز  فراگیر 
تصمیم‌گیری، مدیریت فرایند، مدیریت تأمین‌کنندگان، بهبود 
مستمر، مدیریت کارکنان، توجه به مشتری و رویکرد سیستمی 

به مدیریت.
2-2 رابطه بین فعالیت‌های مدیریت کیفیت فراگیر 

و عملکرد کیفیت
توسط  عملکرد  و  فراگیر  کیفیت  مدیریت  بین  ارتباط 

دانشمندان متعددی مورد بررسی قرار گرفته است. درحالی‌که 
عملکرد  و  فراگیر  کیفیت  مدیریت  بین  رابطه  پژوهان  دانش 
انواع گوناگون عملکردها استفاده  را بررسی می‌کنند، آنان از 
کرده‌اند. مانند مالی، نوآوری، عملیاتی و عملکردکیفی. اگر چه 
اثرات مدیریت کیفیت فراگیر بر انواع عملکردها با هم سازگار 
نیست، عملکرد کیفی به‌طور کلی رابطه‌ای قوی و مثبت با آن 
داشته است. حامیان مدیریت کیفیت فراگیر مطرح می‌کنند 
که پیاده‌سازی آن نیز باعث تولید محصولات با کیفیت بالاتر 
تعیین‌کننده  کیفیت  دمینگ،  یافته‌های  برطبق  شد.  خواهد 
اصلی موفقیت در محیط رقابتی است. مدیریت کیفیت شامل 
با  ارتباط  در  که  شرکت‌هاست  انواع  همه  برای  فعالیت‌هایی 
دستیابی به مزیت رقابتی است. در ادامه ذکر ادبیات، کانیاک  
با مدیریت کیفیت  نشان داد شاخص‌های عملکرد کیفی که 
به  فراگیر  کیفیت  مدیریت  کارکردهای  است.  مرتبط  فراگیر 
عملکرد  شاخص‌های  می‌نمایند.  کمک  کیفی  عملکرد  ارتقاء 
کیفی؛ محصول/ خدمات با کیفیت، بهره‌وری، هزینه ضایعات 
تحویل  و  مواد خریداری‌شده  موقع  به  تحویل  دوباره‌کاری،  و 
به‌موقع محصولات نهایی به مشتریان است. هدف از فعالیت‌های  
مدیریت کیفیت فراگیر مانند درگیر نمودن کارکنان این است 
کیفیت  مدیریت  سیستم  انسانی  جنبه‌های  ترویج  به  که 
بر  تمرکز  بپردازد.  تغییر  حال  در  محیط  با  انطباق  به‌منظور 
مشتریان و مدیریت فرایند نشان دهنده اجزای اصلی کیفیت 
هستند. کیفیت برای مشتریان مهم است. ویلکینسون9 مطرح 
می‌نماید که “اصطلاح مدیریت کیفیت فراگیر، مفهوم کیفیت 
باید نیاز مشتری را برآورده نماید. مدیریت فرایند یکی از عناصر 
اصلی در مدیریت کیفیت فراگیر است. مدیریت فرایند، کیفیت 
محصول را در مرحله تولید بهبود می‌بخشد. مطالعات تجربی 
نشان می‌دهد که مدیریت فرایند به‌طور مستقیم و مثبت بر 
کیفیت محصول تأثیر می‌گذارد. علاوه بر این، مدیریت رهبری 
منجر به عملکرد با کیفیت از طریق پذیرش فرهنگ کیفیت 
توسط کارکنان می‌شود. از دهه 1980، مدیران عالی کیفیت را 
در فرایند برنامه‌ریزی راهبردی برای دستیابی به مزیت رقابتی 

گنجانده اند.
قابل  مثبت  رابطه  که  فراگیر  کیفیت  مدیریت  دیگر  فعالیت 
توجهی با عملکرد کیفی دارد، رویکرد واقعی برای تصمیم‌گیری 
اند، که اطلاعات و تجزیه  از محققان دریافته  است. بسیاری 
با  مرتبط  قابل ‌ملاحظه‌ای  به‌طور  داده‌های کیفیت  تحلیل  و 
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عملکرد با کیفی است. در مقابل رابطه بین عملکرد کیفی و 
بهبود مستمر آنچنان مهم نیست.  علاوه بر این، در سال 2004 
پراجوگو و براون10 توجهات را جلب نمودند به رابطه قوی و 
عملکرد  و  فراگیر  کیفیت  مدیریت  فعالیت‌های  بین  مثبت 
کیفیت  مدیریت  اهمیت  بر  سوحال11  و  پراجوگا  آند  کیفی. 
فراگیر  و عملکرد کیفی تأکید نمودند. بنابراین، فرضیه زیر را 

می‌توان پیشنهاد نمود:
فرضیه 1:  کارکردهای  مدیریت کیفیت فراگیر تأثیری مثبت 

بر عملکرد کیفی دارند.
3-2  رابطه بین فعالیت‌های مدیریت کیفیت فراگیر 

و عملکرد نوآورانه
در محیط کسب‌و‌کار امروزه، مبنای مزیت رقابتی از کیفیت به 
نوآوری تغییر یافته است. نوآوری برای شرکت‌ها امکان انطباق 
یافتن محصولات و  را فراهم می‌آورد و در  تغییرات  با  سریع 
بازارهای جدید به شرکت کمک می‌کند تا با این روش از خود 
در مقابل ناپایداری‌های محیطی محافظت کنند. شرکت‌های 
بازار  سهم  و  سود  هستند،  بهره‌مند  نوآوری  از  که  متعددی 
آن‌ها افزایش می‌یابد.  اما نکته مهم این است که یک شرکت 
با  محصولات  نتواند  آن  اگر  باشد  موفق  نمی‌تواند  نوآوری  با 
اینکه  به‌دلیل  کند.  تولید  کیفیت  قبول  قابل  استانداردهای 
کیفیت  بهبود  برای  خوب  راه  یک  فراگیر  کیفیت  مدیریت 
ادبیات  بررسی  با  می‌کند.  تسهیل  را  نوآوری  فرایند  و  است 
معلوم می‌شود که یافته‌ها متناقض و پیچیده هستند. برخی 
از محققان استدلال می‌کنند که ارتباط مثبت بین مدیریت 
کیفیت فراگیر و عملکرد نوآوری وجود دارد. در‌حالی‌که دیگران 
بر ارتباط منفی بین آن‌ها تأکید دارند. دلیل اصلی برای این 
پیچیدگی این است که هر دو نوآوری و مدیریت کیفیت فراگیر 
ارتباط  از  که  محققانی  هستند.  چند‌بعدی  طبیعی  به‌صورت 
منفی بین  مدیریت کیفیت فراگیر و عملکرد نوآوری حمایت 
می‌کنند، ادعا می‌کنند که مدیریت کیفیت فراگیر  می‌تواند 
منجر به کوته فکری سازمان‌ها و مانعی برای خلاقیت با توجه 
به تقویت استانداردها باشد. بحث در مورد رابطه مثبت بین 
مدیریت کیفیت فراگیر و عملکرد نوآوری متمرکز بر مشتری 
مداری، رهبری مدیریت و بهبود مستمر است که در موفقیت 
نوآوری مهم هستند. منگو و همکاران12 مدیریت کیفیت فراگیر 
را به دو گروه وسیع دسته‌بندی می‌کنند و ارتباط بین عناصر 
مدیریت(  رهبری  )مانند  فراگیر   کیفیت  مدیریت  ارگانیک 

10. Prajogo and Brown
11. Prajoga and Sohal
12. Miengo et al
13. Sadıkoglu and Zehir
14. Hung et. al.

)از  نتیجه، رهبری  به‌عنوان یک  را شرح می‌دهند.  نوآوری  و 
عناصر ارگانیک مدیریت کیفیت فراگیر( کارکنان را به ارائه‌ی 
توسعه محصولات  یا  و  برای حل مشکلات  نوآورانه  ایده‌های 
می‌کنند  اشاره  محققان  از  برخی  می‌کند.  تشویق  جدید 
فراگیر -  از مدیریت کیفیت  از عناصر کلیدی  به یکی دیگر 
مشتری محوری - که به‌طور قابل ملاحظه‌ای از رابطه مثبت 
با عملکرد نوآورانه برخوردار است. مشتری‌محوری سازمان‌ها را 
به جستجوی مداوم نیازها و انتظارات مشتریان جدید تشویق 
در محیط  این روش شرکت‌ها می‌توانند  با  بنابراین  می‌کند، 
رقابتی در سطح جهانی باقی بمانند. علاوه‌بر این، بهبود مستمر 
نیز برای موفقیت نوآوری از طریق تشویق تغییر و تفکر خلاق 
زهیر13  و  است. سادیکوگلو  مهم  بسیار  کارها  در سازماندهی 
نشان دادند که تمام عناصر مدیریت کیفیت فراگیر با عملکرد 
نوآوری ارتباط مثبتی دارند. مطالعه تجربی که توسط هانگ 
و همکاران14 انجام شد همچنین ارتباط  مثبت بین مدیریت 
براساس  می‌کند.  تأیید  را  نوآوری  عملکرد  و  فراگیر  کیفیت 
بررسی ادبیات، این مطالعه فرضیه‌های زیر را پیشنهاد می‌کند:

بر  مثبتی  اثر  فراگیر  کارکردهای مدیریت کیفیت  فرضیه 2: 
عملکرد نوآوری دارند.

3  روش پژوهش
جمعیت‌شناختی  توزیع  و  داده‌ها  جمع‌آوری   1-3
نمونه مطالعه حاضر با استفاده از نظرسنجی در میان مدیران 
میانی و سطح بالای شرکت‌هایی در منطقه مارمارا انجام شد. 
درصد(،   79/6( تولیدی  قالب  در  شرکت‌ها  مطالعه  این  در 
فن‌آوری اطلاعات )6/2 درصد( و خدماتی )14/2( بودند. 54/7 
متوسط  و  کوچک  مقیاس  با  پاسخگو  از شرکت‌های  درصد  
این 7/ 15  بر  بودند و 45/3 درصد آن‌ها بزرگ بودند. علاوه 
درصد از شرکت‌های بین‌المللی، 8 درصد از آن‌ها منطقه ای و 
76/2 درصد از آن‌ها ملی هستند. در مجموع 261 پرسش‌نامه 

شکل 1: مدل مفهومی

 

 مدیریت کیفیت فراگیر
 مدیریت رهبري-
 گیريرویکرد واقعی براي تصمیم-
 مدیریت کارکنان-
 رویکرد سیستمی به مدیریت-
 کنندهمدیریت تأمین-
 مدیریت فرایند-
 محوريمشتري-
 بهبود مستمر-

 عملکرد نوآوري

 عملکرد کیفیت
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KMO جدول 1: قضاوت درمورد ضریب

مطالعه  تجربی  تحلیل  و  تجزیه  برای  معتبر  از 104 شرکت 
جمع‌آوری شد.

3-2 ابزار سنجش
پرسش‌نامه شامل دو بخش، ویژگی‌های جمعیت‌شناختی که 
پرسش‌نامه  دیگر  بخش‌های  و  شده  طراحی  محققان  توسط 
)سؤالات( با استفاده از مقیاس‌های اتخاذ‌شده از مطالعات قبلی 
است. تمام سازه‌ها با استفاده از مقیاس پنج گزینه‌ای لیکرت 
اندازه‌گیری می‌شوند )از کاملًا مخالفم = 1 تا کاملًا موافقم = 5(. 
بخش دوم پرسش‌نامه در مورد اصول مدیریت کیفیت و شامل 
65 گویه است که از چندین مطالعه مرتبط اخذ شده است. 
این مطالعات شامل، مطالعه کو، مک کون و اسچرودر، رحمان 
فوئنتس، سائز و مونتز، کایناک،  رانداس،  و  بالوک، چونگ  و 
شرکت  نوآوری  ارزیابی  به  سوم  قسمت  است.   تان  و  کنان 
می‌پردازد و سؤالات آن از مطالعات هالت و همکاران اخذ شده 
است. بخش آخر شامل مقیاس‌های عملکرد و مقیاس عملکرد 
نوآورانه )3 گویه( است که از مطالعه از فوئنتس، سائز، مونتز و 
رحمان، بالوک اخذ شده و مقیاس عملکرد کیفیت )5 گویه(، 

از مطالعات کایناک و فوئنتس و همکاران گرفته شده است.

4  تجزیه‌و‌تحلیل داده‌ها و نتایج آزمون فرضیات
4-1  تحلیل عاملی

ما از نرم‌افزار SPSS 18 برای ارزیابی داده‌ها استفاده نمودیم. 

آلفای کرونباخ  مقیاس  و  روایی  برای محاسبه  عاملی  تحلیل 
تحلیل  و  همبستگی  از  شد.  استفاده  پایایی  محاسبه  برای 
رگرسیون نیز به‌منظور تجزیه و تحلیل فرضیات استفاده شد. 
 با توجه به جدول، همبستگی همه متغیرها بالاتر از 0/5 است

)R> 0.30(، بنابراین همه گویه‌ها در تحلیل عاملی وارد شدند. 
تحلیل عاملی با چرخش مؤلفه‌های اصلی، به‌صورت جداگانه 
انجام شد برای پیدا کردن ساختار عاملی متغیرهای مستقل 
از موارد  اینکه برخی  و وابسته. برای متغیر مستقل به دلیل 
و  شدند  بارگذاری  عامل  یک  از  بیش  با  یا  بودند   0/5 زیر 
با  عوامل،  تحلیل  ادامه  در  عوامل شامل یک گویه،  از  برخی 
گویه حذف شدند،  مجموع 25  در  و  انجام شد  آن‌ها  حذف 
بقیه آیتم‌ها به‌طور طبیعی روی 8 عامل همان‌طور که انتظار 
می‌رفت بارگزاری شدند. شاخص KMO نیز 0/925 و سطح 
معناداری0/000 محاسبه شد. واریانس کل: 65/689 )و ارزش 
واریانس برای عامل 1: 11/210 عامل 2: 9/642، عامل شماره 
3: 9/177، عامل 4: 8/991؛ عامل 5: 7/560 عامل 6: 7/201، 
عامل 7: 6/267 و در نهایت  عامل 8: 5/641(. برای متغیرهای 
هستند.  ایدئال  سطحی  در  جدول  در  موارد  همه  وابسته 
شاخص0/823KMO و سطح معناداری 0/000 محاسبه شد. 
واریانس کل: 66/417 )مقدار واریانس عامل 1: 37/622، عامل 
2: 28/794(. یافته‌ها نشان می‌دهد که نمونه ما  برای تجزیه و 

تحلیل فرضیات مناسب است.

4-2  تجزیه و تحلیل همبستگی
تحلیل  و  متغیر  هر  برای  معیار  انحراف  میانگین،  مقدار  ما 
همبستگی برای بررسی ارتباط بین متغیرهای مستقل و وابسته 
را محاسبه نمودیم. براساس تحلیل همبستگی، همان‌طور که 
انتظار می رفت، همه متغیرها در ارتباط با یکدیگرند. به‌منظور 
بررسی پایایی از مقیاس آلفای کرونباخ استفاده شد. با توجه 
به نتایج به‌دست آمده از آزمون‌های آماری نشان داده شده در 

 

فوق برای روایی و پایایی، فرض بر این است که عوامل متغیر به  
اندازه کافی برای آزمون فرضیات از روایی و پایایی برخوردارند.
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4-3  تجزیه‌و‌تحلیل رگرسیون
ابعاد  و  می‌کند  تأیید  را  مربوط  ادبیات  تجزیه‌و‌تحلیل  نتایج 
شاخص‌های  دو  هر  با  مثبت  به‌طور  فراگیر  کیفیت  مدیریت 
عملکرد نوآورانه و کیفیت در ارتباط هستند. با‌توجه به یافته‌ها، 

به  با‌توجه  شد.  تأیید  تجربی  به‌طور  تحقیق  اصلی  فرضیه 
یافته‌های رگرسیون در جدول )2( نیز می‌توان گفت فرضیات 

تأیید می‌شوند.

5  نتیجه‌گیری
که  است  محور  کیفیت  روش  یک  فراگیر   کیفیت  مدیریت 
فراگیر   کیفیت  مدیریت  ابعاد  است.  مؤثر  کیفیت  عملکرد  بر 
مانند رهبری مدیریت، مدیریت فرایند، درگیر کردن کارکنان 
شده  تأیید  فعالیت‌هایی  مشترک  به‌طور  محوری  مشتری  و 
برای بهبود عملکرد کیفیت شرکت‌ها هستند. در این مطالعه 
نتایج تجزیه و تحلیل نشان می‌دهد که به موازات این حمایت 
تجربی  رهبری مدیریت و مدیریت فرایند ابعاد مؤثر بر مدیریت 
کیفیت هستند. علاوه بر این، جدا از مطالعات اخیر، از مدیریت 
تأمین‌کننده و رویکرد سیستمی مدیریت، اثرات قابل توجهی 
یافت شد. اگرچه برخی مطالعات همه ابعاد را تأیید می‌کنند. 

شکل 2: 

جدول 2: 

 
این مطالعه در مورد مهم‌ترین ابعاد بحث می‌کند. با این حال 
روابط قابل توجهی که در این نمونه بر آن‌ها تأکید شد باید 
در مطالعات آینده با آزمودن  نمونه‌های مختلف و ویژگی‌های 

سازمانی دیگر مطالعه شوند.
و  مستمر  بهبود  مدیریت،  رهبری  که  را  این  مطالعات 
تأیید  دارند،  نوآورانه  عملکرد  با  مثبت  روابط  مشتری‌مداری 
می‌کنند. در این مطالعه بر مشتری مداری تأیید شد. در کنار 
به مدیریت به‌طور  آن مدیریت کارکنان و رویکرد سیستمی 
به‌همین  دادند.  قرار  تأثیر  تحت  را  نوآورانه  عملکرد  مثبت 
دلیل مدیریت کیفیت فراگیر باید با نمونه‌های مختلف برای 
فعالیت‌های نوآورانه جهت روشن شدن روابط بحث شده مورد 
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باید بر دو  شاخص عملکرد  مطالعه قرار گیرد. در نهایت ما 
به  سیستمی  رویکرد  ابعاد  نوآوری(.  و  )کیفیت  کنیم  تأکید 
فراگیر  کیفیت  مدیریت  مهم  جزء  یک  به‌عنوان  مدیریت 
شناخته شد. بنابراین شرکت‌ها باید به مهم‌ترین فعالیت‌ها برای 
بهبود عملکرد با توجه به یافته‌های این مطالعه اهمیت دهند.  
مانند هر تحقیق تجربی دیگر، این مطالعه شامل برخی از نقاط 
قوت و محدودیت‌های روش شناختی است. اولین محدودیت، 
که  آمده  به‌دست  ناحیه  یک  از  نتایج  که  باشد  این  می‌تواند 
ممکن است نتایج برای شرکت‌های واقع در مناطق مختلف، 
در شرایط مختلف فرهنگی، محیطی و سیاسی متفاوت باشد. 
یک محدودیت دیگر این مطالعه جمع‌آوری داده‌ها با استفاده 
از روش یکسان )خود گزارشی( است، مطالعات آینده می‌توانند 

از روشی غیر از این استفاده کنند.
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