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 چکيده
 و کسب زازمراک بسیاری توسط دهنده، بهبود سیستم و فلسفه عنوان به فراگیر کیفیت مدیریت

 یک تپیشرف و توسعه درآمد پیش و لازمه نوآوری. شود می استفاده رقابتی مزیت بهبود برای کار،

 رانصنعتگ مدیران، برای ناپذیر باجتنا ضرورتی آنها، های تکنیک و فنون از آگاهی. است سازمان

 نوآورانه عملکرد با فراگیر کیفیت مدیریت بین ارتباط بررسی به مطالعه این. است پژوهشگران و

 سنجش و شناسایی تحقیق، مدل در. است شده انجام رقابتی مزیت و مشتری رضایت جهت

 لاستیک در نوآورانه کردعمل گانه 5 معیارهای اساس بر فراگیر کیفیت مدیریت گانه 31 ابزارهای

 ؛DEA و FAHP های تکنیک از ها، داده تحلیل و تجزیه. است داده قرار بررسی مورد دنا سازی

 تکنیک چهار که است داده نشان نتایج .است شده انجام  LINGO و EXCEL افزارهای نرم و

TQM 5: شاملW2H، بودند کارا مسئله، ابتکاری حل و  مدیریتی جدید ابزار 7 برداری، الگو. 

 "ندفرای مدیریت" انها کمترین و ،"اجرا هزینه" به ط مربو معیارها اهمیت بیشترین اینکه ضمن

شرکت مذکور و شرکت های  تواند الگوی کاربردی می پژوهش این های یافته اساس بر .باشد می

 تا دباش داشته نوآورانه عملکرد بر بیشتری تاثیر تواند می  TQM از ابزارهایی چه که باشد مشابه

 . کند تضمین را رقابتی مزیت و مشتری رضایت

 رقابتی مزیت مشتری، رضایت نوآورانه، عملکرد فراگیر، کیفیت مدیریت :يديکل واژگان
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  2 انوري عليرضا،  1 محسن انوري

 .نجف اباد، ایرانی، دانشگاه ازاد اسلامنجف اباد، واحد  ،رشته مهندسی صنایعارشد  یکارشناس یدانشجو 3
 .اسلامی، گجساران، ایران ازاد گچساران، دانشگاه واحد صنایع، مهندسی گروه استادیار 2
 

 نام نویسنده مسئول:
 انوري عليرضا

 ردعملک بر فراگير کيفيت مدیریت ارزیابی تاثير ابزارهاي

 FAHP و DEA گيري کار به نوآورانه با
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 مقدمه
 هدافا اصلیترین از یکی .انسانهاست نوآوری و خلاقیت حاصل جوامع تمدن .است انسان ویژگیهای ترین بنیادی از خلاقیت و وآورین

 توسعه و ایجاد. گردد مشکلات می رفع و آسودگی و رفاه نتیجه در و زندگی کیفیت افزایش موجب که است خلاقیت و نوآوری تربیت و تعلیم

 فراهم را جوامع پیشرفت موجبات که نوآوری است حاصل متنوع خدمات و محصولات تولید نهایت در و تولیدی بنگاههای کارخانجات، سازمانها،

 .برخوردارند بیشتری نواوریهای از پیشرفته جوامع اصولا و زدسا می

مدیریت کیفیت فراگیر، که از کیفیت و اثربخشی تولید حمایت می کند؛ همچنان به عنوان عنصر اصلی در ایجاد مزیت رقابتی شرکتها 

 تغییر نیازمند پشتیبانی نمی کند. از انجاییکه نوآوریاست؛ با این حال، نگرانی وجود دارد که ارتقاء سطح کیفیت از قابلیت های نوآورانه شرکت 

مشکلاتی مواجه می شود که باید تغییرات   با .گیرد صورت پایین به بالا بایستی بصورت نتیجه در و دارد سازمان یک عملیاتی سیستمهای در

 شرکت، تمامی اعضای توسط "دیریت کیفیت فراگیرم"با اجرای  مورد نیاز تغییرات از مقدماتی و پیش برنده صورت گیرد. در حالیکه بسیاری

 .شود می فراهم اداری، دپارتمانهای تا گرفته کارگاه کف از

همچنین عوامل حیاتی موفقیت در تحقق مزیت نسبی شرکتها مورد توجه خاص است که  غالبا برای شرکتها روشن نیست که دقیقا چه 

گیری چند های تصمیمها به کارگیری روشبنابراین به منظور ارزیابی عملکرد شرکت  .(3،2137نیوگان و چاوعواملی نقش موثرتری دارند )

 باشد.ها رایج میاند جهت ارائه تحلیل بهتری از عملکرد شرکتشاخصه که بر پایه تئوری مطلوبیت چندشاخصه بنا نهاده شده

ارچوب و چ نهیشیپدر ادامه این مقاله؛ باشد. گیر و نواوری میمدیریت کیفیت فرا وارزیابی ابزارهای هدف از انجام این تحقیق شناسایی 

 ، روش شناسی تحقیق و بحث و نتیجه گیری امده است.  قیتحق ینظر

 

 . پيشينه و چارچوب نظري تحقيق1
تواند به منظور که می   TQMارائه یک لیستی از ابزارهای  ( با2131) 2رافائل: مطابقت پذیری مدیریت کیفیت فراگیر و معیارهای نواوری

، نقشه های ذهن، تفکر جانبی، مدل کانو، صدای مشتری، محک 15W2Hبهبود سطح مهارت های خلاقانه  مورد استفاده قرار گیرد عبارتند از: 

 ، تئوری محدودیتها،4SWOTزنی، هفت ابزار کنترل کیفیت، هفت مدیریت و ابزار برنامه ریزی،  گسترش عملکرد کیفیت، تجزیه و تحلیل 
5TRIZ با عملکرد نوآوری در این مطالعه مورد توجه قرار گرفته اند.  ، نقشه برداری جریان ارزش؛ در تعامل 

؛ (2115)، 8؛ تاگو(2111)، 7؛ پراجوگو و سوهال(3997)، 6امده است )ترنیکو 3در جدول شماره  TQMخلاصه ای از تعاریف ابزارهای 

؛ لوفرن و (2118)، 32؛ ای وانس و لیند سای(2117)، 33گونزا-ویجانده و ای واریز -؛ سانتوس(2116)، 31؛ وستکوت(2116)، 9همکارانهوانگ و 

؛ کاناپاتی و (2132)، 37؛ لام و همکاران(2133)، 36؛ هونگ و همکاران(2131)، 35؛ لی و همکاران(2119)، 34؛ روبینسون(2118)، 31وی تل

 ((.2137، )39میهالا و همکارن(؛ 2137، )38همکاران

                                                           
3 Nguyen & Chau 

2 Rafael 

1 What, who, why, when, where, how, how much/many 

4 Strengess, weaknesses, opportunity, threats 

 به مفهوم حل ابتکاری مسئله -کلمه ای روسیاز حروف اول چند  5

6 Terninko 

7 Prajogo & Sohal 

8 Tague. 

9 Hoang et al 

31 Westcott 

33 Santos-Vijande & lvarez-Gonza, 

32 Evans & Lindsay 

31 Lofren & Witell 

34 Robinson 

35 Lee et al 

36 Hung et al 

37 Lam et al 

38 Kanapathy et al 

39 Mihaela et al 
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منابعی که استفاده کرده بود به تعداد ده  26کرده است. از  ( در یک مطالعه ای معیارهای نواوری را در ده ایتم خلاصه 1312) 21رافائل

(، در حالیکه 46تکرار )فراوانی  %58( شاخص با %11(. سه )1-21( از نواوری با فراوانی های مختلف ) 81شاخص انتخاب شدند )با فراوانی کل 

(، بوده اند. بنابراین در این تحقیق سه شاخص )طراحی محصول، مدیریت فرایند، گرایش به 14)فراوانی  %42ا تکرار ( شاخص ب%71هفت )

 به عنوان شاخص های اصلی حداکثرسازی نواوری تعیین شده اند.  %58(، یعنی 81از  46نواوری( با فراوانی بالا )

زمان انطباق نواوری و هزینه های پیاده سازی ان. زمان انطباق  نوآوری منعکس  از سوی دیگر، دو عامل مهم در تحقق نوآوری وجود دارد،

(.  از این 2118، 23کننده نوآورانه از یک شرکت که در آن هزینه های پایین یک مزیت رقابتی است و نوآوری یک اولویت بالا )ابرون هوسا و مورا

 افتصادی باشد، نواوری تکنولوژی کامل شده و از نواوری سازمانی حمایت شود. رو، در حالیکه زمان انطباق نواوری و کاهش رقابتی هزینه 
 

 موثر بر بيشينه سازي نواوري "مدیریت کيفيت فراگير "ابزار هاي  1جدول 
 

 TQMابزارهای  تعریف

در رابطه با محصول یا فرایند هفت سوال پرسیده می شود. سوالات با چه, چه کسی, چه موقع, کجا, چرا, 

 نه, و چقدر شروع می شوند.چگو

5W2H 

یک طرحی که ارتباط بین عقاید را نشان می دهد. غالبا در نت برداری, طوفان مغزی, و حل مسئله 

 استفاده می شود.

 نقشه های فکری

تفکر جانبی یک ابزار حل مسئله و طوفان مغزی است برای کمک به چیزهای دیگر خارج از محدوده )مثلا 

  مشتریان خارجی(. 

 تفکر جانبی

 مدل کانو این سیستم برای ایجاد اولویت بندی در بسط ایده ها برای انچه که مشتری میخواهد.

گرفتن صدای مشتری از طروق مصاحبه، بررسی مشتری، گروههای متمرکز؛ نیازهای تعیین شده یا نشده 

 مشتریان در زمینه ای که مشتری انها را بیان کرده باشد.

 صدای مشتری

 الگو سازی الگو سازی بهترین روشها در سه زمینه: فرایندها، داده ها، و استراتژی شناسایی می شوند. در 

 ی، شکلپراکندگ شکل پارتو، علت و معلولی،شکل ستونی،شکل جریان، جدول کنترل،شکل شکل شامل:

 های کنترل. 

 هفت ابزار قدیمی کنترل کیفیت

 رداری،ب اتریسی، انالیز ماتریسی داده ها،شکلم شکل درختی، شکل رتباطات،ا شکل وابستگی، شکل شامل:

 برنامه فرایند تصمیم. شکل

هفت ابزار )جدید( مدیریت و 

 برنامه ریزی

 گسترش عملکرد کیفیت این تکنیک با گرفتن صدای مشتری و اولویت بندی انها، رضایت و وفاداری مشتریان را بالا می برد.

 SWOTتجزیه و تحلیل   داتا، و تهدیه ها، فرصت ر با شناسایی قوتها، ضعفیک ابزاری است برای تعیین استراتژی کسب و کا

یک فلسفه مدیریتی و بهبوداست که اگر شما بخواهید هر ستاده ای را بهبود دهید؛ ابتدا باید محدودیت 

 ها و تنگناها شناسایی و بهبود داده شوند. 

 تئوری محدودیت ها

TRIZ  است. این یک متدی است  برای  "بتکاری حل مسئلهتئوری ا"مخفف یک کلمه روسی مترادف

 حل مسائلی که راه حلهای شناخته شده ای ندارند.

تئوری ابتکاری حل مسئله 
(TRIZ) 

VSM  .22(نقشه جریان ارزش یک منظر تصویری از مراحل مورد نیاز در یک فرایند ارائه می دهد(VSM 

 

گروه اول :طراحی محصول، مدیریت فرایند، گرایش .وه شاخص های نوآوری وجود دارددر نتیجه بر اساس انچه که قبلا اشاره شد، دو گر

؛ هی کرت و اس (2112)، 21خلاصه ای از تعاریف شاخص های نواوری )نورمن .زمان انطباق و هزینه اجرا :نوآوری و گروه دوم عبارت بودند از

 نشان داده شده است. 2ول در جد ((2119)، 26ویلیام ( و2119)، 25؛ موریس(2118)، 24چی فرستین

 

                                                           
21 Raphael 
21 Abrunhosa & Moura 
22 Value stream mapping 
23 Norman 
24 Hekkert & Schifferstein 
25 Morris 
26 William 
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 شاخص هاي نواوري در فضاي مدیریت کيفيت فراگير 2جدول 
 

 معیارهای نواوری تعریف

زمان انطباق برای تعدادی از تولیدات مورد نیاز، تحقق یافتن تغییرات انطباق  بهینه در سیستم بر اساس عملیات مورد 

 نیاز می باشد.
 زمان انطباق

 هزینه اجرا یک محصول جدید نیاز به انجام هزینه می باشد.جهت طراحی و تولید 

طراحی محصول فرایندی از ایجاد یک محصول جدید است. ممکن است شامل: کیفیت، عملکرد، قابلیت اطمینان، ارائه 

 خدمات جدید، و... جهت نواوری می باشد.
 طراحی محصول

 مدیریت فرایند .اردد تمرکز  -نواوری عنوان به محصول تولید سپس و مغزی انطوف با –مدیریت فرایند بر فهمیدن انچه که نیاز است 

ایجاد گرایش به نواوری به عنوان یک فرهنگ؛ بطوریکه فرهنگ موجب استراتژی های جدیدی می شود که ارزش می 

 افریند.
 گرایش به نواوری

 

یفیت بالای طراحی محصولات، کیفیت بالای فرایند مدیریت،  ماهیت معیارهای گروه یک این است که هر چه بیشتر باشد بهتر است )ک

 هتمایل بالا به نوآوری(؛ بالعکس ماهیت معیارهای گروه دو این است که هر چه کمتر باشد بهتر است ) زمان کمتر جهت انطباق نواوری و هزین

و ماهیت هر چیز ی را هر چه بیشتر بهتر،  .روجی وجود دارددو ابعاد ورودی و خ  کمتر برای اجرای ان(. از طرف دیگر در تحلیل پوششی داده ها

تعریف شود.این بدان  DEAبنابراین  شاخص های نواوری می تواند در    .خروجی نامیم، و ماهیت هر چیز ی را هر چه کمتر بهتر، ورودی نامیم

 .را به عنوان ورودی در نظر گرفت"، و هزینه زمان "طراحی محصول، مدیریت فرآیند، تمایل به نوآوری به عنوان خروجی؛ و"معنی که 

 نوآوری بین  ارتباط و تعاملات نحوه بیانگر که را مدلی گذشته، بخشهای در شده گفته مطالب اساس بر: TQMتعاملات نواوری و 

؛ پراجوگو و 3999، 27دیو هورستاز منابع مختلف )لورنت و  استنتاجی اساس بر مورد استفاده قرار می گیرد. ایجاد این ارتباط.است، فرآیندی

 های جنبه مراجع  کلیه به است شده سعی آن توسعه در و است یافته توسعه زمینه این در انمولف تجربیات اساس بر نیز ( و2111سوهال، 

شترک مدیریت کیفیت هدف از انجام این تحقیق شناسایی عوامل م .گردد توجه فرآیندی، نوآوری نیز و فراگیر کیفیت مدیریت مقولات با مرتبط

 نوآورانه می باشد. عملکرد بر  فراگیر کیفیت مدیریت ابزارهای تاثیر و  ارزیابیفراگیر و نواوری 

 

  . روش شناسی تحقيق2
پژوهش حاضر، از نوع پیمایشی است. به همین منظور، علاوه بر مستندات مالی از شرکت مورد بررسی، نظر خبرگان کیفیت و تصمیم 

مورد ارزیابی قرارگرفته است. هدف   DEAو    28MCDMدرمورد موضوع تحقیق، اخذ و از طریق متدهای لاستیک سازی دنا  از شرکتگیری 

ای ارجحیتی بر تعیین و ایجاد مزیت رقابتی بر اساس شاخص های نواوری با چه درجه  TQMآن است که بررسی کنیم هر یک از ابزارهای 

 نشان داده شده است. 3درشکل شرکت تأثیرگذار هستند. مدل مفهومی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
27 Lorente & Dewhurst 
28  Multi criteria decision making 
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 مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

 

( تعیین شده است. در  TQMدر سطح اول، هدف )حد اکثر سازی نواوری در محیط  DEAساختار سلسله مراتبی رویکرد در ضمنا 

و زمان انطباق( به عنوان ورودی؛ و سه معیار )طراحی محصول، مدیریت سطح دوم، معیار ها تعیین شده اند به طوری که دو معیار )هزینه اجرا 

فرایند  قرار گرفته اند. TQMمورد از ابزار ها و تکنیک های  31فرایند، و گراش به نواوری( به عنوان خروجی انتخاب شده اند. در سطر سوم 

 به نمایش گذاشته شده است. 2درشکل شماره  تحقیق عملیات
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م

 

 ابزار قديمي کنترل کيفي 7 

 ابزار جديد مديريتي و برنامه ريزي7

 توسعه عملکرد کيفيت

 SWOTتحليل بر اساس 

 تئوري محدوديت ها

 TRIZحل ابتکاري مسئله 

 الگو برداري

 صداي مشتري

 5W2Hسوالات 

 نقشه جريان ارزش

 

 گرايش به نواوري

 مديريت فرايند

 طراحي محصول جديد

 عملکرد نواوري

 تکنيک ها

 هزينه اجرا

 زمان انطباق

 افکار جانبي

 مدل کانو

 نقشه هاي فکري

 د نواوريعملکر
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 در انتخاب واحدهاي کاراDEA و  FAHPترکيب متدهاي -فرایند عملياتشکل  2شکل 

 شروع

 تعيين اهداف

 تعيين معيار هاي ضرور نواوري

 محاسبه وزن معيارها

 مقايسه زوجي معيارارها

 TQMتهيه ليستي از ابزارهاي  

 تعيين ابزارهاي حياتي

 بررسي و تغيير متغير ها به متغيرهاي مطلوب

 کارا و غير کاراDMUs تحليل نتايج حاصل از 

( با DMUsي تصميم گيري )تعيين کارايي واحدها

 (DEAاستفاده از متد تحليل پوششي داده ها )

 اري

 خير

 تجديد نظر

 FAHP بهبود وزن تکنيک ها به روش  

 محاسبه نرخ سازگاري

 تنظيم مجموعه وزن ها

 0.1 >نرخ >0

 

 تهيه مقايسات زوجي

 مثايسه وزن تکنيک ها بر اساس معيارها

 پايان
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 بحث و  نتایج .3
 به صورت زیر بدست امده است فازی مبنای بر معیارها وزن ،  ](IR=0.04)<0.1   [نرخ ناسازگاری بعد از تعیین

i
W

 = (0.15, 0.40, 0.09, 0.04, 0.32) 
 استفاده شده است.برای رنکینگ الترناتیو ها  مطابق فرمول زیر  استفاده از متد تحلیل پوششی داده ها سپس با

 

Max h 

St:                                                                                                                          

 

∑ 𝑧𝑗
𝑛
𝑗=1  = 1 

∑ 𝑧𝑗

𝑛

𝑗=1

𝑦𝑗
𝑔

≥ ℎ𝑦0
𝑔

 

∑ 𝑧𝑗

𝑛

𝑗=1

𝑦𝑗
𝑏 ≥ ℎ𝑦0

𝑏 

∑ 𝑧𝑗
𝑛
𝑗=1 𝑥𝑗 ≤ 𝑥0                             𝑧𝑗 ≥ 0 ,    n= 1, 2, . . . , 𝑛 

 

 2عیار)م 5الترناتی،  31مدل بر اساس  31، مدل های برنامه ریزی خطی شکل گرفت. ،بر اساس فرمول فوق و نتایج مراحل قبلی تحقیق

متغیر  5محدودیت و  34متغیر با هدف حداکثر سازی کارایی تهیه شده است. هر مدل با یک تابع هدف،  5مورد خروجی(، و  1و  مورد ورودی

رتبه بندی  رار ذیل می باشند.قحل شده است که به   Lindoنامنفی می باشند. هر کدام از مدل های فوق به طور جداگانه از طریق نرم افزار 

 نشان داده می شود.  1( بر حسب درجه کارایی اشان در جدول شماره TQMالترناتیو )ابزارهای  31

 

 رتبه بندي  الترناتيو ها بر حسب درجه کارایی 3جدول 
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 31 9 8 7 6 5 4 1 2 3 رتبه

 

ابزار جدید مدیریتی و برنامه ریزی، و حل ابتکاری مسئله  7، الگو برداری، 5W2Hشامل:  TQMنتیجه گرفته می شود که چهار تکنیک 

، صدای مشتری، تفکر جانبی، مدل کانو، SWOTبه ترتیب:  نقشه های فکری، تئوری محدودیت ها، انالیز  در رتبه اول قرارگرفته اند. و مابقی

 ابزار قدیمی کنترل کیفیت.   7نقشه جریان ارزش، بهبود عملکرد کیفیت،  و 

 وجود عدم که ساخته نمایان را خود ای گونه به ضرورت این. دارد ضرورت سازمان در عملکرد ارزیابی نظام ضرورت و لزوم معاصر دوران در

 نواوری دعملکر شاخصهای به توجه با ها شرکت عملکرد ارزیابی رو این از. است شده شناخته سازمان بیماری علائم از یکی عنوان به ارزیابی نظام

 و فراگیر کیفیت مدیریت مشترک عوامل شناسایی تحقیق این انجام از هدف .ضروریست رقابتی مزیت ارتقا جهت ها شرکت به  راهکار ارئه

 .باشد می نوآورانه عملکرد بر  فراگیر کیفیت مدیریت ابزارهای تاثیر ارزیابی نواوری؛ و سپس

 ضمن. موثرترند نواوری تحقق بر TQM ابزارهای از مورد 31 نواوری، و TQM بین تعاملات اساس بر که شد مشخص تحفیق ادبیات در

 این مهه ها، داده پوششی تحلیل و فازی، مراتبس، سلسله روشهای از استفاده با که شده داده نشان هم یقتحق میدانی نتایج در مهم این اینکه

 چون. کرد استفاده TQM   از شود می  هم باز رقابتی، مزیت بیشترین به رسیدن  برای که است این گویای لذا. موثرند نواوری تحقق بر عوامل

 با نوآوری رساندن حداکثر جهت سازمان یک که است شده ومشخص. شود می تر اسان نواوری به دنرسی در تا کند می ایجاد را بستری که

:Y  اندازه کارایی واحدهای تصمیم گیری 

ij:x متغیر ورودی واحدهای تصمیم گیری  

 rj:y متغیرخروجی واحدهای تصمیم گیری 

:n  تعداد واحدهای تصمیم گیری 

:h   امتیاز کارایی نسبی 

𝑧𝑗:  ارزش وزنی متغیرهای ورودی و خروجی 
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 را TQM انگاه انها، های قابلیت و TQM های تکنیک و سازمان کامل شناخت و  سازمانی، مجموعه شرایط به توجه با باید ،TQM از استفاده

  .ساخت متحقق را نواوری بشود ان از پس تا کرد اجرا

 هاشرکت برای غالبا  که است خاص توجه مورد شرکتها نسبی مزیت تحقق در موفقیت حیاتی عوامل همچنین" سوال این به نتیجه در

 عوامل بعضی ها شرکت شرایط حسب بر  که شد داده پاسخ ( ؛29،2137نیوگان و چاو) "دارند موثرتری نقش عواملی چه دقیقا که نیست روشن

 (؛ پراجوگو2111) سوهال و پراجوگو: مثال عنوان به)  محققان از بسیاری های پژوهش و نظرات از تحقیق این نتایج اینک ضمن و. ترند حیاتی

 حمایت ؛(2119) هولاند و سارکیس ( و2119) همکاران و لوپیز میلگ  (؛2118) هونگ و پراجوگو (؛2118) مورا و هوسا (؛ ابران2114) سوهال و

 منادی و پیشرو عنوان به راTQM (؛2116) پراجوگو: افرادی مانند نظر حتی نیز و. دارد  نوآوری بر مثبت تاثیر  TQM  اینکه بر  مبنی کند می

 یم سازمان عملکرد افزایش موجب کیفیت و نوآوری از استفاده با مشترک طور به که است مدعی این بر و کند می حمایت دانند، می نواوری

 .شود

 که دهد می نشان( 2132) همکاران و لام ( و2118) مورا؛ و هوسا آبرون (؛2131) همکاران و لی (؛1621) 11بهمنی نظر طبق نتیجه در

 و مندی رضایت ب به منجر که است هایی راه عنوان به نوآوری و مستمر بهبود با TQM بنابراین. دهد می نوید را نوآوری TQM اصول اجرای

 شکل)  پیشنهادی مدل این.  کند می تثبیت را است فرآیندی نوآوری  بین ارتباط و تعاملات نحوه بیانگر که را مدلی.  شود می مشتریان لذت

 کارامد هم صنایع دیگر برای حتی و مشابه، های وشرکت مذکور، شرکت برای راهکاری و الگو تواند می است یافته توسعه زمینه این در که( 3,1

 .باشد
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