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 چكیده
 

 ءاـبق ورـبمنظ اـه سازمان همه برای لازم ابزاری ،مدیریت فلسفه یك بعنوان مدیریت کیفیت جامعدر محیط رقابتی امروز، 

 یك انه عنوبو  بودهاست که هدف اصلی آن افزایش کیفیت  ی، سیستمجامع کیفیت مدیریتزیرا . در محیط تلقی می گردد

در شرایط رقابتی سازمان ها بویژه سازمان های ارائه دهنده خدمات مورد اهمیت بوده و نقش بسزایی در رشد  نوآوری ءمنشا

نوآوری خدمات بطور کلی شامل سه مولفه ی، ایجاد مجموعه ای منحصربفرد از مزایای خدمات ارائه و بهبود آنها دارد. 

یدتر به خدمت ارائه شده و ایجاد یك خدمت کاملا جدید به خدمات ارائه شده فعلی می باشد. شده، فراهم کردن مزایای جد

جود دارد. در و نوآوری و جامع کیفیت مدیریت و قوی بین مثبت رابطهتحقیقات و مطالعات تجربی نشان می دهند که یك 

این تحقیق پس از بررسی تعاریف و عناصر اساسی مدیریت کیفیت جامع به عوامل کلیدی موفقیت آن اشاره شد و سپس به 

بیان نقش نوآوری و جایگاه نوآوری خدمات در سازمان ها پرداخته و رابطه مدیریت کیفیت جامع و نوآوری خدمات مورد 

 ینوآور امع وت جیفیت کیریمد بین یاریبس مشترک یها جنبهنیز حاکی از وجود  مطالعه قرار گرفت. یافته های تحقیق

 تیفیک تیریدارد که ما یکی از ویژگی های کلیدی آن یعنی کایزن را با نوآوری مورد مقایسه قرار دادیم. در نتیجه، مد

عنوان  به را جامع کیفیت مدیریت نوآوری، کند و مطالعاتی م برای سازمان فراهم یرقابت ازیامت كی ادییز حدود تا جامع

 دارها جامع برای کیفیت مدیریت بودن مناسب نوآوری خدمات، دیدگاه رند و همچنین ازیگی نظر م در نوآوری از شکلی

 تقویت سازد. را خدماتی نوآور سازمان های در اداری اعمال دیدگاه می تواند نوآوری

 TQMکلیدی: مدیریت کیفیت جامع، نوآوری، خدمات، رقابت،  کلمات

 

 مقدمه   -1
 

 حدود کا دریآمر در جامع تیفیک تیریمد( 4991)دیان و بون، . است یافته افزایش گذشته دهه چند طی در جهانی رقابت

 به جامع تیفیک تیریص مدیتشخ .شد شروع بود، یژاپن شرکت های یچالش های رقابت به یپاسخ برای ابتدا در که 4991

 شرکتهای محدودی امروزه و افتیگسترش  عاًیسر یغرب کشورهای خصوصاً جهان سراسر در یت رقابتیمز كی عنوان

 [.4]رندیبگ دهیناد را جامع تیفیک تیریمد واژه ی که هستند

 هـجانب هـدگاهی همـدی و دـده بهبود را کیفیت تواند می که است عاملی ، مدیریت کیفیت جامع (6112، همکاران و )دمیربگ

 اـه سازمان همه برای لازم ابزاری ،مدیریت فلسفه یك بعنوان مدیریت کیفیت جامع. هاست سازمان همه در مستمر بهبود در
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 سازمانی فرهنگ و رقابتی مزیت ،نوآوری ءمنشا یك بعنوان جامع کیفیت مدیریت. است رقابتی محیط كـی در ءاـبق ورـبمنظ

 .بود  خواهد ناراضی مشتری ،کند دهی سرویس سازمان در ضعیف کیفیتی با، شرکت هر اگر بنابراین شود می تعریف

 مشتریان توسط کالاها کیفیت اینکه ( بدلیل6144،  دزادهـمجته و امـ)آروموگ از نقل به( 6141 ،یوجنیا )انکچی گفته به بنا

 و ساز موضوع این بنابراین .کنند ایجاد رقابتن ها سازما بین توانند می که هستند عواملی تنها مشتریان بنابراین شود می مشخص

 و نیازها از شناخت موضوع یك تبدیل به رقابت به رسیدن امروزه. است آورده بوجود کیفیت بر بیشتر تمرکز برای را کارهایی

. اند شده موفق کار و کسب كـی در شروع نقطه به تبدیل پایانی نقطه از مشتریان حقیقت در. است شده مشتریان های خواسته

 جامع کیفیت مدیریت اسـاس بر جدید مدیریت یك ایجاد به نیاز ءبقا برای ها سازمان که است کرده بیان( 6141، یوجنیا )انکچی

 [.7]دارند

ودن وری و بهبود وضع اقتصادی خود هستند. لازمه پیشرو بامروزه بیشتر کشورهای جهان با تکیه بر نوآوری در پی افزایش بهره

همان  های کسب و کار جدید است یااز رقبا، خواستن و توانایی سازمان برای خلق و تجاری کردن فرایندها، محصولات و سیستم

 در سرعت به که جهانی اقتصاد در رقابت برای سازمان توانایی امروزهد تا متفاوت باشند. کنها کمك مینوآوری که به شرکت

 ،امروزی دنیای در. دارد ها سازمان سوی از شده ارائه خدمات و محصولات کیفیت بهبستگی ای  عمده بطور ،است تغییر حال

 . است شده کار و کسب در قوی استراتژی یك به تبدیل عالی کیفیت

طور مداوم، ضمن افزودن بر کیفیت خدمات قبلی، خدمات جدید را نیز پیش  خدمات باید این امر مهم را تشخیص داده و بهدر 

از بروز نیاز، شناسایی و تولید کند. این مهم حاصل نمی شود جز در بستر سازمان های خلاق و نوآور. اما نوآوری با توجه به 

با  خود ریسك را به همراه می آورد که البته ممکن است نتایج رضایت بخشی را ه و باماهیت خود بر ناشناخته ها دلالت داشت

 در آورینو (6111  ،حمدا و نگ، وا 6111، ینگتن رها و پلرا) .توجه به مقادیر سرمایه گذاری شده در آن، به وجود نیاورد

 در تا کنند می شتلا شرکتها و ستا یافته شیافزا ه اییندافز رطو به اری،بانکد همانند خدماتی و ریتجا مختلف یبخشها

 همیتا ربسیا تخدما و ریتجا یها زهحو در قابتر ایبر آورینو ظ،لحا بدین. کنند حفظ را دخو قابتیر ییاامز ،محیط ینا

 دارد.

 یا ستا جدید اعبدا یك ینکها سنجش ایبر هاربا ن،مازسا یك در نهآورانو ناییاتو که هستند معتقد (6116، کالانتن و شیار)گا

سیستم مدیریت کیفیت  (6119 ایزو، 472)کمیته فنی ست. ا گرفته ارقر دهستفاا ردمو ارد،ند ارقر آورینو سطح بالاترین در ینکها

است که هدف اصلی آن افزایش کیفیت می باشد. این سیستم، شامل هشت اصل می باشد. رعایت کردن اصل  یجامع، سیستم

ارکنان موجب می گردد توانائی های بالقوه وبالفعل کارکنان مزیت سازمان محسوب گردد. سوم این سیستم یعنی مشارکت ک

ایجاد انگیزه، تعهد و مشارکت کارکنان نسبت به سازمان؛ خلاقیت و نوآوری در پیشبرد اهداف سازمان را به ارمغان خواهد آورد. 

اشاره  9111ن روش ها می توان به استانداردهای ایزو سری برای استقرار این سیستم روش های گوناگونی وجود دارد. از جمله ای

 .نمود که در ایران به روشی متداول برای استقرار این سیستم شهرت یافته اند
 

 پیشینه تحقیق -2
 

برای استفاده از دانش یا اطلاعات مربوط به منظور  اصطلاح نوآوری را در یك مفهوم وسیع به عنوان فرآیندی (4999)هالت،

چیز تجدید نظر شده است که  نیز توضیح می دهد که، نوآوری هر  تازه و مفید به کار برد. وارکینگ ایجاد یا معرفی چیزهای

را در مقابل رقبا مستحکم کند و نیز یك برتری رقابتی بلندمدت را میسر  طراحی و به حقیقت درآمده باشد و موقعیت سازمان

 .رساند یدی است که یك هدف معین را دنبال و به اجرابه عبارتی نوآوری خلق چیز جد  سازد.

 مبحث ناولی در. کردند شناسایی را رقابتی مبحث دو پراجگو و سوهال نوآوری، و جامع کیفیت مدیریت میان رابطه مرور در

 و فرهنگ ع،جام کیفیت مدیریت که چرا. دارد مثبت رابطه نوآوری عملکرد با جامع کیفیت مدیریت که کنند می پیشنهاد
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 بیان دوم مبحث. آید می فراهم ها سازمان در نوآوری بروز جهت بالقوه محیط یك آن در که آورد می وجود به را سیستمی

 ولاص چندین میان در. شود ها سازمان بودن نوآور از مانع تواند می جامع کیفیت مدیریت عملیات و اصول اجرای که داردمی

. است کرده لبج خود به را ای ویژه توجه نوآوری بر آن منفی اثر با ارتباط در مشتری، بر تمرکز جامع، کیفیت مدیریت کلیدی

 آنها و ازداند تسخیری بازارهای دام در را سازمانها تواند می مشتری بر تمرکز اصل ،شد بحث دانشمندان این توسط که همانطور

 بررسی وجودم مشتریان منظر از فقط را خود کار و کسب تجارت، بنابراین و کند متمرکز موجود مشتریان نیازهای ارضای بر را

 .خورد خواهند شکست ،بازارهایشان در موجود های پتانسیل گرفتن نادیده با شرکتها این درنتیجه،. کندمی

تری شمطرح می کند که محتوای مدیریت کیفیت جامع می تواند براساس تمایلات تجاری زیر از یکدیگر متمایز شود : م« رد»

تریان مزیت بازار تمرکز خواهند کرد، به طوری که آنها مش به ها بر دستیابی گرایی، فرایند گرایی. تحت مشتری گرایی، سازمان

بیشتری را از طریق ارائه محصولات متمایز، جذب و رقبا را از میدان خارج می کنند. تحت مشتری گرایی، مدیریت کیفیت جامع 

ها به منظور حذف ضایعات و کمبود، بهبود کارایی فرایند را پیگیری خواهند کرد.  ارتباط است. شرکتبا استراتژی تمایز در 

ادبیات مدیریت  4991و  4991این دیدگاه ردپای اصول کنترل کیفیت آماری را با خود به همراه دارد. مفهوم کایزن در طول دهه 

 .یند را در مقابل نوآوری محصول مورد تاکید قرار دادکیفیت جامع را تحت الشعاع قرار داد و اهمیت بهبود فرا

 روی بر بیشتر نیشاا لبتها. دشو بمحسو آورینو وزبر ایبر مانعی ندانمیتو TQM4 که نددنمو تثباا (6113تاشمن،  و )بنر

. نددبو متمرکز دیبنیا یهشهاوپژبه  منتج یهاآورینو به نسبت کیفیت با و جدید تمحصولا به منتج دیبررکا یهاآورینو

 هشیوپژ و آورینو ییندهاآفر هیژوبه مانیزسا منابع یگرد و TQM یندآفردن نمو مکمل به هانمازسا که ستا معنا آن به ینا

 بعلاوه  .ددهن بهبود را تغییر حال در بازار در نوآوری و کیفیت دوی هر باید ها شرکت که می دارد بیان فنگ ]9[ .نددار جحتیاا

 گرفته ظرن در مکمل همزمان و طور به را نوآوری و کیفیت مفاهیم که اند شده مطرح هایی مدل کار و کسب مدیریت تعالی برای

 بر مفید تأثیر حداکثر به برای دستیابی TQMتحت  باید نوآوری فرایند که دارد اشاره درویتسوتیس توسط اخیر مطالعه یك اند،

 .شود اجرا عملکرد
 

 نوآوری -3
 

. دکر تعریف "زهتا یترکیبها قـخل" انوـت یـم را آوریوـن. تـسا هدـش نبیا آورینو رهبادر تیومتفا یهایطبقهبند و یفرتعا

: میکند تعریف چنین را آورینو ،پاارو نکمیسیو سبز هـمجل. دـکنن یـم تأکید ییانوگر و گیزتا بر آورینو یفرتعا از ریبسیا

بیان  (6117 ،چن و ینـل. )"جتماعیا و دیقتصاا یهازهحو در دنبو نو و گیزتا از قـموف یرـگی هرـبه و زیاـس ناـیکس ،تولید"

 اپید ستد جدید یهازاربا به و باشند شتهدا قابتیر مزیت و د کنندـشر هندامیخو که شرکتهایی ایبر آورینومی دارند که 

 ،جدید کاملاً، اـی یدـتقلی یهاآورینو ،یشیافزا یا یکالیراد آورینو رتصو به آورینو یندافر ماا .تـسا وریرـض ربسیا ،کنند

 دو ،یـکل ربهطو (4399 ،سلامی و زادهحاجی)[.47]ستا هشد یتقسیمبند اعنوا سایر و مانیزسا یا نهورافنا ،نقلابیا یا دیبهبو

 : دارد دجوو آورینو عنو تعیین در مهم عامل

 دبهبو) یکالیراد و( مستمر و یجیرتد دبهبو) یشیافزا ستهد دو به هاآورینو ،مشخصه ینا طبق: آورینو دنبو جدید جهدر -4

 . میشوند تقسیم( ساسیا و جهشی

 نهورافنا دی،هبررا عنو سه به هاآورینو ،مشخصه ینا سساا بر: اردمو ینا از غیر یا یندافر ،خدمت ل،محصو در دنبو جدید -6

 تمحصولا ارزش یشافزا باعث که ییندهاافر یا جدید اتتولید آوری رانو( 4999 ن،)لیوینگستو[. 1]میشوند تقسیم مانیزسا و

 سساابر [.49]نمایند می تعریف د،میشو راکا نسانیا منابع مدیریت سیستمها و تطلاعاا از خلاقانه دهستفاا ایبر هشد تولید جدید

 سرمایه. دارد رهشاا یتولید سیستم درون در تولید ساسیا ملاعو از جدید ترکیب معرفی بهآوری نو( 6111ان،یگرد و )چن نظر

                                                                                                                                                    
1 - Total Quality Management 
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 آوردهبر ایبر بدیع تمحصولا و جدید یهاژیتکنولو ،توسعه و تحقیق یگیررکا به و هید نمازسا ناییاتو و قابلیت آورینو

 جدید تمحصولا توسعه در که را تکنیکی و فیزیکی ار،مد نشدا یفعالیتها آورینو یندافر. میباشد نمشتریا یهازنیا ساختن

 [.49]دمیگیر بر در ،نددار ریمحو نقش

 ستد همه کوشی سخت و توجه ،نشدا مندزنیا اد،ستعدا و غنبو رکنا در که عینی فعالیت هر همانند را آورینو کردرا پیتر

 تعهد بلکه شخصیت از خاصی گونه نه ،ستا کمشتر نفرینارآکا نمیا در نچهآ ستا معتقد او. نددامی ،ستا رانکارندا

 [.61]ستا دهبو آورینو به سیستماتیك
 

 خدماتنوآوری   -3-1
 

( بیان می دارد که اگر خدمات در سازمان فعالیت های جدیدی را ایجاد کند، نتایج حاکی از آن است که سطح 4997)ساندبو، 

وری آفعالیت های جدید با یکدیگر متفاوت بوده و به اندازه سازمان و پروژه های عملیاتی آن وابسته است. او همچنین فرایند نو

( 4992)میدل بروکس و ترمیل [. 9]دربخش خدمات را در قالب فرایند یادگیری و جستجوی غیرسیستماتیك توصیف می کند

 را به شرح زیر بیان کرده است:پنج دیدگاه ممکن درباره نوآوری خدمات 

 شرکت را از جایگاه فعلیمی توان پیشنهاد یك مکان یابی منحصربفرد را داد که محصول یا :  نوآوری در مکان یابی  (4

 متمایز کند.

 نوآوری در فرایند : در این نوآوری سعی بر این است که با افزایش یا کاهش مراحل فرایند، تجربه مشتری را بهبود ببخشند. (6

نوآوری در ارائه خدمت : شامل سه گزینه ی، ایجاد مجموعه ای منحصربفرد از مزایا، افزودن مزایای جدید به خدمت فعلی  (3

 ایجاد یك خدمت کاملا جدید است. و

 نوآوری در افراد : به معنی هر گونه افزایش یا کاهش در افراد سازمان، برای رسیدن به تمایز در خدمت رسانی است. (1

نوآوری در ارتباطات : به نام گذاری تجاری یك سرویس یا استفاده از رویکرد ارتباطی منحصربفرد برای رسیدن به تمایز  (5

 [.41]ه دارددر خدمت اشار

اوتن باخر  [.44]( معتقد است که مهم ترین خصیصه یك نوآوری منحصربفرد، داشتن ظرفیت انطباق پذیری است6116)مامد،  

و جی نوث، نه فاکتور موثر در نوآوری خدمات )در صنعت هتل داری( را به شرح زیر نام برده اند : انتخاب بازار، مدیریت 

زش کارکنان، واکنش پذیری از بازار، تفویض اختیار، فرهنگ نوآری، بازاریابی، تعهد کارکنان استراتژیك نیروی انسانی، آمو

 اشکال که کند یم اقتضا خدمات ینوآور( 6143)هیدالگو و دی آلوانو،  [.46]به سازمان و ارائه خدمات با کیفیت ملموس

 در بالا یاستانداردها به یابیدستدر  خدمات دهندگان ارائه و کنندگان نیتام ،انیمشترقاعده  نیا در و باشند مناسب یسازمان

 یها حل راه خواهان انیمشتر و وامع مهم تر شدهج یبرا خدمات( 6115)کارنیوچینا و همکاران،  [.43]بیان می شوند خدمات

می  یوآورن پیچیده یندهایفرا درک یبرا یشتریب زمان اختصاص حال در محققانو همچنین  ،منحصربفردتر هستند و تر کامل

   .شندبا یم یدانشگاه قاتیتحق یها تیاولو دیجد خدمات توسعه یندهایفرآ و خدمات ینوآور. باشند

 

  آن انواع و خدمات نوآوری -3-2
 

 اتژیكاستر مدیریت و بازاریابی بخش در کلیدی مفهومی و سازمان حیات برای ضرورتی بعنوان نوآوری رقابتی، حوزه در

 پاسخ اوریفن و بازار تغییرات به سازمان ها ها آن براساس که هستند حیاتی روشی کننده منعکس ها نوآوری. شود می شناخته

 واندت می نوآوری. است شده تعریف است، جدید سازمان برای که رفتاری یا ایده پذیرش بعنوان سازمانی، نوآوری. دهند می

( در تحقیقات 6115)ژنگ و همکاران، . باشد جدید اجرایی عملیات یك یا و جدید فناوری جدید، خدمت جدید، محصول یك
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 ای فزاینده بطور دو هر که چرا کنند، دنبال را تکنولوژیکی هم و مدیریتی های نوآوری هم ها، شرکت که کند می پیشنهاد خود

 . است نموده تمرکز محصول نوآوری بر موجود ادبیات بیشتر اینها، همه با هستند. مهم شرکت بقای و رشد برای

 رود، بکار نیز خدمات زمینه در تواند می نوآوری از تحقیقات اما گرفته، قرار بحث مورد مفهومی انداز چشم از خدمات نوآوری

 از که است جدید خدمات توسعه بمعنای خدمات، ( نوآوری6115)فلینت، . است پذیرفته انجام آن مورد در کمی تجربی اما

. باشد هداشت همراه به افزوده ارزش ها، برای سازمان تواند می خدمات شود. افزایش می قلمداد مفید و نو کنندگان استفاده سوی

 خیلی ریباًتق و کنند می ورود بازار به قابلیت هایشان و ها تکنولوژی آخرین نمایش جدید، محصولات ارائه با اغلب ها شرکت

 روی خدمات. اشدب واکنش بهترین است ممکن رقابت بر مبتنی خدمات شرایطی، چنین در. شوند می مواجه مستقیم رقابت با زود

 برای ارزش خلق به خدمات نوآوری. کند می کامل را شرکت عملیات و ها استراتژی و گذارد می تأثیر شرکت های حوزه تمام

 عناصر ازار،ب محیط تغییر مانند. است خورده گره آن از استفاده پیامد و عملکردها محصول، های ویژگی ترجیح یعنی مشتری،

 که ستا این مستلزم اغلب خدمات و نوآوری طریق از ارزش خلق نتیجه، یك بعنوان. کند می تغییر احتمالاً هم مشتری ارزش

 مشتریان به ار برتری های ارزش ها شرکت هدف، این به دستیابی برای. نمایند بینی پیش را مشتریان آینده نیازهای ها، شرکت

 مکمل ستلزمم اغلب امر این. کنند بینی پیش جدید خدمات توسعه برای را محیط تغییرات تا دارند نیاز ها آن. کنند می ارائه خود

 بهبود و ها شرکت توسعه جهت در مهم نیروی یك عنوان به نوآوری. است شرکت موجود دانش با جدید دانش دادن قرار

 مطلب این یدتأی با متعدد های پژوهش. است عملکرد کننده تعیین مشخصه مهمترین نوآوری توان. شود می محسوب عملکردشان

 . است نوآوری  نیازمند حیات ادامه و رقابتی مزیت کسب جهت بنگاه که، دهند می نشان

 عملکرد و تیرقاب مزیت به جدید های توانمندی توسعه و محیطی مناسب انطباق با توانند می نوآوری بالای ظرفیت با های سازمان

 بنیادی ورینوآ و بیشترین به تحقیق این که آنجایی از اما است، شده معرفی خدمات در نوآوری مختلف انواع. یابند دست بالا

. مکنی می متمایز خدمات تدریجی در نوآوری نوع دو به را خدمات نوآوری شود، می مربوط خدمات در نوآوری میزان کمترین

 با خدمات تدریجی نوآوری(. 6119سانگ و همکاران، )است شده استفاده مشابه نوآوری های پژوهش در غالباً تمایزی چنین

 نوآوری کلش ترین رایج که گردد می فرض و بوده ارتباط در دارد تمرکز آشکار نیازهای بر که مشتری رهبری های استراتژی

 محدود را خدمات در بالقوه های نوآوری از سیعیو طیف دارد، تمایل خدمات تدریجی نوآوری گسترش این، بر علاوه. است

 ورتص بدین خدمات بنیادی نوآوری دیگر، سوی از. است متکی خدمات بازار مشتریان جاری انداز چشم به فقط زیرا سازد؛

 تغییرات. اشدب می خدمات منافع در بنیادی و انقلابی تغییرات دهنده نشان که جدید خدمات در اساسی تغییرات: گردد می تعریف

 یا و باشند داشته را کاملاً جدید های ویژگی ایجاد توانایی که گردد می اطلاق جدیدی خدمات به خدمات ارائه در انقلابی

 ارزش ایجاد بعنوان خدمات تدریجی ( نوآوری6146)چنگ و کراموید،  خلاصه، بطور. کنند ایجاد بازار در چشمگیری تغییرات

 بنیادی نوآوری حالیکه در گردد، می توصیف خدمات در موجود های ارزش به تکاملی و تدریجی افزودن طریق از جدید

 آورد. می وجود به نوآورانه مفاهیم طریق از جدیدی تجاری ارزش خدمات،
 

 انواع نوآوری خدمات -3-3
 

 جدید خدمات و عملكرد خدمات نوآوری -3-3-1

دارد. )کرافورد و دی  وجود قوی ارتباطی جدید خدمات عملکرد و خدمات نوآوری بین که است داده نشان نوآوری ادبیات

 نتایجی ایجاد و تسهیل در آن ارزش عوض، در. ندارد انتهایی خود خودی به خدمات نوآوری که ( استدلال شده6117بینتو، 

 اتخدم نوآوری ویژه، به. دارد همراه به بازار موقعیت یا مالی های پاداش از نظر صرف را جدید خدمات عملکرد منافع که است

 تخدما های ارزش تدریجی و تکاملی افزایش طریق از جدید بازارهای ایجاد موجود، مشتریان به جدید منافع ارائه طریق از

گ )چن دیگر، بعبارت. نماید می کمك جدید خدمات عملکرد به جدید، خدمات تجاری های ارزش بنیادی تولید یا و موجود

 خدمات به سودآوری است قادر بنیادی، یا است تدریجی نوآوری آیا اینکه از نظر صرف خدمات، ( نوآوری6146و کراموید، 
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 ذارتأثیرگ جدید خدمات عملکرد در خدمات نوآوری اجرای بنابراین. نماید توجهی قابل کمك بازار، یا مالی لحاظ از جدید

 است.
  مداری مشتری خدمات و نوآوری  -3-3-2

 

 می آنان ایبر برتر( خدمات و )محصول برتر ارزش تولید جهت خود مشتریان از سازمان کافی شناخت معنای به گرایی مشتری

 ارائه خدمات و محصول شده تمام بهای کاهش همزمان بصورت و مشتریان و خریدار برای منافع افزایش با ارزش خلق این. باشد

 و نیانب درک و خریداران و مشتریان درباره اطلاعات کسب نیازمند شناخت، و آگاهی از سطح این توسعه. گیرد می انجام شده

اطمینان  که کند می کمك سازمان به آگاهی این. است گرفتارند، آن با ها آن که سیاسی و اقتصادی های محدودیت طبیعت

  نماید. تفعالی ها نیاز این به پاسخگویی جهت تواند می و است آگاه خریداران آتی و حاضر نیازهای از شرکت که کند حاصل

 ، مثال برای .گذارد می منفی اثرات نوآوری میزان بر مشتری بازخورد به اندازه از بیش اعتماد که معتقدند نویسندگان از برخی

 و دهند می گوش خود مشتریان نظرات به فراوان دقت با ها آن زیرا خورند می شکست بزرگ های سازمان که است معتقد

 مشکل. اشدب پیگیری غیرقابل تواند می که دهند می قرار ها شرکت های استراتژی در را ای سختگیرانه های محدودیت مشتریان

 ارضای رب است ممکن معین های تکنولوژی چگونه و یافت خواهد تکامل چگونه آنان نیازهای دانند نمی مشتریان که است این

 هستند دموجو خدمات مشابه که جدیدی خدمات مجبورند مدیران مشتری، بازخورد اساس بر بنابراین. باشند مؤثر آنان نیازهای

 با شدید )ارتباط جمله از خدمات های ویژگی به توجه با ( 6146این، )چنگ و کراموید،  بر علاوه. دهند توسعه و گسترش را

 ندانسته و کنند تمرکز فعلی مشتریان نیازهای روی بر عمده طور به است ممکن مدار مشتری خدماتی های شرکت مشتریان(،

 بگیرند. نادیده را مشتریان این بالقوه نیازهای
 

  گرایی و رقیب خدمات نوآوری -3-3-3
 

 بر و ددگر می محسوب تقلید مرکزی منبع یك عنوان به گرایی رقیب که باورند این بر (611محققان )لوکاس و فرل،  از برخی

 هب توجه از را شرکت رقبا، بر حد از بیش تمرکز که دلیل این ( به6117همکاران، گذارد. )ژویو و  می منفی تأثیر بنیادی نوآوری

 کاهش را نیادیب نوآورانه های توانایی پیشرفت و توسعه نتیجه در و ساخت خواهد منحرف بازار از بخشی ساختارهای در تغییرات

 نوآوری هب آوردن رو برای دلیلی تواند می خود رقابت گرفتن شدت و رقبا به توجه که گفت توان می وجود این داد. با خواهد

 .باشد رقبا های نوآوری از پیروی و تقلید سوای بکر و بنیادی های
 

 ای وظیفه میان و هماهنگی خدمات نوآوری -3-3-4

 

 هرکسی نبنابرای. باشد می مشتریان برای برتر ارزش خلق جهت در شرکت منابع هماهنگ مصرف همان ای، وظیفه میان هماهنگی

 به ای وظیفه میان ( هماهنگی6115)آیو و منگك،  باشد. سهیم خریدار برای ارزش خلق در بالقوه بصورت تواند می شرکت در

 طلاقا هستند، دار عهده جدید خدمات توسعه قبال در خاصی وظایف که مختلف توابع و ها بخش با ها شرکت همکاری میزان

 یا وظیفه های بخش تمام در را خدمات توسعه به مربوط بازار هوش انتشار و آوری جمع تولید، تواند می عمل این. گردد می

. باشد یم نیز نوآورانه پاسخگویی و مشکلات و مسائل حل جدید، های ایده گذاری اشتراک شامل این، بر کند. علاوه تسهیل

 و نماید می لتسهی را جدید بازار به مربوط اطلاعات انتشار زیرا است همراه بنیادی نوآوری بر مثبت اثر یك با اغلب بنابراین،

این  با ،باشند داشته نظر اختلاف موضوع این با است ممکن  از مطالعات برخی. دهد می افزایش را مشکلات و مسائل حل قدرت

 نوآورانه یاربس های ایده. باشد می ناهمگون های دیدگاه فرر با و لوکاس جمله تطابق برگیرنده در ای وظیفه میان هماهنگی حال

 نای با. بدهند دست از دهند، می انجام هماهنگی ایجاد های تالش راستای در که هایی سازش اثر در را خود نوآوری است ممکن

 توسعه در امر این که است سهیم بازار اطلاعات در ای وظیفه میان هماهنگی خدمات، بخش ( در6111)ایم و ورکمن،  وجود،
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 ماتخد های نوآوری در ای وظیفه میان هماهنگی مثبت سهم رود می انتظار بنابراین. دارد ای ملاحظه قابل نقش جدید خدمات

 [.5]باشد آن منفی سهم از بیش
 

 مدیریت کیفیت جامع -4
 

 هـاگرچ. ودـش بـدوم منتس انیـجه گـجن از بعد اپنژ کیفیت بهبود های جایزه به باید آن فلسفی های دیدگاه وTQM ء منشا

 متـس هـب را ها اپنیژ ،جوران و دمینگ کارهای راستای در ،قانونگذاران و دولتی مقامات ،مهندسان ،اپنیژ دانشمندان همکاری

 ایـه فعالیت و پایه تولید از کیفیت مفهوم حقیقت در. داد سوق شد نامیده جامع کیفیت مدیریت بعدها که مدیریت فلسفه كـی

 TQM  بعنوان امروزه که چیزی آن. یافت تکامل ،شود می شامل را سازمانی های فرایند و لیت هافعا همه که مهندسی اـب رتبطـم

 آنها اولیه اهداف که شود می ناشی ایشیکاوا و فرنبوم ،کرزابی ،جوران ،دمینگ مثل کیفیت بزرگان های ایده از می شود تعریف

 .بود مستمر بهبود و مشتریان رضایت

 قـفوات یچـه (4992،ارانـهمک و دـ)ری از لـنق هـب. دارد خود با را کیفیت هژوا تعریف ابهام همان جامع کیفیت مدیریت مفهوم

 کیفیت جایزه رویکرد اساس بر جامع کیفیت مدیریت تعاریف. ندارد وجود جامع کیفیت مدیریت تعریف مورد در عمومی

 رویکرد یك"  :می شود تعریف زیر بصورت جامع کیفیت ( مدیریت 4991 ،همکاران و )فلاین از نقل به .هستند متفاوت

 نقص از پیشگیری و دهاـفراین تمرـمس ودـبهب و نگهداری بر تمرکز ،بالا کیفیت با هایی خروجی حفظ و دستیابی برای یکپارچه

 [.41] ".مشتریان های نیاز از بیشتر و نیازها برآوردن بمنظور ،سازمان وظایف همه در و سطوح همه در

 تـاس یـتلاش امعـج تـکیفی مدیریت:  که است صورت بدین شده ارائه جامع کیفیت مدیریت برای که عمومی تعاریف از یکی

 ابـارب اـی تریـمش ایـنیازه تأمین جهت در سازمانی های فعالیت همه و خدمات ،تولیدات ،فرایندها مستمر بهبود برای پیگیر

 از که تعریفی در همچنین [.6]محیطی متغیر شرایط با رابطه در کار انجام بهینه سطح به دستیابی و رقابتی اهرم تقویت ،وعـرج

 کیفیت مدیریت ،است دهـآم تانـانگلس نعتـص و تجارت وزارت جزوات زا یکی در اوکلند جان توسط ،جامع کیفیت مدیریت

 تمام که است شده تعریف خدماتی و تولیدی مؤسسات در رقابت و انعطاف ،بخشی اثر بهبود مدیریت راه کلی بطور جامع

 [.45]می گیردبر در سطوح کلیه در را سازمان افراد و ها فعالیت ،واحدها

 می نشان ها شرکت نوآوری عملکرد بر مثبتی تاثیر TQM که کند می آنها در تایلند تایید (، مطالعه6115)هوانگ و آیگل،  

 مدیریت افراد، و رهبری یعنی شیوه، سه شرکت ها نمی شود، بلکه فقط نوآوری افزایش باعث TQM های دهد، البته همه شیوه

 تأثیر از حاکی قبلی نتایج برخی مطالعات .داد نشان را نوآوری با مثبت باز یك رابطه سازمان و فرایندها و استراتژیك مدیریت

، پاراجوگو 6119مارتینز و همکاران،  ،6119، میلگو و همکاران،  6119) آبراهان هوسا و مورا، نوآوری می باشد بر TQMمثبت 

 ارک و در کسب تعالی جهت کسبهای خدماتی  سازمان در نوآوری و کیفیت به نیاز (.6119، سارکس و هالند، 6119و هانگ، 

، کارانی 6144رقابتی خواهد شد )کومار و همکاران،  مزیت باعث تقویت رقابت طریق از و شد تبدیل به یك موضوع حیاتی خود

 (.6146بیچانگا، و 
 

 ارتباط مدیریت کیفیت جامع با نوآوری خدمات -5
 

، مبنای مزیت رقابتی از کیفیت به نوآوری تغییر یافته است. نوآوری برای شرکت ها )حذف شود(در محیط کسب و کار امروزه

ا این روش کند تا ب کمك می امکان انطباق سریع با تغییرات فراهم می آورد و در یافتن محصولات و بازارهای جدید به شرکت

های محیطی محافظت کنند. شرکت های متعددی که از نوآوری بهره مندند، سود و سهم بازار آنها  از خود در مقابل ناپایداری

افزایش می یابد. اما نکته مهم این است که یك شرکت با نوآوری نمی تواند موفق باشد اگر آن نتواند محصولات با استانداردهای 

ند. ک یك راه خوب برای بهبود کیفیت است و فرآیند نوآوری را تسهیل می TQM ل قبول کیفیت تولید کند. به دلیل اینکهقاب

 شود که یافته ها متناقض و پیچیده هستند.  با بررسی ادبیات معلوم می
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و عملکرد نوآوری وجود دارد. در حالی که دیگران بر ارتباط   TQMبرخی از محققان استدلال می کنند که ارتباط مثبت بین

به صورت طبیعی چند بعدی   TQMمنفی بین آنها تأکید دارند. دلیل اصلی برای این پیچیدگی این است که هر دو نوآوری و

ی تواند منجر م TQM کنند که کنند، ادعا می و عملکرد نوآوری حمایت می TQM هستند. محققانی که از ارتباط منفی بین

و TQM  ها و مانعی برای خلاقیت با توجه به تقویت استانداردها باشد. بحث در مورد رابطه مثبت بین به کوته فکری سازمان

عملکرد نوآوری متمرکز بر مشتری مداری، رهبری مدیریت و بهبود مستمر است که در موفقیت نوآوری مهم هستند. برخی از 

 با مثبت رابطه از ای ملاحظه قابل بطور که  -مشتری محور  - TQM کی دیگر از عناصر کلیدی ازمحققان اشاره می کنند به ی

نوآورانه برخوردار است. مشتری محوری سازمان ها را به جستجوی مداوم نیازهای و انتظارات مشتریان جدید تشویق  عملکرد

مستمر نیز  علاوه بر این، بهبود. در سطح جهانی باقی بمانندکند، بنابراین با این روش شرکت ها می توانند در محیط رقابتی  می

برای موفقیت نوآوری از طریق تشویق تغییر و تفکر خلاق در سازماندهی کارها بسیار مهم است. سادیکوگلو و زهیر نشان دادند 

 همکاران انجام شد همچنینبا عملکرد نوآوری ارتباط مثبتی دارند. مطالعه تجربی که توسط هانگ و  TQM که تمام عناصر

 [.64]کند و عملکرد نوآوری را تأیید می TQM بین مثبت  ارتباط

که در ابتدا برای پاسخی به چالش های رقابتی شرکت  4991(، مدیریت کیفیت جامع در آمریکا در حدود 4991)دیان و بون، 

های قابتی در سراسر جهان بخصوص در کشورهای ژاپنی بود، شروع شد. تشخیص مدیریت کیفیت جامع به عنوان یك مزیت ر

غربی سریعا گسترش یافت و امروزه کشورهای محدودی هستند که واژه مدیریت کیفیت جامع را نادیده بگیرند. از طرفی دیگر 

اند:  هنوآوری یك نقش حیاتی غیرقابل انکاری در امتیاز رقابتی، رقابت های امروزی دارد. همان طور که نادلر و تاشمن بیان کرد

در محیط تجاری امروز هیچ وظیفه اجرایی حیاتی تر از حفظ مدیریت تغییر و نوآوری نیست. لذا برای رقابت در محیط سراسر 

 ت، خدمات و فرایندهای جدید را ایجاد کرده و خود را با نوآوری انطباق دهند.محصولا باید در حال تغییر، شرکت ها

 

 جامع کیفیتمدیریت  اساسی عناصر -5-1

 : برد نام زیر شرح به را آنها توان می کلی طور به که است گوناگونی عناصر شامل جامع کیفیتمدیریت 

 هیجان و داشتن نگاه راضین و کرد خوشحال برای که است هایی فعالیت تمام شامل: مشتری ذهنی خواسته به یافتن دست -4

 . است لازم مشتری کردن زده

 دهـآین رایـب ریزی برنامه کیفیت بهبود و کارکنان ،مشتریان به مدیریت تعهد اجرای و دادن نشان راه بهترین: ریزی برنامه -6

 . هاست سازمان تمام های فرایند ترین مهم از یکی ریزی برنامه ،شك بی. است

 دیریتـم و ها فرایند اصلاح برای سامانمند و مؤثر دقیق روش یك تأمین ،عنصر این: مشکلات حل و اصلاحات بر مدیریت -3

 و دماتـخ ادـایج تـذهنی ویـس هـب حرکت به ،عنصر این شدن اجرا درست و است جهشی یا جدید محصولات و خدمات

 . کند می کمك عیب بی تولیدات

 و دیـکارآم ،آن هـنتیج هـک دـکن یـم تأمین را اساسی فرایندهای بر روزانه دقیق مدیریت ،فرایند مدیریت: فرایند مدیریت -1

 کم و دـکارآم سازمان یك ی نتیجه این. است تجاری شرکای با رابطه در نیز و سازمان داخل در فرایندهای بینی پیش قابلیت

 . است هزینه

( امعـج تـکیفی هـب تیابیـدس در مشارکت جهت) کارکنان تمام به باید سازمان مدیریت: رهبری و کارکنان مشارکت توسعه -5

 .کند آماده آینده برای را خود ،مشترک هدف یك سمت به سازمان هدایت با و باشد داشته نیرومندی رهبری ،دهد آموزش

 دیریتـم و اـه جهش و اصلاحات بر مدیریت ،ریزی برنامه چون مباحثی زیرا ،است ناممکن امری جامع کیفیت عناصر تفکیك

 ]3[ شوند. می منطبق هم بر هایی قسمت در دیگر عناصر و دارند تنگاتنگ پیوند یکدیگر با فرایند
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 TQMدر اجرای موفقیت  کلیدی عوامل -5-2

 ایــه رکتــش در TQM رایــاج در تــموفقی دیــکلی لــعوام هــک دــدریافتن زــنی( 4999) ارانــهمک و تــهادگس

 جدید های ایده تولید و( کارکنان آموزش) کارکنان توانمندسازی ،مشتریان تمرکز ،عالی مدیریت درگیری، متوسط و كــکوچ

 تحلیل گبزر و کوچك شرکت های در را TQMهای  CSF که کیفیت مدیریت حوزه در اولیه تجربی مطالعات از یکی .هستند

 مشخص برای آمریکا صنعتی های شرکت از اطلاعاتی با( 6113، د. )دایتونـش امـانج( 6111، پینوالـآس و )یوسف توسط دمی کر

 ،تریـمش ایتـرض ،اتـارتباط ،کننده تأمین مشارکت ،مشتری و مردم مدیریت مثل) TQM کلیدی عامل ده اـآی هـاینک ردنـک

 سیستم و عملیاتی کیفیت ریزی برنامه ،بهبود برای تیمی کار ساختارهای ،استراتژیك کیفیت مدیریت ،ارجیـخ طـواس دیریتـم

شرکت  توسط TQM مهمهای  CSF بعنوان تواند می (4992 ، و پورتر مطالعه )بلك توسط شده مشخص (کیفیت بهبود های

 بعنوان را استراتژیك کیفیت مدیریت ،گیری نتیجه بعنوان مطالعه این در وی .شود گرفته نظر در آمریکایی گبزر و کوچك های

 دیـکلی لـعوام یـبعض به توجه با را تحقیقاتی فقدان یك ادبیات مرور بعلاوه. کرد مشخص TQM کلیدی عامل ترین مهم

 دلیل این به تواند می این و( مشکلات حل های تیم و محصول طراحی ،کارکنان ایتـرض مثل)دـکن یـم نـروش TQM رایـاج

 [.42]نیستند TQM برای فقط ضرورتاً و هستند مرتبط ERPو  MRPII ،JIT مثل مدیریتی جدید دیدگاه هر با عوامل این که باشد
 

  یافته ها  -6
 

مبنای مزیت رقابتی از کیفیت به نوآوری تغییر یافته است. نوآوری برای شرکت ها امکان انطباق  کار امروزهدر محیط کسب و 

ر کند تا با این روش از خود د سریع با تغییرات فراهم می آورد و در یافتن محصولات و بازارهای جدید به شرکت کمك می

ع ت جامیفیت کیریمد بین یاریبس مشترک یها (، جنبه6114پراجوگو، )سوهال و . های محیطی محافظت کنند مقابل ناپایداری

 ستمرم می توان به بهبود مثال، عنوان به ینوآور ت جامع ویفیت کیریمد برخی عناصر مشابه بین دارد. که از وجود ینوآور و

 بهبود ( فلسفه4992)آیمای،  [.66]است، اشاره کرد ینوآور ت جامع ویفیت کیریمد یدیکل یها یژگیو از یکی ، که)کایزن(

 [63]است:  4داده و آنرا با نوآوری مقایسه می کند که نتایج آن طبق جدول  را توسعه( کایزن) مستمر
 

(4992 ،یمایآ) ،ینوآور و زنیکا یها یژگیو - 4 جدول  
 نوآوری بهبود مستمر)کایزن( شاخص 

 کوتاه مدت دراز مدت اثر 4

 مراحل بزرگ مراحل کوچك سرعت 6

 متناوب و غیرافزایشی مداوم و افزایشی چهارچوب زمانی 3

 ناگهانی و سریع تدریجی و ثابت تغییر 1

 چندجانبه همه جانبه ارتباط 5

 فردی های تلاش و ها ایده ناهموار، فردگرایی ها سیستم رویکرد گروهی، تلاش گرایی، جمع رویکرد 2

 بازسازی و ضایعات بهبود نگهداری و تعمیر شیوه 7

 جدید اختراعات آوری، فن های پیشرفت روش ها و تکنیك های جدید نتایج 9

 دآن زیا حفظ برای تلاش کم اما گذاری سرمایه به نیاز الزامات عملی 9
 حفظ آن برای تلاش اما بزرگ، های گذاری سرمایه به نیاز

 کم

 تکنولوژی افراد جهت گیری 41

 سود نتیجه برای بهتر نتایج برای تلاش و فرآیند معیار ارزیابی 44

 مناسب اقتصادهای با رشد زیاد مناسب با اقتصادهای با رشد کم مزیت 46
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  گیریبحث و نتیجه -7

 چنین ینا که نتیجه می شود مع و نوآوری خدمات را مورد بحث قرار می دهیم وجا کیفیت مدیریت در این مقاله ما رابطه بین

 : ستا مهم لیلد سه به بحثی

 ،4991 پراهالد و هامل)م. یکنی شروع م است سازمان ها در مجدد یبررس كی که جامع تیفیک تیریمد دگاهید اولاً: از

که  یتیریمد مدل كی عنوان به ادییز حدود تا جامع تیفیک تیریمد یاساس ( به طور4999، تاید، 4991کومپه،  و بلویژن

 طیشرا که یمادام هرحال به  شود. اجرا موفق به طور اگر البته .است شده رفتهیپذ کند،ی م فراهم را یرقابت ازیامت كی

 رییانعطاف پذ و یفیک ارهاییمع از یکی عنوان ت بهیفیک و کند رییتغ هم رقابت اساس رودی م انتظار کند، یم رییتغ طیمح

  کند. عمل موفق سیستم یك عنوان معیارهای به نوآوری مخصوصاً و ییپاسخگو

 یدگاهد می تواند نوآوری اداره مدیریتی برای مدل یك عنوان به جامع کیفیت مدیریت بودن مناسب نوآوری دیدگاه از: دوماً

 زمان مداوم به طور دانشگاه ها کند یم شنهادی( پ4999که )کوپر،  همانطور .کند تقویت را نوآور سازمان های در اداری اعمال

 . هندمی د می کنند، اختصاص حمایت و تقویت را نوآوری که منابعی و اعمال سازمانی، عوامل تعیین و به جستجو را ادییز

 کیفیت تمدیری نوآوری، مطالعات که مهم است نظر نقطه این از نوآوری و جامع کیفیت مدیریت بین روابط مورد در بحث: سوماً

 کوپر، ، 4997 همکاران، و نیامی ، 4997 همکاران، رند )وستفال ویگی نظر م در نوآوری از شکلی یك عنوان به را جامع

و در نهایت جهت تحقیقات آتی پیشنهاد می شود، تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر نوآوری خدمات در سازمان های  .(4999

خدمات حمل و نقل عمومی، سازمان های خدمات درمانی و سازمان های خدمات آموزشی مورد بررسی و پژوهش قرار گیرد، 

 توسعه تحقیقات، بحث مدیریت کیفیت جامع را در انواع دیگر نوآوری ها نیز مورد بررسی قرار داد. همچنین می توان جهت
 

 مراجع -8
 

، "با آموزش  آنها ارتباط و نوآوری و جامع کیفیت مدیریت ادبیات بررسی "(، 4396د، )یان، حمیمیو رح ی، حسنفاضل. 4

  اول شماره انتظامی، سال ششم، آموزش بر مدیریت مطالعات

 یژتکنولو مدیریت و جامع کیفیت  مدیریت بین یکپارچگی نقش بررسی " ،(4399)و همکاران، ابوالفضل  ،نیستانی سمیعی. 6

 صنعتی مدیریت فصلنامه ،" (مرکزی استان تولیدی های شرکت مورد در پژوهشی) نوآوری و کیفیت های عملکرد تعیین در

  75-99، 41، شماره پنجم سال ،سنندج واحد آزاد دانشگاه انسانی علوم دانشکده

تحقیقات  و آموزش مرکز انتشارات،  "جامع  کیفیت مدیریت در ها سازمان جهانی کلاس " ،(4392) ،حسن ،فارسیجانی. 3

 ، چاپ اول، تهرانایران نعتیص

 شد، ر"متوسط  و كـکوچ یاـه هاـبنگ در یـنقلابا ییورناـس یگیرراـبک " ،(4399) ،اـضرسید ،سلامی و نپیما زاده،حاجی. 1

 49 رهشما وری،فنا

: موردی مطالعه  خدمات نوآوری نقش: جدید خدمات عملکرد بر بازارگرایی اثر "(، 4396جورشری، محّمدرضا، ) زاده تقی. 5

  نوین، گرگان مدیریت علوم ملی همایش ، دومین "گیلان  استان بیمه های شرکت

 ، ضایتر ، شفاهی تتبلیغا مباحث به نو نگاهی با)بانکی  نوین تخدما یابیزاربا "(، 4394ی، امین و آل مجتبی، )مظفر. 2
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