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 چکیده

 یشهردار کارکنان در خلاقانه عملکرد بر ریفراگ تیفیک تیریمد ریتأث یبررس پژوهش حاضرهدف 

. است توصیفی ت،یماه و نوع نظر از و کاربردی هدف حسب بر تحقیق این. روش باشدیم نیخم

 تعداد که باشندمی 6351-59 سال در نیخم یشهردار کارمندان هیکل قیتحق نیا یآمار جامعه

 از استفاده با کم حجم لیدل به را تحقیق نیا یآمار نمونه .باشدیم نفر 95 یآمار یجامعه نیا

گرفته شد. ابزار  نظر کارمندان از نفر 95 تعداد همان یعنی یآمار جامعه با برابر یسرشمار روش

که مقدار ضریب آلفای کرونباخ به دست آمده  باشدیمگردآوری اطلاعات پرسشنامه محقق ساخته 

 یهاآزموناز  هادادهجهت تجزیه و تحلیل اطلاعات  به دست آمد. 223/5برای پرسشنامه برابر 

نتایج  هاهیضفر. پس از آزمون استفاده شد کولوموگروف و اسمیرنف، تی تست و همچنین فریدمن

 یواقع کردیروی، رهبر تیریمد)آن  یهامؤلفهو  ریفراگ تیفیک تیریمداین پژوهش نشان داد که 

 کردیروی، محور یمشتر، کارکنان تیریمد، مستمر بهبود، ندیفرآ تیریمدی، ریگ میتصم یبرا

 تأثیرگذار است. نیخم یشهردار کارکنان در خلاقانه عملکرد بر (تیریمد به یستمیس

 

 تیریمد ،یریگ میتصم یبرا یواقع کردیرو ،یرهبر تیریمد، ریفراگ تیفیک تیریمد واژگان کلیدی:

 خلاقانه عملکرد ،تیریمد به یستمیس کردیرو ،یمحور یمشتر کارکنان، تیریمد مستمر، بهبود ند،یفرآ
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 مقدمه

مدیریت کیفیت فراگیر  را دربرمی گیرد. هاسازمانکیفیت گراست که تعداد زیادی از  یهاروشیکی از  8مدیریت کیفیت فراگیر

دانشمندان را به دلیل انتشار و پذیرش رو به رشد در دنیای کسب و کار به خود جذب کرده است. به خصوص بیش از دو دهه است 

 (.8552و دیگران،  8)هالتو با دوام ترین مفاهیم مدیریت شده است نیترمحبوبمدیریت کیفیت فراگیر یکی از  که

متعددی که از نوآوری بهره  یهاسازماندر محیط کسب و کار امروزه، مبنای مزیت رقابتی از کیفیت به نوآوری تغییر یافته است. 

موفق باشد اگر آن نتواند  تواندینم. اما نکته مهم این است که یک سازمان با نوآوری ابدییممندند، سود و سهم بازار آنها افزایش 

نداردهای قابل قبول کیفیت تولید کند. به دلیل اینکه مدیریت کیفیت فراگیر یک راه خوب برای بهبود کیفیت محصولات با استا

متناقض و پیچیده هستند. برخی از محققان  هاافتهیکه  شودیمبا بررسی ادبیات معلوم . کندیماست و فرآیند نوآوری را تسهیل 

فراگیر بر عملکرد نوآوری وجود دارد. در حالی که دیگران بر ارتباط منفی بین  که تأثیر مثبت مدیریت کیفیت کنندیماستدلال 

  .(8565، 3آنها تأکید دارند)سادیکوگلو و زهیرا 

دلیل اصلی برای این پیچیدگی این است که هر دو نوآوری و مدیریت کیفیت فراگیر به صورت طبیعی چند بعدی هستند. محققانی 

منجر  تواندیمکهمدیریت کیفیت فراگیر  کنندیم، ادعا کنندیمفیت فراگیر و عملکرد نوآوری حمایت که از تأثیر منفی مدیریت کی

به کوته فکری سازمانها و مانعی برای خلاقیت با توجه به تقویت استانداردها باشد. بحث در مورد تأثیر مثبت مدیریت کیفیت فراگیر 

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

مدیریت کیفیت فراگیر )رهبری  و تأثیر عناصر ارگانیک کنندیمفراگیر را به دو گروه وسیع دسته بندی همکاران مدیریت کیفیت 

 (.8555و دیگران،  2)منگو دهندمدیریت( بر نوآوری را شرح می

ای حل مشکلات و نوآورانه بر یهادهیا یارائه( کارکنان را به ریفراگ تیفیک تیریبه عنوان یک نتیجه، رهبری )از عناصر ارگانیک مد

به یکی دیگر از عناصر کلیدی از مدیریت کیفیت فراگیر  کنندیم. برخی از محققان اشاره کندیمیا توسعه محصولات جدید تشویق 

را به جستجوی  هاسازمان. مشتری محوری گذاردیماز اثر مثبت بر عملکرد نوآورانه  یاملاحظهکه بطور قابل -مشتری محوری  -

در محیط رقابتی در سطح  توانندیم هاسازمان، بنابراین با این روش کندیمی و انتظارات مشتریان جدید تشویق مداوم نیازها

جهانی باقی بمانند. علاوه بر این، بهبود مستمر نیز برای موفقیت نوآوری از طریق تشویق تغییر و تفکر خلاق در سازماندهی کارها 

 بسیار مهم است. سادیکوگلو و زهیرا نشان دادند که تمام عناصر مدیریت کیفیت فراگیر با عملکرد نوآوری ارتباط مثبتی دارند.

عملکرد نوآوری را تأیید  برمثبت مدیریت کیفیت فراگیر تأثیرمطالعه تجربی که توسط هانگ و همکاران انجام شد همچنین 

 (.8566و دیگران،  9)هانگکندیم

عملکرد کیفیت  بر مدیریت کیفیت فراگیر اثرمدیریت کیفیت فراگیر و ارتباطات عملکرد یک بحث بسیار مهم در ادبیات است، 

 (.8568، 1در مورد عملکرد نوآوری متناقض است)زهیرا هاافتهی، اما اندشدهزیادی تأیید  مطالعات

که فلسفه اصلی  آورندیمدر سازمانها، مدیران یا رهبران، انرژی را از طریق ارضای نیازهای مشتری و بقای سازمانی به دست 

با هدف بهبود عملکرد از  ییهاسازمانکیفیت کل گرا برای  مدیریت کیفیت فراگیر است. مدیریت کیفیت فراگیر یک رویکرد بهبود

منافع  کنندیمکه از مدیریت کیفیت فراگیر استفاده  ییهاسازمانلحاظ کیفیت و نوآوری برای دو دهه گذشته مطرح شده است. 
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کیفیت و نوآوری در عملکرد  بسیاری از جمله تولید محصولات با کیفیت بالاتر، رضایت بیشتر مشتریان، کاهش هزینه، بهبود مالی،

 (.8552، 7)کاستا و لورنتشودیمو علاوه بر این بهبود رضایت کارکنان نصیب آنان 

باید یکی را در مقابل دیگری در  هاسازماننیست،  یاسادهکار  عملکرد خلاقانهدستیابی به هر دو نوع  (6552) 2به گفته ویلیامز

به  (.6552، 5در یک زمان دست یافت)فلین توانینمفلین و همکاران به نوآوری و کیفیت  تحقیقات اولویت قرار دهند. بر اساس

دلیل آن که کسب و کار به طور کلی ابتدا به مفهوم مدیریت کیفیت در درون ساختار شرکت پرداخته و سپس به نوآوری روی 

ی کیفیت و نوآوری در بازار در حال تغییر را بهبود باید هر دو هاسازمانکه  داردیم. برخلاف این دیدگاه، فنگ بیان آوردیم

که مفاهیم کیفیت و نوآوری را به  اندشدهمطرح  ییهامدلبعلاوه برای تعالی مدیریت کسب و کار (. 8551و دیگران،  65دهند)فنگ

ی باید تحت مدیریت ، یک مطالعه اخیر توسط درویتسوتیس اشاره دارد که فرایند نوآوراندگرفتهطور همزمان و مکمل در نظر 

 تیریمد یهاتیفعالهدف از (. 8566، 66کیفیت فراگیربرای دستیابی به حداکثر تأثیر مفید بر عملکرد اجرا شود)درویتسوتیس

انسانی سیستم مدیریت کیفیت به منظور انطباق با  یهاجنبهمانند درگیر نمودن کارکنان این است که به ترویج  ریفراگ تیفیک

و دیگران،  82محیط در حال تغییر بپردازد. تمرکز بر مشتریان و مدیریت فرایند نشان دهنده اجزای اصلی کیفیت هستند)ارتیز

8555.) 

کیفیت باید نیاز مشتری ، مفهوم مدیریت کیفیت فراگیر که اصطلاح دینمایمکیفیت برای مشتریان مهم است. ویلکینسون مطرح  

مدیریت کیفیت فراگیر است. مدیریت فرآیند،  مدیریت فرایند یکی از عناصر اصلی در(. 8556، 63)ویلکینسونرا برآورده نماید

که مدیریت فرایند به طور مستقیم و مثبت بر کیفیت  دهدیم. مطالعات نشان بخشدیمکیفیت محصول را در مرحله تولید بهبود 

. علاوه بر این، رهبری مدیریت منجر به عملکرد با کیفیت از طریق پذیرش فرهنگ کیفیت توسط کارکنان گذاردیم محصول تاثیر

)چو و اندگنجانده، مدیران عالی کیفیت را در فرایند برنامه ریزی استراتژیک برای دستیابی به مزیت رقابتی 6525. از دهه شودیم

 (.8559، 62اکیک

فعالیت دیگر مدیریت کیفیت فراگیر که رابطه مثبت قابل توجهی با عملکرد کیفی دارد، رویکرد واقعی برای تصمیم گیری است. 

مرتبط با عملکرد با کیفی  یاملاحظهکیفیت به طور قابل  یهاداده، که اطلاعات و تجزیه و تحلیل اندافتهیدربسیاری از محققان 

پراجوگو و براون توجهات  8552لکرد کیفی و بهبود مستمر آنچنان مهم نیست.علاوه بر این، در سال است. در مقابل رابطه بین عم

( بر 8552و سوحال ) ومدیریت کیفیت فراگیر و عملکرد کیفی. آند پراجوگ یهاتیفعالرا جلب نمودند به رابطه قوی و مثبت بین 

 (.8556، 69و سوحال وراجوگاهمیتمدیریت کیفیت فراگیر و عملکرد کیفی تأکید نمودند)پ

 مثبت مداری، روابط مشتری و مستمر بهبود مدیریت، رهبری»(، نشان داده شده که: 8568پژوهش زهیرا و دیگران ) هاییافتهطی 

 مدیریت به سیستمی رویکرد و کارکنان مدیریت آن کنار در. شد تأیید مداری مشتری نیز مطالعه این در. دارند نوآورانه عملکرد با

 برای مختلف هاینمونه با بایدمدیریت کیفیت فراگیر  دلیل همین به .دهندمی قرار تاثیر تحت را نوآورانه عملکرد مثبت طور به

 یک عنوان به مدیریت به سیستمی رویکرد ابعاد. گیرد قرار مطالعه مورد شده بحث روابط شدن روشن جهت نوآورانه هایفعالیت
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 هاییافته به توجه با عملکرد بهبود برای فعالیتها ترینمهم به باید شرکتها بنابراین. شد شناختهمدیریت کیفیت فراگیر مهم  جزء

 (.8568دهند)زهیر و دیگران،  اهمیت مطالعه این

این مطالعه بر هشت بعد در میان ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر شامل: مدیریت رهبری، رویکرد واقعی برای تصمیم گیری، مدیریت 

فرآیند، مدیریت تامین کنندگان، بهبود مستمر، مدیریت کارکنان، مشتری محوری و رویکرد سیستمی به مدیریت تمرکز دارد. به 

پاسخگویی به این سؤال است که آیا مدیریت کیفیت فراگیر  باشدیماضر در پی بررسی آن همین منظور، مسأله ای که پژوهش ح

 ؟باشدیمتأثیرگذار  کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهبر 

 مبانی نظری

 عملکرد خلاقانه و نوآوری

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

(. نوآوری را باید فرآیندی شامل طرح ایده نو، کسب دانش لازم از طرق 8556، 61)دامانپور و گوپالشودیمقرار گرفته است قلمداد 

ز سوی مشتری آن به بازار )مشتری( و پذیرش آن ا یارائهمختلف، تبدیل ایده و دانش یا تکنولوژی به محصول یا خدمت جدید و 

 (. 6325دانست)شاهین و صادق بیگی، 

با در نظر گرفتن فشار رقابتی حاکم بر بازار، اندازه گیری عملکرد نوآوری از اهمیت خاصی برخوردار است و محققین و کاربران 

عملکرد نوآوری هستند و در تحقیقات انجام شده ارتباط مثبت بین عملکرد نوآوری و  یمطالعهمناسبی برای  یهاشاخصنیازمند 

 (. 8555، 67عملکرد سازمان اثبات شده است)سوئاد و شرمن

جیمنز و )کنندیمعملکرد نوآوری به سه گروه، نوآوری در محصول، نوآوری در فرآیند و نوآوری سازمانی تقسیم  یهاشاخص

 (. 8552، 62همکاران

 این سه گروه ارائه شده است.  یهاشاخص( برخی از 6-8شکل ) در 

 

 (8552عملکرد نوآوری)منبع: جیمنز و همکاران،  یهاشاخص: 6-8شکل 
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 مدیریت کیفیت فراگیر و عملکرد نوآوری

که  دانندیممدیریت کیفیت فراگیر با اصول نوآوری سازگار است و مدیریت کیفیت فراگیر را ایجاد سیستمی سازمانی و فرهنگی 

دهد که مدیریت کیفیت فراگیر اثر مثبتی بر پیشرفت نوآوری . مطالعات تجربی پیشین نشان میشودیممنجر به گسترش نوآوری 

 (. 8555، 65دارد)کنجی

( مشاهده کردند که اصولی از مدیریت کیفیت فراگیر مانند تمرکز بر مشتری، مدیریت/ رهبری، 8556) 85هاندتگاستافسون و 

تمرکز بر کیفیت، تمرکز کارکنان، تمرکز بر فرآیندها و بهبود مستمر عامل حیاتی برای موفقیت نوآوری در سازمان 

 (. 8556هاندت،  و )گاستافسوناندبوده

بین مدیریت کیفیت فراگیر و عملکرد نوآوری را شناسایی کرده و نشان دادند که مدیریت  یرابطه (8553) 86پراجو و سوهال

 هاسازمان. در نهایت با این که مدیریت کیفیت فراگیر مستقیماً بر عملکرد نوآوری در شودیمکیفیت فراگیر موجب افزایش نوآوری 

سوهال،  و نان نیز بر موفقیت نوآوری سازمانی بسیار مهم است)پراجو، تعهد مدیران علی و مشارکت فعال کارکگذاردیمتأثیر 

8553 .) 

نوآوری است بلکه کاتالیزوری حیاتی در فرآیند نوآوری محسوب  یتوسعهمدیریت کیفیت نه تنها پایه و اساسی مهم در 

که  دهندیم(. در مجموع مطالعات بسیاری از بسیاری محققان در مدیریت نوآوری نشان 8556، 88)مک آدام و آمسترانگشودیم

مدیریت نوآوری مشابه و مرتبط با مدیریت کیفیت فراگیر است. موفقیت مدیریت کیفیت فراگیر نیاز به ایجاد فرهنگی بر  هایینهزم

 (8555، 83اعتماد و به اشتراک گذاشتن دانش دارد)تانگ ییهپا

که این  ییهاسازماناز  تریشب اندکردهکه مدیریت کیفیت فراگیر را به خوبی اجرا  ییهاسازمانابعاد مشترک حاکی از آن است که 

به عنوان ابزاری مفید در جهت نوآوری  تواندیم. مدیریت کیفیت فراگیر کنندیمنوآوری رشد  یینهزم، در اندندادهکار را انجام 

 (. 6325ود)شاهین و صادق بیگی، به کار ر هاسازمان

 چهارچوب نظری پژوهش

برای استفاده از  پردازدیم نیخم یدر کارکنان شهردار عملکرد خلاقانهبر  ریفراگ تیفیک تیریمد ریتأث یبررسپژوهش حاضر به 

( بهره عملکرد خلاقانهبر  ریفراگ تیفیک تیریمد ریتاث یبررس( با عنوان )8568مدل مفهومی پژوهش از مقاله زهیرا و دیگران )

 است، مدیریت در مهم بسیار بحث یک عملکرد ارتباطات و فراگیر کیفیت گفت مدیریت توانیمگرفته شده است. طبق این مقاله 

 متناقض نوآوری عملکرد مورد در هاافتهی اما ،اندشده تأیید زیادی مطالعات در فراگیر کیفیت مدیریت و کیفیت عملکرد ارتباط

. در این پژوهش اندنموده بیان عملکرد پیامدهای روی فراگیر کیفیت مدیریت یهاتیفعال اهمیت صاحبنظران اکثر اگرچه. است

 نیتام تیریمد، ندیفرآ تیریمدی، ریگ میتصم یبرا یواقع کردیروی، رهبر تیریمدعامل مدیریت کیفیت فراگیر شامل ) 2تأثیر 

در کارکنان شهرداری  عملکرد خلاقانه( بر تیریبه مد یستمیس کردیروی، محور یمشترن، کارکنا تیریمد، مستمر بهبود، کنندگان

 ارائه شده است. 6-6. برای این منظور مدل شماتیکی به صورت شکل ردیگیمخمین مورد بررسی قرار 

 مدل مفهومی پژوهش

پژوهش  یدر قالب الگوی مفهوم هیفرض 2 مطالعه حاضر متشکل از یالگوی مفهوم ،یمطالعات قبل جیموضوع و نتا اتیبا توجه به ادب

 .شده است هارائ ریدر ز

 
                                                           
19- Kanji 

20- Gustgsen & Hundt 

21-Prajogo & sohal 

22 -MaAdam & Armstrong 

23- Tang 
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 (8568و دیگران،  82)منبع: زهیراپژوهش:  یمدل مفهوم:  6شکل 

 اهداف پژوهش

 هدف اصلی

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهشناسایی تأثیر مدیریت کیفیت فراگیر بر  -

 اهدف فرعی

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهی بر رهبر تیریمد تأثیر شناسایی 

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهی بر ریگ میتصم یبرا یواقع کردیرو تأثیر شناسایی 

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهبر  ندیفرآ تیریمد تأثیر شناسایی 

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهبر  کنندگان نیتام تیریمد تأثیر شناسایی 

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهبر  بهبود مستمر تأثیر شناسایی 

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهبر  کارکنان تیریمد تأثیر شناسایی 

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهبر مشتری محوری  تأثیر شناسایی 

 در کارکنان شهرداری خمین عملکرد خلاقانهبر  تیریبه مد یستمیس کردیرو تأثیر شناسایی 

 فرضیات پژوهش-8-2

 فرضیه اصلی

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهمدیریت کیفیت فراگیر بر  -

 فرضیات فرعی

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهی بر رهبر تیریمد .6

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهی بر ریگ میتصم یبرا یواقع کردیرو .8

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهبر  ندیفرآ تیریمد .3

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهبر  کنندگان نیتام تیریمد .2

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهبر  بهبود مستمر .9

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهبر  کارکنان تیریمد .1

                                                           
24 -Zehira 

 عملکرد خلاقانه
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 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهبر مشتری محوری  .7

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهبر  تیریبه مد یستمیس کردیرو .2

 قلمرو پژوهش

 قلمرو موضوعی -8-1-8

 .پردازدیم عملکرد خلاقانهبر  ریفراگ تیفیک تیریمد ریتأث یبررس بهپژوهش ارائه شده از نظر موضوعی 

 جامعه آماری

 .باشدمینفر  95آماری  یجامعهجامعه آماری این تحقیق را کلیه کارمندان شهرداری خمین  تشکیل خواهند داد که تعداد این 

 و روش نمونه گیری نمونه آماری

نفر از کارمندان شهرداری خمین  نظر  95نمونه آماری این تحقیق را به دلیل حجم کم برابر با جامعه آماری یعنی همان تعداد 

 گیریممی

  عملکرد خلاقانهبر  ریفراگ تیفیک تیریمد ریسنجش تأثپرسشنامه سنجش 

عملکرد گویه است که از آن برای سنجش تأثیر مدیریت کیفیت فراگیر بر  2که شامل  باشدمیاین پرسشنامه محقق ساخته 

لیکرت  ایدرجه 9و بر اساس مقیاس  ایفاصله. سطح اندازه گیری پرسشنامه شودمیدر کارکنان شهرداری خمین استفاده  خلاقانه

 .باشدمی

 هاآنحدی که در مورد زندگی کاری تا گویه ها را تا  شودمیخواسته  هاآناین پرسشنامه توسط کارمندان شهرداری تکمیل و از 

 ( مشخص کنند.موافقم )کاملاً مخالفم، مخالفم، نظری ندارم، موافقم، کاملاً لیکرت  ایدرجه 9، در طول مقیاس کندمیصدق 

 : طیف لیکرت پرسشنامه پژوهش6جدول 
 کاملًا موافقم موافقم نظری ندارم مخالفم کاملًا مخالفم،

سؤال و دارای هشت متغیر مدیریت  82شامل  باشدیممحقق ساخته  یاپرسشنامهپرسشنامه مورد استفاده برای این پژوهش، که 

رهبری، رویکرد واقعی برای تصمیم گیری، مدیریت فرآیند، مدیریت تامین کنندگان، بهبود مستمر، مدیریت کارکنان، مشتری 

 ترکیب این سؤالات آورده شده است. 8که در جدول  باشدیممحوری، رویکرد سیستمی به مدیریت 

 اساس متغیرهای پژوهش : ترکیب سوالات بر8دول ج
 شماره سوالات تعداد سوالات مؤلفه

 3الی  6سوالات  3 مدیریت رهبری

 1الی  2سوالات  3 رویکرد واقعی برای تصمیم گیری

 5الی  7سوالات  3 مدیریت فرآیند

 68الی  65سوالات  3 مدیریت تامین کنندگان

 69الی  63سوالات  3 بهبود مستمر

 62الی  61سوالات  3 مدیریت کارکنان

 86الی  65سوالات  3 مشتری محوری

 82الی  88سوالات  3 رویکرد سیستمی به مدیریت
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 توصیفی یهاافتهی

 توصیفی متغیرها یهاافتهی: 3جدول
n=50 

 انحراف استاندارد میانگین متغیرها

 نمره کل

 مدیریت رهبری

 رویکرد واقعی برای تصمیم گیری

 مدیریت فرآیند

 تامین کنندگانمدیریت 

 بهبود مستمر

 مدیریت کارکنان 

 مشتری محوری 

 رویکرد سیستمی به مدیریت

22/79 

93/3 

59/3 

65/3 

59/8 

88/3 

17/8 

83/3 

65/3 

12/61 

29/5 

52/6 

12/5 

57/5 

58/5 

53/6 

22/5 

52/5 

 
 .دهدیمآن را نشان  هاییاسمقو خرده  عملکرد خلاقانهمیانگین و انحراف استاندارد  3نتایج جدول 

 استنباطی یهاافتهی 

 هادادهبرای نرمال بودن توزیع  K-S: نتایج 2جدول 
 )سطح معنی داری( Z Sigمقدار  متغیرها

 عملکرد خلاقانه

 مدیریت رهبری

 رویکرد واقعی برای تصمیم گیری

 مدیریت فرآیند

 مدیریت تامین کنندگان

 بهبود مستمر

 مدیریت کارکنان 

 مشتری محوری 

 سیستمی به مدیریترویکرد 

91/5 

58/6 

21/5 

59/6 

29/5 

63/6 

81/6 

52/5 

25/5 

56/5 

82/5 

23/5 

88/5 

21/5 

21/5 

52/5 

33/5 

26/5 

 

معنی دار نیست لذا فرص صفر مبنی بر  9/5متغیرها در سطح معنی داری  یهمهدر  Zکه مقدار  دهدیمنشان  2نتایج جدول 

 .شودیمپذیرفته  هادادهنرمال بودن توزیع 

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهفرضیه اصلی پژوهش: مدیریت کیفیت فراگیر بر 
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 )فرضیه اصلی( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 9جدول 
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین متغیر

 556/5 15/35 25 22/78 عملکرد خلاقانه

 

( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )15/35محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  9نتایج جدول 

در کارکنان شهرداری خمین تأثیر معنی  عملکرد خلاقانهادعا کرد که مدیریت کیفیت فراگیر بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 داری دارد.

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. هعملکرد خلاقانفرضیه فرعی اول پژوهش: مدیریت رهبری بر 

 )فرضیه فرعی اول( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 1جدول 
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین متغیر

 556/5 56/29 25 21/9 مدیریت رهبری

 

( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )56/29محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  1نتایج جدول 

در کارکنان شهرداری خمین تأثیر معنی داری  عملکرد خلاقانهادعا کرد که مدیریت رهبری بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 دارد.

در کارکنان شهرداری خمین  خلاقانه عملکردفرضیه فرعی دوم پژوهش: رویکرد واقعی برای تصمیم گیری بر 

 تأثیرگذار است.

 )فرضیه فرعی دوم( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 7جدول 
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین  متغیر

 556/5 55/32 25 59/9 رویکرد واقعی برای تصمیم گیری

 

( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )55/32محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  7نتایج جدول 

در کارکنان شهرداری خمین  عملکرد خلاقانهادعا کرد که رویکرد واقعی برای تصمیم گیری بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 تأثیر معنی داری دارد.

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهفرضیه فرعی سوم پژوهش: مدیریت فرآیند بر 

 )فرضیه فرعی سوم( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 2جدول 
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین متغیر

 556/5 95/12 25 55/9 مدیریت فرآیند

 

( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )95/12محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  2نتایج جدول 

داری خمین تأثیر معنی داری در کارکنان شهر عملکرد خلاقانهادعا کرد که مدیریت فرآیند بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 دارد.
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در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار  قانهعملکرد خلافرضیه فرعی چهارم پژوهش: مدیریت تامین کنندگان بر 

 است.

 )فرضیه فرعی چهارم( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 5جدول 
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین متغیر

 556/5 53/22 25 59/1 مدیریت تامین کنندگان

 

( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )53/22محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  5نتایج جدول 

در کارکنان شهرداری خمین تأثیر معنی  عملکرد خلاقانهادعا کرد که مدیریت تامین کنندگان بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 داری دارد.

 

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. خلاقانهعملکرد فرضیه فرعی پنجم پژوهش: بهبود مستمر بر 

 )فرضیه فرعی پنجم( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 65جدول 
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین متغیر

 556/5 57/23 25 72/9 بهبود مستمر

 

( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )53/22محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  65نتایج جدول 

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیر معنی داری دارد. عملکرد خلاقانهادعا کرد که بهبود مستمر بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 ارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است.در ک عملکرد خلاقانهفرضیه فرعی ششم پژوهش: مدیریت کارکنان بر 

 )فرضیه فرعی ششم( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 66جدول 
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین متغیر

 556/5 35/26 25 53/1 مدیریت کارکنان

 

( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )35/26محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  66نتایج جدول 

در کارکنان شهرداری خمین تأثیر معنی داری  عملکرد خلاقانهادعا کرد که مدیریت کارکنان بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 دارد.

 ارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است.در ک عملکرد خلاقانهفرضیه فرعی هفتم پژوهش: مشتری محوری بر 

 )فرضیه فرعی هفتم( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 68جدول
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین متغیر

 556/5 21/22 25 77/9 مشتری محوری
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( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )21/22محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  68نتایج جدول 

در کارکنان شهرداری خمین تأثیر معنی داری  عملکرد خلاقانهادعا کرد که مشتری محوری بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 دارد.

در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار  خلاقانهعملکرد فرضیه فرعی هشتم پژوهش: رویکرد سیستمی به مدیریت بر 

 است.

 )فرضیه فرعی هشتم( یانمونه: نتایج آزمون تی تک 63جدول 
 t sig درجه آزادی تفاوت میانگین متغیر

 556/5 66/22 25 55/9 رویکرد سیستمی به مدیریت

 

( معنی دار است. 56/5( و سطح معنی داری )25( با درجه آزادی )66/22محاسبه شده ) tکه مقدار  دهدیمنشان  63نتایج جدول

در کارکنان شهرداری خمین تأثیر  عملکرد خلاقانهادعا کرد که رویکرد سیستمی به مدیریت بر  توانیمدرصد اطمینان  55لذا با 

 معنی داری دارد.

 : آزمون فریدمن برای رتبه بندی متغیرها62جدول 
 رتبه میانگین متغیرها

 مدیریت رهبری

 رویکرد واقعی برای تصمیم گیری

 مدیریت فرآیند

 مدیریت تامین کنندگان

 بهبود مستمر

 مدیریت کارکنان 

 مشتری محوری 

 رویکرد سیستمی به مدیریت

65/1 

15/2 

77/2 

52/2 

31/9 

91/2 

96/9 

59/2 

مدیریت کیفیت فراگیر به ترتیب مدیریت رهبری، مشتری محوری، بهبود مستمر،  یهامؤلفهکه  دهدیمنشان  62نتایج جدول 

رویکرد سیستمی به مدیریت، مدیریت فرآیند، رویکرد واقعی به تصمیم گیری، مدیریت کارکنان و مدیریت تأمین کنندگان 

 .گذارندیم عملکرد خلاقانهبیشترین تأثیر را بر 

 تجزیه و تحلیل فرضیه اصلی

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهمدیریت کیفیت فراگیر بر 

در کارکنان  عملکرد خلاقانهو انجام آزمون تی تست مشاهده شد که مدیریت کیفیت فراگیر بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

مدیریت یک روش کیفیت محور است که بر عملکرد کیفیت موثر است. ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر شهرداری خمین مؤثر است.

مانند رهبری مدیریت، مدیریت فرآیند، درگیر کردن کارکنان و مشتری محوری به طور مشترک فعالیتهایی تأیید کیفیت فراگیر 

که به موازات این حمایت  دهدیمنشان  . در این مطالعه نتایج تجزیه و تحلیلباشندیم هاسازمانشده برای بهبود عملکرد کیفیت 

تجربی رهبری مدیریت و مشتری محوری ابعاد موثر بر مدیریت کیفیت هستند. علاوه بر این، جدا از مطالعات اخیر، از بهبود مستمر 

العه در مورد . این مطکنندیمو رویکرد سیستمی مدیریت، اثرات قابل توجهی یافت شد. اگرچه برخی مطالعات همه ابعاد را تأیید 
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. با این حال روابط قابل توجهی که در این نمونه بر آنها تأکید شد باید در مطالعات آینده با آزمودننمونه کندیممهمترین ابعاد بحث 

نوآورانه  یهاتیفعالمختلف برای  یهانمونهباید با مدیریت کیفیت فراگیر سازمانی دیگر مطالعه شوند.  یهایژگیوهای مختلف و 

ت روشن شدن روابط بحث شده مورد مطالعه قرار گیرد. در نهایت ما باید بر دوشاخص عملکرد تأکید کنیم )کیفیت و نوآوری( جه

 شناخته شد.مدیریت کیفیت فراگیر بنابراین مدیریت رهبری به عنوان یک جزء مهم 

(، زهیر و 8561(، پراجوگو و دیگران)6358(، محمدی حسینی)6353(، ملکوتی)6352فراتی) یهاپژوهشاین یافته با نتایج 

 .باشدیمهمسو  عملکرد خلاقانهمبنی بر وجود تأثیرمدیریت کیفیت فراگیر بر (، 8568دیگران)

 جزیه و تحلیل فرضیه اولت
 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهمدیریت رهبری بر 

در کارکنان شهرداری  عملکرد خلاقانهو انجام آزمون تی تست مشاهده شد که مدیریت رهبری بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

مثبت  یهاتیظرفکارکنان در سازمان نقش بسزایی دارد و موجب توسعه  عملکرد خلاقانهخمین مؤثر است. مدیریت رهبری در 

یک رهبر با وجود داشتن بالاترین سطح مهارت، دانش و تجربه  .گرددیمش مثبت به کار آنان مانند امید، خوشبینی و داشتن نگر

خود او  یهامشاورهفقط مدیر باشد باشد و نیاز به حمایت و پشتیبانی کسانی دارد که در شرایط عدم قطعیت با  تواندینمبه تنهایی 

زمانی که سخت  توانندیموفقیت او را تشویق نمایند. رهبر را همراهی کنند، در شرایط سخت او را کمک نمایند و در لحظات م

آنها بهره مند شود و در  یهادگاهید، هاهیتوصبه آنها اعتماد کند و از تائیدات،  گذراندیمآسیب پذیر است و لحظات پر تنشی را 

مسیر درست خود پا برجا باقی بماند. زمانی که رهبری با کارکنان خود رفتارهای کاری مناسبی داشته باشد و به عملکردهای کیفی 

 .کندیمتوجه داشته باشد این زمینه را برای خود و سازمان ایجاد  هاآنو خلاقانه 

مبنی بر (، 8568(، زهیر و دیگران)8569(، ستیندره )6358(، عباسپور محمدآباد )6352فراتی) یهاپژوهشاین یافته با نتایج 

 .باشدیمکارکنان همسو  عملکرد خلاقانهوجود تأثیر مدیریت رهبری بر 

 تجزیه و تحلیل فرضیه دوم
 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهرویکرد واقعی برای تصمیم گیری بر 

مؤثر  عملکرد خلاقانهو انجام آزمون تی تست مشاهده شد که رویکرد واقعی برای تصمیم گیری بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

مدیریت  یهاتجربهرا بفهمد، به آن اعتقاد داشته باشد و سپس براساس رویکرد واقعی برای تصمیم گیری  یک سرپرست باید است.

ها و اهداف سازمان برای آماده سازی مسیر و ارزش، هافلسفه، هایاستراتژعمل کند. سرپرست باید مطمئن باشد که کیفیت فراگیر

باید توسط رویکرد واقعی برای تصمیم گیری  روشن نمودن کار و مرکزیت دادن به آن انجام شده است. نکته مهم این است که

و ارتباطات شخصی فاکتورهایی است که مورد نیاز مدیریت سطح عالی برای  مدیریت سطح عالی معرفی و هدایت گردد. عملکرد

و نیز در ایجاد و  باشدیمشرکت سازگاری دارند  یهادگاهیدکیفی روشن و خلق اهدافی است که با  یهاارزشخلق و بکارگیری 

 . باشدیمتعریف شده و در سنجش خلاقیت و عملکردهای کیفی کارکنان مؤثر  یهاستمیساستفاده از 

بر  مبنی(، 8562(، توپالوویک )8566(، لان )6358(، محمدی حسینی)6353فتح آبادی ملکوتی) یهاپژوهشاین یافته با نتایج 

 .باشدیمکارکنان همسو  عملکرد خلاقانهوجود تأثیر رویکرد واقعی برای تصمیم گیری بر 

 جزیه و تحلیل فرضیه سومت

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهمدیریت فرآیند بر 

 کارکنان مؤثر است. عملکرد خلاقانهو انجام آزمون تی تست مشاهده شد که مدیریت فرآیند بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

. ندینمایمشاخصهای عملکرد کیفی که با مدیریت کیفیت مرتبط است. کارکردهای مدیریت کیفیت به ارتقاء عملکرد کیفی کمک 
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انسانی سیستم مدیریت کیفیت  یهاجنبهمدیریت کیفیت مانند درگیر نمودن کارکنان این است که به ترویج  یهاتیفعالهدف از 

 به منظور انطباق با محیط در حال تغییر بپردازد. تمرکز بر مشتریان و مدیریت فرایند نشان دهنده اجزای اصلی کیفیت هستند.

بر وجود  مبنی(، 8566(، لان )8562(، توپالوویک )6358(، محمدی حسینی)6352صفری گرایی) یهاپژوهشاین یافته با نتایج 

 .باشدیمهمسو  کارکنان عملکرد خلاقانهمدیریت فرآیند بر تأثیر 

 تجزیه و تحلیل فرضیه چهارم

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهمدیریت تامین کنندگان بر 

کارکنان مؤثر  خلاقانهعملکرد و انجام آزمون تی تست مشاهده شد که مدیریت تامین کنندگان بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

. در نهایت با این که تامین کنندگان فراگیر مستقیماً بر عملکرد شودیممدیریت تامین کنندگان موجب افزایش نوآوری  است.

 ، تعهد مدیران عالی و مشارکت فعال کارکنان نیز بر موفقیت نوآوری سازمانی بسیار مهم است.گذاردیمتأثیر  هاسازماننوآوری در 

که  ییهاسازماناز  ترشیب اندکردهکه مدیریت تامین کنندگان را به خوبی اجرا  ییهاسازمانابعاد مشترک حاکی از آن است که 

به عنوان ابزاری مفید در جهت  تواندیم. مدیریت تامین کنندگان کنندیمنوآوری رشد  ینهیزم، در اندندادهاین کار را انجام 

 رود.  به کار هاسازماننوآوری 

بر وجود  ( مبنی8568(، زهیر و دیگران)8561(، پراجوگو و دیگران)6352(، فراتی)6353ملکوتی) یهاپژوهشاین یافته با نتایج 

 .باشدیمهمسو کارکنان  عملکرد خلاقانهتأثیر مدیریت تامین کنندگان بر 

 تجزیه و تحلیل فرضیه پنجم

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهبهبود مستمر بر 

کارکنان مؤثر است. بهبود  عملکرد خلاقانهو انجام آزمون تی تست مشاهده شد که بهبود مستمر بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

های مخرب جلوگیری انبخشد و مزیت رقابتی برای سازمان ایجاد و از بروز بحرمستمر با ابزارها و الگوهای خود سازمان را بهبود می

نحوی مطلوب بحران را از مدیریت و آن کند تا بهاندرکاران کمک میکند. این سیستم در صورت بروز بحران به مدیران و دستمی

که  دانندیمبهبود مستمر با اصول نوآوری سازگار است و بهبود مستمر را ایجاد سیستمی سازمانی و فرهنگی را حل و فصل کنند. 

 .دهد که بهبود مستمر اثر مثبتی بر پیشرفت نوآوری دارد. مطالعات تجربی پیشین نشان میشودیمه گسترش نوآوری منجر ب

بر وجود  ( مبنی8568(، زهیر و دیگران)8569(، ستیندره )6353(، ملکوتی)6352صفری گرایی) یهاپژوهشاین یافته با نتایج 

 .باشدیمهمسو کارکنان  عملکرد خلاقانهتأثیر بهبود مستمر بر 

 تجزیه و تحلیل فرضیه ششم

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهمدیریت کارکنان بر 

رهبری در  مؤثر است. عملکرد خلاقانهو انجام آزمون تی تست مشاهده شد که مدیریت کارکنان بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

مدیریت کیفیت نیازمند مدیری برای فراهم سازی تصویری امیدبخش و اتخاذ دستوراتی استراتژیک که مورد فهم همه است 

. برای موفقی مدیریت کیفیت ، سرپرست باید متعهد هدایت کارکنانش باشد. یک سرپرست باید مدیریت کیفیت را بفهمد، باشدیم

، هایاستراتژمدیریت کیفیت عمل کند. سرپرست باید مطمئن باشد که  یهاتجربهبراساس به آن اعتقاد داشته باشد و سپس 

هاو اهداف سازمان برای آماده سازی مسیر و روشن نمودن کار و مرکزیت دادن به آن انجام شده است. سرپرستان ارزش، هافلسفه

اطلاعاتی را در مورد فرآیند مدیریت کارکنان منتقل یا دریافت  انندتویمها، کارمندان نهایی بپردازند که از طریق آباید به حفظ راه

نمایند. ارتباطی مورد نیاز است که در آن تقسیم اطلاعات وجود دارد برای اعتبار ارتباط، پیام باید روشن باشد و دریافت کننده باید 

  را در مسیر تمایل فرستنده تفسیر نماید. آن
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بر  ( مبنی8568(، زهیر و دیگران)8562(،توپالوویک )6358(، عباسپور محمدآباد )6352فراتی) یهاپژوهشاین یافته با نتایج 

 .باشدیمکارکنان همسو  عملکرد خلاقانهوجود تأثیر مدیریت کارکنان بر 

 تجزیه و تحلیل فرضیه هفتم

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهمشتری محوری بر 

در کارکنان شهرداری  عملکرد خلاقانهو انجام آزمون تی تست مشاهده شد که مشتری محوری بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

در واقع همکار و شریک  کنندیمها که نتیجه فرایند را کسب و آن کنندیمتمامی افرادی که روی فرایند کار  خمین مؤثر است.

. مشتری شودیمایجاد  یاژهیوهای سازمان جایگاه هستند و باید کار کنند. اگر چنین نگرشی در سازمان حاکم گردد، برای مشتری

 ها سلامت جریان کار و سلامت فرایندها و وابسته به مشتری و اظهار نظر اوست. در این گونه سازمان گرددیمصاحب حق و احترام 

بر وجود تأثیر مشتری  ( مبنی8568(، زهیر و دیگران)8562(، توپالوویک )6358عباسپور محمدآباد ) یهاپژوهشین یافته با نتایج ا

 .باشدیمهمسو  عملکرد خلاقانهمحوری بر 

 تجزیه و تحلیل فرضیه هشتم

 در کارکنان شهرداری خمین تأثیرگذار است. عملکرد خلاقانهرویکرد سیستمی به مدیریت بر 

کارکنان  عملکرد خلاقانهو انجام آزمون تی تست مشاهده شد که رویکرد سیستمی به مدیریت بر  هادادهپس از تجزیه و تحلیل 

تا افرادی موثر برای شرکت باشند. با  نندیبیمآموزش ، کارکنان در مدت بنیان گذاری و تشکیل رویکرد سیستمی مؤثر است.

های ها باعث پیشرفتتیمراه حلهای بهتر و سریعتری برای مشکلاتشان بیابند. همچنین  توانندیمها، اعضا تیماستفاده از این 

ت و در گرفتن راه ، افراد احساس راحتتری در مواجهه با مشکلاهامیت. در شودیمو نحوه عملکرد  هاپروسهبسیاری بطور تدریجی در 

 بر عملکردهای نوآورانه نیز تأثیرگذار باشند. توانندیمحل از کارکنان دیگر دارند و همزمان 

بر  (، مبنی8566(، لان )8568(، زهیر و دیگران)8562(، توپالوویک )6353(، ملکوتی)6352این یافته با نتایج پژوهش هایفراتی)

 .باشدیمهمسو کارکنان  عملکرد خلاقانهرویکرد سیستمی به مدیریت بر  وجود تأثیر

 پیشنهادات تحقیق

محقق در طول مدت اتمام تحقیق و همچنین با عنایت به نتایج به دست آمده در  یهایبررسدر این بخش با توجه به مطالعات و 

 یهاافتهیتحقیق حاضر، پیشنهادات به دو بخش نظری)پیشنهادات آتی برای پژوهشگران آینده( و کاربردی )پیشنهادات حاصل از 

 .گرددیمتحقیق( تقسیم 

 پیشنهادات آتی برای پژوهشگران آینده 
عملکرد بر  ریفراگ تیفیک تیریمد ریتأث یبررس یبرا یترمتنوع یمدلها توانیم ترشیببا کمی دقت وصرف زمان  که ییاز آنجا -6

مورد بررسی  عملکرد خلاقانهبر  ریفراگ تیفیک تیریمد ریتأث هامدل گریکه با استفاده از د شودیم شنهادیلذا پپیدا نمود  خلاقانه

 قرار گیرد.

 نیحاصل از ا جیبا توجه به نتا مدیریت کیفیت فراگیرمطلوب در حوزه  تیبه وضع دنیبرای رس ییراهکارهای اجرا ییشناسا -8

 .پژوهش

عملکرد و کیفت فراگیر  تیدریم نیرا در رابطه ب یسازمان یریادگی یاثر واسطهگر توانندیم ندهیآ قاتیپژوهشگران در تحق -3

 مدیریت کیفیت فراگیر تأثیرگذار باشد.در توسعه و بهبود  تواندیمکه  ندینما یبررس خلاقانه

 یمختلف یدر فواصل زمان ندهیآ قاتیتا تحق شودیم شنهادیخاص صورت گرفته، پ یحاضر در مقطع زمان قیکه تحق ییز آنجاا -2
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