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Abstract 

Purpose: This study was conducted to investigate the relationships between Quality Management Practice (QMP), 

Industry 4.0 technologies, and organizational performance, and among them, the mediating role of customer 

satisfaction and technology was considered. The main objective of the study was to explain how the combination of 

quality and technology affects organizational performance improvement in Iranian manufacturing companies. 

Methodology: The study used a mixed approach, and the data were analyzed using structural equation modeling 

(PLS-SEM) and Artificial Neural Network (ANN). The statistical population comprised employees of Iranian 

manufacturing companies, and the data were collected via a valid questionnaire administered to 205 respondents. 

The research tool had five main variables, fourteen sub-components, and forty-five indicators. 

Findings: The results showed that QMP has a direct and significant effect on customer satisfaction and 

organizational performance. Also, Industry 4.0 technology and customer satisfaction played an effective mediating 

role in these relationships. Neural network analysis also indicates that customer satisfaction, process management, 

and data-centricity are most important for predicting organizational performance. The findings have collectively 

confirmed that combining QMP with new technologies can be an efficient strategy for improving organizational 

performance. 

Originality/Value: By combining the two methods, PLS and ANN, this research has presented an innovative 

approach for simultaneous analysis of causal relationships and nonlinear prediction. Also, by simultaneously 

examining the two mediating variables of customer satisfaction and technology and conducting the research in the 

local context of Iranian companies, it has covered the existing research gap and contributed to the development of 

the literature on quality management and digital transformation. 

Keywords: Quality Management, Industry 4/0 technologies, Customer satisfaction, Organizational performance, PLS-SEM, 

Artificial neural network. 
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 مقدمه - 1

پرتلاطم امروز، سازمان  یایر دند براپررقابت و  موفق   یها  و  اتخاذ رو  ری ناگز  تیبقا  بهره   یکردهای به  و  ابزارها  یریگنوآورانه  کنار   یاز  فناورانه در 
 هستند.  تیف یک  تی ر یمد یسنت یهاوه یش 

   تی فی ک تی ر یمد و یمهندس       

  www.pqprc.ir  

 368-339، ( 1404) ، ( 4)  ، شماره15 دوره                

   پژوهشی   نوع مقاله: 

  ت ی رضا   و   4/ 0  صنعت   ی ها ی فناور   ی انج ی م   نقش   ی بررس   ی برا   PLS-ANN  ی ب ی ترک   ی ساز مدل 

 ی سازمان   عملکرد   و   QMP  ن ی ب   رابطه   در   ی مشتر 
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 .رانیا تهران، تهران، دانشگاه ت،ی ریمد دانشکده ،یصنعت تیریمد گروه1
 
 

 

 کیده چ

و عملکرد سازمانی انجام شده است و در این میان، نقش    4.0های صنعت  ، فناوری QMPاین پژوهش با هدف بررسی روابط میان    هدف: 
گرفته است. هدف اصلی مطالعه، تبیین نحوه اثرگذاری ترکیب کیفیت و فناوری بر ارتقای  میانجی رضایت مشتری و فناوری مورد توجه قرار  

 . های تولیدی ایران بوده استعملکرد سازمانی در شرکت 
و شبکه عصبی   (PLS-SEM) سازی معادلات ساختاری ها با روش مدلپژوهش از رویکرد ترکیبی استفاده کرده و داده  شناسی پژوهش: روش 

دهنده  پاسخ   205ای معتبر با  ها از طریق پرسشنامه های تولیدی ایران بوده و دادهاند. جامعه آماری شامل کارکنان شرکت تحلیل شده  مصنوعی
 .وپنج شاخص بوده استفرعی و چهل مولفهگردآوری شده است. ابزار پژوهش دارای پنج متغیر اصلی، چهارده 

و    4.0یر مستقیم و معناداری بر رضایت مشتری و عملکرد سازمانی دارند. همچنین، فناوری صنعت  تاث  QMPاند که  نتایج نشان داده   ها: یافته
اند. تحلیل شبکه عصبی نیز بیان کرده است که رضایت مشتری، مدیریت فرآیند و  رضایت مشتری نقش میانجی موثری در این روابط ایفا کرده 

های نوین  با فناوری   QMPاند که ترکیب  ها در مجموع تایید کرده اند. یافته سازمانی داشته بینی عملکرد  محوری بیشترین اهمیت را در پیش داده 
 .تواند راهبردی کارآمد برای بهبود عملکرد سازمانی باشدمی

با ترکیب دو روش   علمی:   افزودهارزش اصالت/ برای تحلیل  ANNو   PLS این تحقیق  نوآورانه  بینی  پیش روابط علی و    زمانهم ، رویکردی 
های  دو متغیر میانجی رضایت مشتری و فناوری و اجرای پژوهش در بستر بومی شرکت   زمانهم غیرخطی ارایه داده است. همچنین با بررسی  

 .ایرانی، خلأ مطالعاتی موجود را پوشش داده و به توسعه ادبیات مدیریت کیفیت و تحول دیجیتال کمک کرده است

  شبکه ،(PLS-SEM)  یساختار  معادلات  یسازمدل ،یسازمان عملکرد  ،یمشتر  تیرضا ،0/4 صنعت یهای فناور ت،یفیک تی ری مد ها:کلیدواژه 
 . ی مصنوع یعصب
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  ندها، یبهبود مستمر فرآ  قی اند تا از طرها کمک کردهجامع، به سازمان   یت ی ریفلسفه مد  ک ی  نعنوابه   1ت یف یک   تی ری مد  یهاوه یش گذشته،    یهادر دهه  

صنعت  یهایدر مقابل، ورود فناور. [3–1] ابندیاز عملکرد دست  یبه سطوح بالاتر ،یمشتر تیرضا شیو افزا  محصولات و خدمات تیف یک  ارتقا
اجرا و کنترل  ،یدر نحوه طراح نی ادیبن یانقلاب  ،یکی زیف-بریسا یهاستمی و س  نیماش  یریادگ ی ،یمصنوعهوش  ،یکاوداده ،اشیا نترنتیهمچون ا 0/4

هستند که فرهنگ، ساختار و    یستمیس   یبلکه تحولات  ستند،ین  ک ی تکنولوژ  ییتنها ابزارها  هایفناور  نی. ا[4]  کرده است  جادیا  یسازمان  یندهایفرآ
 اند. کرده رییدستخوش تغ  زیرا ن یسازمان یهایاستراتژ

  [5]  حسین،  اند. برای مثالهای ساده بررسی شدهصورت مجزا یا در ترکیبدهد که هریک از عناصر این مدل، بههای پیشین نشان میمرور پژوهش 
و رضایت مشتری را در صنعت لبنیات بررسی کرده و نشان داده که کیفیت محصول و اعتبار برند دو عامل اثرگذار  2جامع  تیف یک   تی ریمد رابطه میان 

کارگیری در به 0/4صنعت   به نقش فناوری  [6]  و همکاران  بنیتزهای نوین غافل مانده است. در سوی دیگر،  بر رضایت مشتری هستند، اما از فناوری
  و نارانجو صورت میانجی لحاظ کنند. ناوارو  که نقش رضایت مشتری یا مدیریت کیفیت را به اند، بدون آن های ناب و عملکرد ذینفعان پرداختهشیوه 
اند.  محور غفلت کردهاند، اما از متغیرهای فناورانه و مشتریمیانجی مدیریت کیفیت بین فرهنگ کیفیت و عملکرد سازمانی را تحلیل کردهش نق  [7]

عنوان به  صرفارا  0/4صنعت  اند، نقشپرداخته 0/4صنعت  م مدیریت کیفیت و فناوریاکه به بررسی تو [8] و همکاران حتی مطالعاتی مانند نگوین
های پیشرفته شناسیاند یا فاقد روش بر متغیرهای سازمانی گذاشته  صرفاها نیز یا تمرکز خود را  اند، نه میانجی. دیگر پژوهشگر در نظر گرفتهتعدیل

و   ییافزاهم  یرا به خود جلب کرده، چگونگ  رانیاز محققان و مد  یاریکه توجه بس   یامساله  ان،یم  نیدر ا  .[8]  اندبرای تحلیل دقیق روابط علی بوده
مقاله   نیکه ا  یاست. پرسش  یبهبود عملکرد سازمان  یبرا  0/4صنعت    یفناور   نی نو  یهایو فناور  تیف ی ک   تی ری مد  یسنت  یکردهای رو  نیب  موثر  بیترک 

بر عملکرد   توانندیم  ،یمشتر  تی و رضا  0/4صنعت    یهایفناور  یانجی نقش م  قی از طر  QMPو چگونه    ایآ"پاسخ به آن است، عبارت است از  یدر پ
  ی طراح یراهگشا  ز،ین  یکاربرد   دگاهی دارد، بلکه از د  تیاهم  یمفهوم  یهاو توسعه مدل  یاز جنبه نظر  تنهانه   مساله   نیا.  "باشند؟  گذارتاثیر  یسازمان
  ی هایموفق فناور  یسازاده یروست که پموضوع از آن  نیا  تیخواهد بود. اهم  توسعهدرحال   یدر کشورها  یسازمان  رانیمد  یبرا  بهبود  یهایاستراتژ

عنوان به   یمشتر  تیرضا  ع،یاز صنا  یاری در بس  ن،یاست. همچن  یتی ری مد  یهاوه یو ش   تیف یمناسب در حوزه فرهنگ ک   یبستر  ازمندی، ن0/4صنعت  
بنابراین،    ؛[9]  است  یفناور  قی از طر  جادشدهیا  افزودهارزش و    ییمحصول، سرعت پاسخگو  تیف یک   تاثیرشدت تحت در بازار، به   تیموفق   یدیعامل کل

گیری برای تصمیم  موثرتواند راهنمایی  اربردی نیز میهای مفهومی تلفیقی و پیچیده، از جنبه ک بر ارزش نظری بالا در توسعه چارچوب این مقاله علاوه 
 هایو فناوری  QMP شده، با شناسایی نقاط اتصال میانهیرضایت مشتری باشد. مدل ارا  يمدیران در حوزه تحول دیجیتال، بهبود کیفیت و ارتقا

غیرمستقیم از طریق افزایش رضایت مشتری، عملکرد سازمانی را  صورت تواند به این دو رویکرد می زمانهمدهد که استقرار ، نشان می0/4صنعت 
به از شبکه عصبی  بهره ارتقا دهد. همچنین استفاده  را در  افق جدیدی  ابزار مکمل تحلیل ساختاری،  از هوش عنوان  مصنوعی در تحقیقات گیری 

 ی هاپژوهش مرور شده و شکاف  نهیشیو پ  ینظر  یم، مبانشده است که ابتدا در بخش دو  یطراح  یاگونهبه مدیریتی گشوده است. ساختار مقاله  
 . شوند یم ییموجود شناسا

ابزار   ،یپرسشنامه، جامعه آمار  یپژوهش شامل طراح  یشناس . در بخش چهارم، روش گرددیم  حی تشر  هاهیو فرض   یدر بخش سوم، مدل مفهوم
. در بخش گرددیم  ارایه  یآمار  لیتحل  یهاافتهیو    یتجرب   جیبخش پنجم، نتا. در ادامه و در  شودیشرح داده م  3ANN-PLSی سازمدل  ندیرآو ف  لیتحل

توسعه  یاست در راستا یمقاله حاضر تلاش  ب،یترت نی. بدشودیم ارایه یآت  قاتیتحق  یبرا ییشنهادهایو پ هاتیمحدود ،یریگجه یبحث و نت ،یانیپا
 .یبر عملکرد سازمان هاآنو اثر  یمشتر تیو رضا  ن ی نو یهایفناور ت،یف یک  تی ری مد نی دانش در حوزه تعامل ب یهامرز

 

 

1 Quality Management Practice (QMP) 
2 Total quality management 
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 مبانی نظری   - 2  

 ت ی ف ی ک   ت یر ی مد   ی ها وه ی ش   - 2-1

QMP  به   فی ظر   یکرد ی متعدد درک کرد که رو  ینظر  یهاچارچوب   قی از طر  توانیرا م  هاوه یش   نیهستند. ا   یاساس   یعملکرد سازمان  شیافزا  یبرا
عناصر مختلف   ن یب   ل خاص سازمان و تعام  یهایاستراتژ   ،یانه یعوامل زم  ت یها، اهمچارچوب   نیا  یبررس .  دهدی م  ارایه  هاآن   یاجرا و اثربخش

  مورد   [11]  وژ سان و  توسط  عملکرد است که    یمدل تعال  ت،یف یک   تی ریمد  یاساس   ینظر  یاز مبان  یکی  .[10]،  [7]  کندی را برجسته م  تیف یک   تی ریمد
وجود دارد، اما هنوز  تیف یک  تی ر یمد یبرا یادی ز یشنهادیکه اگرچه عناصر پ دهدینشان م هاآن ک یستماتیس  وتحلیلیهتجزبحث قرار گرفته است. 

 ،ی مداریمشتر  ک،ی استراتژ  یزی ربرنامه   ،یرهبر  یبانی، از جمله پشتموثر  QMP  یربنای ز   یاتیعوامل ح  هاآنمحققان حاصل نشده است.    نی ب  یاجماع
خاص    یهانه یخود را متناسب با زم  تیف یک   یهاوه یها ش که سازمان  دهدیمدل نشان م   نی. ا[11]  کنندیم  ییمنابع را شناسا  تی ریو مد  ندیفرآ  تی ریمد

و    ناک یکا  ن،یاعلاوه بر  .  [12]  شوندی دارد، همسو م  تاکید ها  QMP  یبر اثربخش  یانه یعوامل زم  تاثیرکه بر    ییاقتضا  هی رو با نظ  کنندی م  م یخود تنظ
  کند یم  تاکید  کرد ی رو  نی. ادهندی نشان م  تامینزنجیره   خود به کل  یداخل  اتیهای خود فراتر از عملQMPها را به گسترش  سازمان   ازین  [13]  یهارتل

  ت ی را تقو  تیف یاز ک   معجا  دگاهی د   ک یاست و ضرورت    تامین زنجیره   مختلف در  ی نهادها  ن یب یو هماهنگ  یهمکار  ازمندی ن  موثر  تیف یک   تی ریکه مد
توجهی بر  قابل  طوربه  تیف یک  تی ری در مد یاتی چگونه عوامل ح کندیم یکه بررس  شودی تکرار م زین  [14] لنکاو همکاران در  یمشابه  می. مفاهکند یم

و   ی( و سخت )فن یتی ریو مد  ینرم )فرهنگ  یهاجنبه   رب  کپارچهیمطلوب، بر تمرکز    جیبه نتا  یابیدست  یبرا  هاآن.  گذارند ی م  تاثیر  1ی اتیعملکرد عمل
 دارند. تاکید تیف ی ک  تی ری( مدی اه ی رو

های بهداشتی های مراقبتویژه در محیطرضایت شغلی و مزیت رقابتی قرار دارد، به   تاثیرهای عملکرد همچنین تحت  و شاخص   QMPرابطه بین  
پردازند که در آن کارکنان با  تنها به معنای ایجاد کیفیت در فرایندها نیستند، بلکه به ایجاد محیطی می QMPاند که ها نشان داده پژوهش . [16]، [15]

ات میانجی عوامل مرتبط با کارکنان نیز بر پیچیدگی و تاثیر.  [17]  شودانگیزه و درگیر باشند؛ امری که به بهبود عملکرد و رضایت مشتری منجر می
 کرد ی رو  ک یکه    شودی، مشخص مQMP  یهاهی عناصر مختلف نظر  بیدر ترک .  [18]  دارد   تاکید و موفقیت سازمانی    QMPهای متقابل میان  وابستگی
از    گری د  یبرخ   کنند،ی م  تیها حما  QMP  یاستاندارد برا  کرد ی رو  ک یمطالعات از    یکه برخ   یاست. در حال  یضرور  موثر  یاجرا  یبرا  یچندوجه 

ها سازمان  یو ابعاد فرهنگ فرد منحصربه یاتیعمل یهاط یحدرک م تیاهم  ییواگرا نی. اکنندی م تیخاص حما یهانهیمتناسب با زم یسازیسفارش 
  ی سازمان ینوظهور سازگار یبلکه با روندها دهد،ی م شیعملکرد را افزا تنهانه منظر  نیها از ا QMPشدن به  کی. نزد [19] ،[12] کندیرا برجسته م

در   تیف ی از ک  کپارچهی ی دگاهی مشارکت کارکنان و د ،یا نهیدرک زم ،یرهبر تیاهم ،QMP ینظر یمبان جه،یهمسو است. در نت  زین ایپو یدر بازارها
 تی ریکه قصد دارند مد  کندی فراهم م  ییهاسازمان   یبرا  یقو  ی ابعاد، چارچوب  ن یمداوم ا  ی. بررس کندیرا برجسته م  یسازمان  یدرون و فراتر از مرزها

 . یرندگ کاربه  موثر طوربه  را تیف یک 

 4/ 0های صنعت  ی فناور   - 2-2

 0/4. صنعت  رد یگیرا دربرم  یفن-یاجتماع  یهاستم یو س   شرفتهیپ  دیتول   یندهایفرآ  تال،یجی تحول د  یای، تعامل پو0/4صنعت    یهای فناور  ینظر  هیپا
با ادغام س   دهدیرا نشان م  یانقلاب صنعت  نیچهارم مصنوعی در کلان داده و هوش   وتحلیلیهتجز،  ایاش   نترنتیا  ،یکی زیف- یبری سا  یهاستمیکه 

صنعت   یدیتول   یندهایفرآ م  یو  اشودیمشخص  س   یبرا  هایفناور  نی.  افزا  دیتول   یهاستمیتوسعه  باعث  که  خودکار  و   ، ییکارا  شیهوشمند 
  یمبتن  یریگم ی بر تصم  تاکید،  0/4صنعت    یاز اصول اصل  یکی.  [21]،  [20]  هستند  دیمف   شوند،یم  یدیتول   یهاط یدر مح  ی و نوآور  یریپذانعطاف 

از اطلاعات در    یمیکه از حجم عظ  دهدیامکان را م  نیها اداده به سازمان کلان   وتحلیلیهتجزظهور    در لحظه است.  ندیفرآ  یسازنهیبر داده و به 
برا استراتژ  یلحظه  افزا  تامین  یهاره یزنج  یسازنهیبه   د،ی تول   یهایاصلاح  ا  یمشتر  اتیتجرب  شیو  کنند.  از صنعت    نیاستفاده   تنهانه  0/4جنبه 
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 ی هایظهور فناور. [22]  کندیباز م زیوکار ندر کسب  یو نوآور یخدمات یهامدل  یرا برا یدیجد یهابلکه راه  کند،یم لیرا تسه  یاتیعمل یوربهره 
م شرکت  تال،یجی د  دیتول  قادر  را  سفارش   سازد یها  محصولات  نت  جادیا  سرعتبه را    یتریتا  در  و   اتیتجرب  یبرا  ندهیفزا  ی تقاضا  جه یکنند 

انداز توجهی بر چشم قابل   طوربه  0/4گذار به سمت صنعت    ن،یعلاوه بر ا  .[23]  مدرن را برآورده سازند  یمصرف   یدر بازارها  شدهیسازیشخص
 یهاکار و ابتکارات مربوط به مهارت   یرویبه توسعه ن  یمبرم  از یها، نتوسط سازمان  شرفتهیپ  یهایفناور  رش یبا پذ  زمانهم.  گذاردی م  تاثیرکار    یروین

که توسعه   دهدینشان م  قاتی. تحق [24]  کار کنند  دیجد  یهاستمیس   نیبا ا   موثر  طوربه   توانندیحاصل شود که کارکنان م  نانیوجود دارد تا اطم  دیجد
 تاثیر  یکل  یاقتصاد  ط یو بر مح  شود یم  یتیجمع   راتییمنجر به تغ   رای مهم است، ز  اری بس  0/4چارچوب صنعت    زیآمتیموفق   یاجرا  یها برامهارت

 یی های نوآور  نیحاصل از چن  یا یدن مزابه حداکثر رسان  یو برا  کندیم   لیرا تکم  یفناور  یهاشرفتیپ  ارکنان،آموزش ک   ن،یبنابرا؛  [22]  گذارد یم
ا  اریبس با  ن  یمختلف  یهاچهارم چالش  ی انقلاب صنعت  یحال، اجرانیمهم است.  برابر تغ   یبه همراه دارد، از جمله مقاومت سازمان  زیرا    ر، ییدر 

مساعد   یطیمح  جادیجامع اتخاذ کنند که ضمن ا  یکرد ی رو  دیها باشرکت  ن،یبنابرا؛  در بازار کار  های نابرابر  دیتشد  لیو پتانس  یبریسا  تیخطرات امن
ا  ،یرنوآو  یبرا بپردازدچالش   نیبه  ا  یفن  یاجتماع  یهاستمیس   دگاهی د.  [23]  ها   ی هاشرفتیپ  یهمسوساز  تیاهم  رای است، ز  یاتیح  نهیزم  نیدر 

  ن،یعلاوه بر ا  .[20]  دهدیارتقا م  عیرا در صنا  یو سازگار  یریپذانعطاف   جه،یو در نت  شناسدیم  ت یرا به رسم  یبا فرهنگ و ساختار سازمان  یفناور
  طوربه   یو اقتصاد چرخش  یداری. اصول پا کندی کمک م  زین  داریاست، بلکه به توسعه پا  دیتول   یهای در فناور  رییدهنده تغ نشان   تنهانه   0/4صنعت  

منابع را    داریپا  تی ریو مد  زیستیط مح سازگار با    یهاوه یتا ش   دارندیها را بر آن مو سازمان   شوندیم  لیتبد  0/4صنعت    رامون یبه گفتمان پ  یا ندهیفزا
بگ نظر  ا[25]  رند یدر  پا  رییتغ   نی.  سمت  به  ش   ،یداریالگو  سودآور  تنهانه که    یصنعت  یهاوه یبر ضرورت  ردپا  ،یبر  رساندن  به حداقل  بر    یبلکه 

  ،یهستند و با عوامل مختلف فناور  یچندوجه   0/4صنعت    یهایفناور  ینظر  یمبان  جه،ی. در نت[26]  کندیم  تاکیدتمرکز دارند،    زین  یکی اکولوژ
 ی هانشیهستند، استفاده از ب  هاشرفتیپ  نیاز ا  یناش   یهایدگ یچیهمچنان در حال گذر از پ  عیکه صنا  یی. از آنجاشوندیم  ریدرگ  یو اجتماع  یسازمان

 است. یهمچنان ضرور یاتیعمل یو اثربخش ک ی استراتژ یزی ربرنامه   یبرا ینظر

 ی مشتر   ت ی رضا   - 2-3

  نی در تعامل ب  شهی ر  یمشتر  تیمختلف است. مفهوم رضا  عیخدمات در صنا  تی ریکننده و مداز رفتار مصرف   یجنبه اساس   ک ی  یمشتر  تیرضا
  ت ی. شناخت رضاگذارند یم  تاثیر  تیو سطح رضا  یمشتر  اتیو ارزش درک شده دارد که در مجموع بر تجرب  یخدمات، انتظارات مشتر  تیف یک 

 ت یرضا  .[28]،  [27]  کندیبرجسته م  یو سودآور  یسازمان  تیکننده، موفق مصرف   یآن را بر وفادار  تاثیرعملکرد،    ید یک شاخص کلی  عنوانبه  یمشتر
. کاتلر و  [29]  کرد   فی تعر  رودیاز آن فراتر م   ای  کندی را برآورده م  یمحصول درک شده انتظارات مشتر  تیف یکه ک   ی زانیم  عنوانبه   توانی را م  یمشتر
مثبت    اتیمهم است؛ تجرب  اریبس  ی حلقه بازخورد عاطف   نی. اکنندیم  فی تجربه مصرف توص   ک یاز    یناش   یپاسخ عاطف   عنوانبه را    تیرضا  [30]کلر  

پاسخ   عنوانبه را   تیرضا [30] و کلر. کاتلر [28] شود یمشتر زش ی باعث ر  تواندیم یمنف  اتیکه تجرب یدر حال دهد،یم شیرا افزا یمشتر ی وفادار
 دهد،یم  شیرا افزا  یمشتر  یمثبت وفادار  اتیمهم است؛ تجرب  اریبس  یحلقه بازخورد عاطف   نی. اکنند یم  فیتجربه مصرف توص   ک یاز    یناش   یعاطف 

و نشان    کندیرا اثبات م  یو وفادار  یمشتر  تیرضا  نی رابطه متقابل ب  قات،ی تحق   .[28]شود    یمشتر  زش ی باعث ر  تواندیم  یمنف   اتیکه تجرب  یدر حال
اغلب از   یمشتر تیرضا یریگاندازه .[31] مثبت دارند دهانبه دهان غاتیتبل جی مجدد و ترو دی خر یبرا یشتریاحتمال ب یراض انی که مشتر دهدیم

جامع    طوربه را    تیسازه هستند که رضا  نیها شامل چندمدل  نی. ا[32]  کندیاستفاده م  1یی کای آمر  یمشتر  ت یمانند شاخص رضا  ییهاچارچوب 
  طور به را که   ی، عوامل[29] و همکاران  یانتیتوسط راما یاو ارزش درک شده. مطالعه  یخدمات، انتظارات مشتر تیف یمانند ابعاد ک  کنند،ی م یابی ارز

  ی رها ی. متغ کندیم  ییخدمات، شناسا  ییو پاسخگو  نانیاطم  تیبلمانند قا  گذارند،یم  تاثیر  ک یدر تجارت الکترون  یمشتر  تیبر رضا  یتوجه قابل 
 نیمثبت از ا  یهاکه برداشت  دهدیمداوم نشان م  طوربه  قاتیو اعتبار برند. تحق   مت یاز جمله درک ق  گذارند،یم  تاثیر  یمشتر  تیبر رضا  یمتعدد 

به رتبه   رهایمتغ  ق  طور به .  [34]،  [33]  شودی م  یمشتر  یوفادار  تی بالاتر و تقو  تیرضا  یبندمنجر    تیتوجهی بر رضاقابل   تاثیر  متی خاص، درک 
  یگذارمتیق  یهایاستراتژ  تیموضوع بر اهم  نی. ا[33]  دانندی منصفانه را با ارزش درک شده برابر م  یگذارمتیکنندگان قمصرف   رای دارد، ز  یمشتر
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  کند، ی م  دایپ  تیاهم  تالیجی د  یهانه یدر زم  یاندهیفزا  طوربه   یمشتر  تی رضا  ییای . پوکند ی م  تاکید  یمشتر  تی رضا  ی حفظ سطوح بالا  یشفاف برا  
  دهد ی نشان م  ری. مطالعات اخ[35]  گذارد ی م  تاثیر  نیآنلا  یهاط یدر مح  یمشتر  تیتوجهی بر رضاقابل   طوربه  یکیخدمات الکترون  تیف یکه ک   ییجا

،  [36]  مهم هستند  ار یبس  ک یدر تجارت الکترون  یمشتر  تیرضا  یدهدر شکل  تیسااستفاده از وب   تیو قابل  نی آنلا  دی مانند تجربه خر  یکه عوامل
وفادار  یاز عملکرد تجار  یاتیشاخص ح  ک ی  یمشتر  تیخلاصه، رضا  طوربه .  [37] سازمانمصرف   یو  باکننده است.  ب  دیها   تیف یک   نی تعامل 

  طوربهها  که شرکت  ییرا حفظ کنند. از آنجا  ییبالا  تیکنند تا سطح رضا  تی ریمد  دقتبه و تجربه کاربر را    ی شده، انتظارات مشترخدمات ادراک
  ی برا  یمشتر  تیرضا  شیو افزا  یر یگاندازه   یبرا  ک یستماتیس   یهامدل  یریکارگبه   کنند،یاذعان م  محوریمشتر  یهایاستراتژ  ت یاهمبه    یا ندهیفزا

 مهم خواهد بود.  اریبلندمدت بس تیبه موفق  یابیدست

 ی عملکرد سازمان   - 2-4

مختلف شکل گرفته است، در نظر گرفته   ینظر  یهاو چارچوب   هادگاهی که توسط د  یچندوجه   دهیپد  ک ی  عنوانبه  یاندهیفزا  طوربه   یسازمانعملکرد  
نگ فره  ، ینمنابع انسا  تی ریمانند مد  ییهانه یاز زم  ی میو مفاه  یافتهتکامل توجهی  قابل   طور به   ریاخ  یهادر سال   یعملکرد سازمان  ی نظر  ی. مبانشودیم

است.   یمنابع انسان  تی ریمد  تاثیر  ،یمهم عملکرد سازمان  یهااز جنبه  یک یدانش و مشارکت کارکنان را ادغام کرده است.    تی ر یمد  ،یرهبر  ،یسازمان
.  کند ی م  تاکیدسازمان    یبهبود عملکرد کل  جه یعملکرد کارکنان و در نت  شیسه بعد در افزا  نیا  ت یو فرصت بر اهم  زه یانگ  ،ییتوانا   1AMO  هی نظر

کامل خود را آزاد    لیفراهم کنند تا پتانس  هاآن  یرا برا  ییهاو فرصت  یزش یانگ  تیمناسب استخدام کنند و حما  یهاییبا توانا  یکارکنان  دیها باسازمان
  . [39]،  [38]  شود   نیتضم  داریو عملکرد پا  یرقابت  تی همسو باشند تا مز  یبا اهداف سازمان  دیبا  یمنابع انسان  موثر  یهاوه یش   ن،یکنند. علاوه بر ا

عملکرد    تیمشارکت، تعهد و در نها  ،یتیو حما  یقو  یفرهنگ سازمان  کیدر درک عملکرد است.    ی اتیاز عناصر ح  گری د  یکی  یرهنگ سازماننقش ف
  عاتکه مطال  یطوربهکند،    تیتوجهی عملکرد کارکنان را هداقابل   طوربه  تواندیمثبت م   یفرهنگ سازمان  ک یمثال،    عنوانبه.  کندیم  تی کارکنان را تقو

  ج ی را ترو  یتیکه فرهنگ حما  نی رآف تحول  ی. رهبر[40]  کند  هیعملکرد کارکنان را توج   راتتغیی  از  84/51%تا    تواندیم  یفرهنگ سازمان  دهدی نشان م
 .[41] مرتبط است زیکارکنان ن انیو تعهد در م  تیبا سطوح بالاتر خلاق دهد،یم

.  دهدی را پرورش دهد، نشان م  یتوسعه سازمان که هم توسعه کارکنان و هم    ی طیها را به پرورش محسازمان  از یو فرهنگ، ن  یرهبر  ن یتعامل ب  نیا 
 موثر دانش  تی ریاند که مداست. مطالعات نشان داده  یضرور یسازمان  یعملکرد و نوآور ش یافزا یدانش برا تی ریمد یهاوه یادغام ش  ن،یبر اعلاوه  

  ی هایاستراتژ  ییافزا. اثرات هم[43]،  [42]  کندی م  قی تشو   زیها نرا در سازمان  هاوه یش   نی بهتر  یگذاربلکه به اشتراک  دهد،یم  شیرا افزا  یوربهره   تنهانه 
  تواند ی استفاده از دانش م یجامع برا کرد ی رو ک یکه  دهدینشان م یدر مقابل ضمن حی و صر  یدر مقابل خارج  یمانند داخل دانش تی ریمختلف مد

نتا بهبود  به  ا[43]،  [42]  شود  یسازمان  جیمنجر  با  بهبود    یبرا  موثر  یهایاستراتژ  یها در سنجش و اجراچالش  ها،نشیب  نیا   رغمیعل  حال،نی. 
 ی هاوه یمتناسب با ش   یکردهای بگذارند و رو  تاثیرعملکرد    جیبر نتا  توانندی ها مدر سازمان   یتیمانند تنوع جمع   یعملکرد همچنان پابرجا هستند. عوامل

برجسته شده  دانند،یرا به بهبود عملکرد مرتبط م یکه فرهنگ سازمان یقات یکه در تحق  طورهمان  ن،ی. علاوه بر ا[39]د سازن  یرا ضرور یمنابع انسان
سازمان  ییاست، همسو برا  یارهایبا مع   یفرهنگ  نتا  یابیدست  یعملکرد  مبان  طور به .  [44]  است  یاتیمطلوب ح  جیبه  عملکرد    ینظر  یخلاصه، 

به    یدهدر شکل   ینقش محور  ک یدانش درک کرد که هر    تی ریو مد  یرهبر  ،یفرهنگ سازمان  ،یمنابع انسان  تی ریمد  چه ی از در  توانی را م  یسازمان
 یهاحوزه  نیو بر لزوم درک جامع از ا کنندیگفتمان کمک م ن ی. مطالعات مداوم همچنان به اکنندی م فایها به اهدافشان اسازمان یابیدست یچگونگ

 دارند. تاکید وستهیپهمبه 
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 پژوهش   ی و چارچوب نظر  ن ی ش ی پ   قات ی تحق   - 3

  ت ی، رضا0/4صنعت   یهای(، فناور0/4کیفیت و   TQM)  QMP نیرابطه ب یکه به بررس   پردازد یم ییهاپژوهش  نه یشیپ مروربه  1جدول در ادامه،  
 ی دیمف  یمبنا تواندی ها مآن جیتااند و نتوجه داشته زین گرل یو تعد یانجیم یهانقش  ی مطالعات به بررس  نیاند. اپرداخته  یو عملکرد سازمان یمشتر

 پژوهش حاضر فراهم کند.  یو مدل مفهوم  یچارچوب نظر یبرا

 . پیشینه پژوهش   - 1 جدول 
Table 1- Research background. 

 

 

 

 

1 Financial Performance (FINP)  

 نویسندگان 
 

مورد مطالعه   پژوهش   ی شناس روش  یافته کلیدی  هدف 
 )تعداد نمونه( 

  تیبر رضا  TQMتاثیر  یبررس [5] نیحس
 ات یدر صنعت لبن یمشتر

  نیترمحصول و اعتبار برند، مهم تیفیک
 . هستند  یمشتر ت یعوامل رضا

  ون،یرگرس لیتحل
 ی عامل لیتحل

  ی شرکت المراع
 عربستان 

  و همکاران تزیبن
[6] 

  0/4صنعت    یهایتاثیر فناور یبررس
  و عملکرد TQM یریکارگر بهب

 ذینفعان 

  یانج ی نقش م 0/4صنعت   یهایفناور
ناب و بهبود   یها وهیش یریکارگدر به

 عملکرد دارند. 

  ،یعامل لیتحل
 ونیرگرس

شرکت   270
 ی د یتول

  ناوارو و نارانجو
[7] 

و    تیفیتاثیر فرهنگ ک یبررس
 یبر عملکرد سازمان تیفیک تی ریمد 

  ن یب یقو  ی انج ینقش م ت،یفیک تی ریمد 
 . داردسازمانی  و عملکرد  تیفیفرهنگ ک

با مدل    یکم لیتحل
 ی ساختار 

کارمند در   204
شرکت   ۱۶
 ی د یتول

  اریو بخت پرهان
[45] 

عملکرد کارکنان   یانج ینقش م یبررس
 ی مشتر ت یو رضا TQM نیب

TQM از   میرمستقیو غ میمستق طوربه(
  تیعملکرد کارکنان( بر رضا  قیطر

 اثر مثبت دارد.  یمشتر

معادلات   یساز مدل
 ی ساختار 

  یدارا یها شرکت
  ISO ،80 یگواه
 دهندهپاسخ

  و همکاران آشا
[46] 

  دار،ی پا تامین زنجیره نقش یبررس
  ت یبر رضا یو فرهنگ سازمان  یفناور
 یمشتر

و تاثیر   SCM قیتاثیر مثبت جزیی از طر 
  ت یبر رضا یفناور   شیگرا قیاز طر یمنف

 یمشتر

با   ریمس لیتحل
 PLSافزار  نرم

شرکت   350
پوشاک در  

 بنگلادش 
  و همکاران ویل

[47] 
و   0/4کیفیت مرور مطالعات در 

 پژوهش   ندهیآ یرهایمس نییتع
  ،یمشتر  تیرضا تواندیم 0/4کیفیت 

سازمان را    یری پذ و رقابت ی وربهره
 دهد شیافزا

  4۶ کی ستماتیمرور س
 مقاله 

 ی مفهوم

- نیلاسکورا
و همکاران   توربهیا

[48] 

بر ابعاد   0/4صنعت تاثیر   یبررس
 و موانع اجرا  تیفیک تی ریمد 

تاثیر متوسط تا   0/4صنعت   یهایفناور
  ی مشتر تی و رضا ندیبالا بر کنترل فرآ

 دارند 

  یمطالعه چند مورد
 پروژه 2۶بر 

پروژه   ۱۶8
)حداقل   یصنعت

هر   یپروژه برا  2
 ( یفناور

کیفیت  درباره تاثیر  ی اتیادب یبررس [49] پراشار 
 ی بر عملکرد سازمان 0/4

 ،۱ی بر عملکرد مال تواندیم 0/4کیفیت 
رشد   ،یداخل ند یفرآ ،یمشتر ی ارزش برا

 . بگذارد  ... تاثیرو

  4۱ یرو یاتیمرور ادب
 مقاله 

---------- 

  باران و پولات 
[50] 

و   0/4صنعت    نیرابطه ب لیتحل
 ت یفیک یارهایمع

مورد   تیفیک یارها یمع ییشناسا 
 ها آن تیو اهم 0/4صنعت استفاده در 

و   ات یمرور ادب
 ی مفهوم یبند طبقه

 ی مفهوم

دانش در   تیری مد  ی هاستمیس یبررس [51] اکیدوول
 0/4 تیفیک

  قیاز طر  0/4صنعت  یهایفناور
و   تیفیدانش باعث بهبود ک تی ریمد 

 شوندیم یمشتر تی رضا

  ات،یمرور ادب
 ی چارچوب مفهوم

 ی مفهوم
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 ادامه.   - 1 جدول 

Table 1- Continued. 

 

توان دریافت که هریک  (، می1جدول  ، رضایت مشتری و عملکرد سازمانی )0/4های صنعت  ، فناوریQMPبا بررسی مطالعات پیشین در زمینه  
  حسین هایی اساسی در ادبیات وجود دارد. برای مثال، مطالعه اند، اما همچنان شکاف ها به بخشی از روابط میان این متغیرها پرداختهاز این پژوهش

های پیشرفته غافل مانده  شناسیبر رابطه بین مدیریت کیفیت و رضایت مشتری در صنعت لبنیات تمرکز دارد و از متغیرهای فناورانه یا روش   صرفا  [5]
 TQM کارگیریبه به    صرفایت مشتری را در مدل خود نادیده گرفته و  ، نقش رضا0/4صنعت   وجود توجه به  با  [6]  بنیتز و همکارانپژوهش  است.  

محور  های مشتریهای نوین و خروجیرابطه فرهنگ کیفیت و عملکرد را بررسی کرده اما از فناوری   نیز  [7]  است. مطالعه ناوارو و نارانجوبسنده کرده  
و بختیار   پرهان  مانند  برخی مطالعات  از سوی دیگر،  مانده است.  نقش  [45]غافل  کارکنان    بر  تمرکز کرده  عنوانبه عملکرد  میانجی  اما  متغیر  اند 

سازمانی را بررسی کرده، اما نتایجی متناقض ارایه داده و  بعد    نیز با اینکه چند  [46]ندارند. مطالعه آشا و همکاران  محور  رویکردی ترکیبی و فناوری
رغم پوشش مفهومی ، علی[49]  یا پراشار   [47]طور منفی تبیین کرده است. در اکثر مطالعات مروری مانند لیو و همکاران  را به   0/4صنعت   نقش

و بریش    و افیمووا   [8]و همکاران    نظیر نگوین  پذیر غایب است. در نهایت، مطالعاتیبینیهای علی دقیق یا تحلیل پیشهای تجربی، مدلجامع، داده 
اند. در این میان،  گرایانه یا ترکیبی استفاده نکردههای پیشرفته میانجیاند و از تحلیلگر فناوری پرداختهبه روابط مستقیم یا نقش تعدیل  صرفا  [9]

و شبکه عصبی  طالعات پیشین است. نخست، استفاده از مدل ترکیبی معادلات ساختاریپژوهش حاضر دارای چندین نوآوری اساسی نسبت به م
شده  یک از مطالعات بررسیشود که در هیچشناختی نوین محسوب میروابط خطی و غیرخطی، یک رویکرد روش   زمانهمبرای تحلیل    مصنوعی

که در بیشتر  پردازد؛ درحالیو رضایت مشتری می  0/4صنعت   هایناوریبه نقش میانجی ف  زمانهم صورت  کار نرفته است. دوم، مقاله حاضر به به 
گر تلقی شده است. سوم، مدل مفهومی مقاله، ترکیبی جامع از روابط تعدیل صورتبه هاآنیا نقش  شدهیبررس ها، تنها یکی از این متغیرها پژوهش

 نیا   ،یاز مرزهای رویکردهای سنتی عبور کرده است. از منظر سهم علمهای عملکردی سازمان است و  های نوین و خروجی، فناوریQMPبین  
  ی راهبرد   یریگم یتصم  یبرا  یابزار  ،یکاربرد   ثیشده و هم از ح  ینظر  اتیادب   یهم موجب غنا  ،ی بیترک   لیو تحل  یبوم  یهااز داده  یریگمطالعه با بهره 

فراتر رفته    یو ساختار  یف یتوص   یهالی، پژوهش از صرف تحل1ANN قی ز طرها امدل  ینیبشیبا سنجش دقت پ  ن،یفراهم کرده است. همچن  رانیمد
پژوهش،   اتیدر ادب   یمتعدد   یهامقاله حاضر با پرداختن به شکاف   ت،یاست. در نها  افتهیمحور ارتقا  و داده   ریپذینیبش یپ  یهال یو به سطح تحل

 لیتحل  یبرا  PLS-ANN  یب یترک   یها اشاره کرد که از مدل  یبه فقدان مطالعات  توانیها مشکاف  نیحوزه برداشته است. از جمله ا  نینوآورانه در ا  یگام
را در نظر  یمشتر تیو رضا 0/4صنعت   یهایفناور رینظ یانجیم ریدو متغ  زمانهم صورتکه به   ییهااستفاده کرده باشند؛ نبود مدل دهیچیروابط پ

 تی ریمد  یهامولفه   انیم  علیریو غ  علیروابط    زمانهم   لی؛ غفلت از تحلدرحال توسعه  یدر کشورها  یبوم  یتجرب  یها؛ کمبود دادهگرفته باشند
اساس، پژوهش حاضر با تمرکز   نی. بر ایسازدقت مدل  ش یمصنوعی در افزاهوش   یهاتیبه ظرف   یتوجه یب  نیو همچن  ؛یو مشتر  یفناور  ت،یف یک 

 

 

1 Artificial Neural Network (ANN) 

 نویسندگان 
 

مورد مطالعه   پژوهش   ی شناس روش  یافته کلیدی  هدف 
 )تعداد نمونه( 

و همکاران   ن ینگو
[8] 

بر عملکرد   QMPاثرات  یبررس
  ی رفناو گرلیو نقش تعد  یسازمان

 0/4صنعت 

هردو اثر   0/4و صنعت  تیفیک تی ریمد 
اثر   0/4مثبت بر عملکرد دارند. صنعت 

 دارد.  گر لیتعد 

-PLS) ریمس لیتحل

SEM،)  یهاداده  
 ی بیترک

شرکت   84
در   ید یتول

  یکشورها
 توسعه درحال

  شی و بر مووایاف
[9] 

مدیریت  بر  0/4صنعت اثر  یبررس
 ی مشتر تی و رضاکیفیت 

موجب بهبود   0/4صنعت   یهایفناور
 اندشده  یمشتر تی و رضا تیفیک

  لوت،یمطالعه پا
 پرسشنامه 

  یها شرکت
در  یصنعت

 چک  ی جمهور
و همکاران   یآنتون
[4] 

بر   0/4 تیفیجامع اثرات ک لیتحل
 ی عملکرد سازمان

  ،FINP تاثیر مثبت بر 0/4 تیفیک
 دارد ی ریادگیو   ندهایفرآ ان،یمشتر

  4۱ ی مرور انتقاد
 مقاله 

 ی مفهوم



Hybrid PLSANN modeling to investigate the mediating… 

 

346

 

  
و    ن ی نو   یهایفناور  ت،یف یک   تی ریمد  یهاحوزه  اتیادب   یدر غنا  یو کاربرد   یعلم  یو هوشمند، سهم  یبیترک   یکرد ی رو  یریکارگها و با به خلا نیبر ا

 . کندیم فایا یعملکرد سازمان

 فرضیات پژوهش   - 4

 4/ 0های صنعت  و فناوری   ت ی ف ی ک   ت یر ی مد   ی ها وه ی ش   - 4-1

که  مطالعات گذشته   است  کل  ،QMPداده  در صنا  یعملکرد  م  عیرا  بهبود  نرخ ضا  موثر  طوربه   رای ز  بخشند،یمختلف  نقص،  وقوع    عاتینرخ  و 
با    ،یارسنجیو مع   گمایشش س مانند    ت،یف یک   تی ریمختلف مد  یابزارها  یکه اجرا  دهدی نشان م  [53]  . مگواتو[52]  دهندی را کاهش م  یکاردوباره 

افزا  یمشتر  تیرضا  شیافزا ا  یاتیعمل  یوربهره   شیو  با اصول صنعت    نیمرتبط است.   یهاداده   وتحلیلیه تجزکه    ییهمسو است، جا  0/4ادعا 
 لادرنگ،بازخورد ب   یهاو حلقه   نی آنلا  یریگاندازه یهاستمیمانند س   ،یفناور  یهاشرفتیهستند. پ  یبهبود مستمر، اصول اصل  یندهایبلادرنگ و فرآ

با   QMP  یتلاق  ن،ی. علاوه بر ا[54]  هستند  یضرور  دیتول   یندهایدر فرآ  یوربهره   شیافزا  یبرا  نیبنابرا  کنند،یم  یاتیرا عمل  یتی ریمد  یهاوه یش   نیا
  کننده دگرگون  تاثیر  [54]و همکارانش    چتنیمثال، ا  عنوانبه است.    توجه قابل اند،  شده   لیتسه   0/4صنعت    یهایکه توسط فناور  یدیتول   یهای نوآور

 ی کردهای که چگونه رو  کنندیم  تاکیدو    دهندیمورد بحث قرار م  یرا در بخش داروساز  2PAT  ندی فرآ  یلیتحل  یو فناور   1QBD  یبراساس طراح  تیف یک 
گسترده است و    اری امر بس  نیا  یامدهای. پ[55]  شود  دیتول   یهاستمیتوجهی در س قابل   یهاشرفتیمنجر به پ  تواندیم  تیف یک   ن یبه تضم  ک یستماتیس 
در زمان   تیف یپردازش مداوم و نظارت بر ک  یهاستم یادغام س  قی پروژه از طر یجدول زمان عی و تسر یاتیعمل یهانه ی توجهی به کاهش هزقابل  طوربه 

م  یواقع  ا. علاوه  کندی کمک  نقش  [56]  و همکاران   ن ی نگو   قیتحق   ن،یبر  و دست  QMP  بر  دارد.    تاکید   ی به اهداف سازمان  یاب یدر حفظ عملکرد 
پا  مستقیما  ،یف یک   یهامداوم داده   یدهارشد و گزارش   تی ریمد  تی که حما  دهدینشان م  هاآن  یهاافتهی و نشان    گذارد یم  تاثیر   یداریبر عملکرد 
کارا  یابیدست  یرا در راستا   یفناور  یهایسازاده یپ  ،ی ت ی ریمد  یهاوه یچگونه ش   هک   دهدیم اثربخش  ییبه  اکنند یم  تیهدا  یسازمان  یو  با   نی.  امر 

  یدر بازارها  یابتعملکرد رق   نیتضم  یبرا  یو استقرار فناور  تیف یک   نیتضم  ن یهماهنگ ب  یهاکه مستلزم تلاش   همسو است  0/4صنعت    یهاخواسته 
 یبانیپشت  گذارند،یم  تاثیر   0/4صنعت    یهایتوجهی بر فناورقابل   طور به  QMPکه    هیفرض   نیاز ا  یشواهد قو  جه،یدر حال تحول است. در نت  سرعتبه 
با افزاکنندیم از طر  تی و تقو  یاتیعمل  ییکارا  شی.    ن یخود را تضم  یرقابت  تی مز  تنهانه ها  سازمان  ت،یف یک   کپارچهی  یهاستمیس   قی بهبود مستمر 
مطالعات نشان    نی. ا دهند یقرار م  0/4صنعت    یهادر چارچوب  یذات  دیجد  یهایاز فناور  ی برداربهره   یبرا  یبهتر   ت یبلکه خود را در موقع   کنند،یم
نوظهور مرتبط    یهایفناور  یسازنهیو به   رش یبلکه از پذ  دهد،یم  شیرا افزا  یاتیعمل  ییکارا  تنهانه  تیف یک   تی ری از مد  یچارچوب قو  ک یکه    دهندیم

 شود: بنابراین فرضیه زیر پیشنهاد می؛ کند ی م یبانیپشت زین  0/4با صنعت 

 دارد.  یمعنادار تاثیر 4صنعت  یهای بر فناور QMP -1 هیفرض

 و عملکرد سازمانی   4/ 0های صنعت  ی فناور   - 4-2

 یی که در مجموع کارا  رد یگیبرم  ها را درداده   وتحلیلیه تجزو    یکی زیف-ی بری سا  یهاستمی، س ایاش   نترنتی مانند ا  یاشرفتهیپ  یهایفناور  0/4صنعت  
  د یتول   یندهایکارآمدتر فرآ  یسازیسفارش   هایفناور  نیمثال، نشان داده شده است که ا  عنوانبه.  دهندیم  شیها را افزاسازمان  ییو پاسخگو  یاتیعمل

 اذات  یریپذانعطاف   نیا.  [57]  دهندی م  شیافزا  زیکار را نو کسب  افزودهارزش بلکه    دهند،ی را کاهش م  هانهی هز  تنهانه   جه یو در نت  کنندی م  لیرا تسه 
عملکرد    یارهایبا بهبود مع   مستقیماهمسو است و    یدر حال تحول مشتر  یکه با تقاضاها  کندیرا فراهم م  دیتول   یهابا پروتکل   عی سر  یامکان سازگار

 ی هادر شرکت  تالیجی تحولات د  تی ریمد  نه که چگو  دهدی م  حیتوض   ل یبه تفص[59] مطالعه آراکچف    ن،یعلاوه بر ا.  [58]  مرتبط است  یسازمان
اتخاذ    میمستق   امد یپ  عنوانبه   یرو به بالا در عملکرد سازمان  رییدهنده تغ که نشان  شودیخدمات م  تیف یو ک   ییدر کارا  توجهقابل منجر به بهبود    یصنعت

 

 

1  Quality By Design (QBD) 2 Process Analytical Technology (PAT) 
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  ، ی فرهنگ  رییتغ   یادر مورد اثر واسطه  [60]  چینوک   یهاافتهیکم گرفت.  دست  نهیزم  نیدر ا  توانیرا نم  ینقش فرهنگ سازمان  .است   0/4اصول صنعت    
 ی فعال فرهنگ  طوربهکه    ییهااست. سازمان  یاتیح  0/4صنعت    یهایاز فناور   ی ناش   یضرور  یگذارها  لیتسه   یبرا  یکه تعهد سازمان  دهدینشان م

  یهاشرفتیبا پ  دهیتندرهم  یعوامل انسانکه    کنندیم  تاییدرا    هیفرض   نیو ا  دهندیرا در عملکرد گزارش م  ییبهبودها  دهند،یمرا پرورش    ینوآور  یرایپذ
  لال استد نیا، [61] همکاران و ویتوسط ل شدهانجام  قاتیتحق  ن،ی. علاوه بر اکنندیم جادیا یسازمان یتوجهی را در اثربخشقابل یبهبودها ،یفناور

تقو تغ   کندی م  ت ی را  قو   تواندی ، م0/4صنعت    تیبا هدا  ،یو ساختار سازمان  یدر رهبر  راتییکه  به روابط  بهبودها  یبا مشتر  تریمنجر   یکل  یو 
و همکاران    ندولا ی توسط اسپ  اتی ادب   ک یستماتیس   یبررس   ن،یعلاوه بر ا  نشان دهد.  شتریرا ب  هایفناور  نیا  یتر سازمانگسترده  تاثیرشود و    یاتیعمل

گذار   نی. اکند یم  لیتر تبدکارآمدتر و نوآورانه   یهارا به شبکه   یسنت  تامینزنجیره   یها، مدل0/4صنعت    یهایکه ادغام فناور  دهدی ان منش  [62]
  ج یو نتا  یاستقرار فناور  ن یدارد و رابطه متقابل ب  یق یعم   یامدهایپ  ز یدر بازار ن  یابیتیو موقع   یرقابت  تی مز  یبلکه برا   ،یاتیعمل  یوربهره   یبرا  تنهانه 

که با   کارکنان است  نیدر ب  یطرز فکر نوآورانه و سازگار  ک یاغلب مستلزم   یفناور  راتییتغ   نیا   تی. ماهدهدیرا نشان م   یعملکرد سازمان  افتهیبهبود  
است،   یضرور  0/4از صنعت    زی آمتیموفق   یبرداربهره   یبرا  یو نوآور  یریادگ ی  یمساعد برا  یطیمح  جادیا  نکهیبر ایمبن  همکاران   و  میشم  یادعا

  ی داریدارند بر پا  لیتما  کنند،یم  تی ر یرا مد  تالیجی تحولات د  ثرمو  طوربهکه    ییهاسازمان  دهدیشواهد نوظهور نشان م  ت،ی. در نها[63]  همسو است
ز از طر  نیا  [64]و همکاران    کنند. سرفراز  تاکید  یطیمحست ی و عملکرد  فناور  دهندینشان م  یمطالعه مورد   ک ی  قی موضوع را   یهای که چگونه 

.  دهندیقرار م  یمطلوب  تیدر موقع   ،یداریبه اهداف پا  یابیوکارها را در دستکسب  جه،یو در نت  دهندیم  شیرا افزا  یسازمان  ینوآورو    ییکارا  شرفته،یپ
 ن یکه ا ییهاسازمان جه،ی. در نتکند یم تاییدرا  یفناور شرفتهیپ یهاو چارچوب یاتیعمل یهاوه یش  نیب قیجامع حاصل از ادغام عم یایامر، مزا نیا
  ی ارهایتوجهی را در مع قابل   یهاشرفتیدارد که پ  یشتریاحتمال ب  رند،یپذی م  ی سازگار و سازگار با نوآور  یرا همراه با فرهنگ  یکی تکنولوژ  یهاشرفتیپ

 شود: ت قبلی فرضیه زیر مطرح میبا توجه به مطالعاخود تجربه کنند.  یعملکرد کل 

 دارد.  یمعنادار تاثیر یبر عملکرد سازمان 4صنعت  یهایفناور -2 هیفرض
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  انیب  [68]  و همکاران  یودج یآ.  [67–65]  اندکرده  جادیا  ی ( و عملکرد سازمانTQMجامع )  QMP  نی ب  یمثبت و قو  یهمبستگ  یمطالعات متعدد
سازماناجرا شده  یخوببهکه    TQMکه اصول    نندک یم ابعاد مختلف  را در  افزاقابل   طوربه ها  اند، عملکرد  م  دهندیم  شیتوجهی  نشان   دهد یکه 

شواهد    [69]و همکاران    . لاخالکنندیتجربه م  اتیرا در عمل  یاافتهی بهبود  ی و اثربخش  ییکارا  عموما  کنند،یرا اتخاذ م   هاوه یش   نیکه ا  ییهاسازمان
خود دست    OPR  یارهایتوجهی در مع قابل   یهاشرفتیبه پ  کنند، یمداوم استفاده م  QMPکه از    ییهاسازمان دهدیکه نشان م  دهند یم  ارایه یتجرب

 ییهانشیب   نیهمچن  [70]  لاگ یو چ  یگنانلیپ.  کنندی م  یبانیپشت  یزمانسا  یو اثربخش  تیف یک   تی ریمد  ن یاز مفهوم رابطه مثبت ب  جهیو در نت  ابندییم
ها به سازمان   تواندیم  TQMکه    یمال   یایو بر مزا  دهدیرخ م  تیف یک   تی ریمد  یهاطرح   یبالا در طول و پس از اجرا  یکه حفظ سودآور  دهندیم  ارایه

در   یژه وبه دارند،    یبر عملکرد سازمان  یمثبت  تاثیر بازار    یریگو هم جهت  TQMهم    نکهیبر ا تاکیدبا    [71]و همکاران    وانگ .  کندیم  تاکیداعطا کند،  
 دگاه،ی د  نیا  ی. در راستاکنندیگفتمان مشارکت م  نی، در ا[71]  برخوردارند  ییبالا  تیخدمات از اهم  تیف یو ک   یمشتر  تیکه رضا  ینوازبخش مهمان 

.  کنندیم  تاکید  تیف یک   تی ریدعملکرد ابتکارات م  شیبه حداکثر رساندن اثرات افزا  یبر بازار برایمبتن  یکرد ی اتخاذ رو   ت یبر اهم  [72]  و چنگ  یلا
  کنند یم  ییشناسا  داریو عملکرد پا  QMP  ن یبر رابطه ب  موثر  یاه عوامل واسط  عنوانبه را    یرقابت  تی و مز  یشغل  تیرضا  [17]  کوان و خان  ن،یعلاوه بر ا
  یریگو هم جهت  TQMهم    نکهیبر ا  تاکیدبا    [71]  همکارانوانگ و  است.    یو چندوجه   دهیچیپ  یسازمان  یبر اثربخش  ی کل  تاثیرکه   دهندی و نشان م

وانگ ، برخوردارند ییبالا  تیخدمات از اهم تیف یو ک  یمشتر تیکه رضا ینوازدر بخش مهمان یژه وبهدارند،  یبر عملکرد سازمان یمثبت تاثیربازار 
به حداکثر    ی بر بازار برا  یمبتن  یکرد ی اتخاذ رو  ت یبر اهم  [72]  و چنگ   یلا  دگاه،ی د  نیا  ی. در راستاکنند یگفتمان مشارکت م  نیدر ا  [71]  و همکاران 

 عنوان به را    یرقابت  تی و مز  یشغل  تی رضا  [17]  کوان و خان  ،نیعلاوه بر ا  .کنند یتاکید م   تیف یک   تی ریعملکرد ابتکارات مد  شیرساندن اثرات افزا
 ی و چندوجه   ده یچیپ  ی سازمان  یبر اثربخش   یکل  تاثیرکه    دهندیو نشان م  کنندیم  ییشناسا  داریو عملکرد پا  QMP  ن یبر رابطه ب  موثر  یاه عوامل واسط

 زیکارکنان ن  نیبلکه فرهنگ تعهد را در ب  بخشند،یرا بهبود م  ندهایفرآ  تنهانه بهبود مستمر که  ابتکارات    قی از طر  تیف ی ک   تی ریمد  تیاهم  .[17]است  
 ر منج  تواند یم  تی ریاشاره شده است، نقص در مشارکت کارکنان و تعهد مد  [73]  وریکه توسط ال  طورهمان .  شودی برجسته م  شتریب  دهند،ی پرورش م

و   گانی . تارکندیم  تاکید  کند،یم  یبانیپشت  تیف یمنسجم که از اهداف ک   یسازمان  یاستراتژ  ک یکه بر ضرورت    شود  تیف یبه شکست ابتکارات ک 
اساس   ن یهمچن  [74]همکاران   اجرا  یتی ریمد  یهایستگیشا  ینقش  در  اهداف عملکرد    موثر  تیف ی ک   تی ریمد  یهاستمیس   زیآمتیموفق   یرا  با  که 
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مثبت بر عملکرد   طوربه جامع    QMPکه    کنندیم  تایید  [75]و همکاران   کنان  ن،ی. علاوه بر ادهدیهمسو هستند، نشان م  یرقابت  تی و مز  یسازمان

. مطابق با مبانی نظری  را به همراه دارد   یدیمف   جینتا  ت،یف ی ک   تی ریبه مد  افتهی تارساخ  کرد ی رو  ک یکه    دهندیو نشان م  گذارندیم  تاثیرسازمان    یکل
 : شود، فرضیه زیر پیشنهاد میشده ارایه

 دارد. یمعنادار تاثیر یبر عملکرد سازمان QMP -3 هیفرض
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QMP  از جمله ،TQM   شواهد  .  [77]،  [76]  مختلف دارند  یهادر بخش   یمشتر  ت یبر رضا  یگذارتاثیردر    یخدمات، نقش محور  تیف یو بهبود ک
  ن یدادند که چند نشان [78] ریامعابدحکیم و  یعلعمر . کند یبرجسته م یمشتر تیرضا جیو نتا  QMP نی را ب یمثبت و معنادار یهمبستگ  ،یتجرب

ک  از  با رضا  تیف یجنبه  دارند  یهمبستگ  یمشتر  ت یخدمات  م  مثبت  ب  تیبه سطوح رضا  رمنج  موثر  تیف یک   تی ریمد  دهدیکه نشان    ن یبالاتر در 
 ت ی ریمد  یهافلسفه  یاجرا  لیاغلب به دل   1ISO  نامه یگواه  یدارا  یهاخاطرنشان کردند که شرکت  [79]  نایو مول   یتار  ن،ی. علاوه بر اشود یم  انی مشتر

رابطه    نیا  .کنند یمرا تجربه    یمشتر  تیرضا  یاز جمله سطوح بالا  ،یاافتهی عملکرد بهبود  جینتا  ،یو خارج   یداخل  تیف یک   شیبا هدف افزا  تیف یک 
در    یمانند مشارکت مشتر  TQM  ی هاوه یاز ش   یبرخ   دهدی که نشان م  شودیم  یبانیپشت  [80]و همکاران    یتوسط او  شدهانجام   قاتیتوسط تحق   شتریب

تقوقابل   طوربهرا    یمشتر  تیرضا  ت،یف ی ک   تی ریمد قابل کنند یم  تی توجهی  نکته  ا.  که    نیتوجه  ا  هاآن  یهاافتهیاست  که   نیبا  ادعا همسو است 
برآورده کردن انتظارات    یبرا  یشتری ب  تیدارند ظرف   لیتما  کنند،یخود ادغام م  یاتیعمل  یهایرا در استراتژ  تیف یک   تی ریکه اصول مد  ییهاسازمان

ا  اری بس  تیرضا  جادیا  یکه برا  نشان دهند  یمشتر با  مداوم از   طوربه   TQM  یهاوه ینشان داد که همه ش   ن یمطالعه همچن  نیحال، انیمهم است. 
کردند   حی تشر  [81]  کوشواها و آگراوال   ن،ی. علاوه بر ا[80]  است  TQM  تاثیراز    فی ظر  یدگاهی دهنده دکه نشان   کنندینم  یبانیپشت  یمشتر  تیرضا

توجهی قابل   تاثیرخدمات استفاده کنند که به نوبه خود    تیف یبهبود ک   یبرا  یمشتر  تی ریمد  یهاوه یاز ش   توانندیم   یخدمات مال  یهاکه چگونه سازمان 
  یهمخوان یمشتر یازهایها اشاره دارد که با نتوسط شرکت تیف یک  تی ریمد یهایامر به ضرورت اتخاذ استراتژ نیدارد. ا یمشتر تیبر حفظ و رضا

کردند که درک    تاکید   [82]  و همکاران  انتویستی مشابه، کر  طوربه کند.    تیرا تقو  بخش تیو رضا  اعتمادقابل   یتجربه خدمات  ک ی  جه یداشته باشد و در نت
بالاتر    مستقیما  یبا انتظارات مشتر  QMP  ییکه همسو  دهندیاست و نشان م  یاتیح  ولبرتر محص  تیف یک   ارایه  یبرا  یانتظارات مشتر با سطوح 

ا  زیتر نگسترده  اتیمرتبط است. شواهد موجود در ادب   تیرضا خدمات و   تیف یاند که بهبود ک ات نشان داده. مطالع کنندیم  یبانیادعاها پشت  نیاز 
  ی ریگدر شکل  ت،یف یاز ک   انی مفهوم دارد که برداشت مشتر  نیدر ا  شهی مشاهده ر  نی. ا [83]  دارد   یمشتر  تیبر رضا  یمیمثبت مستق   تاثیرمحصول،  

به   یتی ریمانند تعهد مد  یسازمان  ی هاوه یکه ش   کندیم  تایید  [84]و همکاران    تیس   یهاافته ی  ن،یاست. علاوه بر ا  موثر  اهآن  تیرضا  یهاقضاوت 
ا  تیف یک  کارکنان، در  آموزش  ک   ارایه  ،ییهاوه یش   نیهستند. چن  یاساس   یمشتر  تیرضا  جادیو  با  را تضم  تیف یخدمات    طوربه که    کنندیم  نی بالا 

 یمشتر تیرضا ت،یف یک  تی ریمد یهادر طرح  2CRMنشان داده شده است که ادغام    ن،ی. علاوه بر اشوندیم  یضرور یبازار رقابت ک یدر  یا ندهیفزا
  یبه وفادار  جه یو در نت  بخشندیخدمات را بهبود م   تیف یک   CRMموفق    ی هاوه یکرده است، ش   ان یب   [85]  ن ی که نگو  طورهمان.  دهدی م  شیافزا  شتریرا ب

بلکه    ،ی در برآورده کردن انتظارات مشتر  تنهانه  ک ی استراتژ  QMPکه    کندیم  تی را تقو  هیفرض   نیامر ا  نی. اکنندیکمک م  یمشتر  تیاو سطح رض 
 مهم هستند. اریبس زیفراتر رفتن از آن ن

 دارد. یمعنادار تاثیر یمشتر تیبر رضا QMP -4 هیفرض
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مستند شده است.    یدانشگاه  اتیگسترده در ادب   طوربه که    یارابطه   گذارد،ی م  تاثیر  یاست که بر عملکرد سازمان  یاتیح  ریمتغ   ک ی  یمشتر  تیرضا
 شتر ی ب  یمنجر به وفادار  یمشتر  تیرضا  شی که افزا  دهدی و نشان م  کندیسود عمل م-خدمات  ره یدر مدل زنج  یرکن اساس   ک ی  عنوانبه  ری متغ   نیا
انجام شد،   یکه در صنعت آبجوساز  یامثال، مطالعه   ی. برا[86]  دهدیم  شیرا افزا  وکارکسب  یو عملکرد کل  یشود که به نوبه خود سودآوریم

و    دهدیم  شیتوجهی افزاقابل   طوربه را    یو ارجاعات، عملکرد سازمان  دی تکرار خر  شیبا افزا  یمشتر  تیرا نشان داد که رضا  یایقو  یشواهد تجرب
 یمشتر  ت یتوجهی رضاقابل   طوربه   CRM  یهاینشان داده شده است که ادغام استراتژ  ن،ی. علاوه بر ا[87]  شودی منجر به بهبود فروش م  جه یدر نت

گزارش   کنند،ی را اجرا م  CRM  یهایاستراتژ  موثر  طوربه که    ییوکارها. کسبگذارد یمثبت م  تاثیر  یبر عملکرد سازمان  تیو در نها  دهدیم  شیرا افزا
  CRM یهایاستراتژ نیکه ا ییهاسم ی. مکان[88] است ی اتیح یاتیعمل  تیحفظ موفق  ی که برا است افتهیبهبود  یمشتر یحفظ و وفادار که دهندیم

که هر دو   یپاسخگو به بازخورد مشتر  یکرد ی و رو  یافتهبهبودخدمات    ارایههستند، از جمله    یچندوجه   دهند،یم  ش یرا افزا  تیرضا  هاآن  قی از طر
  عنوانبه  یمشتر  تیکه رضا  کنندیم  یبانیمفهوم پشت  نیاز ا  یتجرب  قاتی تحق   ن،ی. علاوه بر ا[89]  مهم هستند  اریبس  یدر برآورده کردن انتظارات مشتر

  ی کیالکترون  CRMمرتبط با    تیمثال، عوامل موفق   عنوانبه .  کند ی عمل م  یسازمان  جیو نتا  یمختلف تجار  یها یاستراتژ  نیب  یاعامل واسطه   ک ی
شده   تایید  یتوسط مطالعات  یاثربخش  نیا.  [90]  شوندی منجر م  زین  یعملکرد تجار  ی ارهایبلکه به بهبود مع   دهند،یم  شیرا افزا  یمشتر  تیرضا  تنهانه 

 نیا توجه قابل نکته . [91]مانند فروش و سهم بازار مرتبط است  یمال یارها یبا مع  مستقیما یمشتر تیچگونه رضا دهندینشان م  لیاست که به تفص
 ی هاوه یرا تجربه خواهند کرد که به نوبه خود ش   یبالاتر  تیسطح رضا  کنند،ی توجه م  یمشتر  یازهایکه به ن  ییهاشده است سازمان   تاکیداست که  

است،   دیمف   تنهانه   یمشتر  تیرضا  یبندت ی اولو  ن،ینابراب؛  [92]  گذارد یم   تاثیر  ،یرقابت  یدر بازارها  یژه وبهو بر عملکرد،  کرده    لیرا تسه   داریپا  یتجار
  جه، یاست. در نت  یشان است، ضرورمربوطه  عیدر صنا  یرقابت  تی مز  ن یو تضم  یاتیعمل  یاثربخش  یسازنهیکه هدفشان به   ییهاسازمان   یبلکه برا
  طور بهکه    ییهاسازمان  دهدیاثبات شده است و نشان م  یقطع   طوربهمطالعات مختلف    قی از طر  یرد سازمانو عملک  یمشتر  تیرضا  نیتعامل ب

  ی مشتر  ک ی ابتکارات استراتژ  یریکارگبه  ت یرابطه برجسته، اهم  نیقرار دارند. ا  یبهبود عملکرد کل  ر یدر مس  کنند،ی م  ت ی را تقو  یمشتر  تیرضا  موثر
 شود: می ارایه فرضیه زیر  بنابر ادبیات مطرح شده،. کندی وکار برجسته مبلندمدت کسب تیبه موفق  یابیدست یمحور را برا

 دارد. یمعنادار تاثیر یبر عملکرد سازمان یمشتر تیرضا -5 هیفرض
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توجه  شناخته شده است. نکته قابل   یبرتر ضرور  یسازمان  جیبه نتا  یابیدست  یبرا  تیف یک   تی ر یدر مد  تالیجی د  یها یروزافزون استفاده از فناور  شیافزا
  یاتیعمل  یورو بهره   یریگم یمتص  یهات یکه قابل  کلان داده  وتحلیل یهتجزو    ایاش   نترنتیمانند ا  شرفته،یپ  یهایبا ادغام فناور   0/4است که صنعت    نیا

و  قریشیمثال،  عنوانبه اند. تاکید کرده تالیجی د یهایفناور یابر نقش واسطه  یمطالعات متعدد. [94]، [93] شودیمشخص م دهند،یم شیرا افزا
.  کنند یعمل م  یجامع و عملکرد سازمان  QMP  ن یدر رابطه ب  ییهاواسطه   عنوانبه   ینوآور  یهات ینشان دادند که انتقال دانش و قابل  [95]  همکاران

از دانش   یبرداربهره   یبرا  یبهتر  تیدر موقع   کنند،یاتخاذ م  تالیجی تحول د  یهایرا در کنار استراتژ   TQM  هاسازمان  یدهد که وقتی نشان م  هاافتهی
  ن یرابطه ب  تواندیم  0/4صنعت    یهایفناور  رش یکه پذ  دهدی و همکاران نشان م  یاو  قاتیتحق   ن،ی. علاوه بر ا[95]  رندیگیقرار م  OPR  شیو افزا

مهم    اریعملکرد بس  جیبر نتا  مدیریت کیفیت  تاثیر  تی در تقو  یفناور  رش یپذ  دهدیکه نشان م  کند  لیرا تعد  داریناب و عملکرد پا  دیتول   یهاوه یش 
. علاوه بر  کند ی عملکرد برجسته م  یارهایو مع   تیف یک  تی ریمد نی پل ب جادیرا در ا تالیجی د یهاینوآور ینقش محور ،ییافزااثر هم  نی. ا[96] است

که به نوبه خود، واسطه رابطه    هستند  یضرور  یسازمان  یبه چابک  یابیدست  یبرا  0/4صنعت    یهایتوسط فناور  شدهت ی تقو  یای پو  یهاتیقابل  ن،یا
 سازد ی ها را قادر مسازمان  شود،یحاصل م  هایفناور  نیکه از اتخاذ ا  نانهی کارآفر  یریپذ. انعطاف[97]ت  اس   TQMو عملکرد    ی فناور  تی ریمد  نیب

تغ   سته یشا  طوربه تا   نت  یط یمح  راتییبه  در  و  دهند  افزا  یارها یمع   جه یپاسخ  را  خود  پ[98]  دهند  شیعملکرد  ادغام  با    ی فناور  یهاشرفتی. 



Hybrid PLSANN modeling to investigate the mediating… 

 

350

 

  
کرده و خطرات مرتبط با    یبرداربهره   دیجد  یهاتا از فرصت  دهدیها اجازه مو به سازمان   کندیم  جادیاز بهبود مستمر را ا  یطی، مح1QMی هاوه یش 

  QMP یاواسطه تاثیر ،یو هتلدار  یمختلف، از جمله بانکدار عیدر صنا  یمطالعات متعدد ن،یرا کاهش دهند. علاوه بر ا یاتیعمل یهایناکارآمد
مشاهده کردند که  [99] ییویو چت یمثال، لبداو عنوانبهاند. بر عملکرد را برجسته کرده یفناور یهای شده توسط نوآور ارایه یبانیپشت یهاستمیو س 

 جهیها نتآن.    دهدی م  وندیپ  یخدمات به عملکرد سازمان  تیف یک   شیافزا  قی را از طر  یفناور  رش ی که پذ  کنندیعمل م  یریمس  عنوانبه  CRM  یهاوه یش 
را در    0/4صنعت    یهای فناور  یاواسطه  شدهند و نق   شیخدمات خود را افزا  تیف یتا ک   سازد ی ها را قادر مسازمان  ،یفناور  یهات یگرفتند که قابل

نت  شتریب  تیف ی ک   تی ریمد  یالگوها کنند. در  فناور  QMP  ییهمسو  جه،یاثبات  افزا  0/4صنعت    یهایبا  به   ق ی از طر  یعملکرد سازمان  شیمنجر 
 تی ریمد  ک ی ها، ادغام استراتژتوسط سازمان  تالیجی تحولات د   رش ی. با پذشود یخدمات م  تیف یمانند انتقال دانش و بهبود ک   یاواسطه  یرهایمتغ 

  ن یواسطه رابطه ب  0/4صنعت    یهای که فناور  هیفرض   نیا.  [100]  ودش یم  یضرور  یو بهبود عملکرد کل  یرقابت  یایحفظ مزا  یبرا  یو فناور  تیف یک 
QMP گردد: بنابراین فرضیه زیر مطرح می؛ شودی م یبانیپشت اتیتوجهی از ادب هستند، توسط حجم قابل  یو عملکرد سازمان 

 دارد. یو عملکرد سازمان QMP ن یدر رابطه ب یانجینقش م 4صنعت  یهایفناور -6 هیفرض

 ی و عملکرد سازمان   ت یف ی ک   ت ی ر ی مد   ی ها وه یش ،  رضایت مشتری   - 4-7

قابل   TQM  یهاوه یاتخاذ ش دارند.    ی مشتر  تیبر رضا  یمثبت  تاثیر،  TQM  یژه وبه   ،QMPبنا بر تحقیقات قبلی،     تیتوجهی در رضامنجر به بهبود 
کوان   ن،یبر ا علاوه  .دارد  یهمبستگ ن،ی محور در چخدمات  یهاشدر بخ یژه وبه ها، در شرکت یعملکرد سازمان جینتا شیکه با افزا شودیم یمشتر

 مولفه   ک ی  عنوانبه   یمشتر  تیبر رضا  دیدارند، اما تمرکز با  جزیی  یاواسطه   تاثیر  یرقابت  تی و مز  یشغل  تیکه اگرچه رضا  کنندی م  تاکید  [17]  و خان
 محور تیف یک   یهاوه یاثرات ش   یگر یانجی در م  یمشتر  تیکه رضا  دهدینشان م   قاتیتحق .  بماند  یباق  ی عملکرد سازمان  جیبا نتا  QMP  وندیدر پ  یاتیح

  کند ی عمل م  یو عملکرد سازمان  CRM  یهاوه یش   نیب  یانجیم  عنوانبه   ی خدمات مشتر  تیف یکه ک   افتندی در  [99]  ییویو چت  یدارد. لبداو  ینقش مهم
دمور و همکاران  -مشابه، آل   طوربه.  کندیم  تاکید ملموس عملکرد    یبه بهبودها  تیف یک   تی ریمد  یهاش تلا  لیدر تبد  یمشتر  تیرضا  تیو بر اهم

تایید م  یاتیح  یاو نقش واسطه   کندی م  یگریانجیوکار را ماز عملکرد کسب  یابعاد مختلف   ،یمشتر  تیکه رضا  دهندی ان منش .  [90]  کندی آن را 
ارتباط    [101]  و همکاران نیاس یتیاست. آ  یطه بهبود عملکرد سازمانواس   ،یمشتر  تیرضا  شیکه افزا  کنندیم  یبانیادعا پشت  نیاز ا  یشواهد تجرب

  تایید عملکرد    جیبه نتا  یدهلرا در شک  یادراکات مشتر  یاو جنبه واسطه   کنندیم  ییرا شناسا  یسازمان  یو عملکرد کل  یمشتر  تیرضا  نی ب  یقو
که   دهدی م  شیتجربه خدمات مثبت، ارزش درک شده را افزا  ک یکه    کندیادعا م  [102]  همکارانو  میتوسط ک   یامطالعه   ب،یترت   ن یبه هم  کنندیم

  انیموضوع، ب  نیبا بسط ا  [103]  سابلاو همکارانش.  شودیم   یبهتر  یسازمان  جیمنجر به نتا  جهیو در نت  دهدیم  شیرا افزا  ی مشتر  تیمتعاقبا رضا
و    یوفادار  شیافزا  قی که از طر  کنندیم  جادیحلقه بازخورد ا  کیو    دهندیم   شیرا افزا  یمشتر  تیاجرا شده، رضا  یبه خوب  یهاQMPکه    کنندیم

  ری تصو   TQM  یهاوه یکه ش   دهدیهمسو است و نشان م   [104]  بابو و توم   کارمفهوم با    نیا.  گذارد ی مثبت م  تاثیر  ی بر عملکرد سازمان  ،یمشتر  ت یحما
  ینظر  یبانیپشت  جه،ی. در نتشوندیم  یعملکرد سازمان  یارهایکه در مجموع باعث بهبود مستمر در مع  دهندیم  شیکارکنان را افزا  تیو رضا  یسازمان
عناصر روشن   نیا  نیاست. تعامل ب  یو عملکرد سازمان  QMP  نیواسطه رابطه ب  یمشتر  تیوجود دارد که رضا هیفرض   نیا  یتوجهی براقابل  یو تجرب

عملکرد، به اهداف    جینتا  شیو افزا  یمشتر  یوفادار  تی بلکه با تقو  بخشند،ی را بهبود م  یخدمات فور  تیف یک   تنهانه   یف یکه چگونه ابتکارات ک   کندیم
 . کنند یکمک م زیها نبلندمدت سازمان ک ی استراتژ

 . کندیم فایا یانجینقش م ی و عملکرد سازمان QMP نی در رابطه ب یمشتر تیرضا -7 هیفرض

 شده است.  ارایه و  یطراح 1شکل پژوهش در  نیا یمدل مفهوم شده،یبررس   ینظر  یبراساس مبان

 

 

1 Quality Management (QM) 
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 . پژوهش   ی مدل مفهوم   - 1شکل 

Figure 1- Conceptual research model. 
 

 روش تحقیق   - 5

  ن یروابط ب  لیمنظور تحلبوده و به   یپژوهش، کم  یکل  کرد ی است. رو  یشیمایپ-یف یتوص   ت،یو از نظر ماه  یپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد 
امکان  یبیک تر کرد ی رو نیشده است. استفاده از ا یریگمکمل بهره  ک یعنوان تکنبه   ANNو ( PLS-SEM) یمعادلات ساختار یسازاز مدل رها،یمتغ 
  ی . جامعه آمارگرددیم  ینیبشیو پ   یسازدقت مدل  شیو باعث افزا  سازد ی پنهان و آشکار را فراهم م  یرهایمتغ   ان یم  یرخطیو غ  ی روابط خط  لیتحل

از   یریگو بهره   QMP  یسازادهیپ   ندیدر فرآ  میرمستق یغ  ای  م یطور مستق است که به   رانیفعال در ا  یدیتول   یهاکارکنان شرکت  هیشامل کل  قیتحق   نیا
انتخاب شد تا   یاطبقه   یصورت تصادفبه   یریگروش نمونه   ها،افته ی  یر یپذم یدقت و تعم  شیمنظور افزامشارکت دارند. به   0/4صنعت    یهایفناور

شده مشاهده  ریمتغ   45پنهان و    ریمتغ  14پژوهش،    یمدل مفهوم  یگوناگون حاصل شود. در طراح  یمختلف و سطوح سازمان  عی از صنا  ی پوشش مناسب
  S3M Calculatorافزار  از نرم   استفادهمحاسبات با    ،یمعادلات ساختار  یسازانجام مدل  یحجم نمونه مناسب برا  نییمنظور تع لحاظ شده است. به

پارامترها2023) با    ی( صورت گرفت.  برابر  انتظار  اثر مورد  اندازه  آمار19/0واردشده شامل  توان  تعداد 05/0  ی، سطح معنادار8/0  ی، سطح   ،
براداده  نیبودند. براساس ا  45شده    مشاهده  یرها یو تعداد متغ   14پنهان    یرهایمتغ  نفر    171از ساختار مدل    یبانیپشت  یها، حداقل حجم نمونه 

  کرد ی مدل با روساختار    لیتحل  ی برا  یحداقل  اریمع   نینفر بوده است، بنابرا  205پژوهش حاضر برابر با    یدست آمد. از آنجا که حجم نمونه واقع به 
PLS-SEM  های این پژوهش، از یک پرسشنامه ساختاریافته  آوری دادهکرد. برای جمع  یرا معتبر و قابل اعتماد تلق   لیتحل  جینتا  توانیشده و م  تامین

سازی گردیده لیدی ایران، بومیهای توالمللی انجام گرفته و متناسب با بافت بومی سازمان استفاده شده است که طراحی آن بر پایه مطالعات معتبر بین
  مولفه   14، رضایت مشتری و عملکرد سازمانی است که در قالب  0/4های صنعت  ، فناوریQMPاست. پرسشنامه شامل پنج متغیر اصلی شامل  

اند. روایی محتوایی پرسشنامه از طریق نظرخواهی از خبرگان و اساتید حوزه مدیریت تایید شده و برای ارزیابی پایایی گویه تدوین شده  45فرعی و  
ها، آوری داده بهره گرفته شده است. پس از جمع   SmartPLSافزار  با استفاده از نرم   2ی بیترک   ییایپاو   1خکرونبا  یآلفاهایی همچون  آن نیز از شاخص 

ها در دو سطح انجام  منتقل شد. فرایند تحلیل داده    SmartPLS 4و  SPSS 26 افزار  ها به دو نرم ها صورت گرفت و داده کدگذاری اولیه روی پاسخ
تایید عاملی  تحلیل  نخست،  در مرحله  اندازه   جهت  3یشد.  مدل  این مرحله  ارزیابی  در  قرار گرفت.  استفاده  مورد  ابزار  کیفیت  سنجش  و  گیری 

و روایی واگرا مورد بررسی قرار گرفتند تا از کفایت و اعتبار ساختار مفهومی ابزار    CA،  4شده ، میانگین واریانس استخراجCRهایی نظیر  شاخص

 

 

1 Cronbach’s Alpha (CA) 

2 Composite Reliability (CR) 

3 Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
4 Average Variance Extracted (AVE) 
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استفاده شد.   با رویکرد حداقل مربعات جزیی   SEM سازیآزمون روابط بین متغیرها، از مدلاطمینان حاصل شود. در مرحله دوم، جهت بررسی و 

هایی با پیچیدگی زیاد و حجم نمونه نسبتا محدود، گزینه مناسبی برای تحلیل پژوهش پذیری بالا و مناسب بودن برای مدلاین روش به دلیل انعطاف 
عنوان یک ابزار مکمل استفاده به   ANNبینی مدل و تحلیل روابط غیرخطی میان متغیرها، از دقت پیش  آید. در ادامه و برای تقویتشمار می حاضر به 
های یادگیری ماشین، مورد استفاده قرار گرفتند تا از طریق الگوریتم ANN عنوان ورودی مدلبه  PLS مدل های خروجی مرحله نخست شد. داده

به مدل ترکیبیارزیابی شود. این تحلیل دو مرحلهبینی مدل  اهمیت نسبی متغیرها و توان پیش  به پژوهشگر این امکان را   PLS-ANN ای موسوم 
صورت دقیق  ، دقت عملکرد مدل را از منظر غیرخطی نیز به ANN  دهد که ابتدا روابط علی بین متغیرها را با دقت تحلیل کرده و سپس با مدلمی

 . شودپذیری نتایج پژوهش نیز میتنها نوآورانه است، بلکه موجب افزایش اعتبار بیرونی و قابلیت تعمیم بررسی نماید. استفاده از این روش ترکیبی نه 

 ها ابزار گردآوری داده   - 5-1

گیری شده است که سوالات آن بر اساس مرور دقیق ادبیات نظری و مطالعات معتبر  های این پژوهش، از پرسشنامه استاندارد بهره برای گردآوری داده
هاست که با استفاده  دهنده آنهای تشکیلای از متغیرهای کلیدی پژوهش و مولفهاند. این پرسشنامه شامل مجموعه سازی شدهشین طراحی و بومی پی

متغیرهای    اند. در طراحی پرسشنامه، تلاش شده است تا هر یک ازگیری شده( اندازه "کاملا موافقم"تا    "کاملا مخالفم"ای لیکرت )از  درجهاز طیف پنج
ای پوشش داده شوند که هم روایی محتوایی و هم قابلیت اعتماد آنها از طریق منابع معتبر علمی  گونه ال( بهوپنهان پژوهش از طریق چندین گویه )س 

 دهد را نشان می  ها، منابع استخراج و تعداد سوالات هر متغیرای از اطلاعات مربوط به ساختار پرسشنامه، مولفهتضمین شود. جدول زیر خلاصه 

 . اطلاعات پرسشنامه   - 2جدول 
Table 2- Questionnaire information. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 Organizational Performance   (OP) 
2 Quality Performance (QP) 
3 Customer Satisfaction (CT) 
4 Industry 4.0 Technologies (I4T) 
5 Top Management Commitment and Leadership (TMCL) 
6 Employee Management and Training (EMGTT) 

7 Customer Engagement (CUSTE) 
8 Supplier Management (SUPLM) 
9 Quality Data and Analysis (QDM) 
10 Process Management (PROM)  
11 Product Design and Development 

 ال و تعداد س  منبع  ها مولفه  رها ی متغ 

 ۱ی عملکرد سازمان
OPR 4 [105]و همکاران   ایاودوف 
FINP 3 [105]و همکاران   ایاودوف 

 3 [106] لاکونتلا ی و کو الیپات 2ت یفیک عملکرد
 3 [107]  و همکاران وو تان -------------  3ی مشتر تی رضا

 4    [108] و همکاران وایخانبا ید -------------  4  4های صنعت یفناور

QMP 

 5 [109]ی نتسوب 5ی ارشد و رهبر ت یری نقش مد 
 5 [106] لاکونتلا ی و کو الیپات ۶و آموزش کارکنان تی ریمد 

 5 [69] لاخال و همکاران 7ی مشارکت مشتر
 3 [106] لاکونتلا ی و کو الیپات 8کنندگان تامینارتباط با  تی ریمد 

 4 [109] ینتسوب 9داده ها و تحلیل کیفیت 
 3 [109] ینتسوب ۱0ند یفرآ تی ریمد 

 4 [106] لاکونتلا ی و کو الیپات ۱۱محصول  یطراح
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 ها یافته   - 6  

 (CFA)  ی تایید تحلیل عاملی    - 6-1

CFA   های پژوهش(  پرسشنامه( و متغیرهای پنهان )سازه  سوالات های آماری پیشرفته است که برای بررسی روابط بین متغیرهای آشکار )یکی از روش
ها و متغیرهای مکنون گیری خود را اعتبارسنجی کرده و روابط بین شاخص های اندازهدهد تا مدلشود. این روش به پژوهشگران اجازه می استفاده می

قابل برآورد است. (  همان روش لیزرل محور )  کواریانسهای  و هم روش  PLS حور  مولفههای  هم در روش  SEM در CFA را ارزیابی کنند. روش 
  مورد   PLSبا استفاده از روش   CFA برای پژوهش حاضر روش .  [107]  بررسی ساختار پرسشنامه ازلحاظ روایی استCFA مهمترین کاربرد روش 

هایی ن برای داده ه بر ایلاوگیرد، عپایین نیز انجام میهای  حساس نیست و در حجم نمونه به تعداد نمونه کم  PLS بررسی قرار گرفته است، چراکه روش 
نامعلوم کاربردی است نتایج راحتی می  به Smart PLS افزاربا کمک نرم  PLS . در روش [108]  با توزیع غیرنرمال یا با توزیع  با استفاده از  توان 

 کار رفته را موردسنجش قرارداد.  ه پایایی پرسشنامه ب CRو   CA های شاخص

 روایی   - 6-2

 روند عبارتند از: کار می ه به بررسی روایی همگرا ب  CFA که در تکنیک هایی شاخص

 .بیشتر گردد  96/1باید از    95%در سطح اطمینان  (   tآماره )بوده و معناداری آن    5/0قبول برای این شاخص  ، حداقل مقدار قابل(λ) شاخص بارعاملی .1
گیری آن متغیر پنهان بیشتر بوده و روایی از واریانس خطای اندازه   (سوالات )های آن  دهد واریانس بین متغیر پنهان و شاخص برقراری این شرط نشان می

 مورد تایید است.   اساس شاخص بارعاملیروایی همگرا بر  کندمشخص می 3 و 2های شکل آمده در  دست مورد تایید است. نتایج بارهای عاملی به
که   AVE اساس شاخصنتایج مربوط به روایی همگرا بر .  است  5/0قبول برای این شاخص    قابل ، حداقل مقدارشده  شاخص میانگین واریانس استخراج .2

 . مدل پژوهش است لای آمده، گویای روایی همگرای با 3جدول در 

 . همگرا   یی روا   - شده  میانگین واریانس استخراج شاخص   ج ی نتا   - 3جدول    
Table 3- Results of the extracted mean variance index - convergent validity. 

 

 

 

 

 

 

 

 

ها شده است. این مقدار بیانگر آن است که سازه  تاییددهد روایی همگرا در مدل  است که نشان می  5/0برای همه متغیرها بالاتر از    AVEمقدار  
  شود. مقدارساختاری محسوب میسازی معادلات  قبولی در مدلدهند که معیار قابل های خود را توضیح میاز واریانس شاخص   50%حداقل  

AVE  های خود را تبیین  طور قوی واریانس شاخصدهد این متغیر بهاست که نشان می  730/0با مقدار    "0/4های صنعت  یفناور"مربوط به متغیر
به متغیر   AVE کند. کمترین مقدارمی بنابراین  5/0است، اما همچنان از حداقل مقدار موردنیاز )  545/0با مقدار    QMPمربوط  بیشتر است،   )

 AVE ها مولفه  AVE متغیرها 
 0.641 عملکرد عملیاتی  0.547 عملکرد سازمانی 

 0.682 عملکرد مالی 
 0.640 عملکرد کیفیت 

 - - 0.730 4های صنعت فناوری
 - - 0.651 رضایت مشتری 

 0.647 نقش مدیریت ارشد و رهبری   های مدیریت کیفیت شیوه
 مدیریت و آموزش کارکنان 0.545

 مشارکت مشتری 
 کنندگان مدیریت ارتباط با تأمین

 داده ها و تحلیل کیفیت 
 مدیریت فرآیند 

 طراحی محصول 

0.640 
0.585 
0.790 
0.688 
0.788 
0.755 
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های  توجهی از واریانس شاخصهستند و متغیرها بخش قابل  5/0بالاتر از   AVE ادیراست، زیرا همه مق   تاییدمدل مورد    1است. روایی همگرا   قبولقابل 

  یی واگرا  ییروا  ی، شرط قبولکرراست. در روش فورنل و لا  فاده شدهاست  [109]  کررشاخص فورنل و لااز    زیواگرا ن  ییروا  یدهند. براخود را توضیح می
 باشد. شتریب رهایمتغ  رینسبت به سا ریمتغ  نیا ی( از مقدار همبستگیقطر اصل یپنهان )اعداد رو ری متغ  ک ی  AVEاست که جذر  نیا

 روایی متغیرهای مدل.   نتایج   - 4جدول    
Table 4- Validity results of model changes. 

 

  نیا  به  نیا.  است  شتریب  رهایمتغ   ریسا  با  ریمتغ   آن  یهمبستگ  ری مقاد  از(  ی اصل  قطر  ری مقاد)  ریمتغ   هر  یبرا  AVE  جذر  مقدار.  شد  تایید  واگرا  ییروا
  ن یبنابرا.  است  واگرا  ییروا  تیمقبول   دهندهنشان   که  کندی م  ن ییتب  را  خود  یهاشاخص   انسی وار  مدل،  یرهایمتغ   ریسا  از  شتریب  ریمتغ   هر  که  معناست

 .  هستند زیمتما گریکدی از یموثر طوربه  مدل در مکنون یرها یمتغ  و است واگرا ییروا یدارا مدل

 یی ا ی پا   - 6-3

 ینی گزیجا  CR همان  ای  CR  درواقع.  شودیم  استفاده  7/0  مقدار  حداقل با  CR  و CA  شاخص   دو   از  یعلم  یهاپژوهش  اغلب  در   ییایپا آزمون  یبرا
 . دارد   یبرتر  CA  شاخص  به  نسبت  جهت  نیا   از  و  کندیم  محاسبه  گریکدی  با  شانیهاسازه   یهمبستگ  به  توجه  با  را  هاسازه   ییایپا  که  بوده  CA  یبرا
 .  است پرسشنامه  یبالا ییایپا  یای گو که داشته 7/0 از بزرگتر  CR و CA مقدار پژوهش یرهایمتغ  تمام دهدی م نشان  5 جدول جینتا

 
 

 

 

 

1 Convergent Validity (CV) 

رضایت   
 مشتری 

مشارکت  
 مشتری 

مدیریت و  
آموزش  
 کارکنان 

FINP  های صنعت  ی فناور
0/4 

عملکرد  
 سازمانی 

OPR  ی طراح  
محصول و  

 خدمات 

  ت ی ر ی مد 
   ند ی فرآ 

تحلیل  
داده و  
 کیفیت 

QMP QP  ارتباط با    ت ی ر ی مد
 کنندگان تامین 

نقش  
  ت ی ر ی مد 

ارشد و  
 ی هبر ر 

              0.807 رضایت مشتری
مشارکت 
 مشتری

0.528 0.765             

مدیریت و  
 آموزش کارکنان 

0.484 0.646 0.800            

FINP 0.650 0.532 0.564 0.826           
های  ی فناور

 0/ 4صنعت 
0.605 0.490 0.543 0.765 0.854          

عملکرد  
 سازمانی

0.655 0.517 0.579 0.608 0.838 0.740         

OPR 0.524 0.445 0.529 0.737 0.681 0.514 0.800        
طراحی  

محصول و 
 خدمات

0.516 0.492 0.526 0.548 0.591 0.603 0.529 0.869       

      0.888 0.688 0.431 0.479 0.447 0.472 0.489 0.549 0.403  ند یفرآ  تیریمد 
داده و  لیتحل

 ت یفیک
0.452 0.585 0.553 0.479 0.518 0.509 0.451 0.626 0.749 0.830     

QMP 0.596 0.607 0.632 0.648 0.657 0.681 0.610 0.766 0.785 0.806 0.874    
QP 0.623 0.431 0.471 0.759 0.847 0.575 0.656 0.558 0.391 0.449 0.584 0.853   
ارتباط  تیریمد 
با  

 کنندگانتامین 

0.447 0.672 0.625 0.501 0.519 0.519 0.469 0.553 0.655 0.775 0.844 0.431 0.889   

  تیرینقش مد 
 یارشد و رهبر

0.523 0.627 0.785 0.562 0.591 0.625 0.575 0.493 0.459 0.538 0.812 0.548 0.587 0.821 
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 . ی ب یترک   یی ای پا و   خکرونبا   ی آلفا   ی ها اخص ش   اساسبر   پرسشنامه   یی ا ی پا   ج ی نتا   - 5 جدول 

Table 5- Questionnaire reliability results based on Cronbach's alpha and composite reliability indices. 
 

 

 

 

 

 

 

برای همه متغیرها بالاتر از   CR و مناسب پرسشنامه است. مقدار   قبولقابل دهنده پایایی  است که نشان   7/0برای تمامی متغیرها بالاتر از  CA مقدار  
 QMPها بسیار مطلوب است. بالاترین پایایی مربوط به متغیر  دهد سازگاری درونی سنجهاست که نشان می   0/ 9  و حتی در برخی موارد بالاتر از  7/0
مربوط به رضایت مشتری با مقدار   CAدهنده پایایی قوی در این بخش از پرسشنامه است. کمترین مقدار  است که نشان   CA  957/0و    CR  960/0با  

از حد    730/0 بالاتر  اما همچنان  نیز مورد  7/0)  قبولقابل است،  متغیر  این  پایایی  بنابراین  اندازه  تایید( است،  ابزار  پایایی  براست.  اساس گیری 
 گیری از ثبات و انسجام داخلی مطلوبی برخوردار است.  شده است و ابزار اندازه  تایید  CRو CA های شاخص

 گیری و مدل ساختاری برازش مدل اندازه   - 6-4

 تیف یک   بیشاخص به ترت   نی، ا35/0،  15/0،  02/0. سه مقدار  رودیکار ممتقاطع به   ییاز شاخص اشتراک با روا  یریگمدل اندازه  تیف یک   یبررس   یبرا
 Cv-Red( و شاخص  نییتع   بی )ضر  R2از شاخص    توانیم  یبرازش مدل ساختار  ی. برادهند ی نشان م  یریگ مدل اندازه   یرا برا  ادی کم، متوسط و ز

 بیبه ترت   35/0،  15/0،  02/0و سه مقدار،    R2شاخص    ی( برای)دامنه قو67/0)دامنه متوسط( و    33/0(،  فی)دامنه ضع   19/0  ریبرد. مقاد  بهره 
و شاخص    یانجی وابسته و م  یرهایمتغ   یبرا  R2در نظر گرفته شده است. لازم به ذکر است شاخص    Cv-Redشاخص    یبرا  ادی کم، متوسط و ز  تیف یک 

Cv-Red  ی مطلوب   تیف یپژوهش از ک   یو ساختار  یریگمدل اندازه  دهدی نشان م  6جدول    جیکه نتا  طورهمان  .رودیکار موابسته به   یرهایمتغ   یبرا  هاتن  
 برخوردار است. 

 . ی و مدل ساختار   یر ی گ مدل اندازه   ت ی ف یبرازش ک   - 6جدول 
Table 6- Quality of fit of the measurement model and the structural model. 

 

 

 

 

 

 

 CA CR متغیرها 
 0.848 0.730 رضایت مشتری 

 0.875 0.822 مشارکت مشتری 
 0.898 0.845 مدیریت و آموزش کارکنان

FINP 0.768 0.866 
 0.915 0.876 0/4های صنعتیفناور

 0.930 0.917 عملکرد سازمانی 
OPR 0.859 0.899 

 0.925 0.892 طراحی محصول و خدمات 
 0.918 0.866   ند یفرآ تی ریمد 
 0.898 0.849 ت یفیداده و ک لیتحل

QMP 0.957 0.960 
QP 0.811 0.888 
 0.918 0.866 کنندگان ارتباط با تامین تی ریمد 

 0.91 0.879 ی ارشد و رهبر ت یری نقش مد 

 Cv- Com Cv-Red R2 رها ی متغ 
 0.355 0.214 0.308 ی مشتر تیرضا

 0.651 0.356 0.357 ی مشتر مشارکت
 0.692 0.414 0.454 و آموزش کارکنان  تیریمد

FINP 0.353 0.531 0.825 
 0.432 0.293 0.517 0/4های صنعت یفناور

 0.750 0.377 0.426 ی سازمان عملکرد 
OPR 0.446 0.499 0.835 
 0.586 0.414 0.547 محصول و خدمات  یطراح

 0.616 0.456 0.518 ند یفرآ تیریمد
 0.699 0.448 0.455 ت یفیداده و ک لیتحل

QMP 0.396 --- 0.765 
QP 0.425 0.536 0.713 

 0.659 0.533 0.519 کنندگان تامین ارتباط با  تیریمد
 0.355 0.415 0.488 ی ارشد و رهبر تیری مد نقش
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-CV متقاطع  ی، افزونگ(CV-Com)  یریپذمتقاطع جامعه   یهمبستگ  یهاشاخص و   Blindfolding مدل، از روش   ینیبشیاعتبار پ  ی ابی ارز  یبرا

Red  نییتع  بی و ضر (R²) مثبت ری مقاد یپنهان در مدل دارا یهاسازه  هیکه کل دهدیآمده نشان مدستبه  جیاستفاده شد. نتا CV-Com  اند )در  بوده
که   دهدی موضوع نشان م  نیمربوط به هر سازه است. ا  یرهایمتغ   ینیبشیدر پ  یریگبرازش مطلوب مدل اندازه   انگری (، که ب547/0تا    308/0  زه با

مثبت  زیوابسته ن یرهایاغلب متغ  یبرا CV-Red ری مقاد ن،یبر ا  علاوه . باشندی پنهان در مدل م یهاسازه ندهینما یدرستشده به مشاهده  یهاشاخص
( از 533/0)  کنندگانتامین ارتباط با    تی ری( و مد526/0)  FINP  (531/0  ،)OPR  (499/0  ،)QP  یهاسازه  ژه ی وبه   و نسبتا بالا گزارش شده است.

  ی عملکرد قابل قبول   یاصل  یامدیپ  یرهایمتغ   ینیبشیدر پ   یدهنده آن است که مدل ساختارنشان   جینتا  نی. ادانبرخوردار بوده   یی بالا  ینیبش یتوان پ
 ن، یهمچناست.    یع یطب  یمستقل بودن آن در مدل، امر  ت یماه  لیامر به دل   نیاست، که ا CV-Red " فاقد مقدارQMPدارد. لازم به ذکر است که سازه "

و     OPR (R²= 0/835)  ،FINP (R²= 0/825)طور خاص،  قرار دارند. به   یوابسته در سطح قابل قبول   یرهایمتغ   یبرا (R²) نییتع   بی ضر  ری مقاد
  ن ییرا تب  رهایمتغ   نیا  انسی توجهی از واربوده و مدل توانسته است بخش قابل   نییتع   بی مقدار ضر  نی بالاتر  یدارا  (R²= 0/750) یعملکرد سازمان

اند که داشته یترنییپا نییتع  بی ضر  (R²= 0/355) یارشد و رهبر تی ریو نقش مد (R²= 0/355) یمشتر تیرضا رینظ ییها. در مقابل، سازه دینما
از آن است که مدل   یحاک  Blindfolding  لیحاصل از تحل  جیمجموع، نتا  درها باشد.  سازه  نیا  نییمدل در تب  یاز ضعف نسب  یانشانه   تواندیم

 لیتحل  یبرا  ییاتکاقابل  یمبنا  تواندیبرخوردار بوده و م  مدل  درون  یرهایاغلب متغ   یمناسب برا  ینییقبول و توان تبقابل  ینیبشیپژوهش از اعتبار پ
 ها محسوب گردد.سازه  ن یروابط ب

 PLS–ANNدر چارچوب    شبکه عصبی مصنوعی   - 6-5

  MLP چندلایه  ANNهای نهفته، بخش دوم تحلیل با استفاده از  و استخراج امتیازهای سازه PLS پس از تخمین مدل معادلات ساختاری با روش 
در نظر   QMPمنظور، دو پیکربندی برای متغیر  بینی مدل بود. بدین انجام گرفت. هدف از این مرحله، شناسایی روابط غیرخطی و افزایش توان پیش

شامل مدیریت و  QMP ، ابعاد سازنده1EXTصورت یک سازه تجمیعی لحاظ گردید، در حالی که در حالت  به  BASE ،QMPگرفته شد: در حالت 
، نقش مدیریت ارشد و  ، طراحی محصول و خدماتها و تحلیل کیفیت، دادهکنندگانتامین ، مدیریت ارتباط با  ، مشارکت مشتریانآموزش کارکنان

 ترتر و تبیینیل تفصیلیبا مد  BASE تر و ایجازگرایمدل ساده صورت جداگانه وارد مدل شدند. این امر امکان مقایسهرهبری و مدیریت فرایندها به 

EXT   های شبکه پیش از آموزش با استانداردسازیرا فراهم ساخت. ورودی Z-Score نرمال شدند: 

  Optunaبر    یمبتن  یزیب  یسازنهیبه کمک به   هاآن  یسازها و توابع فعالپنهان بود که تعداد نورون  ه یدو لا  ای  ک یساختار شبکه در هر رابطه متشکل از  
 شد:  یسازمدل  ری صورت زبه  هاه ی انتخاب شد. روابط لا یمتقابل داخل یو اعتبارسنج

 3RMSE  ،4MAE  تعریف شد و مقادیر 2میانگین مربعات خطا   صورت به، تانژانت هایپربولیک یا لجستیک باشد. تابع زیان  ReLU  تواندمی  ϕ)⋅(که  
 :گری استفاده گردیدندبرای گزارش   R2و 

 

 

1 Extended 
2 Mean Squared Error (MSE) 

3 Root Mean Squared Error (RMSE) 
4 Mean Absolute Error 

(1 ) 𝑧 =
𝑥 − 𝜇train

𝜎train

. 

(2 ) ℎ1 = 𝜙(𝑊1𝑥 + 𝑏1), ℎ2 = 𝜙(𝑊2ℎ1 + 𝑏2), 𝑦̂ = 𝑤𝑜
⊤ℎ𝐿 + 𝑏𝑜, 
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سازی های اعتبارسنجی داخلی و شرط عدم بهبود استفاده شد. علاوه بر این، فرآیند بهینهبا داده  Early Stoppingبرازش، از  برای جلوگیری از بیش 
برآورد برای   (fold CV-10) بخشی-10بیرونی، اعتبارسنجی    طوری که در لایه طراحی شد؛ به  Nested Cross-Validationابرپارامترها با ساختار  

بهینه  -3درونی، اعتبارسنجی    کارایی استفاده گردید و در لایه  با  بخشی برای انتخاب  نقش   نییتب  منظوربه به کار رفت.   Optuna معماری شبکه 
از    i  یورود  تیروش، اهم  نیاستفاده شد. بر اساس ا  Olden/Connection Weightsروش    افتهیمیتعم  مدل، از نسخه   یهای در خروج  هایورود

 : شودیم یسازمحاسبه و سپس نرمال  یتا نورون خروج یآن ورود کنندهمتصل یرهای ها در مسضرب قدرمطلق وزن  قی طر

 ها نتایج آزمون فرضیه   - 7 

  3  و  2شکل  ی به ترتیب در  در حالت معنادارو    استاندارد   بی پژوهش در حالت ضر  یمدل مفهومو    7جدول  در    پژوهشهای  فرضیهنتایج آزمون  
 . آمده است

 . های پژوهش ه ی آزمون فرض   ج ی نتا   - 7جدول 
Table 7- Results of testing research hypotheses. 

 

 

(3 ) MSE =
1

𝑛
∑(𝑦𝑖 − 𝑦𝑖̂)

2.

𝑛

𝑖=1

 

(4 ) RMSE = √MSE. 

(5 ) MAE =
1

𝑛
∑|𝑦𝑖 − 𝑦𝑖̂|

𝑛

𝑖=1

 . 

(6 ) 𝑅2 = 1 −
∑ (𝑦𝑖 − 𝑦𝑖̂)

2
𝑖

∑ (𝑦𝑖 − 𝑦̅)2
𝑖

. 

(7 ) 𝛱 = |𝑊(0)| × |𝑊(1)| × ⋯ × |𝑊(𝐿)|. 

(8 ) 𝐼𝑚𝑝𝑖 =
𝛱𝑖,1

∑ 𝛱𝑘,1𝑘

. 

 آزمون   جه ی نت  t  P-Value آماره بتا   ب یضر  ق ی تحق   ی هاه یفرض 
 تایید فرضیه  0.000 12.915 0.657 دارد.  یتاثیر معنادار 4صنعت    یهایبر فناور  QMPاول:  ه یفرض
 تایید فرضیه  0.000 12.089 0.619 دارد.  یتاثیر معنادار یبر عملکرد سازمان  4صنعت  یها یدوم: فناور ه یفرض
 تایید فرضیه  0.010 2.573 0.167 دارد.  یتاثیر معنادار ی بر عملکرد سازمان QMPسوم:  ه یفرض
 تایید فرضیه  0.000 10.880 0.596 دارد.  ی تاثیر معنادار ی مشتر تی بر رضا  QMP: چهارم ه یفرض
 تایید فرضیه  0.000 3.711 0.180 دارد.  ی تاثیر معنادار یبر عملکرد سازمان یمشتر ت ی: رضاپنجم  ه یفرض
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 . استاندارد   ب ی پژوهش در حالت ضر  ی مدل مفهوم   - 2شکل 

Figure 2- Conceptual research model in standard coefficient mode. 

 . ی معنادار   حالت   در   پژوهش   ی مفهوم   مدل   - 3 شکل 
Figure 3- Conceptual model of research in meaningful mode. 

 آزمون اثر متغیر میانجی 

استفاده   SmartPLSافزار  در نرم   Bootstrapبا استفاده از روش    1میرمستق یغ  ر یمس  لیاز تحل  ق،یدر مدل تحق   ی انجیم  یرهاینقش متغ   ی بررس   یبرا
 :دهدیرا نشان م قیتحق  یگری انجیم  هیدو فرض  یینها جینتا ری شد. جدول ز

 

 

 

 

1 Indirect Effects 



 Khani et al.| J. Qual. Eng. Manag. 15(4) (2025) 339-368 

 

359

 

  
 . نتیجه آزمون میانجی   - 8جدول 

Table 8- Mediation test result. 

 

 

 فایا  یمعنادار  یانجیم  نقش  یسازمان  عملکرد   و   QMP  ن یب  رابطه   در  0/4  صنعت  یهایفناور  ریمتغ   که  شد  مشخص  آمده،دستبه   جینتا  براساس
  معنادار کاملا ( p<0/01) 99% نان یاطم سطح  در که  است 040/11 زین   آن t آماره  و  بوده   407/0 با برابر   رابطه نیا میرمستق یغ ریمس بی ضر. کند یم

  و   یف یک   اقدامات  انی م  رابطه  تی تقو  در  موثر  یزمیمکان  عنوانبه   0/4  صنعت  یهایفناور  یسازاده ی پ  توجهقابل   تاثیر  دهندهنشان   موضوع   نیا .  است
  ر یمس  بی ضر.  گرفت  قرار  آزمون  مورد   یسازمان  عملکرد   و  QMP  نیب  یانج یم  عنوانبه   زین  یمشتر  تیرضا  ن،ی همچن.  است  یسازمان  یهای خروج

  99%  نانیاطم   سطح  در  یآمار  یمعنادار   دهندهنشان   که   بوده 609/3  با برابر  آن  t  آماره   مقدار  و  آمد  دستبه   0/ 108  با  برابر رابطه  نیا  در  میرمستق یغ
 .  شود منجر سازمان یکل عملکرد  بهبود به ،یمشتر تیرضا ارتقاي با تواندیم ،QMP در بهبود که کندیم تایید افتهی نیا(. p<0/01) است

 ANN جینتا

  QMP  ابعاد  از  استفاده)  EXT  و(  یع یتجم  صورتبه   QMP  از  استفاده)  BASE  یکربندیپ  دو   در   PLS–ANN  یبیترک   مدل  برآورد   از  حاصل   جینتا
  روابط   نییتب  و  ینیبش یپ  توان  سهیمقا   ل،یتحل  نیا   از  هدف.  شوندیم  ارایه(  PROM  و  EMGTT،  CUSTE،  SUPLM،  QDA، PDD،  TMCL  شامل

-10 در  نییتع   بی ضر  و  مطلق  یخطا   نیانگیم  مربعات،  دوم   شهی ر  یخطا  نیانگیم  شامل مدل  ییکارا  یارهایمع .  است  بوده  خرد   و  کلان  سطح  دو  در
 . شدند محاسبه متقابل یاعتبارسنج خشب

 BASE یکربندیپ جینتا

 دست  به  80/0  حدود  هاآن  R2  مقدار  و  اندداشته   را   دقت  زانیم  نی بالاتر  FINP  و  OPR  به  مربوط   روابط   که  دادند  نشان  BASE  یکربندیپ  در  هاافتهی
 و( I4T) 0/4 صنعت یهایفناور به مربوط  روابط مقابل، در(. R2=0/730432) کرد  ثبت را ینیبشیپ قدرت از ییبالا سطح زین QP نیهمچن. آمد
CT   ری مقاد  نی ترفیضع  R2   نظر  از(.  0/ 373059  و  348396/0  بیترت   به)  داشتند  را  RMSE،  نوسان  در  748084/0  تا   418852/0  ن یب  ری مقاد  

 : دهدیم  نشان را  کامل جینتا ری ز جدول . بودند

 
 ( ی ع یتجم   صورت به ت  ی ف ی ک  ت ی ر ی مد   ی ها وه ی ش   سازه )  BASE ی کربند ی پ   در   ی بخش 10 متقابل   ی اعتبارسنج   ج ی نتا   - 9 جدول 

Table 9- Results of 10-part cross-validation in the BASE configuration (Quality Management 

Practices Framework in aggregate). 
 

 

 نتیجه  t P-Value   آماره ضریب مسیر غیرمستقیم  گری مسیر میانجی  فرضیه 
  معنادار QMP → I4T → OPP 0/407 11/040 0/000 4فرضیه 
 معنادار QMP → CT → OPP 0/108 3/609 0/000 7فرضیه 

میانگین خطای ریشه دوم   متغیر هدف 
 (RMSE_mean)   مربعات 

 میانگین خطای قدر مطلق 

(MAE_mean) 
   میانگین ضریب تعیین 

(R²_mean) 
 (n) تعداد نمونه 

 205 0/348 0/598 0/748  4های صنعت فناوری
 205 0/643 0/432 0/563 عملکرد سازمانی 
 205 0/373 0/622 0/746  رضایت مشتری

OPR   0/419 0/331 0/799 205 
FINP   0/427 0/344 0/800 205 

QP 0/493 0/403 0/730 205 
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 . RMSEو    R2 ن ی انگ ی ( بر اساس م ی ع ی تجم   ت ی ف یک   ت ی ر ی مد   ی ها وه ی ش )سازه    BASE ی کربندی ها در پ خلاصه عملکرد مدل   - 4شکل 

Figure 4- Summary of model performance in the BASE configuration (aggregate quality management 

practices framework) based on average R2 and RMSE. 

های  بینی برخوردار هستند، در حالی که فناوریاز بیشترین دقت پیش   FINPو    OPRدهد که  دهد و نشان می می  ارایه شکل بالا نمای کلی از نتایج را  
، OPR  ورودی مانندهای تک دهد که در مدلمچنین، شکل زیر نشان می تری برخوردارند. هبینی پایین و رضایت مشتری از دقت پیش  4صنعت  
FINP     وQP  ، تعیین نقش  ایفا میمتغیر عملکرد سازمانی  را  و غالب  مانندکه در مدل حالیکند؛ درکننده  سهم ،  و رضایت مشتری OPP هایی 

 و سایر متغیرها تقسیم شده است.  QMPاثرگذاری بین 

 . ( یع ی تجم  ت ی ف ی ک  ت ی ر ی مد   ی ها وه ی ش )سازه    BASE ی کربند ی در پ   Oldenبه روش   ها ی ورود   ت ی اهم   - 5شکل 
Figure 5- Importance of inputs according to Olden's method in the BASE configuration 

(structure of integrated quality management practices). 

 EXT  نتایج پیکربندی

( و 0.803499)  OPR( و  0.805027)  FINPمقدار مربوط به    نی که بالاتر  یطوربودند، به   BASEمشابه حالت    R2  ری ، مقادEXTدر حالت  
 دهدینشان م  افتهی  نیقرار داشتند. ا   0.768110تا    0.415275  ن یب  زین  RMSE  ری ( ثبت شد. مقاد0.319394)  I4Tمقدار مربوط به    نی ترن ییپا

 است:  ری ز صورتبه  EXTکامل در حالت  جینداشته است. جدول نتا ینیبشیبر بهبود قدرت پ یمعنادار تاثیرگانه به ابعاد هفت  QMP هی که تجز

 . ( تی ف یک   ت ی ر ی مد   ی ها وه ی ش  گانهابعاد هفت )  EXT بخشی در پیکربندی10نتایج اعتبارسنجی متقابل    - 10جدول 

Table 10- Results of 10-part cross-validation in EXT configuration (seven dimensions of 

quality management practices). 
 

 

 

 

  (N) تعداد نمونه R²  میانگین  MAE  میانگین  RMSE  میانگین  (Target)   متغیر هدف
 205 0.319 0.574 0.750  4های صنعت فناوری

 205 0.628 0.426 0.567  عملکرد سازمانی
 205 0.337 0.643 0.768  رضایت مشتری

OPR 0.415 0.332 0.803 205 

FINP 0.420 0.338 0.805 205 
QP 0.493 0.402 0.733 205 
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OPR  (R²=0/80  )و    FINP  (R²=0/81)  یرهایمتغ   یرا برا  نییقدرت تب  نی شتریکه مدل ب  دهدی نشان م  EXT  یکربندیمتقابل در پ  یاعتبارسنج  جینتا  
 ینیبشیپ  یخطا  زانیم  نی کمتر   ن،ی ( مشاهده شده است. همچنR²=0/34)   یمشتر  تی( و رضاR²=0/32)  4صنعت    یهایفناور  یبرا  نی دارد و کمتر

  CT یبرا  75/0  یبالا   RMSE. در مقابل،  رهاست یمتغ   نیا  ینیبش یمدل در پ  ی دقت بالا  انگر یاختصاص دارد که ب  42/0با مقدار    OPRو    FINPبه  
  ی عملکرد   یرهایتغ م  ینیبشیپ  یطور خاص برا به   شدهیاند که مدل طراحاز آن  یحاک  جینتا  نی. اهاستآن  ینیبشیدهنده ضعف مدل در پنشان   I4Tو  

 مکمل در مدل گنجانده شوند.  یرهای، متغ I4Tو   CT یرهایمتغ  نییبهبود تب یبرا شودیم شنهادیپ ن،یتر است. بنابرامناسب

 . ( ت ی ف یک   ت ی ر ی مد   ی ها وه ی ش  گانهابعاد هفت )  EXT در پیکربندی Olden ها به روش اهمیت ورودی   - 6شکل 

Figure 6- Importance of inputs according to Olden's method in EXT configuration (seven 

dimensions of quality management practices). 

 

 ی رهایمتغ   ینیبشیدر پ  موثرتنها عامل    OPP  ری (، متغ QMPگانه  )ابعاد هفت  EXT  یکربندیدر پ  Oldenبه روش    هایورود  تیاهم  لیبراساس تحل
و   CT  ،OPP  یرهایمتغ   ی. در مقابل، برادهدیم  حیها را توض بخش   نیت مدل در اشناخته شده است که دق  QPو    OPR  ،FINPشامل    یعملکرد 

I4Tدر مدل    ژه ی وشده است. به   میتقس  یورود  نیچند نیب  تی، وزن اهمCTی، ورود  OPP  را دارد و    ی( نقش اصل25/0)حدود    تیاهم  نی شتریبا ب
دنبال و به   کندیم  فایا  ینیبش یسهم را در پ  نی شتریب  I4T  ریمتغ   زین  OPPدارند. در مدل   ینسبتا کمتر  تیاهم  QDAو   CUSTEمانند    هایورود  ریسا
ابعاد  یو سا  QDAآن   کاهنده  QMPر  برا  یترنقش  تمامI4T  یدارند.  اهم  یکنواختینسبتا    عی توز  هایورود  ی،  پ  تیاز  از  نشان  که   یدگ یچیدارند 

 کهدرحالیخاص است،  یورود ک ی بر  یدیکل ریتمرکز متغ  رهایمس یکه در برخ  دهدی نشان م جینتا نیدارد. ا QMPآن با استفاده از ابعاد  ینیبشیپ
که در    دهدینشان م  جی. نتادهدیم   شیرا نما  یکربند یدو پ  میمستق   سه ی مقا  ری نقش دارند. شکل ز  یورود  ری از چند متغ   یبی ترک   گری د  یرهایدر مس

ها بهتر است. اختلاف  یکم  EXTحالت    FINPو    OPR  یرهایکه در متغ   یبالاتر دارد، در حال  R2  یاندک   BASEحالت    CTو    I4T  ،OPP  یرهایمتغ 
دقت   یاز آنکه برمبنا  شیب  یکربندیدو پ  انیکه انتخاب م  دهدی امر نشان م  نی. ااستبرابر    بای تقر  زین  RMSEبوده و    جزیی  اریدر هر دو حالت بس

 .  رد یگی( صورت مEXTدر  ترقیدق یت ی ریمد نییتب ای BASEدر  یباشد، براساس هدف پژوهش )سادگ  ینیبشیپ

 . زا( درون   ی ها سازه   ک ی به تفک   RMSEو    R2  ن ی انگ ی )م   EXTو    BASE  ی کربند ی ها در دو پ مدل   یی کارا   م ی مستق   سه ی مقا   - 7شکل  
Figure 7- Direct comparison of model performance in two configurations BASE and EXT 

(average R2 and RMSE separated by endogenous constructs). 
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نتایج نشان می   طوربه  با عملکرد سازمانی دهند سازهکلی،  قابل پیش  (OPR،  FINP،  QP) های مرتبط  بالا  با دقت  اند.  بینیدر هر دو پیکربندی 

و رضایت    0/4های صنعت  تواند ناشی از پیچیدگی عوامل اثرگذار بر فناوریاند که میتر عمل کردهدر هر دو پیکربندی ضعیف CT و I4T هایزهسا
های بینش  ارایهبینی نداشته است، اما امکان  های پیش معناداری در بهبود شاخص  افزودهارزش  EXT گانهبه ابعاد هفت QMP مشتری باشد. تفکیک 

بینی و سادگی مدل باشد، را فراهم آورده است. در مجموع، اگر هدف پژوهش تمرکز بر دقت پیش  مولفهتر درباره اهمیت نسبی هر  مدیریتی دقیق
 ارزشمندتر است.   EXT گذاری مدیریتی باشد، پیکربندیل تفصیلی و سیاستکفایت دارد؛ اما اگر هدف تحلی BASE پیکربندی

 گیری بحث و نتیجه   - 8

 کرد ی انجام شد. رو  یو عملکرد سازمان  QMP  نیدر رابطه ب   یمشتر  تیو رضا   0/4صنعت    یهای فناور  یانجینقش م  یپژوهش حاضر با هدف بررس 
ی رخطیغ  ینیبش یپ  ل یو تحل  علیروابط    نییتب  یعن، یش هر دو رو  یایبود تا از مزا  ANN  لیو تحل  یمعادلات ساختار  یسازاز مدل  یق یپژوهش تلف 

کشور آشکار   یدیتول  یهاسازمان  یدر فضا رهایمتغ  نیا  یگذارتاثیر یرها یرا درباره مس  یپژوهش نکات مهم ج یشود. نتا  یبرداربهره  زمانهم  طوربه 
 یفناور  یعن ی یانجیم  ری بر هر دو متغ   یاثر مثبت و معنادار  QMPنشان داد که    PLS-SEMحاصل از مدل    ی هاافتهیکرده است. در گام نخست،  

 موزش آ  ند،یفرآ  تی ری، مدموثر  یرهبر  ر ینظ تیف یک   تی ریکه اصول مد  ییهاکه سازمان   دهدی نشان م جینتا  نی. ای دارندمشتر  تیو رضا 0/4صنعت  
 یی حال، توانانیعدارند و در  یصنعت  ن ی نو  یهایفناور  رش یپذ  یبرا  یشتریب  یآمادگ   کنند،یم  یسازاده یپ  یدرسترا به   کنندگانتامین کارکنان و ارتباط با  

  ن یشیمطالعات پ  جیبا نتا  افتهی  نیاز خدمات و محصولات خواهند داشت. ا  هاآن   تیسطح رضا  ارتقاو    انی مشتر  یازهایبه ن  ییگودر پاسخ  یبالاتر
  ت یو رضا  ی موفق فناور  یریکارگبر به   TQM  یهاوه یش   میمثبت و مستق   تاثیرراستا است که  هم    [47]  و همکاران   و یلو    ،[8]  و همکاران  ن ی نگو   مانند
کارگیری مثبت و معناداری بر عملکرد سازمانی داشته است. به عبارت دیگر، به  تاثیرنیز  0/4صنعت  اند. از سوی دیگر، فناوریکرده تاییدرا  یمشتر

عملکردهای عملیاتی، مالی و کیفیتی در   ارتقا های بزرگ و اتوماسیون هوشمند، باعث  ، یادگیری ماشین، تحلیل داده اشیاهایی مانند اینترنت  فناوری
  [6]  و همکاران  تزیبن  مات رقابتی فزاینده، این یافته حائز اهمیت است و با مطالعاتی همچونها شده است. با توجه به پیچیدگی بازار و الزاسازمان

  ی مشتر  تیرضا  ان،یم  نیاند. در ا وری و عملکرد سازمانی بررسی کردههای نوین را در بهبود بهره رد که نقش فناوریمطابقت دا  [9]  شی و بر  مووایواف
و   میطور مستق هم به  ،یمشتر تی نشان داد که رضا PLSمدل  یهاافته یشد.  ییشناسا یبر عملکرد سازمان گذارتاثیرعوامل  نی تری از قو یکیعنوان به 

بدان معناست که    نی. ا کندیمنقش    یفایا  گر،ی د  یاز سو  یو عملکرد سازمان  سویک از    0/4صنعت    یهایو فناور  QMP  ن یب  یانجیعنوان مهم به 
نشود.    یمطلوب منته   جیممکن است به نتا  یدر فناور  ی گذارهیسرما  ای   تیف ی ک   تی ر یمد  نهیسازمان در زم  یهاتلاش   ،یمشتر  تیبدون جلب رضا

 .  شودیم تایید  [49] مانند پراشار یمطالعات یهاافتهیمدل با   نیدر ا یمشتر تیرضا تیاهم

 یمشتر  تیمرحله نشان داد که رضا  نیا  جیاستفاده شد. نتا  ANNاز    ،یمانعملکرد ساز  ینیبش یو پ  رهایمتغ   تیوزن و اهم  ترق یدق  لیتحل  یدر ادامه، برا
 ل یتحل  نیقرار دارند. ا  یدر مراتب بعد  QMPو    0/4صنعت    یکه فناور  یاست، در حال  یعملکرد سازمان  یبرا  یکنندگینیبش یقدرت پ  نی بالاتر  یدارا

 جهینت  نیآن است. ا  یعملکرد   یهاعامل در بهبود شاخص  نی تراز تعامل با سازمان، مهم  یکه تجربه و درک مثبت مشتر  دهدینشان م  یرخطیغ
ز  یکاربرد   اریبس د  کندیم  تاکید  رای است،  تحول  با  ستین  یفکا  یی تنهابه   TQM  یسازادهیپ  ای  تالیجی که  راستا  دیو  رضا  یدر    ی مشتر  ت یبهبود 

  یلازم برا  یاتیو عمل  یفرهنگ  یربنای ز  ،QMPاز آن است که    ی حاک  هاافتهیشده از  استخراج  علیریغ-علی  ر یشوند. در مجموع، مس  یریگجهت
 یو دسترس  ندهایفرآ  یدقت، خودکارساز  ،یچابک  شیافزا  قی از طر  هایفناور  نی. سپس، اآورندیرا فراهم م  0/4صنعت    یموفق فناور  یریکارگبه 

از  یاره یزنج نی. چنشودیمنجر م ی به بهبود عملکرد سازمان ت یرضا نیا تیرا فراهم کرده و در نها یمشتر تی رضا ارتقا ها، موجبات به داده  ترعی سر
 دهد.  ی ها قرار مسازمان  رانیمد اریرا در اخت یمهم یها نشیب زین یتی ریمعنادار است، بلکه از نظر مد یتنها از منظر آمارروابط، نه 

پر کرده    اتیرا در ادب   ی، شکاف مهمPLS-ANN  یبیاز مدل ترک   یریگو بهره   زمانهم  یانجیم  ری با درنظر گرفتن دو متغ   ،یش حاضر از لحاظ نظرپژوه
  ی عل یهاروش  بیحاضر با ترک  قیتحق  کهیدرحالاکتفا شده بود؛  یخط یهامدل ای یانجیم ری متغ  ک یگذشته، تنها به  یهااست. در اغلب پژوهش

 عیصنا  ران یبه مد  هاافته ی  ز،ین  یکرده است. از لحاظ عمل  ارایه و عملکرد    یفناور  ت،یف یک   یهامولفه   نی تر از روابط موجود بجامع   یری تصو  ،ینیبش یو پ
 ارتقا  یازمانس   یو عملکرد کل  یمشتر   تیرضا  تیکنند که در نها  یطراح  یاگونهخود را به   یگذارت ی و اولو  یگذار هیسرما  یرهایتا مس  کندیکمک م

 تی ریمد  یبر سه محور اصل  زمانهم طور  به عملکرد ممتاز خواهند بود که به   یابیقادر به دست  ییهاگرفت که تنها سازمان  جه ینت  توانی م  انی. در پاابدی
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در    یورو نوآ  یریپذرقابت  ،یداری موتور محرک پا  تواندیسه حوزه، م  نی ا  انیم  موثرتمرکز کنند. تعامل    یمشتر  تیو رضا  نی نو  یهایفناور  ت،یف یک   
 باشد.  یدیتول  یهاسازمان

 ی ت ی ر ی و مد   ی کاربرد   ی شنهادها ی پ   - 8-1

 ت یو تحقق موفق   یدر بهبود عملکرد سازمان  توانندیکه م  شودیم  ارایه  یت ی ریو مد  یکاربرد   یشنهادهایاز پ  یاپژوهش، مجموعه   نیا  یهاافته یبراساس  
بستر مدها دسازمان  داریپا فناور  تیف ی ک   تی ریر  به نقش محور  موثر   0/4صنعت  های  ی و  توجه  با  تقو  یمشتر  تیرضا  یباشند. نخست،    ت ی در 
 ی هانظام   یطراح  قی از طر  تواندیهدف م   نیقرار دهند. ا  یتجربه مشتر  ارتقابر    ژه ی طور وها تمرکز خود را به سازمان  شودیم   شنهادیپ  ،یسازمان  ملکرد ع

از    استفاده  ن،یمحقق شود. همچن  یمشتر  یوفادارساز  یهابرنامه   یو اجرا  اتیشکا  یریگیپ  ،یرفتار  یهاداده   لیتحل  ،یبازخورد مشتر  افتی منظم در
 تواندیم  ز،یمتما  یاتجربه  ارایهمحصولات و خدمات و    یسازیسفارش   ان،ی و انتظارات مشتر  ازها ی ن  ترقیدق  ییشناسا  یبزرگ برا  یهاداده   لیتحل
اهداف    یاثربخش خواهد بود که در راستا  یزمان  0/4های صنعت  ینشان دادند که فناور  هاافتهیکند. دوم،    نیتضم  داریصورت پارا به  یمشتر  تیرضا

رضا  یف یک  به   یتیو  نتسازمان  در  شود.  گرفته  ا  ینی نو  یهایفناور   دیبا  رانیمد،  جهیکار  سه   ن،یماش   یریادگ ی  ،اشیا  نترنتیمانند  و    یبعدچاپ 
ب  رندیکار گبه   ییهامصنوعی را در حوزههوش  با مشتر   نی شتریکه  و      تامینزنجیره     ت،یف یدارند؛ مانند خدمات پس از فروش، کنترل ک   یتماس را 
 ش یافزا  ،یانسان  یکاهش خطا  ل،ی مانند کاهش زمان تحو  ییهابا استفاده از شاخص   هایفناور  نیا   یسنجش مداوم اثربخش  ن،ی. همچنک یلجست

های نوین شناخته  عنوان زیرساخت اجرای فناوری به  QMP. از سوی دیگر، رد یانجام گ مندام صورت نظبه  دیبا ،یدقت خدمات و بهبود تجربه مشتر
 های کیفی خود را بهبود دهند. ها پیش از هرگونه تحول دیجیتال، ابتدا زیرساخت شوند. بدین ترتیب، لازم است سازمانمی

ها، مستندسازی عملیات، تقویت آموزش کارکنان و اجرای رویکردهایی های مدیریت فرآیند، استانداردسازی رویهسازی نظام امل پیادهاین امر ش 
سمت یادگیری و ها و هدایت فرهنگ سازمان به نظیر شش سیگما و بهبود مستمر است. توجه ویژه به نقش مدیریت ارشد در حمایت از این برنامه

 PLS-ANN  رینظ  یلیتحل  یبیترک   ی هااز مدل  یریگمهم، بهره   یشنهادهایاز پ  گری د  یکیاز دیگر ملزومات اجرای موفق این راهبردهاست.    بهبود مداوم 
فرآ ا  یسازمان  یسازم یتصم  یندهایدر  نه مدل  نیاست.  تحلها  امکان  م  رهایمتغ   ن یب  علیروابط    ق یدق  لی تنها  فراهم  از   کنند،ی را  استفاده  با  بلکه 
پ  ن،یماش   یریادگ ی  یهاتمی الگور هم  زین  ییبالا   ینیبشیتوان  به  مد  ل،یدل   ن ی دارند.  تحل  شودیم  ه یتوص   رانیبه  از  براداده   یهالیکه    یمحور 
. از سوی دیگر، اجرای  ندینما  یاندازدر سازمان خود راه   یسازداده و مدل  لیتحل  یتخصص  یو واحدها  رندی بهره بگ  ک ی استراتژ  یهایریگم یتصم
های تحول دیجیتال به دلیل مقاومت سازی سازمانی است. بسیاری از پروژه نیازمند توجه به مدیریت تغییر و فرهنگ   0/4های صنعت  ی فناور موفق

گاه ها برنامه شود سازماند می، پیشنهاروینا شوند. از  کارکنان یا درک ناکافی از مزایای آن با شکست مواجه می  سازی برای کارکنان و های آموزشی و آ
سازی، ایجاد گرا در سازمان توجه ویژه داشته باشند. مشارکت کارکنان در فرآیند تصمیممدیران اجرایی خود طراحی کرده و به توسعه رهبری تحول

 شنهادیپ  ت،یتوانند موفقیت استقرار فناوری را تضمین کنند. در نهالی هستند که میانگیزه، و پیوند دادن اهداف فردی با اهداف سازمانی از دیگر عوام
 نی شامل تدو  کرد ی رو  نیاتخاذ کنند. ا   یمشتر  تیو رضا  یفناور  ت،یف ی ک   تی ریمد  انی م  وندیدر پ  کپارچهیو    ی راهبرد   یکرد ی ها روسازمان  شودیم

  یی راستاهم   زان یم  مداوم   یابی و ارز  ،یف یفناورانه با اهداف ک   یهاپروژه   انیم  یهماهنگ  ،یابیو بازار  یفناور  ت،یف یک   یهاحوزه   ن ینقشه راه مشترک ب
 است.   یمشتر یبرا ینی آفربا ارزش  هاتیفعال

 های پژوهش محدودیت   - 8-2

پذیری یا کاربرد د بر میزان تعمیم تواننست که می ا  روهایی روبهشناختی، همواره با محدودیتنظر از دقت علمی و روایی روش هر پژوهشی، صرف 
 . گردنداختصار تشریح میهای تحقیق به ترین محدودیتبگذارند. پژوهش حاضر نیز از این قاعده مستثنی نیست. در این بخش، مهم  تاثیرنتایج آن 

های تولیدی فعال در ایران  های تحقیق از کارکنان شرکتنخستین محدودیت مربوط به دامنه جغرافیایی و زمینه صنعتی نمونه پژوهش است. داده
با  های جغرافیایی یا در صنایع خدماتی،  گیرند، اما نتایج ممکن است در سایر حوزه اند که گرچه تنوع مناسبی از صنایع را دربرمیآوری شدهجمع 

شده های گردآوریهای اقتصادی باید با احتیاط صورت گیرد. محدودیت دوم به نوع داده هایی همراه باشد. بنابراین، تعمیم نتایج به کلیه بخش تفاوت 
داده است.  جمع مربوط  خوداظهاری  پرسشنامه  از  استفاده  با  پاسخها  جانبداری  خطرات  با  همواره  که  شدند  اجتآوری  سوگیری  ماعی دهندگان، 
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اند، شده  تایید  هاآن ها براساس مطالعات معتبر طراحی و روایی  ، یا درک متفاوت از مفاهیم مواجه است. اگرچه برای افزایش دقت، پرسشنامهمطلوب

شود.  سوب می تر هستند. سوم، رویکرد مقطعی پژوهش محدودیت مهم دیگری محهای رفتاری یا عینی پایین ها همچنان از دقت داده اما این نوع داده 
اند. لذا امکان تحلیل روندهای زمانی، اثرات  بررسی شده  زمانهم صورت  و اثرات متغیرها به   شدهانجام این پژوهش در یک بازه زمانی مشخص  

میان متغیرها   یعلسازی بهتر روابط  تواند به شفاف های طولی در تحقیقات آینده میتأخیری یا تغییرات در طول زمان وجود نداشت. استفاده از داده
یا سطح بلوغ دیجیتال نیز از   TQM گر از جمله اندازه سازمان، نوع صنعت، سابقه استقرارای تعدیلعدم بررسی متغیرهای زمینه ، چهارم کمک کند. 

اریوهای مختلف کمک تر از پویایی روابط در سنتوانست به درک عمیق رود. ورود این متغیرها به مدل می شمار میهای پژوهش به دیگر محدودیت
ها با تأخیر تکمیل شده ها باعث شد برخی از پرسشنامههای داخلی برخی شرکتهای مربوط به دسترسی به مدیران و دادهکند. در نهایت، محدودیت

ها حفظ شود. نمونه، کیفیت دادهای و اطمینان از کفایت حجم  گیری طبقهطور کامل بازنگردد. با این حال، تلاش شد تا با استفاده از روش نمونه یا به 
تواند مبنای مطالعات آتی در زمینه ترکیب  ها، پژوهش حاضر همچنان از ارزش علمی بالایی برخوردار است و می با در نظر گرفتن این محدودیت

تطبیقی، طولی یا ترکیبی، به   توانند با طراحی مطالعاتو عملکرد سازمانی باشد. پژوهشگران آینده می  0/4های صنعت  یمدیریت کیفیت، فناور
 گسترش و تعمیق نتایج این تحقیق کمک کنند.  

 پیشنهادهایی برای محققان آتی   - 8-3

های موجود، مسیرهای متعددی برای توسعه تحقیقات آتی در این حوزه وجود دارد. های پژوهش حاضر و در نظر گرفتن محدودیتبا توجه به یافته 
 . گردد می ارایهتواند برای محققان آینده مفید واقع شود، دهایی که میترین پیشنهادر این بخش، مهم

استفاده کنند تا بتوانند تغییرات اثرگذاری متغیرها در طول زمان را بررسی کنند. در مطالعه   های آتی از رویکرد طولیشود پژوهش نخست، پیشنهاد می
تری از پایداری یا پویایی  تواند تصویر دقیق تحلیل روندهای زمانی می   کهدرحالی صورت مقطعی تحلیل شد؛  میان متغیرها به   علیحاضر، روابط  

گر که در این پژوهش ای تعدیلدهد. دوم، با توجه به اهمیت متغیرهای زمینه  ارایه و عملکرد سازمانی    0/4های صنعت  ی ، فناورQMPروابط بین  
ی چون نوع صنعت، اندازه سازمان، ساختار مالکیت، سطح بلوغ دیجیتال یا سطح رقابت  شود پژوهشگران آتی اثر عواملاند، پیشنهاد میلحاظ نشده 

تواند راهکارهای  گر وارد مدل مفهومی خود نمایند. این کار به غنای تئوریکی و عملی مدل کمک خواهد کرد و می عنوان متغیرهای تعدیلبازار را به 
 صرفاها  گیری شود. در این پژوهش، دادهتر بهره شود در تحقیقات آینده از منابع داده متنوع د میدهد. سوم، پیشنها  ارایهتری برای صنایع خاص  دقیق

واقعی(، تحلیل   FINPهای ثانویه سازمانی )مانند  ای، دادههای پرسشنامهاند. استفاده ترکیبی از دادهآوری شدهاز طریق پرسشنامه خوداظهاری جمع 
تواند دقت و عمق تحلیل را افزایش دهد. چهارم، به محققان آتی می CRM یا ERP هایهای حاصل از سیستمهمحتوای بازخوردهای مشتری، و داد

های چندسطحی و چندگروهی استفاده کنند تا امکان مقایسه بین واحدهای سازمانی مختلف )مانند مقایسه بین واحد تولید  شود از مدلتوصیه می
گردد. همچنین، با توجه به تفاوت در ساختارهای مدیریتی، بررسی تفاوت نتایج در بخش خصوصی و دولتی و فروش( یا بین صنایع مختلف فراهم 

شود که در مطالعات آتی، سایر متغیرهای میانجی یا پیامد نیز وارد مدل شود. برای مثال،  های جدیدی تولید کند. پنجم، پیشنهاد میتواند یافته نیز می 
تواند به درک بهتر سازوکارهای اثرگذاری نوآوری سازمانی، یادگیری سازمانی، چابکی دیجیتال، یا سرمایه اجتماعی می  بررسی نقش متغیرهایی مانند

های آن، محققان و تنوع فناوری  0/4های صنعت  یفناور کمک کند. ششم، با توجه به ماهیت نوظهور موضوع   0/4های صنعت  یفناور در فضای
هر یک را بر   تاثیرصورت مجزا بررسی کرده و  چین، روباتیک یا واقعیت افزوده را به مصنوعی، بلاکتری مانند هوش ص های خاتوانند فناوریآتی می

 متغیرهای عملکردی و رفتاری سازمان بسنجند. 
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