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تاثیر فرهنگ سازمانی بر مدیریت کیفیت جامع درSME ها در نیجریه

چکیده
هدف این پژوهش، محک زدن اتصال بین مدیریت کیفیت جامع و عملکرد SME ها به طور مشاهده ای است. این مطالعه مخصوصاً، به این مساله می نگرد که آیا فرهنگ سازمانی (OC) تاثیر بارزی بر رابطه TQM-عملکرد SME ها دارد. براساس مرور ادبیات پیرامون TQM، OC و عملکرد SME ها، مدل نظری این پژوهش، ایجاد شد. یک پرسشنامه خود کنترل شده برای گردآوری اطلاعات از مالکان-مدیران SME ها در منطقه جنوب غربی نیجریه بکار گرفته شد. در تعیین این رابطه، از نرم افزار SEM-PLS 3.0 استفاده شد. نتایج قابل سنجش با نشان دادن یک تاثیر مستقیم مثبت TQM و OC بر عملکرد SME ها و یک تاثیر اساسی و مثبت نامعمول TQM بر عملکرد SME ها از طریق OC، در ادبیات به طور مشترک وجود دارد. چیدمان پژوهشی مقطعی کمیتی، مثالی از تلفیق SME ها را مورد بررسی قرار داده است. روش های غیرعینی یا یک روش پژوهشی زمینه ای برای بررسی داده های اضافه را می توان برای پژوهش های بعدی مورد استفاده قرار داد. نتایج این بررسی آگاهی در مورد مالکان-مدیران SME ها در محیط ساخت و تولید منحصربفرد فعلی، متمرکز بر TQM را به عنوان ابزاری برای بهبود عملکرد آنها، حاصل می کنند. پیامدها می توانند با ارائه توصیه با توجه به OC ، شرح در مورد تاثیر آن بر اجرای موثر TQM ، کمک کنند و به این صورت بعد عملکرد را بهبود بخشند. این بررسی، ادبیات TQM را با درک گسترده TQM از دیدگاه SME ها در نیجریه، گسترش می دهد. در نتیجه، خلاء پژوهشی در بررسی های مشاهده ای که تاثیر مشترک TQM و OC بر عملکرد SME ها را بررسی می کنند، رفع می شود.
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1. مقدمه
شرکتها بواسطه رشد سریع اقتصاد بین المللی، با گسترش فشار برای به انجام رساندن و حفظ تمایز اساسی برای پیشرفت عملکرد کلی و رقابت پذیری خود، مواجه می شوند (گراردینی و دیگران، 2017؛ کرخام و دیگران، 2014). به لحاظ بین المللی، به علاوه، سازمان، پیوسته با تغییر در فرهنگ سازمانی، بازار رقابتی، با یک تمرکز گسترده بر پیشرفت در بازده، کیفیت، وفاداری مشتری، نواوری در تکنولوژی پیشرفته، عدم پیش بینی پذیری سیاسی و مالی مواجه است (گیدن و شارما، 2009؛ ماهش واری و وورا، 2015). بیشتر از هر زمان دیگر، امروز، سازمانها هرگز نمی توانند بار دیگر به اشکال تجارت کنونی خود در بازار به شدت رقابتی، وابسته باشند (دابی و گاناسکاران، 2015؛ ایبیدانی و دیگران، 2017). سازمانها نیاز دارند اجراهای مدیریت عملیات جدید را در بر داشته باشند و به آنها ترتیب اثر دهند تا به خروج هایی تداوم بخشند که در طول سالیان موفق بوده اند (زاکوآن و دیگران، 2010). یک نقطه برجسته در بین معروف ترین انواع شیوه مدیریت عملیات معاصر، مدیریت کیفیت جامع (TQM[footnoteRef:1]) است که از سوی هم صنعت و هم دانشگاهیان در طول دو دهه گذشته از سوی سینا مورد توجه گسترده قرار گرفته است (هافار و دیگران، 2017؛ جیمو و دیگران، 2019؛ پاناواتوانیچ و گاین، 2017؛ سالاس – اربلائز و دیگران، 2017؛ سینا و دال، 2018).  [1:   Total Quality Management (TQM)] 

TQM، یک فلسفه مدیریت در سطح شرکت یکچارچه به منظور بهبود مستمر کیفیت فرایندها، محصولات و خدمات با تمرکز بر تامین یا فراتر رفتن از انتظارات مشتری برای ارتقاء رضایت مشتری و عملکرد سازمانی است (برد و دیگران، 2011؛ گارسیا – برنال و رامیرز – آلسون، 2015؛ سادکوگلو و اولکی، 2014). لذا، سازمانها، TQM را به منظور بهبود موفقیت تجاری خود با متمایز ساختن محصولات خود و کسب یک موقعیت رقابتی در بازار اجرا نموده بودند (هرزالا و دیگران، 2014؛ پرز و گوتییرز گوتییرز، 2013). این مساله به نتایج مثبت با سودهای بالاتر به طور فزاینده، سهم بازار و عملکرد بهتر منجر می گردد (کیم و دیگران، 2012؛ سانتوس – ویجانده و الوارز – گونزالز، 2007). محققان اخیر دریافته اند، اجرای مدیریت کیفیت جامع، دارای یک وابستگی خطیر با عملکرد شرکت هاست (ال-داعفری و دیگران، 2016؛ کاناپتی و دیگران، 2017؛ سینا و دال، 2018). با این حال، سایرین، هیچ گونه همبستگی یا همبستگی منفی بین TQM و عملکرد نیافته اند (دوآرت و دیگران، 2011؛ یانگ و چان، 1998). در حقیقت، برخی مطالعات عنوان کرده اند، سه چهارم اجراهای TQM، دارای مشکل هستند و نمی توانند هیچ نتیجه ای بدست آورند که سبب زیان مالی قابل ملاحظه شده و بقای سازمان را تهدید می کنند (هفار و دیگران، 2017؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015). این نتایج ترکیبی، به سوال در زمینه سازگاری رابطه عملکرد سازمانی TQM منجر می شود، هم چنین اینکه چه عناصری میتوانند در موفقیت این وابستگی، دخیل باشد. این دیدگاه از سوی (نر، 2006، ص. 951 ) مورد حمایت قرار گرفته است، "ماهیت این روابط غیر مستقیم و تعاملی بین شیوه های QM و عملکرد، دچار کمبود اتفاق نظر کلی بین محققان است". 
ادبیات در زمینه TQM، گزارش می دهد، فرهنگ سازمانی (OC[footnoteRef:2]) به عنوان یکی از مهم ترین شرایط لازم برای موفقیت یا ناامیدی اجرای مدیریت کیفیت جامع در ارتقاء عملکرد شناخته می شود (گیمنز – اسپین و دیگران، 2013؛ گرین، 2012؛ هفار و دیگران، 2013؛ زو و دیگران، 2010). طبق گفته البورینی و دیگران (2013)؛ کالوآراچی (2010)، مالکان و روسای SME، هماهنگ سازی اعمال OC را با اقدامات مدیریت کیفیت جامع خود، مشکل ساز می یابند، که به طور گسترده به علت ویژگی های مشکل ساز OC است. گزارش شده است، شرکت ها، یک میانگین 250 پوندی را در توسعه ناموثر فرهنگ های کیفیت، بیش از بنگاه های اقتصادی دارای یک فرهنگ کیفیت موفق، صرف می کنند (اسرینیواسان و کوری، 2014). در این مورد، TQM باید بر ارتقاء ماهیت رهبری مدیریتی در بین اعضاء سازمانها نسبت به فرایند نظارت و جهتگیری دراز مدت به منظور ترغیب مباهات در استادی، استفاده از تیم های کاری، دور کردن ترس و ترویج مدیریت مشارکتی تمرکز نماید (ابیولا – فالمو و دیگران، 2008؛ رانجان کومار و سانکاران، 2007). یک تغییر OC بر نگرش کارمندان اثر می گذارد و برای اجرای موفقیت آمیز TQM، حائز اهمیت است (گیمنز – اسپین و دیگران، 2013؛ محمد مصدق راد، 2006). [2:  Organizational culture (OC)] 

در واقع، OC میتواند یک محیط مناسب را بسازد که هم بر عملکرد عملیاتی و هم تجارت اثر می گذارد (کادن و دیگران، 2013). انواع OC هماهنگ بیشمار، حتی مخالف هم توسعه یافته است (برد و دیگران، 2011؛ کاناپتی و دیگران، 2017) و این تفاوتها به سوال راجع به اثر OC بر اتصال بین TQM و عملکرد منجر می گردد. این دیدگاه از سوی کاناپتی و دیگران 2017، مورد حمایت قرار می گیرد که بررسی نقش میانجی OC بر رابطه بین TQM و عملکرد را پیشنهاد داد. به طور خاص، یک نیاز ذاتی عمیق برای بررسی وابستگی بین TQM، فرهنگ و عملکرد وجود دارد (ابراهیمی و صادقی، 2013). با این حال، یک کمبود مطالعات تجربی بررسی کننده وابستگی بین TQM و عملکرد در زمینه بنگاه های اقتصادی کوچک و متوسط (SMEها[footnoteRef:3]) به طور خاص در کشورهای در حال توسعه به چشم می خورد (عمران و دیگران، 2018؛ سینا و دال، 2018). این تحقیق، با نگاه به وابستگی های بین مدیریت کیفیت جامع، OC و عملکرد SMEها، به این موضوع می پردازد. [3:  small and medium enterprises (SMEs)] 

بخش SMEها، یک کارکرد اقتصادی اساسی را در پیشرفت و عملکرد کلی، هم کشورهای توسعه یافته و هم در حال توسعه بر عهده دارد (بولی، 2017؛ اینیولا، 2018 الف). یک منبع مهم ایجاد شغل، حداقل هزینه را نشان می دهد و در نواوری و رشد تکنولوژیکی نقش دارد (اینیولی، 2018ب؛ اینیولی و اینته بنگ، 2014، 2017؛ OECD، 2017). در واقع، SMEها، 99-90 درصد از بنگاه های اقتصادی دنیای را نشان می دهند (اینیولا و اینته بانگ، 2014) و در 67% از خود اشتغالی ها در نیروی کار پاترایس دخیل است (مولر و دیگران، 2017). در مورد نیجریه، طبق گفته اینیولا (2018ب)؛ اینیولا و اینتهبانگ (2017)، SMEها، 99% کل شرکتهای نیجریه را تشکیل داده اند و مسئول 87% از اشتغال در بخش های کشاورزی و تولیدی هستند. با این حال، تنها در 10% از تولید ناخالص داخلی (GDP)[footnoteRef:4] نقش دارند که در مقایسه با سایر اقتصادهای توسعه یافته و در حال توسعه، پایین است (اینیولا، 2014). این عملکرد ضعیف SMEها در نیجریه، به طور ویژه، زمانیکه با کشورهای دیگر مقایسه می شود، یک مساله جدی محسوب می شود و دلیلی برای محققان برای بررسی عوامل مهم پیش زمینه این موقعیت است.  [4:  gross domestic product (g.d.p)] 

از آن مهم تر اینکه، تنها تعداد معدودی از مطالعات قبلی، سعی کرده اند، اجرای TQM و اثراتش در بخشهای مختلف را برای نمونه در بیمارستان های عمومی، (الشدایفت، 2015)؛ مخابرات (دادا و اینیولا، 2018)؛ آموزش (اوگانایک و دیگران، 2014) و صنعت ساختمان (سموئل اُلادر و الاگبویگا، 2016) ارزیابی نمایند، در حالیکه مطالعات تجربی بسیار محدودی وجود دارد یا اصلا وجود ندارد، بویژه مطالعاتی که بر رابطه با عملکرد سازمانی تمرکز نمایند. از اینرو، اهداف این تحقیق، افزودن به میزان تحقیقات در زمینه های جدیدتر نیجریه است.
بر اساس بحث فوق، این تحقیق، بخش SMEهای نیجریه را محک زده و شواهد تجربی در زمینه این مساله را ارائه می نماید. اهداف این مطالعه، بررسی تجربی وابستگی بین TQM و OC و اثراتشان بر عملکرد SMEها ؛ و ارتباط بین TQM و عملکرد SMEها (محیط محلی) با نقش میانجی OC است. از معیارهای مدل MBNQA برای شناسایی شش شیوه TQM پراژوگو و سوهال (2006) برای ارزیابی OC استفاده می نماید. بقیه این مطالعه به صورت ذیل، سازماندهی می شود. یک نقد و بررسی مختصر ادبیات مربوط به TQM و عملکرد در بخش ذیل ارائه می شود. منطق متضمن در ادبیات، آنگاه برای ایجاد یک مدل یکپارچه  برای توضیح روابط بین TQM، OC و عملکرد SMEها، طبق فرضیات ارائه شده بکار می رود. ثالثا، متدولوژی تحقیق و فرضیات، مورد بحث قرار می گیرند و با ارائه و بحث نتایج دنبال می شود. نتیجه گیری، محدودیت های این مطالعه و راه ها برای کار آینده را شناسایی می نماید.

2. زمینه نظری و توسعه فرضیات
2.1 نظریه دیدگاه مبتنی بر منبع (RBV)
همانطور که توسط دیدگاه مبتنی بر منبع (RBV) عنوان شده است، مزیت عملکرد پایدار یک شرکت از طریق منابع نادر ارزش اقتصادی، به صورت منحصر به فرد حفظ می شود و ممکن نیست به راحتی تکرار، تقلید یا جایگزین شود (بارنی، 1991). تنا، لوسار و پوئیگ (2001) متذکر می شوند، مدیریت کیفیت جامع میتواند، به خاطر ظرفیتش برای نیروبخشی به برنامه های زمانی و مقررات داخل سازمان، یک مزیت رقابتی بی همتا را فعال نماید که کار را برای مقلدان بالقوه برای گرداوردن منابع برای تکثیر موفق یک راه کار مشابه، دشوار می سازد. این ترکیبات منحصر به فرد منابع فیزیکی، انسانی و سازمانی، عملکرد را بهبود می بخشد و یک مزیت رقابتی پایدار را خلق می کند (بارنی، 1991؛ میلر و شمسی، 1996).
احتمالا، اتصال فرضی که بین مزیت رقابتی و عملکرد وجود دارد، شاید چندان حیرت انگیز نباشد که تضمین شده است، مدیریت کیفیت جامع یا شیوه های مدیریت کیفیت قیاسی مانند OC ممکن است برای ایجاد مزیت رقابتی مورد استفاده قرار گیرد (کرکوویک و پیگل، 1999). به علاوه، تضمین شده است، TQM به پایداری مزیت منجر می شود (فلین و دیگران، 2007). 
بارنی و دیگران (2011)، تصریح می کنند RBV شرکت، بنیادی است که مزیت رقابتی و عملکرد را می توان بر اساس آن، پیش بینی نمود. در این سناریو، کسب مزیت رقابتی از طریق TQM، به این مساله بستگی دارد که منابع به چه اندازه به فعالیت های متعدد برای بررسی شکاف ها در بازار اختصاص می یابند. تاکید RBV بر مهار منابعی است که ناملموس هستند، به طور خاص منابع انسانی که یک مزیت رقابتی را نسبت به شرکت های رقیب بدست می آورند. TQM، به عنوان یک راهبرد درک می شود زیرا در سطح بنگاه اقتصادی است، جاییکه مزیت رقابتی روی می دهد. بودن به گونه ای که ممکن است لو (2013) نشان دهد، مدیریت کیفیت جامع، یک چارچوب ترکیبی را ارائه می دهد که یک قلمرو از شیوه های مدیریتی مناسب را منتقل می نماید" تا به طور همزمان مدیریت شود. ساختار در این مسیر، یک شرایط ویژه را ارائه می دهد و با بهبود منابع ناملموس اساسی مواجه می شود. روی هم رفته، این پرسش همچنان باقی می ماند: آیا مدیریت کیفیت جامع دارای پتانسیل تولید یک مزیت رقابتی است؟ نتیجه تجربی پائول (1995) عنوان کرده است TQM میتواند یک مزیت رقابتی را ایجاد نماید. همانطور که در اثر رید و دیگران (2000) بیان شده است، محققان توافق کرده اند انگیزه پیش زمینه مدیریت کیفیت (QM)، کاهش هزینه ها و پیشبرد وفاداری مشتری به منظور ارتقاء عملکرد SMEهاست. 
TQM و OC، به طور برابر به عنوان منابع و قابلیتهای سازمانی ناملموس و منحصر به فرد مهم قلمداد شده اند. چنانچه، به طور کارامد و موثر بتواند در مزیت رقابتی دخیل باشد (گامبی و دیگران، 2015؛ عمران و دیگران، 2018؛ نیستانی و یوآنزون، 2016؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015)، به موجب آن به عملکرد بهتر از طریق SME ها منجر می شود. 


2.2 مدیریت کیفیت جامع و عملکرد
در تحقیق مدیریت عملیات، مدیریت کیفیت جامع، به عنوان یک فلسفه در سطح شرکت مدیریتی قلمداد می شود که در جستجوی بهبود مستمر در هر عملیات بازرگانی از طریق مفهوم کیفیت جامع از ارائه و کسب منبع برای تامین پشتیبانی از مشتری و خدمات پس از فروش قلمداد می شود (کیناک، 2003؛ مونیزو، 2013). عملکرد بیانگر ظرفیت سیستم سازمانی و توانایی آن، کسب اولویتهای رقابتی قبلا شناسایی شده، است به عنوان مثال، کیفیت، قیمت خدمات یا محصولات و زمان تحویل (جاگودا و کریدنا، 2015). این مساله بدین معنی است که اگر شرکت قرار است عملکرد دراز مدت بالاتری را کسب نماید، باید ارتباطات سودمند دوجانبه را با مشتریان ایجاد و حفظ نماید (نارور و اسلیتر، 1990). برای تامین نیازهای مشتری و ارائه ارزش مشتری بهتر از طریق هم ترازی عملیات شرکت و درک، اشتراک گذاری و پاسخ به مشتریان، سازمان باید ابتکار عمل های TQM را بپذیرد (بناوایدز – ولاسکو و دیگران، 2014؛ وانگ و دیگران، 2012). TQM میتواند هم از طریق بخش های تولیدی و هم خدماتی مشمول شود (کلیور- کورتس و دیگران، 2008؛ نر، 2006). مطالعات بیشماری به TQM به عنوان یک منبع مزیت رقابتی و عملکرد ارتقا یافته اشاره دارد (کالو- مورا و دیگران، 2014؛ نر، 2006؛ زاکوآن و دیگران، 2010). شرکت های پذیرنده شیوه های TQM، مزیت رقابتی بهتری را از شرکتهایی که شیوه های TQM را نمی پذیرند، بدست می آورند (وال محمدی و روشن ضمیر). طبق گفته نر (2006)، شیوه های TQM، برای مدیریت موثر هم چنین بقاء رقابتی شرکت، ضروری و اساسی هستند. به طور مشهود، اگر مدیران سازمان، به شدت کیفیت گرا باشند، آنگاه منجر به فرض این مساله می شود که کارمندان در آن سازمان، یک سوگیری کیفیت بالاتر را نشان می دهند (هین و دیگران، 2016؛ اینا، 2016). در این اثنا، شرکت های کیفیت گرا از طریق تایید کیفیت در همه کارکردهای سازمانی، عملکرد بالاتری را بدست می آورند (اینا، 2016). سازمان هایی که بر تامین نیازهای مشتریان تاکید دارند، کارگران را به انجام کیفیت خدمات / محصول تشویق کرده و آنها را به این کار وارد می کنند و تمرکز بر بهبود مستمر، احتمالا به منظور کسب یک مزیت نسبت به رقبا است (جوینر، 2007). بنابراین، مهم ترین هدف شیوه های TQM، بهبود عملکرد شرکتهاست که به نوبه خود انگیزه هایی را برای مدیران برای ادامه پذیرش شیوه های TQM در سازمانهای خود ارائه میدهند. 
در حالیکه برخی مطالعات تجربی نشان داده اند، TQM و عملکرد سازمانی، با هم رابطه مثبت دارند (الدعافری و دیگران، 2016؛ گیمنز – اسپین و دیگران، 2013؛ ابیدانی و دیگران، 2017؛ نر، 2006؛ پاناواتوانیچ و دیگران، 2017؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015؛ وانگ و دیگران، 2012)، سایرین همانند (دوآرته و دیگران، 2011؛ سو و دیگران، 2008)، هیچ اثری از TQM  بر عملکرد نیافتند. فورکر (1997)؛ مک کیب و ویکینسون (1998)؛ یانگ و چان (1998) حتی، یک رابطه منفی را بین TQM و عملکرد بازرگانی یافتند. دلایل اصلی برای این نتایج متفاوت ممکن است شامل استفاده از سنجش های مختلف TQM، سنجش های عملکرد مختلف، کمبود آموزش و حمایت از مدیریت و کاربرد ناموثر باشد، هم چنین در زمینه ها یا کشورهای مختلف اجرا می شود (کیناک، 2003؛ نر، 2006؛ تاری و دیگران، 2010).
در زمینه SMEها، چند بررسی معدود، تاثیر TQM بر عملکرد را به لحاظ تجربی مورد مطالعه قرار داده اند که نتایج متناقضی را یافته اند. برای نمونه، برخی نتیجه گیری کرده اند، اجرای TQM بر عملکرد سازمانی SMEها اثر دارد (دمیربگ و دیگران، 2006؛ هرزالله و دیگران؛ ساهو و یاداف، 2017، 2018؛ صلاح الدین، 2009). سایرین هیچ اثری از TQM را بر عملکرد SMEها گزارش نکردند (کوبر و دیگران، 2012؛ پراژوگو و براون، 2006؛ پراژوگو و سوهال، 2006). به خاطر تناقض این یافته ها، بررسی بیشتر ارتباطات بین TQM و عملکرد SMEها، لازم است.
بر اساس این استدلالها، این تحقیق پیشنهاد می دهد، پذیرش TQM توسط SMEها ممکن است، عملکرد را بهبود بخشد که به فرضیه ذیل منجر می گردد:
فرضیه 1. TQM به طور مثبت بر عملکرد SMEها اثر میگذارد.

2.3 TQM، OC و رابطه عملکرد
نقد و بررسی وسیع ادبیات، تعاریف مختلف متعددی از OC را گزارش داده است، گرچه در زمینه ارزشهای گروهی، باورها، شیوه ها و فرضیاتی که اعضاء سازمان را در فعالیتهای کاری روز به روز هدایت می کند، اتفاق نظر وجود دارد (کامرون و کوئینین، 2013؛ اسکنیدر و باربرا، 2014). همراستا با ان، اسکین (2010)، OC را به عنوان یک الگوی فرضیات پایه مشترک ابداع شده، کشف شده یا توسعه یافته توسط یک گروه فرضی تعریف نمود همانطور که می آموزد، مسائل انطباق خارجی و یکپارچگی داخلی خود را حل کند، به این ترتیب، به تازه واردین باید OC به عنوان روش مناسب تفکر، احساس و درک رابطه ای با این دست مسائل، آموزش داده شود. لذا، OC به عنوان یک ابزار مهم برای مدیران برای هدایت مسیر برای سازمان هایشان، در نظر گرفته میشود (دافت و لین، 2018). این امر به خلق محیطی مناسب منجر می شود که هم بر پیشرفت عملیاتی و هم سازمانی تجاری اثر می گذارد (کادن و دیگران، 2013). اسکین و دیگران (2018) از این استدلال حمایت نمودند، تاکید بر اهمیت حقیقی رهبران در سازمان از ایجاد و مدیریت فرهنگ به منظور خلق یک فرهنگ شایستگی محل کار نشات می گیرد که میتواند به رضایت کارمند و عملکرد سازمانی بهبود یافته منجر شود. OC، هم چنین یک عامل حیاتی در تسهیل و پذیرش فرایند تغییر محسوب می شود زیرا بر اجرای ابتکار عمل های جدید همانند TQM به منظور افزایش اثر بخشی (کامرون و کوئین، 2013)، اثر می گذارد.
این دیدگاه از سوی کالوآراکچی (2010)؛ محمد مصدق راد (2006)مورد حمایت قرار می گیرد، یک OC مناسب، یکی از شرایط لازم اصلی برای اجرای موفق TQM برای همه شرکتها، محسوب می شود. بدین معنی است که اگر هیچ گونه تناسب یا هماهنگی بین TQM و OC وجود ندارد، یک پیامد مثبت، کمتر محتمل است (گمبی و دیگران، 2015). به بیان دیگر، اغلب اجرای TQM نمی تواند یافته های پیش بینی شده را به خاطر عدم سازگاری با OC تصدیق نماید (اینا، 2016). مطابقا، محققان ادعا کرده اند، شیوه های TQM و OC مکمل همدیگر هستند (یانگ و فنگ، 2008)، به ویژه در زمینه عملکرد سازمانی (جابنون و سدرانی، 2005).   
به علاوه، چندین محقق، مدلهایی را برای OC در ادبیات، ساخته اند. یکی از رایج ترین مدلها همانطور که از سوی کامرون و کوئین 2013 برای ارزیابی OC  توصیه شده است، چارچوب ارزشهای رقابت کننده (CVF)[footnoteRef:5] است. CVF از یک فرهنگ طایفه ای، توسعه گرایی، بازاری و سلسله مراتبی برخوردار است. این چارچوب هم چنین به این مساله اشاره دارد که آیا یک سازمان، دارای یک کانون داخلی یا خارجی غالب است و آیا در تلاش برای انعطاف پذیری و فردیت یا پایداری و کنترل است. [5:  competing values framework (CVF)] 

در این اثنا، مطالعات بیشماری، وابستگی های تجربی بین شیوه های TQM و OC را بیان می کنند (گیمنز – اسپین و دیگران؛ حفار و دیگران، 2013؛ سینا و دیگران، 2016؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015؛ زو و دیگران، 2010). از سوی دیگر، مطالعات زیادی از تاثیر مثبت و قابل توجه OC بر عملکرد شرکت حمایت می کنند (الباحسین و ال-گرایهی، 2013؛ گورونداتس و عبدالله، 2016؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015؛ یاربروق و دیگران، 2011). به طور شگفت انگیزی، تحقیقات تجربی کمی، به ترکیب TQM و OC به عنوان مفاهیم اصلی با عملکرد، توجه نموده اند. هم TQM و هم OC، به یک اندازه، به عنوان راهبردها و شیوه های خلق مزیت رقابتی و محرک های قابل توجه بهترین عملکرد، قلمداد شده اند (جین هوئی و دیگران، 2011؛ کائور و شرما، 2014؛ محمد مصدق راد، 2006؛ اسکین، 1984؛ اسکین و دیگران، 2018؛ وال محمدی، 2011؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015). مطابق بحث فوق، فرضیات ذیل، ایجاد می شوند:
فرضیه 2. TQM، به طور معناداری به OC مربوط است. 
فرضیه 3. OC، به طور معناداری به عملکرد SMEها، مربوط است. 
فرضیه 4. OC، رابطه بین TQM و عملکرد SMEها را وساطت می کند.

3. روش شناسی
همانطور که در بالا مشخص شد، این تحقیق بر بررسی اثرات مستقیم و غیر مستقیم TQM بر عملکرد SME تمرکز دارد، از طریق OC، مورد میانجیگری قرار می گیرد. طراحی مطالعه سطح مقطعی و یک رویکرد روش شناسی کمّی، در کنار یک پرسشنامه طراحی شده برای جمع اوری داده ها از پاسخ دهندگان، بکار رفت (کرلینگر و لی، 2007). واحد تحلیل تحقیق، مدیر / مالک SMEها بود. جمعیت، تعداد کل 6.009 SME مبتنی بر تولید در نیجریه از سال 2012 بود (زمینه یابی MSME، 2012). یک سوم SMEها در بخش تولیدی، در منطقه جنوب غربی نیجریه واقع شده اند که دارای فرهنگ و همگنی مشترک هستند. بر اساس رهنمودهای رجسی و مورگان (1970) برای تعیین اندازه نمونه، اندازه نمونه، 364 است. طبق گفته هِر (2017)، به منظور حل مساله غیر-پاسخ و کاهش خطا، اندازه نمونه اولیه، باید دوبرابر شود (728 پرسشنامه). به طور برابر، اندازه نمونه نباید بیش از پنج تا ده برابر عدد متغیرهای آزمون در تحقیق چند متغیره باشد (هر و دیگران، 2019). تکنیک نمونه برداری خوشه ای در این مطالعه مورد استفاده قرار گرفت زیرا دارای مزیت هایی همانند هزینه، دقت، سادگی، عدم تورش و توانایی کسب نتایج تعمیم پذیر است. یک پرسشنامه طراحی شده با کمک دستیاران تحقیق برای جمع اوری داده ها از مدیران- مالکان SMEها در حوزه تولیدی بکار رفت که در جنوب غربی نیجریه کار می کردند. تحلیل وصفی برای داده های دموگرافی، بکار رفت. انجام این کار، الزامی است، زیرا به تصمیمات در عقلانیت توزیع کمک می کند. داده ها تا اندازه فراوانی، اندازه های گرایش مرکزی و اندازه های تغییر پذیری،به طور توصیفی، مورد بررسی قرار گرفتند. اندازه فراوانی بکار رفته در این مطالعه، تعداد و درصد است؛ ضمنا، گرایش مرکزی، اندازه تغییرپذیری را ادغام می کند که آن نیز، انحراف استاندارد را ادغام می کند. 
اجزاء مقیاس اندازه گیری از ادبیات قبلی برای سازه ها اقتباس شده بود. تحلیل مدیریت کیفیت کل، از مطالعات گوناگونی همانند مطالعات بکار رفته توسط اندرسون و سوهال (1999)؛ سمسون و ترزیووسکی (1999)؛ وانگ و دیگران (2012) وفق یافت در حالیکه اندازه گیری های OC از اثر کامرون و کوئین (2013)؛ وال محمدی و روشن ضمیر (2015) تطبیق یافته است؛ 
هم چنین، اندازه گیری های عملکرد سازمانی از اثر کاپلان و دیگران (2018)؛ ونکاترامان و رومان یوآم (1986) اقتباس یافته است. اجزا با استفاده از مقیاس هفت امتیازی لایکرت اندازه گیری شده اند (که از سوی کاوانا و دیگران، 2001؛ چرچیل و پیتر، 1984 برای TQM و OC، کارامدتر تلقی شده اند). با توجه به اجزاء عملکرد، از این گذشته با استفاده از یک مقیاس لایکرت هفت امتیازی، از پاسخ دهندگان خواسته شد، میزان عملکرد شرکت های خود را در طول سه سال گذشته، ارزیابی نمایند. این مطالعه از نسخه SPSS 22 و نرم افزار PLS-SEM 3.2 برای تحلیل های داده ای استفاده نمود که نتایج برابری را ارائه می دهد که این نظریه را بازتاب می نمایند. 
رضایت اخلاقی برای تایید ابزار مطالعاتی ما توسط کمیته اخلاقی دانشگاه لندمارک در جمع اوری و بررسی داده های مطالعه، تصدیق شد.




جدول 1 دموگرافی پاسخ دهندگان
	اجزا
	فراوانی
	درصد

	وضعیت کار:
مالک
مدیر
مالک / سالهای تجربه مدیر:
زیر یک سال
5-1 سال
10-6 سال
15-11 سال
بیش از 15 سال
سالهای عملیات:
زیر 5 سال 
10-5 سال 
15-11 سال
20-16 سال
21 سال و بالاتر
تعداد کارمندان در سازمان شما:
بالای 10 کارمند
49-11 
75-50
100-76 
125-101
150-126
175-151
200-176
نوع صنعت:
غذا و نوشیدنی
بسته بندی
محصولات پلاستیکی
چوب و مبلمان
محصولات آبجو
منسوجات، پوشاک و چرم
شیمیایی و پتروشیمی
وسایل الکتریکی و الکترونیکی
ماشین آلات و تجهیزات 
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4. نتایج
برای مالکان / مدیران بخش تولیدی  728 SME، پرسشنامه اجرا شد. با این حال، 364 پرسشنامه، قابل استفاده بودند و برای تحلیل بیشتر پس از حذف داده های پرت، معتبر یافت شدند. نرخ نهایی پاسخ، 50% از جمعیت بود. این زمینه یابی از اوایل آوریل تا انتهای اکتبر سال 2018 اجرا شد و در طول دوره جمع اوری داده، تحلیل آماری برای کشف خطاها در همه سازه ها، بکار رفت. عملکرد برای اعتبار، مایه نفاق هم خطی و معناداری و اهمیت شاخص ها از طریق بررسی  وزن های بیرونی و بارهای بیرونی سازه تشکیل دهنده در مدل مسیر PLS مورد ارزیابی قرار می گیرد. به عنوان یک قانون کلی، نیاز داریم یک VIF، 5 یا پایین تر را بپذیریم (یعنی میزان تلرانس 0.2 یا بالاتر) تا از مساله هم خطی جلوگیری کنیم. یک ارزش VIF<5 برای همه شاخص ها وجود دارد. بنابراین، هیچ دلیلی برای نگرانی در زمینه مساله هم خطی بین شاخص ها وجود ندارد (آکینتیمهین و دیگران، 2019؛ اینیولا، 2018ب و اینت بنگ، 2017). 

4.1 دموگرافی پاسخ دهندگان
نتایج تحلیل توصیفی دموگرافی ها در جدول 1 ارائه شده است. وضعیت کاری پاسخ دهندگان بیانگر این مطلب است که 88% آنها، مالکان SMEها و 12% مدیران آنها بودند. با توجه به سالهای تجربه در شرکت، 31% از پاسخ دهندگان دارای تجربه 15-11 سال هستند، که بیانگر این مساله است که آنها در این موقعیت و فرایندهای سازمان های خود، وارد به کار و مجرب هستند. 22% از آنها از 5-1 سال تجربه و درصد مشابهی (22%) از 10-6 سال تجربه برخوردار بودند. افراد با تجربه عملیات بیش از 15سال، 14% و کمتر از 5 سال عملیات، 10% بودند. 76% از بنگاه های اقتصادی، به مدت بیش از 11 سال، در عملیات بوده اند که نشان دهنده رشد و کمال شان است. در شناسایی اندازه سازمانها، 73% دارای کمتر از 50 کارمند بودند. نهایتا، بر حسب نوع صنعت، 31% از شرکت ها در زمینه غذا و نوشیدنی، 26% در زمینه محصولات پلاستیکی، 12% در زمینه محصولات مالت، 8% بسته بندی، 7% منسوجات، پوشاک و چرم، 5% وسایل الکتریکی و الکترونیکی، 5% مواد شیمیایی و پتروشیمی، 4% چوب و مبلمان و 2% ماشین آلات و تجهیزات بودند. روی هم رفته، پاسخ دهندگان، داده های کافی موجود را ایجاد می کنند که زمینه های اقتصادی گوناگونی را منعکس می کند.



4.2 تحلیل توصیفی
آمار توصیفی برای TQM، OC و عملکرد، در جدول ارائه می شوند. میانگین TQM، با یک انحراف استاندارد 0.53، برابر است با 5.65. برای OC، میانگین، 5.59 با یک انحراف استاندارد 0.55 است. عملکرد، یک میانگین 5.67 را با یک انحراف استاندارد 0.64 بدست می آورد.

4.3 مدل اندازه گیری: "مدل بیرونی"
مدل تحقیقاتی با استفاده از مدلسازی معادله ساختاری PLS (SME) به طور ویژه از طریق SmartPLS  3.2 مورد تحلیل قرار گرفت (رینگول و دیگران، 2015).
جدول 2. تحلیل توصیفی
	سازه ها
	میانگین
	انحراف استاندارد
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تکنیک PLS در اینجا برای تحلیل نتایج اصلی و میانجی بکار می رود. یک مدل PLS، با استفاده از یک تکنیک دو مرحله ای ارائه می شود؛ مرحله اول، ارزیابی مدل اندازه گیری (اعتبار و قابلیت اطمینان اندازه ها) است؛ مرحله دوم، بررسی مدل ساختاری است (فرناندز، 2012؛ هر و دیگران، 2017؛ رامایا و دیگران، 2011). پیرو هر و دیگران (2017)، یک روش خودراه اندازی، برای تعیین ضرایب مسیر معنادار و بارها بکار رفت.
همانطور که توسط هر و دیگران (2012) در ارزیابی مدل اندازه گیری عنوان شده است، اعتبار همگرا از طریق بارهای عاملی، قابلیت اطمینان مرکب و میانگین واریانس استخراجی (AVE)[footnoteRef:6] محک زده شد. همانطور که در جدول 3 نشان داده شده است، بارهای عاملی  همه اجزا و قابلیت اطمینان شاخص، همگی از 0.7 فراتر رفتند (هولند، 1999). مقادیر برش، به عنوان ضرائب آلفا در 0.7 و 0.5، به ترتیب از CRها و AVEها، پیش افتادند (هر و دیگران، 2017). لذا، نتایج حاصل از مدل بیرونی، تاکید کرد همه اندازه گیری ها بر روی سازه های مفروض خود نسبت به سایر سازه ها، بیشتر بارگیری شدند؛ همه مقادیر برای عوامل نهفته AVE از مقدار برش برای بارها در 0.5، بالاتر بود، به این صورت، اعتبار همگرا را تایید می نمود (چین، 2010). این مطالعه از CR در آزمون قابلیت اطمینان به جای آلفای کرونباخ (CA)، استفاده می کند. آلفای کرونباخ برای مقدار کران پایین تر خود مورد انتقاد قرار گرفته است که قابلیت اطمینان حقیقی را دست کم می گیرد (پیترسون و کیم، 2013). معناداری موارد توپر (جدول 4 را ملاحظه نمایید)، اینطور است که سازه انعکاسی AC دارای یک مقدار 0.85 است و Nfin دارای یک مقدار 0.91 برای ریشه دوم AVE خود است که نیاز است با همه مقادیر همبستگی در ستون AC و ردیف Nfin مورد مقایسه قرار گیرد. در حالیکه برای بقیه سازه ها از Cc تا Sp، همبستگی ها هم در ردیف و هم در ستون در نظر گرفته می شوند. به طور کلی، سازه های انعکاسی توپر، همگی از همبستگی های این سازه ها با متغیرهای پنهان دیگر در مدل مسیر، بالاتر هستند، به این ترتیب، بیانگر این مطلب هستند که همه سازه ها، در اندازه های معتبر مفاهیم منحصر به فرد قرار دارند. [6:  average variance extracted (AVE)] 

جداول 3 و 4 نشان می دهند، یافته های مدل  اندازه گیری، از نظر آماری بر حسب قابلیت اطمینان، اعتبار همگرا و اعتبار افتراقی قابل قبول بودند.
یافته های این تحقیق، شواهد تجربی را برای مفاهیم پیشنهادی TQM، oc و عملکرد SMEها به عنوان سازه های درجه دوم انعکاسی ارائه نموده اند. این راه کار، با تحقیقات قبلی سازگار است (کالوو – مورا و دیگران، 2014؛ کاناپتی و دیگران، 2017؛ سنها و دیگران، 2016). به علاوه، هدف تحقیقاتی، بررسی تاثیر TQM و OC به عنوان یک سازه واحد برای درک بهتر نحوه تاثیرگذاری آنها بر متغیرهای دیگر است. در خصوص عملکرد SMEها،  به عنوان یک سازه واحد به جای چند بعدی ها(مالی و غیر مالی) در تحلیل آماری به منظور معکوس نمودن عملکرد کل خود بکار رفت (جاسو، 2008).

4.4 ارزیابی مدل "درونی" ساختاری 
راه کار بعدی در PLS-SEM، ارزیابی مدل ساختاری است که اعتبار و قابلیت اطمینان کهن الگویی بُعد را ساخته اند. تعیین کننده ترین استاندارد برای ارزیابی مدل ساختاری، R2 به عنوان هدف رویکرد PLS-SEM، پیش بینی گرا است که برای توضیح واریانس متغیرهای نهفته درون زاست و به این صورت، مقادیر R2 سازه هدف مرکزی باید بالا باشد (هر و دیگران، 2017، 2019)؛ و مقدار R2 برای متغیرهای نهفته درون زا، در مدل ساختاری 0.75، قابل توجه است، 0.50، متوسط و 0.25، ضعیف است. R2 برای 0.578 بودن، بر اساس پیامدهای براورد یک الگوریتم PLS ایجاد شد، که موید این امر است، TQM و OC، 57.8 درصد واریانس در عملکرد SMEها را نشان داده اند که در طیف متوسط قرار دارد. مقدار R2 برای OC 0.404 بود، دال بر این امر است، 40.4% واریانس در OC میتواند از طریق TQM، توضیح داده شود، گرچه در طیف ضعیف قرار دارد. 
ضمنا، هنسلر و دیگران (2009)، استفاده از روش چشم بسته را برای براورد توانایی پیش بینی مدل، پیشنهاد دادند. هم چنین، تاکید شد، آزمون استون – گیسر، برای مدلسازی آسان مانند یک دست در دستکش، مناسب است؛ 
از طریق فرمول ذیل، محاسبه شده است: Q2 = 1- مجموع مربعات خطاهای پیش بینی (SSE) / مجموع مربعات مشاهدات (SSO)" (فرناندز، 2012). 
طبق گفته هر و دیگران (2017)، زمانیکه چشم بسته برای کشف Q2 بکار می رود، موارد در داده ها نباید، اعداد صحیح مضرب یا تعداد حذف های فاصله گذاری شده باشد یا تکنیک چشم بسته، یافته های نادرستی ارائه می دهد؛ مقادیر از 5 تا 10 باید انتخاب شوند. بنابراین، مطالعه کنونی، اندازه های افزونگی متقابل معتبر برای هر متغیر یک وابسته توسط نُه انتخاب شده به عنوان مقدار d را براورد می کند. در راستای پیشنهادات هر و دیگران (2017)، به شرطی که ارزیابی افزونگی متقابل تا بالاتر از تهی، مشاهده شود، مدل از کیفیت پیش بینی کننده، برخوردار خواهد بود؛ به طور کلی، ارتباط پیش بینی کننده این پیکربندی را نمیتوان محاسبه کرد. افزونگی های معتبر متقابل برای پیشرفت smeها و OC به ترتیب به صورت 0.19 و 0.36 مشاهده شدند، همانطور که یافته ها در جدول 5 نمایان شده اند. بنابراین، پیامدها از این فرض حمایت می کنند که این مدل دارای کیفیت پیش بینی کافی است.
مرحله نهایی در یک مدل ساختاری، قدرت وابستگی بین متغیرهای وابسته و متغیر را نمایان می سازد، که از طریق محک زدن ضرائب مسیر محاسبه می شود. این تحقیق از یک تکنیک نمونه برداری مجدد خودراه انداز برای براورد خطاهای استاندارد و آماره تی استفاده نمود. ضرائب مسیر و نتایج خود راه انداز در جدول 6 نشان داده شده بود. نتایج آشکار می سازد، فرضیه 1، مورد دفاع قرار می گیرد
 (B=0.45; t=9.37; p<0.001). این یافته بیانگر اهمیت TQM برای عملکرد SMEهای بهتر است. یافته های آماری حاکی از این مساله است، تاثیر قابل توجهی از TQM بر عملکرد SMEها وجود دارد. مضمون این نتیجه این است که پذیرش TQM ممکن است عملکرد یک SME را بهبود بخشد و یک مزیت رقابتی را ایجاد نماید، بدین وسیله، همبخشی خود در پیشرفت اقتصادی را ارتقا می بخشد. از سوی دیگر، این نتیجه دال بر این است، هر چه SMEهای بیشتری، ابتکار عمل های TQM را بکار ببندند، احتمال اینکه عملکرد شان بهتر شود، بیشتر می شود. این موضوع با یافته های قبلی از سوی محققان قبلی، کائور و شارما (2014) سازگار است؛ ساهو و یاداف (2017، 2018)؛ وانگ و دیگران (2012) کسانی بودند که ارتباطات مهمی را بین TQM و عملکرد یافتند. ساهو و یاداف (2018)، در زمینه یابی خود درباره TQM در SMEهای تولیدی، یک وابستگی مثبت بین TQM و عملکرد تولیدی را یافتند. هرزالله و دیگران (2014) هم یک اثر مستقیم مهم و مثبت TQM بر عملکرد مالی SMEها را از طریق راهبردهای رقابتی یافتند. 













جدول 3 اعتبار همگرا.
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Ls= رهبری؛ cf = مرکز توجه مشتری؛ sp = برنامه ریزی راهبردی؛ hrm= مدیریت منابع انسانی؛ infa = اطلاعات و تحلیل؛ pm= مدیریت فرایند؛ cc= فرهنگ طایفه ای؛ ac = فرهنگ توسعه گرایی ؛ mc= فرهنگ بازار؛ hc = فرهنگ سلسله مراتبی؛ fn = مالی ؛ nfin = غیر مالی.




جدول 4.  اعتبار افتراقی فورنل – لارکر
[image: ]
Ac= فرهنگ توسعه گرایی، cc= فرهنگ طایفه ای؛ cf = مرکز توجه مشتری؛ fn = مالی؛ hc = فرهنگ سلسله مراتبی؛ hrm= مدیریت منابع انسانی؛ infa = اطلاعات و تحلیل؛ ls= رهبری ؛ pm= مدیریت فرایند؛ mc= فرهنگ بازار؛ sp= برنامه ریزی راهبردی؛ nfin = غیر مالی.
به همین شیوه، رابطه بین TQM و OC یک تاثیر معنادار در سطح معناداری 0.001 را نشان می دهد (B = 0.65; t = 13.27; p <0.001) و به این ترتیب فرضیه 2 مورد دفاع قرار می گیرد. این یافته با مطالعات قبلی که یک وابستگی مثبت بین TQM و OC را بر مبنای CVF آشکار می کنند، سازگار است (سینا و دیگران، 2016؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015). 
جدول 5 ارتباط پیش بینی کننده
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این مساله بدین معنی است، شرکت ها باید به ارائه یک OC حمایت کننده برای کسب اجرای موفقیت آمیز TQM توجه بیشتری داشته باشند. از این گذشته، نتیجه از تحقیق قبلی حمایت می کند که پی برد، TQM باید OC را تکمیل نماید اگر شرکت به تدریج در حال ترقی باشد و عملکرد را افزایش بخشد (برد و دیگران، 2011؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015). هم چنین، نتایج نشان می دهد، OC به طور معناداری بر عملکرد (B = 0.40; t = 8.36; p < 0.001) اثر می گذارد که بیانگر این مطلب است، فرضیه مورد دفاع قرار می گیرد. این پیوند، در زمینه SMEهای نیجریه با مطالعات قبلی سازگار است (الباحسین و الغرایی، 2013؛ گورونداتس و عبدالله، 2016؛ وال محمدی و روشن ضمیر، 2015؛ یاربروق و دیگران، 2011)، که محرز شد، OC دارای یک ارتباط قابل توجه با عملکرد است. این نتیجه، توضیحی را ارائه می دهد که ممکن است تاثیر قدرتمند OC هم بر عملکرد و هم موفقیت سازمانها را در عامل دراز مدت در برتری یک شرکت منعکس نماید (گامبی و دیگران، 2015؛ اسکین، 1984؛ اسکین و دیگران، 2018). از این گذشته، این تحقیق از استدلال هارتنل و دیگران (2011) حمایت می کند که OC مبتنی بر انواع فرهنگ CVF، مهمل نما یا رقابت کننده نیست، از اینرو، کار می کنند، هم زیستی دارند و همدیگر را به عنوان یک واحد، تکمیل می کنند که به نوبه خود، عملکرد را بهبود می بخشد. این موضوع بدین معنی است، فرهنگ طایفه ای بر دغدغه برای کارمندان، ارتباطات، همکاری، عدالت تمرکز دارد و ممکن است، پشتوانه برابری اجتماعی، ترکیب داخلی مورد انتظار برای تقویت توانایی فرهنگ های بازاری برای رسیدگی نواورانه به مسائل مشتریان را ارائه نماید، به علاوه، فرهنگ های بیرونی بر تامین گرداوری واقعیت مشروط برای توسعه کیفیت خدمات / محصولات تاکید داشتند (کامرون و کوئین، 2013؛ هارتنل و دیگران، 2011) که به نوبه خود، عملکرد سازمانی را بهبود می بخشد.
در محیط هایی که به اتحاد و یک پنداره مشترک نیاز دارند، یک فرهنگ قوی باید به تمرکزی آشکار و همگنی تلاش برای عملکرد بالاتر، متصل باشد (کامرون و کوئین، 2013). مولفین بسیاری این مساله را مد نظر قرار دادند، OC، یکی از محرکهای مهم برای کمک به سازمانها برای کسب عملکرد بهتر است (اوزکرت و دیگران، 2013).

4.5 ارزیابی میانجیگری
طبق گفته رامایا و دیگران (2011)، آزمون برای میانجیگری، برای کشف این مساله صورت می گیرد که آیا ظرفیت متغیر مداخله گر میتواند به طور معناداری رابطه بین یک پیش بینی کننده و پیامد را پر کند. هم چنین، میانجیگری، تاثیر غیر مستقیم متغیر مستقل بر متغیر وابسته از طریق یک متغیر مداخله گر را بررسی می کند. بنابراین، برای محک زدن اثر میانجی OC، این مطالعه، روش خودراه اندازی را بکار گرفت، زیرا از سایر روشها، قویتر و دقیق تر است (هر و دیگران، 2017؛ هیز، 2018؛ زائو و دیگران، 2010).


جدول 6 محک زدن فرضیه
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مهم تر اینکه، یک نمونه 500 تایی از خودراه اندازی و فاصله های اطمینان (CI) با 95% برای بررسی تاثیرات غیر مستقیم، بکار رفت، I با روش پریچر و هیز، 2008 سازگار است. نتایج PLS دال بر این مطلب است که CI، اثر ضمنی a*b را ارزیابی می کند و زمانیکه یک CI 95%، صفر را از بین می برد، شاخص یک اثر ضمنی متصل کننده x و y از طریق میانجیگری اطمینان 95% وجود دارد؛ میانجیگری، ایجاد شد. 
همراستا با معیار ارائه شده توسط زائو و دیگران، 2010، این روش برای بررسی دسته میانجیگری بکار رفت، آیا کامل است یا ناقص. هم چنین، ادعا شد، اثر ضمنی "a*b" باید به عنوان شرط اساسی برای میانجیگری، حیاتی باشد؛ زمانیکه در مسیر c-، ناچیز وجود دارد، مداخله کامل وجود دارد. در هر صورت، زمانیکه راه کار کامل b, a و c- دارای علامتهای قیاسی است، یک مداخله کوچک متناظر وجود دارد و زمانیکه b, a و c- دارای علامت های گوناگون است، میانجیگری کسری رقابتی وجود دارد. همانطور که در جدول 7 ارائه شده است، نتایج خودراه اندازی در زمینه اثر میانجی oc بر پیوند بین TQM و عملکرد SMEها نشان می دهد، CI، تاثیر غیر مستقیم TQM بر عملکرد از طریق OC به عنوان میانجی [image: ] بود. شامل صفر نمی شود، بنابراین بیانگر این مساله است که OC به طور قابل توجهی، وابستگی بین TQM و عملکرد SME را وساطت می کند. نتیجه هم چنین گزارش می کند، اثر مستقیم معنادار c- و جهت a*b، علامتها هستند و c-، مثبت بود که بیانگر این مطلب است، oc، یک میانجی کسری (مکمل) بر اتصال بین TQM و عملکرد است. لذا، ممکن است مسلم باشد، فرضیه 4 مورد دفاع قرار می گیرد. نتایج بیانگر این امر است، OC به طور جزئی رابطه بین TQM و عملکرد SME را میانجیگری می کنند. هم چنین این یافته تایید می کند، SME ها نیاز دارند مزایای شیوه های TQM را ارتقا بخشند؛ OC، دارای یک اثر میانجیگری بر عملکرد خود هستند. این نتیجه از طریق نظریه RBV مورد دفاع قرار می گیرد که نتیجه گیری کرد، سازمان ها میتوانند از منابع داخلی و قابلیت های ارزشمند خود برای کسب سود هم چنین موفقیت آینده استفاده نمایند (بارنی، 1991؛ گرانت، 1991). یافته ها در این زمینه، عنوان کردند، زمانیکه TQM با OC متحد و یکی می شود، سازمان، صلاحیت سازمانی در TQM را خلق خواهد کرد که کپی برداری یا تکرار آن برای رقبا، دشوار است و به این ترتیب ممکن است به عنوان یک منبع مزیت رقابتی پایدار تلقی شود. به این صورت، OC به مالکان / مدیران SMEها در تاثیر گذاری بر سبک کار شرکت شان کمک می کند و بر تصمیم گیری و رفتارها اثر می گذارد و در نتیجه، عملکرد شرکت خود را بهبود می بخشند.

5. بحث و توصیه
این مطالعه، در حد دانش و اطلاعات محقق، این اولین باری است که به تحلیل نقش مداخله کننده OC در وابستگی بین TQM و عملکرد SMEها در فضای SMEهای نیجریه پرداخته می شود. سازمان، یک راه کار TQM را اجرا می کند که عملکرد مورد ترجیح را بر روی سازمان بدون بکارگیری TQM به انجام می رساند (کیناک، 2003؛ سمسون و ترزیووسکی، 1999). بررسی های قبلی به اثر TQM بر عملکردی می پردازند که نتایج ترکیبی را بدست آورده بود. به منظور مطالعه، ساختار در این مطالعه مورد تحلیل و تقویت قرار گرفت، تایید نمود، TQM ممکن است، oc وابسته به CVF را در یک سازمان، بهبود بخشد، به این ترتیب، عملکرد SMEها، بهبود می یابد. با توجه به این مساله، این تحلیل ادعا می کند، TQMیی که صادقانه مورد تمرکز قرار گرفته باشد، کم است.
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نکته: [image: ]. سطوح پایین تر و بالاتر فاصله اطمینان 95%.

با فرض یک چارچوب میانجی در این مطالعه، مولفه ای تبیین می شود که از طریق آن، TQM با عملکرد SMEها شناسایی می شود. 
مدل تحقیقاتی، درکی از عملکرد SMEها را از دیدگاه TQM و OC در نیجریه ارائه می دهد. در این شیوه، در زمینه پیامدهای حاصل از مطالعه تحلیل و نتایج تجربی، پیشنهادات اساسی را ارائه می دهند. پیشنهاد مدیریتی این است که SMEها باید یک OC قوی را گرداوری کنند که عملیات های TQM را به منظور پیشرفت عملکرد TQM موفق، تکمیل می کند. در چنین شیوه ای، مالکان – مدیران SMEها نیاز دارند، اعتبارات فرهنگ کنونی را قبل از بکارگیری TQM، تحقق بخشند، این سیستم به بکارگیری TQM کمک خواهد کرد که باید کلا به طور مناسب تری، امکانپذیر باشد. در این اثنا، مالکان – مدیران SMEها باید فرهنگی را تقویت و بازتوزیع نمایند که به ارباب رجوع، توجه بیشتری دارد. این روش شناسی حول ارباب رجوع به عنوان یک نقطه بحرانی TQM و بخشی از عملکرد کامل تمرکز دارد و نتایج بازار و مزیت مالی را ایجاد خواهد کرد (وال محمدی و روشن ضمیر، 2015). این دیدگاه توسط کامرون و کوئین، 2013، مورد حمایت قرار می گیرد که تمرکز ارباب رجوع، یک نقطه مهم در راهبرد کیفیت و فرضیه بازده در داخل سازمان های بازاریابی است. بکارگیری این پیامدها، وجود مستمر و سنخیت بخش smeها، در یک فضای بازرگانی به شدت رقابتی را تضمین می کند؛ در این شیوه، مالکان – مدیران ممکن است، عملکرد را بهبود بخشند. 
به منظور پرداختن به خواسته های مشتری و پیش افتادن از انتظاراتشان، مالکان- مدیران در sme های تولیدی در نیجریه، مطابقا نیاز دارند، برای اجرای بهبود کیفیت، بکوشند. برای این موقعیت، مدیران- مالکان smeها، باید بر پیشرفت همیشگی کارگران خود از طریق آمادگی برای بهبود تفکر انتقادی و استعدادهای هوشمند، توانایی های بهبود کیفیت، ارزیابی داده ها و تکنیک های تحلیلی تاکید نمود (گیمنز- اسپین و دیگران، 2013؛ گرین، 2012). آنها هم چنین باید ضرورت های کارگران را درک کرده، آنها را از طریق تشکیل یک طرح پاداش مناسب و بهبود محل کارشان برای اجرای موفقیت آمیز TQM، سوق دهند (دالگارد پارک، 2012)؛ TQM نمی تواند به طور موثری بدون حمایت از کارگران، انجام پذیرد. این مطالعه در راستای این خطوط آمادگی دارد به طور واقعی انتقال یابد تا smeها را در نیجریه در زمینه نحوه اجرای TQM با تمرکز بر ترکیبی از TQM و oc هدایت نماید. 
6. نتیجه گیری 
برای خلاصه سازی رئوس مطالب، این کاوش، اثر TQM بر عملکرد SMEها در نیجریه را با OC به عنوان یک متغیر فرضی رابط در این رابطه مورد تحلیل قرار داد. پیامدها نشان می دهد، TQM دارای یک اثر مثبت آنی و قابل توجه بر عملکرد  SMEها درست به عنوان یک تاثیر غیر مستقیم، قابل توجه و مثبت بر عملکردشان از طریق OC است. مطالعه کنونی، بدون محدودیت نیست، مانند هر بررسی تجربی واحدی که ممکن است بر پیامدها اثر بگذارد؛ در هر صورت، چنین الزاماتی، یک روزنه باز برای بررسی های آتی را ارائه می دهند. یک شرط لازم، استفاده از ساختار داده های سطح مقطعی برای مرور کلی است، با داده هایی که در یک زمان مجزا، گرداوری می شوند. داده هایی که منصفانه گرداوری شده اند، بعد اتصال بین سازه ها را نشان می دهند؛ در حالیکه روابط سببی ممکن است بر اساس اکتشافات صورت گرفته، توصیه شوند، ممکن است، دقیق نباشند. بنابراین، این تحلیل به طور قطع، به  تحلیلگر آینده، استفاده از یک روش شناسی طولی در بررسی اثر TQM بر عملکرد SMEها را توصیه می کند. افزون بر آن، برای انجام این تحقیق، تمرکزها بر یک تکنیک کمّی مورد استفاده قرار گرفت؛ در هر صورت، استفاده از روشهای واگرا، برای مثال، مصاحبه ها با مدیران – مالکان SMEها، به درک آنها از نحوه اجرای TQM به طور موثر یا توضیح دلیلی که برخی از SMEها هنوز TQM را بکار نگرفته اند، کمک می کند.
دیگر موانع و اشکالات تحلیل کنونی، عدم جمع بندی پیامدها برای فضاها و جوامع گوناگون است، زیرا داده ها تنها از جنوب غربی نیجریه آورده شده بودند. این تحلیل به علاوه، برای شرکت های تولیدی اجرا شد، به این ترتیب، پیامدهای آن را نمیتوان برای بخش های مختلف، جمع بندی نمود. از اینرو، بررسی آینده ممکن است در زمینه اثر TQM بر عملکرد مالی و غیر مالی در بخش های دیگر تامل نماید. در نهایت، برای یک مقصود مشابه، ممکن است تحقیقات آینده به سایر کشورهای آفریقای غربی برسد و به علاوه دریابد، این مدل در SMEهای قیاسی در این ملل، چطور عمل می کند.
مطالعات مد نظر باید، نقش رابط OC را بررسی نمایند که در زمینه اندازه گیری های CVF بر روی وابستگی بین TQM و عملکرد SMEها ایجاد می شود. 
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