
 

 

 

 

 

 

 

 

505 
 

 

 هغبلؼبت التلبد، هذٗشٗت هبلٖ ٍ حؼبثذاسٕ

1395 تبثؼتبى، 2، ؿوبسُ 2دٍسُ   

117 -105كفحبت   

ISSN: 2476-4434 

www.irijournals.com 

 

ت يفيت کيزيزٍسکَُ جْت استقزار هديضبکِ بْداضت ٍ درهاى ف يشاى آهادگيه 

 جاهغ

 

 2سواًِ ػوَسادُ  ،1ز فزديد جْاًگيهج

 شاىٗ،ا شٍصوَُ٘شٍصوَُ،  ف٘،ٍاحذ ف ٖت ٍاحذ  داًـگبُ آصاداػلاهٗشٗبسگشٍُ هذٗاػتبد1

 شاىٗشٍصوَُ ،ا٘شٍصوَُ، ف٘،ٍاحذ ف ٖداًـگبُ آصاداػلاه  ٖت دٍلتٗشٗاسؿذ هذ ٖوبسؿٌبػ ٕداًـد2َ

 دُ يچک

ت خبهغ ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘ػشٍصوَُ خْت اػتمشاس ٘ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف ٖضاى آهبدگ٘ه ٖك ثشسػ٘ي تحمّٗذف اص اًدبم ا

(TQMه )ٖ  .ٕه، تَخهِ ٍ توشوهض ثهش هـهتش    ٗاػتشاتظ ٕضٗػبصهبى، ثشًبهِ س ٖػبلت ٗشٗهذ ٕت ٍ سّجشٗبس)حوب٘ؿؾ هؼثبؿذ ،

 ٕبههذّب ٘ت، پ٘ف٘وِ و٘ت، ث٘ف٘ل وِ٘ ٍ تحلٍٗ تدض ٕش٘، اًذاصُ گٖو٘وبسوٌبى ٍ وبس ت ٍٕ آهَصؽ وبسوٌبى تَاًوٌذػبص ٖٗؿٌبػب

ك حبضش اص لحبػ ّذف، ٘حمت ت خبهغ دس ًظش گشفتِ ؿذُ اػت.٘ف٘ت وٗشٗبس ٍ اكَل هذ٘( ثِ ػٌَاى هؼٕت ٍ ثْشُ ٍس٘ف٘ثْجَد و

ًٍ ٘ؿبهل ولك ٘ي تحمٗا ٕآهبس ٕاػت. خبهؼِ  ٖـٗوب٘پ - ٖفٍ٘ اص لحبػ سٍؽ ، تَك  ٕاص ًَع وبسثش شاى گهشٍُ ٍ  ٗي، ههذ ٘ٔ هؼهب

ًفش ثِ ػٌَاى 63ي آًْب ٘وِ اص ثشٍصوَُ ثَدُ اػت ٘ي ٍ وبسؿٌبػبى ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف٘، وبسؿٌبع هؼئَلٕػتبد ٍٕاحذّب

اػهتفبدُ   ت خهبهغ  ٘ه ف٘ت وٗشٗههذ      ٕدادُ ّب ، اص پشػـٌبهِ  ٕاًتخبة ؿذًذ. خْت خوغ آٍسػبدُ  ٍٖ ثلَست تلبدف ًوًَِ

ت خهبهغ دس حهذ   ٘ه ف٘ت وٗشٗخْهت اػهتمشاس ههذ    شٍصوَُ٘ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف ٖك ًـبى داد وِ آهبدگ٘ي تحمٗح اًٗتبؿذ. 

 لشاس داسد. ٖهٌبػج

 

   ت، ؿجىِ ثْذاؿت٘ف٘و،  ٕثْشُ ٍست خبهغ، ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘ػد ٍاصُ ّا : يکل
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 هقدهِ. 1

سا  ٕي، ػبصٍوبسٗىشد ًَٗت ثب سٍٗشٗوٌذ. داًؾ هذٖ ي ه٘ؿذُ دس آى هؼ ت ثِ وبس گشفتِ ٗشّٗب سا داًؾ هذ ت ػبصهبى٘اهشٍصُ هَفم

ػبصهبى ثْذاؿت خْبًٖ، هذٗشٗت ت اػت. ٘ف٘، تحَل ٍ وٖلٔ اكل٘دٍ خل ٕدّذ وِ داساٖ ّضاسٓ ػَم اسائِ ه ّٕب ثِ ػبصهبى

وِ  ٖهشالجتْبٕ ثْذاؿتٖ ٍ دسهبًٗه ػ٘ؼتن هذٗشٗتٖ اػتشاتظٗه ٍ ٗىپبسچِ ثشإ تضو٘ي و٘ف٘ت »و٘ف٘ت خبهغ سا 

سضبٗتوٌذٕ ث٘وبساى سا ّن ؿبهل هٖ ؿَدٍ هؼتلضم ؿٌبخت هؼبئل ثبلمَُ هشثَط ثِ و٘ف٘ت ٍ پشداختي ثِ آًْب ثِ سٍؽ غ٘ش 

ػ٘ؼتوْب ٍ اػتفبدُ اص سٍؿْبٕ آهبسٕ ثشإ تِْ٘ ٍ ًـبى دادى اعلاػبت ٍوبّؾ اًحشافبت حوبٗت هٖ  ػل٘مِ إ اػت ٍ اص اٗدبد

اػت وِ ثش ثْجَد هؼتوش دس ػبصهبى اص  ٕتگشٍٗ اكَل ّذا ٕه فلؼفِ سّجشٗش ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗهذ .وٌذ ٖف هٗشتؼ« وٌذ

هتوشوض اػت. هذٗشٗت  ٕت ّوِ خبًجِ هـتشٗوٌذ ٍ ثش سضب ٖذ ه٘تبو ٖوو ٕك هـبسوت وبسوٌبى ٍ اػتفبدُ اص سٍؿْبٗعش

 و٘ف٘ت خبهغ خلت سضبٗت وبهل هـتشٕ ثب ووتشٗي ّضٌِٗ اػت.

اكَلاً هذٗشٗت ثبٗؼتٖ هؼئَل٘ت ثىبسگ٘شٕ ٍ ػبدُ ػبصٕ سٍؿْبٕ هذٗشٗت و٘ف٘ت خبهغ سا دس ػبصهبى ٍ ً٘ض ّذاٗت ٍ ثْؼبصٕ 

 ٖت ثب تحَل ػبصهبً٘ف٘ت وٗشٗهذ وبسوٌبى سا ثِ ػْذُ گ٘شد ٍ ثب سػبٗت اكَل رٗل پَٗبٖٗ ٍ ثْجَد ػ٘ؼتن سا تضو٘ي ًوبٗذ.

ثش وٌذ. ٖ ي ه٘خْبى تضو ٍٕ فٌبٍّس ٕ، التلبدٖاختوبػ ٕغ ػبختبسّبٗشات ػش٘٘بثل تغآًبى سا دس هم ٖٗبٍٗ پَ ٕذاسٗهؼتوش، پب

 ٕدس ػبل ّبٍخَد داسد  ٍٖ خذهبت دسهبً ٖآهَصؿ ٕت ػبصهبى ّبٗشٗدس هذ ٖف٘دبد تحَل وٗوِ ثِ هٌظَس ا ٖاػبع ضشٍست

هذل هذٗشٗت و٘ف٘ت خبهغ سٍؽ  ؿذُ اػت. ٖت دس ػبصهبى ّب هؼشف٘ف٘اػتمشاس و ٕثشا ٖگًَبگًَ ٖتٗشٗهذ ٕش هذل ّب٘اخ

هتفبٍتٖ سا دس ًحَُ ًگشؽ ثِ ؿَُ٘ هذٗشٗت فشاّهن ههٖ ػبصد ٍ ٗه ًَع فشٌّگ هـبسوتٖ سا تَػؼِ هٖ ثخـذ وِ ّشٗه اص 

هذٗشٗت و٘ف٘ت ًگشؿٖ ًَ ثِ ثْجَد وبساٖٗ دس ػبصهبى اػت ٍ  .وبسوٌههبى ههٖ تَاًٌذ دس تلو٘ن گ٘شْٗب حضَس داؿتِ ثبؿٌذ

اػتمشاس ػ٘ؼتن هذٗشٗت و٘ف٘ت   سگ٘شوشدى ّوِ وبسوٌبى ثب ّذف حزف خغبّب ٍ خلَگ٘شٕ اص ضبٗؼبت اػتّذف اٍلِ٘ آى د

ثْذاؿت ٍ دسهبى پ٘بهذّبٕ ثؼ٘بس اسصًذُ إ سا ثِ دًجبل خَاّذ داؿت وِ هٖ تَاى ثِ هَاسدٕ اصلج٘ل پَٗبٖٗ ٍ اػتلإ سٍاثظ  دس

گش، سفغ ً٘بصّب ٍ خَاػتِ ّبٕ خبهؼِ ثِ خلَف ث٘وبساى، استمبء ػ٘ؼتن ثْذاؿت ٍ دسهبى ثب ؿشوتْبٕ تَل٘ذٕ ٍ خذهبتٖ دٗ

ػغح ػلاهت خبهؼِ، استمبء و٘ف٘ت ػغح ػلوٖ ٍ ػولٖ وبسوٌبى ثْذاؿت ٍ دسهبى، وٌتشل ػولىشد تدْ٘ضات ٍ ٍػبٗل هؤثش دس 

دس ػ٘ؼتن دسهبى، كشفِ خَٖٗ دس صهبى ٍ ّضٌِٗ كشف ؿذُ  ٍ ثْذاؿت اكلاح ػولىشد هؼتوش ػ٘ؼتن دسهبى، ٍ ثْذاؿت

ثْذاؿت ٍ دسهبى، ّوبٌّگٖ دسول ًظبم اداسٕ ٍ سٍاثظ ؿَساّب ٍ دس ًْبٗت استمبء وبساٖٗ ٍ اثشثخـٖ ػ٘ؼتن ٍ دػت ٗبفتي ثِ 

  .ثْشُ ٍسٕ هٌبػت اؿبسُ ًوَد

(دس ؿهجىِ ثْذاؿهت ٍ   TQMش )٘ه ت فشاگ٘ه ف٘ت وٗشٗخْت اػهتمشاس ههذ   ٖضاى آهبدگ٘ه ٖي پظٍّؾ حبضش ثب ّذف ثشسػٗثٌبثشا

 ثبؿذ. ٖشٍصوَُ ه٘دسهبى ف

 

 اى هسالِ:يب. 1-1

ت ٗت ٍ سضب٘ف٘هجبحث و ٕؼتِ اٗاػت وِ ثِ ًحَ ؿب ٖتٗشٗهذ ٕي فلؼفِ ّبٗي ٍ وبساتشٗاص وبهلتش ٖىٗش ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗهذ

ذ ٍ تٌگبتٌگ اػت ٍ اص ٗبس ؿذ٘ثؼ ٖي الوللٍ٘ ث ٕ، هٌغمِ اٖهل ٕه ػَ سلبثتْبٗاهشٍص وِ اص  ٕب٘سا ثشداسد ٍ دس دً ٕهـتش

ؿذى تدبسة ٍ  ٖغ ٍ پشؿتبة ثَدُ ٍ ثب تَخِ ثِ خْبًٗبس ػش٘بص ثبصاس ٍ ... ثؼ٘، ًٕشات  ٍ تحَلات دس تىٌَلَط٘٘گش تغٗد ٖٗػَ

ثِ  ٕضشٍس ٕه ػبصهبى اهشٗت خبهغ دس ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘ؿذى ثبصاسّب، ٍخَد ػ ٖبى دس سلبثتٗثبلاسفتي ػغح تَلؼبت هـتش

اص  ٖؼتٗداسًذ، ثب ٖش لذم ثش ه٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗفلؼفِ هذ ٕوِ دس خْت اخشا ٖٗبػبصهبًْب ٍ ؿشوتْ ٖسػذ. ثغَس ول ًٖظش ه

ت ٘ف٘ت وٗشٗهذ ٕبى داسد، هغوئي ؿًَذ. ٌّگبم ؿشٍع ثِ اخشاٗت وِ دس توبم اخضاء ػبصهبى خش٘ف٘ثْجَد هؼتوش و ٕتلاؿْب

 ّٕب ٖ.  ثب تَخِ ثِ ثشسػ ت اػت٘پش اّو ه هشحلِٗب همبٍهت دس ثشاثش آى ٗش ٘٘تغ ٕثشا ٖي ػغح آهبدگّ٘٘ب تؼ خبهغ دس ػبصهبى

ثبؿذ. دس  ّٖن ثشخَسداس ًو ٖت ًؼجٗشٍصوَُ اص سضب٘مبت اًدبم ؿذُ ًـبى دادُ ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف٘ثِ ػول آهذُ ٍ تحم

ٍ  ٖشٍصوَُ آهبدگ٘ذ وِ ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى فٗك هـخق ًوب٘ي تحمٗا ٕي پظٍّؾ دس ًظش داسد  ثب اخشاٗي ساػتب اّ٘و
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 ش؟٘ب خٗش سا ثشخَسداس اػت ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘ػبختْبٕ لاصم خْت اػتمشاس ػشٗص

 

 :ياّداف اصل. 1-2

 ٖجبؿذ ٍل٘شٍصوَُ ه٘ش دس ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ٖضاى آهبدگ٘ه ٖهمبلِ ثشسػ ّٖذف اكل

ه ٗاػتشاتظ ٕضٗؿجىِ ثْذاؿت ٍ ثشًبهِ س ٖشاى ػبلٗهذ ٍٕ سّجشت ٗضاى حوب٘ي ه٘٘جبؿذ هٌدولِ تؼ٘ض هذ ًظش هً٘ ٖاّذاف فشػ

ضاى ٍ٘ ه  ٕهذاس ٕضاى هـتش٘ي ه٘٘ي تؼ٘ش ٍ ّوچٌ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗشٍصوَُ خْت اػتمشاس هذ٘ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف

وِ ٘ضاى ث٘ي ه٘٘ت ؿجىِ ٍ تؼ٘ف٘ل وِ٘ ٍ تحلٍٗ تدض ٖو٘وبسوٌبى ٍ وبس ت ٕضاى تَاًوٌذٍ٘ آهَصؽ وبسوٌبى ؿجىِ ٍ ه ٖٗؿٌبػب

ت ٘ف٘ت وٗشٗشٍصوَُ خْت اػتمشاس هذ٘ت ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف٘فٍ٘ و ٕثْجَد ثْشُ ٍس ٕبهذّب٘ضاى پ٘ي ه٘٘ت ٍ تؼ٘ف٘و

 جبؿذ.٘ش ه٘فشاگ

 

 ي:يطيپ يش آى با پضٍّطْايهَضَع ٍ ٍجِ توا. 1-3

اص ػبصهبى ّب  ٖي تؼذاد اًذوٗثب ٍخَد ات اػت، ٘ه هشحلِ پشاّوٗب همبٍهت دس ثشاثش آى ٗش ٘٘تغ ٕثشا ٖضاى آهبدگ٘ي ه٘٘تؼ

هـخق ؿَد ٍ  ٖبثٗػوذُ اسص ٕبسّب٘ذ هؼٗثب .وٌٌذ ٖه ٖبثٗسا اسص ٖضاى آهبدگ٘ت خبهغ ه٘ف٘ت وٗشٗهذ ٌّٕگبم ؿشٍع ثِ اخشا

ق ٘شد ٍ تـخ٘لشاس ثگ ٖي هـخلِ ّب هَسد ثحث ٍ ثشسػٗشاى ٍ وبسوٌبى ثب تَخِ ثِ اٗهذ ٖبثٗاسص ٕثِ وبس سفتِ ثشا ٕشّب٘٘هتغ

ك دس خْت اػتمشاس ٘ي تحمٗي اًدبم اٗؿَد . ثٌبثشا ٖٗت خبهغ ؿٌبػب٘ف٘ت وٗشٗهذ ٕدس ثشاثش اخشا ٖسفغ هَاًغ احتوبل ٕساّْب

ضاى ٘آًْب اص ًظش ه ٖت فؼل٘ي خبرثِ سا خَاّذ داؿت وِ اص لجل ثِ ػبصهبى ّب ًـبى دّذ وِ ٍضؼٗش ا٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗهذ

لاصم  ٕتَاًٌذ لذم ّب ٖشاى هٗلشاس داسد ٍ ثب هـخق وشدى آى هذ ٖش دس چِ ٍضؼ٘فشاگت ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ٖآهبدگ

ت  هٌدش ٘ف٘ت وٗشٗهذ ٕبدُ ػبص٘ي پٗآى سا فشاّن وٌٌذ. ثٌبثش ا ٕش ٍ اػتفبدُ اص دػتبٍسدّب٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗهذ ٕخْت اخشا

 ؿَد ٖـتش دس وبس هٍ٘ هٌدش ثِ دلت ث ٕهـتش ٕت هٌذٗثِ خذهبت ثْتش ٍ سضب

 

 پضٍّص يٌِ يطيٍ پ يًظز يهباً. 2

ت ٍ ٘ه ف٘هجبحهث و  ٕؼهتِ ا ٗاػت وهِ ثهِ ًحهَ ؿب    ٖتٗشٗهذ ٕي فلؼفِ ّبٗي ٍ وبساتشٗاص وبهل تش ٖىٗ 1ت خبهغ٘ف٘ت وٗشٗهذ

ه ٗه ثهِ ػٌهَاى    ٍٖ دسههبً  ٖت دس خهذهبت ثْذاؿهت  ٗشٗؼهتن ههذ  ٘ي ػٗه ا ٕشهي اخشا٘ذگبُ پٗاص دسا دسثش داسد.  ٕت هـتشٗسضب

پبِٗ اٍل هذٗشٗت و٘ف٘ت تَػظ ادٍاسد دهٌ٘گ وِ ٗه داًـوٌذ آهشٗىبٖٗ اػت دس ػبلْبٕ پغ اص خٌهگ   جبؿذ٘هْن ه ٕاػتشاتظ

خْبًٖ دٍم دس طاپي پٖ سٗضٕ ؿذ. فؼبل٘ت دهٌ٘گ دس آغبص ثش پبِٗ فٌَى آهبسٕ وٌتهشل و٘ف٘هت لهشاس داؿهت وهِ تَػهظ ٍالهذس        

 ٖؼٌه ٗت، ٘ه فٌ٘هگ، و ٘ذُ ده٘ثِ ػمٖ وشد اسائِ ؿذُ ثَد.ؿَّبست وِ دهٌ٘گ صٗش ًظش اٍ دس آصهبٗـگبّْبٕ ثل دس ًََ٘ٗسن وبس ه

دسن ٍ ػهپغ   ٕثهِ هؼٌهب   ٕگشٌٗذّب، هحلَلات ٍ خذهبت ٍ اص هٌظش دٗفشا ٕاػتفبدُ ؿذُ ثشا ٕثْجَد هؼتوش سفتبس ٍ سٍؽ ّب

اٍله٘ي   1960دس ػهبل  (. 68-66،  2003، 2َ ٍ ّوىبساى٘ثبؿذ ) ت ٖثْجَد هحلَلات ه ٕهلشف وٌٌذگبى ثشا ٕي اًتظبسّب٘تذه

دٍاٗش وٌتشل و٘ف٘ت ثِ هٌظَس ثْجَد و٘ف٘ت اٗدبد ؿذًذ. ّوچٌ٘ي وبسگشاى طاپٌٖ فٌَى ػهبدُ آههبسٕ سا فهشا گشفتٌهذ ثغَسٗىهِ      

تَاًبٖٗ آًشا داؿتٌذ وِ اص اٗي فٌَى دس فشآٌٗذّبٕ ثْجَد هؼتوش ثشإ افضاٗؾ و٘ف٘ت ٍ وبسآٖٗ اػهتفبدُ ًوبٌٗذ.ثؼهذّب ههذٗشٗت    

ػهَصاى  «ٍ » ًمبط دٗگش خْبى ثِ ٍٗظُ دس اٗبلات هتحذُ ٍ ػپغ اسٍپبٕ غشثٖ سٍاج پ٘ذا وهشد. ههَسٗغ فَػهتش    و٘ف٘ت خبهغ دس

دس همبلِ خَد )هذٗشٗت و٘ف٘ت هبسپ٘چ( ثِ ثشسػٖ هذٗشٗت و٘ف٘ت فشاگ٘هش پشداختهِ اًهذ. آًْهب اص ًمهبط هجْوهٖ وهِ دس        » ٍات٘ل

ٕ وشدًذ ٍ ػؼٖ داؿتٌذ ثب ؿفبف ػبصٕ تؼبسٗف هختلف، و٘ف٘هت  همبلات دٗگش دس هَسد هذٗشٗت و٘ف٘ت خبهغ ٍخَد داؿت، دٍس

دهِ  ٘ي ًتٗه دس آهَصؽ ثهِ ا  TQM ٕش٘ثب ّذف ػلل ثىبسگ ٖم٘دس تحم 2002خشالذ  خبهغ اٗي هجحث سا ثِ خَثٖ هغشح ػبصًذ.

ي هفَْم اػت. ٗا ٕش٘ثىبسگ ٌٖذ آهَصؽ اص ػلل اكلٍٗ تَخِ ثِ اًتظبسات ؿبگشداى ٍ ثْجَد هؼتوش دس فشا ٖت ٍالؼٗذ وِ سضب٘سػ

                                                           
1
 - Total Quality Management 

2
 - Tiu & Et al 
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ح ٘ت آى هـخق گشدد ٍ ثِ وبسهٌهذاى ٍ ؿهبگشداى تَضه   ٗف افشاد دس اّذاف ػبصهبى ٍ هبهَسٗتْب ٍ ٍظب٘ذ هؼئَلٗي ساػتب ثبٗدس ا

ت دادُ ٘ه تحمك اّذاف گبم ثشداؿت ٍ ثِ اثتىبس ٍ ًظهشات وبسوٌهبى اّو   ٕدس ساػتب ٖو٘ح ٍ وبس ت٘كح ٕضٗدادُ ؿَد ٍ ثب ثشًبهِ س

 ٖثشسػه  ٕدس ساػهتب  ٖ( پظٍّـه 2006ىهبسد) ٘سا دس آًْب پهشٍسؽ دادُ ؿهَد. پ   ٖؿغل ٕثْتش ثِ وبسوٌبى هْبستْبؿَد ٍ ثب آهَصؽ 

ش، ٘ه ت فشاگ٘ه ف٘ت وٗشٗت ههذ ٘ه ذ وِ لاصههِ هَفم ٘دِ سػ٘ي ًتٗاًدبم داد.ٍ ثِ ا ٖش ٍ تَػؼِ ػبصهبً٘٘ش ٍ تغ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗهذ

 ٖتَػهظ وهَف   ٖمه ٘ثبؿهذ. دس تحم  ٖؼتن ّهب هه  ٘ذ، فٌَى ٍ ػٗخذ ٕثشًبهِ ّب ٖػبصهبى دس خْت هؼشف ٕاػضب ٖهـبسوت توبه

بى دس ػهبصهبًْب ثهب   ٗت هـهتش ٍٗ سضهب  ٖت ؿهغل ٗوبسهٌذاى ٍ سضهب  ٕػغح ثبلا، تَاًوٌذػبص ٕ(ثب ػٌَاى ساثغِ سّجش2000اٍثٌگ )

وبسوٌهبى استجهبط ٍخهَد داسد ٍ     ٖت ؿهغل ٗوبسوٌبى ٍ سضهب  ٕ، تَاًوٌذػبص ٕي سّجش٘بى وشد ث٘ش اًدبم ٍ ث٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗهذ

بى ؿهذُ ٍ ثهِ   ٗت هـهتش ٗػغح ثبلا هٌدش ثِ تؼْذ ثِ ّذف سضهب  ٕدبد ؿذُ تَػظ سّجشٗا ٖوبسوٌبى ٍ ثْجَد ؿغل ٕتَاًوٌذػبص

غ دس ٗه ( تَػهظ لهَ ٍ ادس  2001) ٕبى داسد خَاّذ ؿذ. داًـگبُ ههبلض ٗت هـتشٗت خبهغ ٍ سضب٘ف٘ذ ثِ و٘وِ تبو ٖدبد ػبصهبًٗا

ّ  ٘دِ سػ٘ي ًتٗاًدبم داد ٍ ثِ ا TQM ٕاخشا ٕهْن ًشم افضاس ٕخلَف فبوتَسّب اثهش   ٖذ وِ ػٌبكش فشٌّگ ، اػتوهبد، وهبسگشٍ

دس TQMاػهتمشاس   ٖضاى آههبدگ ٘ه ٖبثٗتحت ػٌَاى اسص ٖم٘تحم 1389ن لبػن صادُ دس ػبل ٘اثشاّ داسًذ. TQM ٕثش سٍ ٖهْو

ت ٗشٍٗ هذ ٕت،سّجشٗبس حوب٘ك ػِ هؼ٘تحم ٕبفتِ ّبٗػبصهبى آهَصؽ ٍ پشٍسؽ اػتبى هبصًذساى اًدبم داد ًـبى داد وِ ثشاػبع 

بس ٘ه جبؿذ ٍ پٌح هؼ٘ـتش اص حذ هَسد اًتظبس ه٘دس ػبصهبى ثTQMٍٕ آهَصؽ وبسوٌبى دس اخشا ٍٖٗ ؿٌبػب ٕهذاس ٕهـتش -ٖػبل

 ٕبههذّب ٘ت ٍ پ٘ف٘وِ و٘ث -ت٘ف٘ل وِ٘ ٍ تحلٍٗ تدض ٕش٘اًذاصُ گ -ٖو٘وبسوٌبى ٍ وبس ت ٕه ٍ تَاًوٌذػبصٗاػتشاتظ ٕضٗثشًبهِ س

دّهذ وهِ    ٖك ًـهبى هه  ٘ه ح تحمٗت ًتهب ٗثبؿذ ٍ دس ًْب ٖووتش اص هتَػظ هَسد اًتظبس ه TQM ٕاخشا ٕثشا ٕت ٍ ثْشُ ٍس٘ف٘و

 ثبؿذ. ٖهَسد اًتظبس ه ـتش اص هتَػظ٘ث TQM  ٕػبصهبى آهَصؽ ٍ پشٍسؽ اػتبى هبصًذساى ثشا ٖضاى آهبدگ٘ه

ٌذّب، هـبسوت ّوِ خبًجهِ وبسوٌهبى ٍ   ٗ، ثْجَد ٍ هؼتوش فشإهـتش ٕي اًتظبسّب٘تَاى، تأه ٖت خبهغ سا ه٘ف٘ت وٗشٗهذ ٖهجبً 

دس  بدُ ؿهذى ٘ه ت خهبهغ لبثهل پ  ٘ف٘ت وٗشٗهذ ٖل دادُ ّب داًؼت. صهبًِ٘ ٍ تحلٍٗ تدض ٕبس ٍ لذست ثِ آًْب، گشدآٍس٘ض اختٗتفَ

ن ّهب  ٘ثبؿذ ٍ ّوِ تلو هشاخؼبى حَصُ ثْذاؿت ٕتي خَاػتِ ّب ٍ اًتظبسّباػت وِ ّذف هَسد ًظش، ثشآٍسدُ ػبخ حَصُ ػلاهت

دػهت اًهذسوبساى دس اًدهبم     ٖل آًْب اتخبر ؿَد. توهبه ِ٘ ٍ تحلٗح ٍ لبثل اػتوبد ٍ تدض٘ؿذُ كح ٕخوغ آٍس ٕثش اػبع دادُ ّب

 ـبى كَست گشفتِ ؿذُ ثبؿذ.  ٗبس ٍ لذست ثِ ا٘ض اختٌٗذّب، تفَٗاهَس هـبسوت دادُ ؿذُ ٍ ثِ هٌظَس ثْجَد هؼتوش فشا

 

 يِ ّا ٍ هدل هفَْهيفزض. 2-1

ي ؿذُ ٗتذٍ ٍ ٖش عشاحٗك ثلَست ص٘تحم ِٕ ّب٘فشضٍ  ٖهذل هفَْهبت هَخَد ٘دثا ٖمبت گزؿتِ ٍ ثشسػ٘تحم ٕهغبلؼِ ثب 

 اػت : 
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 هدل هفَْهي  -1ًوَدار ضوارُ 

                                       

 

 :  ياصل يِ ّايفزض

 .ثبؿذ ٖه ٖت هغلَث٘ش دس ٍضؼ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؿجىِ ثْذاؿت خْت اػتمشاس هذ ٖضاى آهبدگ٘ه

 

 : يفزػ يِ ّايفزض

 .ثبؿذ ٖه ٖت هغلَث٘ش دس ٍضؼ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؿجىِ ثْذاؿت خْت اػتمشاس هذ ٖت ػبلٗشٗهذ ٕت ٍ سّجشٗحوب -1

 .ش ٍخَد داسد٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ٖه هٌبػجٗاػتشاتظ ٕضٗثشًبهِ س -2

 .ش ٍخَد داسد٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ٖهغلَث ٕهذاس ٕهـتش-3

 .شدٗپز ٖش كَست ه٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ٍ آهَصؽ وبسوٌبى ٖٗؿٌبػب -4

 .ش ٍخَد داسد٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ٖو٘وبسوٌبى ٍ وبس ت ٕتَاًوٌذ ػبص -5

 .ؿَد ٖش اًدبم ه٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ت٘ف٘ل وِ٘ ٍ تحلٍٗ تدش ٕش٘اًذاصُ گ -6

 .ش ٍخَد داسد٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ت٘ف٘وِ و٘ث -7

 .ؿَد ٖه ٖش ثشسػ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗخْت اػتمشاس هذ ت٘فٍ٘ و ٕثْجَد ثْشُ ٍس ٕبهذّب٘پ -8

 

 قيتحق يرٍش ضٌاس. 3

 – ٖف٘مبت تَك٘تحم "دادُ ّب، اص ًَع  ٕاػت ٍ اص ًظش ًحَُ گشدآٍس " ٕمبت وبسثشد٘تحم "ي پظٍّؾ اص ًظش ّذف اص ًَع ٗا

 ٖػبدُ ه ٖتلبدف ٕش٘سٍؽ ًوًَِ گشٍصوَُ ّؼتٌذ. ٘ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف وبسوٌبىك ٘تحم ٕخبهؼِ آهبساػت.  " ٖـٗوب٘پ

ثبؿٌذ  ًٖفش ه 92ي حدن ًوًَِ ثب اػتفبدُ اص فشهَل وَوشاى  اًدبم ؿذُ اػت ٍ ثب تَخِ ثِ حدن خبهؼِ وِ ٘٘ثبؿذ ٍ سٍؽ تؼ

 ًفش اًتخبة ؿذُ اًذ.  63تؼذاد ًوًَِ 

هديزيت 

کيفيت 

 فزاگيز

 حوبٗت ٍ سّجشٕ ػبلٖ دس ػبصهبى

 اًذاصُ گ٘شٕ ٍ تدضِٗ ٍ تحل٘ل و٘ف٘ت

 ثشًبهِ سٗضٕ اػتشاتظٗه

 تَاًوٌذ ػبصٕ وبسوٌبى ٍ وبسگشٍّٖ

 توشوض ثش اكل هـتشٕ

 ) هـتشٕ هذاسٕ(

وری پ٘بهذّبٕ ثْجَد و٘ف٘ت ٍ ثْشُ  

 ث٘وِ و٘ف٘ت

 ؿٌبػبٖٗ ٍ آهَصؽ وبسوٌبى
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ىب اثذاع ٗوِ تَػظ هَػؼبت فذسال آهشTQMپشػـٌبهِ اػتبًذاسد ي پظٍّؾ ٗاعلاػبت دس ا ٕاثضاس هَسد اػتفبدُ خْت گشدآٍس

 ٕلشاس گشفت ثِ گًَِ ا هَسد آصهَى 1وشًٍجبخ ٕض ثب اػتفبدُ اص سٍؽ آلفب٘پشػـٌبهٔ پظٍّؾ حبضش ً ٖٗبٗپب ثبؿذ.  ٖؿذُ اػت ه

 SPSSوشًٍجبخ ثب اػتفبدُ اص ًشم افضاس  ٕت آلفبٗهشثَط ثِ آى ّب، ضش ٕبسّب٘پظٍّؾ ٍ هؼ ٕشّبّ٘شوذام اص هتغ ٕوِ ثشا

ي ٗدس ا ثبؿذ. ٖهشثَط ثِ آى ّب، ثشخَسداس ه ٕبسّب٘پظٍّؾ ٍ هؼ ٕشّب٘لاصم خْت ػٌدؾ هتغ ٖٗبٗاص پب ٍهحبػجِ ؿذُ اػت 

پشػـٌبهِ  ٕك اػتفبدُ ؿذ. دادُ ّب٘هَسد تحم ًٕوًَِ ّب ٖت ؿٌبخت٘خوؼ ٕؾ دادُ ّبًٗوب ٕثشا ٖف٘ك اص آهبس تَك٘تحم

 ل ؿذ.٘تحل ٕدٍخولِ اغ ٗتَصٍ   k-sآصهَى  ٕآهبس ّٕب هِ٘ ّب  ثب اػتفبدُ اص تىٌ٘خْت آصهَى فشض

 

 ل دادُ ّا يتحل. 4

 ذُ اػت. ٗش دس استجبط ثب هَضَع اسائِ گشدٗح صٗكَست گشفتِ ًتب ٕل ّب٘ثش اػبع تحل

 

 ار    يضاخص هؼ يفزاٍاً -1جدٍل 

 ار اٍليهؼ

 ساسهاى( يت ػاليزيهد يت ٍ رّبزي)حوا
 درصد يفزاٍاً

 6.3 4 ت ٍخَد ًذاسد(٘ف٘ثْجَد و ٕتْب٘فؼبل ٕثشا ٖت ػبلٗشٗهذ ٕاص ػَ ٖتٗچ حوبٍ٘)ّ

 ٖت هٗت سا ثِ دًجبل داسد ، حوب٘ف٘وِ ثْجَد و ٖٗتْب٘اص فؼبل ٖـٗشاى ثِ عَس آصهبٗاص هذ ُٖ)تؼذاد وو

 وٌٌذ(
22 31.7 

 19.2 12 ؿًَذ( ٖن ه٘ت ػْ٘ف٘ثشخَسد وشدُ ٍ دس ثْجَد و ٖتٗحوب ٖشاى ػبلٗاص هذ ٖد)ثؼض

 19.2 12 وٌٌذ( ٖت هٗت حوب٘ف٘ثْجَد و ٕت ّب٘اص فؼبل ٖشاى ػبلٗـتش هذ٘ث (ج

 7.9 5 )وٌٌذ ٖت سا ثِ دًجبل داسد ، هـبسوت ه٘ف٘وِ ثْجَد و ٖٗت ّب٘دس فؼبل ٖشاى ػبلٗهذ (ة

 15.9 12 )ؿًَذ ٖش ه٘ت دسگ٘ف٘هشثَط ثِ ثْجَد و ٕت ّب٘ن ٍ فؼبلاًِ دس فؼبل٘ثِ عَس هؼتم ٖشاى ػبلٗهذ (الف

 ار دٍميهؼ

 ک(ياستزاتض يشي)بزًاهِ ر
 درصد يفزاٍاً

 14.3 9 ي ًـذُ اػت(٘٘اص ػبصهبى تؼ ٖچ ثخـّ٘ ٕت ثشا٘ف٘اّذاف ثْجَد وٍ)

 12.7 8 شد(٘گ ٖت سا دس ثش ه٘ف٘ػبصهبى ، ػٌبكش ثْجَد و ُٖ)اّذاف ول

 19.2 12 ذُ اػت(ٗي گشد٘٘اص ػبصهبى تؼ ٖٗثخؾ ّب ٕت ثشا٘ف٘ثْجَد و ٕد)اّذاف وَتبُ هذت ثشا

 32.2 19 ذُ اػت(ٗي گشد٘٘ػبصهبى تؼ ٕذ٘ول ٕثخـْب ٕت ثشا٘فّ٘جَد و ج)اّذاف ثلٌذ هذت خْت

 6.3 4 ذُ اػت(ٗي گشد٘٘ػبصهبى تؼ ٕـتش ثخؾ ّب٘ث ٕت ثشا٘ف٘ثْجَد و ٕة)اّذاف ثلٌذ هذت ثشا

 ٕضٌٗذ ثشًبهِ سٗاص فشآ ٖت دس ػشاػش ػبصهبًجِ ػٌَاى لؼوت٘ف٘ثْجَد و ٕالف)اّذاف ثلٌذ هذت ثشا

 ذُ اػت(ٗي گشد٘٘ه خبهغ تؼٗاػتشاتظ
11 17.5 

 ار سَميهؼ                                                        

 ( يهدار ي)هطتز يهطتز يتوزکش بز رٍ)                                          

فزاٍا

 يً
 درصد

 9.5 6 ؿَد( ٖبى ًوٗثِ هـتش ٖچ تَخٍْ٘ )ّ

 19.2 12 بى اػت(ٗگشفتي ثبصخَس اص هـتش ٕػوذُ ثشا َُٕ ّب٘بت ، ؿُٗ )دادخَاػت ّب ٍ ؿىب

ه سٍؽ هٌظن ٍٗ ًِ ثب اػتفبدُ اص  ٖاحتوبل ٌٕذّبٗك فشآٗبى اص عشٗهـتش ٕبصّب٘د )ً 18 28.6 

                                                           
1
 - Cronbach’s Alpha 
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 گشدد( ٖي ه٘ه هؼ٘ؼتوبتٍ٘ػ

 25.4 16 شًذ(٘ه لبػذُ ثبصخَس ثگٗبى ثش اػبع ٗاػتمشاس داسًذ تب اص هـتش ٖؼتن ّب دس هىبً٘ج)ػ

ػبصهبى  ٖاػبػ ٕوبسوشدّب ٕبى ثشاٗگشفتي ثبصخَس اص ّوِ هـتش ٕثشا ٕهَثش ّٕب ؼتن٘ة )ػ

 شد(٘گ ٖهَسد اػتفبدُ لشاس ه
8 12.7 

 ٖتوبه ٕبى ثشاٍٗ هَثش خْت گشفتي ثبصخَس اص هـتش ٕهتٌَع اثتىبس َُٕ ّب٘الف )ؿ

 شد(٘گ ٖهَسد اػتفبدُ لشاس ه ٖػبصهبً ٕوبسوشدّب
3 4.8 

 ار پٌجنيهؼ

 (يوي( کارکٌاى ٍ کار تي) قدرتوٌد ساس ي)تَاًوٌد ساس
 درصد يفزاٍاً

 28.6 18 ٍخَد ًذاسد( ٖو٘وبسوٌبى ٍوبس ت ٕاص تَاًوٌذ ػبص ٖتٗچ حوبٍ٘)ّ

 32.2 19 وٌٌذ( ٖت هٗحوب ٖو٘وبسوٌبى ٍ وبس ت ٕشاى اص تَاًوٌذ ػبصٗاص هذ ُٖ)ثؼض

 9.5 6 دٌّذ( ٖت لشاس هٗسا هَسد حوب ٖو٘وبسوٌبى ٍ وبس ت ٕشاى تَاًوٌذ ػبصٗاص هذ ٕبدٗد)تؼذاد ص

 12.7 8 وٌٌذ( ٖت هٗحوب ٖو٘وبسوٌبى ٍ وبس ت ٕشاى اص تَاًوٌذ ػبصٗت هذٗج)اوثش

ت ٘ف٘ثْجَد و ٕن ّب٘ل ت٘تـى ٕبس لاصم ثشا٘اخت ٕداسا ٕوبس ٕاص گشٍُ ّب ٕبدٗة)تؼذاد ص

 ّؼتٌذ(
6 9.5 

 9.5 6 شًذ(٘گ ٖهَسد اػتفبدُ لشاس ه ٖو٘وبس ت َُٕ ّب٘هَثش وبسوٌبى ٍ ؿ ٕالف)اثذاع ، تَاًوٌذ ػبص

 ار ضطنيهؼ 

 ت(يفيل کيِ ٍ تحليٍ تجش يزي)اًداسُ گ
 درصد يفزاٍاً

 42.9 27 ت ٍخَد ًذاسد(٘ف٘ل وِ٘ ٍ تحلٍٗ تدض ٕش٘اًذاصُ گ ٕثشا ٖؼتو٘چ ػٍ٘)ّ

ذُ ٗگشد ٕخوغ آٍس ٖخبسخ ٕب دٍ هـتشٗه ٗت ٍ صهبى ثِ ٌّگبم اص ٘فُ٘)اعلاػبت ساخغ ثِ و

 اػت(
12 16.2 

 ٕخوغ آٍس ٍٖ خبسخ ٖبى داخلٗهـتش ٖت ٍ صهبى ثِ ٌّگبم اص ثؼض٘ف٘د)اعلاػبت ساخغ ثِ و

 اػت(ذُ ٗگشد
4 6.3 

 ار چْارميهؼ

 ٍ آهَسش کارکٌاى( يي)ضٌاسا
 درصد يفزاٍاً

 19.2 12 وبسوٌبى ٍخَد ًذاسد( ٖٗؿٌبػب ٕثشا ٖؼتوٍ٘ ػ ٖچ ثشًبهِ آهَصؿٍ٘)ّ

 15.9 12 داسد( ٖؾ ؿٌبخت ٍ آهَصؽ دس دػت ثشسػٗافضا ٕثشا ُٖٗ)ػبصهبى ثشًبهِ ّب

 7.9 5 گشدد( ٖاػت تب ػول ٍٖ آهَصؽ وبسوٌبى تحت ثشسػ ٖٗه ثشًبهِ ؿٌبػبٗد)

 19.2 12 ٍ آهَصؽ وبسوٌبى آغبص ثِ وبس وشدُ اػت ( ٖٗثشًبهِ ؿٌبػبه ٗج)

بص داسًذ ٍ ٘ي اػت وِ وبسوٌبى اص ًظش آهَصؽ ٍ ؿٌبخت  ثِ چِ ًٗا ٖبثٗة)ػبصهبى دس حبل اسص

 شد (٘گ ٖلشاس ه ٖبثٗي هَسد اسص٘دس فَاكل هؼ ٖح ثشسػًٗتب
12 15.9 

آٍسد وِ ثِ  ٍٖ آهَصؽ وبسوٌبى سا ثِ  كَست هٌظن ثِ اخشا دس ه ٖٗالف)ػبصهبى ثشًبهِ ؿٌبػب

 ذُ اػت(ِٗ گشد٘ه تؼجٗت اػتشاتظ٘ف٘و ٕضٌٗذ ثشًبهِ سٗعَس وبهل دس فشآ

 

 
 

14 22.2 
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ٍ ػشضِ  ٍٖ خبسخ ٖبى ػوذُ داخلٗت ٍ صهبى ثِ ٌّگبم اص هـتش٘ف٘ج)اعلاػبت ساخغ ثِ و

 ؿذُ اػت( ٕوٌٌذگبى ػوذُ خوغ آٍس
12 19.2 

ٍ ػشضِ  ٍٖ خبسخ ٖبى داخلٗت ٍ صهبى ثِ ٌّگبم اص اوثش هـتش٘ف٘ة)اعلاػبت ساخغ ثِ و

 ؿذُ اػت( ٕوٌٌذگبى خوغ آٍس
2 3.2 

بى ٍ ػشضِ ٗذات ٍ خذهبت اص هـتش٘تَل ٖت  صهبى ثِ ٌّگبم توبه٘ف٘ثِ و الف)اعلاػبت ساخغ 

 ذُ اػت(ٗگشد ٕخوغ آٍس ٍٖ خبسخ ٖوٌٌذگبى داخل
8 12.7 

 ار ّفتنيهؼ

 ت(يفيوِ کي)ب
 درصد يفزاٍاً

 9.5 6 ي ػبصهبى ٍخَد ًذاسد(ٗدس ا ٖف٘وِ و٘چ ثٍ٘)ّ

شًذ وِ هوىي اػت ؿبهل حبل ٘گ ٖهَسد وٌتشل لشاس ه ٖثْجَد داخل ُٕ)وبلاّب ٍ خذهبت ثشا

 ب ًـَد(ٗبى ثـَد ٗهـتش
12 15.9 

 ٍٖ خبسخ ٖبى داخلٗبصّب ٍ اًتظبسات هـتش٘اسضبء ًٌ ٕاص وبلاّب ٍ خذهبت ثشا ٖد)تؼذاد وو

 آًْب كَست گشفتِ اػت ( ٕلاصم ثش سٍ ٕلشاس گشفتِ ٍ وٌتشل ّب ٕؿذُ ، هَسد ثبصًگش ٖعشاح
9 14.3 

ٍ  ٖبى داخلٗبصّب ٍ اًتظبسات هـتش٘اسضبءً ٕثشا ٕذ٘ول ٌٕذّبٗج)وبلاّب ، خذهبت ٍ فشآ

لاصم ثش  ٕتب وٌتشل ّبٗذُ ٍ ًْبٗذ گشدٗ٘لشاس گشفتِ ، تب ٕؿذُ ، هَسد ثبصًگش ٖعشاح ٖخبسخ

 آًْب كَست گشفتِ اػت( ٕسٍ

22 34.9 

 ٍٖ خبسخ ٖبى داخلٗبصّب ٍ اًتظبسات هـتش٘اسضبءً ٌٕذّب ثشاٗت وبلاّب ٍ خذهبت ٍ فشآٗة)اوثش

آًْب  ٕلاصم ثش سٍ ٕتب وٌتشل ّبٗذُ ٍ ًْبٗذ گشدٗ٘لشاس گشفتِ ، تب ٕؿذُ ، هَسد ثبصًگش ٖعشاح

 كَست گشفتِ اػت(

12 15.9 

ٍ  ٖبى داخلٗبصّبٍ اًتظبسات هـتش٘اسضبء ً ٌٕذّب ثشاٗوبلاّب ٍ خذهبت ٍ فشآ ٖالف)توبه

 ٕلاصم ثش سٍ ٕتب وٌتشل ّبًٍْٗبذ ؿذُ  ٗ٘لشاس گشفتِ ، تب ٕؿذُ ، هَسد ثبصًگش ٖعشاح ٖخبسخ

 آًْب كَست گشفتِ اػت(

6 9.5 

 ار ّطتنيهؼ

 (يت ٍ بْزُ ٍريفيبْبَد ک ياهدّاي)پ
 درصد يفزاٍاً

 9.5 6 دس ػبصهبى ٍخَد ًذاسد( ٕت ٍ ثْشُ ٍس٘فٌِ٘ ثْجَد و٘دس صه ٕچ ؿَاّذٍ٘)ّ

ه ٗدس  ٕثْشُ ٍست ٍ ٘ف٘دس و ٕثْجَد ٕدّذ ، همذاس ٖدس دػت اػت وِ ًـبى ه ُٕ)ؿَاّذ

 ب چٌذ حَصُ  ثَخَد آهذُ اػت(ٗ
12 15.9 

ًؼجت ثِ پٌح ػبل  ٕت ٍ ثْشُ ٍس٘ف٘دس و ٕهْن ػولىشد ، ثْجَد ٕـتش ؿبخق ّب٘د)ث

 دّذ( ٖگزؿتِ سا ًـبى ه
9 14.3 

ًؼجت ثِ پٌح ػبل  ٕت ٍ ثْشُ ٍس٘ف٘دس و ٖهْن ػولىشد ، ثْجَدخَث ٕـتش ؿبخق ّب٘ج)ث

 دّذ( ٖگزؿتِ سا ًـبى ه
22 34.9 

ًؼجت ثِ پٌح  ٕت ٍ ثْشُ ٍس٘ف٘دس و ٕهوتبص ٕهْن ػولىشد ، ثْجَد ٕـتش ؿبخق ّب٘ة)ث

 دّذ( ٖػبل گزؿتِ سا ًـبى ه
12 15.9 

ًؼجت ثِ پٌح  ٕت ٍ ثْشُ ٍس٘ف٘دس و ٖٗهْن ػولىشد ، ثْجَد اػتثٌب ٕـتش ؿبخق ّب٘الف)ث

 دّذ( ٖػبل گزؿتِ سا ًـبى ه
6 9.5 

 ش آهذُ اػت :ٗح آى دس خذٍل صٗاػتفبدُ ؿذ وِ ًتب  k-sًشهبل ثَدى دادُ ّب اص آصهَى  ٖخْت ثشسػ
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 ج ًزهال بَدى دادُ ّا    يًتا-2جدٍل 

 بس ػَم٘هؼ بس دٍم٘هؼ بس اٍل٘هؼ 
بس ٘هؼ

 چْبسم

بس ٘هؼ

 پٌدن

بس ٘هؼ

 ؿـن

بس ٘هؼ

 ّفتن

بس ٘هؼ

 ّـتن

 63 63 63 63 63 63 63 63 تؼذاد ًوًَِ

 3.84 3.39 4.38 4.26 3.36 3.73 3.46 3.61 ي٘بًگ٘ه

 1.64 1.43 1.79 1.66 1.84 1.31 1.60 1.54 بس٘اًحشاف هؼ

 ٕػغح هؼٌبداس

( Sig) 
0.17 0.106 0.105 0.074 0.001 0.001 0.007 0.094 

 ه ثْشُ گشفتِ ؿذ.ًٗبپبساهتش ٕثبؿٌذ اص آصهًَْب ٌٖىِ ًشهبل ًوٗدادُ ّب ثب تَخِ ثِ ا  

 

 ِ ّا    يآسهَى فزضج يًتا-3جدٍل 

 تؼت آصهَى ًؼجت هـبّذُ ؿذُ تؼذاد ًوًَِ ٕگشٍُ ثٌذ بس اٍل٘هؼ
Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

ت ٗشٗهذ ٕت ٍ سّجشٗحوب

 ػبصهبى ٖػبل

 0.43 27 3.5 => گشٍُ ا

 0.57 36 3.5< 2گشٍُ  0.314 0.50

 1.00 63  ول

 آصهَىتؼت  ًؼجت هـبّذُ ؿذُ تؼذاد ًوًَِ ٕگشٍُ ثٌذ بس دٍم٘هؼ
Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

 هٗاػتشاتظ ٕضٗثشًبهِ س

 0.54 34 3.5 => گشٍُ ا

 0.46 29 3.5< 2گشٍُ  0.615 0.50

 1.00 63  ول

 تؼت آصهَى ًؼجت هـبّذُ ؿذُ تؼذاد ًوًَِ ٕگشٍُ ثٌذ بسػَم٘هؼ
Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

 ٕهذاس ٕهـتش

 0.43 27 3.5 => گشٍُ ا

 0.57 36 3.5< 2گشٍُ  0.314 0.50

 1.00 63  ول

 تؼت آصهَى ًؼجت هـبّذُ ؿذُ تؼذاد ًوًَِ ٕگشٍُ ثٌذ بسچْبسم٘هؼ
Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

ٍ آهَصؽ  ٖٗؿٌبػب

 وبسوٌبى

 0.57 36 3.5 => گشٍُ ا

 0.43 27 3.5< 2گشٍُ  0.314 0.50

 1.00 63  ول

)ػغح Sig تؼت آصهَى ًؼجت هـبّذُ ؿذُ تؼذاد ًوًَِ ٕگشٍُ ثٌذ بسپٌدن٘هؼ
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 (ٕداس ٖهؼٌ

کارکٌاى  يتَاًوٌد ساس

 يويٍ کار ت

 0.32 20 3.5 => گشٍُ ا

 0.68 43 3.5< 2گشٍُ  0.005 0.50

 1.00 63  ول

 تؼت آصهَى ًؼجت هـبّذُ ؿذُ تؼذاد ًوًَِ ٕگشٍُ ثٌذ بسؿـن٘هؼ
Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

ِ ٍ ٍٗ تدش ٕش٘اًذاصُ گ

 ت٘ف٘ل و٘تحل

 0.35 22 3.5 => گشٍُ ا

 0.65 41 3.5< 2گشٍُ  0.023 0.50

 1.00 63  ول

 تؼت آصهَى ًؼجت هـبّذُ ؿذُ تؼذاد ًوًَِ ٕگشٍُ ثٌذ بسّفتن٘هؼ
Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

 ت٘ف٘وِ و٘ث

 0.60 38 3.5 => گشٍُ ا

 0.40 25 3.5< 2گشٍُ  0.130 0.50

 1.00 63  ول

 تؼت آصهَى ًؼجت هـبّذُ ؿذُ ًوًَِتؼذاد  ٕگشٍُ ثٌذ بسّـتن٘هؼ
Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

ثْجَد ثْشُ  ٕبهذّب٘پ

 ت٘فٍ٘ و ٍٕس

 0.41 26 3.5 => گشٍُ ا

 0.59 37 3.5< 2گشٍُ  0.207 0.50

 1.00 63  ول

 تؼت آصهَى ًؼجت هـبّذُ ؿذُ تؼذاد ًوًَِ ٕگشٍُ ثٌذ ِٖ اكل٘فشض
Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

خْت  ٖضاى آهبدگ٘ه

ت ٘ف٘ت وٗشٗاػتمشاس هذ

 ش٘فشاگ

 0.00 0 3.5 => گشٍُ ا

 1.00 63 3.5< 2گشٍُ  0.000 0.50

 1.00 63  ول

 قيتحق يِ اصليفزض يج آسهَى دٍ جولِ ايًتا

 ٕگشٍُ ثٌذ ِٖ اكل٘فشض
تؼذاد 

 ًوًَِ

ًؼجت هـبّذُ 

 ؿذُ
 تؼت آصهَى

Sig ػغح(

 (ٕداس ٖهؼٌ

خْت اػتمشاس  ٖضاى آهبدگ٘ه

 ش٘ت فشاگ٘ف٘و تٗشٗهذ

 0.00 0 3.5 => گشٍُ ا

 1.00 63 3.5< 2گشٍُ  0.000 0.50

 1.00 63  ول

 

 طٌْادّايٍ پ يزيجِ گيًت. 5

ش دس ػغح ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗهذ ٕشٍصوَُ دس اخشا٘دس ؿجىِ ثْذاؿت ٍ دسهبى ف ٖضاى آهبدگ٘دّذ وِ ه ٖح آصهَى ًـبى هًٗتب

 ثبؿذ.  ٖهغلَة ه

شدس ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘ػ ٕبدُ ػبص٘پ ٕػبصهبى ثشا ٖت ػبلٗشٗهذ ٕت ٍ سّجشٗبس حوب٘ك، هؼ٘تحم ٕبفتِ ّبٗثشاػبع   

 ؿَد: ٖش اسائِ هٗـٌْبدات صِ٘ ّب ٍ پ٘بس تَك٘ي هؼٗت اٗتمَ ٕلشاس ًذاسد. لزا ثشا ٖػغح هغلَث
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دبد فشٌّگ ٗا ٌِٕ ثشا٘فشاّن ًوَدى صه ٖؼٌٗ ٖفشٌّگ تؼبل ٕبت ٍ الگَ ثَدى ثشا٘تَػؼِ سػبلت، چـن اًذاص، اسصؿْب ٍ اخلال

ت دس ٗشٗؼتن هذ٘ي تَػؼِ ، اخشا ٍ ثْجَد هؼتوش ػ٘ؿَد. ّو TQMدس ػبصهبى وِ هٌدش ثِ اػتمشاس ٍ تحمك اّذاف  ٕلَ

ت فشٌّگ ٗاص وبسوٌبى ، تمَ ٖق ٍ لذسداً٘ت ٍ تـخٗضُ، حوب٘دبد اًگٌٗذگبى خبهؼِ، اٗبى ٍ ًوبٗداخل ػبصهبى، تؼبهل ثب هـتش

 TQM ٕتْب٘ش هٌبثغ دس خْت فؼبلٍٗ ػب ٖك تش هٌبثغ اػن اص هٌبثغ اًؼبً٘ق دل٘تخل ٖش ػبصهبًٍ٘٘ اوٌؾ ًؼجت ثِ تغ ٖتؼبل

ؼتن تؼْذ ٍ احؼبع ٘ي ػٗا ٕبدُ ػبص٘ذ ًؼجت ثِ پٗشاى ثبٗهذTQM ٕثِ هٌظَس ثشداؿتي هَاًغ دس اخشا ٕضٗثشًبهِ س  ٖعشاح

 اص خَد ًـبى  دٌّذ. ٕـتش٘ت ث٘هؼئَل

لشاس  ٖشدس ػغح هغلَث٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘اػتمشاس ػ ٕه ثشاٗاػتشاتظ ٕضٗبس ثشًبهِ س٘ك، هؼ٘تحم ٕبفتِ ّبٗثب تَخِ ثِ  

 ؿَد: ٖش اسائِ هٗص ِٕ ّب٘ـٌْبدات ٍ تَك٘داسد. لزا پ

ي ٗوِ ا ٕؿَد ثغَس اػتفبدُ ٕتشٗك تش، هؼتجشتش ٍ لَ٘دل ٕذ اعلاػبت ٍ دادُ ّبٗثب TQMدس خْت اػتمشاس ٕضٗثشًبهِ س ٕثشا

شا هٌدش ثِ ٗذ هـبسوت داؿتِ ثبؿٌذ صٗض ثب٘وبسوٌبى ً TQM ٕثشا ٕضٗثبؿذ.دس ثشًبهِ سثشًبهِ ّب دس ثلٌذهذت لبثل اخشا 

 ؿَد. ٖثشًبهِ ه ٕي سفتي همبٍهت آًْب دس ثشاثش اخشا٘ـتش ٍ اص ث٘ث ّٕوىبس

لشاس داسد.  ٖش دس ػغح هغلَث٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘اػتمشاس ػ ٕثشا ٕهذاس ٕبس هـتش٘ك، هؼ٘تحم ٕبفتِ ّبٗثب تَخِ ثِ  

 ـَد:٘ش اسائِ هٗـٌْبدات صِ٘ ّب ٍ پ٘بس تَك٘ي هؼٗت اٗتمَ ٕثشا

 ٕهـتش ٕبصّب٘ـتش ثِ ًٍ٘ تَخِ ث ٍٖ ثشسػ ٖبثٗاسص

 ي هـىلات حل ؿَد.ٗوِ ا ٕثِ گًَِ ا ٕك تش ثِ هؼبئل ٍ هـىلات هـتش٘ثْتش ٍ دل ٖذگٍ٘ سػ ٖثشسػ

 سا حل وٌٌذ. ٕوِ ثتَاًٌذهؼبئل ٍ هـىلات هـتش ٕثِ وبسوٌبى ثِ گًَِ ا ٖبسات ٍ لذست وبف٘اخت دادى

بس ٘ك، هؼ٘تحم ٕبفتِ ّبٗثبلاثب تَخِ ثِ  ٕت ّب٘اًدبم  فؼبل ٕثشا ٕاستجبط آػبى ثب هـتش ٕثشلشاس ٌِٕ لاصم ثشا٘فشاّن وشدى صه

بس ٘ي هؼٗت اٗتمَ ٕلشاس ًذاسد. ثشا ٖشدس ػغح هغلَث٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘ػ ٕاخشا ٍٕ آهَصؽ وبسوٌبى ثشا ٖٗؿٌبػب

 ؿَد: ٖش اسائِ هٗـٌْبدات صِ٘ ّب ٍ پ٘تَك

وبسوٌبى  ٕثش سٍ TQMش آهَصؽ ٘تبث ٍٖ ثشسػ ٖبثٗشاسص٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗآهَصؽ هذ ٕثشا ِٖ لاصم ٍ وبفٗاختلبف دادى ػشهب

ؼتن ٘اػتمشاس ػ ٕثشا ٖو٘وبسوٌبى ٍ وبس ت ٕتَاًوٌذػبص بس٘ك، هؼ٘تحم ٕبفتِ ّبٗثشاػبع  ـشفت وبسوٌبى٘پ ٍٖٗ ؿٌبػب

 ؿَد: ٖش اسائِ هٗـٌْبدات صِ٘ ّب ٍ پ٘بس تَك٘ي هؼٗت اٗتمَ ٕلشاس ًذاسد. اهب ثشا ٖش دس ػغح هغلَث٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗهذ

 ت هؼتمل٘اًدبم فؼبل ٕبسات وبسهٌذاى ثشا٘ؾ اختٗافضا

 ػبصهبى ٕت ّب٘اًدبم  فؼبل ٕؾ هـبسوت وبسوٌبى ثشاٗافضا

 ٖاًدبم وبس ثِ كَست گشٍّ ٕلاصم ثشا ٌِٕ ّب٘فشاّن ًوَدى صه

ؾ ٗافضا ٕثشا ٖٗي سٍؽ ّبٍ٘٘ تؼ ٖٗؿٌبػب ت ّب، داًؾ ٍ تدشثِ افشاد٘، خلالٖٗثشٍص تَاًب ٕلاصم ثشا ٌِٕ ّب٘فشاّن ًوَدى صه

ك، ٘تحم ٕبفتِ ّبٗثب تَخِ ثِ  ىثبصخَسد سٍاثظ وبسهٌذا ٖٗؿٌبػب ٕهٌبػت ثشا ٕؼتن ّب٘ػ  ٍٕ اخشا ٖعشاح ت وبسهٌذاىٗسضب

 ٕلشاس داسد. اهب ثشا ٖشدس ػغح هغلَث٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘اػتمشاس ػ ٕت ثشا٘ف٘ل وِ٘ ٍ تحلٍٗ تدض ٕش٘بس اًذاصُ گ٘هؼ

 ؿَد: ٖش اسائِ هٗـٌْبدات صِ٘ ّب ٍ پ٘بس تَك٘ي هؼٗت اٗتمَ

ك ٘دل ٕاػتفبدُ اص اعلاػبت ٍ دادُ ّب بىٗهـتش ٖتوبهت اص ٘ف٘بفت اعلاػبت ساخغ ثِ وٗدس ٕؼتن هٌبػت ثشا٘ه ػٗ  ٖعشاح

ت ٗشٗؼتن هذ٘ػ ٕبدُ ػبص٘پ ٕت ثشا٘ف٘وِ و٘بس ث٘ك، هؼ٘تحم ٕبفتِ ّبٗثب تَخِ ثِ  لِ٘ ٍ تحلٗح حبكل اص تدضًٗتب ٖبثٗاسص ٕثشا

 ؿَد: ٖه ش اسائِٗـٌْبدات صِ٘ ّب ٍ پ٘بس تَك٘ي هؼٗت اٗتمَ ٕلشاس داسد. اهب ثشا ٖشدس ػغح هغلَث٘ت فشاگ٘ف٘و

 ٕبص ٍ اًتظبسات هـتش٘اسضبء ً ٕك خذهبت اسائِ ؿذُ  ثشا٘دل ٕوٌتشل ٍ ثبصًگش

 لشاس دٌّذ. ٍٕ ثبصًگش ٖي گشٍُ وٌتشل وِ ثغَسهؼتوش، خذهبت اسائِ ؿذُ سا هَسد ثشسػٗل چٌذ٘تـى

 ت ؿَد.٘ت سفغ ػٗاًدبم دٌّذ ٍ دس ًْب ٖـبى سا ثِ ساحتٗتْب٘ي گشٍُ ّب وِ ثتَاًٌذ فؼبلٗثِ ا ٖبسات وبف٘دادى اخت

شدس ػغح ٘ت فشاگ٘ف٘ت وٗشٗؼتن هذ٘ػ ٕاخشا ٕثشا ٕت ٍ ثْشُ ٍس٘ف٘ثْجَد و ٕبهذّب٘بس پ٘ك، هؼ٘تحم ٕبفتِ ّبٗثب تَخِ ثِ  

 ؿَد: ٖش اسائِ هٗـٌْبدات صِ٘ ّب ٍ پ٘بس تَك٘ي هؼٗت اٗتمَ ٕلشاس ًذاسد. اهب ثشا ٖهغلَث
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 وٌذ. ٖٗت خبهغ سا ؿٌبػب٘ف٘ت وٗشٗهذ ٕتلاؽ ّب ٍٖالؼح ٗوِ هٌب ٖؼتو٘ه ػٗ ٖعشاح

 ه آسهبى  ّذف هـتشن وٌذ.ٗافشاد، ثْجَد هؼتوش سا  ٌٖىِ توبهٗا ٕلاصم ثشا ٌِٕ ّب٘فشاّن وشدى صه

 ت ٍ وٌتشل ؿَد.ٗذ ّذاٗثْجَد هؼتوش دس ػبصهبى ثب ٌٕذّبٗفشا

چَى هَخت  ٖتٗتش ٍ تَخِ ثِ استجبط حوب٘ت ػبل٘ف٘، و هؼبئلؼتش ٗـتش، حل ػش٘ث ٍٕس ضُ ٍ تلاؽ افشاد ثْشُ٘ثبلا ثشدى اًگ ٕثشا

 ؿَد.  ٖه ٕثِ هـتش ٖاسائِ خذهبت ػبل

 ٕذتشٌٗذ استجبط خذٗادسان خَد سا ثب ّن هجبدلِ وٌٌذ، فشا ٕهثجت تش ّٕب َُ٘ت ٍ وبسوٌبى ثِ ؿٗشٗي وِ هذٗووه ثِ ا ٕثشا

 دّذ. ٖ سا وبّؾ ه ٖوٌذ ٍ ادسان هٌفٖ ت هٗسا تمَ ٖو٘ت ٍ وبس تٗي سضبٌ٘ذ ّوچٌٗي فشاٗثبؿذ. ا ٖلاصم ه

 ٕؼتن ّب٘دس خْت  آؿٌبًوَدى آًْب ثب ػ ٖؿغل ٕسدُ ّب ٖ( خْت توبهTQMآهَصؽ ضوي خذهت ) دسخلَف  ٕثشگضاس

 ت٘ف٘ت وٗشٗذ هذٗخذ

 ًَ دس وبسّب ٕذُ ّبٗتَػؼِ فشٌّگ ٍ احتشام گزاؿتي ثِ افشاد خلاق ٍ اػتفبدُ اص ا

ك ٘ي ضبثغِ هـخق ٍ دل٘٘تؼ ت٘فً٘ظشات آًْب دس ثْجَد و ٕش٘) اسثبة سخَع( ٍ ثىبسگٕثِ هـتشدبد فشٌّگ احتشام گزاؿتي ٗا

 شاى وبسآهذٗت هذٗشاى ثِ هٌظَس تمَٗهؼتوش اص هذ ٖبث٘اسصؿ شاى وبسآهذٗخْت اًتخبة هذ
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