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 چکیذُ

پضٍّؼ حبضز ثب ّسف ثزرعی راثغِ اثؼبز ویفی هسیزیت ویفیت فزاگیز ثب ثْجَز ػولىزز تَلیس ؽزوت ؽْزوْبی فٌؼتی  )هَرز 

ًدبم ؽسُ اعت. رٍػ پضٍّؼ تَفیفی اس ًَع ّوجغتگی اعت ٍ خبهؼِ آهبری هغبلؼِ : وبرذبًِ هبرال فٌؼت خبٍیس ارٍهیِ( ا

ًفز اس وبروٌبى عتبزی وبرذبًِ هبرال فٌؼت خبٍیس ارٍهیِ هی ثبؽٌس وِ ثب تَخِ ثِ خسٍل هَرگبى وزخغی ٍ  55پضٍّؼ تؼساز 

زُ ّبی پضٍّؼ، اس پزعؾٌبهِ ّبی ًوًَِ گیزی تقبزفی عبزُ ، ثِ ػٌَاى ًوًَِ آهبری اًتربة ؽسُ اًس. ثزای گززآٍری زا رٍػ

هحمك عبذتِ تبییس ؽسُ تَعظ هترققبى، ثب رٍایی هٌبعت ،اعتفبزُ ؽسُ اعت. ثزای عٌدؼ هیشاى پبیبیی ثب اعتفبزُ اس 

( ثسعت آهسُ اعت.   ∝%;78( ٍ )پزعؾٌبهِ ثْجَز ػولىزز ∝%;89ضزیت آلفبی وزًٍجبخ، )پزعؾٌبهِ هسیزیت ویفیت فزاگیز  

هغتمل ،ضزیت  Tٍری ؽسُ ثز اعبط فزضیِ ّبی پضٍّؼ ٍ ثباعتفبزُ اس آسهَى تحلیل رگزعیَى چٌس گبًِ ،زازُ ّبی خوغ آ

ّوجغتگی پیزعَى ٍ تحلیل ٍاریبًظ یه راِّ تحلیل ؽسًس ٍ پظ اس پبعرگَیی ثِ عَالات تحمیك ٍ ثزرعی ًتبیح ثب پیؾیٌِ 

ویفیت فزاگیز ثب ثْجَز ػولىزز راثغِ هثجت ٍ هؼٌی زاری پضٍّؼ ، ًتبیح پضٍّؼ گَیبی آى اعت وِ ثیي اثؼبز ویفی هسیزیت 

 ٍخَز زارز ٍ زر هَرز هتغیزّبی زهَگزافیه تفبٍتی هؾبّسُ ًگززیس.

 

 هسیزیت ویفیت فزاگیز ، ثْجَز ػولىزز،  تَلیس فٌؼتی.ّای کلیذی:  ٍاصُ

 



 هٌْسعی فٌبیغ ٍ هسیزیت تَلیسهغبلؼبت 

 59 -47، ففحبت 1395 تبثغتبى، 2، ؽوبرُ 2زٍرُ 

48 

 

 هقذهِ -1

ّب زرراعتبی غلجِ ثز ایي  اًس. عبسهبى ٍ رلبثتی خْبًی هَاخِ ّبی ًبپبیسار ّبی ٍعیؼی ثزای ثمب زر ثبسار ّب ثب چبلؼ اهزٍسُ عبسهبى

ریشی ثْزُ گیزًس وِ آیٌسُ ًگز ٍ هحیظ گزا ثبؽس ثِ عَری وِ  ّب ٍ وغت هَفمیت زر هیساى رلبثت، ثبیس اس ًَػی ثزًبهِ چبلؼ

تؼبهل عبسهبى ثب آًْب را  ضوي ؽٌبعبیی ػَاهل ٍ تحَلات هحیغی، زر یه افك سهبًی ثلٌسهست تأثیز آًْب ثز عبسهبى ٍ ًحَُ

ّبی هحیغی، تغییزات زر ثبسار ٍ  ٌّگبم فزفت ّب ٍ ّوچٌیي تَعؼِ آًْب ًیبسهٌس زرن ثِ هؾرـ وٌس. ثمب ٍ زٍام عبسهبى

ؽَز وِ ثزای  ریشی اعتزاتضیه ٍ اًتربة اعتزاتضی هٌبعت ٍ اثزثرؼ اعت. اعتزاتضی اثزثرؼ ثِ اعتزاتضی گفتِ هی ثزًبهِ

ّبی تسٍیي ؽسُ هجتٌی ثز ٍالؼیت   تی ٍ ثزتزی اعتزاتضیه را ثِ ارهغبى آٍرز. زر ایي فَرت، اعبط اعتزاتضیعبسهبى هشیت رلبث

گززز. زر  ّبی رلبثتی فزاّن هی ٍ ؽزایظ عبسهبى ثَزُ ٍ زر فَرت اخزای هٌبعت، ؽزایظ ثزای هَفمیت عبسهبى ٍ ذلك هشیت

زاز وِ اثز آًْب هیتَاًس ًمؼ ثغیبر هْوی زر ثْجَز ػولىزز عبسهبى ّب ٍ ایي تحمیك اعتزاتضی ّبیی را هَرز ثزرعی لزار ذَاّین 

لذا یىی اس هْوتزیي اثشار ّبی هٌبعت  .  TQM1 ٍاحسّبی تَلیسی زاؽتِ ثبؽس،اعتزاتضی ّبیی هبًٌس هسیزیت ویفیت فزاگیز

(                        2،ؿ 1389یي عیغتن هسیزیت ویفیت اعت.)هَعَی ، ثزای ایدبز عبسهبًی پَیب ٍ ّسفوٌس ثِ وبر گیزی الگَّبی هسیزیتی ًَ

                                                 
رلبثت ّبی فشایٌسُ اهزٍسی ثیي وؾَر ّبی هرتلف ثزای ثِ زعت آٍرزى عْن ثیؾتزی اس تدبرت خْبًی، عجت ؽسُ اعت تب 

تَعؼِ،ًغجت ثِ تٌظین ٍ تسٍیي الگَّبی هلی،ثَهی ثزای ویفیت فزاگیز السام وززُ ٍ  تؼسازی اس وؾَر ّبی پیؾزفتِ ٍ زر حبل

ثِ ایي تزتیت زر خْت احیب ٍ ثْجَز هشیت رلبثتی ذَیؼ گبم هَثزی ثززارًس. زر حمیمت ّسف افلی عیغتن هسیزیت ویفیت 

آیس ٍ ًِ ًَػی ثبسرعی ثزای رعیسى  تحَل زر وٌتزل ویفیت اعت ثِ ؽىلی وِ وٌتزل ویفیت ّوَارُ هىول وبر ثِ حغبة هی

                                                  ثِ ایي ّسف.

رػبیت ویفیت ثبیس زر عبسهبى ّبی تَلیسی ثِ یه تفىز،اػتمبز ٍ فزٌّگ تجسیل ؽسُ ٍ اس  هَضَػبت هَرز حوبیت هسیزاى ارؽس 

اتضی ّبی ویفیت فزاگیز زر عبسهبى ّبی تَلیسی هی ثبؽس. اهب عبسهبًْب ثبؽس.ایي هْن هغتلشم اخزای ذظ هؾی ّب ٍ اعتز

هغئلِ هْن زر عیتن هسیزیت ویفیت آى اعت وِ ایي زیسگبُ زر ّز عبسهبًی ثغتِ ثِ هَلؼیت ٍ اّساف ذبؿ آى، ثب هؾىلات 

بعبیی اثؼبز ٍ  سیز ثٌبی هزثَط ثِ ذَز هَاخِ اعت. لذا ًوی تَاى آى را ثِ فَرت لبلجی زر ّز عبسهبى اخزا وزز ، ثٌبثزایي  ؽٌ

ػلاٍُ ثز ویفیت، تَخِ ثِ ارسیبثی ػولىزز  لاسم وبرثغت عیغتن هسیزیت ویفیت فزاگیز، ثبیس اس  اّساف هْن عبسهبى ثبؽس.

عبسهبًْب ٍ تَخِ ثِ ًظبهی وِ زر لبلت آى، ّن ارسیبثی ثِ فَرت هغلَة اًدبم گیزز ٍ ّن ًتبیح حبفل اس ارسیبثی ثِ فَرت 

ثبؽس.  ّب هی لبلت یه عبسٍوبر هٌبعت، تأثیزگذار ثبؽس، یىی اس هْوتزیي ضزٍرت ّبی ثْجَز ػولىزز عبسهبىهغلَة ٍ زر 

،ثٌبثزایي رفتبر ّبی عبسهبًی ًظیز تؼْس عبسهبًی ٍ  ّب اعت. ارسیبثی ػولىزز زر ثؼس عبسهبًی، هؼوَلاً هتزازف ثب اثزثرؾی  فؼبلیت

جتب ذَثی اس ٍضؼیت علاهت، تؼبزل ٍ ثْجَز ػولىزز عبسهبًْب اعت.                           ویفیت زر ارائِ ذسهبت وبروٌبى، ثبستبة ًغ

                                                                                 
ٍرزُ ّب ٍ ذسهبت، ٍاثغتِ ثِ پیزٍسی چؾوگیز صاپٌی ّب ٍ تحَل اعبعی تَلیسی ٍ التقبزی آًبى، ّوزاُ ثب ارائِ ویفیت هوتبس فزا

زر پضٍّؼ حبظز اثؼبز هسیزیت ویفیت فزاگیز ٍ راثغِ آًْب ثب ثْجَز ػولىزز  تحَل رًٍسّبی هسیزیت ویفیت آًْب ثَزُ اعت.

 تَلیس را ثزرعی وززُ این تب ًتبیدی خْت ثبلا ثززى عغح ویفی ػولىزز ؽزوت ّبی فٌؼتی را ثسعت آٍرین.

 

 ادبیات تحقیق -2

اعت وِ زیسگبُ هؾتزی ٍ  ًی ثزای ازاهِ حیبت ثِ هؾتزیبًی ًیبس زارز، تغییزات ؽگزف چٌس زِّ اذیز هَخت ؽسُّز عبسهب

ّب ًبچبرًس  زچبر تغییزات اعبعی گززز، ثٌبثزایي عبسهبى ارثبة رخَع ًیش راخغ ثِ ًَع ذسهبت ارائِ ؽسُ ٍ یب ذسهبت هَرز ًیبس

ٍ هحقَلات ٍ یب ذسهبت ذَز را هتٌبعت ثب آى ّب ػزضِ ًوبیٌس. یىی اس  ایي تغییزًگزػ هؾتزیبى را هغبلؼِ لزار زازُ

                                                           
1
 - Total Quality Management 
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هَضَػبتی وِ زر عبلْبی اذیز لبثل تَخِ اعت هَضَع ارسیبثی ٍ ثْجَز ػولىزز ٍ هسیزیت ویفیت ذسهبت اعت. زر خْبى 

ِ هی یبثس، ؽیَُ ّبی عٌتی اهزٍس، زر زًیبیی وِ زائوب رٍ ثِ تحَل اعت ٍ گغتززُ زاًؼ ٍ فٌبٍری ثِ گًَِ ای فشایٌسُ تَعؼ

هسیزیت ، فبلس وبرایی ثِ ًظز هی رعٌس. ثِ ٍیضُ ثب اٍج گیزی رًٍس خْبًی ؽسى التقبز ٍ ؽىل گیزی لغت ّبی التقبزی ٍ 

تدبری ٍ ثبسار ّبی تَعؼِ یبفتِ خْبًی،تَخِ ثِ هَضَع )) ویفیت(( ٍ ارائِ ذسهبت ٍ هحقَلات ثب لیوت هٌبعت ٍ زر سهبى 

                                           ت ّب ٍ هَعغبت تَلیسی ٍ ذسهبتی ثِ اهزی حیبتی تجسیل ؽسُ اعت.هؼمَل،ثزای ؽزو

ػٌَاى ًوبیٌسُ هٌبفغ ػوَهی،  ّب، ثِ تَاًس زر ثْجَز ػولىزز عبسهبى ػٌَاى اثشاری ًَیي زر هسیزیت، هی هسیزیت ویفیت فزاگیز ثِ

وبرگیزی  ّب ٍ تْسیسّب( ٍ ثِ هحیظ زرًٍی )ًمبط ضؼف ٍ لَت( ٍ هحیظ ذبرخی )فزفتّب ثب تَخِ ثِ  هؤثز ٍالغ ؽَز ٍ عبسهبى

یه اعتزاتضی ولاى )اعتزاتضی ذسهت( پبعرگَی اًتظبرات ؽْزًٍساى ٍ ثرؼ ػوَهی ثبؽٌس ٍ ّوچٌیي ثب تَخِ ثِ افشایؼ 

زیت ویفیت فزاگیز ثتَاًٌس چبرچَثی اًتظبرات ،ٍخَز تمبضبی هتضبز ٍ اًتظبرات هؾتزی ٍ هتمبضی، ثب اعتفبزُ اس تىٌیه هسی

                                                                                       هٌغمی ثزای ایدبز تؼبزل زر خبهؼِ عزاحی وٌٌس.

رت هغتوز، فَ عبسی عبسهبًی، ؽٌبعبیی هؾىلات عبسهبًی ثِ ّبی ؽبذـ هسیزیت ویفیت فزاگیز ثب اعتفبزُ اس هىبًیغن

هسار ثِ پیؾگیزی  ّبی ذلاق، تساٍم ذَزارسیبثی فززی ٍ عبسهبًی ٍ تلفیك ًگزػ فزایٌسهسار ٍ ًتیدِ حل ّب ٍ راُ وبرگیزی رٍػ ثِ

ثز ثبسار،  ّبی عبسهبًی ووه هیىٌس. ّوچٌیي ثب تَخِ ثِ الگَی خسیس، هسیزیت اهَر عبسهبًی ؽبهل اهَر هجتٌی اس ثزٍس ثحزاى

خَیی، وبرایی ٍ اثزثرؾی زر توبهی  تَاى ثب اعتفبزُ اس اثشار هسیزیت ویفیت فزاگیز، ثبػث تحمك فزفِ . هیگزایی ٍ.. هسیزیت

عغَح عبسهبى ؽسُ ٍ ثب ایدبز ٍ اعتمزار فزٌّگ هسیزیت ویفیت فزاگیز ، هَخت رلبثت پَیب ثیي زٍ ثرؼ ذقَفی ٍ زٍلتی 

یزیت،ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه ، توزوش ثزهؾتزی ،اعلاػبت ٍ تحلیل ؽس. ًظبم هسیزیت ویفیت فزاگیز ٍ اثؼبز آى )رّجزی زر هس

آى ، هسیزیت هٌبثغ اًغبًی ، هسیزیت فزآیٌس( ثِ ػٌَاى یىی اس وبهلتزیي ٍ وبراتزیي فلغفِ ّبی هسیزیتی اعت وِ ثِ ًحَ 

خْبًی تَاًغتِ اًس ثب ؽبیغتِ ای هجبحث ویفیت ٍ رضبیت هؾتزی را زر ثززارز.ؽزوت ّبی هَفك ٍ پیؾتبس زر ػزفِ رلبثت 

ثىبرگیزی ، اخزا ٍ ًْبزیٌِ وززى هفبّین ٍ افَل عیتن هسیزیت ویفیت فزاگیز ثِ عَز آٍری لبثل تَخْی زعت یبفتِ،رفبُ ٍ 

                                                                                     ( 352، ؿ 2007، 3آعبیؼ را ثزای هسیزاى ٍ وبروٌبى ٍ زر ًْبیت هلت ّب ٍ خَاهغ ذَز فزاّن آٍرًس. )ًٍگ ٍ ّوىبراى

عبسهبًْب ثزای رعیسى ثِ اّساف ذَز ًیبسهٌس ؽٌبذت ًحَُ ی ػولىزز وبروٌبًؾبى ّغتٌس تب ثز ایي اعبط ػولىزز ذَز را 

ٍ ضؼف ّبی ثبلمَُ وبروٌبى،  ثْجَز ثرؾٌس ٍ تحَلات هثجتی زر عبسهبى ایدبز وٌٌس. فمساى ؽٌبذت وبفی ٍ وبهل اس اعتؼسازّب

ثبؽس. )ایزاى سازُ ٍ  ًبؽی اس فمساى ارسیبثی فحیح هسیزاى ٍ عزپزعتبى اس ویفیت ٍ وویت ػولىزز وبروٌبى آًْب هی

                                                   (114،ؿ 1386زیگزاى،

ى رلبثت ثبلی ثوبًٌس، ثزای ویفیت پبعرگَیی ثب افشایؼ  هغبلجبت اس ثِ اػتمبز هه زیَیس ، عبسهبًْب ثزای ایٌىِ ثتَاًٌس زر خزیب

خبًت گزٍُ ّبی زاذلی ٍ ذبرخی رٍثزٍ هی ؽًَس، زر ایي حبلت ثزای ووه ثِ پیؾزفت ثزًبهِ ّبی عبسهبى وِ آًْب را ّوگبم ثب 

 (.41: 2008، 7زٍایت ٍ ّوىبراىهغبلؼبت هحیظ رلبثتی ًگبُ زارز، اعتفبزُ اسهسل هسیزیت ویفیت فزاگیز ضزٍری اعت)ام عی 

ثٌبثزایي رفتبر ّبی عبسهبًی ًظیز تؼْس عبسهبًی ٍ ویفیت زر ارائِ ذسهبت وبروٌبى ثبستبة ًغجتب ذَثی اس ٍضؼیت علاهت، 

                                                    تؼبزل ٍ ثْجَز ػولىزز عبسهبًْب اعت.        

َز زر ثرؼ ذقَفی زروؾَرهبى ٍ هغئلِ خْبًی ؽسى،هحمك را ثزآى زاؽت تب رٍاثظ ثیي اثؼبز تَخِ ثِ سیزعبذت ّبی هَخ

ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه،  -4هسیزیت هٌبثغ اًغبًی،  -3توزوش ثز هؾتزی،  -2رّجزی زر هسیزیت،  -1هسیزیت ویفیت فزاگیز)

هبرال فٌؼت ٍ ّوچٌیي ارتجبط ثیي هتغیزّبی  هسیزیت فزآیٌس( ثب ثْجَز ػولىزز تَلیس ؽزوت -6اعلاػبت ٍ تحلیل آى، -5

زهَگزافیه هبًٌس عي ،خٌظ ، هسرن تحقیلی ٍ عٌَات ذسهت وبروٌبى، ثب ثْجَز ػولىزز ؽزوت هبرال فٌؼت خبٍیس ارٍهیِ  

 را ثزرعی ًوبیس.                         

                                                           
3
 - Wong et al 

7
 - McDevitt et al 
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                                                                                                                  هفَْهی اصطلاحات تؼاریف

هسیزیت ویفیت فزاگیز :فلغفِ ای اس ثْجَز هغتوز وِ لبزر اعت هدوَػِ ای اس اثشارّبی ػولی ٍ فٌَى ثزای ثزآٍرزى ًیبسّب، 

 (2000، 11ذَاعتِ ّب ٍ اًتظبرات فؼلی ٍ آیٌسُ عبسهبى را فزاّن عبسز.)راط 

ًظبم رّجزی عبسهبى ،اّساف ، چؾن اًساس ٍ ارسؽْبی عبسهبى ٍ هغئَلیت ّبی عبسهبى زر لجبل خبهؼِ ٍ هحیظ را  رّجزی:

 (        12،ؿ 12،2002ثزرعی ٍ آسهبیؼ هی وٌس.)ثبلسریح

ّبی عبسهبًی  ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه: ثز فزآیٌس ثزًبهِ ریشی ٍ ایٌىِ چگًَِ توبم الشاهبت ولیسی ػولىزز ثب ّوسیگز زر ثزًبهِ

یىپبرچِ هی گززًس توزوش زارز ،ّوچٌیي ًحَُ خبری ؽسى ثزًبهِ ّب ٍ چگًَگی ػولىزز هَرز ارسیبثی ٍ پیگیزی لزار هی 

 (              12،ؿ2002گیزز.)ثبلسریح،

زیٌفغ ٍ  توزوش ثز هؾتزی: ثز خگًَگی ًیبسهٌسی ّبی خبهؼِ ٍ هؾتزی تَعظ عبسهبى ،ثزلزاری ارتجبط ثب هؾتزیبى ٍ افزاز

 (         12،ؿ 2002تؼییي رضبیت آًبى توزوش زارز.)ثبلسریح،

اعلاػبت ٍ تحلیل آى: ثز هسیزیت اعلاػبت ٍ اعتفبزُ اس اعلاػبت همبیغِ ای ٍ الگَ ثززاری ثزای حوبیت اس تقوین گیزی زر 

 (13،ؿ 2002عغَح هرتلف عبسهبى توزوش زارز.)ثبلسریح ،

ی اعتفبزُ عبسهبى اس تَاًوٌسی ّبی ًیزٍی اًغبًی ٍ وبروٌبى ثِ هٌظَر ایدبز عبسهبى زارای هسیزیت هٌبثغ اًغبًی :ثز چگًَگ

 (     13،ؿ1999ػولىزز ثبلا ٍ ًَ آٍر توزوش زارز )ثبلسریح ،

 توزوش وٌس هسیزیت فزآیٌس: ثز فزآیٌسّبی ولیسی وِ عبسهبى ثزای تؼمیت اّساف ٍ آرهبًْبی ذَز اس آى اعتفبزُ هی

                                                                                                      (13،ؿ1999ح،زارز.)ثبلسری

 ػولیاتی اصطلاحات                                                                            تؼاریف

   عَالی اًساسُ گیزی ؽس.        18ر ایي پضٍّؼ تَعظ یه پزعؾٌبهِ هسیزیت ویفیت فزاگیز : هسیزیت ویفیت فزاگیز ز 

 پزعؾٌبهِ هسیزیت ویفیت فزاگیز اًساسُ گیزی هی ؽَز. 3تب 1رّجزی: رّجزی ثز اعبط عَالات 

 پزعؾٌبهِ هسیزیت ویفیت فزاگیزاًساسُ گیزی هی ؽَز. 6تب 4ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه: ثزاعبط عَالات 

                  پزعؾٌبهِ هسیزیت ویفیت فزاگیز اًساسُ گیزی هی ؽَز.   9تب 7اعبط عَالات توزوش ثز هؾتزی: ثز 

پزعؾٌبهِ هسیزیت ویفیت فزاگیز اًساسُ گیزی هی ؽَز.                                                                        12تب 10اعلاػبت ٍ تحلیل آى: ثز اعبط عَالات 

 پزعؾٌبهِ ویفیت فزاگیز اًساسُ گیزی هی ؽَز.  15تب 13ٌبثغ اًغبًی : ثز اعبط عَالات هسیزیت ه

 پزعؾٌبهِ هسیزیت ویفیت فزاگیز اًساسُ گیزی هی ؽَز. 18تب 16هسیزیت فزآیٌس: ثز اعبط عَالات 

 پیؾیٌِ پضٍّؼ:

 یهحقَل ثزتز ه هی سیزر خْت تَل یاارازُ  ت،یفیتلاػ آگبّبًِ اعت. و دِیثلىِ ّوَارُ ًت غتیاتفبق ً هیّزگش  تیفیو 

رٍػ ّب ٍ اعتفبزُ  ت،یفیهساٍم و یارتمب یاعتبًسارز ثزا دبزیاعت وِ ّسف آى ا یٌسیفزا زیفزاگ تیفیو تیزیهس غتنیثبؽس. ع

هغتوز ثْجَز ػولىزز ٍ هؾبروت وبروٌبى  ،ثْجَزیهؾتز تیوغت رضب ٌس،یفزا يیّسف ا يیثْتز اس اهىبًبت هحسٍز اعت.هْن تز

ثز  تیفیو تیزیهس غتنیفلغفِ ع ي،یثِ تؼبزل اعت ثٌبثزا یبثیعتز یثزا ت،یزیگغتززُ زر هس یىززیهفَْم رٍ يیزُ اعت.اثَ

 زارز.  سیًظبم هٌس، هٌغدن، ثب ثجبت ٍ ولاى ًگز ًغجت ثِ عبسهبى تبو یرًٍس

 َُیرا زر ؽ تیفیهؾىلات و یتوبه%اس 94 ٍ را اذتزاع وزز زیفزاگ تیفیو تیزیثَز وِ هس تیفیفزز ذجزُ زر و يیاٍل ٌگیزه

 دبزیا ت،یذلال یهٌبعت ثزا یخَ هی دبزیا بًِ،یًظبم هؾبروت خَ هی دبزیزر ا زاىیزاًغت. عجه ٍ ًگزػ هس یه تیزیهس

زر  ییّوَارُ ًمؼ ثغشا یعبذتبر ٍ فزٌّگ عبسهبً دبزیٍ ا زذَز راّج یوبر یّب نیت لیذَز وٌتزل، تؾى یشؽیًظبم اًگ هی

                                                           
11

 – Kaplan & Sadok 

11
 - Baldrige 
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 یثبؽس زارًس. زر فٌؼت، فلغفِ ٍ ًگزػ ول یه زیفزاگ تیفیاس افَل وٌتزل و یىیعبسهبى، وِ ثِ ػٌَاى  یاػضب تؼْس زر دبزیا

                                             ثبؽس.                                                  یاٍ ه یّب تِثز اعبط ذَاع سیٍ تَل یهؾتز تیّوَارُ ّسف رضب یرلبثت ظیهح هیوززُ اعت وِ زر  سیاهز تبو يیثز ا

ّب  غتنیٍ ثْجَز ػولىزز  زر ع زیتحمیمبت گغتززُ ای زرزاذل ٍ ذبرج وؾَر فَرت گزفتِ وِ ثِ ًَػی ثبهسیزیت ویفیت فزاگ

                                            .                                                                                            عتهزتجظ ا

هدتوغ آهَسؽی  ززریفزاگ تیفیو تیزی( زر پضٍّؾی تحت ػٌَاى ارسیبثی ًیبسّبی اعبعی اخزای هس 1383هحوسی ٍ ّوىبراى)

سوبر ثِ تؼْس رّجزی زاًغتِ ٍیىی اس هَاًغ هْن زر ایي هغیز را فمساى لسرزاًی ا َطحضزت رعَل )ؿ(ثیؾتزیي اهتیبس را هزث

                                                        تین ّب ٍ افزاز تَعظ رّجزی ػٌَاى وززُ اعت .                                       

 وِیث یّب زوتثزػولىزز ؽ زیفزاگ تیفیو تیزیعغَح هرتلف اثؼبز هس زیتأث»ثب ػٌَاى  ی( زر پضٍّؾ1389) بیً یلاًیؽْزام گ

پززاذتِ ؽس  يیگبرٍ سیَیعجك هسل ز وِیث یثز ػولىزز ؽزوت ّب زیفزاگ تیفیو تیزیعغَح هس زیتبث یثِ ثزرع «زاىیا وؾَر

هتفبٍت  زاىیوؾَر ا وِیث یثزػولىزز ؽزوت ّب زیفزاگ تیفیو تیزیعغَح هرتلف اثؼبز هس زیًؾبى زاز تأث كیتحم حیوِ ًتب

                                       ٍ ػولىزز ؽزوت ّب ٍخَز زارز.             زیفزاگ تیفیو تیزیسه يیث یزار یاعت ٍ راثغِ هؼٌ

ثِ « ػولىزز وبروٌبى  یبثیٍ ارس یثب تَاًوٌس عبس زیفزاگ تیفیو تیزیراثغِ هس»ثب ػٌَاى  ی( زر پضٍّؾ1391) یػجبزالِ احوس

اثؼبز  يیث يیٍخَز زارز ٍ ّوچٌ یوبروٌبى راثغِ هؼٌبزار یٍ تَاًوٌس عبس زیفزاگ تیفیو تیزیاثؼبز هس يیوِ ث سیرع دِیًت يیا

 یثب تَاًوٌس عبس زیفزاگ تیفیو تیزیاثؼبز هس يیٍخَز زارز وِ اس ث یػولىزز راثغِ هؼٌبزار یبثیٍ ارس زیفزاگ تیفیو تیزیهس

 تیزیاثؼبز هس يیاس ثٍ  تیفیو وِیٍ ث یهسار ی،هؾتز یٍ ثْزُ ٍر تیفیثْجَز و یبهسّبی،پ زاىیهس یٍ رّجز تیحوب یثؼس ّب

.                                                                سّسیرا ًؾبى ه یتز یراثغِ لَ تیفیو وِیٍ ث زاىیهس یٍ رّجز تیحوب یػولىزز ثؼسّب یبثیثب ارس زیفزاگ تیفیو

ثب  یهؤثز ثز ػولىزز هبل زیفزاگ تیفیو تیزیػَاهل هس یثٌس تیٍ اٍلَ لیتحل»ثب ػٌَاى  ی( زر پضٍّؾ1391) يیآرػ ؽبّ

 تیزیاثؼبز هس یثٌس تیٍ اٍلَ یثِ ثزرع«  ییزر فٌؼت هَاز غذا یثبهغبلؼِ هَرز یگزٍّ یعلغلِ هزاتج لیٍ تحل ِیتدش ىززیرٍ

 ِیٍ تدش ییخش غبتیاعلاػبت تَعظ پزعؾٌبهِ  ،همب یپززاذتِ ٍ پظ اس خوغ آٍر یثز ثْجَز ػولىزز هبل زیفزاگ تیفیو

ٍخَز  یزار یؽزوت راثغِ هؼٌ یػولىزز هبل زٍیفزاگ تیفیو تیزیاثؼبز هس يیاعت وِ ث سُیرع دِیًت يیاعلاػبت  ثِ ا لیٍتحل

 تیثبؽٌس ،ثِ تزت یه زیفزاگ تیفیو تیزیسٍ ثْجَز هغتوز وِ اس ػَاهل ه بىی،توزوش ثز هؾتز تیزیوِ  تؼْس هس یزارز ثِ عَر

                                     ثبؽٌس.                                                یت هؽزو یٍسى هَثزثزػولىزز هبل يیؾتزیث یزارا

ٍ یبزگیزی عبسهبًی ثز ػولىزز  گیزثزرعی ٍتحلیل تبثیز هسیزیت ویفیت فزا»ثب ػٌَاى  ی( زر پضٍّؾ 1393رضب عپًَْس )

فزضیِ وِ ؽبهل تبثیز هسیزیت ویفیت فزاگیز ثز  4ثِ ثزرعی  یبرثب اعتفبزُ اس رٍیىزز هؼبزلات عبذت« ًَآٍری زر ؽزوت سهشم 

 یزػولىزز ًَآٍری، تبثیز هسیزیت ویفیت فزاگیز ثز یبزگیزی عبسهبًی، تبثیز یبزگیزی عبسهبًی ثز ػولىزز ًَآٍری ٍ ثزرعی تبث

آٍری پززاذتِ ٍ هؾرـ گززیس وِ یبزگیزی عبسهبًی ثِ ػٌَاى هتغیز هیبًدی هَثز ثز تبثیز هسیزیت ویفیت فزاگیز ثز ػولىزز ًَ

% هسیزیت ویفیت فزاگیز ثز ػولىزز ًَآٍری ٍ یبزگیزی عبسهبًی، یبزگیزی عبسهبًی ثز ػولىزز ًَآٍری  95زر عغح اعویٌبى 

                                یبزگیزی عبسهبًی زر ارتجبط ثیي هسیزیت ویفیت فزاگیز ٍ ػولىزز ًَآٍری تبییس ؽس.        بًدیتبثیز هثجت زارز ٍ ّوچٌیي ًمؼ هی

زر آهَسػ ػبلی اهزیىب زروبلح فبوغی ٍلی   زیفزاگ تیفیو تیزی( ثزای اٍلیي ثبر هس 13،1999ثِ ًمل اس عیوَر ;)ًبراعین ّبى 

 ثِ وبر ثززُ ؽس وِ ًتیدِ آى رضبیت وبرفزهبیبى ثْجَز هحیظ یبزگیزی ثَزُ اعت.

ٍ  یًَآٍر یخٌجِ ّب یآى ،زارا یّب زیٍ هتغ كین اس لحبػ هَضَع ، رٍػ تحمٍ ّ یپضٍّؼ حبظز ّن اس لحبػ خبهؼِ آهبر

 .جبؽسیثَزى پضٍّؼ ه سیخس

 ّای تحقیق هذل ٍ فزضیِ -3

 .زّس  هسل هفَْهی تحمیك حبضز را ًؾبى هی 1ؽىل ؽوبرُ 

  ٍ ثْجَز ػولىزز وبروٌبى ؽزوت هبرال فٌؼت راثغِ ٍخَز زارز.  هسیزیت ویفیت فزاگیز  ثیي اثؼبز ویفی -1

)خٌظ،عي، هسرن تحقیلی  زهَگزافیه اعبط هتغیزّبی ثز زر ذقَؿ هسیزیت ویفیت فزاگیز وبروٌبى ثیي ًظزات -2

 تفبٍت ٍخَز زارز.         ،عٌَات ذسهت(
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گزافیه )خٌظ،عي، هسرن تحقیلی ،عٌَات ثیي ًظزات وبروٌبى زر ذقَؿ ثْجَز ػولىزز ثز اعبط هتغیزّبی زهَ -3

                                                                                             .ذسهت( تفبٍت ٍخَز زارز

 الگَی هفَْهی تحقیق

 

 

 

 

 

 . هذل تحقیق1ؽکل ؽوارُ 

 

 رٍػ تحقیق -4

 گیزی جاهؼِ آهاری ٍ رٍػ ًوًَِ -4-1

ثَزُ اعت.                                      یحمیك اس ًَع وبرثززی اعت ٍ ثب تَخِ هَضَع پضٍّؼ ، رٍػ تحمیك تَفیفی اس ًَع ّوجغتگایي ت

اًتربة حدن ًوًَِ هَرز  یثبؽسوِ ثزا یًفز ه 55ثِ حدن  ِیوبرذبًِ هبرال فٌؼت ارٍه یؽبهل وبروٌبى عتبز یخبهؼِ آهبر

                                                     .             سیگزز يییحدن تؼ یعبزُ هزاخؼِ ثِ خسٍل هَرگبى ٍ وزخغ یتقبزف یزیٍػ ًوًَِ گهغبلؼِ ثب اعتفبزُ اس ر

 ٍ پایایی  ابشار -4-2

 سییثِ تب آٍری اعلاػبت زر پضٍّؼ حبضز اس زٍ ًَع پزعؾٌبهِ هحمك عبذتِ وِ ّب ٍ ثزای خوغ اثشار افلی گززآٍری زازُ

 اعتفبزُ ؽس.                                                                              س،یرؽتِ رع يیهترققبى ا

 حیاس هسل ثبلسر یزیثب ثْزُ گ ززیگیرا زر ثزه 18-1:پزعؾٌبهِ وِ عَالات زیفزاگ تیفیو تیزیهس یفیاثؼبز و  الف: پزعؾٌبهِ 

 گشارػ ؽس.          89/0  يیپزعؾٌبهِ زر ا ییبیؽسُ اعت، پب لیتِ پبعد تؾىعَال ثغ 18( اس 2002)

 لیتؾى 78/0 ییبیپب تیعَال ثغتِ پبعد ثب ضز 10هزتجظ ، پزعؾٌبهِ اس  یػلو هٌبثغثْجَز ػولىزز: ثب هغبلؼِ   ة: پزعؾٌبهِ

 ؽسُ اعت

 رٍایی  -4-3

لزار گزفت. تدشیِ ٍ تحلیل ًتبیح حبفل اس  سییهَرز تب َعِهزث يیتَعظ هترقق ،ییٍ هحتَا یپزعؾٌبهِ ّب اس اثؼبز فَر ییرٍا

ّبیی  زر زٍ عغح تَفیفی ٍ اعتٌجبعی اًدبم ؽس. زر عغح آهبرتَفیفی اس آهبرُ SPSSافشار آهبری  ایي پضٍّؼ ثب اعتفبزُ اس ًزم

پضٍّؼ ثب تَخِ ثِ ًزهبل  یّب ِیفزض لیٍ تحل ِیتدش یًظیز فزاٍاًی، زرفس، هیبًگیي ٍ اًحزاف اعتبًسارز اعتفبزُ گززیس. ثزا

  .راِّ ثْزُ گزفتِ ؽس هی بًظیٍار لیٍ تحل زعَىیپ یّوجغتگ تیهغتمل ٍ ضز tچٌسگبًِ ٍ  َىیرگزع لیثَزى زازُ ّب اس تحل

 
 
 
 
 
 
 
 

 

آىرّجزی زر هسیزیت              اعلاػبت ٍ تحلیل   

 توزوش ثز هؾتزی                

             ٌسیفزآ تیزیهس            هسیزیت هٌبثغ اًغبًی

                                

 ثزًبهِ ریشی اعتزاتضیه  

 

 هذیزیت کیفیت فزاگیز بْبَد ػولکزد
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 ّای تحقیق یافتِ -5

                                                                                                                           بخؼ اٍل آهارُ تَصیفی

 : فزاٍاًی ٍ زرفس فزاٍاًی هتغیز خٌغیت 1خسٍل 

 درصذ فزاٍاًی فزاٍاًی هتغیز

 هزز

 سى

 خوغ

41 

14 

55 

74/5 

25/5 

100 

 
 :هیبًگیي ٍ اًحزاف اعتبًسارز هتغیز عي 2خسٍل 

 اًحزاف اعتاًذارد هیاًگیي هتغیز

 9/49 36/96 عي

                  عي هیجبؽس. 9/49ٍ اًحزاف اعتبًسارز  36/96هیبًگیي عٌی پبعد زٌّسگبى  2ثز اعبط خسٍل 

 
 : فزاٍاًی ٍ زرفس فزاٍاًی هتغیز هسرن 3خسٍل

 درصذ فزاٍاًی فزاٍاًی هتغیز

 زیپلن

 فَق زیپلن

 لیغبًظ

 ارؽس

 خوغ

11 

14 

26 

4 

55 

20 

25/5 

47/3 

7/3 

100 

 

 عٌَات ذسهتاًحزاف اعتبًسارز هتغیز  :هیبًگیي ٍ 4خسٍل 

 اًحزاف اعتاًذارد هیاًگیي هتغیز

 7/26 10/30 عٌَات ذسهت

        عبل هیجبؽس. 7/26ٍ اًحزاف اعتبًسارز  10/30هیبًگیي عٌَات ذسهت پبعد زٌّسگبى  4 ثز اعبط خسٍل
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                                                                                                              بخؼ دٍم : یافتِ ّای اعتٌباطی 

             : ثیي اثؼبز هسیزیت ویفیت فزاگیز ٍ ثْجَزػولىزز زرهیبى وبروٌبى ؽزوت هبرال راثغِ ٍخَز زارز.فزضیِ اٍل

 ز: تحلیل رگزعیَى رٍاثظ ثیي اثؼبز ویفی هسیزیت ویفیت فزاگیز ٍ ثْجَز ػولىز5خسٍل

هتغیز  هتغیزّای پیؼ بیي

 هلاک

F P 
 

 

β t ρ 

 رّجزی 

  ثزًبهِ ریشی

 اعتزاتضیه

 توزوش ثِ هؾتزی 

 اعلاػبت تحلیل آى 

 هسیزیت هٌبثغ اًغبًی 

 هسیزیت فزآیٌس 

 

 

ثْجَز 

 ػولىزز

 

 

 
5/16 

 

 

0/001 

 

 

 

 

 

 

0/62 

 

 

0/39 

0/17 

0/2 

0/14 

0/27 

0/36 

0/28 

1/38 

0/22 

0/93 

1/71 

2/89 

2/33 

0/17 

0/82 

0/35 

0/09 

0/006 

0/02 

ٍ ثْجَز ػولىزز راثغِ هثجت ٍ هؼٌی زاری ٍخَز زارز  TQMثیي ّز یه اس هَلفِ ّبی اثؼبز ویفی  5ثز اعبط ًتبیح خسٍل 

(F=5/16, P=0/001همسار ٍ )  ِزرفس اس ٍاریبًظ ثْجَز ػولىزز تَعظ هَلفِ ّبی  39ثیبًگز آى اعت وTQM  تجییي هی

هسیزیت  ,0/28β =( ٍ ) ،هسیزیت هٌبثغ اًغبًی 0/36β =ثِ ضزایت رگزعیَى حبوی اس آى اعت وِ هتغیز ّبی )ؽَز ًگبّی 

  فزآیٌس( هی تَاًٌس ثِ فَرت هثجت ٍ هؼٌی زاری ثْجَز ػولىزز را پیؼ ثیٌی وٌٌس.

 

)خٌظ،عي، هسرن  ثز اعبط هتغیزّبی زهَگزافیه  : ثیي ًظزات وبروٌبى زر ذقَؿ هسیزیت ویفیت فزاگیزفزضیِ دٍم

                                                                              تحقیلی ،عٌَات ذسهت( تفبٍت ٍخَز زارز.                          

                                                                    :ثیي خٌغیت ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز تفبٍت ٍخَز زارز.1-2فزضیِ

 هغتمل تفبٍت ثیي وبروٌبى هزز ٍ سى زر هَرز هسیزیت ویفیت فزاگیز t: ًتبیح آسهَى  6خسٍل 

اًحزاف  هیاًگیي هتغیز

 اعتاًذارد

T Df عطح هؼٌی داری 

 0/15 53 1/44- 0/52 3/78 هزز

 0/34 4/006 سى

فبٍت هؼٌی زاری ثیي زیسگبُ وبروٌبى هزز ٍ سى زر هَرز هسیزیت ت  (P≤ 0/05ٍ ثب زر ًظز گزفتي ) 6ثز اعبط ًتبیح خسٍل

                                                                                                   ٍخَز ًسارز.   ویفیت فزاگیز
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                                                                         : ثیي عي ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز  راثغِ ٍخَز زارز.2-2فزضیِ

 : ضزیت ّوجغتگی ثیي عي ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز7خسٍل 

 عطح هؼٌی داری r تؼذاد هتغیز

 0/26 0/15- 55 عي

هسیزیت ویفیت 

 فزاگیز

 ٍخَز ًسارز.  ت ویفیت فزاگیزراثغِ  هؼٌی زاری ثیي عي ٍ هسیزی (P≤ 0/05ٍ ثب زر ًظز گزفتي )7ثزاعبط خسٍل 

 

                                           : ثیي هسرن تحقیلی ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز تفبٍت ٍخَز زارز.                3-2فزضیِ

  : تحلیل ٍاریبًظ ثیي هسرن تحقیلی ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز8خسٍل 

هیاًگیي هجوَع  هٌبغ تغییزات

 هجذٍرات

درجِ 

 دیآسا

هیاًگیي 

 هجذٍرات

F  عطح هؼٌی

 داری

 ثیي گزٍّی

 زرٍى گزٍّی

 ول

0/67 

12/36 

13/04 

3 

51 

54 

0/22 

0/24 

 

0/9

3 

0/43 

تفبٍت هؼٌی زاری ثیي هسرن تحقیلی ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز ٍخَز   (P≤ 0/05ٍ ثب زر ًظز گزفتي ) 8ثب تَخِ ثِ خسٍل 

                                                                                                                                   ًسارز. 

 

                                                         : ثیي عٌَات ذسهت  ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز راثغِ ٍخَز زارز. 4-2فزضیِ 

 ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز : ضزیت ّوجغتگی ثیي عٌَات ذسهت  9خسٍل 

ضزیب ّوبغتگی R تؼذاد هتغیز

 پیزعَى

 عطح هؼٌی داری

 0/19 0/17 55 عٌَات ذسهت

 هسیزیت ویفیت فزاگیز

 ٍخَز ًسارز.   راثغِ  هؼٌی زاری ثیي عٌَات ذسهت ٍ هسیزیت ویفیت فزاگیز (P≤ 0/05ٍ ثبزرًظز گزفتي )9ثز اعبط خسٍل 

     

ثیي ًظزات وبروٌبى زر ذقَؿ ثْجَز ػولىزز ثز اعبط هتغیزّبی زهَگزافیه )خٌظ،عي،  تؼییي تفبٍتفزضیِ عَم:  

                                                                                                هسرن تحقیلی ،عٌَات ذسهت( تفبٍت ٍخَز زارز.

               ٍخَز زارز.:ثیي خٌغیت ٍ ثْجَز ػولىزز  تفبٍت  1-3فزضیِ 
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 هغتمل تفبٍت ثیي وبروٌبى هزز ٍ سى زر هَرز ثْجَز ػولىزز  t:ًتبیح آسهَى  10خسٍل 

 عطح هؼٌی داری T Df اًحزاف اعتاًذارد هیاًگیي هتغیز

 0/23 53 1/19 0/59 3/95 هزز

 0/50 3/73 سى

تفبٍت هؼٌی زاری ثیي زیسگبُ وبروٌبى هزز ٍ سى زر هَرز ثْجَز   (P≤ 0/05ٍ ثب زر ًظز گزفتي ) 10ثز اعبط ًتبیح خسٍل 

                                                                                                                                    ٍخَز ًسارز.   ػولىزز

                                                                                     غِ ٍخَز زارز.: ثیي عي ٍ ثْجَز ػولىزز راث 2-3فزضیِ 

 : ضزیت ّوجغتگی ثیي عي ٍ ثْجَز ػولىزز 11خسٍل 

 عطح هؼٌی داری r تؼذاد هتغیز

 0/026 0/30 55 عي

 ثْجَز ػولىزز 

               ٍخَز ًسارز.   راثغِ  هؼٌی زاری ثیي عي ٍ ثْجَز ػولىزز (P≤ 0/05ٍ ثب زر ًظز گزفتي ) 11ثز اعبط ًتبیح خسٍل 

                                                                                                                                                                   

                                                                 یلی ٍ ثْجَز ػولىزز  تفبٍت ٍخَز زارز.: ثیي هسرن تحق 3-3فزضیِ 

 : تحلیل ٍاریبًظ ثیي هسرن تحقیلی ٍ ثْجَز ػولىزز  12خسٍل 

هیاًگیي هجوَع  هٌبغ تغییزات

 هجذٍرات

درجِ 

 آسادی

 عطح هؼٌی داری F هیاًگیي هجذٍرات

 ثیي گزٍّی

 زرٍى گزٍّی

 ول

2/35 

15/84 

18/19 

3 

51 

54 

0/78 

0/31 

 

2/52 0/068 

              ٍخَز ًسارز.   تفبٍت هؼٌی زاری ثیي هسرن تحقیلی ٍ ثْجَز ػولىزز  (P≤ 0/05ثزاعبط ًتبیح ٍ ثب زر ًظز گزفتي )

                                                                    : ثیي عٌَات ذسهت  ٍ ثْجَز ػولىزز راثغِ ٍخَز زارز. 4-3فزضیِ  

 : ضزیت ّوجغتگی ثیي عٌَات ذسهت  ٍ ثْجَز ػولىزز13خسٍل

ضزیب ّوبغتگی R تؼذاد هتغیز

 پیزعَى

عطح هؼٌی 

 داری

 0/10 0/22 55 عٌَات ذسهت

 ثْجَز ػولىزز

  ٍخَز ًسارز. ْجَز ػولىززراثغِ  هؼٌی زاری ثیي عٌَات ذسهت ٍ ث (P≤ 0/05ٍ ثبزرًظزگزفتي )13ثزاعبط خسٍل 
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 گیزی بحث ٍ ًتیجِ -6

آیا بیي ابؼاد کیفی  هذیزیت کیفیت فزاگیز ٍ بْبَد ػولکزد در هیاى کارکٌاى ؽزکت هارال صٌؼت -1عَال اٍل : 

                                                    رابطِ ٍجَد دارد ؟

هؼٌی  ػولىزز راثغِ هثجت ٍ بی اثؼبز ویفی هسیزیت ویفیت فزاگیز ٍ ثْجَزثیي ّز یه اس هَلفِ ّ 5ثز اعبط ًتبیح خسٍل 

زرفس اس ٍاریبًظ ثْجَز ػولىزز تَعظ هَلفِ ّبی  39ثیبًگز آى اعت وِ  ( ٍ همسارF=5/16, P=0/001زاری ٍخَز زارز )

،هسیزیت هٌبثغ  0/36β =وِ هتغیز ّبی )هسیزیت ویفیت فزاگیز تجییي هی ؽَز ًگبّی ثِ ضزایت رگزعیَى حبوی اس آى اعت 

ثِ  هی تَاًٌس ثِ فَرت هثجت ٍ هؼٌی زاری ثْجَز ػولىزز را پیؼ ثیٌی وٌٌس.   هسیزیت فزآیٌس( ,0/28β =( ٍ ) اًغبًی

اعتٌجبط پضٍّؾگز، عبسهبى )وبرذبًِ( ثِ زلیل زاؽتي ثزًبهِ هَثز ثزای رّجزی زر ویفیت ٍ رضبیت هؾتزی، هَرز ارسیبثی لزار 

زازى فزآیٌسّب ،ؽٌبذت ٍ زرن ٍ پیؼ ثیٌی ًیبسّب ،زاؽتي ثبًه اعلاػبتی لَی ، رعیسگی ثِ ؽىبیبت هؾتزیبى ، اعتفبزُ اس 

ًظز عٌدی ثزای رضبیت هؾتزیبى ، ثزگشاری زٍرُ ّبی آهَسؽی ٍ هغبئلی اس ایي لجیل ثبػث ارتمبی ثْجَز ػولىزز هی ؽَز،هی 

لىزز ثب تَخِ ثِ هسیزیت ویفیت فزاگیز یه ضزٍرت ثَزُ ٍ یىی اس هشایبی عبسهبًْبی تَاى ثیبى وزز وِ پززاذتي ثِ ثْجَز ػو

هَفك ٍ وبرآهس هی ثبؽس ،ّوچٌیي هی تَاى ثیبى زاؽت وِ اعتمزار هسیزیت ویفیت فزاگیز ٍ زر گیز ؽسى وبروٌبى هترقـ ٍ 

تز ، رضبیت هؾتزی ٍ ثْجَز ػولىزز عبسهبى ذلاق ٍ ثب اًگیشُ زر پیبزُ عبسی آًْب هَخت افشایؼ وبرایی وبروٌبى ،ذسهبت ثْ

هی گززز ًْبیتب عبسهبى ثزای آًىِ ثتَاًس ػولىزز عبسهبى ذَز را ثْجَز ثرؾس ثبیس ثب زیس ویفی ثِ عبسهبى ثٌگزز.احوسی ػجسالِ 

 (1999(،ًبراعین ّبى )1393(،عپًَْس رضب)1391(،ؽبّیي آرػ )1391)

هذیزیت کیفیت فزاگیز بز اعاط هتغیزّای دهَگزافیک )جٌظ،عي، عَال دٍم: آیا بیي ًظزات کارکٌاى در خصَؿ 

 هذرک تحصیلی ،عٌَات خذهت( تفاٍت ٍجَد دارد ؟

تفبٍت هؼٌی زاری ثز اعبط هتغیز ّبی زهَ گزافیه )خٌظ ، عي،   (P≤ 0/05ثز اعبط ًتبیح ثسعت آهسُ  ٍ ثب زر ًظز گزفتي )

ٍخَز ًسارز، ثِ اعتٌجبط پضٍّؾگز ثِ ذبعز ایٌىِ پبعد زٌّسگبى   زهسرن تحقیلی ، عٌَات ذسهت( ٍ  هسیزیت ویفیت فزاگی

اس ٍضؼیت هؾبثْی ثزذَرزار ثَزُ اًس تفبٍتی هؾبّسُ ًؾسُ اعت.  ثِ ػجبرتیبعتفبزُ اس هٌبثغ هٌبعت ترقیقی ،ٍ آهَسػ ًیزٍی 

زلیك ،خْت وٌتزل ٍ ثْجَز ػولىزز اًغبًی ٍ ایدبز تؼْس ٍ حظ ٍفبزاری ًغجت ثِ عبسهبى ٍ هقزف وٌٌسُ ، ٍ اثشارّبی ارسیبثی 

هَخت تحمك هسیزیت ویفیت فزاگیز هی ثبؽس ٍ ٍیضگی ّبی فززی ًظیز خٌظ ٍ عي ٍ هسرن ٍ عٌَات ... وبروزز چٌساى 

 هَثزی زر تحمك هسیزیت ویفیت فزاگیز ًسارًس. 

)جٌظ،عي، هذرک عَال عَم : آیا بیي ًظزات کارکٌاى در خصَؿ بْبَد ػولکزد بز اعاط هتغیزّای دهَگزافیک 

                                                    تحصیلی ،عٌَات خذهت( تفاٍت ٍجَد دارد ؟

تفبٍت هؼٌی زاری ثز اعبط هتغیز ّبی زهَگزافیه )خٌظ ،   (P≤ 0/05ثز اعبط ًتبیح ثسعت آهسُ  ٍ ثب زر ًظز گزفتي )

ًسارز،ٍلی راثغِ هؼٌبزاری ثیي عي ٍ ثْجَز ػولىزز زیسُ هی ؽَز، ٍخَز   هسرن تحقیلی ، عٌَات ذسهت( ٍ  ثْجَز ػولىزز

ثِ اعتٌجبط پضٍّؾگز ثِ ذبعز ایٌىِ پبعد زٌّسگبى اس ٍضؼیت هؾبثْی ثزذَرزار ثَزُ اًس تفبٍتی هؾبّسُ ًؾسُ اعت.ثٌب ثزایي 

عت ٍ ٍیضگی ّبی ؽرقی ثْجَز ػولىزز هفَْهی اعت وِ  عغح آگبّی ٍ آهَسػ ٍ ثْزُ ٍری وبروٌبى ٍ ... زر آى هَثز ا

وبروٌبى ،ثِ خش هتغیز عي ،وِ لسرت یبزگیزی ،تَاًبیی خغوی ٍ لسرت تغییز پذیزی ثب آى راثغِ هغتمین زارز ،راثغِ هؼٌی 

                                   زاری را ثب ثْجَز ػولىزز ًؾبى ًسازًس.
                                                       ت سیز ارائِ هی گززز:ثز اعبط ًتبیح ثسعت آهسُ اس تدشیِ ٍ تحلیل پضٍّؼ پیؾٌْبزا

                              . هغئَلاى وبرذبًِ ثِ ؽىل هٌظن اس عزیك ًظز عٌدی رضبیت هؾتزیبى  را هس ًظز لزار زٌّس.1

                             رزّب ٍ ًیبسّبی ثبسار وبر ثبؽس ..ًیبسّبی ثبسار وبر هس ًظز ثبؽس تب هحقَلات تَلیس ؽسُ ثز اعبط اعتبًسا2

                                        تَفیِ هی ؽَز رضبیت هؾتزیبًجِ ػٌَاى یىی اس اعبعی تزیي آرهبًْبی وبرذبًِ ثبؽس. .3

                                                              .ًیبسّبی پزعٌل اس لحبػ رٍاًی هَرز تَخِ ٍالغ ؽَز.                             4
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                                                                  . فزآیٌس اًدبم وبر ثب هغبلؼِ وبفی ٍ ثغَر ثْیٌِ ثزًبهِ ریشی ؽَز.          5

                                  سهبى هجتٌی ثز زازُ ّبی ٍالؼی ثبؽس.. اعلاػبت هَرز اعتفبزُ ثزای تقوین گیزی ّبی اعبعی زرعب6

                                                 . آهَسػ ٍ ثِ رٍس وززى تَاًوٌسی ّب ٍ هْبرت وبروٌبى هس ًظز هغئَلاى وبرذبًِ ثبؽس. 7

                      ى خْت حل هؾىلات عبسهبى اعتفبزُ گززز.  . اس عزیك رّجزی ٍ ایدبز اًگیشُ زر وبروٌبى ،اس ًظزات وبروٌب8

                 . ثِ هغئَلاى تَفیِ هی ؽَز ثب ثْیٌِ وززى فزآیٌس اًدبم وبر ، ثِ ثْزُ ٍری وبرذبًِ ووه وٌٌس. 9

                                                                                                                                             هحذٍدیتْای تحقیق

ؽَز وِ ایي تحمیك را  . ثب تَخِ ثِ ایٌىِ پضٍّؼ زر وبرذبًِ هبرال فٌؼت ارٍهیِ اًدبم ؽسُ اعت، ثِ پضٍّؾگزاى پیؾٌْبز هی1

 زٌّس.ًیش اًدبم  زر خبهؼِ آهبری هتفبٍت ٍ عبیز عبسهبى ّب ٍ ثب رٍػ ّبی تحمیك هرتلف

 پضٍّؾی زر هَرز عٌدؼ ٍ ؽٌبعبیی ػَاهل هَثز ثز ثْجَز ػولىزز عبسهبًی را اًدبم زٌّس.2. 

 ؽَز. ّب فمظ اس اثشار پزعؾٌبهِ اعتفبزُ ؽسُ اعت، پیؾٌْبز هی زر ایي پضٍّؼ ثزای گززآٍری زاز3ُ.

 ی خوغ آٍری اعلاػبت  اًدبم زٌّس.. زر آیٌسُ ایي تحمیك را ثب اعتفبزُ اس اثشارّبی هقبحجِ ٍ هؾبّسُ ٍ عبیز رٍؽْب4

 فزٌّگ ٍ رفتبر عبسهبًی هسیز ،وبروٌبى عتبزی ٍ ذظ تَلیس  هوىي اعت ثز هتغیز هَرز هغبلؼِ تأثیز ثغیبر زاؽتِ ثبؽس.5.

                                      پیؾٌْادات بزای تحقیقات آتی                                                                                        

                                                                                                                                 ی فزٌّگ عبسهبًی ٍ رفتبر عبسهبًی را ثب هتغیزّبی پضٍّؼ هَرز تحمیك لزار زٌّس. گززز وِ راثغِ . پیؾٌْبز هی1

                        ثبؽس. ًتبیح ایي پضٍّؼ فمظ زر چْبرچَة اثؼبز ویفی هسیزیت ویفیت خبهغ ثب ثْجَز ػولىزز تَلیس لبثل تفغیز هی.2

ی آهبری پضٍّؼ ؽبهل وبروٌبى ذظ تَلیس ؽزوت هبرال فٌؼت ثَزُ اعت، لذا زر تؼوین ًتبیح ثِ وبروٌبى عبیز  خبهؼِ.3

                                                                    وت ٍ عبیز عبسهبى ّب، رػبیت خبًت احتیبط ضزٍری اعت.لغوت ّبی ؽز

ّبی هرتلف هثل هقبحجِ ٍ  آٍری اعلاػبت هَرز ًظز فمظ اس پزعؾٌبهِ اعتفبزُ گززیس ٍ رٍػ زر پضٍّؼ حبضز خْت خوغ.4

          ِ زعت زّس. هؾبّسُ هوىي اعت ًتبیح هتفبٍتی را ث
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