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 210-183نم ، 1389پبٗ٘ع ٍ ظهؿتبى  ا  زٍم قوبضُاًسٗكِ هسٗطٗت ضاّبطزٕ، ؾبل چْبضم، 

  

 

 

بطإ وبّف قىبف ػولىطزٕ بب  TQMهَفم٘ت زض  بٌسٕ ػَاهل ول٘سٕ اٍلَٗت
 1ٕ: ٗه قطوت نٌؼتٖهَضز ٔهغبلؼ فبظٕ؛ AHPاؾتفبزُ اظ 

 30/06/89سبسٗخ دسٗبفز:    ًٖبظو يٗالس قوؽ

 28/09/89سبسٗخ دزٗشؽ:    ٖوبظو ٖههغف

  *** اه٘طحؿ٘ي اذطٍٕ

 چى٘سُ 

ػبډ٬ ىٍ  زٕٶٕٽ ِٓٵٮچثُجًى ي٬١  ْٕااڃ إز ٽٍ ثَا هٔىوجبڃ دبٕن ثٍ ا ثٍ ٸٕسلٺ هٔا
ثُجًى ٹَاٍ ىاٍوي.  زٔاُ آن ىٍ ايڅً َٔٓب ثو٘ بٔ، ؿٍ ثو٘  ٝىٮز ىٍ ىٕز ډ٦بڅٮٍ

ٝىٮز،  هٔػبډ٬ ىٍ ا زٕٶٕډاطَ ثَ ٽ َْب َډاڅٶٍَٔب ي ُ ډى٪ًٍ، اثشيا ډاڅٶٍ هٔا ْثَا
 هٕٕسٮ ْٙيٌ إز. ثَا هَٕٕب سٮ آن زٕه ٭ىبَٝ ي اَمٔي ٕذٔ ي٬١ ډًػًى ا ٔٓٙىبٕب
ػبډ٬ إشٶبىٌ ٙيٌ  زٕٶٕٽ زَٔٔىٍ ډي زٕډًٵٺ ْيٕاُ ٭ًاډڄ ٽچ َب، َډاڅٶٍُٔ َب ي ډاڅٶٍ

٭ًاډڄ ثب ٝىٮز ىٍ  هٔا ْٕبُ ډشىبٕت ْثَا ٓثب إشٶبىٌ اُ ٍيٗ ىڅٶ هٕإز. َمـى
 ،ْٵبُ-ٓځَيَ AHP ُهجَځبن اهٌ ٙي. ٕذٔ، ثب إشٶبىٌ ا ٓ، سًاٵٸ ػمٮ ىٕز ډ٦بڅٮٍ

ي٬١ ډًػًى ٍا  ٓبثٔاٍُ ّدَٕٚىبډ ه،ٔيٌ ثَ اٙي. ٭لا هٕٕسٮ َب َډاڅٶٍَٔب ي ُ يُن ډاڅٶٍ
 َډاڅٶٍٔؿُبٍ ډاڅٶٍ ي ٙبوِىٌ ُ ٥ًٍٓ ٽچ ثٍ ٸ،ٕسلٺ هٔٽَى. ىٍ ا ڄٕسپم ْسَ ػبډ٬ ڈٕس

ثب  ڂَ،ٔى َْب اُ ًٕ ي ٙپبٳ آن ٔٓيُن ٭ىبَٝ اُ ًٕ هٕٕٙيوي. دٔ اُ سٮ ٓثٍَٕ
ډٚبٍٽز  ،ٓمٕٽبٍ س َْب َډاڅٶٍٔٙي ي ُ هٕٕثُجًى سٮ زٔډًُين، ايڅً پبٳډلبٕجّ ٙ

  ايڃ سب ًٕڇ ٹَاٍ ځَٵشىي. زٔٽبٍٽىبن ي دبىاٗ ىٍ ايڅً

 ٍاغگبى ول٘سٕ

 ثُجًى زٔايڅً ،ْٵبُ  AHP ز،ٕډًٵٺ ْيٕػبډ٬، ٭ًاډڄ ٽچ زٕٶٕٽ زَٔٔډي

                                                 
 ىاوٕٚبٍ ىاوٚڂبٌ ٵَىيٕٓ ډُٚي nazemi_shm@um.ac.ir 

 ىاوٕٚبٍ ىاوٚڂبٌ ٵَىيٕٓ ډُٚي kazemi@.um.ac.ir 
***

 amirokhravi@yahoo.com ٽبٍٙىبٓ اٍٙي ډئَٔز ٝىٮشٓ 
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 همسهِ

ٵٚاَىٌ ي...   بٍٕثٖا  َْاب  ٍٹبثاز  ډىابث٬،   زٔډلييى ،ٓػُبو ْكبٽڈ ثَ ثبُاٍَب اي١ب٫اډَيٌُ 
 ،ٍاَجَىَاب  هٔا اُ ا ٓپا ٔډىبٕات ٕاًٷ ىاىٌ إاز.     ْاسوبً ٍاَجَىَاب  ًْٕ َب ٍا ثٍ ٕبُډبن

ٓ  هٕٕبُډبن ٍا س٢ام  ََ ٓبسٕك ٍْاَجَىَب ْٽٍ اػَا إز ػبډ٬ زٕٶٕٽ زَٔٔډي ي  ٽىاي  ډا
ٍ ٕبُډبن َٙي٫ ي ثاٍ   ْثبلا َْبٍ ٔاُ لا َٕٕسٲ ّثَوبډ ،ىٍياٹ٬  ډىشٺاڄ ٕابُډبن   هٕٔداب َابْ   لأا

ٌ  اوٮ٦بٳ ْډًػت اٍسٺب ،ٽبٍ ځَٵشٍ ًٙىٍ ٥ًٍډىبٕت ىٍ ٕبُډبن ثٍ ي ؿىبوـٍ ث ًٙىٓ ډ  َْٔدا
َ  ز١ٍٔاب  ٘ٔاٵِا َب، ىٍٔٽبَ٘ َِ ډٚبٍٽز ٽبٍٽىبن، ٕ٘ٔبُډبن، اٵِا يٽبٍٽىابن ي   بنٔډٚاش

 َْاب  ٍيٗ هٕثَساَ، ىٍ ثا   غٔٽٖت وشاب  ِثب ي٭ي TQM. ىًٙٓ ٽٖت يٽبٍ ډ ٓسٮبڅ ،زٔىٍوُب
ي  ْاٹشٞابى  غٔٽٖات وشاب   ِي٭اي  ثاَهلاٳ اډب  إز؛ثَهًٍىاٍ  ٓهبٝ ڂبٌٔځًوبځًن، اُ ػب

وجاًىٌ   ِٕا آډ زٕا ډًٵٺ ٍٵاز، ٓ اوش٪بٍ ډ ٽٍ ٥ًٍ آن ،TQM ْډشإٕٶبوٍ اػَا ،اٍُٙمىيٓ مب٭اػش
ي آن  ىاٍى ِٕا و ْڂَٔاطَ ډوَة ى ىٍ،ٔي َِ ٳ ُډبنسلا٭لايٌ ثَ ا ،زٕډًٵٺ وياٙشه هٔإز. ا

 ىاٙاشه  هٔا ا ْثاَا ٓ چا ٔاڅجشاٍ ىلا  .(1381إز )ٍٕشمٓ،  ْثٮي َارٕٕثٍ سٲ ډٺبيډز ٕبُډبن
   .ډ٦َف ٙيٌ إز ،زٕډًٵٺ ٽچٕيْڄ ىٍ ٹبڅت ٭ًاډ ،زٕډًٵٺ

َب  ډى٪ًٍ ثٍَٕٓ ي ثُجًى آن ثىيْ ډٖبئڄ ثٍ َب، ايڅًٔز ثب سًػٍ ثٍ ځٖشَىځٓ ٵٮبڅٕز
وبدٌَٔ إز. َمـىٕه، ثب يػًى ډلييىٔز ډىبث٬ ٕبُډبن، اځَ أه ډىبث٬ ثاٍ   اډَْ اػشىبة

ش٪ابٍ  َب ډشمَٽِ وًٚى، او َبْ ډوشچٴ سوٕٜٞ ٔبثي ي ٍيْ ايڅًٔز ٔټ اوياٌُ ىٍ ثو٘
( ډٮشٺاي إاز   83-98، 1385ٜٝسًان ىاٙز؛ ؿَا ٽٍ ځچيٍار ) ډًٵٺٕز ؿىياوٓ ومٓ

سَٔه  ثبٙىي؛ ثىبثَأه ثبٔي ١ٮٕٴ َبْ ُوؼَٕ ډٓ َبْ ډوشچٴ ََ ٕبُډبن ډبوىي كچٺٍ ثو٘
ٝاًٍر،   كچٺٍ ٍا ٙىبٕبٔٓ ي سٺًٔز ومًى سب إشلپبڇ ٽڄ ُوؼَٕ اٍسٺب ٔبثي. ىٍ ٱٕاَ أاه  

 ؿبٍ إٕٓت هًاَي ٙي.سَٔه كچٺٍ ى ُوؼَٕ اُ ١ٮٕٴ
َابْ ډااطَ    َب ي َُٔډاڅٶٍ ىٍ أه سلٺٕٸ، سلاٗ ٙيٌ إز سب دٔ اُ ٙىبٕبٔٓ ډاڅٶٍ

َاب ډٚاوٜ    ٙيٌ، يُن ي ي٬١ ډًػًى ََٽاياڇ اُ آن  ثَ ٽٕٶٕز ػبډ٬ ىٍ ٝىٮز ډ٦بڅٮٍ
سلٺٕٸ  ډٚبثٍىٍ اٽظَ سلٺٕٺبر ٙيٌ، سٮٕٕه ًٙى.  ًٙى سب ايڅًٔز ثُجًى ىٍ ٝىٮز ډ٦بڅٮٍ

ٔپَى سًػٍ ٙيٌ إز؛ ٔب ثٍ أٍُبثٓ ي١ا٬ ډًػاًى دَىاهشاٍ ٙايٌ ٔاب      ، ثٍ ىي ٍيكب١َ
ٍ  ثىيْ ٙيٌ َب، ايڅًٔز ٭ىبَٝ ډٚوٞٓ، ثب سًػٍ ثٍ يُن آن ډى٪اًٍ   اوي. ىٍ أه سلٺٕٸ، ثا

ثىيْ، اُ ٍيٙٓ سَٽٕجٓ إشٶبىٌ ٙيٌ إز ٽٍ كبٝڄ وً٭ٓ سچٶٕٸ ثٕه ىي كبڅاز   ايڅًٔز
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)ډلميْ ي  ٔبثٓ ثٍ ٽٕٶٕز إز ٕزىډىبٕت ثَاْ  ٓكچٌ ٍا TQMٵًٷ إز. اُآوؼبٽٍ 
ٍ    32-39، 1385ٜٝٙٲچٓ،  َابْ   (، ثَاْ ٙىبٕبٔٓ ٭ًاډڄ ډااطَ ثاَ ٽٕٶٕاز ي َُٔډاڅٶا

ٍ   َب، اُ اڅڂًْ ډئَٔز ٽٕٶٕز ػبډ٬ إشٶبىٌ ٙيٌ إز. ثَاْ أه آن اْ ىٍ  ډى٪اًٍ ډ٦بڅٮا
 ًٍٝر دٌَٔٵشٍ إز. TQMىٍ  2ډًٵٺٕز ٽچٕيْ٭ًاډڄ ُډٕىّ 

 إز: َٔثٍ ٕاالار ُ ٔٓځً بٕنىٍٝيى د ٸٕسلٺ هٔا ٓ،٥ًٍٽچ ثٍ
ىٍ ثُجاًى   َٔٓب َډاڅٶٍَٔب ي ُ ، ؿٍ ډاڅٶTQMٍىٍ  زٕډًٵٺ َْب ثب سًػٍ ثٍ ډاڅٶٍ -1

 ٝىٮز ډاطَوي؟ هٔػبډ٬ ىٍ ا زٕٶٕٽ
 ٖز؟َٕب ؿ َډاڅٶٍَٔب ي ُ ډاڅٶٍ هََٔٽياڇ اُ ا زٕاَم ىٍثبٍِو٪َ هجَځبن  -2
ٍ َٔب ي ُ ډاڅٶٍ هٔىٍ كبڃ كب١َ، ََٽياڇ اُ ا -3 ٹاَاٍ   ٓشٕب ىٍ ؿاٍ ي١اٮ  َا  َډاڅٶا
 ىاٍوي؟
 3 ي 2َب ٽٍ ىٍ ٕااالار   َډاڅٶٍَٔب ي ُ ي ي٬١ ډًػًى ډاڅٶٍ زٕثب سًػٍ ثٍ اَم -4

 ثُجًى ٹَاٍ ىاٍوي؟ زٔاُ ٭ىبَٝ ىٍ ايڅً ټٔآډيٌ إز، ٽياڇ 
ي١ا٬   ٓبثٔا اٍُ ي زٕا ٕاىؼ٘ اَم  ٓ،ٙىبٕابئ َمـىٕه َيٳ اٝچٓ أاه سلٺٕاٸ،   

ثُجاًى ىٍ   َْاب  زٔا ايڅً هٕإ سٮي ػابډ٬   زٕٶٕډاطَ ثَ ٽ َْب َډاڅٶٍَٔب ي ُ ډًػًى ډاڅٶٍ
 ٙيٌ ثًىٌ إز. ډ٦بڅٮٍ ٝىٮز

 هطاحل تحم٘ك. 1

 أه سلٺٕٸ ىٍ دىغ ډَكچٍ اوؼبڇ ٙيٌ إز:  
: ىٍ أه ثوا٘ اُ سلٺٕاٸ، ثاب    TQMَبْ  َب ي َُٔډاڅٶٍ ٙىبٕبٔٓ ډاڅٶٍ ؛ايڃ ډَكچّ

ځَٵشاٍ ىٍ  اْ، ثٍَٕٓ اىثٕبر ډ٫ً١ً ي سلٺٕٺابر ٝاًٍر    إشٶبىٌ اُ ډ٦بڅٮبر ٽشبثوبوٍ
 أه ُډٕىٍ، ډؼمً٭بً ؿُبٍ ډاڅٶٍ ي ٙبوِىٌ َُٔډاڅٶٍ ٙىبٕبٔٓ ٙيوي.

َب ثب إشٶبىٌ اُ و٪َٔبر سٕڈ سٞامٕڈ:   َب ي َُٔډاڅٶٍ ٕبُْ ډاڅٶٍ ډشىبٕت ؛ىيڇ ډَكچّ
ي و٪َٔبر  3آډيٌ اُ ډَكچّ ايڃ، ثب إشٶبىٌ اُ ٍيٗ ىڅٶٓ ىٕز َبْ ثٍ َب ي َُٔډاڅٶٍ ډاڅٶٍ

ٕبُْ، ثٍَٕٓ ٙيوي. أه سٕڈ ٙبډڄ ثٕٖاز ي ٔاټ وٶاَ اُ     ٕتډى٪ًٍ ډشىب سٕڈ سٞمٕڈ، ثٍ
ٙيٌ ثًى. ىٍوُبٔز، سًاٵٸ ػمٮٓ ٽاٍ َايٳ ٍيٗ ىڅٶآ إاز      هجَځبن ٝىٮز ډ٦بڅٮٍ

(Kerstin, 2001, p.96    ىٍ َمبن ډَكچّ ايڃ ثٍ ىٕز آډاي ي ١اَيٍسٓ ثاٍ ػما٬ ،)  ٍْآي
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 و٪َٔبر ا٭٢بْ دبوڄ ىڅٶٓ، ىٍ ډَاكڄ ثٮيْ وجًى.
ٓ  AHPز ٭ىبَٝ ثب إشٶبىٌ اُ ٕىؼ٘ اَمٕ ؛ًٕڇ ډَكچّ ٵابُْ ي سوٞإٜ    ځَيَا

 َّاَ ډٺبٖٔا   ىٍثابٍِ بر هاًى ٍا  ٔا و٪َ يُن وَډبڃ ٙيٌ ثٍ ََٔټ اُ ٭ًاډڄ: سٕڈ سٞامٕڈ 
سبئٓ اُ اَمٕز ٔپٖبن سب ٽبډلاً ډُڈ ثٕبن ومًىوي. ََٽياڇ اُ ا٭اياى   ُيػٓ، ىٍ ٥ٕٴ ٙ٘

(ىٍ 5/0 ي 1 ي 5/1٭ايى ) ثٕبوڂَ ٍٕ  2٭يى  ډظلاًثبٙىي.  أه ٥ٕٴ وِٕ، ثٕبوڂَ ٍٕ ٭يى ډٓ
وِٕ ډلبٕاجٍ ٙاي.    4. ثَاْ ا٥مٕىبن ثٍ ډٺبٖٔبر ُيػٓ، وَم ٕبُځبٍْثبٙي ډلبٕجبر ډٓ

َابْ ٕابُځبٍْ ثاَاْ     ٵبُْ، اُ ٍيٗ ؿبوڀ إشٶبىٌ ٙيٌ إز ي وِٕ ٙبهٜ AHPىٍ 
 AHPٵابُْ آن إاز ٽاٍ     AHPََٽياڇ اُ ػيايڃ، ډلبٕجٍ ٙيٌ إز. ٭چز إشٶبىٌ اُ 

(، Deng, 1999, pp. 215–231ثًىن ا٥لا٭بر وٺيٙيٌ ) ډجُڈثٍ  ٓسًػُ ثٓثٍ ىڅٕڄ ډٮمًڅٓ، 
ثَْ ي كؼابُْ،   ٵبُْ ي ا٭ياى ډظچظٓ سًٍٕٝ ٙيٌ إز )ٍٕٙٚ AHPي ثَاْ أه اي١ب٫، 

1389ٜٝ ،66-59  .) 
ٽىىايځبن   ػبٽٍ ىٍ ثٍَٕٓ ي٬١ ډًػًى، سٮياى ثٕٚاشَ ډٚابٍٽز   اُآن ؿُبٍڇ: ډَكچّ

وٶَ ىٔڂاَ ثاٍ سإڈ ا١ابٵٍ ٙايوي ي       29مٕڈ، ًٙى، ثٍ سًّٕٝ سٕڈ سٞ اٍُٗ ډلًٖة ډٓ
وٶَ ٹَاٍ ځَٵز. ثاَاْ أٍُابثٓ ي١ا٬ ډًػاًىِ َاَ       50أه ډَكچٍ ىٍ اهشٕبٍ  5دَٕٚىبډّ

سبئٓ څٕپَر، ډ٦َف ٙي. أه دَٕٚىبډٍ ٽاٍ ثَځَٵشاٍ    َبٔٓ ىٍ ٥ٕٴ دىغ َُٔډاڅٶٍ، دَٕ٘
سإٕٔي إشبىان  َبْ سلٺٕٺبر ډَسج٤ ثًى، ٭لايٌ ثَ إشٶبىٌ اُ اىثٕبر ډ٫ً١ً، اُ دَٕٚىبډٍ

، 1385ي هجَځبن ٝىٮز، ٍيأٓ ډلشًأٓ ي ًٍْٝ آن ٍا سإٕٔي ٽَى )َٕډي ي َمپبٍان، 
َ % ثٍ ىٕز آډي ٽٍ ث1/97ډٺياٍ آڅٶبْ ٽَيوجبم  SPSS 16اٵِاٍ (. ثب إشٶبىٌ اُ وَڇ170ٛ

ٍ   ي ٕبُځبٍْ دبٕنَمٖبوٓ ىٍيوٓ دَٕٚىبډٍ  سإٽٕاي   َبْ اٵَاى ثب َمّ ٭ىبٝاَ دَٕٚاىبډ
٘ 166، 1385ٛي َمپبٍان،  )َٕډي ىاٍى َابْ َاَ    (. ىٍوُبٔز، ډٕبوڂٕه اډشٕبُار دَٕا

 َُٔډاڅٶٍ، اډشٕبُ آن َُٔډاڅٶٍ ٍا ډٚوٜ ٽَى.
ز: اُآوؼبٽاٍ، ََؿاٍ يُن   َبْ وُبٔٓ ثَاْ ثُجًى ٽٕٶٕا  ايڅًٔزسٮٕٕه  ؛دىؼڈ ډَكچّ

ٖاً  ٭ىَٞ ثٕٚشَ ثبٙي، ىٍ ايڅًٔز ثبلاسَْ ٹَاٍ ىاٍى؛ اډشٕبُار وِٕ ثبٔي ثب أاه سٮجٕاَ َم  
آډيٌ اُ ډَكچّ ًٕڇ،  ىٕز َبْ ثٍ ثبٙىي. ثَاْ َمًٖٕبُْ اډشٕبُار ډَكچّ ؿُبٍڇ ثب يُن

ٙپبٳ اډشٕبُار ىٍ ډٺبٍٖٔ ثب كبڅز ډ٦چًة، ٔٮىٓ اډشٕبُ داىغ، ډلبٕاجٍ ٙاي؛ ساب ثشاًان      
آډيٌ اُ ډَكچّ ًٕڇ ١َة ومًى. ىٍياٹا٬، ىٍ أاه ډَكچاٍ،     ىٕز َبْ ثٍ َب ٍا ىٍ يُن آن
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ي  ٙايوي ١اَة  ٙپبٳ اډشٕبُار ډَكچّ ؿُبٍڇ ىٍ  ډَكچّ ًٕڇُ آډيٌ ا ىٕزٍ َبْ ث يُن
ٍ  ىٕز ٍ ، ثز ػبډ٬ايڅًٔز وُبٔٓ ثَاْ ثُجًى ٽٕٶٕ ٍ   آډاي. ثا وماًىن أاه    ډى٪اًٍ ٔپذبٍؿا

 AHPاٵاِاٍ، ډلبٕاجبر    اٵِاٍْ ىٍ ډل٤ٕ اٽٖڄ ٥َاكآ ٙاي. ىٍ أاه واَڇ     ٭مچٕبر، وَڇ
 ٓ ، 1381ي ٵَػاآ، ځٕاَْ )آًٍ   ٵابُْ ثااب إاشٶبىٌ اُ اىثٕابر أااه ٍيِٗ سٞامٕڈ     ځَيَا

ٙيٌ، آُډًىٌ ٙي. َمـىٕه، اُ أاه   َبْ ډوشچٴِ كڄ ( اػَا ٙي ي ثب ډظبڃ257-250ٜٝ
آډيٌ اُ ډَاكڄ ٕاٍ ي   ىٕز اٵِاٍ ىٍ ډًاٹ٬ ډٚبثٍ وِٕ إشٶبىٌ ٙي ي سإٕٔي ٙي. ا٭ياى ثٍ وَڇ

ٵبُْ ي وِٕ  اٵِاٍ ياٍى ٙي ي دٔ اُ سٮٕٕه يُن ٭ىبَٝ ثٍ ٍيٗ ځَيَٓ ؿُبٍ، ىٍ أه وَڇ
 ٙپبٳ، ايڅًٔز وُبٔٓ ثُجًى سٮٕٕه ٙي. سٮٕٕه

 پ٘كٌ٘ٔ تحم٘ك. 2

ْ  ،ٔشٓ ډىٖاؼڈ َٔيډا  ىئپٍَ ( ،TQM) 6ډئَٔز ٽٕٶٕز ػبډ٬ ٕبَُابْ  و ثاَآيٍىن  ثاَا
ي ثٖإبٍْ اُ   (Jain, 2000)ٙاًى   كبٝڄ ډٓٽبٍٽىبن  ّبٍٽز ٽچٕٚثب ډإز ٽٍ  ٔبنٚشَډ

-116، ٝاٜ  1385، اواي )هىٕٶاَ ي كٕايٍوٕب    َب ىٍ َٕسبَٕ ػُبن آن ٍا دٌَٔٵشٍ ٕبُډبن
ساَ أاه    ، ثاٍ ىٍٻ ٭مٕاٸ  "ډئَٔز ٽٕٶٕز ػبډ٬"ىَىيِ  اْ سٚپٕڄ ٽچمٍ (. ثٍَٕٓ 87ٍٕ

ٓ  "ډئَٔز"ٽىي. ياِّ  ٭جبٍر ٽمټ ډٓ ٙاًى، واٍ    ، ٔٮىٓ ٽٕٶٕز ىٍ ٕبُډبن ډائَٔز ډا
يٕٕچّ ثبٍُٕٓ ي ٽىشَڃ، وڂُياٍْ ي كٶ٨ ًٙى ي ثٍ ډائَان اٍٙاي ډشٮُاي     أىپٍ ٵٺ٤ ثٍ

ٔٮىٓ ٭١َّ آوـٍ ډٚشَٔبن ي ډئَان وٕبُ ي اوش٪بٍ ىاٍواي. ياِّ   "ٕٶٕزٽ"اٙبٌٍ ىاٍى. ياِّ 
ځٕاَى ي   ، َمّ اٵَاى ي َمّ اډًٍ ٕبُډبن ٍا ىٍثَ ډTQMٓوِٕ ثٍ أه ډٮىبٕز ٽٍ  "ػبډ٬"

(. Sahney & et al, 2004؛ 1379ثٍ ََ ٵَى ىٍځَٕ ىٍ أاه ٵَآٔىاي اٙابٌٍ ىاٍى )آٹابٔٓ،     
ْ  څٶٍډا ىٍثبٍِ َب ىٔيځبٌ دَاٽىيځٓ ٍٱڈ ثٍ َ TQM َاب ٓ  ، ٭ىبٝا  سٮابٍٔٴ  أاه  ىٍ ډٚاشَٽ

 (.  52، 1381ٛ ٍٔبكٓ،)  يػًى ىاٍى

 ّبٕ هؤحط بط و٘ف٘ت ربهغ ّب ٍ ظٗطهؤلفِ هؤلفِ. 3

 & Deming, 1982 Crosby, 1984; Juranسٺَٔجبً دٔ اُ ٥َف ايڅّٕ ډئَٔز ٽٕٶٕز ػبډ٬ )

Gryna, 1988)        ٍىٍ ٥اًڃ  ، ثلض ٭ًاډڄ ډاطَ ثاَ ٽٕٶٕاز ػابډ٬، ډ٦اَف ٙايٌ إاز ٽا
٭ىًان ٭ًاډڄ ٽچٕيْ ډًٵٺٕز  اوي ي ثٍ َبْ ډوشچٴ، ثٖٕبٍْ اُ ډلٺٺبن ، سپمٕڄ ٽَىٌ ٕبڃ
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 (.51-57، 1381ٜٝ، سًٕٮٍ ٔبٵشٍ إز )ٽب٩مٓ ي ًَٕٙبٍ، TQMىٍ 
َبْ ډاطَ ثَ ٽٕٶٕز ػبډ٬، ىٍ اٽظَ سلٺٕٺبر، ثاٍ ولاً    َب ي َُٔډاڅٶٍ ىٍ ُډٕىّ ډاڅٶٍ

ٔه ٍي، ډجىبْ اٝچٓ أه ډ٦بڅٮٍ، سلٺٕٸ ؿإه ي  إشٶبىٌ وٚيٌ إز؛ اُ ا AHPډىبٕجٓ اُ 
( إز. ىٍ ٕبَٔ سلٺٕٺبر، ٵٺ٤ ثٍ ډٮَٵٓ ٭ًاډاڄ ٽچٕايْ ډًٵٺٕاز ىٍ    2002َمپبٍان )

TQM اوي. اڅجشٍ ىٍ سلٺٕٸ  َب ٍا ثٍ ډاڅٶٍ ي َُٔډاڅٶٍ سٺٖٕڈ وپَىٌ دَىاهشٍ ٙيٌ إز ي آن
ىاابثَأه، ٙاايٌ، ډلااييى َٖااشىي. ث َاابْ ډ٦ااَف (، َُٔډاڅٶاا2002ٍؿاإه ي َمپاابٍان )

َاب اٙابٌٍ وٚايٌ     اوي، اډب ىٍ سلٺٕٸ أٚبن ثٍ آن َبٔٓ ٽٍ ىٍ ٕبَٔ سلٺٕٺبر آډيٌ َُٔډاڅٶٍ
 َب ا٩ُبٍو٪َ ومبٔىي.   و٪َان، ىٍثبٍِ آن ٭ىًان َُٔډاڅٶٍ دٕٚىُبى ٙي سب ٝبكت إز، ثٍ

ثٍ ؿُبٍ ډاڅٶّ ٽچٓ سٺٖٕڈ ٙيٌ إز: ډاڅٶّ ٕابُډبويَٓ،   TQM٭ًاډڄ ډًٵٺٕز ىٍ 
 ,Chin & et al, 2002)ي ٵىًن، ډاڅٶّ أٍُبثٓ ي ثبُهًٍ ي ډاڅٶّ ٽبٍٽىابن  َب  ډاڅٶّ ٕٕٖشڈ

pp.707-715   ٍ َابْ   (. دٔ اُ سٮَٔٴ ډوشَْٞ اُ ََٽياڇ اُ أه ؿُابٍ ډاڅٶاٍ، َُٔډاڅٶا
 َب ډٮَٵٓ ٙيٌ إز. ډَث٣ً ثٍ ََٽياڇ اُ آن

 7ؾبظهبًسّٖ. 3-1

ٍٔاِْ ٍاَجاَىْ    ډٍإز ٽٍ ثب ثَوب TQMٕبُډبويَٓ، ىٍثَځَٕويِ ٭ًاډڄ ىهٕڄ ىٍ ٥َف 
َب ي اثِاٍ لاُڇ ثَاْ أاه ٥اَف ي اٍسٺابْ ثُجاًى ډٖاشمَ، َماَاٌ إاز.         ٕبُډبن، ثَوبډٍ

ٕبُډبويَٓ، وٕبُډىي ٍَجَْ ي سٮُي ډئَٔز اٍٙي ي اٍسٺابْ ډٚابٍٽز ٽبٍٽىابن إاز     
(Chin & et al, 2002, p.709)ثىيْ ٭ًاډڄ ډاطَ ثَ ډًٵٺٕاز   . دٔ اُ ثٍَٕٓ ي ػم٬TQM 

 يى، دىغ َُٔډاڅٶٍ ثَاْ ٕبُډبويَٓ ٙىبٕبٔٓ ٙيوي.  ىٍ سلٺٕٺبر ډشٮ
إز. ٍٵشبٍ ډئَان ثبٖٔشٓ ٽٍ كٔ ا٭شمابى ٍا   8ايڅٕه َُٔډاڅٶٍ، ډئَٔز ي ٍَجَْ

 ,Tamimi, 1998َب ىاٙشٍ ثبٙىي ) ثَاْ ٽبٍٽىبن هًى ٵَاَڈ آيٍى ي وٺ٘ ډَثٓ ٍا ثَاْ آن

pp.71-79 ٍْسٮُاي ثاٍ    ّبٍٽىابن ىٍ ُډٕىا  ثاب ٽ ډائَان  اٍسجب٣ ٵٮبڃ (. لاُډّ أه اډَ ثَٹَا
ٓ   Tari & et al, 2004, pp.483-501إاز )  ٽٕٶٕز ىٍ ډٖإَ  ثبٔاي   (. َمـىإه، ډائَان ډا

ْ  ډٖائًڅٕز ( ي Tamimi, 1998, pp.71-79ومبٔىاي )  سلٺٸ اَياٳ ٕابُډبن كَٽاز    دأٌَ
(. اُ ػمچٍ وپبر ىٔڂاَْ ٽاٍ   Zehir & Sadikoglu, 2010ىاٙشٍ ثبٙىي ) ثٍ ٽٕٶٕز ٵَاياوٓ
 ,TQM (Tari & et al َّايأز ٵٮابڃ ثَوبډا   سًان ثاٍ   لض ډ٦َف ٙيٌ إز، ډٓىٍ أه ث
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2004, pp.483-501)  ٌّسًػاٍ ډاائَان ثااٍ   ،َاابْ ثُجاًى ٽٕٶٕااز  ، ك٢اًٍ ٵٮاابڃ ىٍ داَي
ثُجاًى ډٖاشمَ ٕٕٖاشڈ      (،Zehir & Sadikoglu, 2010اوياُِ ډجشىٓ ثَ ثُجاًى ٽٕٶٕاز )   ؿٚڈ

  .اٙبٌٍ ٽَى (Llusar & et al, 2009, pp.1-22)َب  س٤ًٕ آن دٕڂَْٕ ٵٮبڃ سًٕٮٍي  ډئَٔز
ىٍ ٹجابڃ ٽٕٶٕاز   سٮُي ٭مچآ  إز ٽٍ ثٍ ډٮىٓ  9ىيډٕه ٭بډڄ، سٮُي ډئَٔز اٍٙي

ي ثاٍ ٭مچپاَى ٽٕٶآ     َاب  آنډٕاِان سٮُيدأٌَْ   ( ي Jun & et al, 2004, pp.59-72إز )
ٓ   اُ ٵَآٔىي ثُجًى ٽٕٶٕاز ثچىيډاير  َب  آندٚشٕجبوٓ   & Karuppusamiٽىاي )  ٍا  سإٽٕاي ډا

Gandhinathan, 2007, pp.379-391 ډٚبٍٽز ډئَٔز اٍٙي (. أه اډَ ػِ ثب(Bayraktar 

& et al, 2008, pp.551-574 ثٍ اٍسٺبْ ډٖشمَ ٽٕٶٕز ثٍَب  آنسٮُي ( ي   ٍ  ٭ىًان َايٳ ايڅٕا
(Tamimi, 1998, pp.71-79 ،ډلٺٸ ووًاَي ٙي. ىٍ أه ٍإشب ،)ډىيْ ډئَان  ډِٕان َيٳ

ىٍ  TQMډِٕان ٥َف ډٖبئڄ ٽٕٶٕز ي ي وِٕ   TQM اُ َب  آنا٥لا٫ ي  ثَاْ ٭مچپَى ٽٕٶٓ
 & Karuppusamiأؼاابى ډلاا٤ٕ ٭مچٕاابسٓ ډىبٕاات سًٕاا٤ ډاائَان )     يػچٖاابر 

Gandhinathan, 2007, pp.379-391؛  Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574) َٕسااإط ،
 هًاَي ىاٙز. TQMِٕأٓ ىٍ ډًٵٺٕز  ثٍ

ثبٙي ٽٍ ىٍ  ډٓ TQMٔڂَ ٭ًاډڄ ٽچٕيْ ډاطَ ثَ ډًٵٺٕز اُ ى  ٝىٮز، 10اوياُ ؿٚڈ 
 & Rahman؛ Baidoun, 2004, pp.127-144سلٺٕٺبر ىٔڂَان ثاٍ آن اٙابٌٍ ٙايٌ إاز )    

Bullock, 2005, pp.73-83 ىٍ ثَهآ سلٺٕٺابر     اواياُ وٕاِ ډبوىاي ٕابَٔ ٭ًاډاڄ،      (. ؿٚاڈ
 ,Llusar & et al, 2009٭ىًان ٭بډڄ اٝچٓ ًٽَ وٚيٌ ي ىٍ ٭بډاڄ ډائَٔز ي ٍَجاَْ )    ثٍ

pp.1-22 ؛Zehir & Sadikoglu, 2010ٍ٥ًٍ ١امىٓ )  ( ٔب ثAntony & et al, 2002, pp.551-

-Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379؛ Wali & et al, 2003, pp.3-14؛ 566

  (، ثلض ي ثٍَٕٓ ٙيٌ إز. ډلٺٺبن ثَ أاه ثبيٍواي ٽاٍ ثبٔاي ثاَاْ َاَ ٝاىٮز،       391
ُ  ؿٚاڈ   ,Warwood & Roberts, 2004؛ Chin & et al, 2002, pp.707-715) ٙاٶبٳ  ْاوايا

pp.1109-17 ؛Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574)  ( ي ػابډ٬Rahman & Bullock, 

2005, pp.73-83 سٮُاي ٽبٍډىايان ٍا ثاٍ    اواياُ   ولًْ ٽٍ أه ؿٚڈ ثٍ ( يػًى ىاٙشٍ ثبٙي؛
 ,Bayraktar & et al, 2008)٭مچپاَى   ي (Das & et al, 2008, pp.52-72ثُجاًى ٽٕٶٕاز )  

pp.551-574 )؛ )ثبٙي ٙيٌ  ٍيٙهن ٽىبثَاْ ٽبٍثبٔي اوياُ  ؿٚڈ  ؛ څٌا،ثَاوڂِٕاويRahman 

& Bullock, 2005, pp.73-83 ؛Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574). 
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يا١اق  ثبٔي َب  ثَوبډٍإز.  11ٍِْٔ ٍاَجَىْ ثَوبډٍ ؿُبٍډٕه َُٔډاڅٶّ ٕبُډبويَٓ، 
ٍ َمـىٕه  ثبٙىي.سًػٍ َب ىٍهًٍ  ىٍ آناَياٳ ٽٕٶٓ ٚوٜ ي ي ډ َابْ   َمبَىڂٓ ثَوبډا

ٍِْٔ ٍاَجَىْ ثٍ ٙامبٍ   اُ ػمچٍ وپبر ١َيٍْ ىٍ ثلض ثَوبډٍ َب ٽٕٶٕز ثب ٕبَٔ ثَوبډٍ
اَياٳ ٽٕٶآ اهشٞبٝآ ثاَاْ    ثبٔي َٙٽز (. ََ Jun & et al, 2004, pp.59-72ٍيى ) ډٓ

ٍ Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391هًى ىاٙشٍ ثبٙي) ٍٔاِْ   (. ىٍ ثَوبډا
ثٍَٕآ   ثُجًى ٽٕٶٕز اطَثو٘ ّثَوبډي وِٕ  ډير سؼبٍْ ٽًسبٌ ّثَوبډٍاَجَىْ لاُڇ إز 

ٍ    Das & et al, 2008, pp.52-72ًٙى ) ٍٔاِْ   (. اُػمچٍ وپبر ډُمآ ٽاٍ ىٍ ثلاض ثَوبډا
ٍ  ًٙى،  ٍاَجَىْ ډ٦َف ډٓ سًػاٍ ثاٍ    ،ٍٔبٵشٍٍٔاِْ ػابډ٬ ي ٕابهشب    يػًى ٵَآٔىاي ثَوبډا

 َاب  وٶٮبن ىٍ ثَوبډٍ ٽىىيځبن ي ٕبَٔ ًْ ، سإډٕه(Tari & et al, 2004, pp.483-501) ډٚشَٔبن
(. دأ اُ آوپاٍ   Zehir & Sadikoglu, 2010إاز )  ډاشه ٍاَجاَى   ْدٌَٔ ي َمٍ ٔٓځًٔبي 

ي وجبٔي ٱبٵاڄ ډبوا   َب ي ٍاَجَىَب ٍيُومًىن ٕٕبٕز ثبُثٕىٓ ي ثٍٍِْٔ اوؼبڇ ٙي، اُ  ثَوبډٍ
(Llusar & et al, 2009, pp.1-22 .) 

ْ  آهَٔه ٭بډڄ ىٍ ٕبُډبويَٓ، ډلييىٔز إاز ٽاٍ ٔپآ اُ ٭ًاډاڄ      12َبْ وُابى
سًان ثٍ  َب، ډٓ (. اُػمچٍ آنPark, 1997ډ٦َف ٙيٌ إز ) TQMٽچٕيْ ډاطَ ثَ ډًٵٺٕز 

ً ٓ ډ TQMډبو٬ اطَثوٚٓ اٙبٌٍ ٽَى ٽٍ َبْ ُډبوٓ  ډلييىٔز  ,Jun & et al, 2004) يوٙا

pp.59-72 ډٖئچّ ىٔڂَ، ثلض .)   ٍ ځاٌاٍْ( ٽابٵٓ ثاَاْ     دٚشٕجبوٓ ډبڅٓ )ثًىػاٍ ٔاب ٕاَډبٔ
ي وٕاِ   TQMُا ثاَاْ اػاَاْ    سٞالٕق ٹاًاوٕه ډٚاپڄ    ثَاْسلاٗ إز.  TQMاػَاْ 

ٕبلاٍ، اُ وپابر ډُمآ إاز ٽاٍ ىٍ ٍإاشبْ ډٺبثچاٍ ثاب         ىًٔانَبْ  ٽبَ٘ ىٕشًٍاڅٮمڄ
 .(Park, 1997)َبْ وُبىْ دٕٚىُبى ٙيٌ إز  ډلييىٔز

 13ّب ٍ فٌَى ؾ٘ؿتن. 3-2

TQM َٗځَٕى. ٕٕٖشڈ َب ي اثِاٍ ٍا ىٍ ثَ ډٓ ډلييىِ يٕٕٮٓ اُ وڂ   ٍ اْ  َب ي ٵىاًن ډاڅٶا
ٔبثٓ  َب ٍا ثٍ أٍُبثٓ ډِٕان ىٕز ٽچٕيْ ىٍ ډئَٔز ٽٕٶٕز إز. سلچٕڄ ٵَآٔىي، ٕبُډبن
 ٗ ځَٵشاٍ ىٍ ٍإاشبْ    َابْ ٝاًٍر   ثٍ وشبٔغ ډيو٪َ ي وِٕ و٪بٍر ثَ كَٽز ٝلٕق سالا

(. وشبٔغ كبٝاڄ اُ دٕٚإىّ   Chin & et al, 2004, pp.707-715ٽىي ) ُجًى ډٖشمَ، ٔبٍْ ډٓث
 سلٺٕٸ، ثٍ ٙىبٕبٔٓ دىغ َُٔډاڅٶٍ ډىؼَ ٙي.
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إاز ٽاٍ ډلٺٺابن ىٍثابٍِ آن      14زٕا ٶٕٽ هٕي س٢ام  ىاي ٔٵَآ زَٔٔډيايڅٕه ٭بډڄ، 
ٓ   اواي. اُ ػمچاّ آن   َبْ وٖجشبً ډشىً٭ٓ ٍا ډ٦َف ٽاَىٌ  ٭ٍَٝ ٗ   َاب ډا ب ي َا  ساًان ثاٍ  ٍي

 ,Karuppusami & Gandhinathanَب ) ي ثبٍُٕٓ ٵَآٔىيَبثًىن ٵَآٔىيَبْ آډبٍْ، هًىٽبٍ

2007, pp.379-391 ،)َ٘ٔبْ ثبٍُٕٓ ي آُډب ( ٓٔوُبZehir & Sadikoglu, 2010)  يػاًى ،
ٍ   ، ثبٍُٕٓىٍ سى٫ً اطَثو٘  ٽابَ٘ واَم   ي  و٪بٍر ډَست ثَ ٭مچپاَى ډلٞاًلار ايڅٕا

 ه٦اب ٵَآٔىايَب اُ  هًىٽابٍ  ثبُىاٍوايځٓ   ي (Das & et al, 2008, pp.52-72)َب  آنهَاثٓ 
(Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574) .اٙبٌٍ ٽَى 

ٕوه ثٍ ډٕابن   TQMوِٕ، سلز ٭ىًان ٔپٓ اُ ٭ًاډڄ ډًٵٺٕز ىٍ  15اُ ثُجًى ډٖشمَ
 ٓ سًاوىاي ىٍ اػاَاْ ثُجاًى ډٖاشمَ ٽماټ       ٍٵشٍ إز ٽٍ ډى٪ًٍ اُ آن وپبسٓ إز ٽٍ ډا

ٽىشَڃ ډٖاشمَ ي   ،َبْ ثُجًى سٮَٔٴ ي سجٕٕه كًٌٍُإشب، ډٖبئچٓ َمـًن ومبٔىي. ىٍ أه 
ٍ  ٽبَ٘ ثَأٍِْْ  ثُجًى ٵَآٔىيَبْ ٽچٕيْ، ثَوبډٍ ٍٵشاٍ ىٍ   َابْ اُىٕاز   ُډبن ي َِٔىا

دٕڂَْٕ ئٌْ ثَاْ ثُجاًى ډٖاشمَ   ، (Tari & et al, 2004, pp.483-501َبْ ىاهچٓ ) ٵَآٔىي
(Zehir & Sadikoglu, 2010) ، مَ ٕٕٖاشڈ ٽٕٶٕاز )  ثُجًى ډٖاشDas & et al, 2008, pp.52-

ثلض ي ثٍَٕٓ ٙيٌ إز. وپشّ ىٔڂَْ ٽاٍ ىٍ ُډٕىاّ ثُجاًى ډٖاشمَ ىٍ سلٺٕٺابر       (72
سًٚٔٸ ي سٺًٔز ډ٦بڅٮبر ډٖشمَ ي ثُجاًى ډلٞاًلار، هايډبر ي    دٕٚىُبى ٙيٌ إز، 

 إز. (Fuentes & et al, 2004, pp.425-442ٵَآٔىيَب )
إز. اُ ػمچاٍ وپابسٓ ٽاٍ     16ي ٵىًن، سمَٽِ ثَ ډٚشََْب  ًٕډٕه َُٔډاڅٶّ ٕٕٖشڈ

 Junسٮَٔٴ ٽٕٶٕز س٤ًٕ ډٚشَٔبن )سًان ثٍ  ىٍثبٍِ سمَٽِ ثَ ډٚشَْ ثٕبن ٙيٌ إز، ډٓ

& et al, 2004, pp.59-72َٓاب )  ومًىن ډٚشَْ ي ثَآيٍىن اوش٪بٍار آن (، ٍا١Fuentes & 

et al, 2004, pp.425-442ٌځَْٕ ډَسات ي   اوياٌُ، ډٚشَْ (، آځبَٓ اُ وٕبَُبْ كبڃ ي آٔىي
ثبُىٔاي ډشٮايى    وِىٔاټ ي اٍسجاب٣ ډشٮايى ثاب ډٚاشَْ،      ١ٍّبٔز ډٚشَٔبن، ٍاث٦ ډىي و٪بڇ

 ّډ٦بڅٮ ي ډٚشَْ ّثَآيٍى ١ٍبٔز ٕبلاو (Zehir & Sadikoglu, 2010ډٚشَٔبن اُ ٝىٮز )
بر اٙبٌٍ ومًى. ىٍثبٍِ اٍسجب٥ا  ثُجًى ډلًٞلار ثَاْ َبآيٍْ دٕٚىُبى ډى٪ًٍ ػم٬ ثبُاٍ ثٍ

 Karuppusamiثٍَٕٓ ٙاپبٔبر )  يىٍٔبٵز  ،اُٵَيٗ وِٕ، ډجبكظٓ َمـًن دٚشٕجبوٓ دٔ

& Gandhinathan, 2007, pp.379-391 ؛Das & et al, 2008, pp.52-72)  ساالاٗ ي
-Bayraktar & et al, 2008, pp.551ٙيٌ ثَاْ اٍائٍ هايډبر دأ اُ ٵاَيٗ )    ٕبُډبويَٓ
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 ډ٦َف ٙيٌ إز. (574
ډى٪ااًٍ اٍسجااب٣ ډاااطَ ي  إااز. ثااٍ 17ٽىىاايځبن ډاائَٔز سااإډٕهَُٔډاڅٶااّ ؿُاابٍڇ، 

ٽىىيځبن، دٕٚىُبىَبْ ځًوبځًوٓ ىٍ سلٺٕٺبر ٙيٌ إاز. اُ ػمچاّ    آډِٕ ثب سإډٕه ډًٵٺٕز
-Jun & et al, 2004, pp.59ٽىىايځبن )  َبْ ډٚشَٻ ثب سإډٕه ثَوبډٍسًان ثٍ ىاٙشه  َب، ډٓ آن

(، ا٭شمبى ثٍ سٮياى اوايٽٓ  Das & et al, 2008, pp.52-72) َب آن(، اٍسجب٥بر ثچىيډير ثب 72
ثاًىن ډٚوٞابر    ٍيٙه َبْ ٵىٓ، س٤ًٕ َٙٽز، ٽمټ َب آنٽىىيځبن، آډًُٗ  اُ سإډٕه

(، ىٍځٕااَْ Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391)آواابن ٙاايٌ ثااٍ  ثٕاابن
بن ٽىىايځ  َمپبٍْ وِىٔاټ ثاب ساإډٕه   ي ٽىىيځبن ىٍ ٵَآٔىي سًٕٮٍ ي أؼبى ډلًٞڃ  سإډٕه
اٙابٌٍ وماًى. ىٍ ثوا٘ ىٔڂاَْ اُ      (Zehir & Sadikoglu, 2010ثُجاًى ٵَآٔىايَب )   ثَاْ

إاشٶبىٌ اُ  ٽىىيځبن ثٍَٕٓ ٙايٌ إاز.    سلٺٕٺبر، ډٖبئڄ ډَث٣ً ثٍ ولًِ اوشوبة سإډٕه
 & Karuppusamiثىايْ )  ثَ إابٓ ُډابن   آوبنٽىىيځبن ، اوشوبة  ثىيْ سإډٕه ٕٕٖشڈ ٍسجٍ

Gandhinathan, 2007, pp.379-391) ، ٹٕماز ( Fuentes & et al, 2004, pp.425-442 ي )
اُ ػمچٍ وپبر ډُمآ إاز ٽاٍ ىٍهاًٍ     (، Zehir & Sadikoglu, 2010سٮُي ثٍ ٽٕٶٕز )

 سًػٍ ډلٺٺبن ٹَاٍ ځَٵشٍ إز.
دإ٘ اُ  إاز.   18َب ي ٵىاًن، ٥َاكآ ډلٞاًڃ    آهَٔه َُٔډاڅٶٍ ىٍ ثلض ٕٕٖشڈ

َ  َب آن ىٍ ٥َاكٓثبٔي  ،ثٍ ثبُاٍَب  آنسًڅٕي ډلًٞلار ػئي ي يٍيى  ٙاًى ي   سؼئايو٪
ٓ اػَا ، ډًوشابّ ي ٹبثچٕاز سًڅٕاي  ًٙى،  سًػٍ ًٙى ٽٍ ډلًٞڅٓ ٽٍ ٥َاكٓ ډٓ ٙاين ٍا   ٔا

ياكايَبْ  . ډلٺٺبن َمـىٕه ثَ أه ثبيٍوي ٽاٍ  (Zehir & Sadikoglu, 2010)ىاٙشٍ ثبٙي 
َ   ډلٞاًڃ  ّاطَثو٘ ىٍ ٵَآٔىي سًٕٮ  ,Das & et al, 2008) ٓډٚابٍٽش  ، ثبٔاي ثاب ٔپائڂ

pp.52-72) َمبَىڀ (Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391)   ىاٙشٍ ثبٙاىي
كمبٔز ډائَٔز اٍٙاي اُ سلٺٕاٸ ي    ٙپڄ ځَٕى.  ٽبٍ سٕمَٓب،  وً٭ٓ، ثٕه أه ياكي ي ثٍ

ثااًىن  ٍيٙااه ي يا١ااق (Tamimi, 1998, pp.71-79ػئااي )َاابْ  ي ٵىاابيٍْ 19سًٕااٮٍ
(، Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391ډٚوٞبر ي ٍيٗ ٽبٍ ډلًٞڃ )

ثَهٓ ىٔڂَ اُ ( Das & et al, 2008, pp.52-72اڅڂًځَْٕ اُ ډلًٞلار ٍٹجب ) ي ىٍوُبٔز،
وپبسٓ َٖشىي، ٽٍ ثَاْ ډًٵٺٕازِ ٝاىٮز ىٍ ٥َاكآ ډلٞاًڃ ي ىٍ ٍإاشبْ ډًٵٺٕاز       

TQMٌاوي. ، ىٍ سلٺٕٺبر ډوشچٴ، ډ٦َف ٙي 
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 20اضظٗببٖ ٍ ببظذَض. 3-3

 ,Sinclair & Zairi, 1995ُهًٍ، دًٕواي ٍاَجاَى ي ٭ماڄ ٍا ثاٍ َماَاٌ ىاٍى )     أٍُبثٓ ي ثب

pp.42-45   ،ا٥لا٭اابر ډااَسج٤ ثااب ٽٕٶٕااز اُ ٕاأًٓ ي ىٍٔبٵااز ثاابُهًٍ اُ ډٚااشَٔبن .)
وٶٮبن اُ ًْٕ ىٔڂَ، ٕجت سًٕٮّ ثُجًى ډٖشمَ  ٽىىيځبن، ٽبٍډىيان، ٍٹجب ي ٕبَٔ ًْ سإډٕه

ٍُٔبثٓ، ډٮمًلاً اثِاٍْ إز ٽٍ ثَاْ ٙىبٕبٔٓ (. اRao & et al, 1997, pp.335-346إز )
 ٓ  Chin & etٙاًى )  ډٖبئڄ ٽٕٶٓ، سجٕٕه وٺب٣ ٹًر ي سٚوٕٜ وًاكٓ ثُجًى  إشٶبىٌ  ډا

al, 2002, pp.707-715ًٓٙى. (. ىٍ اىاډٍ ٍٕ َُٔډاڅٶٍ ثٍَٕٓ ډ 
 & Jun) ځَْٕ اطَثو٘ ٽٕٶٕز اوياٌُإز. ثَاْ  21٭مچپَى ايڅٕه َُٔډاڅٶٍ، أٍُبثٓ

et al, 2004, pp.59-72 َاب  ٥جٸ ٕٕبٕز ،٥َُ ٽبٍ ي ٭بىار ٽبٍْ(، دٕٚىُبى ٙيٌ إز سب، 
 ,Bayraktar & et alٙاًى ) ډمٕاِْ ي ثابُثٕىٓ ډاى٪ڈ     إشبوياٍىَبْ ٭مچپاَى ي  ٍاَجَىَب

2008, pp.551-574 ( ي اُ أٍُبثٓ ىاهچٓ ي هبٍػٓ إشٶبىٌ ٙاًى )Park, 1997  ُدأ ا .)
ډٺبٖٔاٍ ٙاًوي. ډٖائچّ     ثب وشبٔغ ډيو٪َآډيٌ  ىٕز ثٍ وشبٔغ، ثُجًىأٍُبثٓ، ثُشَ إز ثَاْ 

 Tariَبْ ٽٕٶٓ ) ډى٪ًٍ كمبٔز اُ ثَوبډٍ ثٍ ،ٽبٍډىيانىٔڂَ، آن إز ٽٍ أٍُبثٓ ٭مچپَى 

& et al, 2004, pp.483-501 )وجبٙي  ػًٔٓ ي اوشٺبى ٭ٕت اوؼبڇ ًٙى ي ىوجبڃ(Das & et al, 

2008, pp.52-72) . 
اٍائاٍ ثابُهًٍ ثاٍ ٽبٍډىايان     إز.  22ي ثبُهًٍ، اٍسجب٥برىيډٕه ٭بډڄ ىٍ أٍُبثٓ 

 ٍ ٔاب   (Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391٭مچپاَى ٽٕٶآ آوابن )    ِىٍثاب
ٍ  ،ىٕشَٕٓ ٽبٍډىايان ثاٍ ا٥لا٭ابر وشابٔغ    ٭جبٍر ىٔڂَ،  ثٍ اْ إاز ٽاٍ ىٍ ثوا٘     وپشا

ي أؼبى ډٚابٍٽز  ډير ثٕه ٽبٍډىيان  َمپبٍْ ٥ًلاوٓاٍسجب٥بر ثٍ آن اٙبٌٍ ٙيٌ إز. 
ٍا ٽٕٶٕاز   اُ ډِٕان آځابَٓ ٽبٍډىايان   (Llusar & et al, 2009, pp.1-22َب ) ډىبٕت ثٕه آن

  ٓ . ثاَاْ أٍُابثٓ   (Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391) ثوٚاي  اٍسٺاب ډا
يػًى اٍسجب٣ سًان ثٍ  َب ډٓ َبٔٓ ثٕبن ٙيٌ إز. اُ ػمچّ آن ي١ٮٕز اٍسجب٥بر، ٙبهٜ

اٍسجاب٣   ي (Tari & et al, 2004, pp.483-501دبٕٔه ي اٵٺٓ ىٍ ٥ًڃ ٕاشبى ) -لا، ثبلاثب-دبٕٔه
 اٙبٌٍ ومًى.( Llusar & et al, 2009, pp.1-22ٵَاسَ اُ ٕبهشبٍ ٍٕمٓ )ي ٍيان 

ٔبثٓ ثاٍ ثُجاًى    ثَاْ ىٕزٙيٌ ىٍ أه ډاڅٶٍ إز.  آهَٔه َُٔډاڅٶّ ډ٦َف 23دبىاٗ
ٍ ، ٽٕٶٕز  ,Bayraktar & et al, 2008)َيٍْ إاز  اډاَْ ١ا  َابْ سٚأًٺٓ    يػًى ثَوبډا
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pp.551-574) ،ًٙوي ي ډاَسج٤ ثاب اَاياٳ ٽٕٶآ      ډٓ ٙىبٕبٔٓ َب سٕڈٔب  ٽبٍډىيان. ثىبثَأه
  ٓ . ثاَاْ سلٺاٸ أاه اډاَ، لاُڇ إاز      (Jun & et al, 2004, pp.59-72)ٙاًوي   سٚأًٸ ډا
َاب   ٮمڄأاه ىٕاشًٍاڅ  ي يػًى ىاٙشٍ ثبٙاي  َبْ ٍيٙه ثَاْ سًٚٔٸ ي سىجٍٕ  ىٕشًٍاڅٮمڄ

سلَٔټ اطَثو٘ سٮُي ٽبٍډىيان ثاٍ  ىٍوشٕؼٍ، ډئَان ٙبَي  ًٙوي. ػَااٙٶبٳ ًٍٝر  ثٍ
َبْ  . ىٍ ٍإشبْ اِ٭مبڃ ٕٕبٕز(Das & et al, 2008, pp.52-72) هًاَىي ثًىٽٕٶٕز  ثُجًى

آن  لاُڇَابْ   ثَإابٓ ډُابٍر  وٕاِ ثبٔاي   َبْ اىاٍْ ي ٭چمٓ  اوشٞبة ډًٹٮٕزسًٚٔٺٓ، 
 .(Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574)ثبٙي ډًٹٮٕز 

 24وبضوٌبى. 3-4

ثبٙي؛ ؿَا ٽاٍ ىٍ   ثوٚٓ اُ ډٖبئڄ ډَث٣ً ثٍ أه ډاڅٶٍ، ىٍثَځَٕويِ ثلض ٵََىڀ وِٕ ډٓ
ًٙى  ، ثلض ٽبٍ سٕمٓ ي ډٚبٍٽز ٽبٍٽىبن وِٕ ډ٦َف ډTQMٓ٭ًاډڄ ٽچٕيْ ډًٵٺٕز ىٍ 

(Park, 1997 ؛Chin & et al, 2002, pp.707-715ٓٽٍ ډٚبٍٽز ډ ) ًاوي سًاوبٔٓ اٵَاى ٍا ىٍ س
 (. Pun, 2001, pp.323-342َب اٍسٺب ثوٚي ) ثَىاٍْ اُ ٵَٝز كڄ ډٖبئڄ ي ثٌَُ

َابْ ٙىبٕابٔٓ ي كاڄ     سپىٕاټ  آډاًُِٗ ايڅٕه َُٔډاڅٶّ ٽبٍٽىبن إاز.   25آډًُٗ
 َاب  آنَبْ ٽبٍْ ئٌْ ثٍ  (، آډًُٗ ډُبٍرTari & et al, 2004, pp.483-501) ثٍ ٽبٍډىيان

(Zehir & Sadikoglu, 2010)  ٽٕٶٕاز ) ثُجاًى  َبْ ډَسج٤ ثاب   اٍائٍ آډًُٗيJun & et al, 

2004, pp.59-72؛ Llusar & et al, 2009, pp.1-22 ،) ٍاُ ػمچااٍ ډااًاٍىْ إااز ٽااٍ ى
َبْ آډًُٙآ، ثاٍ ولاً ډ٦چاًثٓ اػاَا       سلٺٕٺبر دٕٚىُبى ٙيٌ إز. ثَاْ آوپٍ ٵٮبڅٕز

(، Karuppusami & Gandhinathan, 2007, pp.379-391ىٕشَٕٓ ثٍ ډىبث٬ آډًُٗ )ًٙوي، 
سٚأًٸ ٽبٍډىايان ثاَاْ    ي  (Bayraktar & et al, 2008, pp.551-574يػًى ډىابث٬ ډابڅٓ )  

-Das & et al, 2008, pp.52َبْ آډًُٙٓ ) ك٢ًٍ ىٍ ٕمٕىبٍَب ٔب ىيٌٍي دٌَٔٗ آډًُٗ

 ٍٕىي.   و٪َ ډٓ ، ثٖٕبٍ ١َيٍْ ثٍ(72
ا٭٢بْ ٝىٮز ثٍ  ّاكٖبٓ ډٖئًڅٕز َمإز.  26َُٔډاڅٶّ ىيڇ، ډٚبٍٽز ٽبٍٽىبن

 & Karuppusamiهَيػآ ثايين ه٦اب )   ي ( Jun & et al, 2004, pp.59-72ٽٕٶٕاز ) 

Gandhinathan, 2007, pp.379-391ا٭٢ب ىٍ ثُجًى ډلًٞلار، هايډبر   ّ(، ډٚبٍٽز َم
سٮُي ٙائي ٽبٍډىايان ثاٍ ډًٵٺٕاز      ي (Fuentes & et al, 2004, pp.425-442ي ٵَآٔىيَب )
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-Bayraktar & et al, 2008, pp.551( ي ٽٕٶٕاز آن ) Das & et al, 2008, pp.52-72)ٝىٮز 

َب اٙابٌٍ ٙايٌ إاز. ٔپآ ىٔڂاَ اُ       اُ ػمچٍ وپبسٓ إز ٽٍ ىٍ سلٺٕٺبر ثٍ آن (574
 ,Llusar & et al, 2009)َبٕاز  اػَاْ ٕٕٖشڈ دٕٚىُبى َبْ سٺًٔز ډٚبٍٽز ٽبٍٽىبن، ٍاٌ

pp.1-22 ؛Zehir & Sadikoglu, 2010) . 
اْ ٽٍ ىٍ ډاڅٶّ ٽبٍٽىبن ثٍ آن اٙابٌٍ ٙايٌ إاز، يػاًى      ډ٫ً١ً آهَٔه َُٔډاڅٶٍ

 & Zehirىٍ ٝاىٮز ) ْ كڄ ډٖئچٍ َب سٚپٕڄ سٕڈىٍ ٕبُډبن إز.  27ٍيكٍٕ ي ٽبٍ سٕمٓ

Sadikoglu, 2010) ،  َابْ ډٕابن   يػاًى سإڈ  ٍ ٔاب   (Jun & et al, 2004, pp.59-72اْ) ي٩ٕٶا
 ,Bayraktar & et al) َب ي كمبٔز اُ آن (Das & et al, 2008, pp.52-72) َبْ ٽٕٶٕز كچٺٍ

2008, pp.551-574ٛٽٕٶٕاز  ّٽمٕشا و٪ٕاَ   (، إشٶبىٌ اُ ٕبهشبٍ ٕبُډبوٓ هب،  ٍ ډى٪اًٍ   ثا
ػباٵشابىن ٽابٍ سٕمآ ىٍ     ي (Tari & et al, 2004, pp.483-501كمبٔز اُ ثُجاًى ٽٕٶٕاز )  

اُ ػمچٍ ډٖابئڄ   (Fuentes & et al, 2004, pp.425-442ٝىٮز ٍاٌ ډيو٪َ ثَاْ اوؼبڇ ٽبٍ )
 اوي.   ي دٕٚىُبىَبٔٓ إز ٽٍ ډلٺٺبن ىٍ أه ُډٕىٍ ثٕبن ٽَىٌ

 آډيٌ إز.   1َب، ىٍ ػييڃ  َب ي َُٔډاڅٶٍ ثىيْ و٪َٔبر ډلٺٺبن ىٍثبٍِ ډاڅٶٍ ػم٬
ٍ    ، ډاڅٶ2ٍ ػييڃ ىٕاز   َب ي َُٔډؼمً٭ّ ََٔټ ٍا ٽٍ اُ ډَيٍ اىثٕابر ي دٕٚإىٍ ثا

َبْ دٕٚىُبىْ إاز   َب ي َُٔډاڅٶٍ ر ىٔڂَ، أه ػييڃ ډاڅٶٍ٭جبٍ ىَي. ثٍ آډيٌ، وٚبن ډٓ
 سب ثب إشٶبىٌ اُ و٪َٔبر سٕڈ سٞمٕڈ، ثب ي١ٮٕز ٝىٮز ډ٦بڅٮّ ډشىبٕت اوؼبڇ ًٙى.
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 ّب زض ؾبٗط تحم٘مبت ظٗطهؤلفِ. 1رسٍل

 هؤلفٔ چْبضم هؤلفٔ ؾَم هؤلفٔ زٍم هؤلفٔ اٍل   

 هحممبى                            

 3 2 1 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 بّ ظٗطهؤلفِ

1 Park, 1997                 

2 Tamimi, 1998, pp.71-79                 

3 
Motwani, 2001, pp. 27-

30 
                

4 
Antony & et al, 2002, 

pp.551-566                 

5 
Chin & et al, 2002, 

pp.707-715 
                

6 
Wali & et al, 2003, 

pp.3-14 
                

7 
Baidoun, 2004, pp.127-

144 
                

8 
Jun & et al, 2004, pp.59-

72 
                

9 
Grover & et al, 2004, 

pp.4031-53 
                

10 
Warwood & Roberts, 

2004, pp.1109-17 
                

11 
Rahman & Bullock, 

2005, pp.73-83 
                

12 Metri, 2005, pp.61-72                 

13 
Ju & et al, 2006, pp.373-

393                 

14 
Grover & et al, 2006, 

pp.447-468                 

15 
Tari & et al, 2004, 

pp.483-501 
                

16 

Karuppusami & 

Gandhinathan, 2007, pp.379-

391 
                

17 
Awan & et al, 2008, 

pp.187-203 
                

18 
Bayraktar & et al, 2008, 

pp.551-574 
                

19 
Das & et al, 2008, 

pp.52-72 
                

20 
Salaheldin & 

Mukhalalati, 2009, pp.1-
                
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 هؤلفٔ چْبضم هؤلفٔ ؾَم هؤلفٔ زٍم هؤلفٔ اٍل   

 هحممبى                            

 3 2 1 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 بّ ظٗطهؤلفِ

14 

21 
Salaheldin, 2009, 

pp.215-237                 

22 
Llusar & et al, 2009, 

pp.1-22 
                

23 
Zehir & Sadikoglu, 

2010 
                

 9 17 20 8 11 6 7 15 18 13 18 3 10 4 16 15 فشاٍاًٖ هستق٘ن

 10 5 4 6 5 8 11 3 4 5 4 15 4 8 5 5 هستق٘نغ٘شفشاٍاًٖ 

 19 22 24 14 16 14 18 18 22 18 22 18 14 12 21 20 جوغ کل

 .٭بډڄ ىٍ سلٺٕٸ وٕبډيٌ إز  .٭بډڄ ىٍ سلٺٕٸ آډيٌ إز ٍإز. ًٍٝر ١مىٓ ثٍ ٭بډڄ اٙبٌٍ ٙيٌ ث 

 

 ّبٕ هؤحط بط بْبَز و٘ف٘ت ربهغ ّب ٍ ظٗطهؤلفِ هؤلفِ. 2رسٍل 
 وبضوٌبى اضظٗببٖ ٍ ببظذَض ّب ٍ فٌَى ؾ٘ؿتن ؾبظهبًسّٖ

 آډًُٗ أٍُبثٓ ٭مچپَى س٢مٕه ٽٕٶٕز ي ىئٵَآ زَٔٔډي ډئَٔز ي ٍَجَْ

 ډٚبٍٽز ٽبٍٽىبن اٍسجب٥بر ثُجًى ډٖشمَ سٮُي ډئَٔز اٍٙي

 ٽبٍ سٕمٓ دبىاٗ شَْسمَٽِ ثَ ډٚ اوياُ ؿٚڈ

   ٽىىيځبن ډئَٔز سإډٕه ٍِْٔ ٍاَجَىْ ثَوبډٍ

   ٥َاكٓ ډلًٞڃ َبْ وُبىْ ډلييىٔز

 
 ها یاف ه-4

 آډيٌ إز. 3ػييڃٽىىيٌ ىٍ سلٺٕٸ، ىٍ  ا٥لا٭بر سًٕٝٶٓ ىي سٕڈ َٙٽز
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 ّبٕ تهو٘ن ربٗگبُ ؾبظهبًٖ، ؾي، تحه٘لات ٍ ؾببمٔ وبض اػضبٕ ت٘ن. 3رسٍل

 روغ ول وبضقٌبؼ ؾطپطؾت هسٗط ه٘بًٖ ٗط ػبلٖهس ربٗگبُ ؾبظهبًٖ

 21 5 - 13 3 سٕڈ ٙمبٍِ ٔټ

 50 6 20 21 3 سٕڈ ٙمبٍِ ىي

 ػم٬ ٽڄ 45ثٕٚشَ اُ  45سب  35 35سب  25 25ٽمشَ اُ  ٕه

 21 - 7 14 - سٕڈ ٙمبٍِ ٔټ

 50 1 17 32 - سٕڈ ٙمبٍِ ىي

 ػم٬ ٽڄ ىٽشَا ٵًٷ څٕٖبؤ څٕٖبؤ ٵًٷ ىٔذچڈ سلٕٞلار

 21 - 7 14 - سٕڈ ٙمبٍِ ٔټ

 50 - 10 33 7 سٕڈ ٙمبٌٍ ىي

 ػم٬ ٽڄ 15ثٕٚشَ اُ  15سب  9ثٕه  9سب  3ثٕه  3ٽمشَ اُ  ٕبثٺّ ٽبٍ

 21 2 10 6 3 سٕڈ ٙمبٍِ ٔټ

 50 6 20 19 5 ِ ىيسٕڈ ٙمبٍ

 قسُ زض نٌؼت هغبلؼِ ربهغ ت٘ف٘و بط هؤحط ّٕبطهؤلفِٗظ ٍ ّبهؤلفِ. 4-1

ٍ  َب ي َُٔډاڅٶٍ ډى٪ًٍ ٙىبٕبٔٓ ډاڅٶٍ ثٍ ٙايٌ،   َبْ ډاطَ ثَ ٽٕٶٕز ػبډ٬ ىٍ ٝىٮز ډ٦بڅٮا
َبْ  َب ي َُٔډاڅٶٍ آيٍْ ٙي. ثبسًػٍ ثٍ سًاٵٸ ػمٮٓ، َمبن ډاڅٶٍ و٪َٔبر هجَځبن ػم٬

 آډيٌ اُ اىثٕبر ډ٫ً١ً، ٭ًاډڄ ډاطَ ثَ ٽٕٶٕز ػبډ٬ سٚوٕٜ ىاىٌ ٙي.   ىٕز ثٍ

 ّب طهؤلفِّٗب ٍ ظ ٍظى هؤلفِ بٗ ت٘اّو. 4-2

 1/0َب ډلبٕجٍ ٙي. اځَ أاه واَم ثٕٚاشَ اُ     دٕ٘ اُ سٮٕٕه يُن، وَم ٕبُځبٍْ ډبسَٔٔ
ومًواٍ، ىٍ  (. ثاَاْ  Ying & Chang, 2009, pp.277-281ثبٙي، ډبسَٔٔ وبٕابُځبٍ إاز )  

، ثَاْ ډلبٕجّ وَم ٕبُځبٍْ، و٪َٔبر ٭٢ًْ اُ سٕڈ ٽاٍ ياٍى ػاييڃ وماًىٌ    4ػييڃ 
 اوي.   َب ىٍ ٥ٕٴ ٵبُْ سجئڄ ٙيٌ إز، ثٍ ډٮبىڃ ډٺياٍ ي٤ٕ آن
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 ّبٕ ؾبظگبضٕ هبتطٗؽ هؼبزل بطإ هحبؾبٔ قبذم .4رسٍل 

 وبضوٌبى ببظذَض ٍ اضظٗببٖ فٌَى ٍ ّب ؾ٘ؿتن ؾبظهبًسّٖ 

 2 5/1 5/2 1 ساصهاًذّٖ

 ٍ ّا س٘ستن
 1 5/1 1 4/0 فٌَى

 ٍ اسصٗابٖ
 67/0 1 77/0 67/0 باصخَس

 1 5/1 1 5/0 کاسکٌاى

 67/4 5/5 27/5 57/2 جوغ

آډيٌ ي ٕذٔ ډٕبوڂٕه ايُان َاَ ٍىٔاٴ    ىٕز ىٍ أه ډَكچٍ، اثشيا يُن ََ ٭بډڄ ثٍ
ٍ   ىٕز َبْ ثٍ ډلبٕجٍ ٙيٌ إز. دٔ اُ أه ٭مچٕبر، يُن ً   آډايٌ ثا وٓ، ثاب  ٝاًٍر ٕاش

    اوي. ډٕبوڂٕه أه ا٭ياى ثَآيٍىْ اُ  ًٍٝر ٦َْٕ ١َة ٙيٌ ا٭ياى ډبسَٔٔ ډٮبىڃ، ثٍ
 َبْ ٕبُځبٍْ ثب إشٶبىٌ اُ ٍياث٤ َُٔ، سٮٕٕه ٙيٌ إز.   إز. ٕذٔ، ٙبهٜ

                                         
 nوِٕ سبث٬ ډٺاياٍ   RI. ډٺياٍ ًٙوي ثَاثَ إز ثب سٮياى ٭ًاډچٓ ٽٍ ډٺبٍٖٔ ډٓ nډٺياٍ 
 آډيٌ إز. 5ډلبٕجبر، ىٍ ػييڃ  /90/0ثَاثَ إز ثب  RIثبٙي، آوڂبٌ  n;4إز. اځَ 

 ّبٕ ؾبظگبضٕ هحبؾبٔ قبذم. 5رسٍل 

 A*W λ ٍظى وبضوٌبى ببظذَض ٍ اضظٗببٖ فٌَى ٍ ّب ؾ٘ؿتن ؾبظهبًسّٖ 

 @146/4 #62/1 **39/0 4283/0 2727/0 4744/0 *3891/0 ٕبُډبويَٓ

 118/4 85/0 21/0 2141/0 2727/0 1898/0 1556/0 ٵىًن ي َب ٕٕٖشڈ

 104/4 75/0 18/0 1435/0 1818/0 1461/0 2607/0 ثبُهًٍ ي ٍُٔبثٓا

 114/4 89/0 22/0 2141/0 2727/0 1898/0 1946/0 ٽبٍٽىبن

 121/4 ډٕبوڂٕه

 
 *                        **                                      

#                                              
@                    
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َبْ وُبٔٓ ٵابُْ،   َب، سإٕٔي ٙي. ثَهٓ اُ ډبسَٔٔ ىٍوُبٔز، ٕبُځبٍْ َمّ ډبسَٔٔ
ډٕابوڂٕه   6هجَځبن، ىٍ اىاډاٍ آډايٌ إاز. ىٍ ػاييڃ     كبٝڄ ډٕبوڂٕه َىيٕٓ و٪َٔبر 

 َب، آډيٌ إز.   ٵبُْ و٪َٔبر ىٍ ډٺبٖٔبر ُيػٓ ډاڅٶٍ َىيٕٓ

 ّب گطٍّٖ همبٗؿبت ظٍرٖ هؤلفِ-هبتطٗؽ فبظٕ. 6رسٍل 

 وبضوٌبى ٍ ببظذَض ٖببٗاضظ ّب ٍ فٌَى ؿتن٘ؾ ٖؾبظهبًسّ 

 (83/0ي13/1ي44/1) (07/1ي43/1ي90/1) (83/0ي17/1ي55/1) (1ي1ي1) ٖساصهاًذّ

ّا ٍ  ستن٘س
 (67/0ي97/0ي39/1) (85/0ي21/1ي66/1) (1ي1ي1) (64/0ي85/0ي20/1) فٌَى

ٍ  ٖابٗاسص
 (63/0ي80/0ي04/1) (1ي1ي1) (60/0ي82/0ي18/1) (53/0ي70/0ي93/0) باصخَس

 (1ي1ي1) (96/0ي25/1ي57/1) (72/0ي03/1ي48/1) (69/0ي89/0ي21/1) کاسکٌاى
 

اْ ثٕبن ٙيٌ إز. ىٍ ٍىٔٴ ايڃ ي ٕاشًن ىيڇ   ػييڃ، ومًوٍىٍ س١ًٕق ا٭ياى أه 
(. ثب سًػٍ ثٍ ٹًاوٕه ډٺبٖٔابر ُيػآ   83/0ي17/1ي55/1اوي: ) ، أه ا٭ياى آډي6ٌػييڃ 

(، ٕچًڃ ډٮپًٓ أه ٕچًڃ، ٔٮىٓ ٍىٔٴ ىيڇ 250-257، 1381ٛٵبُْ )آًٍ ي ٵَػٓ، 
 ٌ إز:  (، ثٍ أه ٙپڄ ډٮپًٓ ٙي64/0ي85/0ي20/1: ) 6ي ٕشًن ايڃ ػييڃ 

 (64/0ي85/0ي20/1)  (55/1/1ي17/1/1ي83/1/1)  (83/0ي17/1ي55/1)
ٍ      7ىٍ ػييڃ  ، ٽبٍٽىابن َابْ   وِٕ، ډٕابوڂٕه َىيٕآ و٪اَار هجَځابن ىٍ َُٔډاڅٶا

  ًٍٝر ٵبُْ آډيٌ إز. ثٍ

    وبضوٌبىّبٕ  همبٗؿبت ظٍرٖ ظٗطهؤلفِگطٍّٖ -فبظٕهبتطٗؽ  .7رسٍل 

 
 ت٘وٖ وبض هكبضوت آهَظـ

 (72/0ي97/0ي30/1) (71/0ي96/1ي28/1) (1ي1ي1) آډًُٗ

 (72/0ي91/0ي12/1) (1ي1ي1) (78/0ي04/1ي41/1) ډٚبٍٽز

 (1ي1ي1) (89/0ي10/1ي38/1) (76/0ي03/1ي38/1) سٕمٓ ٽبٍ

 

 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID
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ٵبُْ ىٍثبٍِ َمّ ػيايڃ اوؼبڇ ٙي. ىٍ اىاډٍ، ولاًِ ډلبٕاجٍ يُن    AHPډلبٕجبر 
 ًٙى: ډلبٕجٍ ډٓ Skٍيٗ ؿبوڀ، اثشيا َبْ ٽبٍٽىبن آډيٌ إز. ثب سًػٍ ثٍ  َُٔډاڅٶٍ

   ∑    [∑∑   

 

   

 

   

]

  
 

   

 

[∑∑   

 

   

 

   

]

  

                                             

 آوڂبٌ:
                                                                 
                                                                  
                                                                  

 ثًىن ََٔټ اُ ٭ىبَٝ ٵًٷ ثَ ٭ىبَٝ ىٔڂَ ډلبٕجٍ ٙيٌ إز: كبڃ، ىٍػّ ثٍِٿ

         
     

               
 

           

                           
       

         
     

               
 

           

                           
       

         
     

               
 

           

                           
       

                            
                               
           

 َب ىأٍڈ:Siثَ ٕبَٔ  Siثَاْ ډلبٕجٍ ىٍػّ ثٍِځٓ ٔټ 
                                     
                                 
                         

                      َبْ ٽبٍٽىبن:            څٌا يُن وبثُىؼبٍٙيِ َُٔډاڅٶٍ

   أىټ ثَ إبٓ ٍاث٦ّ 
  

 

∑  
                        ايُان ثُىؼبٍٙيٌ:     

ومًىن يُن  َب ډٚوٜ ٙي. دٔ اُ ١َة ب ي َُٔډاڅٶٍَ ىٍوُبٔز، يُن وُبٔٓ ډاڅٶٍ
 (.8ىٕز آډي )ػييڃ  َب ثٍ ٙيِ َُٔډاڅٶٍ ډاڅٶٍ ىٍ َُٔډاڅٶٍ، يُن وَډبڃ
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 ّب ٍ ٍظى ًطهبل ظٗطهؤلفِ ّب ّب ٍ ظٗطهؤلفِ هؤلفٍِظى ًْبٖٗ . 8رسٍل 

 ;
ٖ

سّ
هبً

بظ
ؾ

 
30

1
/0 

ى
ٍظ

ل 
هب

ًط
 

تن
٘ؿ

ؾ
 

 ّب 
ى;

ٌَ
ٍ ف

 
25

3
/0 

ى
ٍظ

ل 
هب

ًط
  ٖ

ٗبب
ضظ

ا
 

َض
ذ

بظ
ٍ ب

;
18

5
/0 

ى
ٍظ

ل 
هب

ًط
ى; 

وٌب
بض

و
 

26
1

/0 

ى
ٍظ

ل 
هب

ًط
 

ډئَٔز ي 
 ٍَجَْ

 زَٔٔډي 0632/0 21/0
 ىئٵَآ

أٍُبثٓ  0556/0 22/0
 ٭مچپَى

 0843/0 323/0 آډًُٗ 0555/0 3/0

سٮُي ډئَٔز 
 0845/0 324/0 ډٚبٍٽز 0536/0 29/0 اٍسجب٥بر 0404/0 16/0 ثُجًى ډٖشمَ 0752/0 25/0 اٍٙي

سمَٽِ ثَ  0541/0 18/0 اوياُ ؿٚڈ
 ډٚشَْ

 0921/0 353/0 ٽبٍ سٕمٓ 0758/0 41/0 دبىاٗ 0556/0 22/0

ٍِْٔ  ثَوبډٍ
ډئَٔز  0571/0 19/0 ٍاَجَىْ

 ٽىىيځبن سإډٕه
19/0 0480/0       

َبْ  ډلييىٔز
 وُبىْ

17/0 0511/0 
٥َاكٓ 
 ډلًٞڃ

21/0 0531/0       

 ّب ّب ٍ ظٗطهؤلفِ اضظٗببٖ ٍضغ هَرَز هؤلفِ. 4-3

ىٕاز   سبئٓ څٕپَر، اډشٕبُ ََ َُٔډاڅٶّ ثٍ ډلبٕجّ ډٕبوڂٕه اډشٕبُار، ىٍ ٥ٕٴ دىغدٔ اُ 
 آډيٌ إز.   9آډي. ٕذٔ ٙپبٳ آن َُٔډاڅٶٍ وِٕ سٮٕٕه ٙي، ٽٍ ىٍ ػييڃ 

 اظ ٍضغ هغلَة ّبآىٍ قىبف  ّب ظٗطهؤلفِاهت٘بظ ٍضغ هَرَز . 9رسٍل 

 ؾبظهبًسّٖ

بظ
هت٘

ا
ف 

ىب
ق

 

 ّب ٍ فٌَى ؾ٘ؿتن

بظ
هت٘

ا
ف 

ىب
ق

 

بٖ ٍ اضظٗب
بظ ببظذَض

هت٘
ا

ف 
ىب

ق
 

 وبضوٌبى

بظ
هت٘

ا
ف 

ىب
ق

 

أٍُبثٓ  08/2 92/2 ىئٵَآ زَٔٔډي 00/2 00/3 ډئَٔز ي ٍَجَْ
 ٭مچپَى

 09/2 91/2 آډًُٗ 55/2 45/2

سٮُي ډئَٔز 
 59/2 41/2 ډٚبٍٽز 56/2 44/2 اٍسجب٥بر 21/2 79/2 ثُجًى ډٖشمَ 95/1 05/3 اٍٙي

 41/2 59/2 ٽبٍسٕمٓ 59/2 41/2 دبىاٗ 71/1 29/3 سمَٽِ ثَ ډٚشَْ 59/2 41/2 اوياُ ؿٚڈ

ٍِْٔ  ثَوبډٍ
 ٍاَجَىْ

ډئَٔز  29/2 71/2
 ٽىىيځبن سإډٕه

17/3 83/1       

َبْ  ډلييىٔز
       79/1 21/3 ٥َاكٓ ډلًٞڃ 32/2 68/2 وُبىْ
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 203 ...فبظٕ AHPبطإ وبّف قىبف ػولىطزٕ بب اؾتفبزُ اظ  TQMبٌسٕ ػَاهل ول٘سٕ هَفم٘ت زض  اٍلَٗت

 

 گ٘طٕ بحج ٍ ًت٘زِ. 5

سج٬ آن  َب ي ثٍٍ ٔټ اُ ډاڅٶ آډيٌ، ډٚوٜ ٙي ٽٍ ٽياڇ ىٕز َبْ ثٍ ثب سًػٍ ثٍ سلچٕڄ ىاىٌ
ٙيٌ، ىٍ ايڅًٔز ثُجًى ٹَاٍ ىاٍوي. اٽىاًن ثاب    َب، ثَاْ ٝىٮز ډ٦بڅٮٍ ٔټ اُ َُٔډاڅٶٍ ٽياڇ

َاب ىٍ يُن ٭ىبٝاَ، دبٕان ثاٍ أاه       َب ي ډشييڅًّْ ډجىٓ ثَ ١َة ٙپبٳ سًػٍ ثٍ ىاىٌ
ٍ    ٕااڃ ٽٍ َمبن سٮٕٕه ايڅًٔز ثُجًى ډٓ آډايٌ اُ   ىٕاز  ثبٙي، ثٕبن ٙيٌ إاز. ا٭اياى ثا

آډيٌ إز. ََؿٍ أه ډٺاياٍ ثٕٚاشَ ثبٙاي،     10ٳ ىٍ يُن ٭ىبَٝ ىٍ ػييڃ ١َة ٙپب
ثيان ډٮىبٕز ٽٍ آن ډاڅٶٍ ٔب َُٔډاڅٶاٍ ىٍ ايڅًٔاز ثابلاسَْ ٹاَاٍ ىاٍى ي ثبٔاي سمَٽاِ       

 ثٕٚشَْ ٍيْ آن ًٍٝر دٌَٔى.  

 ّب ٍ ه٘بًگ٘ي هَظٍى قىبف هؤلفِ ّب ظٗطهؤلفِهَظٍى  قىبف. 10رسٍل 

 ;
ٖ

سّ
هبً

بظ
ؾ

13/0 

ى
ٍظ

 ×
ف

ىب
ق

 
 10/0ّب ٍ فٌَى; ٘ؿتنؾ

ى
ٍظ

 ×
ف

ىب
ق

 

اضظٗببٖ ٍ ببظذَض; 
16/0 

ى
ٍظ

 ×
ف

ىب
ق

 

ى;
وٌب

بض
و

21/0 

ى
ٍظ

 ×
ف

ىب
ق

 

 1758/0 آډًُٗ 1418/0 أٍُبثٓ ٭مچپَى 1159/0 ىئٵَآ زَٔٔډي 1264/0 ډئَٔز ي ٍَجَْ

 2189/0 ډٚبٍٽز 1372/0 اٍسجب٥بر 0893/0 ثُجًى ډٖشمَ 1464/0 سٮُي ډئَٔز اٍٙي

 2224/0 ٽبٍسٕمٓ 1962/0 دبىاٗ 0954/0 سمَٽِ ثَ ډٚشَْ 1403/0 اوياُ ؿٚڈ

     0878/0 ٽىىيځبن ډئَٔز سإډٕه 1312/0 ٍِْٔ ٍاَجَىْ ثَوبډٍ

     0949/0 ٥َاكٓ ډلًٞڃ 1189/0 َبْ وُبىْ ډلييىٔز

ثىيْ وُابٔٓ ٭ىبٝاَ سٮٕإه ٙايٌ إاز       ٙيٌ، اٽىًن ايڅًٔز ثب سًػٍ ثٍ سلچٕڄ ثٕبن
ٙيٌ، ىٍ ايڅًٔاز ايڃ ٹاَاٍ ىاٍى.    ٶّ ٽبٍٽىبن ىٍ ٝىٮز ډ٦بڅٮٍ(. ثىبثَأه، ډاڅ11)ػييڃ 

ىٍ أه ډاڅٶٍ وِٕ، َُٔډاڅٶّ ٽبٍ سٕمٓ، ىٍ ثبلاسَٔه ايڅًٔز ي ىٍ ثٕٚشَٔه ىٍػاّ وٕابُ ثاٍ    
َب، ثاٍ ايڅًٔاز َاَ     سمَٽِ ٹَاٍ ىاٍى. ىٍ أه ػييڃ، ثب سًػٍ ثٍ ٙپبٳ ډًُين َُٔډاڅٶٍ

 اٙبٌٍ ٙيٌ إز. َب وِٕ، َُٔډاڅٶٍ ىٍډٺبٍٖٔ ثب ٽڄ َُٔډاڅٶٍ
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 ّب ّب ٍ ظٗطهؤلفِ هؤلفِاٍلَٗت بْبَز . 11رسٍل 

 ;
ٖ

سّ
هبً

بظ
ؾ

3 

ت
َٗ

ٍل
ا

 ٖ
ول

ت 
َٗ

ٍل
ا

 

تن
٘ؿ

ؾ
 

ى;
ٌَ

ٍ ف
ّب 

4 

ت
َٗ

ٍل
ا

 ٖ
ول

ت 
َٗ

ٍل
ا

ض; 
ذَ

بظ
ٍ ب

 ٖ
ٗبب

ضظ
ا

2 

ت
َٗ

ٍل
ا

 ٖ
ول

ت 
َٗ

ٍل
ا

 

ى;
وٌب

بض
و

1 

ت
َٗ

ٍل
ا

 ٖ
ول

ت 
َٗ

ٍل
ا

 

ډئَٔز ي 
 ٍَجَْ

 زَٔٔډي 10 4
 ىئٵَآ

أٍُبثٓ  12 1
 ٭مچپَى

 4 3 ٗآډًُ 6 2

سٮُي ډئَٔز 
 2 2 ډٚبٍٽز 8 3 اٍسجب٥بر 15 4 ثُجًى ډٖشمَ 5 1 اٍٙي

سمَٽِ ثَ  7 2 اوياُ ؿٚڈ
 1 1 ٽبٍ سٕمٓ 3 1 دبىاٗ 13 2 ډٚشَْ

ٍِْٔ  ثَوبډٍ
ډئَٔز  9 3 ٍاَجَىْ

 ٽىىيځبن سإډٕه
5 16       

َبْ  ډلييىٔز
٥َاكٓ  11 5 وُبىْ

 ډلًٞڃ
3 14       

 
ٓ    فثب ډَاػٮٍ ثٍ ٕاالار ډ٦َ ساًان   ٙيٌ ثَاْ أٍُبثٓ ي٬١ ډًػًىِ ٽابٍ سٕمآ، ډا

سَْ ٍا ثاٍ هاًى اهشٞابٛ ىاىٌ     ىٍٔبٵز ٽٍ ىٍ أه َُٔډاڅٶٍ، ٽياڇ دَٕ٘، اډشٕبُ دبٕٔه
، دَٕ٘ ىيڇ ي ؿُبٍڇ، ٽمشَٔه اډشٕبُ ٍا ىٍ ډٺبٔٔ ثاب ٕابَٔ   12إز. ثب سًػٍ ثٍ ػييڃ 

 َب وِٕ سًػٍ ًٙى. مًوٍاوي. اڅجشٍ ثئُٓ إز ٽٍ ثبٔي ثٍ ٕبَٔ و ٕاالار ٽٖت ٽَىٌ

 ّبٕ ظٗطهؤلفٔ وبض ت٘وٖ اهت٘بظ ٍضغ هَرَز پطؾف. 12رسٍل 

 اهت٘بظ ّبٕ اضظٗببٖ ٍضغ هَرَز ظٗطهؤلفٔ وبض ت٘وٖ پطؾف ضزٗف

 َْب َٕدَٕشبن ي ٽبٍډىيان ىٍ ثو٘ َٔان،ډي ٕهث ٓي َمبَىڂ ٔٓځَا َڈ ِٕانډ 1
 87/2 . ډوشچٴ

َبْ  َبْ اػَأٓ ٕٕٖشڈ مبٔز اُ سٕڈٽبٍ سٕمٓ و٪َٕ إشٶبىٌ ي ك ٔٸًٚډِٕان س 2
 41/2 ډئَٔز ٽٕٶٕز.

يػًى ٍيكّٕ ٽبٍ سٕمٓ و٪َٕ سلاٗ ثَاْ ىٍٔبٵز و٪َٔبر سمبڇ ا٭٢بْ سٕڈ، دٕ٘  3
 64/2 اُ ځَٵشه سٞمٕڈ ىٍ ػچٖبر.

 41/2 َبْ كڄ ډٖئچٍ ىٍ ثُجًى ٵَآٔىيَب ي ٽٕٶٕز ػبډ٬. ډِٕان إشٶبىٌ اُ سٕڈ 4
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، ٭لايٌ ثَ ٽبٍ سٕمٓ ثاب  11ي  10ى، ثب سًػٍ ثٍ ػيايڃ اځَ ثٍ ايڅًٔز ايڃ اٽشٶب وًٚ
(، 1962/0( ي دبىاٗ )2189/0َبْ ډٚبٍٽز ٽبٍٽىبن ) ، َُٔډاڅٶ2224/0ٍٙپبٳ ډًُين 

 َبْ ىيڇ ي ًٕڇ ٹَاٍ ىاٍوي.   َبْ ډًُينِ وِىٔټ ثٍ َڈ، ىٍ ايڅًٔز ثب ٙپبٳ
ډشٕابُار  ي ثب أاه ٵاَٟ ٽاٍ اډشٕابُ َاَ ډاڅٶاٍ، اُ ډٕابوڂٕه ا        9ثب سًػٍ ثٍ ػييڃ 

َبْ آن ثٍ ىٕز ثٕبٔي، اځَ ٵٺ٤ ثٍ أٍُبثٓ ي٬١ ډًػًى دَىاهشٍ ًٙى، ٙاپبٳ   َُٔډاڅٶٍ
(؛ څٌا أه ډاڅٶاٍ ىٍ ايڅًٔاز   57/2َب ثٕٚشَ إز ) ډاڅٶّ أٍُبثٓ ي ثبُهًٍ اُ ٕبَٔ ډاڅٶٍ

ثٕٚاشَٔه   59/2ثُجًى ٹَاٍ هًاَي ځَٵز. ىٍ ًٔڄِ أه ډاڅٶٍ وِٕ ډاڅٶّ دابىاٗ ثاب ډٺاياٍ    
َب اٽشٶب ًٙى ي اډشٕبُ  ٍى. َمـىٕه اځَ ٵٺ٤ ثٍ أٍُبثٓ ي٬١ ډًػًىِ َُٔډاڅٶٍٙپبٳ ٍا ىا

، ٍٕ َُٔډاڅٶٍ ٽٍ ثٕٚاشَٔه ٙاپبٳ ٍا ىاٍواي    9َب ډيو٪َ وجبٙي، ثب سًػٍ ثٍ ػييڃ  ډاڅٶٍ
اواياُ، دابىاٗ ي    اوي اُ: ؿٚڈ ځَٕوي. أه ٍٕ َُٔډاڅٶٍ ٭جبٍر (، ىٍ ايڅًٔز ٹَاٍ ډ2.59ٓ)

ي  8ٵبُْ سًػٍ ًٙى، ثاب سًػاٍ ثاٍ ػاييڃ      AHPاځَ ٵٺ٤ ډٚبٍٽز ٽبٍٽىبن. َمـىٕه، 
ثيين ىٍو٪َ ځَٵشه يُن وَډبڃ، ډاڅٶّ ٕبُډبويَٓ ي َُٔډاڅٶّ سٮُاي ډائَٔز اٍٙاي ىٍ    
ايڅًٔز ايڃ َٖشىي؛ اډب اُآوؼبٽٍ َيٳ سلٺٕٸ، سٮٕٕه ٭بډچٓ إز ٽٍ اُ ٕأًٓ اَمٕاز   

ٙشٍ ثبٙي؛ څاٌا دبٕان   ُډبن اُ ًْٕ ىٔڂَ ثٕٚشَٔه ٙپبٳ ٍا ىا ٵَاياوٓ ىاٙشٍ ثبٙي ي َڈ
،  13اٝچٓ ي وُبٔٓ، َمبن دبٕوٓ إز ٽٍ ثب ٍيٗ سچٶٕٺٓ ثٍ ىٕز آډيٌ إز. ػاييڃ  

 ىَي. ډٺبّٖٔ ثٕه وشبٔغ ٍا وٚبن ډٓ

 ّبٕ هرتلف، زض تؼ٘٘ي اٍلَٗت بْبَز همبٗؿٔ ًت٘زٔ ضٍـ. 13رسٍل 

 اٍلَٗت بْبَز ضٍـ

 ظٗطهؤلفِ هؤلفِ

 ىاٗدب أٍُبثٓ ي ثبُهًٍ أٍُبثٓ ي٬١ ډًػًى

AHP ُْسٮُي ډئَٔز اٍٙي ٕبُډبويَٓ ٵب 

 ٽبٍ سٕمٓ ٽبٍٽىبن سچٶٕٸ ََ ىي ٍيٗ )وشٕؼٍ سلٺٕٸ(

 پ٘كٌْبزّبٕ وبضبطزٕ. 6

 ِانٕا ډٙاًى   ثىيْ، ثَاْ ثُجًى ي١ٮٕز ٽبٍسٕمٓ دٕٚىُبى ډٓ َب ي ايڅًٔز ٔبٵشٍ ثٍثب سًػٍ 
ثٕٚاشَ   وشچاٴ ډ َْاب  َٕدَٕشبن ي ٽبٍډىيان ىٍ ثو٘ َان،ٔډي هٕث ٓي َمبَىڂ ٔٓځَا َڈ
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ٝاًٍر سٕمآ سٚأًٸ ي كمبٔاز ٙاًوي. ثاَاْ ډظابڃ، ثبٔاي ىٍ          ًٙى ي اوؼبڇ ٽبٍَب ثٍ
ٙاًى ي ثاٍ ولاً     بر سمابڇ ا٭٢ابْ سإڈ ىٍٔبٵاز    ٔو٪َ ،ځَٵشه دٕ٘ اُ سٞمٕڈػچٖبر، 

ٍ  َبْ ډٕبن يػًى سٕڈَبْ كڄ ډٖئچٍ إشٶبىٌ ًٙى.  ډىبٕجٓ اُ سٕڈ ٍ   اْ ي٩ٕٶا َابْ   ٔاب كچٺا
ډى٪اًٍ ثُجاًى أاه َُٔډاڅٶاٍ      ىٔڂَ ډ١ًً٭بسٓ إز ٽٍ ثٍ، اُ َب كمبٔز اُ آن ي ٽٕٶٕز

 سًان دٕٚىُبى ىاى. ډٓ

ًٙى، ثَاْ ثُجاًى   اُآوؼبٽٍ ډٚبٍٽز ٽبٍٽىبن ىٍ ايڅًٔز ىيڇ ٹَاٍ ىاٍى، دٕٚىُبى ډٓ
اُ ٕٕٖاشڈ  ډىبٕات   ِإاشٶبى ي١ٮٕز ٵٮچٓ ٽٕٶٕز ػبډ٬ اُ ٥َٔاٸ ډٚابٍٽز ٽبٍٽىابن،    

 يٕا ډٶ َبْي اػاَاْ دٕٚاىُبى   ٸٔٔبثٓ، سًٚبر ٽبٍډىيان، أٍُاُػمچٍ اهٌ و٪َ َبدٕٚىُبى
ډًٍى سًػٍ ثبٙي ي ىٍ ىٍػاّ ايڃ اَمٕاز ٹاَاٍ ىاٙاشٍ ثبٙاي. َُٔډاڅٶاّ دابىاٗ،         َب آن

أاه دابىاٗ    ٔيثباْ إز ٽٍ ىٍ ايڅًٔز ثُجًى ٹَاٍ ځَٵشٍ إز. ډٖچمبً  ًٕډٕه َُٔډاڅٶٍ
ٙاًى،  ٓ ثبٙي. ثَاْ ثُجاًى أاه ثوا٘، دٕٚاىُبى ډا     ٔبثٓ ثٍ اَياٳ ٽٕٶٓ  ىٕزډَسج٤ ثب 

ٍٕابوٓ أاه    يػًى ىاٙشٍ ثبٙي سب ثاب ا٥الا٫   ٍيٙه ثَاْ سًٚٔٸ ي سىجٍٕ َْب ىٕشًٍاڅٮمڄ
 َْاب  َب ي ډُبٍر ٖٔشڂٓسًػٍ ثٍ ٙبَب، اوڂِٕٗ ٽبٍډىيان سٺًٔز ًٙى. اڅجشٍ  ىٕشًٍاڅٮمڄ

 وِٕ، وٺ٘ ډُمٓ ىٍ اٍسٺبْ ي١ٮٕز أه ٭بډڄ ىاٍى.ىٍ اوشٞبة اٵَاى  لاُڇ

ٝىٮز ثَ ثُجًى ََ ډاڅٶٍ، ٕابَٔ اي١اب٫ وٕاِ ىؿابٍ      ثب سًػٍ ثٍ آوپٍ دٔ اُ سمَٽِ
ًٙى ثٍ سٚوٕٜ هجَځابن، دأ اُ ځٌٙاز ؿىاي ډابٌ اُ       ًٙوي، دٕٚىُبى ډٓ سٲَٕٕاسٓ ډٓ

َابْ ػئاي، ثاَ إابٓ      اػَاْ ثُجًى، ډؼيىاً ي٬١ ډًػاًى أٍُابثٓ ٙاًى ي ايڅًٔاز    
 ى.َبْ ُيػٓ وِٕ ډؼيىاً ًٍٝر دٌَٔ ٍيُٙيٌ، سٮٕٕه ًٙوي ي ډٺبٍٖٔ اډشٕبَُبْ ثٍ

 ّب ٗبززاقت

                                                 
وبډّ  ڇ هًىىاٍْ ٙيٌ إز. َمـىٕه أه سلٺٕٸ، اُ دبٔبن٭چز سٮُي ډاڅٶبن ثٍ َٙٽز ډيو٪َ، اُ ًٽَ وب ثٍ -1

 اٍٙي إشوَاع ٙيٌ إز.ٽبٍٙىبٕٓ 

2.  Critical Success Factors (CSFs) 

3. Delphi technique 

4. Consistency Ratio 

5. Questionnaire 

6. Total Quality Management (TQM) 

7. Organizing 
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8. Leadership 

9. Top management commitment 

10  . Vision 

11. Strategic Planning 

12. Institutional constraints 

13. Systems and techniques 

14. Process management & Quality assurance 

15. Continuous improvement 

16. Customer focus 

17. Suppliers Management 

18. Product design 

19. Research & Development (R&D) 

20. Measurement and feedback 

21. Performance measurement 

22. Communication 

23. Reward 

24. Employees. 

25. Training and education 

26. Employee involvement 

27. Team work 
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 .112ډبَىبډّ إشبوياٍى، ٙمبٍِ 

: ْډًٍىٽابي  َٕا ٵَاځ زٕا ٶٕٽ زَٔٔډاي  زٕا ډًٵٺ ٓ٭ًاډڄ ثلَاو ٓبثٔاٍُ»(، 1381) ٓ، ډلمًىٍٕشم
 .وبډّ ٽبٍٙىبٕٓ اٍٙي، سَُان: ىاوٚڂبٌ سَثٕز ډيٍٓ ، دبٔبن«َانٔډوبثَار ٝب ا ٬َٔٙٽز ٝىب
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