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 ساسی انبوه سفارشی قابلیتبز  ابعاد مختلف مذیزیت کیفیت جامعبزرسی اثز 

 ،*2ؾویِ فطیس ،1حؿبم ظًسحؿبهی
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 چکیده
زٍضُ اًقلاة هكتطي )ثْجَز ثب تَخِ ثِ ایٌکِ هب زض ، آیس ؾبظي اًجَُ یکی اظ هَيَٖبت خسیس هَضز تَخِ ٖلَم هسیطیت ٍ ثبظاضیبثی ثِ قوبض هی ؾفبضقی

ضا ثب ّعیٌِ کن،  هحهَلات ذَزکِ  اًس کٌٌسگبى هلعم قسُ زض ایي زٍضُ ثب تَخِ ثِ افعایف تَقٕ هكتطیبى، تَلیسّؿتین،  ؾبظي اًجَُ( هؿتوط تب ؾفبضقی

اکٌَى اضتقبي هؿتوط  ّنٍ  اًس ّبي اضتقبي هسیطیت کیفیت ثِ ؾطٖت هتحَل قسُ ّبي اذیط ًٓبم زض ؾبل ، اظ َطفیکیفیت ثبلا ٍ تٌَٔ ظیبز تَلیس کٌٌس

اثٗبز هسیطیت کیفیت خبهٕ  اؾت کِ گَیی ثِ ایي ؾَال زض ایي ضاؾتب هقبلِ حبيط ثِ زًجبل پبؾد اؾت. خبهٕ، خبیگبُ هْوی یبفتِ کیفیت کیفیت ثب هسیطیت

ؾبظي اًجَُ ٍ هسیطیت کیفیت خبهٕ، قف ثٗس هرتلف  زض ایي هقبلِ يوي تكطیح هفبّین ؾفبضقی ؾبظي اًجَُ زاضًس؟ چِ تبثیطي ثط تَاًبیی ؾفبضقی

زض ایي ضاؾتب هسلی هفَْهی . اؾتِ آظهَى قطاض گطفتؾبظي اًجَُ هَضز  ثب ؾفبضقییي اثٗبز ضاثُِ ا  افعاض لیعضل ثِ کوک ًطم هسیطیت کیفیت خبهٕ قٌبؾبیی ٍ

آهسُ اظ تحقیق زض  زؾت ًتبیح ثِ زضٍاقٕ، تحلیل قطاضگطفتِ ٍ هیعاى تبثیط ّطیک اظ اثٗبز هكرم قس.ٍ  اؾت، ٍ زض ًْبیت ًتبیح هَضز تدعیِ اضائِ ٍ آظهَى قسُ

 ًوبیس. ؾبظي اًجَُ ضا تبییس هی اضائِ قسُ، ضاثُِ هیبى اثٗبز هسیطیت کیفیت خبهٕ ٍ ؾفبضقی قبلت هسل هفَْهیِ

 ؾبظي اًجَُ، هسیطیت کیفیت خبهٕ، کیفیت ؾفبضقی :کلیدی هایواژه

 
 ذمهمق -1

هسیطیتی اؾتت کتِ ّتن اکٌتَى ثتب       -هسیطیت کیفیت یک زیسگبُ فلؿفی
کٌس ٍ تَختِ ثتِ ًیبظّتب ٍ     ؾطٖت فعایٌسُ خبیگبُ ذَز ضا زض خَاهٕ ثبظ هی

ّبي اضائِ ذسهبت ٍ اضتقبي کیفیت ضا انل کبض ذَز  هكتطیبى، ضاُاثتکبضات 
زّس. ّویي تَخِ ثِ کیفیت ٍ تتلاـ ثتطاي ثْجتَز زائوتی ًقتف       قطاض هی

ّبي اضتقتبي   ّبي اذیط ًٓبم اؾبؾی ٍ هْن زض تَؾِٗ کیفیت زاضز. زض ؾبل
اکٌتَى اضتقتبي هؿتتوط     ّتن ٍ  اًتس  هسیطیت کیفیت ثِ ؾطٖت هتحَل قسُ

 اؾت. خبهٕ، خبیگبُ هْوی یبفتِ کیفیت یتکیفیت ثب هسیط
ّتب ٍ ذتسهبت،    ّبي هطثٌَ ثِ ثْجَز کیفیتت فتطآٍضزُ   اضائِ الگَّب ٍ ًٓطیِ
)چتَى   ثب تَخِ ثِ افعایف تَقٕ هكتطیبى .اؾت ّب قسُ ىبقٗبض اهطٍظ ؾبظه

ًس هحهَلات اُ ، تَلیسکٌٌسگبى هلعم قس(زاضین اًقلاة هكتطي قطاض زٍضُ زض
ي زیگتط،  هٌٗب ثِ کٌٌس؛ تَلیس ظیبز تٌَٔ ٍ ثبلا کیفیت کن، ّعیٌِ ضا ثب ذَز

ّتبیی   تَخِ ذَز ضا اظ تَلیس نطف ثِ یبفتي ضاُ ًس کِتَلیسکٌٌسگبى هدجَض
زض زًیتبي  . ثطاي خلت ضيبیت ٍ حفّ هكتطیبى ؾبثق ذَز هَُٗف ًوبیٌس

تَاًس اظ َطیق ثطتطي زض ٖولیبت ذتَز یتب    ضقبثتی اهطٍظ ّیچ ؾبظهبًی ًوی
زض هحهَلات ذَز، ذَز ضا اظ ؾبیط ؾبظهبى ّب هتوتبیع کٌتس، هگتط    ًَآٍضي 

ّتبي هكتتطیبى ذتَز ضا ٖویقتبک زضد کتطزُ ثبقتس.        ایٌکِ ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ
زٌّتس کتِ تَؾتٍ     ِ هتی ئت هطٍظي کبلا ٍ ذسهبتی ضا اضاّبي هَفق ا ىبؾبظه
ّتب ثتِ ثطتتطي زض     ىباؾت. زض ٍاقٕ ایي ؾبظه تک هكتطیبى تٗطیف قسُ تک
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توبؼ ثب هكتطیبى زض ثبظاضیبثی فتطٍـ ٍ ذتسهبتی اظ َطیتق    ًقبٌ کلیسي 
هسیطیت کیفیت خبهٕ، فٌی اؾت ثطاي  قًَس. ؾبظي اًجَُ ًبیل هی ؾفبضقی

تک کبضهٌساى ٍ هسیطاى ؾبظهبى زض اهَض هطثٌَ ثتِ ؾتبظهبى.    هكبضکت تک
، ّتب  آىزّس، کتِ اّتساف، آضم    ایي في تغییطي هْن زض فطٌّگ ؾبظهبى هی

گیطز. تبکیس ٖوسُ  ّبي هَخَز زض آى ؾبظهبى ضا زض ثط هی َطظ تفکط ٍ ضٍیِ
هسیطیت کیفیت خبهٕ ثتط ایتي اؾتت کتِ ّتط کبضهٌتس ٍ هتسیطي        خٌجف 

پبؾرگَي ثْجَز هساٍم کیفیتت ذتسهبت ٍ هحهتَلات قتطکت ثبقتس تتب       
قسضي اؾت  ّبي هكتطیبى تبهیي قَز. الجتِ اّویت ایي هَئَ ثِ ذَاؾتِ

ي تَلیسي آهطیکتبیی هدبظًتس ثتیف اظ    ّب قطکتهبض هَخَز، کِ ثط اؾبؼ آ
ذَز ضا نطف کكف ٍ ضفتٕ ذُبّتب کٌٌتس    ّبي ٖولیبتی  زضنس ثَزخِ 30
[1.] 

 ادبیات پژوهش -2

 هُطح خْبًی ضقبثت ّبي قبذِ يیتط هْن اظ یکی ٌَٖاى ثِ اهطٍظُ ،1کیفیت

 ثتطاي کیفیتت   هكتطیبى تقبيبي افعایف ٍ خْبًی ضقبثت . تكسیسقَز یه

 کیفیت ثب ذسهبت ٍ هحهَلات اضائِ ؾوت ثِ ّب قطکت حطکت ثبٖث ثْتط

 َطیتق  اظ کِ اؾت ایي هسضى کیفیت هسیطیت ّسف [.10اؾت ] قسُ ثبلا

 کبهل ضيبیت ،پطزاظز یه هكتطي کِ يا ٌِیّع ؾبذتي هٗقَل ٍ اقتهبزي
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 اًجَُ ؾبظي ؾفبضقی قبثلیت ثط خبهٕ کیفیت هسیطیت هرتلف اثٗبز اثط ثطضؾی حؿبم ظًسحؿبهی ٍ ّوکبض/
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 اؾت ؾیؿتوبتیک کیفیت هسیطیت کبض، ایي اؾبؼ خلت ًوبیس. ضا هكتطي

 کیفیتت  . هتسیطیت گتطزز  یهت  قتبهل  ضا ؾبظهبى یک يّب قؿوت توبم کِ

ّ  ثطاي کلیسي یک اؾتطاتػي فطاگیط،  ثتطاي  ضاّتی  ٍ ضقتبثتی  هعیتت  حفت

ِ  کلتی  ٖولکتطز  ٍ ثركی اثط ثْجَز خْت زض ّب ىبؾبظه هسیطیت  ؾتوت  ثت

 تَاى یه آى کبضکطزّبي اظ .[16] ثبقس هی ثطتط هَقٗیت خْبًی یک کؿت

 ًَآٍضي، ایدبز ،ّب ٌِیّع کبّف ؾَزآٍضي، اضتقبءپصیطي،  ضقبثت افعایف ثِ

ِ  اؾتفبزُ تَلیس، ظهبى ، کبّف[7]ثطتط  ؾیٌطغي ؾبظهبًی ٕ  اظ ثْیٌت  هٌتبث

 هسیطیت .کطز اقبضُ [20]هكتطیبى  ًیبظ هقبثل زض پصیطي اًُٗبف ٍ اًؿبًی

2فطاگیط کیفیت
ِ  هتساٍم  ثْجتَز  ّتسف  ثتب  هسیطیتی کلی فلؿفِ یک   ّوت

 ضاؾتتبي ًیتبظ   زض ذسهبت ٍ کبلاّب تحَیل ٍ تَلیس زض ؾبظهبى کبضکطزّبي

 ثب ضقجب اظ تط ؾبزُ ٍ تط ويیا، تطٕ یؾط، تط اضظاىثْتط،  فطآیٌسّبي ثب هكتطیبى

ّتسف   .[10] ثبقس هی اضقس هسیطیت ّسایت تحت کبضکٌبى ّوِ هكبضکت
ٍ  ثبقتس  هتی انلی هسیطیت کیفیت خبهٕ، ایدتبز ٍ حفتّ هعیتت ضقتبثتی     

هسیطیت کیفیت خبهٕ اظ َطیق ایدبز ٖولکطز هبلی  زازُ کِ هُبلٗبت ًكبى
ثطتط، ثْجَز ضيبیت هكتطي، پبؾد ؾطیٕ ثِ ضقجب ٍ ثْجَز کیفیت هحهتَل  

 (1987کتبلي ٍ ّبلیٌگتبم )   .[19]قَز یهیبثی ثِ هعیت ضقبثتی  ثبٖث زؾت
 هتسیطیت کیفیتت  "اًتس:   خبهٕ اضائِ ًوَزُ تٗطیف ذَثی اظ هسیطیت کیفیت

سٍض هحهَلات ٍ اضائِ ذسهبت ثسٍى ًقم تَؾتٍ  خبهٕ، زقیقب ثِ هٌٗی ن
ّتبي قتطکت    هَؾؿِ اؾت ٍ ثِ هٌٗتی کیفیتت زض کلیتِ ٍختَُ فٗبلیتت     

 تتٗطیف پیكٌْبزي خبى پبیک ٍ ضیچبضز ثبضًع اظ هسیطیت کیفی. "ثبقس هی
 خبهٕ چٌیي اؾت:

خبهٕ یک فطآیٌس تَؾِٗ فطزي ٍ تكتکیلاتی اؾتت کتِ     تهسیطیت کیفی"
ّسف آى افعایف ؾُح ضيبیت ّوتِ افتطاز هطثتٌَ ثتِ ؾتبظهبى اظ قجیتل       

 ٍ کیفیتت . [2] "ٌٌسگبى، ؾْبهساضاى ٍ کبضکٌبى اؾتهكتطیبى، تساضد ک
 ذتسهبتی  ٍ تَلیتسي  نٌبیٕ ًگط آیٌسُ کبضکٌبى ٍ هسیطاى ًعز زض آى اضظـ

 يتطٍضت اختٌتبة   یتک  ٌَٖاى ثِ تب ضٍز هی ٍ اؾت افعایف حبل زض زائوبک

. [21]زضآیتس   ثتبٍض  یک نَضت ثِ ؾبظهبى ّط ثقبي ٍ هَفقیت ثطاي ًبپصیط
ّ  ثتطاي  هتساٍم  تَؾِٗ اّویت اظ ّب ؾبظهبى اهطٍظُ  ٍ پتصیطي  ضقبثتت  حفت

  .[5]ّؿتٌس  آگبُ کیفیت ّبي تکٌیک ؾبظيضٍظ ثِ اّویت ّوچٌیي
زض  زیتَیؽ اؾتي  اٍلیي ثبض تَؾٍثطاي  3 "ؾبظي اًجَُ ؾفبضقی "انُلاح 
گًَتِ گفتتِ    اٍ ایتي  .[8] هٗطفی قس 1987زض ؾبل 4 "آیٌسُ کبهل"کتبة 

تَاًیس کبلاّتب   ؾبظي اًجَُ ثسیي تطتیت اؾت کِ قوب هی ؾفبضقی"ثَز کِ: 
ٍ تَظیتٕ کتطزُ ٍ تحَیتل    یب ذسهبت ؾفبضقی ضا ثتِ نتَضت اًجتَُ تَلیتس     

 [18](2009) ًٓتتط ؾتتبلَازٍض ٍ ّوکتتبضاى   اظ[. 9] "هكتتتطي زّیتتس. 
ؾبظي اًجَُ فطایٌتسي اؾتت کتِ زض آى هحهتَلات یتب ذتسهبت        ؾفبضقی"

. اگط ثتَاى کبلا قَز یهتَلیسي، هُبثق اًتٓبضات ٍ ًیبظّبي هكتطیبى تَلیس 
یب ذسهبت ؾفبضقی ضا ثب ؾطٖت، کیفیت ٍ قیوت ضقبثتی هبًٌس تَلیس اًجَُ، 

ًیتع اظ خولتِ    پیي، "هَفقیت زضًٓط گطفت. آى ضا یک تَاى یهتَلیس کطز، 
ؾتبظي اًجتَُ    هحجتَة کتطزى ؾفبضقتی   افطازي اؾت کِ ًقف هتَثطي زض  

ثتتب ٌٖتتَاى  1993زاقتتت. اٍ ثتتب اًتكتتبض کتتتبة هٗتتطٍف ذتتَز زض ؾتتبل   
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4- Future Perfect 

"ؾبظي: هطظ خسیسي زض ضقبثت کؿت ٍ کبض ؾفبضقی"
ٍ ًیع چٌسیي هقبلِ  5

هحجَة کطزى ٍ پیكتطفت  ي ًَز هیلازي، ًقف هَثطي زض  هٗطٍف زض زِّ
ِ  ؾفبضقی گًَتِ   ؾتبظي اًجتَُ ضا ایتي    . اٍ، ؾفبضقتی اؾتت  ؾبظي اًجَُ زاقتت
ّبي  ؾبظي فطزي، زض قیوت آٍضزى تٌَٔ ظیبز ٍ ؾفبضقی فطاّن"کطز:  تٗطیف

پصیط کطزى تَلیس هحهَلات  هكبثِ کبلاّب ٍ ذسهبت اؾتبًساضز خْت اهکبى
 طیجب توبهی افطاز ثتَاًٌتس ؾبظي کِ تق ٍ ذسهبت ثب حسي اظ تٌَٔ ٍ ؾفبضقی

  .[17] "ذَاٌّس، ثیبثٌس چِ ضا کِ هی زقیقب آى
ي اذیتتط، هحققتتبى ثؿتتیبضي زض ایتتي حتتَظُ ثتتِ پتتػٍّف  َتتی زٍ زّتتِ زض

ؾبظي اًجَُ اضائِ زازًتس. گطچتِ ثتب     پطزاذتٌس ٍ تٗبضیف هرتلفی اظ ؾفبضقی
هكتبّسُ  تَخِ ثِ ازثیبت هَئَ، ایي اتفتب  ًٓتط زض هیتبى پػٍّكتگطاى،     

ِ    ؾبظي اًجَُ، زؾتت  قَز کِ ّسف هْن ؾفبضقی هی ختَیی   یتبثی ثتِ نتطف
ّتبي   ي هحهَلات ؾفبضقی ثب قیوت اؾت تب اظایي َطیق اهکبى اضائِ 6تٌَٔ

ؾتبظي   اتفب  ًٓط، زٍ زیسگبُ اظ ؾفبضقیاقتهبزي فطاّن آیس، اهب فطاي ایي 
َ   یک زیسگبُ ایي اؾتت کتِ ؾفبضقتی    اؾت. کطزُ  اًجَُ َْْض ُ، ؾتبظي اًجت

قتَز کتِ ذهَنتیبت     هی اي زازُ  ّبي تَلیسي جی اؾت کِ ثِ ثٌگبُثطچؿ
کتطزى   کٌٌسگبى اهکتبى هتوتبیع   زٌّس، هثلا ثِ ههطف ؾبذتبضي ضا اضائِ هی
. زیسگبُ زیگط آى اؾت کتِ  زٌّس ّبي هحهَل ضا هی قرهی ثطذی ٍیػگی

آل ٖولکطزي اؾتت کتِ ثتِ هكتتطیبى ایتي       ، یک ایسُؾبظي اًجَُ ؾفبضقی
زض ّط ظهبى کِ ثرَاٌّس، زض ّطخبیی کِ "س کِ هحهَل ضا زّ ا هیاهکبى ض

زاقتِ ثبقٌس. ایتي زیتسگبُ هكتبثِ     "ثرَاٌّس، ٍ ثِ ّط َطیقی کِ ثرَاٌّس
"نفط ثَزى هٗبیت"

آل زض هجبحث هسیطیت کیفیتت اؾتت    ثِ ٌَٖاى ایسُ 7
[15.] 

کِ زیتَیؽ تهتَض ثبقتکَّی ضا اظ     حبل ٖیي زض ثگَیین کِ اؾت هٌهفبًِ
 ًوتَزُ  هُتطح  هكرهتی  ٍ ؾبظي اًجَُ ثِ ََض قفبف ؾفبضقیاؾتطاتػي 

 اٍ .اًتس  هبًسُ ثبقی غیطٖولی ٍ گطایبًِ آضهبى ٖوستبک ٍي هفطٍيبت اهب اؾت،

 کبهل ضا غیطُ ٍ ضقبثت، ثبظاضّب، کبض، ؾطیٕ تغییط زض قبى تَاًبیی کبضکٌبى ٍ

زیگط، پتیي زض کتتبة هتصکَض     اظ َطف [. 14]اؾت  کطزُ فطو توبم ٖیبض ٍ
ؾبظي: هتطظي خسیتس زض ضقبثتت کؿتت ٍ کتبض( هفطٍيتبت        ذَز )ؾفبضقی

یبثی  اًجَُ زض ضاؾتبي زؾت ؾبظي ؾفبضقیتطي ضا ثطاي اؾتقطاض  گطایبًِ ٍاقٕ
. ٍي ّوچٌیي هؿیط [14]هعیت هبلی ٍ ضقبثتی پبیساض هُطح کطزُ اؾت  ثِ

ظي ؾب گصاض اظ اؾتطاتػي تَلیس اًجَُ هجتٌی ثط ّعیٌِ، ثِ اؾتطاتػي ؾفبضقی
 ؾبظي ٍ ّعیٌِ ضا اضائِ زازُ اؾت. اًجَُ هجتٌی ثط ؾفبضقی

اًجتَُ، کتِ زٍ زیتسگبُ     ؾتبظي  ؾفبضقتی گتطا اظ   گطایبًِ ٍ ٖوتل  تفؿیط ٍاقٕ
 8هحتى  ؾبظي ؾفبضقیضا اظ  ؾبظي ؾفبضقیآهیعز،  الصکط ضا زض ّن هی فَ 

 )یٌٗتی  ثتَزى  اًجتَُ  ّتبي  ٍیػگتی  ثبقتس  قتطاض  اگط کِ ؾبظز، چطا خسا هی

ّ   ٖولیتبتی  ْطفیتت  ٍ کیفیتت  کبضایی، گَیی، پبؾد  اظ ٍ قتًَس  ثتبلا( حفت

 ـ ثطذتی  قتَز،  خلتَگیطي  افتعٍزُ  ّبي ّعیٌِ  ّتب،  هحتسٍزیت  ّتب،  ؾتبظ

 [.15]ثَز  ذَاٌّس اختٌبة ًبپصیط ّب قطٌٍ  ٍقیس
، اظ زیتتسگبُ زیگتتطي تٗتتبضیف 2007کَهتتبض، گتتبتَفی ٍ ضیؿتتوي زض ؾتتبل 

اٍلیِ زض  تٗبضیف ایكبى .زٌّس ؾبظي اًجَُ ضا هَضز ثطضؾی قطاض هی ؾفبضقی
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 هحهتَلات  اقتهبزي ٍ ؾطیٕ ثیٌٌس: تحَیل هی ٍؾیٕ ذیلی ضاایي ظهیٌِ 

پتصیط.   اًُٗبف ٍ چبثک اظ فطآیٌسّبي هؤثط گیطي ثْطُ ثب قسُ ؾبظي قرهی
 تتط  کتبضثطزي  ٍ تط ثبضیک کِ کٌٌس هی اقبضُ ثٗسي تٗبضیف ثِ ایكبى ؾپؽ

 تَلیتس  ّبي ؾیؿتن هٌُٗف، تٗبضیف، ثِ کبضثؿتي فطآیٌسّبي ّؿتٌس. ایي

 ؾبظهبًی ؾبذتبضّبي ٍ تأهیي ي ظًدیطُ ّبیی ؾبذتبضّبي تَاًوٌسي چبثک،

قطاض  هسًٓط ؾفبضقی هحهَلات تحَیل ثطاي ؾبظي اًجَُ ضا ذبلِ ؾفبضقی
ِ  اؾت هحهَلاتی ایٌدب زض ؾفبضقی هحهَلات اظ زٌّس. هٌَٓض هی  ثتب  کت

 ایي قًَس. ًْبیتبک هی پیکطثٌسيهحسٍز  اهب ظیبز ّبي گعیٌِ هیبى اظ اًتربة

ِ  ٍ کكتیسُ  ثیتطٍى  ضا تٗتبضیف  ایي ي ٖهبضُ هحقق، ؾِ  ذتَز  تٗطیتف  ثت

 کِ اؾت کبض ٍ کؿت اؾتطاتػي یکؾبظي اًجَُ،  اؾبؾبک ؾفبضقی"ضؾٌس:  هی
ّتبي   قیوتت  ثتب  ضا هحهَلات زض ؾبظي ؾفبضقی ثبلاي ؾَُح ایدبز اهکبى
ِ  ًٓتط  زض ثطایكتبى  اًجَُ تَلیس زض ًَٖبک کِ پبییٌی  هیؿتط  قتس،  هتی  گطفتت

 ."ؾبظز هی
ي ّتب  ضٍـؾتبظي اًجتَُ هَختت ایدتبز تغییتط اؾبؾتی زض        َْْض ؾفبضقی

ؾبظي اًجَُ ًكتبى زٌّتسُ الگتَیی اظ     ٍاقٕ ؾفبضقی زضاؾت. کبض قسٍُ  کؿت
تَلیس اؾت کِ ّسف آى اضائِ اًَأ هحهَلات ؾفبضقی ثب ّعیٌِ، کیفیت ٍ 

اًجَُ اؾتت. توطکتع ثتط هكتتطي      ٖولکطز تحَیل ثْتط، زض هقبیؿِ ثب تَلیس
ي ٖولیبتی زٍ هفَْم کلیتسي زض هَفقیتت   ّب قبیؿتگیهساضي( ٍ  )هكتطي
. ثطضؾی ًقف هسیطیت کیفیت خبهٕ قَز یهؾبظي اًجَُ هحؿَة  ؾفبضقی

ؾبظي اًجَُ، حبئع اّویت اؾت اظ ایي خْت کِ اگط چِ  ثط تَاًبیی ؾفبضقی
، اهتب زض حتبل   قتَز  یهِ گطفت کبض هسیطیت کیفیت، چٌسیي زِّ اؾت کِ ثِ

کٌٌسگبى آى ضا ثتِ ٌٖتَاى یتک انتل اؾبؾتی خْتت ثْجتَز         حبيط، تَلیس
. زض ٍاقتٕ هتسیطیت   کٌٌتس  یهت کیفیت ٖولکطز زض ثبظاضّبي اهطٍظي تلقتی  

ؾبظي اًجَُ  اّطهی خْت تَؾِٗ ثیكتط تَاًبیی ؾفبضقی تَاى یهکیفیت ضا 
ثركتی ثیكتتط   کٌٌسگبى خْت افعایف اثط ٍ ّوچٌیي ضاٌّوبیی ثطاي تَلیس

 . [13]ي هسیطیت کیفیت خبهٕ قلوساز کطز ّب تلاـ
ثب تَخِ ثِ ایٌکِ زض تٗبضیف اضائِ قسُ هجبحثی اظ تَلیتس چبثتک ثتِ هیتبى     

 ثطاي ٍيَح ثیكتط هُلت، تٗبضیفی اظ چبثکی اضائِ قَز. آهس، لاظم اؾت
تتَاى ثتِ نتَضت     ثیتبى کتطز کتِ چتبثکی ضا هتی      1999زض ؾبل  9ٍضًبزات

خْت کؿتت هعیتت    ّوطاؾتبیی ًعزیک ؾبظهبى ثب ًیبظّبي هتغیط کبضي زض
ّتبي   ّبي کبضکٌتبى ثتب ّتسف    چٌیي ؾبظهبًی، ّسف ضقبثتی تٗطیف کطز. زض

زٍ تَام ثب یکسیگط زضنسز ّؿتٌس تتب   زاقتِ ٍ ایي ؾبظهبى زض یک ضاؾتب قطاض
 ثِ ًیبظّبي هتغیط هكتطیبى پبؾد هٌبؾجی ثسٌّس.

فط زض تٗطیفی، چبثکی ضا ثِ ٌَٖاى تَاًبیی یتک ؾتبظهبى زض پبؾتد    کطیؿتَ
 [.6]کٌس  ؾطیٕ ثِ تغییطات تقبيب اظ ًٓط حدن ٍ تٌَٔ هٗطفی هی

ِ  انلی ؾفبضقی ٌٖهط  هبًٌتس  ّتب  اؾتتطاتػي  ؾتبیط  اظ ضا آى ؾبظي اًجَُ کت

 ثب هحهَل َطاحی هكتطد ؾبظز، هی هتوبیع تَلیس چبثک ًبة یب هسیطیت

ِ   (. 2004اؾتت )پیلتط،    هكتتطي   اظ َطاحتی  نتبحجٌٓطاى زض ایتي ظهیٌت

ؾبظي اًجتَُ یتبز    ٍ هَئَ انلی ؾفبضقی يطٍضي خعء ٌَٖاى ثِ اقتطاکی
 . [14اًس ] کطزُ
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ؾبظي اًجَُ ضا اضائِ  تٗطیفی اظ ؾفبضقی 2004ثِ ٌَٖاى هثبل، پیلط زض ؾبل 
 اؾت: قسُ ّس کِ زض آى ثِ ایي انل تَخِ اؾبؾی ز هی

ِ  هكتطیبى، ثب ذسهبت ٍ هكتطد هحهَلات َطاحیِ فطآیٌس"  ًیبظّتبي  کت

 ًٓتط  هتَضز  ّبي ٍیػگی اظ کسام ّط ذهَل زض ضا ایكبى اظ یک ّط فطزي

 اًدتبم  ثبثتت  خَاة فًبي یک زض ٖولیبت ؾبظز. کل هی ثطآٍضزُ هحهَل

 گتَیی  پبؾد ٍ پصیطي اًُٗبف اظ ثجبت، ٖیي زض آى فطآیٌسّبي کِ گیطز هی

 ؾُحی ؾبظي، ؾفبضقی ثِ هطثٌَ ّبي ّعیٌِ ًتیدِ، زض .ّؿتٌس ثطذَضزاض

 "ًكَز. ثبظاض ثبلاتطِ ثرف ثِ پطـ ثبٖث کِ ؾبظز هی پصیط اهکبى ضا قیوت اظ
 

ََض هؿتتوط ثتِ زلیتل     ّب ثِ ، ٌّگبهی کِ قطکت1990اظ ؾبلْبيزض ٍاقٕ 
تغییط هكتطیبى زض هَضز تٌَٔ ثیكتط زض ظهیٌتِ هحهتَلات    حبل تقبيبي زض

ََض فعایٌتسُ ضقبثتت زض ثتبظاض ثتطضٍي قیوتت،       گطفتٌس ٍ ثِ تحت فكبض قطاض
ؾتتبظي اًجتتَُ هتتَضز تَختتِ  کیفیتتت ٍ تحَیتتل تكتتسیس گطزیتتس، ؾفبضقتتی

ازٖتب کتطز کتِ کیفیتت آى چیتعي       1991زض ؾبل  10فیگٌجبٍى. قطاضگطفت
ي، ثب هتسیطیت کیفیتت   زض ٍاقٕ توطکع ثط هكتط گَیس؛ اؾت کِ هكتطي هی

َتَض   ایتي  11اظ اؾپٌؿتط  تٗطیفی زیگتط  زضاؾت. ثِ ََض هكبثِ،  ٖدیي قسُ
، ثتِ  کطزى ٍ هحَِٓ کتطزى هكتتطي   یٌٗی ضايی "اؾت کِ، کیفیت  آهسُ

ََض کلی، قجل اظ ّطًَٔ اقساهی خْت ثْجَز کیفیت، ثبیس احؿتبؼ ٍ ًیتبظ   
هسیطیت کیفیت، ًیبظّتبي هكتتطیبى ضا اظ َطیتق     .."هكتطي ضا زضد کطز

ثب هسیطیت، ًیتطٍي کتبض،    ثْجَز هؿتوط زض هحهَلات ٍ فطآیٌسّبي هطتجٍ
زض تحقیقبت ظیتبزي  [. 13] زّس ٌسگبى ٍ هكتطیبى، ّسف قطاض هیکٌ تبهیي

    ُ ّتبي تَلیتسي ٍ ّتن     ًقف کلیسي هسیطیت کیفیتت ختبهٕ ّتن زض ثٌگتب
   [.3،11،24]ذسهبتی ثِ اثجبت ضؾیسُ اؾت 

قٌبؾتتبیی قتتسُ، تجیتتیي  زض ازاهتتِ فبکتَضّتتبي هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهِٕ
 قًَس: هی

 حمایت مدیریت ارشد برای کیفیت 2-1
تَاًتتبیی هتتسیطیت ثتتطاي  "ثتتِ ایتتي هٌٗبؾتتت:  حوبیتتت هتتسیطیت اضقتتس  

اًتساظ ثلٌتس هتست ثتطاي ؾتبظهبى ٍ حفتّ ٍ        ایدبز، اًدبم ٍ ضّجطي چكتن 
. ایتتي "تغییتتط هكتتتطیبى  ي ؾتتبظهبى ٖلیتتطغن ًیبظّتتبي زضحتتبل    ازاضُ

 ِ : اٍل ایٌکتتِ، کٌتتس تبکیتتس هتتیي هْتتن ٍ اؾبؾتتی  تٗطیتتف ثتتِ ؾتتِ ًکتتت
ضّجطي هسیطیت اضقس ثتِ ایتي هَيتَٔ اقتبضُ زاضز کتِ ثبیتس زض ؾتبظهبى        

ّتتبي کَتتتبُ هتتست، اًسیكتتیس ٍ    ثتتطاي ثلٌتتس هتتست ًیتتع ّوبًٌتتس زٍضُ  
ِ       ضیعي زاقت. چكن ثطًبهِ هتب   اًساظ ثلٌس هتست هْتن اؾتت ثتِ ٍیتػُ ایٌکت

 ِ ایتتن کتتِ زض آى ًیبظّتتبي هكتتتطیبى زض حتتبل    زض هحیُتتی قتتطاض گطفتتت
ف هتتتسیطیت اضقتتتس زض قٌبؾتتتبًسى ٍ تغییتتتط اؾتتتت. هتتتَضز زٍم، ًقتتت

اًتساظ هكتتطد ؾتبظهبًی     ثطقطاضي اضتجتبٌ افتطاز زضٍى ؾتبظهبى ثتب چكتن     
ٍ تتتلاـ ٍي خْتتت زؾتتتیبثی  اؾتتت. ضفتتتبض هتتسیطیت زض تٗیتتیي ّتتسف 

ثتتِ ّتتسف هكتتتطد، هَختتت تؿتتْیل ّوتتبٌّگی ٍ ّوکتتبضي زض ایتتي    
ظهیٌتتِ ذَاّتتس قتتس؛ ٍ هتتَضز ؾتتَم ایٌکتتِ ضّجتتطي هتتسیطیت اضقتتس،      

تْٗتتتس هتتتسیطیت ٍ پكتتتتیجبى قتتتَي آى خْتتتت  ي  کٌٌتتتسُ هتتتٌٗکؽ

                                                           
10- Feigenbaum 

11- Spencer, B.A 
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ّتتبي هتتسیطیت  کتتطزى تتتلاـ ثتتطاي اخطایتتی ؾتتبظي هٌتتبثٕ هٌبؾتتت آهتبزُ 
 [.13]کیفیت اؾت 

 مداری( تمرکس بر مشتری )مشتری 2-2

هساضي ایي اؾت کِ تَخِ کبهل تَلیسکٌٌتسُ   ٍاقٕ هبّیت انلی هكتطي زض
ِ     ثط ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ ِ ي  ّتب ٍ اًتٓتبضات هكتتطیبى زض ظهیٌت ضیتعي ٍ   ثطًبهت

 .[23]، هتوطکع قَز ّبي هطتجٍ ثب کیفیت اخطاي فٗبلیت
کتطزى ٍ هكتبضکت زازى هكتتطیبى زض اهتط َطاحتی       ایي انتل ثتِ زضگیتط   

زّتس تتب ًیبظّتبي     کٌٌتسُ اختبظُ هتی    هحهَلات ٍ فطآیٌتس کتِ ثتِ تَلیتس    
  ِ ّتتبي هكتتتطي آقتتٌب   هكتتتطیبى ذتتَز ضا تكتتریم زازُ ٍ ثتتب ذَاؾتتت

کٌٌتسُ ثتب    ضؾتیسى ثتِ ایتي هتَضز، هٗوتَلا تَلیتس      . ثتطاي  پطزاظز قَز، هی
ایدتتبز ٍ تتتطٍیح اضتجتتبٌ ًعزیتتک ثتتیي هكتتتطي ٍ تَلیسکٌٌتتسُ ّوتتطاُ ثتتب 

  ِ ِ  فًتتبي اٖتوتتبز زٍَطفتت َتتَض ًعزیکتتی ثتتب هكتتکلات     ٍ هتتساٍم، ثتت
 ِ ي ًعزیتتک ثتتیي  هكتتتطیبى اضتجتتبٌ زاضز ٍ زضٍاقتتٕ ایتتي اضتجتتبٌ زٍَطفتت

ٍ  هكتتتطیبىاي اؾتتت خْتتت ثْتتتط قتتٌبذتي ًیبظّتتبي  زٍ ثرتتف، ٍؾتتیلِ
ثتتِ ؾتتوت ضفتتٕ ًیبظّتتبي   کٌٌتتسُ تَلیتتسثتتطزى  زض يتتوي ثبٖتتث پتتیف 

 [.13]قَز  هحهَل ٍ فطآیٌس هی هكتطي زضذهَل

 فرآیند مدیریت 2-3
هسیطیت فطآیٌس ثِ اختطاي فطآیٌتسّبي کٌتطلتی زض کبضذبًتِ ثتب اؾتتفبزُ       

گتطزز. اثعاضّتبي ظیتبزي     ثطهتی  12ّتبي کٌتتطل آهتبضي فطآیٌتس     اظ تکٌیتک 
ي کٌتتتطل آهتتبضي فطآیٌتتس ٍختتَز زاضز، هبًٌتتس: ًوَزاضّتتبي     زض ظهیٌتتِ

کٌتطل، ًوَزاض ٖلتت ٍ هٗلتَل، ًوتَزاض پطاکٌتسگی ٍ ًوتَزاض پتبضتَ. ایتي        
اثعاضّتتتب هٗوتتتَلا خْتتتت هتتتبًیتَضکطزى ٍيتتتٗیت کیفیتتتت ٍ ثطضؾتتتی 

گیتتطز، ثتتسیي  هتتَضز اؾتتتفبزُ قتتطاض هتتی ذُبّتتبي هَختتَز زض کبضذبًتتِ 
اي کتِ ًیتبظ ثتِ ثْجتَز زاضز ٍ ًیتع تَاًتبیی فطآیٌتس         ًقتبٌ ثحطاًتی  ٍؾیلِ 

ّتتبي کٌتتتطل  ي هتتَثط اظ تکٌیتتک گتتطزز. اؾتتتفبزُ تَلیتتس هكتترم هتتی 
ّتبي انتلی اًحتطاف ٍ ذُتب کتِ       آهبضي فطآیٌس، تَاًتبیی تكتریم ٖلتت   

ثتتطز ٍ اَلاٖتتبت  زض کیفیتتت هحهتتَلات ًقتتف هْوتتی زاضًتتس ضا ثتتبلا هتتی
تَلیتتس ٍ کتتبّف يتتبیٗبت فتتطاّن   هفیتتسي ضا خْتتت کٌتتتطل فطآیٌتتس   

ٕ    کٌس؛ ثِ ٍیػُ ایٌکتِ تحقیقتبت اذیتط ًكتبى هتی      هی آٍضي  زّتس کتِ خوت
تَؾتٍ ذتَز کبضکٌتتبى قتطکت، اضتجتتبٌ     ّتتب اَلاٖتبت ٍ هؿتٌسؾتبظي آى  

 [.13]زاضز  ّب آىهثجتی ثب ٖولکطز 

 ارتباط با تامین کننده 2-4

زض ازثیتتبت هتتسیطیت کیفیتتت، ّویكتتِ ثتتِ ایدتتبز اضتجتتبٌ ًعزیتتک ثتتب    
ِ  بهیيت اؾتت؛ ٍ ایتي قتبهل ایدتبز ٍ ثطقتطاضي اضتجتبٌ        قتسُ  کٌٌسُ، تَنتی

کٌٌتتسگبى  هتتست هجتٌتتی ثتط ٖلایتتق هكتتتطد ٍ هكتبضکت تتتبهیي   َتَلاًی 
قتَز ٍ ایتي ذتَز هَختت اَویٌتتبى      زض َطاحتی هحهتَل ٍ فطآیٌتس هتی    
کٌٌتتسگبى  ذَاّسقتتس. اّویتتت تتتبهیي اظ کیفیتتت هحهتتَلات تَلیتتسي  

خْتتت کتتِ کیفیتتت هتتَاز ٍضٍزي   کتتبهلا ضٍقتتي ٍ آقتتکبض اؾتتت اظایتتي 
گتصاض اؾتت؛    ََض هؿتقین ثتط کیفیتت هحهتَلات ٍ فطآیٌتس تَلیتس اثتط       ثِ

                                                           
12- statistical process control (SPC) 

 

کٌٌتسُ زض پبؾترگَیی ثتِ ًیتبظ      ایتي، تتَاى ٍ ْطفیتت تتبهیي     تط اظ اهب هْن
پتصیطي لاظم زض پبؾترگَیی    زکٌٌتسُ ثتب زضختبت هرتلتف ٍ اًُٗتبف     تَلی

 سکٌٌتتسُ زض قجتتبل ًیبظّتتبي زضحتتبل تغییتتط هكتتتطیبًف   ثتتِ ًیتتبظ تَلی 
. حقیقتتتت غیطقبثتتل اًکتتبض زیگتتتط ًقتتف ثؿتتیبض حیتتتبتی     ثبقتتس  هتتی 

کٌٌتتتسُ زض هحتتتیٍ ضقتتتبثتی اهتتتطٍظ اؾتتتت. تَلیسکٌٌتتتسگبى    تتتتبهیي
کتتطزى تٗتتساز  کتتنکٌٌتتسگبى ذتتَز ضا ثتتب  ّتتبي اضتجتتبٌ ثتتب تتتبهیي فٗبلیتتت
ت هتتست کتتِ هَختت اضتجتتبٌ َتتَلاًیکٌٌتتسُ ٍ زضٖتتَو ثطقتتطاضي  تتتبهیي

 کٌٌس. قَز، هسیطیت هی تْٗس ثیكتط زض ّطزٍ َطف ضاثُِ هی
کٌٌتسُ، هَختت تجتبزل     کٌٌتسُ ٍ تتبهیي   زضًتیدِ، تٗبهل هساٍم ثیي تَلیتس 

ّوکبضي ثیٌكبى ضا زٍ ذَاّس قس ٍ  ّب ٍ اَلاٖبت هسیطیتی ثیي آى تکٌیک
 [.13]ثركیس   ثْجَز ذَاّس

 بهبود مستمر 2-5

ّب ًیبظ  ّبي هسیطیت کیفیت، قطکت ضٍـثطاي اضظیبثی ٖولکطز فطآیٌسّب ٍ 
آٍضي کتطزُ ٍ   زاضًس تب اَلاٖبت هطتجٍ ثب کیفیت ضا اظ ٖولیبت زاذلی خوٕ

تَاًس ثِ  ّبي کیفیت ضا تفکیک ؾبظًس. اَلاٖبت هطتجٍ ثب کیفیت هی ّعیٌِ
  هٌَٓض تًویي قبثلیت فطآیٌس کِ ثطاي ثطآٍضز العاهبت تَلیس قٌبذتِ قتسُ 

 ّبي هرتلتف فطآیٌتس ثتطاي قبثلیتت     جبت زقیق ضٍیِاؾت، اؾتفبزُ قَز. اث
ّتبي نتطیح ثتطاي تدْیتع ٖولیتبت       فطآیٌس يطٍضي اؾت ٍ زؾتتَضالٗول 

ثطًبهتِ،   "ذُبّبي اپطاتَض کوک ًوبیس. چطذِ  ثِ کبّف احتوبل تَاًس هی
، 15، کٌتطل فطآیٌس آهبضي14اثعاضّبي کٌتطل کیفیت ،" 13اخطا، ثطضؾی، ٖول

 ـثطزاضي ٍ ثبظضؾی اظ خ ، ًو15ًَِآهبضي ّتبیی ّؿتتٌس کتِ ثتطاي      ولتِ ضٍ
 ثْجَز ّبي ضاُ فٗبلیت اظ زیگط ثیبى ثِ .[4]قًَس ثْجَز هؿتوط اؾتفبزُ هی

چطذِ  ظهبى هحهَلات، قسى يبیٕ ٍ ذُب اظ پیكگیطي ثط ٖلاٍُ هؿتوط،
 پیتسا  افعایف تَلیس ٍضيُ ثْط تطتیت ایي ثِ ٍ کطزُ پیسا کبّف ًیع تَلیس

 [.12کٌس] هی

 اطلاعاتتحلیل  و تجسیه 2-6
ِ  تحلیل اَلاٖبت یٌٗی اضائٍِ  تدعیِ  هَقتٕ زض هتَضز    ي اَلاٖبت زقیق ٍ ثت

تَاًتس   تحلیل اَلاٖبت هیٍ  . تدعیِکیفیت ٍ فطآیٌس خْت اضائِ ثِ کبضهٌساى
ّبي هرتلفی هثل ًوَزاضّب ٍ اقکبل ضؾوی زیگط، هؿتٌسؾتبظي   ثِ نَضت

فطاٍاًی ذطاثتی  هیعاى گطزز. ثطاي هثبل هَاضزي هثل گعاضـ ًطخ يبیٗبت، 
آلات، زضخِ ٍ هیعاى تُبثق ثب ثطًبهِ هَخَز، هبًٌس اضظیبثی ٖولکتطز   هبقیي

آٍضي اَلاٖبت هَخت افعایف ٖتسم   خوٕ گطزز. اظ ؾطپطؾتبى، ضا قبهل هی
ثتَزى   قتَز ٍ زضزؾتتطؼ   هتی  ثَزى ٍ قبیؿتتگی  ٌّگبم توطکع ؾبظهبًی، ثِ

یس ٍ حیبتی ثتَزى  اَلاٖبت ٍ ثبظذَضز هطتجٍ ثب آى، کبضهٌساى ضا خْت هف
هَقٕ ٍ هَثط اَلاٖبت ٍ ثبظذَضز آى، فطآیٌتس   ثسٍى اًتكبض ثِ .زّس ؾَ  هی

ٍ فطنت ثْجتَز   ّبي هسیطیت کیفیت ثِ ٌَٖاى یکی اظ فٗبلیتتَلیس زاًف 
 [.13]هؿتوط اظثیي ذَاّس ضفت 

 قَز: الگَي هفَْهی پػٍّف ثِ نَضت ظیط ًوبیف زازُ هی
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7-17( 1392) 13ِ هسیطیت تَؾِٗ ٍ تحَل فهلٌبه  

00 

 
 تحقیقمذل مفهومی  (:1)شماره  شکل

 جامعه و نمونه پژوهش -3

ثطاي اًدبم ایي پتػٍّف  ثبقس.  خبهِٗ پػٍّف، نٌبیٕ هرتلف زض ایطاى هی
ثِ هٌَٓض تَظیٕ قس کِ  پطؾكٌبهِ زض ثیي نٌبیٕ هَضز ثطضؾی 187تٗساز 

ثطضؾی کفبیت حدن ًوًَِ ثطاي ثطآٍضز پبضاهتط ّبي هتَضز ًیتبظ اظ يتطیت    
زّس يطیت  حدن ًوًَِ ًكبى هیقسضت اؾتفبزُ قس. ًتبیح ثطضؾی کفبیت 

هسل ثب زض ًٓط گطفتي ثٗس حدن ًوًَِ ثطاثط یک هحبؾجِ قتسُ اؾتت کتِ    
يطیت قتسضت کتبضا اؾتت     زّس ایي هقساض کبهل قسُ اؾت ٍ لصا ًكبى هی

ّبي هتٗسزي اظ ثیي هبتطیؽ ایدبز قسُ زض زؾت ثَزُ اؾت ٍ  ظیطا اًتربة
ازٖتبي ضز فتطو نتفط زض    فطاتط ًطفتِ اؾت ٍ  05/0ذُبي ًَٔ اٍل ًیع اظ 

آظهَى ٍ ًتبیح قبثل اتکبء اؾت. ظیطا ثطاظـ قسضت یک زض ذُتبي کوتتط اظ   
ضخ زازُ اؾت ٍ ثِ زلیل کوتط ثَزى ایي هقساض ذُبي ًَٔ اٍل هسل  05/0

 .ًیع کٌتطل قسُ اؾت

تعیین ضریب مذل باتوجه به حجم نمونه مورد مطالعه برای  (:1)نمودار

 پارامترهای مذل نهایی)ساختاری(

 

ًفتط ثتِ هقتساض     187زّس قسضت هسل زض حدن ًوًَِ  ایي ًوَزاض ًكبى هی
ثبلاتط اؾت. لصا کفبیت حدن ًوًَِ هَضز تبئیس  8/0یک ضؾیسُ کِ اظ هقساض 

زّس حدن ًوًَِ ثطاي ثطآٍضز  گیطز. ثِ ٖجبضت زیگط ًتبیح ًكبى هی قطاض هی
ًوبیس. هحَض افقی ًوَزاض ثیتبًگط حدتن ًوًَتِ ٍ     کفبیت هیهقبزیط هدَْل 

ي ًكبى زٌّسُ هقساض هتٌبْط ثب قسضت هسل اؾت. ایي ًوتَزاض  زهحَض ٖوَ
زّس زض خبئیکِ فطو نفط پصیطفتِ قسُ زلیل آى کوجتَز حدتن    ًكبى هی

 اؾت.ًوًَِ ًجَزُ ٍ اٖتجبض ًتبیح هَضز تبئیس 

 روش تحقیق -4

ّتتب،  ثٌتتسي زازُ آٍضي ٍ اؾتتتقطاض ٍ َجقتتِ زض ّتتط پػٍّكتتی پتتؽ اظ خوتتٕ
 ِ ِ  ثتطاي یبثتس.   تحلیتل آى يتطٍضت هتی   ٍ  تدعیت  ّتبي  زازُ تحلیتل ٍ  تدعیت

ؾتبذتبضي   هٗتبزلات  یتبثی  هتسل  ٍ آهتبضي  ّتبي  آظهتَى  اظ قسُ آٍضي خوٕ
 اظ تحقیتق  اثتعاض  پبیتبیی  تٗییي ثطاي کِ تطتیت ایي اؾت. ثِ قسُ اؾتفبزُ

 تحلیتل  تکٌیک اظ ؾبذتبضي هسل اؾترطاج ٍ ثطاي کطًٍجبخ آلفبي آظهَى

 اؾتٌجبَی هجبحث اظ پطؾكٌبهِ تحلیلٍ  تدعیِ اؾت. زض قسُ اؾتفبزُ هؿیط

 ختساٍل  قتبهل  تَنتیفی  ّبي آهبضُ اؾت. قسُ اؾتفبزُ آهبضي تَنیفی ٍ

 هٗتبزلات  هتسل  اظ ًیتع  اؾتٌجبَی ؾُح زض ٍ ثبقس هی هیبًگیي ٍ فطاٍاًی

 .اؾتت  قسُ اؾتفبزُ هؿیط تحلیل ٍ تبئیسي ٖبهلی تحلیل ؾبذتبضي قبهل
افتعاضي   ي ًطم ّب، ثؿتِ ٍتحلیل زازُ تدعیِ خْت اؾتفبزُ هَضز افعاضّبي ًطم
تحت  8.54 ي لیعضل ًؿرِافعاضي  ي ًطم ٍ ثؿتِ 18ي  ًؿرِ اؼ اؼ پی اؼ

 ثبقس. ٍیتسٍظ هی

 معادلات ساختاریاعتبار سنجی مدل تحقیق با مدل  4-1

  ِ ّتبیی   هسل هٗبزلات ؾبذتبضي ضٍیکطز آهبضي خبهٗی ثطاي آظهتَى فطيتی
 17ٍ هتغیطّتبي هکٌتَى    16زضثبضُ ضٍاثتٍ ثتیي هتغیطّتبي هكتبّسُ قتسُ     

ّبي ًٓطي ضا  تَاى قبثل قجَل ثَزى هسل ثبقس. اظ َطیق ایي ضٍیکطز هی هی
بیكتی، ٍ  ّتبي ّوجؿتتگی، غیطآظه   ّبي ذبل ثب اؾتفبزُ اظ زازُ زض خبهِٗ

تحلیتل  ٍ   ّبي تدعیِ تطیي ضٍـ تطیي ٍ هٌبؾت آظهبیكی آظهَز. یکی اظ قَي
ٍتحلیل چٌتس هتغیتطُ اؾتت،     زض تحقیقبت ٖلَم ضفتبضي ٍ اختوبٖی تدعیِ

ّتب ضا ثتب    تتَاى آى  گًَِ هَيَٖبت چٌس هتغیطُ ثَزُ ٍ ًوتی  ظیطا هبّیت ایي
هتغیط ٍاثؿتتِ  قیَُ زٍ هتغیطي )کِ ّط ثبض تٌْب یک هتغیط هؿتقل ثب یک 

ؾطي  ٍتحلیل چٌس هتغیطُ ثِ یک قَز( حل ًوَز. تدعیِ  زض ًٓط گطفتِ هی
ّتتب،  قتتَز کتتِ ٍیػگتتی انتتلی آى ٍتحلیتتل اَتتلا  هتتی  ّتتبي تدعیتتِ ضٍـ
 هتغیط ٍاثؿتِ اؾت. nهتغیط هؿتقل ٍ  Kٍتحلیل ّوعهبى  تدعیِ
ؾبظي ٖلیّ یب هسل هٗتبزلات   ٍ تحلیل ؾبذتبضّبي کَاضیبًؽ یب هسل  تدعیِ

اي  ٍتحلیل ؾبذتبضّبي زازُ ّبي تدعیِ تطیي ضٍـ ؾبذتبضي، یکی اظ انلی
تحلیل هتغیطّبي هرتلفتی اؾتت کتِ زض    ٍ  پیچیسُ اؾت ٍ ثِ هٌٗی تدعیِ

ى یک ؾبذتبض هجتٌی ثط تئَضي، تتأثیطات ّوعهتبى هتغیطّتب ضا ثتطّن ًكتب     
اي اظ تحلیتل ٖتبهلی،    ، تطکیت ضیبيی ٍ آهبضي پیچیتسُ زّس. ایي ضٍـ هی

َى چٌس هتغیطُ، ٍ تحلیل هؿیط اؾت کِ زض یک ؾیؿتتن پیچیتسُ   ضگطؾی
ٍتحلیل قطاض زّس. هتسل   ّبي پیچیسُ ضا هَضز تدعیِ  گطزّن آهسُ تب پسیسُ

هٗبزلات ؾبذتبضي ثِ زٍ فبظ کلی تحلیل ٖبهلی تبئیتسي ٍ تحلیتل هؿتیط    
گیطي اضتجبٌ ًكبًگط ّب یب ّوبى ؾتَالات   قَز. زض قؿوت اًساظُ تقؿین هی
گیتطز ٍ زض قؿتوت ؾتبذتبضي     هَضز ثطضؾی قطاض هتی  ّب ؾبظُِ ثب پطؾكٌبه

هتَى فطيتیبت هتَضز    اضتجبٌ ٖبهل ّبي هَضز ثطضؾی ثب یکتسیگط خْتت آظ  

                                                           
16- Observed variables 

17- Latent Variables 
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 اًجَُ ؾبظي ؾفبضقی قبثلیت ثط خبهٕ کیفیت هسیطیت هرتلف اثٗبز اثط ثطضؾی حؿبم ظًسحؿبهی ٍ ّوکبض/

01 

ٍتحلیل زض  ّبي تدعیِ تطیي ضٍـ تطیي ٍ هٌبؾت اظ قَيتَخِ ّؿتٌس. یکی 
ظیتطا  ٍتحلیل چٌس هتغیطُ اؾتت،   تحقیقبت ٖلَم ضفتبضي ٍ اختوبٖی تدعیِ

ّب ضا ثب قیَُ زٍ  تَاى آى هتغیطُ ثَزُ ٍ ًوی گًَِ هَيَٖبت چٌس ایيهبّیت 
هتغیطي )کِ ّط ثبض تٌْب یک هتغیط هؿتقل ثب یک هتغیتط ٍاثؿتتِ زض ًٓتط    

 قَز( حل ًوَز. گطفتِ هی
ؾبظي ٖلیّ یب هتسل هٗتبزلات    ٍتحلیل ؾبذتبضّبي کَاضیبًؽ یب هسل تدعیِ

 ـ ، یکی اظ انلی18ؾبذتبضي ِ   تتطیي ضٍ ٍتحلیتل ؾتبذتبضّبي     ّتبي تدعیت
ٍتحلیل هتغیطّبي هرتلفتی اؾتت    اي پیچیسُ اؾت ٍ ثِ هٌٗی تدعیِ زازُ

کِ زض یک ؾبذتبض هجتٌی ثط تئَضي، تتأثیطات ّوعهتبى هتغیطّتب ضا ثتطّن     
 زّس. ًكبى هی

  (CFAگیری یا تحلیل عاملی تائیدی ) مدل اندازه 4-1-1
لاظم اؾتت  زض ضٍـ قٌبؾی هسل هٗتبزلات ؾتبذتبضي، اثتتسا ثتِ ؾتبکي      

هتتَضز هُبلٗتتِ قتتطاض گطفتتتِ تتتب هكتترم قتتَز       19تتتب ضٍایتتی ؾتتبظُ  
ي هتَضز ًٓتط ذتَز    ّتب  ؾتبظُ گیتطي   ًكبًگطّبي اًتربة قسُ ثطاي اًتساظُ 

ایتتي هٌٓتتَض اظ تحلیتتل ٖتتبهلی  اظ زقتتت لاظم ثطذتتَضزاض ّؿتتتٌس. ثتتطاي  
 تبئیسي

قَز. ثِ ایتي قتکل کتِ ثتبض ٖتبهلی ّتط ًكتبًگط ثتب          اؾتفبزُ هی20
ثبقتتس. زض ایتتي نتتَضت ایتتي   96/1ثتتبلاتط اظ  tؾتتبظُ ذتتَز زاضاي هقتتساض 

ى ؾتتبظُ یتتب نتتفت هکٌتتَى  گیتتطي آ ًكتتبًگط اظ زقتتت لاظم ثتتطاي اًتتساظُ 
ثطذتتَضزاض اؾتتت. زض تحقیتتق حبيتتط خْتتت ثطضؾتتی ایٌکتتِ ّتتط یتتک     

ُ خْتتت ّتتبي اًترتتبة قتتس ي تحقیتتق تتتب چتتِ حتتس ثتتب ًكتتبًگطّتتب ؾتتبظُ
گیتطي یتب ّوتبى     ؾٌدف آًْب زاضاي ّوؿتَیی ثتَزُ اًتس اظ هتسل اًتساظُ     

 یک اثٗبز هَضز هُبلِٗ اؾتفبزُ قس.تحلیل ٖبهلی تبئیسي ثِ تفک

 (TQMهای مستقل)‎مدل تحلیل عاملی تائیدی متغیر  4-1-2

َجق هسل هفْتَهی تحقیتق قتف زؾتتِ هتغیتط هؿتتقل ثتطاي اًتساظُ         
هُبلٗتِ قتطاض گطفتٌتس. ثتط اؾتبؼ      گیطي هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ هتَضز     

ّتتب ؾتتبذتبض ٖتتبهلی  قتتَز کتتِ توتتبم ًكتتبًگط هتتسل اٍلیتتِ هكتترم هتتی
ّتتب اظ زقتتت لاظم ثتتطاي   ا تكتتکیل زازُ اًتتس. ثٌتتبثطایي ؾتتبظُ  هٌبؾتتجی ض

ّتبي هکٌتَى تحقیتق ثطذتَضزاض اؾتت. ثتِ        گیتطي ؾتبظُ یتب نتفت     اًساظُ
ّبي اًترتبثی هحقتق   زّتس ًكتبًگط   زیگط ؾري ًتتبیح حبنتلِ ًكتبى هتی    

گیتتطي ایتتي هفْتتَم ّتتط یتتک زاضاي اّویتتت ثتتَزُ ٍ ثرتتف  اي اًتتساظُثتتط
کٌٌتتس. ٍختتَز تبئیتتس زض هتتسل  گیتتطي هتتی هْوتتی اظ ایتتي ٖبهتتل ضا اًتتساظُ

گیطي ثِ ایي هٌٗب اؾت کِ اثتطات ایتي هتغیتط ثتط ؾتبیط هتغیتط ّتب         اًساظُ
یتي هطحلتِ هُوتئي قتسُ     زض هسل قبثل اتکب اؾتت ظیتطا کتِ هحقتق زض ا    

گیتتطي  هُبلٗتتِ زض هتتسل ثتتِ ذتتَثی اًتتساظُّتتبي هتتَضز  اؾتتت کتتِ هَلفتتِ
ّتبي هطثتٌَ ثتِ ذتَز ضا      ؾتبظُ  ،ّبي زض کٌتبض یکتسیگط   ًكبًگط قسُ اؾت.

ثب تَخِ ثتِ ؾتبذتبض هتَضز ًٓتط هحقتق ثتِ زضؾتتی تبئیتس ًوَزًتس ظیتطا           
کِ هسل حبيط ثتب اؾتتفبزُ اظ ضٍـ تحلیتل ٖتبهلی تبئیتسي ثتِ زضؾتتی        

هقتتبزیط  .َزقتت اختتطا قتتسُ اؾتتت ٍ تتتساذل قبثتتل تتتَخْی هكتتبّسُ ًوتتی
ّتبي ٖتبهلی ّتط ًكتبًگط ثتب ؾتبظُ یتب        ثطاي ّط یک اظ ثبض tهحبؾجِ قسُ 

                                                           
18- Structural Equation Modeling 
19- Construct Validity 

20- Confirmatory Factor Analysis 

ّوؿتَیی ؾتَالات   تتَاى   هتی اؾتت. لتصا    96/1هتغیط پٌْبى ذتَز ثتبلاي   
گیتطي هفتبّین ضا زض ایتتي هطحلتِ هٗتجتط ًكتتبى      پطؾكتٌبهِ ثتطاي اًتتساظُ  

زّتتس آًچتتِ هحقتتق تَؾتتٍ  ًكتتبى هتتی ظیتتط زاز. زض ٍاقتتٕ ًتتتبیح ختتسٍل
ؾتتَالات پطؾكتتٌبهِ قهتتس ؾتتٌدف آًْتتب ضا زاقتتتِ اؾتتت تَؾتتٍ ایتتي   

یتب هتغیتط ّتبي پٌْتبى      ّتب  ؾتبظُ اثعاض هحقق قسُ اؾت. لصا ضٍاثتٍ ثتیي   
 قبثل اؾتٌبز اؾت.

 عهگیری متغیرهای مستقل مورد مطال (: نتایج مذل انذازه1)شماره  جذول

 t-Value P-Level ثبر ػبهلی ػلاهت در هذل سبسُ تحقیق

حوبيت 

 هذيزيت ارضذ

TM1 79/0 --- 01/0 

TM 2 80/0 46/12 01/0 

TM 3 91/0 87/14 01/0 

TM 4 87/0 40/14 01/0 

TM 5 89/0 14/14 01/0 

TM 6 71/0 80/10 01/0 

توزكش ثز 

 هطتزي

CF1 75/0 --- 01/0 

CF2 81/0 41/11 01/0 

CF3 86/0 27/12 01/0 

CF4 81/0 32/11 01/0 

CF5 76/0 59/10 01/0 

هذيزيت 

 فزآيٌذ

PM1 81/0 --- 01/0 

PM2 90/0 80/14 01/0 

PM3 89/0 45/14 01/0 

PM4 82/0 84/12 01/0 

ارتجبط ثب تبهیي 

 كٌٌذُ

SI1 79/0 --- 01/0 

SI2 89/0 63/13 01/0 

SI3 84/0 76/12 01/0 

SI4 78/0 58/11 01/0 

 ثْجَد هستوز

CI1 86/0 --- 01/0 

CI2 74/0 15/11 01/0 

CI3 91/0 46/12 01/0 

CI4 79/0 98/10 01/0 

تحلیل ٍ  تجشيِ

 اطلاػبت

IA1 80/0 --- 01/0 

IA2 84/0 87/12 01/0 

IA3 88/0 25/14 01/0 

IA4 86/0 22/13 01/0 

 سازی انبوه مدل تحلیل عاملی تائیدی متغیر وابسته سفارشی  4-1-3

ؾتبظي اًجتَُ ثتِ ٌٖتَاى      هفْتَهی تحقیتق قبثلیتت ؾفبضقتی    َجق هتسل  
هتغیتتط ٍاثؿتتتِ هتتَضز هُبلٗتتِ قتتطاض گطفتتت. ثتتط اؾتتبؼ هتتسل اٍلیتتِ      

قتتَز کتتِ توتتبم ًكتتبًگطّب ؾتتبذتبض ٖتتبهلی هٌبؾتتجی ضا     هكتترم هتتی
گیتتطي  ّتتب اظ زقتتت لاظم ثتتطاي اًتتساظُ  اًتتس. ثٌتتبثطایي ؾتتبظُ  تكتتکیل زازُ

ثتِ زیگتط ؾتري     ّتبي هکٌتَى تحقیتق ثطذتَضزاض اؾتت.      ؾبظُ یتب نتفت  
زّتتس ًكتتبًگطّبي اًترتتبثی هحقتتق ثتتطاي     ًتتتبیح حبنتتلِ ًكتتبى هتتی  
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گیتطي ایتي هفْتَم ّتط یتک زاضاي اّویتت ثتَزُ ٍ ثرتف هْوتی           اًساظُ
کٌٌتتس. ٍختتَز تبئیتتس زض هتتسل     گیتتطي هتتی  اظ ایتتي ٖبهتتل ضا اًتتساظُ  

گیطي ثِ ایي هٌٗب اؾتت کتِ اثتطات ایتي هتغیتط ثتط ؾتبیط هتغیطّتب          اًساظُ
ؾتت ظیتطا کتِ هحقتق زض ایتي هطحلتِ هُوتئي قتسُ         زض هسل قبثل اتکب ا
گیتتطي  ّتتبي هتتَضز هُبلٗتتِ زض هتتسل ثتتِ ذتتَثی اًتتساظُ اؾتتت کتتِ هَلفتتِ

 قسُ اؾت.
ّتبي هطثتٌَ ثتِ ذتَز ضا ثتب تَختِ ثتِ         ًكبًگطّبي زض کٌبض یکسیگط ؾتبظُ 

ؾتتبذتبض هتتَضز ًٓتتط هحقتتق ثتتِ زضؾتتتی تبئیتتس ًوَزًتتس ظیتتطا کتتِ هتتسل  
بئیتتسي ثتتِ زضؾتتتی اختتطا  حبيتتط ثتتب اؾتتتفبزُ اظ ضٍـ تحلیتتل ٖتتبهلی ت 
 قَز. قسُ اؾت ٍ تساذل قبثل تَخْی هكبّسُ ًوی

تتَاى زض هتَضز هٌبؾتت ثتَزى ؾتَالات       ّبي هتسل هتی   لصا ثطاؾبؼ یبفتِ
ّتتب ّتتط ؾتتبظُ ثتتب اَویٌتتبى کتتبفی  اًترتتبثی هحقتتق ثتتطاي ؾتتٌدف ؾتتبظُ

ثتطاي ّتط یتک اظ ثبضّتبي      tگیطي ًوتَز. هقتبزیط هحبؾتجِ قتسُ      تهوین
اؾتت. لتصا    96/1ٖبهلی ّط ًكبًگط ثب ؾبظُ یب هتغیتط پٌْتبى ذتَز ثتبلاي     

گیتتطي هفتتبّین ضا  تتتَاى ّوؿتتَیی ؾتتَالات پطؾكتتٌبهِ ثتتطاي اًتتساظُ هتتی
زض ایتتي هطحلتتِ هٗتجتتط ًكتتبى زاز. زض ٍاقتتٕ ًتتتبیح ختتسٍل ظیتتط ًكتتبى    

زّس آًچِ هحقتق تَؾتٍ ؾتَالات پطؾكتٌبهِ قهتس ؾتٌدف آًْتب ضا         هی
اقتتتِ اؾتتت تَؾتتٍ ایتتي اثتتعاض هحقتتق قتتسُ اؾتتت. لتتصا ضٍاثتتٍ ثتتیي   ز

ّتتب یتتب هتغیطّتتبي پٌْتتبى قبثتتل اؾتتتٌبز اؾتتت. ّوچٌتتیي قتتَاّس   ؾتتبظُ
ّتتبي هکٌتتَى هتتَضز هُبلٗتتِ ثتتب  گتتَاُ ایتتي هسٖبؾتتت کتتِ زض ثتتیي ؾتتبظُ

اًتس ٍ آًچتِ    گیتطي قتسُ   ًكبًگط ّبي ؾتُح اٍل ذتَز ثتِ ذتَثی اًتساظُ     
گیتتطي زاقتتتِ،  س اًتتساظُؾتتبظي اًجتتَُ قهتت هحقتتق ثتتِ ٌٖتتَاى ؾفبضقتتی 

 هحقق گكتِ اؾت.
 ِ ّتتبي هتتَضز  زض يتتوي، ؾتتَالات پطؾكتتٌبهِ پتتػٍّف کتتِ زض آى هَلفتت

ؾتبظي اًجتَُ، هتَضز هُبلٗتِ قتطاض       گیطي زض هَضز قبثلیتت ؾفبضقتی   اًساظُ
 گطفتِ اؾت، زض ثرف يوبئن آٍضزُ قسُ اؾت.

 سازی انبوه گیری متغیرهای سفارشی (: نتایج مذل انذازه2)شماره  جذول

 t-Value P-Level ثبر ػبهلی در هذل ػلاهت سبسُ تحقیق

سفبرضی  قبثلیت 

 سبسي اًجَُ

MC1 83/0 38/13 01/0 

MC2 59/0 53/8 01/0 

MC3 79/0 44/12 01/0 

MC4 69/0 30/10 01/0 

MC5 79/0 53/12 01/0 

MC6 77/0 97/11 01/0 

MC7 74/0 38/11 01/0 

MC8 57/0 10/8 01/0 

 مدل ساختاری)مدل تحلیل مسیر( 4-2
تتَاى ثتِ    گیطي زض ایي هطحلتِ هتی   پؽ اظ َی هطاحل تهسیق هسل اًساظُ

ّبي تحقیق پطزاذت. ثِ ایي هٌَٓض هسل هَضز ًٓط  آظهَى ضٍاثٍ ثیي ؾبظُ
 اضائِ قسُ اؾت: (3)زض ًطم افعاض لیعضل پیبزُ قس ٍ ًتیدِ زض خسٍل 

های داری پارامتر و معنی(: ضرایب مسیر مورد مطالعه 3)شماره  جذول

 برآورد شذه

 هسیز هَرد هطبلؼِ در هذل
ضزيت 

هسیز)تخویي 
 استبًذارد(

t-
value 

 ًتیجِ

 پذيزش 72/10 84/0 هذيزيت كیفیت جبهغ حوبيت هذيزيت ارضذ

 پذيزش 85/9 82/0 هذيزيت كیفیت جبهغ توزكش ثز هطتزي

 پذيزش 58/9 74/0 هذيزيت كیفیت جبهغ هذيزيت فزايٌذ

 پذيزش 86/9 78/0 هذيزيت كیفیت جبهغ ارتجبط ثب تبهیي كٌٌذُ

 پذيزش 48/12 90/0 هذيزيت كیفیت جبهغ ثْجَد هستوز

 پذيزش 19/10 80/0 هذيزيت كیفیت جبهغ تحلیل

 پذيزش 75/8 68/0 قبثلیت سفبرضی سبسي اًجَُ هذيزيت كیفیت جبهغ

 درصذ 99داري در سطح يک درصذ خطبء يب اطویٌبى  هؼٌی** 

 ها آسمون فزضیه -5

گیری مدیریت  داری در شكل ( حمایت مدیریت ارشد نقش معنی1فرضیه
 کیفیت جامع دارد.

گیتطي   ثط اؾبؼ ًتبیح هسل ؾبذتبضي اثط حوبیت هسیطیت اضقس ثتط قتکل  
 tاؾت کتِ زاضاي هقتساض    84/0هسیطیت کیفیت خبهٕ زاضاي يطیت هؿیط 

ثطاي ایي پبضاهتط )َجق قبٖسُ ذُتبي یتک    t. هقساض ثبقس هی 72/10ثطاثط 
زض ّتط پتبضاهتط هتسل(،     96/1زضنس زض ضز فطو نفط ثطاي هقبزیط ثتبلاي  

تَاى ثیبى ًوَز کِ فتطو نتفط ثتب     هحبؾجِ قسُ اؾت. لصا هی 96/1ثبلاي 
زاضي ٍ هثجت ثَزى ایي  قَز ٍ ثب تَخِ ثِ هٌٗی زضنس اَویٌبى ضز هی 99

گیتطي   یتت هتسیطیت اضقتس ثتط قتکل     وَز کتِ حوب تَاى ثیبى ً يطیت هی
بثطایي حوبیتت  زاضي زاضز. ثٌت  یت کیفیت خبهٕ تبثیط هثجتت ٍ هٌٗتی  هسیط

گیطي هسیطیت کیفیت خبهٕ اثط قبثل تتَخْی زاضز   هسیطیت اضقس ثط قکل
طثٌَ ثِ حوبیت هسیطیت اضقتس  ٍ ثرف هْوی اظ هسیطیت کیفیت خبهٕ ه

 قَز. قَز. لصا ایي فطيیِ تحقیق قجَل هی هی

( تمرکس بر مشتری نقش معنی داری در شكل گیری مدیریت کیفیت 2فرضیه
 جامع دارد.

ثط اؾبؼ ًتبیح هسل ؾبذتبضي اثتط توطکتع ثتط هكتتطي ثتط قتکل گیتطي        
 tاؾت کتِ زاضاي هقتساض    82/0هسیطیت کیفیت خبهٕ زاضاي يطیت هؿیط 

ثطاي ایي پبضاهتط )َجتق قبٖتسُ ذُتبي یتک      t. هقساض ثبقس هی 85/9ثطاثط 
زض ّتط پتبضاهتط هتسل(،     96/1زضنس زض ضز فطو نفط ثطاي هقبزیط ثتبلاي  

تَاى ثیبى ًوَز کِ فتطو نتفط ثتب     هحبؾجِ قسُ اؾت. لصا هی 96/1ثبلاي 
زاضي ٍ هثجت ثَزى ایي  قَز ٍ ثب تَخِ ثِ هٌٗی زضنس اَویٌبى ضز هی 99

یت گیتطي هتسیط   کع ثط هكتطي ثط قتکل ى ًوَز کِ توطتَاى ثیب يطیت هی
زاضي زاضز. ثٌبثطایي توطکع ثط هكتطي ثتط   کیفیت خبهٕ تبثیط هثجت ٍ هٌٗی

قکل گیطي هسیطیت کیفیت خبهٕ اثط قبثل تَخْی زاضز ٍ ثرف هْوی اظ 
هسیطیت کیفیت خبهٕ هطثٌَ ثِ توطکع ثتط هكتتطي هتی قتَز. لتصا ایتي       

 قَز. فطيیِ تحقیق قجَل هی
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 اًجَُ ؾبظي ؾفبضقی قبثلیت ثط خبهٕ کیفیت هسیطیت هرتلف اثٗبز اثط ثطضؾی حؿبم ظًسحؿبهی ٍ ّوکبض/
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گیرری مردیریت کیفیرت     فرایند نقش معنی داری در شكل ( مدیریت3فرضیه

 .جامع دارد
گیتطي   ثط اؾتبؼ ًتتبیح هتسل ؾتبذتبضي اثتط هتسیطیت فطایٌتس ثتط قتکل         

اؾتتت کتتِ زاضاي  74/0هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ زاضاي يتتطیت هؿتتیط   
ثتطاي ایتي پتبضاهتط )َجتق قبٖتسُ       t. هقتساض  ثبقتس  هتی  58/9ثطاثط  tهقساض 

زض ّتط   96/1ذُبي یک زضنتس زض ضز فتطو نتفط ثتطاي هقتبزیط ثتبلاي       
تتتَاى ثیتتبى  هحبؾتتجِ قتتسُ اؾتتت. لتتصا هتتی 96/1پتتبضاهتط هتتسل(، ثتتبلاي 
قتَز ٍ ثتب تَختِ ثتِ      زضنتس اَویٌتبى ضز هتی    99ًوَز کِ فطو نفط ثتب  

تتتَاى ثیتتبى ًوتتَز کتتِ    زاضي ٍ هثجتتت ثتتَزى ایتتي يتتطیت هتتی   هٌٗتتی
گیتطي هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ تتبثیط هثجتت ٍ        طیت فطایٌس ثط قتکل هسی

گیتتطي هتتسیطیت  هٌٗتتی زاضي زاضز. ثٌتتبثطایي هتتسیطیت فطایٌتتس ثتتط قتتکل 
کیفیتتت ختتبهٕ اثتتط قبثتتل تتتَخْی زاضز ٍ ثرتتف هْوتتی اظ هتتسیطیت     

قتَز. لتصا ایتي فطيتیِ      کیفیت ختبهٕ هطثتٌَ ثتِ هتسیطیت فطایٌتس هتی      
 قَز. تحقیق قجَل هی

گیرری مردیریت    داری در شركل  نقرش معنری   تامین کننده ( ارتباط با4فرضیه
 کیفیت جامع دارد.

ثتتط  ًتتتبیح هتتسل ؾتتبذتبضي اثتتط اضتجتتبٌ ثتتب تتتبهیي کٌٌتتسُ  ثتتط اؾتتبؼ 
اؾتتت  78/0گیتتطي هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ زاضاي يتتطیت هؿتتیط  قتکل 

ثتتطاي ایتتي پتتبضاهتط  t. هقتتساض ثبقتتس هتتی 86/9ثطاثتتط  tکتتِ زاضاي هقتتساض 
)َجق قبٖسُ ذُبي یتک زضنتس زض ضز فتطو نتفط ثتطاي هقتبزیط ثتبلاي        

هحبؾتتجِ قتتسُ اؾتتت. لتتصا   96/1زض ّتتط پتتبضاهتط هتتسل(، ثتتبلاي   96/1
قتَز   زضنتس اَویٌتبى ضز هتی    99تَاى ثیبى ًوَز کِ فتطو نتفط ثتب     هی

تتتَاى ثیتتبى  زاضي ٍ هثجتتت ثتتَزى ایتتي يتتطیت هتتی ٍ ثتب تَختتِ ثتتِ هٌٗتتی 
گیتتطي هتتسیطیت کیفیتتت  جتتبٌ ثتتب تتتبهیي کٌٌتتسُ ثتتط قتتکلًوتتَز کتتِ اضت

 کٌٌتسُ  زاضي زاضز. ثٌتبثطایي اضتجتبٌ ثتب تتبهیي     خبهٕ تبثیط هثجت ٍ هٌٗتی 

گیطي هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ اثتط قبثتل تتَخْی زاضز ٍ ثرتف         ثط قکل
 کٌٌتسُ  هْوی اظ هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ هطثتٌَ ثتِ اضتجتبٌ ثتب تتبهیي        

 قَز. یقَز. لصا ایي فطيیِ تحقیق قجَل ه هی

گیرری مردیریت کیفیرت     داری در شركل  نقرش معنری   ( بهبود مسرتمر 5فرضیه
 جامع دارد.

گیتطي   ثتط قتکل   ثتط اؾتبؼ ًتتبیح هتسل ؾتبذتبضي اثتط ثْجتَز هؿتتوط        
اؾتتت کتتِ زاضاي  90/0هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ زاضاي يتتطیت هؿتتیط   

ثتتطاي ایتتي پتتبضاهتط )َجتتق   tثبقتتس. هقتتساض  هتتی 48/12ثطاثتتط  tهقتتساض 
 96/1قبٖسُ ذُبي یتک زضنتس زض ضز فتطو نتفط ثتطاي هقتبزیط ثتبلاي        

تتَاى   هحبؾتجِ قتسُ اؾتت. لتصا هتی      96/1زض ّط پتبضاهتط هتسل(، ثتبلاي    
قتتَز ٍ ثتتب  زضنتتس اَویٌتتبى ضز هتتی 99ثیتتبى ًوتتَز کتتِ فتتطو نتتفط ثتتب 

تتَاى ثیتبى ًوتَز     زاضي ٍ هثجتت ثتَزى ایتي يتطیت هتی      تَخِ ثتِ هٌٗتی  
گیتطي هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ تتبثیط هثجتت        ثط قتکل  َز هؿتوطکِ ثْج

گیتتطي هتتسیطیت  زاضي زاضز. ثٌتتبثطایي ثْجتتَز هؿتتتوط ثتتط قتتکل  ٍ هٌٗتتی
کیفیتتت ختتبهٕ اثتتط قبثتتل تتتَخْی زاضز ٍ ثرتتف هْوتتی اظ هتتسیطیت     

قتتَز. لتتصا ایتتي فطيتتیِ  هتتی کیفیتتت ختتبهٕ هطثتتٌَ ثتتِ ثْجتتَز هؿتتتوط
 قَز. تحقیق قجَل هی

 گیری مدیریت کیفیت جامع دارد. داری در شكل ( تحلیل نقش معنی6فرضیه
گیتطي هتسیطیت    ثتط قتکل   ثط اؾبؼ ًتتبیح هتسل ؾتبذتبضي اثتط تحلیتل     

 tاؾتتت کتتِ زاضاي هقتتساض   80/0کیفیتتت ختتبهٕ زاضاي يتتطیت هؿتتیط   
ثتطاي ایتي پتبضاهتط )َجتق قبٖتسُ ذُتبي        tثبقس. هقتساض   هی 19/10ثطاثط 

زض ّتط پتبضاهتط    96/1یک زضنس زض ضز فتطو نتفط ثتطاي هقتبزیط ثتبلاي      
تتَاى ثیتبى ًوتَز کتِ      هحبؾتجِ قتسُ اؾتت. لتصا هتی      96/1هسل(، ثبلاي 

قتتَز ٍ ثتتب تَختتِ ثتتِ    زضنتتس اَویٌتتبى ضز هتتی   99فتتطو نتتفط ثتتب   
تتَاى ثیتبى ًوتَز کتِ تحلیتل       زاضي ٍ هثجت ثَزى ایتي يتطیت هتی    هٌٗی

زاضي  گیتتطي هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ تتتبثیط هثجتتت ٍ هٌٗتتی   ثتتط قتتکل
گیتطي هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ اثتط قبثتل        قتکل  زاضز. ثٌبثطایي تحلیل ثط

یت کیفیتتت ختتبهٕ هطثتتٌَ ثتتِ  تتتَخْی زاضز ٍ ثرتتف هْوتتی اظ هتتسیط 
 قَز. قَز. لصا ایي فطيیِ تحقیق قجَل هی تحلیل هی

داری  سازی انبوه اثر معنری  ( مدیریت کیفیت جامع بر قابلیت سفارشی7فرضیه
 دارد.

ثط اؾبؼ ًتبیح هسل ؾتبذتبضي اثتط هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ ثتط قبثلیتت        
اؾتتت کتتِ زاضاي   68/0ؾتتبظي اًجتتَُ زاضاي يتتطیت هؿتتیط     ؾفبضقتتی

ثتطاي ایتي پتبضاهتط )َجتق قبٖتسُ       tثبقتس. هقتساض    هتی  75/8ثطاثط  tهقساض 
زض ّتط   96/1ذُبي یک زضنتس زض ضز فتطو نتفط ثتطاي هقتبزیط ثتبلاي       

تتتَاى ثیتتبى  حبؾتتجِ قتتسُ اؾتتت. لتتصا هتتیه 96/1پتتبضاهتط هتتسل(، ثتتبلاي 
قتَز ٍ ثتب تَختِ ثتِ      زضنتس اَویٌتبى ضز هتی    99ًوَز کِ فطو نفط ثتب  

تتتَاى ثیتتبى ًوتتَز کتتِ    زاضي ٍ هثجتتت ثتتَزى ایتتي يتتطیت هتتی   هٌٗتتی
زاضي ثتتتط قبثلیتتتت  هتتتسیطیت کیفیتتتت ختتتبهٕ تتتتبثیط هثجتتتت ٍ هٌٗتتتی

ؾتبظي اًجتَُ زاضز. ثٌتبثطایي هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ اثتط قبثتل          ؾفبضقی
ؾتتتتبظي اًجتتتتَُ زاضز ٍ قبثلیتتتتت  ْی ثتتتتط قبثلیتتتتت ؾفبضقتتتتیتتتتتَخ
ؾبظي اًجتَُ ضا هتی تتَاى تتبثٕ ذُتی هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ          ؾفبضقی

 قَز. زاًؿت. لصا ایي فطيیِ تحقیق قجَل هی
ثتتط اؾتتبؼ ًتتتبیح هتتسل ثتتطاظـ یبفتتتِ زض ًوًَتتِ هتتَضز هُبلٗتتِ هٗبزلتتِ  

 اؾترطاج قسُ ثِ قطح ظیط ذَاّتس  (Structural Equation)ؾبذتبضي
 ثَز.

MCC = 0.68*TQM, R² = 0.46 
       

زضنتتس تغییتتطات قبثلیتتت   46قتتَز کتتِ  ثتتط ایتتي اؾتتبؼ هكتترم هتتی 
ّبي هَضز هُبلِٗ  ؾبظي اًجَُ ثِ هسیطیت کیفیت خبهٕ زض قطکت ؾفبضقی

قَز ثب هكرم ثتَزى ٍيتٗیت قبثلیتت     ٍاثؿتِ اؾت. اظ ایٌطٍ هكرم هی
ّب ٍاثؿتِ  ٕ زض قطکتؾبظي اًجَُ ثِ اقساهبت هسیطیت کیفیت خبه ؾفبضقی
 اؾت.

 های تحقیق یافته -6

ؾتبظي اًجتَُ تتبثٕ     ًتیدِ کلتی تحقیتق ًكتبى زاز کتِ قبثلیتت ؾفبضقتی      
ّتتبي  ختتب کتتِ زض هیتتبى هتغیتتط  هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ اؾتتت ٍ اظآى 
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ّتتبي هتتَضز هُبلٗتتِ  کٌٌتتسُ هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ زض قتتطکت تجیتتیي
هتغیتتط  تتتطیي تتتَاى ًتیدتتِ گطفتتت هْتتن ثبقتتس هتتی ثْجتتَز هؿتتتوط هتتی

ؾتبظي اًجتَُ، هتغیتط ثْجتَز هؿتتوط زضقبلتت        گصاض ثط قبثلیت ؾفبضقتی  اثط
ّتبي حوبیتت هتسیطیت اضقتس،      ثبقتس. هتغیتط   هسیطیت کیفیت ختبهٕ هتی  
 ِ کٌٌتسُ ٍ   ٍتحلیتل اَلاٖتبت، اضتجتبٌ ثتب تتبهیي      توطکع ثط هكتطي، تدعیت

قتَز   ضٍ هكترم هتی   فطآیٌس زض ضزُ ثٗتسي قتطاض زاضًتس. اظ ایتي     هسیطیت
ّتتبي هتتَضز هُبلٗتتِ زض ضاؾتتتبي تتتبهیي هتتسیطیت کیفیتتت   کتتِ قتتطکت

حوبیتت هتسیطیت اضقتس، توطکتع ثتط        ّتبي ثْجتَز هؿتتوط،    هتغیتط   خبهٕ،
ثبقتس   کٌٌتسُ ٍ هتسیطیت فطآیٌتس هتی     هكتطي، تحلیل، اضتجتبٌ ثتب تتبهیي   

گیتطي هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ      ّتب ثتِ تطتیتت زض قتکل     کِ ایتي هتغیتط  
زاضي  هٕ ًیتتع اثتتط هٌٗتتیثیكتتتطیي ًقتتف ضا زاضز ٍ هتتسیطیت کیفیتتت ختتب

 ّبي هَضز هُبلِٗ زاضز. ؾبظي اًجَُ قطکت زض قبثلیت ؾفبضقی

 
 (: مذل ساختاری تحقیق2)شماره  شکل
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زض ایتتي تحقیتتق پتتؽ اظ قٌبؾتتبیی اثٗتتبز هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ ٍ     
ؾتبظي اًجتَُ ثتِ ثطضؾتی هیتعاى تتبثیط ّطیتک اظ اثٗتبز          قبثلیت ؾفبضقتی 

هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ ثتتِ ٌٖتتَاى هتغیتتط هؿتتتقل ثتتط قبثلیتتت         
 ٌَٖاى هتغیط ٍاثؿتِ پطزاذتِ قس.ؾبظي اًجَُ ثِ  ؾفبضقی

ّسف انلی ایي پتػٍّف ثطضؾتی تتبثیط اثٗتبز هرتلتف هتسیطیت کیفیتت        
یتي ضاؾتتب   زض اّتب ثتَز کتِ     ؾبظي اًجتَُ قتطکت   خبهٕ ثط قبثلیت ؾفبضقی

ٍ ًتتتبیح پتتػٍّف  اي تْیتتِ ٍ زض نتتٌبیٕ هرتلتتف پرتتف قتتس پطؾكتتٌبهِ
زض ًْبیتتت، هتتسلی ثتتب تحلیتتل ٍ ٍ  افتتعاض لیتتعضل تدعیتتِ ثتتب اؾتتتفبزُ اظ ًتتطم

ثطاظًتتسگی هٌٗتتبزاض اضائتتِ ٍ هتتسل ؾتتبذتبضي پتتػٍّف هتتَضز تبییتتس قتتطاض  
کٌٌتتسُ تبثیطگتتصاضي اثٗتتبز هرتلتتف هتتسیطیت   گطفتتت. ایتتي هتتسل تجیتتیي

ثبقتتس. زض ٍاقتتٕ  هتتی ؾتتبظي اًجتتَُ قبثلیتتت ؾفبضقتتی ثتتطکیفیتتت ختتبهٕ 
ؾتتبظي اًجتتَُ زض هحتتیٍ پتتطتلاَن اقتهتتبزي اهتتطٍظُ    قبثلیتتت ؾفبضقتتی

ى یکتتی اظضاّکبضّتتبي هْتتن ٍ اؾبؾتتی ثتتطاي خلتتت ضيتتبیت هكتتتطیب     
خسیتتس ٍ حفتتّ هكتتتطیبى قتتسیوی اؾتتت، زض ایتتي نتتَضت ثتتب تکیتتِ ثتتط  

ت ّتتبي هتتسیطی ًتتتبیح حبنتتل اظ تحقیتتق کتتِ ثتتط تبثیطگتتصاضي فٗبلیتتت  
تتَاى   ؾتبظي اًجتَُ زلالتت زاضز هتی     کیفیت ختبهٕ ثتط قبثلیتت ؾفبضقتی    

کتِ هتسیطیت کیفیتت ختبهٕ ثبیتس ثتِ ٌٖتَاى        ایي هُلتت ضا ثیتبى کتطز    
    ِ ّتبي تَلیتسي هتَضز تَختِ قتطاض       اي زض ؾتبظهبى  یتک ختعء انتلی ٍ پبیت

تَاًٌتس ٖولکتطز ثتبلایی زض تَلیتس      ّتب هتی   نَضت ؾتبظهبى  کِ زض ایي گیطز
ّعیٌتتِ ٍ تحَیتتل ثْتتتط ًؿتتجت ثتتِ تَلیتتس اًجتتَُ هحهتَلات، ثتتب کیفیتتت،  

لاظم ثتتِ شکتتط زاقتتتِ ٍ هَختتت ضيتتبیت ثیكتتتط هكتتتطیبى ذتتَز قتتًَس.  
اؾتتت کتتِ اظ ًتتتبیح ایتتي پتتػٍّف، کلیتتِ اؾتتبتیس هحتتتطم زاًكتتگبُ،      

ي هتتتسیطیت کیفیتتتت ٍ  حتتتَظُّوچٌتتتیي زاًكتتتدَیبى ٍ هحققتتتبى زض 
نتتتسز ثتتتِ زؾتتتت آٍضزى تَاًتتتبیی  یی کتتتِ زضّتتتب قتتتطکتّوچٌتتتیي 
قتتسُ ٍ اظ آى  هٌتتس ثْتتطُ تَاًٌتتس یهتت، ثبقتتٌس یهتتؾتتبظي اًجتتَُ  ؾفبضقتتی

اؾتتتفبزُ کٌٌتتس، چطاکتتِ ثتتب ًتتتبیح ثتتِ زؾتتت آهتتسُ زض ایتتي پتتػٍّف     
ٍّوچٌتتیي تحقیقتتبت اًدتتبم قتتسُ زیگتتط زض ایتتي ظهیٌتتِ، تبثیطگتتصاضي   

ؾتتبظي اًجتتَُ  ّتتبي هتتسیطیت کیفیتتت ختتبهٕ ثتتط قبثلیتتت ؾفبضقتتی  هَلفتتِ
 ّبي تَلیسي ثِ اثجبت ضؾیسُ اؾت. ثٌگبُ

 شنهادات بزای تحقیقات آتیپی -8

   ِ ي پیكتتٌْبزّب ٍ  یکتتی اظ هطاحتتل يتتطٍضي پبیتتبى ّتتط پػٍّكتتی اضائتت
ّتتبي هطثََتتِ  ّتتبي آتتتی ٍ ّوچٌتتیي ؾتتبظهبى ضاّکبضّتتب ثتتطاي پتتػٍّف

ثبقتس. اظآًدتتب کتِ اغلتت اٖتفتتبز ثتط ایتي اؾتتت کتِ کبضّتبي ٖلوتتی         هتی 
ثبیؿتتتی هکوتتل ّوتتسیگط ثبقتتٌس، اغلتتت پیكتتٌْبزّبیی کتتِ زض ایتتي     

هحقتق زض فطآیٌتس پتػٍّف     قتًَس حبنتل تدطثیتبت    ُتطح هتی  قؿوت ه
ثبقتتس. ثتتب تَختتِ ثتتِ ًتتتبیح ٍ تدطثیتتبت حبنتتل اظ فطآیٌتتس پتتػٍّف،   هتتی

قتتَز کتتِ زض تحقیقتتبت آتتتی ثتتِ ختتبي ًٓطؾتتٌدی ٍ      پیكتتٌْبز هتتی 
 ـ   ّتب،   ّتبیی هبًٌتس هویتعي زازُ    اؾتفبزُ اظ پطؾكتٌبهِ ثتب اؾتتفبزُ اظ ضٍ
    ٕ اًدتتبم ّوچٌتتیي  آٍضي قتتًَس. اَلاٖتتبت ثتتِ نتتَضت ٖیٌتتی خوتت

  ِ ي قٌبؾتبیی هتغیطّتبي تبثیطگتتصاض زیگتط ثتتط     هُبلٗتبت ثیكتتط زض ظهیٌتت
ؾتبظي   ثطضؾتی اثٗتبز هرتلتف ؾفبضقتی    ؾتبظي اًجتَُ ٍ    قبثلیت ؾفبضقتی 

ؾتبظي آى زض فًتبي هتغیتط نتٌٗت زض ایتطاى ًیتع        ي پیتبزُ  اًجَُ ٍ ًحتَُ 
 کٌتس  هتی  پتیي، اْْتبض  تَاًس هَئَ تحقیقبتی زض ایي ظهیٌتِ ثبقتس.    هی

 ِ ِ  زؾتتیبثی  ضٍـ ثْتتطیي  کت  ّتسف  ثتب  – ؾتبظي  ؾفبضقتی  حتساکثط  ثت

ِ  ؾتبظي  حتساقل   اختعاء  ایدتبز  – ؾتبظي  ؾفبضقتی  حتساکثط  ٍ ّعیٌت

ِ  اؾتت  هتسٍلاض   ذتسهبت  ٍ هحهتَلات  اظ تٌتَٔ ٍؾتیٗی   تَاًتس  هتی  کت

 ٍ ٍ 21اقتهتبزي  هقیتبؼ  زٍي ّتط  ّوعهتبى  ٍ آٍضز ثَختَز  ًْتبیی ضا 

ثتِ   ًیتع  ثطضؾتی تَلیتس هتسٍلاض    .کٌتس  هتی  فتطاّن  ضا 22اقتهتبزي  گؿتتطُ 
تَاًتس   ؾتبظي اًجتَُ، هتی    ؾتبظي ؾفبضقتی   ّتبي پیتبزُ   ٌَٖاى یکی اظ ضٍـ

 حؿبة آیس. هَئَ خبلت ٍ خصاثی ثطاي تحقیقبت آتی ثِ

 

 

 

 

                                                           
21- economy of scale 

22- economy of scope 
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 ضمائم -9
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 سازی انبوه قابلیت سفارشی
      هب قبدر ثِ تَلیذ هحصَل سفبرضی در هقیبس سيبد ّستین. 1
      تَاًین تٌَع قبثل تَجْی را ثِ هحصَلات اضبفِ كٌین. هب ثذٍى افشايص ّشيٌِ، هی 2
      كٌین.تَاًین ثِ رغن حفع تؼذاد تَلیذ سيبد، هحصَلات را سفبرضی تَلیذ  هب هی 3
      تَاًین ثذٍى ثِ خطز اًذاختي كیفیت، ثِ تٌَع هحصَل ثیفشايین. هب هی 4
      تَاًبيی هب ثزاي پبسخگَيی سزيغ ثِ هطتزي، ثزاي درخَاست ّبي سفبرضی، ثسیبر ثبلا است. 5
      هب قبدرين هحصَلات را ثب سطَح هختلف كیفیت، تَلیذ كٌین. 6
      ٍسیغ ٍ هتٌَػی، ًیبس هطتزي را ثِ آى ّب تحَيل دّین.هب قبدرين در طیف  7
      هب قبدرين ًیبس هطتزيبى را قجل اس ايٌکِ هطزح كٌٌذ، درک كٌین. 8

 حمایت مذیریت ارشذ
      توبهی هذيزاى ارضذ ضزكت، هسئَلیت خَد را در قجبل كیفیت، درک كزدُ ٍ پذيزفتِ اًذ. 1
      كبركٌبى را ثِ هطبركت در فزآيٌذ تَلیذ، تطَيق هی كٌذ.هذيزيت ارضذ هب، ثِ ضذت  2
      كٌذ. اًذاس تصَيز ًوَدُ ٍ آى را دًجبل هی هذيزيت كبرخبًِ، ثْجَد كیفیت را ثِ ػٌَاى يک چطن 3
      هذيزيت كبرخبًِ هب، ضخصب درگیز ثْجَد كیفیت پزٍصُ ّب هی ضَد. 4
      تَجْی اس هٌبثغ را ثِ ثْجَد كیفیت اختصبظ هی دٌّذ.هذيزاى ارضذ سبسهبى، هقذار قبثل  5
      هَضَع كیفیت، در جلسبت هذيزاى ارضذ سبسهبى، ثِ طَر هستوز هَرد ثزرسی قزار هی گیزد. 6

 تمرکس بر مشتری)مشتری مذاری(
      هب غبلجب ارتجبط ًشديکی ثب هطتزي ّبيوبى دارين. 1
      خَثی)ثز اسبس اًتظبرات هطتزي( ثزاي ًیبسّبي هطتزيبًوبى ثبضین.كٌین كِ پبسخگَي  هب تلاش هی 2
      هب ثِ طَر هٌظن ًیبسّبي هطتزيبًوبى را هَرد ثزرسی قزار هی دّین. 3
      ضزكت، كبركٌبى را تطَيق هی كٌذ تب در تصوین گیزي ّبي خَد ًیبس هطتزيبى را لحبظ كٌٌذ. 4
      خَد، ضٌبخت كبهل دارًذ.افزاد سبسهبى، اس هطتزيبى  5

 مذیریت فرآینذ
      در حبل حبضز، درصذ ثبلايی اس فزايٌذّبي درٍى كبرگبُ ّب، تحت كٌتزل كیفیت آهبري ّستٌذ. 1
      هب ثزاي كبّص اًحزاف اس فزايٌذ، ثِ طَر گستزدُ اي اس رٍش ّبي آهبري استفبدُ هی كٌین. 2
      فزآيٌذّب، اس ًوَدارّب ٍ اثشارّبي كٌتزل ثْزُ هی ثزين.هب ثزاي تؼییي تحت كٌتزل ثَدى  3
      ، ثز فزآيٌذّبيوبى ًظبرت دارين. )كٌتزل آهبري فزآيٌذ( SPCهب ثب استفبدُ اس  4

 ارتباط با تامین کننذه
      هب ثِ حفع رٍاثط ّوکبري ثب تبهیي كٌٌذگبى خَد هی پزداسين. 1
      ثزاي ثْجَد كیفیتطبى كوک هی كٌین.هب ثِ تبهیي كٌٌذگبى خَد،  2
      هب ارتجبط ًشديکی ثب تبهیي كٌٌذگبى در هَرد هلاحظبت كیفیت ٍ تغییزات طزاحی، ثزقزار هی كٌین. 3
      كٌین. هب تبهیي كٌٌذگبى خَد را ثِ ثزقزاري رٍاثط ثلٌذ هذت تطَيق هی 4

 بهبود مستمر
      در سبسهبى هحسَة هی ضَد.ثْجَد هستوز كیفیت، اس اّذاف هْن  1
      افزاد سبسهبى دراًجبم كبرّبيطبى ثِ دًجبل يبدگیزي رٍضْبي ثْتز، ثزاي جلَگیزي اس خطب هی ثبضٌذ. 2
      افزاد سبسهبى ثِ هٌظَر يبفتي رٍضْبي ثْتز ثزاي جذة هطتزي، ًتبيج كبر خَد را ثزرسی هی كٌٌذ. 3
      فزآيٌذّبي تجبري خَد را اصلاح هی كٌٌذ.افزاد سبسهبى ثِ طَر هستوز،  4

 تجسیه و تحلیل اطلاعات
      هجبري جوغ آٍري اطلاػبت ثِ درستی در سبسهبى تؼزيف ضذُ است. 1
      ثِ طَر هستوز دادُ ّبي گزدآٍري ضذُ هَرد تحلیل قزار گزفتِ ٍ رًٍذّب استخزاج هی ضَد. 2
      ّب ٍ كبركٌبى در اختیبرضبى قزار هی گیزد. ٍري ّزيک اس قسوت ي هزثَط ثِ ثْزُ اطلاػبت تحلیل ضذُ 3
      ّب ٍ كبركٌبى، در اختیبرضبى قزار هی گیزد. ي هزثَط ثِ ػولکزد كیفیت قسوت اطلاػبت تحلیل ضذُ 4
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