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 چکیذٌ

سا ثش آٖ داؿتٝ تب  ٞب ػبصٔبٖٚ افضایؾ تٙٛع دس اٍِٛٞبی ٔٛسد ا٘تظبس ٔـتشیبٖ  ٚوبس وؼت٘ٛیٗ دس فشآیٙذ  ٞبی چبِؾظٟٛس 

ٔتٙٛع  ٞبی خٛاػتٝویفی ٔحلٛلات خٛد ثب ٘یبصٞب ٚ  فشآیٙذٞبیثشای افضایؾ تٛاٖ سلبثتی دس خؼتدٛی ٕٞبٍٞٙی ثیٗ 

وبسوشدی ػبصٔبٖ یؼٙی ثخؾ ثبصاسیبثی ٚ تِٛیذ ٔیؼش ٘خٛاٞذ  ٞبی ثخؾٔـتشیبٖ ثبؿٙذ. وٝ ایٗ أش خض ثب ٕٞبٍٞٙی ثیٗ 

ویفیت ٚ ثبصاسیبثی خٟت  ٞبی اػتشاتظیاستجبط ثیٗ  وٙٙذٜ ثیبٖدٛی اسائٝ ٔذَ ٔفٟٛٔی اػت وٝ ؿذ. ایٗ ٔمبِٝ دس خؼت

، اػٙبد ٚ ٔمبلات  ای وتبثخب٘ٝ. سٚؽ دػتیبثی ثٝ چٙیٗ ٔذِی اص طشیك ٔطبِؼبت ثبؿذ ٔیدػتیبثی ثٝ ٔضیت سلبثتی پبیذاس 

ٔذِی  دسٟ٘بیتی ٚ ثبصاسیبثی كٛست پزیشفتٝ اػت ٚ ویفیت ، اػتشاتظ ٞبی حٛصٜٔشٚسی ثش ادثیبت ٘ظشی دس   كٛست ثٝػّٕی 

وبسوشدی ٔٛسد ٘ظش ٚ دس ٘تیدٝ ٕٞبٍٞٙی ثیٗ الذأبت  ٞبی ثخؾٔحتٛایی خٟت ایدبد ٔفٟٛٔی یىؼبٖ اص ویفیت ثیٗ 

 ثبصاسیبثی ٚ اػتشاتظی ویفیت خٟت دػتیبثی ثٝ ٔضیت سلبثتی پبیذاس پیـٟٙبد ٌشدیذٜ اػت.

 ، ٕٞبٍٞٙی اػتشاتظیه ی ویفیت ، اػتشاتظی ثبصاسیبثی ، ٔضیت سلبثتی پبیذاس: ویفیت ، اػتشاتظياصگان کلیذی
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 ٔمذٔٝ

ٚ ثٟجٛد  اػتب٘ذاسد ػبصیتب ثب  وشد٘ذ ٔیثشای افضایؾ تٛاٖ سلبثتی خٛد تلاؽ  ٞب ػبصٔبٖٔیلادی  70ٚ  60دس دٚ دٞٝ 

فشایٙذٞبی داخّی ٔحلِٛی ثب ویفیت ثٟتش ٚ ٞضیٙٝ وٕتش تِٛیذ وٙٙذ. دس آٖ صٔبٖ تفىش غبِت ایٗ ثٛد وٝ ٟٔٙذػی ٚ طشاحی 

وؼت ػٟٓ ثبصاس ثیـتشی  دس٘تیدٝثبصاس ٚ  ٞبی خٛاػتٝلٛی ٚ ػّٕیبت تِٛیذی ٔٙؼدٓ ٚ ٕٞبًٞٙ پیؾ ٘یبص دػتیبثی ثٝ 

. اص ػٛی دیٍش ثیؾ اص آ٘ىٝ وشد٘ذ ٔیؽ خٛد سا ثش افضایؾ وبسایی ٔؼطٛ  ٕٞٝ تلا ٞب ػبصٔبٖاػت ، ثٝ ٕٞیٗ دِیُ 

٘یبصٞبی ٔـتشیبٖ آٟ٘ب ثبؿذ ، ٘تیدٝ فىش خلاق ٚ  ٞب خٛاػتٝٔٙطجك ثب  ٞب ػبصٔبٖٔحلٛلات ٚ خذٔبت اسائٝ ؿذٜ اص ػٛی 

یه ٔلش  وٙٙذٜ لب٘غ ٔحذٚد  اٖػٙٛ ثٝ٘مؾ ٔـتشی دس اوثش ٔٛالغ تٟٙب  دیٍش ػجبست ثٟٝٔٙذػبٖ طشاح آٟ٘ب ثٝ ؿٕبسٔی سفت. 

 (. 1385) ٘بدسپٛس،  ٕ٘ٛد٘ذ ٔیٚ ایٗ ٟٔٙذػبٖ ػبصٔبٖ ثٛد٘ذ وٝ دس فشایٙذ تىٛیٗ ٔحلَٛ ٘مؾ ٚی سا ایفب  ؿذ ٔی

ٔشصٞبی تدبسی ،  فشٚپبؿیٔیلادی ثب افضایؾ تٙٛع دس اٍِٛٞبی ٔٛسد ا٘تظبس ٔـتشیبٖ ، سلبثتی ؿذٖ ثبصاسٞب ،  1980أب اص دٞٝ 

ٚ  ٞب خٛاػتٝافضایؾ تٛخٝ ٚ إٞیت ثٝ خٟب٘ی ؿذٖ التلبد ٚ دس ٟ٘بیت افضایؾ ػطح تٛلؼبت ٚ اِضأبت ٔـتشیبٖ ٔٛخت 

وٝ وٕبوبٖ ثب  ٞبیی ػبصٔبٖثشای ثؼیبسی اص  ٚوبس وؼت فشایٙذ٘ٛیٗ روش ؿذٜ دس  ٞبی چبِؾاِضأبت ٔـتشیبٖ ٌشدیذ. ظٟٛس 

وٝ داسای ػبختبس  ٞبیی ػبصٔبٖثشای  ثشػىغتٟذیذی خذی ٚ  وٙٙذ ٔیٚ پٙدٝ ٘شْ  ٔؼبدلات  ٚ لٛا٘یٗ ٌزؿتٝ دػت

 .دٞذ ٔیفشكتی طلایی ثٝ دػت  ثبؿٙذ ٔیٕٞبًٞٙ  ٞبی اػتشاتظیٚ  ای ٚظیفٝ ٞبی ثخؾ، ٕٞبٍٞٙی ثبلا ثیٗ  پزیش ا٘ؼطب 

 

 

 ادبیات ي مباوی وظزی

 آٟ٘بیی ٚیظٜ ثٝؿبٞذ تٛخٝ سٚصافضٖٚ ثٝ ٔبٞیت اػتشاتظیه ویفیت ٔحلَٛ/خذٔت ثٛدٜ اػت . تؼذادی اص ٔطبِؼبت  80دٞٝ 

وٝ ویفیت دسن ؿذٜ اص  ا٘ذ ٕ٘ٛدٜ، ثیبٖ  وٙٙذ ٔیاػتفبدٜ   PIMS« ػٛد ثش اػتشاتظی ثبصاس  تأثیش» وٝ اص اطلاػبت 

اوثش تِٛیذوٙٙذٌبٖ  صػٓ ثٝ ( 2003) ثبٚ٘ذ ٚ فیٙه،  ثبؿذ ٔیط ػّٕىشد ؿشوت دس استجبٔحلَٛ/خذٔت ثطٛس ٔثجتی ثب 

خشیذ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت تؼشیف ٌشدیذٜ اػت . ٔطبِؼبت ٔتؼذدی  ٞبی اػتشاتظیخٙجٝ اص  تشیٗ ٟٔٓیىی اص  ػٙٛاٖ ثٝویفیت 

 وٙٙذٌبٖ ٔلش ٚ  ثبؿذ ٔیوٝ ویفیت ادسان ؿذٜ اص ٔحلَٛ ثب افضایؾ فشٚؽ ٚ ػٛدآٚسی ؿشوت ٔشتجط  ا٘ذ وشدٌٜضاسؽ 

 .(1994) ا٘ذسػٖٛ،  وٙٙذ ٔییفیت ادسان ؿذٜ اتخبر تلٕیٕبت خشیذ خٛد سا دس استجبط ثب و

ٔذیشیت ٘ؼجت ثٝ ٔٛضٛع  ٞبی دیذٌبٜدس پبػخ ثٝ إٞیت دس حبَ سؿذ ویفیت خذٔت/ٔحلَٛ پظٚٞـٍشاٖ تغییشاتی سا دس 

ثش   TQMثٝ اٚج خٛد سػیذٜ اػت .   TQMیفیت خبٔغ . وٝ ایٗ دس پیذایؾ پبسادایٓ ٔذیشیت و ا٘ذ ٕ٘ٛدٜویفیت ؿٙبػبیی 

وٙتشَ  ٞبی تىٙیهٚ اػتفبدٜ اص  ٌشایی ٔـتشیدس فشایٙذ ٔذیشیت ویفیت ، تٛػؼٝ اٞذا  ویفیت ،  ای ٚظیفٝتؼبُٔ ثیٗ 

ثیٗ  ٔبٞیتی ػٙٛاٖ ثٝ ای فضایٙذٜثٙبثشایٗ ٔذیشیت ویفیت ثطٛس  وٙذ ٔی تأویذفشایٙذ خٟت اطٕیٙبٖ اص دػتیبثی ثٝ تطبثك 

)  ٞب فشٚؽٔؼیبس ػٛدآٚسی ، ثبصٌـت  (. 2000آ٘دُ ٚ ٕٞىبساٖ، )  ٚ اػتشاتظیه ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌشفتٝ اػت ای ٚظیفٝ

ROS  ( ٝیب ثبصٌـت ػشٔبی )ROI  ) ٞبیی ؿشوتثشای  ثبؿذ ٔیثبؿذ ، ٕٞچٙیٗ ٔضایبی وّیذی وٝ دس ایٗ ساثطٝ ٟ٘فتٝ ٔی 

 اص : ا٘ذ ػجبست ٞب آٖوٝ اٞٓ  یبثذ ٔیافضایؾ  ٕ٘بیذ ٔیوٝ ویفیت دسن ؿذٜ ثبلاتشی سا اسائٝ 

 ٚفبداسی ٔـتشی 

 تىشاس ثیـتش خشیذٞب 

 وٕتش دس سلبثت اص ٘ظش لیٕت پزیشی آػیت 
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  ٖٚػٟٓ ثبصاس تأثیشپزیشیتٛا٘بیی ثشای سٞجشی لیٕت ٘ؼجی ثبلاتش ثذ 

 ٝٙپبییٗ ثبصاسیبثی ٞبی ٞضی 

 ثٟجٛد ػٟٓ ثبصاس 

وٝ ویفیت ثبلاتش  ٞبیی ؿشوتوٝ  ٌشدد ٔیاػتٙجبط  ٌٛ٘ٝ ایٗس ٚ ویفیت ٘ؼجی سٚی ػٛدآٚسی ٔثجت ػٟٓ ثبصا تأثیشثب تٛخٝ ثٝ 

 .( 1994) ا٘ذسػٖٛ ،  ثبؿٙذ ٔی٘یض ثیـتشی  ROIداسای  ثبؿٙذ ٔیٚ ػٟٓ ثیـتشی سا ٘ؼجت ثٝ سلجب داسا 

 ویفیت ٚ سؿذ

ثش اسصؽ  تأثیشیىی اص اثؼبد وّیذی ػّٕىشد ؿشوت اص طشیك  ػٙٛاٖ ثٝثّىٝ ثب سؿذ ٘یؼت ویفیت فمط ثٝ ػٛدآٚسی ٔشتجط 

. ثشای تٛضیح  ثبؿذ ٔی. ٔفْٟٛ اػبػی اسصؽ دس استجبط ثیٗ ویفیت ٚ لیٕت ٟ٘فتٝ  ثبؿذ ٔیویفیت دسن ؿذٜ دس استجبط 

ی سا وؼت اسصؽ ثیـتش آٚسد ٔی دػت ثٝوٝ : ٔـتشی وٝ ویفیت ثبلاتشی سا ثب لیٕت پبییٗ  ؿٛد ٔیثیبٖ  ٌٛ٘ٝ ایٗثیـتش 

 ثٝثذیٟی اػت وٝ اسصؽ وٕتشی سا  وٙذ ٔیٔـتشی وٝ ویفیت ٘بٔطّٛثی سا ثب لیٕت ثبلاتشی وؼت  ثشػىغوشدٜ اػت ٚ 

 ) ٕٞبٖ ٔٙجغ (.آٚسدٜ اػت  دػت

 ویفیت ٚ ػّٕىشد ؿشوت

ٔختّفی دػت یبفتٝ اػت وٝ ثب ویفیت ادسان ؿذٜ ٚ ویفیت تطبثك ثبػث ثٟجٛد  ٞبی سٚؽثٝ  PIMSچبسچٛة اػتشاتظی 

. دٚ سٚؽ ػٕذٜ ثشای غّجٝ ثش سلجب ٚخٛد داسد . یىی دػتیبثی ثٝ ویفیت ادسان ؿذٜ اص طشیك  ا٘ذ ٌشدیذٜؿشوت ػّٕىشد 

ٔـتشیبٖ سا ٘ؼجت ثٝ سلجب ثؼیبس ٔحلَٛ وٝ ٘یبصٞبی  ٞبی ٚیظٌیاص اػتب٘ذاسدٞبی اسائٝ خذٔبت ٚ  ای ٔدٕٛػٝایدبد ٚ تٛػؼٝ 

ٔتٙبػت ٔحلَٛ سا  ٞبی ٚیظٌیثٟتش ثشآٚسدٜ ػبصد. ٚ سٚؽ دیٍش دػتیبثی ثٝ ویفیت تطبثك وٝ اػتب٘ذاسدٞبی اسائٝ خذٔبت ٚ 

. دػتیبثی ثٝ ویفیت دسن ؿذٜ ػٝ ٔٛلؼیت ا٘تخبثی ثشتش سا دس اختیبس  ٕ٘بیذ ٔیثب اثشثخـی ثیـتشی ٘ؼجت ثٝ سلجب ایدبد 

 اص : ا٘ذ ػجبستوٝ  دٞذ ٔیس ؿشوت لشا

 ٔحلٛلاتؾ ٔطبِجٝ ٕ٘بیذ.ؿشوت لبدس اػت لیٕت ثبلاتشی سا ثشای ویفیت ثبلاتش  (1

ؿشوت لبدس اػت لیٕت ثبلاتشی سا ٔطبِجٝ ٕ٘ٛدٜ ٚ دسآٔذ ٔٛسد ٘ظش سا دس تحمیك ٚ تٛػؼٝ ٚ طشاحی ٔحلَٛ  (2

 ػشٔبیٝ ٌضاسی ٕ٘بیذ.خذیذ خٟت اطٕیٙبٖ اص ویفیت ثبلاتش ٚ ػٟٓ ثبصاس ثیـتش دس آیٙذٜ 

اسصؽ ثبلاتشی سا ثب ٔطبِجٝ لیٕت ٔـبثٝ ٘ؼجت ثٝ سلجب ثٝ ٔـتشی اسائٝ ٕ٘بیذ ، وٝ ایٗ ثٝ ػٟٓ  تٛا٘ذ ٔیؿشوت  (3

 ثبصاس ثیـتش دس آیٙذٜ وٕه خٛاٞذ وشد.

ویفیت  دػتیبثی ثٝ ویفیت تطبثك ٘یض دٚ ٔضیت وّیذی سا ثشای ؿشوت حبكُ خٛاٞذ ٕ٘ٛد : ٘خؼت اثضاسی ثشای دػتیبثی ثٝ

وّیذی ثشای  ٞبی ٚیظٌییىی اص  ػٙٛاٖ ثٝ. دْٚ  ویفیت تطبثك  ثبؿذ ٔی٘ؼجت ثٝ سلجب  تش پبییٗ ای ٞضیٙٝٔٙبػت ثب 

ٔٙدش ؿذٜ ٚ ٞٓ ویفیت  تش پبییٗٞٓ ثٝ ٞضیٙٝ دس ٔٛسد خشیذ اػت ، ثٙبثشایٗ دػتیبثی ثٝ ویفیت تطبثك ثبلاتش  ٌیشی تلٕیٓ

 (. 2000آ٘دُ ٚ ٕٞىبساٖ، )  ٕ٘بیذ ٔیؿذٜ ثبلاتشی سا حبكُ  دسن

 اػتشاتظی ویفیت ٚ ٔضیت سلبثتی پبیذاس

ٝ ٔضیت تفىش اػتشاتظیه ٔؼبكش ثب ایٗ ٔفْٟٛ ٔحٛسی ػدیٗ ٌشدیذٜ اػت وٝ ػّٕىشد ٕٔتبص یه ؿشوت ٘تیدٝ دػتیبثی ث

اكَٛ اثشثخؾ ٔضیت سلبثتی  آٔیض ٔٛفمیت. ؿٙبػبیی ، تٛػؼٝ ٚ ٌؼتشؽ ( 1996) ٔٛسٌبٖ ٚ پیشػی،  ثبؿذ ٔیسلبثتی پبیذاس 

ٔجب٘ی  حبَ ثبایٗاػت ،  ؿذٜ ٌشفتٝآٖ اػتشاتظی ثبصاسیبثی دس ٘ظش  تجغ ثٝاكَٛ ٔحٛسی اػتشاتظی ؿشوت ٚ  ػٙٛاٖ ثٝپبیذاس 

وٝ ثٟجٛد ویفیت خذٔبت/ ٔحلَٛ خضء اػبػی ثشای دػتیبثی ثٝ ٔضیت سلبثتی پبیذاس  وٙذ ٔی٘ظشی ٔذیشیت ویفیت ادػب 
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وٝ ثٟجٛد ویفیت خذٔبت / ٔحلَٛ اص طشیك وبٞؾ ٞضیٙٝ ٞش ٚاحذ  وٙذ ٔیفشآیٙذ ثٟجٛد ویفیت ثیبٖ  اكّی ٞبی ٔذَ .اػت

. أب دس ٔجب٘ی ٘ظشی ٔشتجط ثب ؿٛد ٔیٔحلَٛ ، افضایؾ ػٟٓ ثبصاس ٚ وبٞؾ حؼبػیت ثٝ لیٕت ثٝ ٔضیت سلبثتی پبیذاس ٔٙدش 

س اػتشاتظی سلبثتی ٚخٛد داسد. دیغ ٚ دیٛیغ دس ٔذاسن ٚ ؿٛاٞذ ثؼیبس ٔجٟٕی دس استجبط ثب ٘مؾ ویفیت داػتشاتظی 

ٔٛضٛع اػتشاتظی ط٘شیه پٛستش سا ثشسػی ٕ٘ٛدٜ ٚ دسیبفتٙذ وٝ ٔتغیش وٙتشَ ویفیت ٔحلَٛ ثطٛس ٚػیؼی ٞٓ ثٝ  1994

 ) ٕٞبٖ ٔٙجغ (. ثبؿذ ٔیتٕبیض ٔشتجط  ٞبی اػتشاتظیٞضیٙٝ پبییٗ ٚ ٞٓ ثٝ 

داؿتٝ اػت . ٘تیدٝ ٔطبِؼٝ ٘خؼت ایٗ ثٛد وٝ  ٕٞشاٜ ثٝ٘تبیح ٔتفبٚتی اػتشاتظی  –دیٍش دس ٔٛضٛع ػّٕىشد  ٔطبِؼٝدٚ 

ٔطبِؼٝ دْٚ وٙتشَ ویفیت  وٝ دسحبِی،  ثبؿذ ٔیٔتغیش دس اػتشاتظی تٕبیض ٔحلَٛ  تشیٗ ٟٔٓ ػٙٛاٖ ثٝویفیت ثبلای ٔحلَٛ 

 (. 2000) آ٘دُ ٚ ٕٞىبساٖ،  آٚسد ٔیٔتغیش دس اػتشاتظی وبسایی ثٝ حؼبة  تشیٗ ٟٔٓٔحلَٛ سا 

ثؼیبس اص ٔجب٘ی ٘ظشی ویفیت ٚ اػتشاتظی ؿشوت ٚ ٕٞچٙیٗ ثبٚس ٌؼتشدٜ ثیٗ ٔذیشاٖ ٘ؼجت ثٝ  ٞبی آٌبٞیػّیشغٓ ثٙبثشایٗ 

إٞیت ویفیت خذٔبت /ٔحلَٛ دس ایدبد ٔٛفمیت سلبثتی ، دسن ٔفٟٛٔی ضؼیفی اص پیٛ٘ذ ثیٗ ثٟجٛد ویفیت ٚ ٔضیت 

 د.سلبثتی پبیذاس ٚخٛد داس

 ٘مؾ ثبصاسیبثی دس اػتشاتظی ویفیت

ایٗ ٔجب٘ی  حبَ ثبایٗدس ٔجب٘ی ٘ظشی ثبصاسیبثی ٔٛضٛع ویفیت ٔحلَٛ / خذٔت تٛخٝ ٔٙبػجی سا ثٝ خٛد ٔؼطٛ  وشدٜ اػت. 

تجّیغبت ٚ فشآیٙذ اسصیبثی ویفیت  –لیٕت ، ویفیت  –ٚ استجبطبت ثیٗ ویفیت  تٕشوض داؿتٝ اػت وٙٙذٜ ٔلش سٚی  ػٕذتبً

 : ثبؿذ ٔیدس ػٝ حٛصٜ  ٞبیی دػتٛساِؼُٕخذٔبت ٔـتشی سا ثشسػی ٕ٘ٛدٜ اػت ٚ ؿبُٔ 

ػٕٛٔی دس ثٟجٛد ویفیت خذٔت / ٔحلَٛ خٟت وؼت  سػب٘ی اطلاعاػتفبدٜ اص استجبطبت ثبصاسیبثی ثشای  -1

 ٔضیت سلبثتی ثذٖٚ تٛخٝ ثٝ لیٕت.

 جٛد ویفیت دس ٚظیفٝ ٔذیشیت ثبصاسیبثی.ٚ ٔفبٞیٓ ثٟ ٞب سٚؽ وبسٌیشی ثٝ -2

تیٓ ثیٗ  ٞبی سٚؽٚسٚدی  ػٙٛاٖ ثٝسلیت ٚ تحمیك ثبصاس تٛػط ثبصاسیبثی  اطلاػبت ٞبی ٘مؾؿٙبخت  -3

 (. 2006) ٌشیٍٛسػىٛ ٚ ثبة، ثٝ ثٟجٛد ویفیت  ای ٚظیفٝ

اخشایی ثشای آٖ  ٞبی ٘مؾ ٞب ذَٔاص فشایٙذ ثٟجٛد ویفیت ا٘جبؿتٝ ؿذٜ اػت ، ایٗ  ٞبیی ٔذَٔجب٘ی ٘ظشی ٔذیشیت ویفیت ثب 

ٚظبیفی ٔب٘ٙذ تؼییٗ ٘یبصٞبی  ٚیظٜ ثٝ. وٙٙذ ٔیتؼشیف  ثبؿٙذ ٔیثخؾ اص ٚاحذ ثبصاسیبثی وٝ دس تحّیُ اطلاػبت ثبصاس دسٌیش 

ٚ احتیبخبت اص طشیك تحمیك ثبصاس ، تٙظیٓ ٔـخلبت ٔحلَٛ / خذٔت ثش اػبع اطلاػبت  ٞب اِٚٛیتٔـتشی ، تؼییٗ 

دسثبسٜ ػذْ ٕٞبٍٞٙی  ٞبیی ٍ٘شا٘ی حبَ ثبایٗ.  ٞب ٘بٔٝ ضٕب٘تجبت ٞب ٚ ٔطبِ ٔشخٛػیٔـتشیبٖ ،  ٞبی ؿىبیت تحّیُٔـتشیبٖ ، 

 ) ٕٞبٖ ٔٙجغ (.ثخؾ ثبصاسیبثی دس ثٟجٛد ویفیت ٚخٛد داسد 

ثخؾ  ٔؼؤِٚیت ػٙٛاٖ ثٝثبصاسیبثی ویفیت سا  ٚاحذٞبیثیبٖ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ اوثش  1998ٔثبَ ٌشاٚ٘غ ٚ ٕٞىبساٖ دس ػبَ  ػٙٛاٖ ثٝ

ویفیت ثذٖٚ تٛخٝ ثٝ ٚظیفٝ  ٞبی اػتشاتظیٔطشح وشد٘ذ وٝ ثؼیبسی اص  1991، لاٚ ٚ وٛصیٙغ دس ػبَ  دا٘ٙذ ٔیتِٛیذ 

 (. 2009) ػب٘تٛص ٚ ٌٛ٘ضاِض، ٚ اخشا ٌشدیذٜ اػت  سیضی ثش٘بٔٝثبصاسیبثی 

ٕٞبٍٞٙی سا دس  ٞبی اػتشاتظییّٝ ثتٛاٖ دس چٙیٗ ؿشایطی اػتفبدٜ اص ٍ٘شؽ اػتشاتظیه ٕٔىٗ اػت ساٍٞـب ثٛدٜ تب ثذاٖ ٚػ

 خٟت تٛػؼٝ الذأبت اخشایی ثٟشٜ ثشد .تٛػؼٝ ٚ اص آٖ  ٚ ٚاحذٞبی وبسوشدی دس ػطح تئٛسیه ٚوبس وؼتػطٛح ػبصٔبٖ ، 
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 استزاتضی ي َماَىگی

 ٞدبی  اػدتشاتظی تدذٚیٗ   ثبؿذ ٔیٖ ثش ػّٕىشد لبثُ طشح تأثیش آاستجبطی ثیٗ ایٗ دٚ ٔفْٟٛ ٚ  افضایی ٞٓوٝ دس ایدبد  ای ٔؼئّٝ

آٖ ثش ػّٕىدشد   تأثیشٚ ثبصاسیبثی ٚ ساثطٝ ػیٙشطیه ٔفبٞیٓ ویفیت  تٛا٘ذ ٔیاستجبطی دس ػطٛح اػتشاتظیه ٚ ػّٕیبتی اػت وٝ 

ٝ  دػدتیبثی  ثشای ػبصٔبٖ وٝ ٞبیی ساٜ وّیٝ ٚ  ٔفٟٛٔی ٌؼتشدٜ ػٙٛاٖ ثٝاػتشاتظی سا  ٘ظشاٖ كبحتػبصٔبٖ سا تمٛیت ٕ٘بیذ.   ثد

 ٚ خدبٔغ  اػدتشاتظی  یه اتخبر خبی ثٝ ٞب ػبصٔبٖ . اص آ٘دب وٝ ثیـتشا٘ذ وشدٜثپیٕبیذ تؼشیف  خٛاٞذ ٔی یب ٚ پیٕبیذ ٔی ٔملٛد

 ایٗ .ؿٛ٘ذ ٔی ؿشوت طشاحی اص ٔختّفی ػطٛح دس یه ٞش وٝ وٙٙذ ٔی اػتفبدٜ ٔشتجط ٞبی اػتشاتظی اص ای ٔدٕٛػٝاص  ٚاحذ،

 اػدتشاتظی  -2 ؿشوت؛ یب ثٍٙبٜ اػتشاتظی -1 : اص ا٘ذ ػجبست ٔحلِٛٝ چٙذ ثضسي ٞبی ػبصٔبٖ ثیـتش دس اػتشاتظی ٟٔٓ ػطٛح

. ا٘دذ  ؿذٜ ٔتٕشوض خبف ثبصاس /ٔحلَٛ یه سٚی ثش ( وٝ ای ٚظیفٝوبسوشدی )  ٞبی اػتشاتظی -3 تدبسی( ٚ ) ٚاحذ ٚوبس وؼت

ٓ  ػیؼتٓ ا٘ؼب٘ی، ٔٙبثغ ػیؼتٓ : اص ا٘ذ ػجبست ػبصٔبٖ دس ای ٚظیفٝ یب وبسوشدی ٚاحذٞبی ٓ  تِٛیدذ،  ثبصاسیبثی، ػیؼدت  ػیؼدت

ٝ  أب ، اػت ضشٚسی ػبصٔبٖ یه اٞذا  پیـجشد ثشای اػتشاتظی تذٚیٗ اٌشچٝ ِزا .اطلاػبتی ػیؼتٓ ٚ تٛػؼٝ ٚ تحمیك  آ٘چد

 فشآیٙدذی  ٕٞدبٍٞٙی  .ثبؿدذ  ٔدی  آٖ ٔختّف ٞبی اػتشاتظی ٘یض ٚ ػبصٔبٖ ػٙبكش ثیٗ ٕٞبٍٞٙی ٚخٛد سػذ ٔی ٘ظش ثٝ تش ٟٔٓ

 ثدب  ٕٞدبٍٞٙی  .ؿدٛ٘ذ  ٔدی  تشویدت  ، ٔـدتشن  ٞدذ   وؼدت  ثدشای  وُ یه دٞٙذٜ تـىیُ ٞبی ثخؾ ٕٞٝ آٖ طی وٝ اػت

ٝ  یىذیٍش ثب ػبصٔبٖ اخضای ػبختٗ ٔشتجط ثشای وٝ یبثذ ٔی تحمك سفتبسی ٚ ػبختبسی وبسٞبی ٚ ػبص اص ٞبی ٔدٕٛػٝ  ودبس  ثد

ثدشای ایدٗ   ٔشخغ ثب ٍ٘دشؽ اػدتشاتظیه    ٔتغیشٞبی(.  1386)سضٛا٘ی،   وٙٙذ ٔی تؼٟیُ سا ػبصٔب٘ی اٞذا  ثٝ ٘یُ ٚ سٚ٘ذ ٔی

 ٘ٛع ٔضیت سلبثتی دس ٘ظش ٌشفت.دٚ ٔتغیش تؼشیف ویفیت ٚ ػٙٛاٖ ثٝ  تٛاٖ ٔیسا ٔٛضٛع 

 تؼشیف ویفیت

 وٙٙذ ٔیٔختّفی ٔٛضٛع ویفیت سا تؼجیش ٚ تفؼیش  ٞبی سٚؽثٝ  ٞب ػبصٔبٖوٝ  وٙذ ٔیادثیبت ٘ظشی دس ایٗ دس ایٗ حٛصٜ ثیبٖ 

وٝ ثؼیبسی اص ٔـىلات ػّٕیبتی ٘تیدٝ وثشت تؼبسیف ٔٛسد  ا٘ذ وشدٜ. ثؼیبسی اص پظٚٞـٍشاٖ دس حٛصٜ ٔذیشیت ویفیت ثیبٖ 

دس ٔٛسد ٔفْٟٛ ٚالؼی ویفیت ٔٙدش  ٞب دیذٌبٜ. ٚ ایٗ اثٟبْ دس تؼبسیف ثٝ سلبثت  ثبؿذ ٔیاػتفبدٜ اص ویفیت تٛػط ٔذیشاٖ 

دسٖٚ ؿشوت ٌشدیذٜ اػت .  ٞبی ثخؾٚ  ای ٚظیفٝ ٞبی حٛصٜطبت ثیٗ خذی دس استجب ٞبی ؿىؼتؿذٜ اػت ٚ ثبػث 

 ٚخٛد تؼبسیف چٙذٌب٘ٝ ٚ اغّت ٔتؼبسم اص ویفیت ثبػث ایدبد ٔؼبئُ پبیذاس دس تٛػؼٝ تئٛسی ؿذٜ اػت.ٕٞچٙیٗ 

وٝ داسای  ؿذثب ٔیٔٛضٛع اسائٝ تؼشیفی ثشای اػتشاتظی ویفیت  تشیٗ ٟٔٓوٝ  وٙذ ٔیادثیبت ٘ظشی ٔحذٚد دس ایٗ صٔیٙٝ ثیبٖ 

 ػٙٛاٖ ثٝوٝ ٕٔىٗ اػت ویفیت  ا٘ذ وشدٜیب ػیٙی اص ٔفْٟٛ ویفیت اػت . ثشخی اص تحّیُ ٌشاٖ پیـٟٙبد ٔبٞیتی رٞٙی 

ٕ٘ٛ٘ٝ دس صٔیٙٝ خذٔبت تبٚ٘ؼٙذ ٚ ٌشثٟبست ایٗ ٔٛضٛع سا  ػٙٛاٖ ثٝتشویجی اص دٚ ػٙلش خذاٌب٘ٝ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ ثبؿذ. 

ویفیت ػیٙی ٚ ویفیت ٚ ثشخی دیٍش ایٗ ٔفْٟٛ سا ثش حؼت  ا٘ذ وشدٜویفیت ٚالؼی ٚ ویفیت دس ادسان تؼشیف  ػٙٛاٖ ثٝ

 (. 1998) ٔٛسٌبٖ ٚ پیشػی، ادسان ؿذٜ ثشسػی ٕ٘ٛدٜ ا٘ذ 

 ویفیت ػیٙی ثلٛست صیش تؼشیف ٌشدیذٜ اػت:

ثٙبثشایٗ « لبثّیت دٚاْ ، ػّٕىشد ایٕٙی  ا٘ذاصٜ ٌیشی ٘باسیجی اص ویفیت ثش ٔجٙبی ٚیظٌیٟب ٚ ٔـخلبتی چٖٛ طشاحی ،» 

وٝ ایٗ  ؿٛد ٔیویفیت ػیٙی ثٝ ٚیظٌیٟبی ٔحلَٛ / خذٔت ٚ چٍٍٛ٘ی ٔطبثمت آٟ٘ب ثب ثشخی اٞذا  اػتب٘ذاسد ٔشثٛط 

ٚیظٌیٟبی فیضیىی ٔحلَٛ ٔی ٘بٔٙذ .ویفیت ادسان ؿذٜ ٘یض ثلٛست صیش تؼشیف ٚیظٌیٟب سا ٔـخلبت اكّی یب راتی ٚ یب 

 ٌشدیذٜ اػت.
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وٝ آٟ٘ب سا «  وٙذ ٔیدس دػتشع فشاٞٓ  یلبثّیت ادسان ؿذٜ اص یه ٔحلَٛ وٝ سضبیتٕٙذی سا ٘ؼجت ثٝ ػبیش ٌضیٙٝ ٞب» 

 ) ٕٞبٖ ٔٙجغ (. خضء ٚیظٌیٟبی فشػی یب ثیشٚ٘ی ٔحلَٛ / خذٔبت ٘یض ٔی ٘بٔٙذ

» یت سا ثٝ دٚ سٚؽ خذاٌب٘ٝ ٔفْٟٛ ویف ٞب ػبصٔبٖٔطشح ؿذٜ ایٍٙٛ٘ٝ اػتٙجبط ٔی ٌشدد وٝ ٔذیشاٖ ٚ ثٙبثش ٔجب٘ی ٘ظشی 

 تفؼیش ٚ ػّٕیبتی ٔی ٕ٘بیٙذ.« ٔذیشیت ویفیت ادسان ؿذٜ ) رٞٙی ( » ٚ « ٔذیشیت ویفیت ػیٙی 

،  ثبؿذ ٔییىی اص دلایُ اختلا  ثیٗ تفؼیش ٚ تؼجیش اص ٔفْٟٛ ویفیت ثیٗ ٔذیشاٖ ثٝ احتٕبَ صیبد صٔیٙٝ وبسی ٚ تدشثٝ آٟ٘ب 

ا٘تخبثی آٟ٘ب ٔشتجط ثٛدٜ اػت ، ٕٞچٙیٗ ٔمبدیش وٝ تبثیش صٔیٙٝ وبسی ٔذیشاٖ ثب ادسان  وٙٙذ ٔیدیشثٛسٖ ٚ ػبیٕٖٛ ثیبٖ 

ٚ فشٍٞٙی ثیٗ ٔذیشاٖ ثبصاسیبثی ٚ ٔذیشاٖ تِٛیذ ٚ ػّٕیبت دس ثیـٕبسی اص اختلا  ٚ تفبٚت دس اسصؿٟب ، ثبٚسٞب ٚ ٘تبیح ادساوی 

 (. 1996) ٔٛسٌبٖ ٚ پیشػی، ٔـبٞذٜ ٌشدیذٜ اػت  ٞب ػبصٔبٖ

دیٍشی ثشای اختلا  دس ٔفْٟٛ ویفیت ٕٔىٗ اػت حبوی اص دیذٌبٟٞبی ٔختّف ثیٗ تِٛیذ وٙٙذٌبٖ ٚ ٔـتشیبٖ ثبؿذ.  دِیُ

،  وٙٙذ ٔیویفیت سا ثش حؼت ثشآٚسدٜ ػبختٗ ٘یبصٞب تؼشیف  ٞب ػبصٔبٖوٝ ٔبدأیىٝ  ا٘ذ وشدٜتؼذادی اص ٔذیشاٖ ثبصاسیبثی ثیبٖ 

ٔـتشیبٖ ثیشٚ٘ی تؼجیش ؿٛد ثش حؼت ٘یبصٞبی ػّٕیبتی دسٚ٘ی ثٝ اخشا ٌزاسدٜ ثٝ خبی ایٙىٝ ایٗ ٔفْٟٛ ثش اػبع ٘یبصٞبی 

ویفیت ثش اػبع  ٞبی اػتشاتظی. ثٙبثشایٗ ایٍٙٛ٘ٝ اػتٙجبط ٔی ٌشدد وٝ صٔیٙٝ ػبصٔب٘ی ٟٔٙذػی / تِٛیذ ٔحٛس ثب ؿٛد ٔی

ت ادسان ؿذٜ یب رٞٙی ٔشتجط ویفی ٞبی اػتشاتظیٍ٘شؽ ػیٙی ٔشتجط اػت دس حبِیىٝ صٔیٙٝ ػبصٔب٘ی ثبصاسیبثی ٔحٛس ثب 

٘ٛع اػتشاتظی ویفیت تٛػؼٝ یبفتٝ تٛػط یه ػبصٔبٖ ثٝ غّجٝ ٍ٘شؽ » ، ثٙبثشایٗ ٔی تٛاٖ ایٍٙٛ٘ٝ اثشاص داؿت وٝ  ثبؿذ ٔی

 « .ثبصاسیبثی یب تِٛیذ ٚ ػّٕیبتی استجبط خٛاٞذ داؿت 

 ٘ٛع ٔضیت سلبثتی ٔٛسد ا٘تظبس

اػتشاتظی سلبثتی ٚ ویفیت تبثیش داؿتٝ ثبؿذ ثٝ ٘ٛع ٔضیت ٔٛلؼیتی ٔٛسد یه ٔٛلؼیت وٝ ٕٔىٗ اػت سٚی استجبط فیٕبثیٗ 

طشاحی ؿذٜ خٟت  ٞبی اػتشاتظیا٘تظبس ثؼتٍی داسد . دس ٔجب٘ی ٘ظشی ثبصاسیبثی ٚ اػتشاتظی ، ویفیت ثطٛس اػبػی ثٝ 

ثٝ ػمیذٜ ثشخی اص پظٚٞـٍشاٖ اػتشاتظی (.  1996) ٔٛسٌبٖ ٚ پیشػی،  ؿٛد ٔیدػتیبثی ثٝ ٔضیت ٔٛلؼیتی تٕبیض ٔشتجط 

ٔی تٛا٘ٙذ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت سا ثشای وؼت ٔضیت  ٞب ػبصٔبٖیىی اص ٔتٙبػت تشیٗ ػٛأّی اػت وٝ  ػٙٛاٖ ثٝویفیت 

اص ػٛی ٔتخللبٖ تِٛیذ ٚ ػّٕیبت ٔب٘ٙذ ) فیٍٗ « ٞضیٙٝ التلبدی ویفیت » ٔٛلؼیتی ٔتٕبیض ػبص٘ذ. ضٕٗ ایٙىٝ ٔذِٟبی 

وٝ اػتشاتظیٟب ٚ ٍ٘شؿٟبی ٔذیشیت ویفیت ثطٛس ٚیظٜ ای ثٝ وبٞؾ  ا٘ذ وشدٜولاسن ، پلا٘ىت ٚ داِی ( اؿبسٜ ثبْ ، ٞبیغ ٚ 

، ثٙبثشایٗ ٔجب٘ی ٘ظشی ٔی تٛاٖ ایٍٙٛ٘ٝ اػتٙجبط وشد وٝ اص تمبثُ ثیٗ دٚ دیذٌبٜ دس وٙٙذ ٔیٞضیٙٝ ٞبی ٚاحذ تِٛیذ وٕه 

بٜ تِٛیذی ٔحٛس ( ٚ ٔضیت سلبثتی ٔٛسد ا٘تظبس یه تٛپِٛٛطی چٟبس ٌب٘ٝ تؼشیف ٔفْٟٛ ویفیت ) دیذٌبٜ ثبصاسیبثی ٔحٛس ٚ دیذٌ

 ) ٕٞبٖ ٔٙجغ (.ویفیت سا تذٚیٗ ٕ٘ٛد  ٞبی اػتشاتظیاص 
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 تٕبیض                    ٔضیت ٔٛلؼیتی ٔٛسد ا٘تظبس                          ٞضیٙٝ      

 ثٟجٛد تطبثك تِٛیذ ػّٕىشد تِٛیذ ثٟجٛد

 ٔذیشیت ادسان ٔـتشی اص لیٕت ٚاسصؽ ٔذیشیت ادسان ٔـتشی اص ویفیت

 

 کیفیت ي باساریابی َای استزاتضی

، ثّىٝ ادسان ٔلش  وٙٙذٜ اص  ثبؿذ ٕیٚیظٌیٟبی اكّی ) ػیٙی ( ٔحلَٛ تٟٙب ػبُٔ تؼییٗ وٙٙذٜ تمبضبی ٔلش  وٙٙذٜ ٘

ویفیت تٛػط ٔتغیشٞبی آٔیختٝ ثبصاسیبثی ٚ تشویجی اص ػٙبكش اػبػی وٝ دس اػتشاتظی ثبصاسیبثی ؿشوت تؼشیف ؿذٜ تحت 

تبثیش لشاس ٔی ٌیشد. اػتشاتظی ثبصاسیبثی ثٝ تلٕیٕبتی دس لجبَ ثبصاس ٞذ  ٚ آٔیختٝ ثبصاسیبثی ) ٔب٘ٙذ لیٕت ٌزاسی ، تٛصیغ ٚ 

، ثٙبثشایٗ اسصیبثی ٔـتشی اص ٘تبیح ویفیت اص طشیك  فشٚؽ ، تشفیغ فشٚؿٟب ٚ تجّیغبت ٚ طشاحی ٔحلَٛ ( ٘یبص داسد٘یشٚی 

ٚیظٌیٟبی اكّی ٚ تفؼیش آٟ٘ب اص ٚیظٌیٟبی فشػی یب ثیشٚ٘ی ٔب٘ٙذ ) لیٕت ، تجّیغبت ، ضٕب٘ت ٘بٔٝ ٞب ٚ تلٛیش ؿشوت ( ؿىُ 

 (. 2000) آ٘دُ ٚ ٕٞىبساٖ، ٔی ٌیشد 

 ظی ویفیت ٚ ٘مؾ اػتمشاس ثبصاسیبثی اػتشات

ٔتفبٚت ویفیت ٕٔىٗ اػت ٔٙبثغ ٚ اثضاسٞبی ضشٚسی ٔب٘ٙذ ٟٔبستٟب ٚ ٔٙبثغ ػبصٔب٘ی خٟت  ٞبی اػتشاتظیثشای ٞش یه اص 

دػتیبثی ثٝ ٔضیت ٔٛلؼیتی ٔطّٛة ٔتفبٚت ثبؿذ. دس ٘تیدٝ ٘مؾ الذأبت ثبصاسیبثی ٘یض دس ایدبد ٔٙبثؼی ثشای دػتیبثی ثٝ 

. ثطٛس وّی ثشخی ٔحممبٖ دٚ ٘مؾ ثبؿذ ٔیویفیت احتٕبلا ٔتفبٚت  ٞبی اػتشاتظیبی ٔٛسد ٘ظش ثشای ٞش ٘ٛع اص ٔضیت ٞ

)  اػبػی سا ثشای اػتمشاس ثبصاسیبثی دس دػتیبثی ثٝ ٔضیت سلبثتی ٔٛسد ا٘تظبس اص طشیك اػتشاتظی ویفیت تٛػؼٝ دادٜ ا٘ذ

 (. 2006ٌشیٍٛسػىٛ ٚ ثبة، 

ٕٞبًٞٙ وٙٙذٜ وّیٝ الذأبت ویفیتی دسٖٚ ػبصٔب٘ی ثب ػٛأُ ثیشٚ٘ی ٘ظیش ٔـتشیبٖ ، تٛصیغ  یىی ٘مؾ ٚاػطٝ ثیشٚ٘ی وٝ

. ٚ دیٍشی ٘مؾ ٚاػطٝ یب ٔیب٘دی دسٚ٘ی وٝ ٘مؾ ٕٞبٍٞٙی دسٖٚ ػبصٔب٘ی ثب ػبیش ٚاحذ ثبؿذ ٔیوٙٙذٌبٖ ، ػشضٝ وٙٙذٌبٖ 

ٔبِی ٚ پشػّٙی سا ثش ػٟذٜ داسد. ثٙبثشایٗ ثب تٛخٝ ثٝ  ٞبی ػبصٔبٖ ٘ظیش اسائٝ ٘یبصٞبی ٔـتشیبٖ ثٝ ٚاحذٞبی تِٛیذ ٚ ػّٕیبت ،

ٚ ٘مؾ اػتمشاس ثبصاسیبثی ٔذَ  ثبؿذ ٔیٔضیت سلبثتی ٔٛسد ا٘تظبس ؿشوت وٝ ثش اػبع اػتشاتظی ویفیت لبثُ دػتیبثی 

 (. 2007) وشیؼتیٙب، تجذیُ ٌشدیذٜ اػت  2ٚ  1دس لبِت ؿىُ   تٛػؼٝ یبفتٝ ٔفٟٛٔی اسائٝ ؿذٜ ثٝ دٚ ٔذَ ٔحتٛایی

 

 

 

 

 

 تعریف کیفیت

 عینی

 ذهنی
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 (. ٘مؾ اػتمشاس ثبصاسیبثی دس اػتشاتظی ویفیت تٕبیض 1ؿىُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ذهنی 

 

 

 :مذیزیت 

 اوتظارات مشتزی 

 ادراک  اسوتایج  

 

 

 سلبثت ثش اػبع تٕبیض 

 عینی

اطلاعات ي داوش 

 مشتزی

مُارتُای 

 ارتباطی

 تصًیز شزکت

 

 تحقیق در باسار 

 آگاَی رقابتی 

 ن باساریابیًآسم 

 

 

  ٍارتباط مشخص

 گزا

 

 

 تحقیق در باسار 

 طزفذاری اس مشتزی 

  با َماَىگی فعالیتُا

 مشتزی

 تحقیق ي تًسعٍ

 طزاحی تًلیذ

 مُىذسی تًلیذ

 

 

 واسطه درونی

 

 

 نقش بازاریابی

 

مىابع ي ابشارَای 

  مشیت

 

 

واسطه 

 بیرونی
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 (. ٘مؾ اػتمشاس ثبصاسیبثی دس اػتشاتظی ویفیت ثب ٞضیٙٝ پبیی2ٗؿىُ 

 

٘مؾ ثبصاسیبثی ثب ٘ٛع اػتشاتظی ویفیت اتخبر ؿذٜ تٛػط ػبصٔبٖ تغییش خٛاٞذ وشد.  ؿٛد ٔیٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ اص ٔذَ اػتٙجبط 

ثطٛس ٔفٟٛٔی ، ثذ٘ٝ لبثُ تٛخٟی اص ٔجب٘ی ٘ظشی اص استجبط ثیٗ ٘ٛع اػتشاتظی ٚ ؿبیؼتٍی ٞبی ٚظیفٝ ای دس ػبصٔبٖ حٕبیت 

 (. 1998) ٔٛسٌبٖ ٚ پیشػی،  وٙذ ٔی

 :ثبؿذ ٔیصیش لبثُ اػتخشاج  ثب تٛخٝ ثٝ ٔذَ ٔفٟٛٔی اسائٝ ؿذٜ ٘تبیح

ٔحلَٛ ٚ اػتفبدٜ اص ایٗ ثٟجٛد تٕبیض، ثبصاسیبثی ثٝ تلاؿٟبی حٕبیتی ثشای ثٟجٛد ٚیظٌیٟبی  –دس اػتشاتظی ویفیت ػیٙی 

 ػٙٛاٖ ثٝتٕبیض  -ثشای وؼت ٔضیت سلبثتی ) ثذٖٚ لیٕت ( إٞیت ٔی دٞذ ٚ ٘مؾ ثبصاسیبثی دس اػتشاتظی ویفیت دسن ؿذٜ 

٘یبص ثٝ تمٛیت كذای ٔـتشی سا ٟٔٓ ٔی دا٘ذ.وٝ ایٗ ٟٔٓ اص طشیك استجبطبت سػٕی ، اطلاػبت ثبصاس ٚ یه ٘مؾ حیبتی 

 ٕٞچٙیٗ ثطٛس غیش سػٕی دس ٔلالبتٟبی چٟشٜ ثٝ چٟشٜ ٚ استجبط ثب دیٍش ٔذیشاٖ ٚظیفٝ ای ثٝ ا٘دبْ ٔی سػذ.

 

 

 رٞٙی 

 

 

 

 پیام قیمت پاییه

 

 

رقابت بز اساط 

 َشیىٍ پاییه

 ػیٙی

َشیىٍ َای پاییه 

 تز اس کیفیت

مُارتُای 

 ارتباطی

 

 

 

 فزآیىذ کیفیت باساریابی

 

 

 

 پیام کیفیت

 

 

کاَش َشیىٍ در 

 باساریابی

طزاحی ي 

 مُىذسی فزآیىذ

ريشُا ي 

 QCمُارتُای 

 

 

 ٚاػطٝ دسٚ٘ی

 

 

 ثبصاسیبثی٘مؾ 

 

مىابع ي ابشارَای 

  مشیت

 

 

 ٚاػطٝ ثیشٚ٘ی
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 ٞبی اػتشاتظیدس  أبذ إٞیت دیذٜ ؿذٜ اػت. ٞضیٙٝ ٌشا ، اػتمشاس ٘مؾ ثبصاسیبثی اػبػب فبل –دس اػتشاتظی ویفیت ػیٙی 

تش ٞضیٙٝ ٞب ٘ؼجت ثٝ سلجب ثّىٝ ثٝ اػتفبدٜ اص ٔضیت لیٕت پبییٗ ٔذیشیت اثشثخؾ ٞضیٙٝ ٌشا  ٘ٝ تٟٙب ثٝ  –ویفیت دسن ؿذٜ 

 تش ثشای ٔـتشیبٖ ٚ ثؼلاٜٚ ثٝ ٔذیشیت ادساوبت ٔـتشی ٞٓ اص ثؼذ لیٕت ٚ ٞٓ اص ٘ظش اسصؽ ٘ؼجی ٔحلَٛ ٘یبص داسد.

 وتیجٍ گیزی:

پغ اص ٔطبِؼٝ ادثیبت ٘ظشی دس حٛصٜ ٞبی ویفیت ، اػتشاتظی ٚ ثبصاسیبثی ٚ ثشسػی استجبطبت ٔؼتمیٓ ٚ غیش ٔؼتمیٓ ثیٗ 

 ٔفبٞیٓ ٔٛسد ٘ظش ٚ اسائٝ ٔذَ ٔحتٛایی ٕٞبٍٞٙی ثیٗ ثخـٟبی وبسوشدی ٔی تٛاٖ ٘تبیح حبكّٝ سا ثلٛست صیش ثیبٖ ٕ٘ٛد.

وّیٝ ٚاحذٞبی وبسوشدی ػبصٔبٖ ثلٛست یىؼبٖ اسائٝ ٌشدیذٜ اػت وٝ ؿبُٔ ثؼذ ػیٙی یب ٔفٟٛٔی دٚ ثؼذی اص ویفیت ثشای 

ٚیظٌیٟبی اكّی ٔحلَٛ ٚ ثؼذ رٞٙی یب ادسان ؿذٜ یب ٚیظٌیٟبی فشػی ٚ ثیشٚ٘ی ٔحلَٛ اػٓ اص تجّیغبت ، لیٕت ٚ... سا دس ثش 

 ٔی ٌیشد.

ثٝ ٘بٕٞبٍٞٙی ػبصٔب٘ی ٌشدیذٜ ٔـخق ٌشدیذ وٝ ٔٙدش وٝ  ٞب ػبصٔبٖدلایُ اختلا  دس تؼبسیف اسائٝ ؿذٜ اص ویفیت دس 

ػجبستٙذ اص ٘خؼت صٔیٙٝ وبسی ٚ تخلق ٚاحذٞبی ٔشتجط ثب ٔفْٟٛ ویفیت . دْٚ دیذٌبٟٞبی ٔختّف ثیٗ تِٛیذوٙٙذٌبٖ ٚ 

 .ثبؿذ ٔیٔـتشیبٖ 

ی ٔب٘ٙذ اػتشاتظی تِٛیذ ٚ پبییٗ دػت ٞبی اػتشاتظیثیبٖ تبثیش ٘ٛع ٔضیت سلبثتی پبیذاس ٔٛسد ا٘تظبس اص ػٛی ؿشوت ثٝ ػبیش 

 ثبصاسیبثی. ٞبی اػتشاتظیویفیت ٚ 

سلبثتی ٔجتٙی ثش ویفیت خٟت دػتیبثی ثٝ ٔضیت  ٞبی اػتشاتظیاسائٝ ٔذَ ٔفٟٛٔی ثیبٖ وٙٙذٜ ٘مؾ الذأبت ثبصاسیبثی وٝ ثب 

 سلبثتی پبیذاس ٕٞبًٞٙ ٌشدیذٜ اػت. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


          5931دی ماه              مدیریت توسعه همایش ملین اولی

------------------------------------------------------------------------------------ 
 

 

11 

 

 مىابع ي مآخذ :

 1385فلّٙبٔٝ ٔذیشیت فشدا ، ثٟبس ٚ تبثؼتبٖ  "ثٟجٛد ویفیت  ٞبی اػتشاتظی "٘بدس پٛس، ٔحؼٗ ؛  -1

 "ٚوبس ٚ اػتشاتظی ثبصاسیبثی ثب ػّٕىشد ػبصٔب٘ی  ساثطٝ ٕٞبٍٞٙی ثیٗ اػتشاتظی ػطح وؼت "سضٛا٘ی، حٕیذسضب ؛   -2

 1386سػبِٝ دوتشای، دا٘ـٍبٜ ػلأٝ طجبطجبیی، 
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