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 چکیدٌ

 یبفتٗ ٔسیطاٖ انّی ٞبیزغسغٝ اظ ٞب ٞؿتٙس ثٙبثطایٗ یىیٔعیت ضلبثتی ؾبظٔبٖ ٔٙبثغ ٟٕٔتطیٗ زض ػهط حبضط وبضوٙبٖ

 ٞبیاؾتطاتػی زیٍط ٚ ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ زض ػیٗ تٛخٝ ٕٞعٔبٖ ثٝ اؾتطاتػی ػّٕىطز وبضوٙبٖ اضظیبثی ثطای اؾتطاتػی تطیٗٔٙبؾت

( اظ ٔسیطیت ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی TQMقٙبؾبیی ا٘تظبضات ٚ اِعأبت فٙی ٔسیطیت ویفیت خبٔغ ) پػٚٞف، انّی قطوت اؾت. ٞسف

(HRMٖٕٞچٙیٗ ضٚاثظ ثیٗ ا٘تظبضات ٚ اِعأبت فٙی ٚ زض ٟ٘بیت زضخٝ إٞیت آ ٚ ) ٝٞب اؾت. اظ ایٗ ضٚ زض ایٗ پػٚٞف اظ اثتسا ث

ؾبیی ا٘تظبضات ٚ اِعأبت فٙی ثٝ ثطضؾی ازثیبت پػٚٞف ٚ ؾپؽ ٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ پطزاذتٝ قس. زض ٌبْ زْٚ اظ ٔٙظٛض قٙب

تطیٗ اِعأبت فٙی ثٝ حٛظٜ ٔٙبثغ فبظی خٟت غطثبٍِطی ٔطتجظ-ثٙسی ا٘تظبضات ٚ اظ ضٚـ زِفیفبظی ثطای ضتجٝ AHPٞبی ضٚـ

( ثٝ ٚیػٌیVOCٔكتطی ) ( الساْ ثٝ ثٝ تجسیُ نسایQFDوطز ویفیت )ا٘ؿب٘ی اؾتفبزٜ ٌطزیس. زض ٟ٘بیت ثب ضٚـ ٌؿتطـ وبض

فٙی ٚ ضتجٝ ثٙسی ٟ٘بیی  اِعأبت ٚ ( ثٝ تؼییٗ اضتجبعبت ثیٗ ا٘تظبضاتHOQاظ اثعاض ذب٘ٝ ویفیت ) زیٍط ػجبضت ثٝ ٚ ذسٔت ٞبی

 وٝ ثب ٕ٘ٛ٘ٝ پبضؼ پتطٚقیٕی قطوتا٘ؿب٘ی  ٔٙبثغ ٔترههبٖ ٚ قبُٔ وّیٝ وبضقٙبؾبٖ پػٚٞف ایٗ آٔبضی یپطزاذتٝ قس. خبٔؼٝ

 ثٟجٛز»تطتیت ؾٝ قبذم زٞٙس وٝ ثٝٔی ٘كبٖ QFD ٘فط اظ ذجطٌبٖ ا٘تربة ٌطزیس. زض ٟ٘بیت ٘تبیح ضٚـ 11ٞسفٕٙس  ٌیطی

 آٔٛظـ»٘ؿجی ضا زض ثیٗ ا٘تظبضات زاضز ٚ  زضنس ثیكتطیٗ ثب« وبضوٙبٖ تٛإ٘ٙسؾبظی»، «وبضوٙبٖ ٔكبضوت»، «وبضوٙبٖ ػّٕىطز

ثٝ تطتیت ٟٕٔتطیٗ اِعأبت « وبضوٙبٖ ٔیبٖ ٔٙبؾت ؾبظٔب٘ی خٛ»ٚ « قغُ تدٟیعات ضطٚضی»، «ویفیتیطیت ثٟجٛزٔس ٟٔبضت

 ٘یع ٚ ؾبظٔبٖ آ٘بٖ زض ثیكتط ٔكبضوت وبضوٙبٖ،آٔٛظـ ٚ ثٝ تٛإ٘ٙسؾبظی ثیكتط تٛخٝ تحمیك، ٘تبیح قٙبؾبیی قسٜ اؾت. ثطاؾبؼ

 ٌطزز.ٔی تٛنیٝ ثٟجٛز ػّٕىطزقبٖ ثطای ٞبآٖ ثٝ وٕه
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 ممدمٍ

 ػّٕىاطز  اضتمابی  ثاطای  ٔٙبؾاجی  اثاعاض  ٚ اؾات  ا٘ؿاب٘ی  ٔٙبثغ اؾتطاتػیه ٔسیطیت ٚیػ٠ ٔجبحث اظ ػّٕىطز ٔسیطیت

ٓ  ثؿایبض  فطایٙاسی  وبضوٙبٖ ػّٕىطز اضظیبثی اؾت ثسیٟی .قٛز ٔحؿٛة ٔی ؾبظٔبٖ ٚ وبضوٙبٖ ٗ حؿابؼ  اظ ٚ ٟٔا  تاطی

ٖ  یاه  اؾبؼ تٛا٘س، ٔٙبؾت ٔی ػّٕىطز اضظیبثی ٘ظبْ یه. ا٘سٔٛاخٝ آٖ ثب ؾبظٔبٖ وٝ ٔؿئٛلاٖ اؾت ٔؿبیّی  ضا ؾابظٔب

ٗ  ثاب  ػّٕىاطز  ٔاسیطیت (. ٕٞچٙیٗ 2006ٞبوبٖ، ) قٛز ٚالغ ٔؤثط وبضوٙبٖ ػّٕىطز ثٟجٛز زض ٚ ٕ٘ٛزٜ ضیعیپبیٝ  تؼیای

اثعاض  ٔٙظٓ، عٛض ثٝ آٟ٘ب ثبظٍ٘طی ٚ ٚاضح فطزی ٚ تیٕی ٚاحسی، ثٝ اٞساف ٞب آٖ تجسیُ ضٚقٗ، ٚ ٚاضح ؾبظٔب٘ی اٞساف

 (.1385وٙس )آضٔؿتطاً٘، ٔی فطاٞٓ ٔؤثطی ٚ ؾبذتبضٔٙس ٔسیطیتی

ظٔبٖ ٕٞٛاضٜ ایاٗ   عَٛ ٌطزز، أب زضٔیٞب لجُ ثطلطٖ ؾٝ ػّٕىطز ثٝ ٌیطی اضظیبثیی قىُثب ٚخٛز ایٙىٝ تبضیرچٝ

ٓ  ٞبیزیسٌبٜ ٚ فّؿفٝ ای وٝ أطٚظٜ(. ثٝ 2009ٌٝ٘ٛاثعاض زض حبَ انلاح ٚ ثٟجٛز ثٛزٜ اؾت )تبضٔیٙب،   اضظیابثی  ثاط  حابو

 ٚ ّٔعٚٔابت  ثب ٔتٙبؾت ػّٕىطز ٔسیطیت وٝ نٛضتی اؾت. زض وطزٜ تغییط ٞب ٘ؿجت ثٝ ٌصقتٝؾبظٔبٖ وبضوٙبٖ ػّٕىطز

-حُ آٖ ثطای ٚ قٙبؾبیی ضا ؾبظٔبٖ ٔكىلات ٔؿبئُ ٚ اظ ثركی تٛا٘س ٔی قٛز، اخطا ٚ عطاحی ؾبظٔبٖ آٖ ٞبیٚیػٌی

ٓ  عطاحی زض زائٓ ؾؼی ضغٓ ػّی .(1395وٙس )عیجی ٚ وٛقب،  اضائٝ ػّٕی ضاٞىبضٞبی ٞب، ٔاؤثطتط   ٚ ثٟتاط  ٞابی ؾیؿات

ٖ  وّای،  عٛض ثٝ زٞسٔی ٘كبٖ ٔساضن ٚ قٛاٞس وبضوٙبٖ، ثطای اضظیبثی ٓ  ٞاب  ضٚـ اظ ؾابظٔبٖ،  ٔؿائٛلا  ٞابی  ٚ ؾیؿات

ػّٕىاطز   اضظیبثی ثطای اؾتطاتػی تطیٗٔٙبؾت یبفتٗ ٔسیطاٖ، انّی ٞبیزغسغٝ اظ ٘یؿتٙس ٚ یىی ضاضی وبضوٙبٖ اضظیبثی

-وبؾاتی  اضظیابثی، ٚخاٛز   فطایٙس پیچیسٌی ٘بضضبیتی، ایٗ انّی (. زِی1392ُاؾفٙسی،  ٚ اؾت )غلأی ثٛزٜ وبضوٙبٖ

ٖ  ػّٕىاطز  ٞبی اضظیابثی ضٚـ ٚ ٕٞچٙیٗ ػسْ ا٘غجبق ٚ یىپبضچٍی زض اضظیبثی ٓؾیؿت زض ٞبیی  اؾاتطاتػی  زض وبضوٙاب

ٓ  یه عطاحی زض ٘بتٛا٘ی زض ٘تیدٝ، قطوت ٚ ٞبیاؾتطاتػی زیٍط ثب ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ اؾات)اِٛا٘ی ٚ   خابٔغ  اضظیابثی  ؾیؿات

 (. 1393ٕٞىبضاٖ، 

ٝ  ٚ زضؾات  اضظیبثی زض اضظیبثبٖ ٘بتٛا٘ی اضظیبثی، ٞبی ؾیؿتٓ اخطا ثٛزٖ غیطلبثُ پكتیجب٘ی ٔسیطیت، ػسْ  ٚ ، ػبزلا٘ا

ٝ  اظ ٚالؼیبت ؾابظٔبٖ،  ثب اضظیبثی ٞبی ا٘غجبق ؾیؿتٓ ٚ تٙبؾت ػسْ ٝ  ا٘اس ٔكاىلاتی  خّٕا  اوثاط  اثطثركای  ٔؼٕاٛلاا  وا

 ٚ ؛ ثیابت 1388ٔاطازی،   (. زض تحمیمبت ٔتؼسز )قاٟجبظ 1375وٙٙس )ؾؼبزت، ٔی اقىبَ زچبض اضظیبثی ضا ٞبیؾیؿتٓ

زض ؾبظٔبٖ « ٘بٔٙبؾت ػّٕىطز اضظیبثی ؾیؿتٓ»( ثىبضٌیطی 1388خؼفطی،  ؛ خٙیسی1392؛ غلأی، 1393وبٔطا٘ی، 

-ٞب، ضاٞجطزیٟٔبضت قرهی، ٞبیاظ ٚیػٌی ٘بقی ضا ػّٕىطز( 2008) ٕٞىبضاٖ، ٚ ٘ٛ .قٛزٔحؿٛة ٔی ػٙٛاٖ آؾیتثٝ

ٝ  اظ ؾبظٔب٘ی یىای  ٞبیوٙٙس ضاٞجطزیثیبٖ ٔیزا٘ٙس، ٚ  ٔی آٖ ٞبی ٔٛلؼیتی ٚ ٘ظیطؾبظٔب٘ی ٚ ٔحسٚزیت ٞبی -ٔؤِفا

  .قٛزٔی ٌطفتٝ ٘بزیسٜ ؾبظٔبٖ اٞساف ٚ ٞبضاٞجطز ٚ ػّٕىطز ٔسیطیت اضتجبط ثیٗ اؾت وٝ اغّت، ػّٕىطز، اؾبؾی ٞبی

ثاٝ   ٞبضٚـ زض ایٗ اؾت قسٜ تلاـ ٚ قسٜ عطاحی ؾبظٔب٘ی ػّٕىطز اضظیبثی ثطای ٔرتّفی ٞبیضٚـ اٌطچٝ أطٚظٜ

 ٞاط  اثطثركی زض ظٔیٙٝ ٘یع ٚؾیؼی ٔغبِؼبت قٛز، ٚ ٕٞچٙیٗ ٍ٘طیؿتٝ ٔرتّف ٞبی خٙجٝ اظ ؾبظٔبٖ ٔتفبٚت ٘یبظٞبی

ٓ   زض ٔؼسٚزی ٞبیپػٚٞف أب. اؾت آٔسٜ ػُٕ ثٝ ٞبضٚـ ایٗ اظ یه ٞابی اضظیابثی ػّٕىاطز ثاب     ظٔیٙٝ ا٘غجابق ؾیؿات

ذهاٛل  (، ث2008ٝبظٔبٖ )٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، ٚ ضاٞجطزٞبی اتربشی ؾ (1375 ؾؼبزت،)ٞبی ؾبظٔبٖ، ٚالؼیت ٞب ٚ ٚیػٌی

 ٚ ا٘س، ا٘دبْ قسٜ اؾت. ٕٞچٙیٗ ؾاّغب٘ی ( پطزاذتTQMٝٞبیی وٝ ثٝ پیبزٜ ؾبظی ٔسیطیت ویفیت خبٔغ )زض ؾبظٔبٖ

 ضفتابض  وٝ انِٛی ٚ فطًٞٙ ثب قٛز ثبیسٔی اؾتفبزٜ ػّٕىطز اضظیبثی ثطای وٝ وٙٙس وٝ ؾیؿتٕی( ثیبٖ ٔی2012) ِیبئٛ،

 ثبقس.  ٔتٙبؾت وٙس، ٔی ٞسایت ضا ؾبظٔبٖ یه
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 تِٛیاسات،  فطایٙاسٞب،  ٔؿاتٕط  ثٟجاٛز  پیٍیاط ثاطای   خبٔغ ضا تلاقی ویفیت ٔسیطیت (1392ٕٞىبضاٖ، ) ٚ وبظٕی

ٝ  زؾاتیبثی  ٚ ضلبثتی اٞطْ تمٛیت ٘یبظٞبی ٔكتطی، تأٔیٗ خٟت ؾبظٔب٘ی ٞبیفؼبِیت ٕٞٝ ٚ ذسٔبت ٝ  ؾاغح  ثا  ثٟیٙا

ٝ  ویفیت ٕ٘ٛز٘س. ٔسیطیت ٔحیغی تؼطیفٔتغیط  قطایظ ثب ضاثغٝ زض وبض ا٘دبْ ٝ  اؾات  ٔاسیطیتی  ای خبٔغ فّؿاف  ثاب  وا

ٖ  فطآیٙسٞبی زض ٔؤثطی تغییطات ضاٞجطزٞبی ٔرتّف، اظ اؾتفبزٜ (. 2014 ٕٞىابضاٖ،  ٚ )زٚضاٖ وٙاس ٔای  ایدابز  ؾابظٔب

ٖ  اظ ٚؾایؼی  وبض زض عیف ٚ وؿت ؾطآٔس اؾتطاتػی یه ػٙٛاٖ ٔحٛض ثٝ ؾیؿتٓ ٔسیطیت أطٚظٜ ایٗ ثط٘بٔٝء ٞاب  ؾابظٔب

ٗ 2003 اؾت )ؾاّغب٘ی،  قسٜ خٟب٘ی التهبز زض ٌؿتطزٜ ٚ اؾبؾی قٛز ٚ ٔٙدط ثٝ تغییطاتثىبضٌطفتٝ ٔی  ضٚ زض(. اظایا

ٞبی ٔحیظ ػّٕىطز زض اضظیبثی ٞبیؾیؿتٓ ثطضؾی إٞیت ػّٕىطز، ٔسیطیت ٞبی ضٚیٝ ٚ TQM افعایف آٌبٞی اظ وٙبض

ٗ  »وٙاس واٝ    ٔای  ( ثیب2003ٖضؾس. ؾّغب٘ی، )٘ظط ٔیؾبظٔب٘ی ضطٚضی ثٝ ویفیت  اضظیابثی  ٔؼیبضٞابی  ٕٞابٍٞٙی ثای

-ٔای  وبض ثٝ TQM ٔؤثط اخطای وبضوٙبٖ ثٝ ٔثجت فىط عطظ اظ ای٘كب٘ٝ ػٙٛاٖ ثٝ TQM لٛاػس ٚ ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ ػّٕىطز

وٙاٛ٘ی )ؾاٙتی( ضا ٘بأیاس     اضظیبثی ػّٕىطز ٞبی ویفیت ؾیؿتٓ ٔسیطیت اؾتبز تطیٗ( اظ ثطخؿت1991ٝضٚز. زٔیًٙ )

ٓ   1991ٕٞچٙیٗ اؾىِٛتع ) .اؾت وطزٜ ٔطٌجبض ثیبٖ ثیٕبضی وٙٙسٜ ٚ یه  اضظیابثی  ٞابی  ( ثیبٖ تٟٙب ثاب حاصف ؾیؿات

 ٕٞىبضاٖ ٚ ٌٛضپیس (. ٕٞچٙی2012ِٗیبئٛ،  ٚ أىبٖ پصیط اؾت )ؾّغب٘ی TQM ثّٙسٔست ٔعایبی ثٝ ػّٕىطز زؾتیبثی

زا٘اس  ضا ٘بؾبظٌبض ٔی ویفیت ٔسیطیت ػّٕىطز ضا ثب ضظیبثیا زٞس ٚ لٛاػسٔی لطاض ا٘تمبز ٔٛضز ضا (، اضظیبثی ػّٕىطز1995)

٘ابچیع اؾات    ویفیت ٔسیطیت ثط ٔجٙبی ػّٕىطزاضظیبثی ٔطتجظ ثب ٔغبِؼبت (. اٌط چٝ تؼساز2003 ٕٞىبضاٖ، )ؾّغب٘ی ٚ

ٖ      أب ٕٞبٖ تؼساز ٘یع ٕٞبٖ ٞابی  ٌٛ٘ٝ وٝ اقبضٜ قس، ثىبضٌیطی ؾیؿاتٓ اضظیابثی ػّٕىاطز ؾاٙتی ضا زض ٔحایظ ؾابظٔب

ویفیت ٕٞچٖٛ وطاظثی، زٔیًٙ ٚ اوّٙاس لٛیابا    ٔحممبٖ ٚ اؾتبزاٖ تحمیك ٞبیوٙٙس. یبفتٝویفیت ٔحٛض ٘بوبضا ثیبٖ ٔی

ٖ  ٌیطیا٘ساظٜ ثطای TQM ٔحیظ ثب ؾبظٌبض ػّٕىطز ٔؼیبضٞبی ای اظٔدٕٛػٝ ثٝ ٘یبظ  وٙٙاس ٔای  ػّٕىطز وبضوٙبٖ ضا ثیاب

َ (. ثطای ا٘دبْ ایٗ پػٚٞف قطوت 2003 )ؾّغب٘ی، ٞبؾات واٝ ثاٝ    پتطٚقیٕی پبضؼ ا٘تربة ٌطزیس، ایٗ قطوت ؾاب

ای زض ایٗ ظٔیٙٝ اؾات. ٕٞچٙایٗ ایاٗ قاطوت زض     ٞبی ٔرتّف ویفیت پطزاذتٝ ٚ زاضای تدبضة اضظ٘سٜاخطای ؾیؿتٓ

٘بیُ ثٝ وؿت تٙسیؽ ثط٘عیٗ اظ خبیعٜ ّٔی ویفیت ایطاٖ زض حٛظٜ ٔٛاز غیطفّعی ٚ قیٕیبیی قاسٜ اؾات.    1394ؾبَ 

ا٘ؿب٘ی قطوت پبضؼ پطزاذتاٝ   ٔٙبثغ اظ ویفیت ٔسیطیت زض ٌبْ اَٚ پػٚٞف ثٝ قٙبؾبیی ٚ اؾترطاج ا٘تظبضات ثٙبثطایٗ

ثب ٘ظطذٛاٞی اظ ذجطٌبٖ قطوت تؼییٗ ٌطزیس ٚ زض  ویفیت ٔسیطیت ٞطیه اظ ا٘تظبضات قس. ؾپؽ زض ٌبْ زْٚ إٞیت

 قسٜ تٛؾاؼٝ زازٜ قاس، ٚ زض ٌابْ آذاط إٞیات      قٙبؾبیی ا٘تظبضات ثٝ پبؾد ثطای فٙی ای اظ اِعأبتٌبْ ؾْٛ ٔدٕٛػٝ

تؼییٗ ٌطزیس. ا٘تظبضات ثطآٚضزٖ ثطای فٙی اِعأبت

 

 كیتحم ىٍیشیي پ یوظر یمباو

ٔعیات ضلابثتی    ٔٙجاغ  تطیٟٗٔٓ ا٘ؿب٘ی ؾطٔبیٝ وٝ ثبٚض٘س ایٗ ثط ٔسیطیت . ا٘سیكٕٙساٖارزیابی عملکرد کارکىان

زض ٘تیداٝ لاظْ اؾات ثاٝ ٔٙظاٛض      .وٙٙاس ثطآٚضزٜ ٔی ضا قطوت اؾتطاتػیه ٞبی ٘یبظٔٙسی ٕٞٝ ٞؿتٙس؛ ظیطا ٞبؾبظٔبٖ

 ٞب ٔٛضز ثطضؾای لاطاض ٌیاطز )ٔیاط    ػّٕىطز آٖ ثب اضظـ ؾبظٔبٖ، ثٟؿبظی ایٗ ٔٙبثغ ثطای لاظْ انلاحبت تٛؾؼٝ ٚ ایدبز

ُ  وٝ ٚظبیفی زضخٝ ا٘دبْ ( ػّٕىطز ضا2008ضٚ، ) ٚ (. ثبیطظ1366ؾپبؾی،  ُ  ضا وبضٔٙاس  یاه  قاغ ٚ  وٙاس،  ٔای  تىٕیا

 یاه  زض افاطاز  وٙٙاس واٝ ػّٕىاطز   وٙس؛ ٚ اقابضٜ ٔای  ثیبٖ ٔی زٞٙسا٘دبْ ٔی ضا قغُ یه اِعأبت وبضٔٙس، یه چٍٛ٘ٝ
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ٛ    ٘مف تّمی ٞب ٚ ازضاوبتثیٗ تلاـ، تٛا٘بیی ٔتمبثُ اضتجبط ٘تیدٝ ػٙٛاٖ ثٝ تٛا٘سٔی ٔٛلؼیت  ٕٞىابضاٖ،  ٚ قاٛز. أاب ٘ا

 ٞبی ٔاٛلؼیتی ٚ ٘ظیاط  ؾبظٔب٘ی ٚ ٔحسٚزیت ٞبیٞب، ضاٞجطزیٟٔبضت قرهی، ٞبیاظ ٚیػٌی ٘بقی ضا ػّٕىطز( 2008)

ٗ   اؾت وٝ اغّات،  ػّٕىطز، اؾبؾی ٞبیٔؤِفٝ اظ ؾبظٔب٘ی یىی ٞبیوٙٙس ضاٞجطزیزا٘ٙس، ٚ ثیبٖ ٔی ٔی آٖ  اضتجابط ثای

ٝ  اضظیابثی  ٔاسیطیت،  ٚظبیف ٚ ػّٕىطز زایطٜ زض .قٛزٔی ٌطفتٝ ٘بزیسٜ ؾبظٔبٖ اٞساف ٚ ٞبضاٞجطز ٚ ػّٕىطز ٔسیطیت  ثا

ٝ  ظٔاب٘ی  ٚ ٞؿات  ٚ ثٛزٜ ٔغطح ولاؾیه ٔسیطیت حتی ٚ ٔسیطیت ٘ٛیٗ ٟٔٓ ٚظبیف ٚ ػّٕىطزٞب اظ یىی ػٙٛاٖ -ثط٘بٔا

 ؾٙدیسٜ اضظیبثی ٘ظبْ یه ٔجٙبی ثط وٝ ثٛز ذٛاٞس ثٕط ٔثٕط ؾبظٔبٖ پطؾُٙ ٔٛضز قسٜ زض ا٘دبْ ٞبی عطاحی ٚ ضیعی

 وبضوٙبٖ اثطثركی زضثبضٜ لضبٚت زض ٟٔٓ ٔؼیبضٞبی اظ یىی ػٙٛاٖ ثٝ ػّٕىطز اضظیبثی .قٛز ضفغ آٖ ٞبی ٚ وبؾتی قٛز

ٖ  وطزٖ آٌبٜ ثب (.2002آیس )اضزٌٚبٖ،  ٔی ثكٕبض ؾبظٔبٖ ثطای ٞب آٖ ثٛزٖ اثط ثرف غیط یب ٚ  ػّٕىطزقابٖ،  اظ وبضوٙاب

ٗ  خبیٍعیٗ ثطای آٌبٞب٘ٝ تلاقی ٚ قٛز ٔی فطاٞٓ ٞب آٖ پطٚضـ ظٔیٙٝ  ضفتبضٞابی  حاصف  ٚ ضفتبضٞابی ٔٙبؾات   ؾابذت

 (.2009زاقت )ؾیس خٛازیٗ،  ذٛاٞٙس اثطثرف غیط ٚ ٔٙفی

 احتٕبِی ٘ٛالم وٝ ٔٛخت ضفغ اؾت ؾبظٔبٖ ٞبی ٔرتّففؼبِیت اظ وبٚقٍطا٘ٝ ٚ ا٘تمبزی ثطآٚضزی ػّٕىطز، اضظیبثی

 ٔؿایط  آٖ، ثاط  ػالاٜٚ  حمٛق ٚ افعایف ٚ افطاز ٔمبْ اضتمبی ٔٛضز زض ٟٕٔی قٛز ٕٞچٙیٗ اعلاػبتػّٕىطز ٔی ثٟجٛز ٚ

ٝ  ثؿاتٍی  ػّٕىطز ٔسیطیت زض قىؿت یب (. ٔٛفمیت1384 )زؾّط، ؾبظزٔی ٔكرم ضا وبضٔٙس آیٙسٜ قغّی ٝ  ثا  فّؿاف

(. 2005زاض٘س )پطتای،   ػٟسٜ ثط ضا ػّٕىطز اضظیبثی ٔؿئِٛیت وٝ زاضز افطازی تؼٟس ٚ ٟٔبضت، پصیطـ ٍ٘طـ، ٚ ؾبظٔبٖ

 ٘ظبْ وٙیٓ ثٙبثطایٗ یهظ٘سٌی ٔی أىب٘بت ثب وٕتطیٗ ٞبیفؼبِیت ٚضی ٚ ا٘دبْ ثیكتطیٗء اضتمبی ثٟطٜأطٚظٜ ٔب زض زٞٝ

 ٞابی اضظیابثی  تجؼبت اظ خٌّٛیطی ثطای. تٛخٟی ایدبز وٙس لبثُ تجؼبت ؾبظٔب٘ی ٞب ٚ٘بضؾبیی تٛا٘سٔی ٘بٔٙبؾت ػّٕىطز

ٖ ) قاٛز  اؾتفبزٜ وبضوٙبٖ اضظیبثی ثب اٞساف ؾبظٔبٖ ثطای ؾبظٌبض ٚ ٔٙبؾت ٞبیضٚـ وٝ اؾت ٘یبظ ٘بٔغّٛة،  ٚ ظازٜایاطا

 (.1390 ٕٞىبضاٖ،

 قٛز. ٔترههابٖ، ویفیت تكطیح ٔی ٔفْٟٛ اثتسا خبٔغ زض ویفیت ٔسیطیت زضن ٔٙظٛض ٔسیطیت ویفیت خبٔغ. ثٝ

 زض ا٘اس. ویفیات  اضائاٝ واطزٜ   ویفیات  اظ ٔتفابٚتی  تؼبضیف نٙبیغ خٛضاٖ( ٚ نبحجبٖ وطاظثی، ویفیت )زٔیًٙ، ٔحممبٖ

ٚاضٌاٛ ٚ   .ٕ٘ٛز تؼطیف ٔكتطیبٖ اظ ا٘تظبضات ضفتٗ فطاتط یب ؾبذتٗ ثطآٚضزٜ زض ٔحهَٛ یه تٛا٘بیی تٛأٖی ػبْ، ٔؼٙبی

ٔكاىلات ٔكاتطیبٖ ثاٝ     ضفغٔٙظٛض  ٞب، فطآیٙسٞب، اػٕبَ ٚ تؼبٔلاتی وٝ ثٝ ٔدٕٛػٝ فؼبِیت» ضا ویفیت ،(2004) 1ِٛـ

ٝ . ٘اساضز  ذٛاٞسٔی ٚالؼبا ٔكتطی وٝ آ٘چٝ ٞط خع ثٝ ٔفٟٛٔی ٚ ٔؼٙب ٞیچ ویفیت ا٘س.وطزٜتؼطیف « قٛز آ٘بٖ اضائٝ ٔی  ثا

ثبیاس   ویفیت. ثبقس زاقتٝ ا٘غجبق ٔكتطیبٖ ٘یبظٞبی ٚ ٞبذٛاؾتٝ ثب وٝ اؾت ویفیت ثب ظٔب٘ی ٔحهَٛ زیٍط یه ػجبضتی

(. ٔسیطیت ویفیت فطاٌیط ثٝ ػٙٛاٖ پبضازایٓ ٘ٛیٗ ٔسیطیت 1984قٛز )وطاظثی،  تؼطیف ٔكتطی ٘یبظ ثب ا٘غجبق ػٙٛاٖ ثٝ

ٖ  زض ٌؿاتطزٜ  ثٝ عٛض ٚ قسٜ تجسیُ نٙؼتی ٚ تٛؾؼٝ حبَ وكٛضٞبی زض زض اثطٌصاضای  ثٝ حٛظٜ ٞابی ٔرتّاف   ؾابظٔب

(. ٔسیطیت 2012 ٕٞىبضاٖ، ٚ ثٙسی اؾت )٘مف ٌطفتٝ لطاض اؾتفبزٜ فطٍٞٙی ٚ ذسٔبتی ٔٛضز ٚ ػّٕی تدبضی، نٙؼتی،

 تغییاطات  ضاٞجطزٞبی ٔرتّاف،  اظ اؾتفبزٜ ثب ٞبی ؾیؿتٕی تدبضت اؾت وٝتطیٗ ضٚیىطزیىی اظٔتساَٚ 2ویفیت خبٔغ

( ٔاسیطیت  1392ٕٞىابضاٖ، )  ٚ (. وابظٕی 2014 ٕٞىابضاٖ،  ٚ )زٚضاٖ وٙاس ٔای  ایدابز  ؾبظٔبٖ فطآیٙسٞبی زض ٔؤثطی

 خٟات  ؾابظٔب٘ی  ٞابی فؼبِیات  ٕٞٝ ٚ ذسٔبت فطایٙسٞب، تِٛیسات، ٔؿتٕط ثٟجٛز پیٍیط ثطای تلاقی»ویفیت خبٔغ ضا 

« ٔتغیاط ٔحیغای   قطایظ ثب ضاثغٝ زض وبض ثٟیٙٝ ا٘دبْ ؾغح ثٝ زؾتیبثی ٚ اٞطْ ضلبثتی تمٛیت ٘یبظٞبی ٔكتطی، تأٔیٗ
                                                           

2. Vargo & Lusch 
2. Total Quality Management  
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2th  

ثٝ  ضضبیت ٔكتطی پكتیجبٖ ٚ حبٔی فطًٞٙ ضا (، ٔسیطیت ویفیت خبٔغ2012ٕٞىبضاٖ ) ٚ وٙٙس. ٞطیٍٙتٗتؼطیف ٔی

(، ٔسیطیت 2013ٔهغفی ) ٚ ثٗ ا٘س. اظ زیسٌبٜٕ٘ٛزٜ تؼطیف ؾبظٔبٖ خٙجٝ ٞبی تٕبْ زض ٘ٛآٚضی ٚ ٔساْٚ ثٟجٛز ٚاؾغٝ

ٗ  ٚ آٖ حفا   ثٟجٛز ٔؿتٕط، ایدبز فٖٙٛ ٚ ٞبضٚـ ویغیت خبٔغ ٖ   تاأٔی  ؾابظی ثبقاس. پیابزٜ  ٔای  تمبضابٞبی ٔكاتطیب

TQMذهٛل زض ناٙبیغ ٘یع ؾٛززٞی، ثٝ ٚ ؾبظٔب٘ی فطًٞٙ ثٟجٛز افعایف ضٚحیٝ، ٌطٚٞی،وبض ثٝ ثب ٞسف زؾتیبثی 

 ثیكاتط  وبضٔٙساٖ ثط قٛز، زض ایٗ ضٚیىطز تٕطوعاغّت ثىبض ٌطفتٝ ٔیویفیت  ػّٕىطز تِٛیسی ثٝ زلایُ لبثّیت ؾٙدف

ضلابثتی   ٔعیت ٚ ویفیت ثیكتطی ثٝ (. ٞسف انّی ایٗ ضٚیىطز ضؾیس2005ٖٞب اؾت )ٔهسق ضاز،  زاضایی ثط تٕطوع اظ

 (.2007اؾت )وًٙ،  ویفیت ٘تیدٝ زض ٚ وبضایی ٚ ٚضیثٟطٜ اضتمبی ثطای

 

 پیشیىٍ تجربی. 
 ٚ تؼساز ٔغبِؼبت ٔحسٚز زض حٛظٜ اضظیبثی ػّٕىطز ثط ٔجٙبی ٔسیطیت ویفیت اقبضٜ قسٜ اؾت. ؾاّغب٘ی زض ازأٝ ثٝ 

تٕطواع ثاط ویفیات     ثاب  ا٘ؿاب٘ی  ٔٙابثغ  ػّٕىاطز  اضظیبثی انّی ( زض ٔغبِؼٝ ذٛز ثٝ ثطضؾی ٔؼیبضٞبی2003ٕٞىبضاٖ، )

ٗ ا ٘تابیح  ای اظ ٔؼیبضٞب تؼییٗ ٌطزیس. ثطاؾابؼ پطزاذتٙس ٚ زض ٟ٘بیت ٔدٕٛػٝ ْ  تحمیاك  یا ٗ  تٙبؾات  ػاس ٓ  ثای  ؾیؿات

زض  .قٛز ٔٙدط ویفیت ٔسیطیت ٞبی ثط٘بٔٝ اثطثركی ػسْ ثٝ تٛا٘س ویفیت ٔی ٔسیطیت ٞبی فؼبِیت ٚ ػّٕىطز ٔسیطیت

 ضا ذاٛز  ػّٕىاطز  ٔسیطیت ٞبی فؼبِیت ثبیس TQM ٞبی ؾبظٔبٖ ثٛزٖ، ٔٛفك ثطای وٝ ثیبٖ قس ایٗ پػٚٞف ٕٞچٙیٗ

اٌطچٝ ثیكتط  .ٕ٘بیٙس ثطضؾی ٔدسزاا وبضوٙبٖ، احتیبخبت ثطآٚضزٖ ثٝ ٔٙظٛض ٞٓ ٚ TQM ثطآٚضزٖ احتیبخبت ٔٙظٛض ثٝ

ٗ  ٞاب  آٖ اظ ثؼضای  ٚ قسٜ ثٛز٘س، ثط٘سٜ ضا ٔرتّفی ویفیت ٞبی ٔٛضز ثطضؾی زض ایٗ پػٚٞف خٛایع ؾبظٔبٖ  ثیكاتط  ثای

 غیاط  ٔؼیبضٞابی  ثط ٕٞچٙبٖ ٞب آٖ ػّٕىطز ٞبی اضظیبثی ؾیؿتٓ أب ثٛز٘س، قسٜ قٙبذتٝ ثطیتب٘یب زض ٔٛفك ٞبی ؾبظٔبٖ

TQM زاز ٘كبٖ پػٚٞف ایٗ ٞبی یبفتٝ .زاقتٙس تأویس وبضوٙبٖ ػّٕىطز اضظیبثی ثطای  ٝ  وبضوٙابٖ،  ػّٕىاطز  ثٟجاٛز  وا

ٝ  ویفیت تلاـ یه ػٙٛاٖ ثٝ ػّٕىطز ضٚیىطز اضظیبثی ٚ وبضوٙبٖ، فؼبَ ٔكبضوت ٔكتطی، ثٝ تٛخٝ ُ  وّای  عاٛض  ثا  لبثا

ٝ  ایٗ ثٝ ٞب آٖ. اؾت ٔحٛض TQM ا٘ؿب٘ی ػّٕىطز ٔٙبثغ اضظیبثی ؾیؿتٓ یه ٔؤِفٝ تطیٗ لجَٛ ٝ  ضؾایس٘س  ٘تیدا ٝ  وا  ثا

  .ا٘س پصیطفتٝ ضا TQM ثط ٔجتٙی ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ ػّٕىطز اضظیبثی وٕی ٞبی ؾبظٔبٖ ضؾس ٔی ٘ظط

 إٞیت تطتیت ثٝ ٔحٛض ػّٕىطز ویفیت ٔؼیبض ضا ثطای اضظیبثی 10زض پػٚٞف زیٍطی  (2003ٕٞىبضاٖ ) ٚ ؾّغب٘ی

ٝ  ثط٘اس  ٔای  ثٟاطٜ  ػّٕىاطز  اضظیابثی  اظ وٝ ٞبیی ؾبظٔبٖ تؼساز وٝ زازٜ قس ٘كبٖ تحمیك ایٗ ٕ٘ٛز٘س. زض ٔكرم  ضٚ ثا

ٗ  وٕای  ؾابظٌبضی  حبَ، ایٗ ثب اؾت، افعایف ٓ  ثای . ٚخاٛز زاضز  TQM احتیبخابت  ٚ ػّٕىاطز  ٔاسیطیت  ٞابی  ؾیؿات

 TQM زض ٔحایظ  ا٘ؿاب٘ی  ٔٙبثغ ػّٕىطز اضظیبثی زض وٕی تغییطات ،TQM ٌؿتطزٜ وبضثطز اظ زٞٝ زٚ اظ ثؼس ٔتأؾفب٘ٝ،

 زض TQM اضظیابثی ٔٛفمیات   ثطای ٌیطی ا٘ساظٜ ؾیؿتٓ یه ٚخٛز اظ آقىبضی قٛاٞس تحمیك ٞبی یبفتٝ .اؾت زازٜ ضخ

 زٞس.ضا ٘كبٖ ٕ٘ی ثطضؾی، ٔٛضز ٞبی ؾبظٔبٖ اوثط

ٖ  ا٘ؿاب٘ی  ٔٙبثغ ػّٕىطز اضظیبثی ٞبی ٚیػٌی ثطضؾی ثٝ زیٍطی ٔغبِؼٝ زض (2004) ٕٞىبضاٖ ٚ ؾّغب٘ی -زض ؾابظٔب

 زض ا٘ؿاب٘ی  ػّٕىاطز ٔٙابثغ   اضظیبثی ٞبی ؾیؿتٓ اضظیبثی ثطای ٔؼیبض 62 ٞب آٖ. پطزاذتٙس ویفیت ٌیطی خٟت ثب ٞبیی

 خٕؼی، پصیطی ٔمبثُ ٔؿئِٛیت زض قرهی پصیطی ٔؿئِٛیت: اظ ػجبضتٙس تطتیت ثٝ ٔؼیبضٞب ایٗ. یبفتٙس TQM ٔحیظ

 وبضوٙبٖ زازٖ قطوت ٔحٛضی، قغُ، ٔكتطی ثب ٔطتجظ آٔٛظـ ٚ قرهی آٔٛظـ ثط تأویس وبضوٙبٖ، ثٝ ثبظذٛض ی اضائٝ
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 اضظیابثی  وبضوٙابٖ،  زضٚ٘ای  ٞابی  ٔحاطن  ثط وبضوٙبٖ، تأویس زلیك ػّٕىطز اٞساف ٚ اؾتب٘ساضزٞب وبض، اٞساف تؼییٗ زض

 وبضوٙابٖ،  ٚ ویفیت ٔسیطیت تمبضبٞبی ثطآٚضزٖ ٚاحس، تؼییٗ اٞساف زض وبضوٙبٖ زازٖ قطوت ثبلا، ثٝ پبییٗ اظ ػّٕىطز

ٓ  ویفیت، وبضوٙبٖ ٚ ٞٓ ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ ٞٓ تٛؾظ ػّٕىطز ثط ٘ظبضت ٖ  ؾیؿات ٓ  ثاط  ٔجتٙای  ذاسٔبت  خجاطا ٗ  زض. تای  ایا

 زٞٙاس،  ٔی لطاض تأثیط تحت ضا ػّٕىطز اضظیبثی وٝ ػّٕىطز ٔسیطیت ٞبی ؾیؿتٓ زض ؾیؿتٕی ثطضؾی ػٛأُ ثٝ تحمیك

ضٚاثظ  ٕٞىبضی، قسٜ، زضیبفت آٔٛظـ اضتجبط ٚ ٔیعاٖ: آٔس٘س زؾت ثٝ ٘تیدٝ ػٙٛاٖ ثٝ ظیط ؾیؿتٕی ػٛأُ .پطزاذتٙس

ْ  ثطای ضطٚضی ٚؾبیُ ٚ تدٟیعات زیٍطاٖ، یب ٕٞىبضاٖ ثیٗ ٝ  قاطایغی  قاغُ،  ا٘داب ُ  آٖ زض وا  قاٛز،  ا٘دابْ ٔای   قاغ

 ٞبی زؾتٛضاِؼُٕ اعلاػبت ٚ وبض، ویفیت ٚ وٕیّت تِٛیس ثطای قسٜ زازٜ اذتهبل ظٔبٖ وبضی، ٞبی فؼبِیت ٕٞبٍٞٙی

ٝ  ٚاحاسٞب،  خسیاس،  ٍٟ٘ساضی ٔاٛاز  ٚ تأٔیٗ فطایٙس تدٟیعات، اعٕیٙبٖ لبثّیت ٔبِی، ٔٙبثغ ثٝ زؾتطؾی ٔٛضز٘یبظ،  ػطضا

 .غیطٜ ٚ وٙٙسٌبٖ

 تٕبیاُ زاض٘اس   وٕای  ٞبی ؾبظٔبٖ وٝ ضؾیس٘س ٘تیدٝ ایٗ ثٝ زیٍطی ثطضؾی زض 2006 ؾبَ زض ٕٞىبضاٖ ٚ ؾّغب٘ی

 وٕی تؼساز وٝ تٟٙب ثٛز٘س ایٗ اظ حبوی قٛاٞس اِجتٝ. ٔحٛض ویفیت ٔحیظ یه زض حتی وٙٙس، حصف ضا ػّٕىطز اضظیبثی

ُ  ثٝ ػبِی، ؾٛی ٔسیطیت اظ فطاٌیط تؼٟس ٘جٛز. ٞؿتٙس ضاضی ذٛز TQM ٞبی ثط٘بٔٝ اظ زٞٙسٌبٖ پبؾد اظ ٖ  زِیا  فماسا

ٗ  ثاط  ػالاٜٚ  .ثبقاس  ٔای  TQM اثطثركی انّی ٔب٘غ ػٙٛاٖ ثٝ ،TQM اظ ٞب آٖ ػٕیك آٌبٞی  ػابِی  ٔاسیطیت  ٞاب،  ایا

 ٚ ٔٛضز٘یبظ ٔٙبثغ وطزٖ فطاٞٓ وبضی، آٔٛظـ تیٓ ٚ ویفیت قغّی، أٙیت ٘ظیط قطایغی ایدبز ثطای ضا ٟ٘بیی ٔؿئِٛیت

ٝ  ٕٞىبضی احتٕبلاا ٞب وبضوٙبٖ آٖ تأثیط تحت وٝ ثیٙب٘ٝ ٚالغ ا٘تظبضات ٚ ثبزلت ػّٕىطز اضظیبثی ٝ  زض فؼبلا٘ا  ٞابی  ثط٘بٔا

TQM چٟابض  وٝ ضؾیس٘س ٘تیدٝ ایٗ ثٝ ٚ ٕٞىبضاٖ ؾّغب٘ی تحمیك ذٛز، ٘تبیح ٔجٙبی ثط. زاض٘س ػٟسٜ ثط پصیط٘س، ٔی ضا 

 ثٟجٛز خٟت وبضوٙبٖ ثٝ وطزٖ وٕه: اظ ػجبضتٙس وٝ اؾت ضطٚضی ٔحٛض ػّٕىطز ویفیت اضظیبثی ؾیؿتٓ ٞط ثطای ٔؼیبض

ٝ  ػّٕىطز اضظیبثی ثٝ قسٖ ٘عزیه ٚ ؾیؿتٓ انلاح زض وبضوٙبٖ ی ٕٞٝ ٔكبضوت ثط ٔكتطی، تٕطوع اضتمبی ػّٕىطز،  ثا

ٌطفتٗ  ٘ظط زض: اظ ػجبضتٙس ٞؿتٙس، ٔغّٛة ٔحیظ ایٗ زض وٝ ٔؼیبضٞبیی زیٍط. ویفیت ٔسیطیت تلاـ ثٟجٛز یه ػٙٛاٖ

ٗ . وبضوطزی ثیٗ ٚ ٌؿتطزٜ ٞبی ٟٔبضت زاقتٗ ثٝ ؾطپطؾتبٖ وطزٖ ّٔعْ ٚ ویفیت ثطای خٕؼی ٔؿئِٛیت  حابَ،  ثب ایا

 .قٛز ٔی پٛقی چكٓ ػّٕىطز تغییط ؾیؿتٕی زلایُ ٘مف اظ ٞٙٛظ

-ؾبظٔبٖ ثیكتط زض وٝ ضؾیس٘س ایٗ ٘تیدٝ ثطیتب٘یب ثٝ ذٛزضٚی نٙؼت ( زض پػٚٞف ذٛز زض2012ِیبئٛ، ) ٚ ؾّغب٘ی

ٗ  ضا قىبفی ٔحممبٖ ایٗ. ثٛز ؾطپطؾت ٔؿتمیٓ وبضوٙبٖ ػّٕىطز اضظیبثی ٔٙجغ تطیٗضایح ثطضؾی، ٔٛضز ٞبی  ٔٙجاغ  ثای

 اضظیابثی  ٚ زضخٝ 360 ثبظذٛض اضظیبثی، ذٛز ٞب آٖ. ٘كبٖ زاز٘س TQM ٔغّٛة اضظیبثی ٔٙجغ ٚ ٞب ؾبظٔبٖ غبِت اضظیبثی

 زض زٞٙس ٔی ٘كبٖ تحمیك ایٗ ٘تبیح .زا٘ؿتٙس ٔی TQM یه ٔحیظ زض اضظیبثی ٔٙبثغ ٔؤثطتطیٗ ػٙٛاٖ ثٝ ضا ٞبضزٜ ٞٓ

ٖ  ثیكاتط  زض ٔسیطاٖ وٙس، پیكٟٙبز ٔی ضا وبض فطآیٙسٞبی ثط ٔساْٚ ٘ظبضت TQM پیكیٙٝ وٝ حبِی  اضظیابثی  ٞاب  ؾابظٔب

ْ  اضظیبثی اظ وٕی حمیمت، قٛاٞس زض. زاز٘س ٔی ا٘دبْ ؾبِیب٘ٝ نٛضت ثٝ ضا ػّٕىطز زض ایاٗ پاػٚٞف    .قاس  یبفات  ٔاساٚ

 حیابتی  ٘ماف  ؾیؿتٕی ٔحٛض، ػٛأُ TQM ػّٕىطز اضظیبثی عطاحی ؾٛی ثٝ حطوت زض آیب وٝ ٕٞچٙیٗ ثطضؾی قس

 ٔی اقبضٜ وبضوٙبٖ ٔؿتمیٓ وٙتطَ اظ چیعی ذبضج ٞط ثٝ ؾیؿتٕی ػٛأُ وٙٙس؟ ٔی ثبظی وبضوٙبٖ ػّٕىطز اضظیبثی زض

 ٚ ؾابظٔب٘ی  قاطایظ  آٔاٛظـ،  ضٞجاطی،  ؾطپطؾتبٖ، ٔٛاز ذبْ، ثٛزٖ زؾتطؼ زض تِٛیس، ذظ وبضایی آلات، ٔبقیٗ. وٙس

 لاطاض  تاأثیط  تحات  ضا ػّٕىاطز  تٛا٘ٙاس  ٔی وٝ ٞؿتٙس ٞبی ؾیؿتٕی ٚیػٌی اظ ٞبیی ٔثبَ ؾبظٔبٖ، فطًٞٙ ٚ ٔحیغی،

ٖ  ػّٕىاطز  اضظیابثی  زض ؾیؿتٓ ثٝ ٔطثٛط إٞیت ػٛأُ ضؾس ٔی ٘ظط ثٝ ٞب ٕ٘ٛ٘ٝ ثیكتط زض. زٞٙس ٓ  زؾات  وبضوٙاب  وا

 .ثٛز٘س قسٜ ٌطفتٝ
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 كیتحم یريش شىاس
 تسٚیٗ ضاٞجطزٞبی زض آٖ ضا تٛاٖ ٘تبیحظیطا ٔی ؛اؾت یوبضثطز ثٙیبزی تحمیمبت ٘ٛع اظایٗ پػٚٞف اظ ٘ظط ٞسف 

ٚ  ٌطفت وبض ثٝوٙٙس، ٞبی ویفیتی ٔیوٝ الساْ ثٝ پیبزٜ ؾبظی ؾیؿتٓ ییٞبؾبظٔبٖآیٙسٜ اضظیبثی ػّٕىطز وبضوٙبٖ زض 

اظ ٘ٛع پیٕبیكی ٚ زض ؾغح  پػٚٞف( اؾت. ضٚـ 5یؾپؽ وّٕ 4)اثتسا ویفی 3آٔیرتٝ ٞبی پػٚٞف خعٕٚٞچٙیٗ 

زض  HRM اظ TQMقٙبؾبیی نسای ٔكتطی )ا٘تظبضات( ٚ اِعأبت فٙی  ز٘جبَ ثٝزض ٌبْ اَٚ  پػٚٞكٍطاوتكبفی اؾت ٚ 

فبظی ثٝ تطتیت ثٝ ضتجٝ -فبظی ٚ زِفی AHPٞبی وٕی ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ زض ٌبْ زْٚقطوت پتطٚقیٕی پبضؼ اؾت. 

قٛز. زض ٟ٘بیت زض ٌبْ آذط پطزاذتٝ ٔی HRMتطیٗ اِعأبت فٙی ٔطتجبط ثب ثٙسی ا٘تظبضات ٚ غطثبَ ٟٕٔتطیٗ ٚ ٔطثٛط

 ٚ ( ثٝ تؼییٗ اضتجبعبت ثیٗ ا٘تظبضاتHOQاثعاض اثعاض ذب٘ٝ ویفیت )( ٚ QFDاظ ضٚیىطز ٌؿتطـ وبضوطز ویفیت )

 پػٚٞفٞبی انّی  ؾؤاَ آٖٚ ضٚیىطز  پػٚٞفثب تٛخٝ ثٝ اٞساف  فٙی ٚ ضتجٝ ثٙسی ٟ٘بیی پطزاذتٝ قس. اِعأبت

 ا٘س اظ: تػجبض

 چیؿت؟ HRM اظ TQMا ا٘تظبضات 

 چیؿت؟  HRM اظ TQM فٙی ا اِعأبت

 چٍٛ٘ٝ اؾت؟ QFDثب ضٚـ ویفیت  HRM اظ TQM فٙی ٚ اِعأبتإٞیت ا٘تظبضات  ٚ ا ٚظٖ
 

 قطوت» حٛظٜ ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ٖ ٚ وبضوٙبٖبآٔبضی ایٗ پػٚٞف ضا وّیٝ ٔؼبٚ٘ . خبٔؼٝجامعٍ آماری ي ومًوٍ آماری

اعلاػبت ٞبی ویفیت ؾبظٔب٘ی اضظیبثی ػّٕىطز وبضوٙبٖ ٚ ؾیؿتٓوٝ زض ظٔیٙٝ ، زٞستكىیُ ٔی «پبضؼ پتطٚقیٕی

ٞبی ویفیتی زض ؾبظٔبٖ اؾت. ٞبی فؼبَ زض ثىبضٌیطی ؾیؿتٓپتطٚقیٕی پبضؼ یىی اظ قطوت زاقتٝ ثبقٙس. وبفی

ؾجع اؾت، ٚ اذیطا ٘یع ثط٘سٜ  تؼبِی ؾبظٔب٘ی ٚ ٔسیطیت ٚضی، تؼٟس ثٝویفیت، ثٟطٜ ٕٞچٙیٗ ایٗ قطوت ثط٘سٜ خٛایع

ایٗ ثب تٛخٝ ثٝ قطایظ شوط قسٜ ایٗ قطوت ثٝ قسٜ اؾت. ثٙبثط ویفیت ّٔی خبیعٜ زٚضٜ ؾیعزٕٞیٗ تٙسیؽ ثط٘عیٗ زض

اظ ضٚـ ثب تدطثٝ ٚ ذبل اؾت، ثٙبثطایٗ  ز٘جبَ افطازی ایٗ پػٚٞف ثٝػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضزی ا٘تربة ٌطزیس. زض 

 ا٘تربة قس وبضوٙبٖاظ ٔسیطاٖ ٚ ٘فط  11ثطای خٕغ آٚضی اعلاػبت  اؾتفبزٜ قس؛ٞسفٕٙس  ٌیطیغیطاحتٕبِی، ٕ٘ٛ٘ٝ

٘فط تحهیلات، ؾٕت ؾبظٔب٘ی افطاز ٚ ؾٛاثك ذسٔتی افطاز زض٘ظط ٌطفتٝ قس. زض ازأٝ ٚیػٌی  9ثطای ا٘تربة ایٗ 

 (.1خٕؼیت قٙبؾی ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تربثی آٚضزٜ قسٜ اؾت )خسَٚ 
 

 ومًوٍ آماری . تحصیلات ي سابمٍ خدمتی3جديل

 ی خبرگان سابمٍ خدمت  خبرگان لاتیتحص

 تعداد سابمٍ خدمت تعداد تحصیلات

 ٘فط 1 ؾبَ  5وٕتط اظ  ٘فط 1 زوتطا

 ٘فط 3 ؾبَ  10-5ثیٗ  ٘فط 4 وبضقٙبؾی اضقس

                                                           
1. Mix Method 

3. Qualitative 

2. Quantitative 
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 ٘فط 6 ؾبَ 15-11ثیٗ ٘فط 6 وبضقٙبؾی

 ٘فط  1 َؾب 15ثبلاتط اظ  - وبضزا٘ی

 11 خٕغ  11 خٕغ

 

اؾتفبزٜ قس. زض  ای ظٚخیٔمبیؿؿٝ اظ زٚ ضٚـ ٔهبحجٝ ٚ پطؾكٙبٔٝ ٞب زازٌٜطزآٚضی  ثطایَا. ابسار گردآيری دادٌ

فٙی ػلاٜٚ ثط ثطضؾی ٘ظبٔٗ ازثیبت اظ ٔهبحجٝ ٘یٕٝ ؾبذتبضیبفتٝ  اِعأبت ٚ ا٘تظبضات قٙبؾبییاَٚ پػٚٞف ثطای  ٌبْ

ثؼس ، ث8ٝٔهبحجٝ  تؼییٗ ٌطزیس. اظ 6اؾتفبزٜ ٌطزیس. ٔؼیبض تؼساز ٔهبحجٝ ٞب زض ایٗ پػٚٞف ضؾیسٖ ثٝ اقجبع ٘ظطی

ٔهبحجٝ زیٍط ا٘دبْ قس. ٕٞچٙیٗ ثٝ  3ثٝ ٔٙظٛض اعٕیٙبٖ وس خسیسی زضیبفت ٘كس ٚ وسٞبی تىطاضی ثجت ٌطزیس، أب 

ٌطزیس. ٕٞچٙیٗ زض ایٗ ٞب ثلافبنّٝ ثؼس اظ ثجت ٔهبحجٝ ا٘دبْ ٔیٔٙظٛض ثٟجٛز ضٚ٘س ویفی، پطزاظـ ٞط یه اظ ٔهبحجٝ

-مثٙسی ٚ ا٘تربة ٟٕٔتطیٗ قبذٔٙظٛض ضتجٝفبظی ثٝ-پػٚٞف زض فبظ وٕی اظ اثعاض پطؾكٙبٔٝ ٔمبیؿبت ظٚخی ٚ زِفی

 ٞب اؾتفبزٜ قس.

ٞب اقبضٜ زاضز ٚ ٔٙظٛض ثٝ لبثّیت اعٕیٙبٖ ٚ تىطاض پصیطی زازٜ پبیبیی زض تحمیك ویفی، .َاريایی ي پایایی دادٌ

اقبضٜ زاضز ٚ ػجبضت  ،پػٚٞفٞبی  یبفتٝٚ  ٞب یفثٝ ٚالؼی ثٛزٖ تٛنثجبت ٘تبیح زض ظٔبٖ ٚ قطایظ ٔرتّف اؾت. ضٚایی 

ٌطزز،  ؾٛی پػٚٞكٍط شوط ٔی ٚ ٘تبیح تحمیك اظ ٞب یبفتٝ ثٝ ایٗ ٔؼٙب وٝ آ٘چٝ زض ٞب؛ بفتٝاػتٕبز ثٝ ٚالؼی ثٛزٖ یاؾت اظ 

. زلت ضٚایی، ٘یبظٔٙس ایٗ اؾت وٝ ٔحمك اشٞبٖ ٚ تفىطات شٞٗ پبؾرٍٛ ثٛزٜ اؾت ٚ ٕٞب٘ی ثبقس وٝ زض ٘ظط

وٙٙس، احؿبؼ وٙس ٚ  ٞب احؿبؼ ٔی ٞب ثٝ ٔٛضٛع ثٍٙطز ٚ آ٘چٝ ضا وٝ آٖ ضا زضن ٕ٘بیس ٚ اظ ٍ٘بٜ آٖ وٙٙسٌبٖ ٔكبضوت

 ٞب اضائٝ وٙس. ٕٞچٙی اظ ٔؼیبضٞبی ضٚایی ٚ اػتجبض ٔغبِؼٝ ٔٛضزی اضائٝ قسٜ زض یسٌبٜزیت، ثیب٘ی ٔؼتجط اظ ایٗ زضٟ٘ب

 ٔٙظٛض ثٟجٛز ٘تبیح اؾتفبزٜ ٌطزیس.ثٝ 2خسَٚ 
 

 َای بررسی ريایی ي اعتبار مطالعٍ مًردیمعیار. 2جديل 

 معیار َا برای بُبًد کیفیت مطالعٍ مًردی ريش

 اػتجبض ؾبظٜ ٞبی وٕی ٚ ویفی ٔطٚض ٚ ثبظٍ٘طی ٔغبِؼٝ ٔٛضزی ثب اؾتفبزٜ اظ ٔغّؼیٗ وّیسی، تّفیك ضٚـ

ػّٕی ثبظٍ٘طی ٔغبِؼٝ ٔٛضزی ثب اؾتفبزٜ اظ ٔغّؼیٗ وّیسی، پیٛ٘سی زازٖ ٔفطٚضبت ثب ازثیبت 

 اػتجبض زضٚ٘ی ٔٛخٛز

 اػتجبض ثیطٚ٘ی تؼٕیٓ تحّیُ، پیٛ٘سی زازٖ ٔفطٚضبت ثب ازثیبت ػّٕی ٔٛخٛز

 

ٌطفتٝ چٙس  ٞبی ا٘دبْاظ ٔیبٖ ٔهبحجٝاؾتفبزٜ قسٜ اؾت. اظ ایٗ ضٚ  ٔحبؾجٝ پبیبیی اظ ضٚـ ثبظ آظٖٔٛٔٙظٛض ثٝ

ٌطزیس.  فبنّٝ ظٔب٘ی وٛتبٜ ٚ ٔكرم، زٚ ثبض وُسٌصاضی زض یه ٞب آٖٚ ٞطوساْ اظ  قسٜ  ا٘تربةػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ  ٔهبحجٝ، ثٝ

ثب ایٗ اقىبَ ضٚثطٚ اؾت وٝ ٘تبیح حبنّٝ اظ آظٖٔٛ ٔدسز، اٌط چٝ ایٗ ضٚـ ٔتساَٚ اؾت أب ایٗ ضٚـ ٔحبؾجٝ پبیبیی 

تٕبز وسٌصاضی تٕطیٗ )تدطثٝ( ٚ حبفظٝ وسٌصاض لطاضٌطفتٝ ٚ ثٙبثطایٗ ٔٙدط ثٝ تغییط زض لبثّیت اػ تأثیطتٛا٘س تحت ٔی

ٚ  «تٛافك»ٞب، وسٞبیی وٝ زض زٚ فبنّٝ ظٔب٘ی ثبٞٓ ٔكبثٝ ٞؿتٙس ثب ػٙٛاٖ زض ٞطوساْ اظ ٔهبحجٝزض ازأٝ  قٛز.

ٌطفتٝ تٛؾظ  ٞبی ا٘دبْپبیبیی ثیٗ وسٌصاضی 1قس ٚ ثب ٔؼبزِٝ  ٔكرم «تٛافكػسْ »ػٙٛاٖ وسٞبی غیطٔكبثٝ ثب 

 تؼییٗ ٌطزیس ٔحمك زض زٚ فبنّٝ ظٔب٘ی
                                                           

6. Theoretical saturation 
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2th  

 (1ٔؼبزِٝ )

 
ٚ  قسٜ ا٘تربةٔهبحجٝ  3ٌطفتٝ، تؼساز  ٞبی ا٘دبْزض تحمیك وٙٛ٘ی ثطای ٔحبؾجٝ پبیبیی ثبظ آظٖٔٛ، اظ ثیٗ ٔهبحجٝ

ٞب زض ضٚظٜ تٛؾظ پػٚٞكٍط وُسٌصاضی قس. ٘تبیح حبنُ اظ ایٗ وسٌُصاضی 10فبنّٝ ظٔب٘ی  زٚ ثبض زض یه ٞب آٖٞطوساْ اظ 

 آٔسٜ اؾت. 3خسَٚ 
 باز آزمًن ییایپا محاسبٍ. 0جديل 

 ضزیف
تؼساز 

 وُ وُسٞب

تؼساز 

 تٛافمبت

تؼساز 

 ػسْ تٛافمبت

پبیبیی ثبظ 

 )زضنس( آظٖٔٛ

1 35 23 12 65% 

2 31 22 9 70% 

3 25 20 5 80% 

  72% 26 65 91 وُ

 

، تؼساز وُ تٛافمبت 91ضٚظٜ ثطاثط  15قس تؼساز وُ وُسٞب زض زٚ فبنّٝ ظٔب٘ی ٔكبٞسٜ  3 خسَٚعٛض وٝ زض  ٕٞبٖ

، اؾت. پبیبیی ثبظ آظٖٔٛ 26ٚ تؼساز وُ ػسْ تٛافمبت زض ایٗ زٚ ظٔبٖ ثطاثط  65ثیٗ وُسٞب زض ایٗ زٚ ظٔبٖ ثطاثط 

زضنس اؾت. ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ایٗ  72، ثطاثط شوطقسٌٜطفتٝ زض ایٗ تحمیك ثب اؾتفبزٜ اظ فطَٔٛ  ٞبی ا٘دبْٔهبحجٝ

 ٞب ٔٛضز تبئیس اؾت.(، لبثّیت اػتٕبز وسٌصاضی2005زضنس اؾت )ٚیطا ٚ ٕٞىبضاٖ،  60ٔیعاٖ پبیبیی، ثیكتط اظ 
 

 َاريش تحلیل دادٌ
ی( اِعأبت فٙی )چٗ غطثبٍِط٘ظطات ذجطٌبٖ ٚ قٙبؾبیی ٟٕٔتطیٗ )ثٝ ٔٙظٛض یىپبضچٝ ؾبظی تکىیک دلفی فازی. 

تٛؾؼٝ یبفتٝ ا٘تربة ٌطزیس. فطایٙس ضٚـ زِفی فبظی ثٝ عٛض  8وٝ تٛؾظ قطوت ض٘س 7(، ضٚـ زِفی2008ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 ذلانٝ زض ظیط تٛضیح زازٜ قسٜ اؾت: اثتسا ٘ظطات ذجطٌبٖ زض ٔٛضز ٔدٕٛػٝ اِعأبت فٙی تٛؾظ پطؾكٙبٔٝ وٝ ثب

 آٚضی ٌطزیس:  اػساز فبظی ٔثّثی ثٝ قطح ظیط ٔكرم قسٜ اؾت خٕغ
Ŵ  (2ٔؼبزِٝ )

 
             

٘كبٖ زٞٙسٜ ٔتٛؾظ اضظیبثی ذجطٌبٖ ٚ  bkحسالُ اضظیبثی ذجطٌبٖ  akاؾت.  K ػسز فبظی، قبذم Wkوٝ زض آٖ 

Ck ٌُیطز. ػٕٛٔب ثطای ٘كبٖ زازٖ اضظـ قبذم ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٔی 9حساوثط اضظیبثی ذجطٌبٖ اؾت. ضٚـ ٔطوع ثم

 اؾت: K٘كبٖ زٞٙسٜ اضظـ ٔكرم قبذم  Skوٝ زض آٖ 
                                                           

7. Delphi method  
8. Rand Corporation  
9. center-of-gravity method  

درصد پایایی 
 بازآزمون

  2تعداد توافقات 

 تعداد کل کُدها
= 100  %
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 (3ٔؼبزِٝ )
   

        
 

 

-ثطلطاض ثبقس ٘ؿجت ثٝ ضز ٚ یب لجَٛ آٖ تهٕیٓ ٔی Kزض ٟ٘بیت، ٔحممبٖ زض نٛضتی وٝ قطایظ ظیط ثطای قبذم 

 ٌیط٘س.
 

 (4ٔؼبزِٝ )
 IF     𝛌 
 IF     𝛌 

 

 ٔجٟٓ ٚ لغؼیت ػسْ ثٝ تٛخٝ زض ٔطاتجی ؾّؿّٝ ضٚـ تحّیُ تٛا٘بیی زِیُ ایٙىٝ ػسْثٝ. فازی AHPتکىیک 

ٔثّثی  اػساز فبظی ٔطاتجی ؾّؿّٝ تحّیُ فطآیٙس ٌیط٘سٌبٖ زض ایٗ پػٚٞف اظ اظ ثطذی تهٕیٓ اظ حبنُ اعلاػبت ثٛزٖ

اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. إٞیت ٔؼیبضٞب ثب اؾتفبزٜ اظ « ایتٛؾؼٝ تحّیُضٚـ »چبً٘ ثب ػٙٛاٖ  تٛنیٝ قسٜ تٛؾظ یًٛ٘

ثؿیبض ٟٔٓ -(7/0، 9/0، 9/0ای ثٝ لطاض ظیط اؾت: )ٔثّثی ٔطثٛط ثٝ ٔمیبؼ پٙح ٘مغٝ-ٞبی ظثب٘ی ٚ اػساز فبظیٔمیبؼ

ثؿیبض -(1/0، 1/0، 3/0ثی إٞیت، )-(1/0، 3/0، 5/0ػبزی، )-(3/0، 5/0، 7/0ٟٔٓ اؾت، )-(5/0، 7/0، 9/0اؾت، )

 :اؾت ظیط نٛضت ثٝ چبً٘ تٛؾؼٝ آ٘بِیع ٔطاحُ عٛض ذلانٝثی إٞیت. ثٝ

   اٌط  .ٞسف ٞط ثطای فبظی ٔطوت ثؿظ آٚضزٖ زؾت ثٝ: 1 ٔطحّٝء
     

       
أیٗ ٞسف  ٔمبزیط آ٘بِیع تٛؾؼٝ   

 قٛز: نٛضت ظیط تؼطیف ٔی ثٝأیٗ ٞسف  آضٔبٖ ثطای   آضٔبٖ ثبقس، آٍ٘بٜ ثؿظ ٔطوت فبظی   ثٝ اظای

   ∑    (5ٔؼبزِٝ )

 
 *∑∑   

 

 

   

 

   

+

  
 

   

 

    طاٌ

 
∑ آٍ٘بٜ  ثبقس،                   

  
آضٔبٖ   ی  ی ػٍّٕط خٕغ فبظی ضٚی آ٘بِیع تٛؾؼٝ ثٝ ٚؾیّٝ    

 قٛز:  نٛضت ظیط تؼطیف ٔی ثٝ

   ∑ (6) ٔؼبزِٝ

 

 

   

  ∑   

 

   

 ∑   

 

   

 ∑   

 

   

  

   ∑ (7) ٔؼبزِٝ

 

 

   

  ∑   

 

   

 ∑   

 

   

 ∑   

 

   

  

∑] زؾت آٚضزٖ ٕٞچٙیٗ ثطای ثٝ ∑    

  
   

 
   ]

  
 ثب اػٕبَ ػٍّٕط خٕغ فبظی ذٛاٞیٓ زاقت: 

   ∑∑ (8) ٔؼبزِٝ

 
 ∑(∑   

 

   

 ∑   

 

   

 ∑   

 

   

)

 

   

 

 نٛضت ظیط ذٛاٞس ثٛز: ثٙبثطایٗ ٔؼىٛؼ ثطزاض ثبلا ثٝ

   ∑∑) (9) ٔؼبزِٝ

 

 

   

 

   

)

  

  
 

∑   
 
   

 
 

∑   
 
   

 
 

∑   
 
   

  

 

 .   ثط    ( پصیطی ی أىبٖ ی اضخحیت )زضخٝ ی زضخٝ : ٔحبؾج2ٝی  ٔطحّٝ

ٕ٘بیف زازٜ           وٝ ثب     ثط    آٍ٘بٜ زضخٝ اضخحیت ثبقٙس،              ٚ               چٙب٘چٝ 

 : قٛز نٛضت ظیط تؼطیف ٔی قٛز، ثٝ ٔی
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             (10) ٔؼبزِٝ
   

(   {   
       

   }) 

 ی ظیط اؾت: وٝ ثطای اػساز فبظی ٔثّثی ٔؼبزَ ثب ضاثغٝ
             (11) ٔؼبزِٝ

   

 

{
 
 

 
                        اٌط        

                             اٌط       
     

               
زض غیط نٛضتبیٗ

 

 

   ی تمبعغ ثیٗ  تطیٗ ٘مغٝ ٔتٙبظط ثب ثعضي   زض ایٗ ضاثغٝ
  ٚ   

 اؾت: قسٜ زازٜاؾت وٝ زض قىُ ظیط، ٘كبٖ  

 
   ی تماطع بیه  تریه ومطٍ . بسرگ3شکل 

   ي  
 

 

 ػسز فبظی ٔحسة   اظ طت ثعضيوٝ    پصیطی( یه ػسز فبظی ٔحسة ی اضخحیت )زضخٝ أىبٖ زضخٝ :3ی  ٔطحّٝ

 قٛز: نٛضت ظیط تؼطیف ٔی ثبقس، ثٝ              

                                           (12) ٔؼبزِٝ
   ( (                      ))                       

نٛضت ظیط  آٍ٘بٜ ثطزاض ٚظٖ ثٝ                    فطو وٙیٓ وٝ                 چٙب٘چٝ ثطای ٞط

 آیس: زؾت ٔی  ثٝ

            
                

 .   ٚ ثٝ زؾت آٚضزٖ ثطزاض ٘طٔبَ قسٜ   ٘طٔبَ وطزٖ ثطزاض: 4ی  ٔطحّٝ

                       (13) ٔؼبزِٝ

 َادادٌ لیي تحل ٍیتجس
 قٙبؾی ثیبٖ قس ایٗ پػٚٞف اظ چٙسیٗ ٔطحّٝ تكىیُ قسٜ اؾت زض ازأٝ ٔطاحُٕٞب٘غٛض وٝ زض لؿٕت ضٚـ

قٛز. زض ٌبْ اَٚ ایٗ پػٚٞف ثٝ ثطای آقٙبیی ثٝ ٔؿئّٝ پػٚٞف ٚ اثؼبز ٔٛضٛع ٞب تكطیح ٔیزازٜ تحّیُٚ  تدعیٝ

 اضظیبثی تٗ اظ ذجطٌبٖ ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ثٝ ٔٙظٛض قٙبؾبیی ٔؼیبضٞبی 11ثٝ ٔهبحجٝ ثب  ثطضؾی ازثیبت پػٚٞف ٚ ؾپؽ

ٞبیی وٝ ثٝ اخطای ٔسیطیت ویفیت خبٔغ زض ؾیؿتٓ ذٛز ٔی پطزاظ٘س، الساْ قس. پؽ ا٘دبْ ػّٕىطز زض ؾبظٔبٖ

زض ٟ٘بیت ثٝ ٔٙظٛض ٞب ٚ وسٞب اؾترطاج ٌطزیس ٚ ای اظ قبذمٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ثطضؾی ازثیبت ٔدٕٛػٝ

ٞبی ٔؼیبض انّی ثٝ ػٙٛاٖ ا٘تظبضات اؾترطاج ٌطزیس وٝ ثمیٝ وس 6ثطضؾی زض اذتیبض اؾبتیس زا٘كٍبٞی لطاضا زازٜ قس ٚ 
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 (.4ثٝ ٘ٛػی تؼطیف وٙٙسٜ ایٗ ٔؼیبض ٞب ثٛز٘س )خسَٚ
 

 کیفی . اوتظارات ي السامات شىاسایی شدٌ از مصاحب4ٍجديل 

شاخص 
 )اوتظارات(

 مىبع )السامات َر شاخص( کدَای معرف

 ػٛأُ
 /ؾیؿتٕی
ٔیبٖ  اضتجبعبت
 وبضوطزی

 ضطٚضی اثعاضٞبی ٚ وٙٙسٌبٖ، تدٟیعات تأٔیٗ ثب ٔٙبؾت اضتجبط
 قٛز، ٕٞبٍٞٙی ٔی ا٘دبْ آٖ زض قغُ وٝ قغُ، قطایغی ثطای

 ٔٛضز٘یبظ، زؾتطؾی ٞبی زؾتٛضاِؼُٕ ٚ وبضی، اعلاػبت ٞبی فؼبِیت
 تدٟیعات. اعٕیٙبٖ ٔبِی، لبثّیت ٔٙبثغ ثٝ

 (؛ ؾّغب٘ی2006) ٕٞىبضاٖ ٚ ؾّغب٘ی
(؛ ؾّغب٘ی، 2003ٚ ٕٞىبضاٖ ) ؾّغب٘ی (؛2002)
  8ٚ  5، 3، 2(؛ ٔهبحجٝ قٛ٘سٜ 2003)

 ثٟجٛز
ػّٕىطز 
 وبضوٙبٖ

 اظ ػّٕىطز، اؾتفبزٜ ثٝ ٘ؿجت وبضٔٙس، ثبظذٛض قغّی ػّٕىطز
 قغّی، ضضبیت خطیبٖ فطآیٙس، ٕ٘ٛزاضٞبی ٔب٘ٙس ویفیت اثعاضٞبی
وبضوٙبٖ،  ذسٔت تطن ذسٔبت، ٘طخ ٚ ٔحهٛلات ٚضی، ویفیت ثٟطٜ
وبضوٙبٖ،  اظ زضیبفتی وبضوٙبٖ، تؼساز پیكٟٙبزات تأذیط ٚ غیجت ٘طخ

 زلیك پبضتٛ اؾتب٘ساضزٞبی ٕ٘ٛزاضٞبی ٚ ٔؼِّٛی ٚ ػّت ٕ٘ٛزاضٞبی
 ٕ٘ٛزٖ ذسٔبت(، ٔكرم ٚ ٔحهٛلات فطٚـ )ٔیعاٖ وبض ا٘دبْ

وبضوٙبٖ،  ذسٔت تطن ٚ غیجت فطایٙس، ٘طخ اضظیبثی قبذهٟبی
 زضٖٚ اظ اقىبلات ٘بقی اقتجبٞبت ثطای وبضوٙبٖ ؾطظ٘ف اظ اختٙبة

 ٚ آٔٛظـ وطزٖ، وبضوٙبٖ، لسضزا٘ی زض تطؼ ثطزٖ ثیٗ ؾیؿتٓ، اظ
 ٔسیطیت. زازٖ

 ٕٞىبضاٖ ٚ ؾّغب٘ی (؛2012ٚیىطأبؾیًٙ، )
ٚ ٕٞىبضاٖ  ؾّغب٘ی (؛2002) (؛ ؾّغب٘ی2006)
، 1(، ٔهبحجٝ قٛ٘سٜ 2003(؛ ؾّغب٘ی، )2003)
2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  ٚ9  

 

تیٓ،  تكىیُ ٔسیطیت، ٟٔبضت ٌیطی، ٟٔبضت تهٕیٓ ٟٔبضت ٔسیطیت 
 زضٖٚ اضتجبط ػّٕىطز، ٟٔبضت اضظیبثی ٔؿبِٝ، ٟٔبضت حُ ٟٔبضت
 ؾبظٔب٘ی.

 پٛض، اثطاٞیٓ ٚ ؾیلا ؛(2012) ٚیىطأبؾیًٙ،
 ٕٞىبضاٖ، ٚ ثٖٛ ؛(2006) یبً٘، ؛(2003)
 ؛(2006) ٕٞىبضاٖ، ٚ ؾّغب٘ی ؛(2006)

 ٕٞىبضاٖ، ٚ ؾّغب٘ی ؛(2002) ؾّغب٘ی،
 ویٙبن، ؛(2003) ٕٞىبضاٖ، ٚ ؾّغب٘ی ؛(2003)
 ، ؾّغب٘ی،(2003) پٛض، اثطاٞیٓ ٚ ؾیلا ؛(2003)
 9 ٚ 7 ،5 ،2 قٛ٘سٜ ؛ ٔهبحجٝ(2003)

تٛإ٘ٙسؾبظ
 ی

 وبضوٙبٖ 

 اظ وبضوٙبٖ ثٝ ثبظذٛض افطاز، اضائٝ ثیٗ زا٘ف ٌصاقتٗ اقتطان ثٝ
لسضزا٘ی،  ٚ ٘مف، پبزاـ ثٝ ثبلا، ٚضٛح ضٚ ػّٕىطز اضظیبثی عطیك

 آٔٛظـ ؾبػبت تؼساز ٔٙبثغ، ٔتٛؾظ زیٍط ٚ اعلاػبت ثٝ زؾتطؾی
 وبضٔٙس، ٔتٛؾظ ٞط اظای ثٝ (... ٚ آٔبض ٚ ویفیت )تدبضت ثب ٔطتجظ
 آٔٛظـ، ثٝ اظ وبضوٙبٖ وبضٔٙس، ضضبیت ٞط اظای ثٝ آٔٛظـ ٞعیٙٝ
 ثیٗ ؾبظٔبٖ، اضتجبط ٚاحسٞبی ثیٗ زا٘ف ٌصاقتٗ اقتطان
 ؾبظٔب٘ی. ٚاحسٞبی

 ٚ ثٖٛ (؛2006(؛ یبً٘، )2012) 2 زِٚٝ اثٛ
(؛ 1997ٚ ٕٞىبضاٖ، ) (؛ ظیتع2006ٕٞىبضاٖ )

پٛض،  ٚ اثطاٞیٓ (؛ ؾیلا1996ٚ ٕٞىبضاٖ، ) اٞیط
  9 ٚ ،5، 4 ،2، 1 قٛ٘سٜ ٔهبحجٝ (؛2003)

 

 ٔكتطی
 ٔحٛضی

 اعلاػبت آٚضی وّیسی، خٕغ ٔكتطیبٖ ثٝ تحٛیُ زض تأذیط 
 ثٝ اعلاػبت ایٗ ٌصاضی اقتطان ثٝ ٚ ٔكتطیبٖ ا٘تظبضات ی زضثبضٜ
وّیسی،  ٔكتطیبٖ اظ ضؾیسٜ ؾطاؾط ؾبظٔبٖ، قىبیبت زض ٚؾیغ عٛض

 اؾتب٘ساضزٞبی ػّٕىطز تؼییٗ ثطای ٔكتطی اعلاػبت اظ اؾتفبزٜ
 وبضوٙبٖ.

پٛض،  اثطاٞیٓ ٚ ؾیلا (؛2003ؾّغب٘ی، )
(؛ یبً٘، 2012ٚیىطأبؾیًٙ، )(؛ 2003)
 ؾّغب٘ی ٚ (؛2006ٕٞىبضاٖ، ) ٚ (؛ ث2006ٖٛ)

 (؛ ؾّغب٘ی2002(؛ ؾّغب٘ی، )2006ٕٞىبضاٖ، )
ٕٞىبضاٖ،  ٚ (؛ ؾّغب٘ی2002ٕٞىبضاٖ، ) ٚ
، 7، 6، 5، 4، 3، 2 ،1 قٛ٘سٜ (؛ ٔهبحج2003ٝ)
9 
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 ٔكبضوت
 وبضوٙبٖ 

 ٞسف زض قغّی، ٔكبضوت ؾبظی اقتطاوی، غٙی ٌیطی تهٕیٓ
 تیٓ پیكٟٙبزات، تؼساز نٙسٚق ٚ وبضوٙبٖ ٞبی ٌصاضی، ٘ظطؾٙدی

 ویفیت ٔساْٚ ثٟجٛز ثب ٔطتجظ ٟٔبضت ویفیت، ٔیعاٖ ثٟجٛز ٞبی
 ٚاحس(، ٔیعاٖ )وبضوٙبٖ تیٓ اػضبی ٚ ٚاحس( )ضئیؽ ضٞجط تیٓ
 ٚاحس(زض )وبضوٙبٖ تیٓ اػضبی ٚ ٚاحس( )ضئیؽ تیٓ ضٞجط آٔٛظـ
 زض )ٔطثیبٖ( وٙٙسٌبٖ تؿٟیُ ویفیت، ٔكبضوت ٔساْٚ ثٟجٛز ظٔیٙٝ
 )ٚاحس(. تیٓ ؾغح ثٟجٛز زض ٞبی تلاـ

 ٚ ثٖٛ ؛(2003) پٛض، اثطاٞیٓ ٚ ؾیلا
 ٕٞىبضاٖ، ٚ ؾّغب٘ی ؛(2006) ٕٞىبضاٖ،

 ٚ ؾّغب٘ی ؛(2002) ؾّغب٘ی، ؛(2006)
 ٕٞىبضاٖ، ٚ ؾّغب٘ی ؛(2003) ٕٞىبضاٖ،

 ،1 قٛ٘سٜ ؛ ٔهبحجٝ(2003) ؾّغب٘ی، ؛(2003)
5، 7 ٚ 8 

 

 

٘فط اظ  9فبظی اظ ٘ظطات  AHPٞبی قٙبؾبیی قسٜ زض ٌبْ لجُ، ثب ضٚـ قبذم ٚظٖ ٔٙظٛض تؼییٗزْٚ ثٝزض ٌبْ 

ٞب ٞب وٕه وطزٜ ثٛز٘س، اؾتفبزٜ ٌطزیس. ثٙبثطایٗ پؽ اظ خٕغ آٚضی پبؾدذجطٌبٖ وٝ زض ٌبْ لجُ ثٝ قٙبؾبیی قبذم

ٌطٚٞی(  فبظی AHPٔبتطیؽ تّفیمی )فبظی،  ظٚخی ٔمبیؿبت ٔبتطیؽ ثٝ فبظی ٚ تجسیُ اػساز ثط اؾبؼ ٔمیبؼ

ٞب خساٌب٘ٝ ثسؾت آٔس ٞب ٚ ظیط قبذمفبظی وٝ ثیبٖ قس ٚظٖ قبذم AHPتكىیُ زازٜ قس. ؾپؽ عجك ٔطاحُ 

ٞبی ٞط قبذم، ثطاؾبؼ ٚظٖ ثسؾت ٞب ٚ ظیطقبذملطاض زازٜ قس. تطتیت لطاض ٌطفتٗ قبذم 5ؾپؽ زض خسَٚ 

 ٚظٖ زض ضا قبذم ٞط ٞبی ٞبی، ظیطقبذم ظیطقبذم ؾبیط ظٖٚ ثب ظیطقبذم ٞط آٔسٜ اؾت. ثطای ٔمبیؿٝ ٚظٖ

 .قسٜ اؾت ٚ ٚظٖ ٔیبٍ٘یٗ ٔحبؾجٝ قسٜ اؾت ضطة قبذم ٕٞبٖ
 

 فازی AHP. وتیجٍ رتبٍ بىدی عًامل شىاسایی شدٌ با ريش 5جديل 

میاوگیه يزن  يزن وُایی َا )اوتظارات( ي کدَا )السامات فىی(شاخص
 کدَا )کل(

رتبٍ 
بىدی کل 

 َاکد

  - 2356/3 (C1مدیریت ) َای مُارت
 1 03843/0 1870/0 ٌیطی  تهٕیٓ ٟٔبضت
 3 03697/0 1799/0 ؾبظٔب٘ی  زضٖٚ اضتجبط ٟٔبضت

 4 03664/0 1783/0 ػّٕىطز  اضظیبثی ٟٔبضت
 7 03565/0 1735/0 ٔسیطیت  ٟٔبضت

 9 02891/0 1414/0 تیٓ  تكىیُ ٟٔبضت
 10 02889/0 1399/0 ٔؿأِٝ حُ ٟٔبضت

  - 3800/3 (C2کارکردی) میان ارتباطات/سیستمی عًامل
 11 02836/0 1548/0 تدٟیعات  اعٕیٙبٖ لبثّیت

 12 02636/0 1439/0 ٔبِی  ٔٙبثغ ثٝ زؾتطؾی

 14 02622/0 1431/0 وٙٙسٌبٖ  تأٔیٗ ثب ٔٙبؾت اضتجبط
 15 02620/0 1430/0 ٔٛضز٘یبظ  ٞبی زؾتٛضاِؼُٕ ٚ اعلاػبت

 16 02609/0 1424/0 قغُ  ثطای ضطٚضی اثعاضٞبی ٚ تدٟیعات
 18 02512/0 1371/0  قغُ ا٘دبْ قطایغی

 19 02512/0 1357/0 وبضی  ٞبی فؼبِیت ٕٞبٍٞٙی

  - 3678/3 (C3کارکىان) عملکرد بُبًد
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 32 01406/0 0838/0 ذسٔبت  ٚ ٔحهٛلات ویفیت

 33 01384/0 0825/0 ٚضی  ثٟطٜ
 34 01284/0 0765/0 قغّی  ضضبیت

 35 01262/0 0752/0 ٔسیطیت  ٚ آٔٛظـ زازٖ وطزٖ، لسضزا٘ی
 وٝ اقتجبٞبتی ثطای وبضوٙبٖ وطزٖ ؾطظ٘ف اظ اختٙبة

 ثبقس  ؾیؿتٓ زضٖٚ ٘تیدٝ اقىبِی اؾت ٕٔىٗ
0702/0 01178/0 36 

 38 01151/0 0686/0 ػّٕىطز  ثٝ ٘ؿجت ثبظذٛض

 39 01143/0 0681/0 وبضوٙبٖ  زض تطؼ ثطزٖ ثیٗ اظ
 40 01128/0 0672/0 فطآیٙس اضظیبثی ٞبی قبذم ٕ٘ٛزٖ ٔكرم

 41 01104/0 0658/0 قغّی  ػّٕىطز
 42 01082/0 0645/0 وبض )اضظیبثی وبض ٚ ظٔبٖ( ا٘دبْ زلیك اؾتب٘ساضزٞبی

فطآیٙس،  خطیبٖ ٕ٘ٛزاضٞبی ٔب٘ٙس ویفیت اثعاضٞبی اظ اؾتفبزٜ
 پبضتٛ ٕ٘ٛزاضٞبی ٚ ٔؼِّٛی ٚ ٕ٘ٛزاضٞبی ػّت

0644/0 01081/0 43 

 44 01007/0 0602/0 وبضوٙبٖ ذسٔت تطن ٚ غیجت ٘طخ

 45 00906/0 0540/0 وبضوٙبٖ  تأذیط ٚ غیجت ٘طخ
 46 00862/0 0514/0 وبضوٙبٖ  ذسٔت تطن ٘طخ

 47 00805/0 0480/0 وبضوٙبٖ اظ زضیبفتی پیكٟٙبزات تؼساز

  - 3503/3 (C4کارکىان) مشارکت
ٔساْٚ  ثٟجٛز ظٔیٙٝ زض تیٓ اػضبی ٚ تیٓ ضٞجط آٔٛظـ ٔیعاٖ
 ویفیت

1542/0 02361/0 21 

 ٚ تیٓ ضٞجط ویفیت ٔساْٚ ثٟجٛز ثب ٔطتجظ ٟٔبضت ٔیعاٖ
  تیٓ اػضبی

1402/0 02146/0 22 

 زض ثٟجٛز ٞبی تلاـ زض وٙٙسٌبٖ)ٔطثیبٖ( تؿٟیُ ٔكبضوت
 ؾغح تیٓ )ٚاحس(

1346/0 02061/0 23 

 24 02029/0 1325/0 اقتطاوی ٌیطی تهٕیٓ

 26 01906/0 1245/0 ویفیت  ثٟجٛز ٞبی تیٓ تؼساز
 28 01733/0 1132/0 ٌصاضی  ٞسف زض ٔكبضوت

 29 01577/0 1030/0 پیكٟٙبزات  نٙسٚق ٚ وبضوٙبٖ ٞبی ٘ظطؾٙدی
 31 01499/0 0979/0 قغّی  ؾبظی غٙی

  - 3533/3 (C5کارکىان) تًاومىدسازی
 14 02622/0 1755/0 ؾبظٔب٘ی ٚاحسٞبی ثیٗ اضتجبط
 17 02582/0 1720/0 افطاز ثیٗ زا٘ف ٌصاقتٗ اقتطان ثٝ

 20 02396/0 1596/0 ؾبظٔبٖ  ٚاحسٞبی ثیٗ زا٘ف ٌصاقتٗ اقتطان ثٝ 
 25 01942/0 1294/0 آٔٛظـ  اظ وبضوٙبٖ ضضبیت

 ٞط اظای ثٝ ویفیت ثب ٔطتجظ آٔٛظـ ؾبػبت تؼساز ٔتٛؾظ
 وبضٔٙس 

1199/0 01800/0 27 

 30 01510/0 1009/0 ثبلا  ثٝ ضٚ ػّٕىطز اضظیبثی عطیك اظ وبضوٙبٖ ثٝ ثبظذٛض اضائٝ
 37 01166/0 0777/0 ٔٙبثغ زیٍط ٚ اعلاػبت ثٝ زؾتطؾی

 48 00608/0 0406/0 وبضٔٙس  ٞط اظای ثٝ آٔٛظـ ٞعیٙٝ ٔتٛؾظ
 49 00294/0 0196/0 ٘مف  ٚضٛح

 50 00078/0 0053/0 لسضزا٘ی  ٚ پبزاـ
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  - 3434/3 (C6محًری) مشتری
 2 03704/0 2638/0 وّیسی ٔكتطیبٖ اظ ضؾیسٜ قىبیبت
 ثٝ ٚ ٔكتطیبٖ ا٘تظبضات ی زضثبضٜ اعلاػبت آٚضی خٕغ
 ؾبظٔبٖ  ؾطاؾط زض ٚؾیغ عٛض ثٝ ایٗ اعلاػبت ٌصاضی اقتطان

2560/0 03594/0 5 

 اؾتب٘ساضزٞبی تؼییٗ ثطای ٔكتطی اعلاػبت اظ اؾتفبزٜ
 ػّٕىطز وبضوٙبٖ

2546/0 03575/0 6 

 8 03167/0 2265/0 وّیسی  ٔكتطیبٖ ثٝ تحٛیُ زض تأذیط

 

 9فبظی ثٝ ٘ظطذٛاٞی اظ -تطیٗ اِعأبت فٙی، ثب ضٚـ زِفیثؼس اظ تؼییٗ ٚظٖ ٞطیه اظ ا٘تظبضات ثطای تؼییٗ ثحطا٘ی

اضظقیبثی ء ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ٚ تطیٗ وسٞب )ٟٕٔتطیٗ( ثٝ حٛظٜ٘فط اظذجطٌبٖ ا٘تربثی زض ٌبْ لجُ پطزاذتٝ قس ٚ ٔطثٛط

وس ثب  16ػّٕىطز وبضوٙبٖ اظ ثیٗ وّیٝ اِعأبت قٙبؾبیی قسٜ زض ٔهبحجٝ غطثبَ ٌطزز. اظ ایٗ ضٚ پؽ اظ غطثبٍِطی، 

ثٝ ٕٞطاٜ اضظـ ٞط وس ٘كبٖ زازٜ  6( ضتجٝ ثٙسی ٌطزیس، وٝ زض خسَٚ 7/0فبظی ثط اؾبؼ اضظـ آؾتب٘ٝ )-ضٚـ زِفی

 قسٜ اؾت.
 

 ء مىابع اوساویریه کدَا بٍ حًزٌت.وتیجٍ وُایی غربال مربًط 6جديل 

 ارزش زیرشاخص )تم(

 83034/0 (i1قغُ ) ثطای ضطٚضی اثعاضٞبی ٚ تدٟیعات

 79638/0 (i2ٔٛضز٘یبظ ) ٞبی زؾتٛضاِؼُٕ ٚ اعلاػبت

 78193/0 (i3فطآیٙس ) اضظیبثی ٞبی قبذم ٕ٘ٛزٖ ٔكرم

 77960/0 (i4ویفیت ) ثٟجٛز ظٔیٙٝ زض ٔسیطیت ٞبی ٟٔبضت آٔٛظـ

 76951/0 (i5وبضوٙبٖ ) ٔیبٖ زض تطؼ ثسٖٚ ٚ ٔٙبؾت ؾبظٔب٘ی خٛ

 74991/0 (i6وبضوٙبٖ ) ثٝ ثبظذٛض اضائٝ

 73934/0 ( i7وبضوٙبٖ ) ػّٕىطز اؾتب٘ساضزٞبی تؼییٗ ثطای ٔكتطی اعلاػبت اظ اؾتفبزٜ

 72867/0 (i8وبضوٙبٖ ) ثٝ ویفیت ثب ٔطتجظ آٔٛظـ

 72713/0 (i9وّیسی ) ٔكتطیبٖ اظ ضؾیسٜ قىبیبت ثطضؾی

 72637/0 (i10ٔكتطیبٖ ) ا٘تظبضات ی زضثبضٜ اعلاػبت آٚضی خٕغ

 72085/0 (i11ٚاحسٞب ) ٚ افطاز ثیٗ زا٘ف ٌصاضی اقتطان

 71880/0 (i12ٔبِی ) ٔٙبثغ ثٝ زؾتطؾی

 71689/0 (i13ویفیت ) ثٟجٛز ٞبی تیٓ

 71557/0 (i14لسضزا٘ی ) ٚ پبزاـ

 71408/0 (i15ویفیت ) اثعاضٞبی اظ اؾتفبزٜ

 70071/0 (i16پیكٟٙبزات ) نٙسٚق ٚ وبضوٙبٖ ٞبی ٘ظطؾٙدی

 

 ایٗ ٞبی اضظیبثی پطزاذتٝ قسٜ اؾت. زضویفیت ثٝ تؼیٗ اضتجبط ٚ اِٚٛیت ثٙسی اِعأبت فٙی ٚ قبذم وبضوطز ٌؿتطـ زض ازأٝ ثب ضٚـ

( ا٘تظبضات ٚ زض ؾتٖٛ ٘یع ٟٕٔتطیٗ اِعأبت HOQقسٜ اؾت، وٝ زض ؾغط ذب٘ٝ ویفیت ) اؾتفبزٜ QFD ضٚـ اَٚ ذب٘ٝء اظ تٟٙب پػٚٞف

فٙی لطاض زاضز. ثٙبثطایٗ پؽ اظ تؼییٗ ٟٕٔتطیٗ اِعأبت ذب٘ٝ ویفیت تكىیُ زازٜ قس، وٝ زض ؾغطٞبی ایٗ ذب٘ٝ ا٘تظبضات ٚ زض ؾتٖٛ آٖ 
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أتیبظ  3ثٝ ٔؼٙی  أتیبظ )لٛی(،  9ثٝ ٔؼٙی  اِعأبت فٙی لطاض زاضز. ثطای تؼییٗ اضتجبط ثیٗ ا٘تظبضات ٚ اِعأبت فٙی اظ ٕ٘بزٞبی 

(. زضخٝء إٞیت ٔكتطی 7ثٝ ٔؼٙی نفط )ػسْ اضتجبط(، اؾتفبزٜ ٌطزیس )خسَٚ  أتیبظ )ضؼیف( ٚ زض ٟ٘بیت  1ثٝ ٔؼٙی  Δ)ٔتٛؾظ( ٚ 

 اؾترطاج قسٜ اؾت.  5ٞبی انّی اؾت وٝ اظ خسَٚ وٝ زض ؾتٖٛ ایٗ ٔبتطیؽ ٚخٛز زاضز، ٚظٖ قبذم

 

 اطات اوتظارات با السامات فىی در خاوٍ کیفیت. تعییه ارتب7جديل 

 
 ٌطزز. ؾپؽ زضخٝءخبیٍعیٗ ٔی 9، 3، 1، 0ٞب ثب اػساز اِعأبت تٛؾظ ذجطٌبٖ ٚ تؼییٗ اضتجبعبت، ٕ٘بز-ضٚاثظ ا٘تظبضات پؽ اظ ٔبتطیؽ

 ٚظٖ تب وطزٜ خٕغ ٞٓ ثب ضا ؾغطی ٞبیٚظٖ ثؼس ٔطحّٝء ضطة وطزٜ ٚ زض ٔكتطی ضا زض اػساز خبیٍعیٗ قسٜ ثٝ ضٚـ ٔبتطیؿی إٞیت

 آٚضزٖ زؾت ثٝ ثطای. اؾت ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ اظ ا٘تظبضات ویفیت ٘ؿجی إٞیت ٔؼطف ویفیت ذب٘ٝء زض ؾغطی ٞبیٚظٖ. آیس زؾت ثٝ ٔغّك

وطزٜ  تمؿیٓ ٞبآٖ خٕغ حبنُ ثط ضا ٔغّك ؾغطی ٞبیٚظٖ اظ ٞطیه ؾپؽ ٚ خٕغ ضا ؾغطی ٔغّك ٞبیٚظٖ اثتسا ٘ؿجی، ؾغطی ٞبی ٚظٖ

 ثٙسی اِٚٛیت ٚ ٌط تطتیت٘ؿجی ثیبٖ آیس. زضنس٘ؿجی ثسؾت ٔی زضنس 100 ػسز ٘ؿجی زض آیس ثب ضطة ٚظٖ زؾت ثٝ ٘ؿجی ٚظٖ تب

ٞبی اِعأبت فٙی ٘یع ٕٞیٗ ضٚ٘س ضا ثطای ؾتٖٛ تىطاض ثطای ثسؾت آٚضزٖ تطتیت ٚ اِٚٛیت .ا٘ؿب٘ی اؾت ٔٙبثغ اظ ٔسیطیت ویفیت ا٘تظبضات

 (.8قٛز )خسَٚ ٔی

 

 فىی السامات ي اوساوی مىابع از کیفیت مدیریت اوتظارات بیه ريابط . ماتریس8جديل 
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 گیری ي پیشىُاداتوتیجٍ
پبضؼ وٝ یىی  پتطٚقیٕی ٞسف انّی اظ پػٚٞف حبضط تؼییٗ ا٘تظبضات ٚ اِعأبت فٙی زض اضظیبثی ػّٕىطز قطوت

ثٙبثطایٗ ٞبی ویفیتی )ٔسیطیت ویفیت خبٔغ( اؾت، نٛضت ٌطفتٝ اؾت. ٞبی فؼبَ زض پیبزٜ ؾبظی ؾیؿتٓاظ قطوت

 AHPٞبی وٕی قٙبؾبیی ا٘تظبضات ٚ اِعأبت فٙی اظ ازثیبت پػٚٞف ٚ ٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ پؽ اظ

٘ؿب٘ی ٞب ثب حٛظٜ ٔٙبثغ اتطیٗ قبذمفبظی خٟت غطثبٍِطی ٔطتجظ-فبظی ثطای ضتجٝ ثٙسی ٚ ٕٞچٙیٗ اظ ضٚـ زِفی

( ثٝ VOCٔكتطی ) ( الساْ ثٝ ثٝ تجسیُ نسایQFDاؾتفبزٜ ٌطزیس ٚ زض ٟ٘بیت ثب ضٚـ ٌؿتطـ وبضوطز ویفیت )

 ٚ ( ثٝ تؼییٗ اضتجبعبت ثیٗ ا٘تظبضاتHOQفٙی اظ اثعاض ذب٘ٝ ویفیت ) اِعأبت زیٍط ػجبضت ثٝ ٚ ذسٔت ٞبیٚیػٌی

ا٘ؿب٘ی زض خسَٚ  ٔٙبثغ اظ ویفیت ٔسیطیت ا٘تظبضات ثٙسی جٝفٙی ٚ ضتجٝ ثٙسی ٟ٘بیی پطزاذتٝ قس. زض ٟ٘بیت ضت اِعأبت

 ظیط اضائٝ قسٜ اؾت. 9
 

 QFD تکىیک از استفادٌ با عملکرد ارزیابی معیارَای بىدی . رتب9ٍجديل 

 درصد HRMاز  TQMاوتظارات  رتبٍ
 16/24 وبضوٙبٖ  ػّٕىطز ثٟجٛز 1
 81/23 وبضوٙبٖ  ٔكبضوت 2
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 81/23 وبضوٙبٖ  تٛإ٘ٙسؾبظی 3
 30/11 ؾیؿتٕی ػٛأُ 4
 75/9 ٔحٛضی  ٔكتطی 5
 25/7 ٔسیطیت 6

 

 HRMاظ  TQMثٝ ٔٙظٛض ضتجٝ ثٙسی اِعأبت فٙی  QFD٘تبیح حبنُ اظ تدعیٝ تحّیُ  10ٕٞچٙیٗ زض خسَٚ 

 .اضائٝ قسٜ اؾت

 QFD تکىیک از استفادٌ با فىی السامات بىدی . رتب33ٍجديل 

ر
 تبٍ 

 درصد  HRM از TQM السامات فىی

 88/15 ویفیت ثٟجٛز ظٔیٙٝ زض ٔسیطیت ٞبی ٟٔبضت آٔٛظـ 1
 89/14 قغُ ثطای ضطٚضی اثعاضٞبی ٚ تدٟیعات 2
 54/10 وبضوٙبٖ ٔیبٖ زض تطؼ ثسٖٚ ٚ ٔٙبؾت ؾبظٔب٘ی خٛ 3
 52/9 ٔٛضز٘یبظ  ٞبی زؾتٛضاِؼُٕ ٚ اعلاػبت 4
 22/9 وبضوٙبٖ  ثٝ ثبظذٛض اضائٝ 5
 10/9 وبضوٙبٖ  ثٝ ویفیت ثب ٔطتجظ آٔٛظـ 6
 66/8 ػّٕىطز  اؾتب٘ساضزٞبی تؼییٗ ثطای ٔكتطی اعلاػبت اظ اؾتفبزٜ 7
 36/5 فطآیٙس  اضظیبثی ٞبی قبذم ٕ٘ٛزٖ ٔكرم 8
 73/3 ٚاحسٞب  ٚ افطاز ثیٗ زا٘ف ٌصاضی اقتطان 9
1

0 
 7/3 وّیسی  ٔكتطیبٖ اظ ضؾیسٜ قىبیبت ثطضؾی

1
1 

 9/2 ویفیت  ثٟجٛز ٞبی تیٓ

1
2 

 48/2 ٔكتطیبٖ  ا٘تظبضات ی زضثبضٜ اعلاػبت آٚضی خٕغ

1
3 

 99/1 ٔبِی  ٔٙبثغ ثٝ زؾتطؾی

1
4 

 01/1 لسضزا٘ی  ٚ پبزاـ

1
5 

 9/0 ویفیت  اثعاضٞبی اظ اؾتفبزٜ

1
6 

 13/0 پیكٟٙبزات  نٙسٚق ٚ وبضوٙبٖ ٞبی ٘ظطؾٙدی

 

٘كبٖ زازٜ قس، زض ازأٝ ثٝ ؾٝ  QFD ضٚـ اظ اؾتفبزٜ ثب ا٘تظبضات ثٙسی ضتجٝ ٘تبیح 7ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

زض اِٚٛیت  16/24ثب زضنس ٘ؿجی « وبضوٙبٖ ػّٕىطز ثٟجٛز»پطزاظیٓ. قبذم تط اظ ٘ظط ذجطٌبٖ ٔیقبذم ثبإٞیت

( ٘یع ثٝ 2006ٚ 2005) ٕٞىبضاٖ ٚ ؾّغب٘ی ( 2012ٚاَٚ لطاض ٌطفت. ایٗ قبذم زض تحمیمبت ٚیىطأبؾیًٙ، )

 ؾبظٔبٖ زض ػّٕىطز اضظیبثی ٔٙبثغ ثیبٖ قسٜ اؾت ٚ ثیبٖ قسٜ اؾت ؾیؿتٓ ىطزػّٕ اضظیبثی ػٙٛاٖ ٟٕٔتطیٗ ٔؼیبضٞبی

ایٗ قبذم ٕٞچٙیٗ زض  .وٙس وٕه ثٟجٛز ػّٕىطزقبٖ زض وبضوٙبٖ ثٝ وٝ قٛز ای عطاحی ٌٛ٘ٝ ثٝ ثبیس TQM ٞبی

ٔهبحجٝ ثطای ٞبی ٔرتّفی زض ٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ ٘یع ثٝ ػٙٛاٖ ؾٛٔیٗ قبذم ثب إٞیت ضتجٝ ثٙسی ٌطزیس ٚ ٚیػٌی

قغّی،  وطزٖ، ضضبیت ػّٕىطز، لسضزا٘ی ثٝ ٘ؿجت وبضٔٙس، ثبظذٛض قغّی ایٗ قبذم ثیبٖ قس اظ خّٕٝ قبُٔ: ػّٕىطز

 تٛاٖ اقبضٜ وطز. وبضوٙبٖ ٚ... ٔی ذسٔت تطن ذسٔبت، ٘طخ ٚ ٔحهٛلات ٚضی، ویفیت ثٟطٜ
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(؛ ؾّغب٘ی، 2003ٕٞىبضاٖ، ) ٚ تؼییٗ ٌطزیس ؾّغب٘ی« وبضوٙبٖ ٔكبضوت» QFDزٚٔیٗ قبذم ثحطا٘ی زض ضٚـ 

 ثٝ ضا وبض اٞساف تؼییٗ زض وبضوٙبٖ زازٖ ٔكبضوت ( زض پػٚٞف ذٛز ٔؼیبض2006ٕٞىبضاٖ، ) ٚ (؛ ؾّغب٘ی2005)

ثط٘س. ذجطٌبٖ ٘بْ ٔی ٔحٛض ا٘ؿب٘ی ویفیت ٔٙبثغ ػّٕىطز اضظیبثی یه ؾیؿتٓ ٞبیٔؤِفٝ تطیٗلجَٛ لبثُ اظ یىی ػٙٛاٖ

 ٌیطی ٔساْٚ ویفیت، تهٕیٓ ثٟجٛز ظٔیٙٝ زض تیٓ اػضبی ٚ تیٓ ٔسیطیت آٔٛظـ ٔیعاٖٞبی پتطٚقیٕی پبضؼ ٚیػٌی

 ٞبی تیٓ ٚ ٘ظطؾٙدی اػضبی ٚ قغّی ؾبظی تیٓ، غٙی ٔسیطیت ویفیت ٔساْٚ ثٟجٛز ثب ٔطتجظ ٟٔبضت اقتطاوی، ٔیعاٖ

 پیكٟٙبزات ٚ... ضا زض ٔهبحجٝ ثطای ایٗ قبذم ثیبٖ وطز٘س. نٙسٚق ٚ وبضوٙبٖ

 ثطای زٞٙسٌبٖ، پبؾد ٘ظط ثیبٖ قسٜ اؾت. اظ «وبضوٙبٖ تٛإ٘ٙسؾبظی »اظ ٘ظط ذجطٌبٖ پطإٞیت قبذم ؾٛٔیٗ

 وبضوٙبٖ ثبقس، ٔی ٘یع ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ ػّٕىطز اضظیبثی خسیس ؾیؿتٓ پصیطـ ٘یبظٔٙس وٝ ٚ ٔحیظ ویفیت زض ٔٛفمیت

( ٘یع زض 2003پٛض، ) اثطاٞیٓ ٚ ؾیلا( 2006ٕٞىبضاٖ، ) ٚ (؛ ث2006ٖٛ(؛ یبً٘، )2012اثٛزِٚٝ، ). قٛ٘س ثبیس تٛإ٘ٙس

 اخطای ثطای ضا آٖ ٚ ا٘س وطزٜ شوط TQM اؾبؾی ػٙبنط اظ یىی ػٙٛاٖ ثٝ ضا وبضوٙبٖ تٛإ٘ٙسؾبظی تحمیمبت ذٛز ٘یع

ٕٞچٙیٗ زض ٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ ٘یع ثط ایٗ قبذم تبویس ٌطزیس ٚ  .ا٘س زا٘ؿتٝ ضطٚضی TQM ٞبی ثط٘بٔٝ ٔٛفك

 ٘مف، اضتجبط افطاز، ٚضٛح ثیٗ زا٘ف ٌصاقتٗ اقتطان آٔٛظـ، ثٝ اظ وبضوٙبٖ ٚیػٌی ٞبی ٔرتّفی اظ خّٕٝ: ضضبیت

 ٚ ٚ پبزاـثبلا  ثٝ ضٚ ػّٕىطز اضظیبثی عطیك اظ وبضوٙبٖ ثٝ ثبظذٛض اعلاػبت، اضائٝ ثٝ ؾبظٔب٘ی، زؾتطؾی ٚاحسٞبی ثیٗ

 لسضزا٘ی ٚ...ثطای ایٗ قبذم ثیبٖ قسٜ اؾت.

تطیٗ ثبإٞیت «وبضوٙبٖ ٔكبضوت»، «وبضوٙبٖ ػّٕىطز ثٟجٛز»، «وبضوٙبٖتٛإ٘ٙسؾبظی» وٝ ایٗ ثٝ تٛخٝ ثب

 لاظْ حٛظٜء ا٘طغی ٞبی ؾبظٔبٖ زض ٔؿأِٝ ایٗ ثٝ ثیكتط تٛخٝ ضؾس ٔی ٘ظط ػّٕىطز تؼییٗ ٌطزیس ثٝ اضظیبثی ٔؼیبضٞبی

ٞبی ؾٙتی اضظیبثی ػّٕىطز وبضوٙبٖ وبضٌكب ذٛاٞس زض ؾیؿتٓ ٞبی ایٗ قبذمٚ تٛخٝ ثٝ اِعأبت فٙی ٚ ٚیػٌی .ثبقس

 ثٟجٛز ٚ وبضوٙبٖ ٔكبضوت وبضوٙبٖ، ٞبی تٛإ٘ٙسؾبظیقبذم ٔیبٖ زض ٔرتّف ٞبیقىُ ثٝ «آٔٛظـ»ثٛز. تىطاض ٚاغٜ 

ٌطزز وٝ ٔی پیكٟٙبز ا٘طغی حٛظٜء ٞبیؾبظٔبٖ ثٝ ٗاظ زیٍط ٔٛاضزی وٝ لبثُ تٛخٝ اؾت. ثٙبثطای وبضوٙبٖ ػّٕىطز

ٞبی ٔرتّف ثٝ آٔٛظـ زض فطایٙس ٔرتّف ػٕط قغّی وبضوٙبٖ اظ ثسٚ ٚضٚز ثٝ ؾبظٔبٖ تب ٍٞٙبْ ثبظ٘كؿتٍی زض ظٔیٙٝ

 ای ثطٌعاض قٛز.ویفیت ثٝ نٛضت زٚضٜ ظٔیٙٝء ذهٛل زض
 

 تمدیر ي تشکر:

قطوت پتطٚقیٕی پبضؼ ٚ ٕٞچٙیٗ ضیبؾت ٔحتطْ ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی زض پبیبٖ ثسیٗ ٚؾیّٝ اظ ٕٞىبضی ضیبؾت ٔحتطْ 

 ٌطزز. وٝ ا٘دبْ ایٗ پػٚٞف ضا ٕٔىٗ ؾبذتٙس نٕیٕب٘ٝ تكىط ٔی ا٘ؿب٘ی ٚ وبضوٙبٖ ٚاحس ٔٙبثغ
 

 مراجع

 اظ اؾتفبزٜ ثب وبضوٙبٖ ػّٕىطز اضظیبثی ٔٙبؾت اؾتطاتػی ا٘تربة(. 1393. )ػّیطضب لعَ، زاٚٚز؛ حؿیٙپٛض، ٟٔسی؛ ؾیس اِٛا٘ی، .1

. زِٚتی ٔسیطیت ا٘ساظ چكٓ(. ذٛزضٚ ایطاٖ لغؼبت تبٔیٗ ٚ ٟٔٙسؾی عطاحی قطوت: ٔغبِؼٝ ٔٛضز) اؾتطاتػیه ٔطخغ ٘مبط تئٛضی

 .159-137 ،ل 71 قٕبضٜ

 اضظیبثی ٞبی ثطضؾی ؾیؿتٓ ثطای فبظی اضظیبثی زضذت ٔسَ اضایٝ ،(1390) انغط آشضوؿت، ٚ زاٚٚز ثبلطی، ؾّیٕبٖ؛ ظازٜ، ایطاٖ .2

 ؾبَ ٔسیطیت، فطاؾٛی قطلی، آشضثبیدبٖ آظاز اؾلأی زا٘كٍبٜ ٚاحسٞبی ثطای ٔٙبؾت اضظیبثی ؾیؿتٓ ا٘تربة ٚ وبضوٙبٖ ػّٕىطز

 .89-53 نم ،17 ـ ،5
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 ٔطوع: تٟطاٖ ظازٜ، غلاْ زاضیٛـ ٚ ِی لّیچ ثٟطٚظ تطخٕٝ ،(ؾبظٔبٖ تیٓ، فطز،) ػّٕىطز ٔسیطیت ،(1385. )ٔبیىُ آضٔؿتطاً٘، .3

  .ایطاٖ نٙؼتی تحمیمبت ٚ آٔٛظـ

 قبذٍی ؾٝ ٔسَ اؾبؼ ثط تٛؾؼٝ ٚ ثٟجٛز ٞسف ثب ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ ٔؼبٚ٘ت قٙبؾی آؾیت ،(1393. )ٔحؿٗ وبٔطا٘ی،. ٟٔیٗ ثیبت، .4

 .تٟطاٖ ثطق، إِّّی ثیٗ وٙفطا٘ؽ ٟٕ٘یٗ ٚ ثیؿت ،(تٟطاٖ ٞبیٔٙغك ثطق قطوت:ٔغبِؼٝ ٔٛضز)

 ثب٘ه: ٔٛضزٔغبِؼٝ) تٛؾؼٝ ٚ ثٟجٛز ٞسف ثب ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ قٙبؾی آؾیت ،(1388. )ػجساِطضب ٘یب، ثیٍی. ٟٔسی خؼفطی، خٙیسی .5

  .تٟطاٖ ا٘ؿب٘ی، ٔٙبثغ إِّّی ثیٗ وٙفطا٘ؽ پٙدٕیٗ ،(ّٔت

 فطٍٞٙی، ٞبی زفتط پػٚٞف اػطاثی، ٔحٕس ؾیس ٚ پبضؾبئیبٖ ػّی تطخٕٝ ا٘ؿب٘ی، ٔٙبثغ ٔسیطیت (. ٔجب٘ی1384) ٌطی زؾّط، .6

 .ؾْٛ چبح

 ؾبظٔبٟ٘بی ػّٕىطز ثط ویفیت خبٔغ ٔسیطیت تأثیط ثطضؾی (.1392) نسیمٝ عطلجٝ، اثٛی ٚ فطیجطظ ٘یب، ضحیٓ ٚ ٔهغفی وبظٕی، .7

 .وبضافطیٙی، تٟطاٖ ٚ ٔسیطیت ّٔی وٙفطا٘ؽ زٚٔیٗ ٔمبلات ٔدٕٛػٝ وبضآفطیٗ،

 .ٔؤِف تٟطاٖ، وبض، ضٚاثظ ٚ ا٘ؿب٘ی ٔٙبثغ ٔسیطیت (.1366) ٘بنط ٔیطؾپبؾی، .8

 تحّیُ ضٚـ ثب ٔكٟس ٔكبٚضاٖ خٛاٖ قٟطزاضی ٌطٜٚ ػّٕىطز اضظیبثی (.1392ؾؼیس ) وبضاغیبٖ، ٚ أیطحؿیٗ اثٛاِحؿٙی، عیجی .9

 ٘بٔٝ وبضقٙبؾی، ٟٔٙسؾی نٙبیغ، زا٘كٍبٜ فطزٚؾی ٔكٟس.زازٟٞب. پبیبٖ پٛقكی

 زازٜ پٛقكی ٔسَ تحّیُ تطویت وبضٌیطی ثٝ ثب ػّٕىطز (. اضظیبثی1395وٛقب، حٕیسضضب. ) أیطحؿیٗ؛ ؾیس اثٛاِحؿٙی، عیجی .10

، نفحبت 3 قٕبض٠ ، 41 ؾبظٔب٘ی زٚض٠ فطًٞٙ ٔكٟس(. ٔسیطیت قٟطزاضی خٛاٖ ٔكبٚضاٖ ٌطٜٚ: ٔغبِؼٝ )ٔٛضز TOPSIS ٚ ٞب
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