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 چكیذٌ

ٞبی تِٛیسی ٚ ذسٔبتی لّٕساز ٔی فهط حبضط ضضبیت ٔكتطی ثٝ فٙٛاٖ ٔقیبضی ٟٔٓ ثطای ؾٙجف ویفیت زض ؾبظٔبٖزض 

ثٝ فٙٛاٖ  ٔسیطیت ویفیت جبٔـٌطزز. ٌطزز. إٞیت ٔكتطی ٚ ضضبیت ٚی، ثٝ ضلبثت ثؿیبض قسیس ٚ تٍٙبتًٙ ایٗ فهط ثطٔی

انّی آٖ ٔكتطیبٖ)افٓ اظ زاذّی ٚ ذبضجی(  اؾت وٝ ٞسف تطیبٖا٘تؾبضات ٔكی ثٝ پبؾد ٌٛیزض  ٔٛفك تطیٗ فّؿفٝ ی ٔسیطیتی

ثىبضٌیطی ٘ؾبْ ٔسیطیت ویفیت جبٔـ ثط ضضبیت ذسٔت ٌیط٘سٌبٖ زض ثیٕبضؾتبٖ تبثیط ثطضؾی ؾبظٔبٖ اؾت.ٞسف پػٚٞف حبضط

ٔحمك  ٞبی تحمیك اظ عطیك پطؾكٙبٔٝزازٜفّی ٕٞجؿتٍی نٛضت پصیطفتٝ اؾت. -ثٝ ضٚـ پیٕبیكیٕ٘بظی قیطاظ اؾت، وٝ 

آٚضی قسٜ ٔٙس( تهبزفی جٕـٌیطی )٘ؾبْ٘فط اظ ذسٔبت ٌیط٘سٌب٘جیٕبضؾتبٖ ٕ٘بظی قیطاظ ثب ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ 156ؾبذتٝ ، اظ 

اَ اؾت وٝ ثطٔجٙبی فطضیبت تحمیك تٛؾظ ٔحمك تٙؾیٓ قسٜ اؾت. ثطای ؾٙجف ٛؾ 35پطؾف ٘بٔٝ ی تحمیك قبُٔ اؾت.

طٚ٘جبخ وثّیت افتجبض ا٘ساظٜ ٌیطی زض ایٗ پػٚٞف اظ آِفبی بٔحبؾجٝ ضطیت لضٚایی پطؾكٙبٔٝ اظضٚایی ٔحتٛا اؾتفبزٜ قس.ثطای 

ثٙسی ٔتغیطٞب ٚؾپؿبظاٍِٛی ٞب اظ اثتسا اظضٚقتحّیّقبّٔیبوتكبفی، ثطای فبُٔثطای تجعیٝ ٚ تحّیُ زازٜثٟطٜ ٌطفتٝ قس. 

ض اضتجبط ثب فطضیٝ انّی تحمیك ٘كبٖ زاز ٘تبیج تحمیك زاؾپیطٔٗ ثٟبضظیبثیفطضیٟٟبیپػٚٞكپطزاذتٟكس.  ٔقبزلاتؿبذتبضی ٚ آظٖٔٛ

زض ؾغح اعٕیٙبٖ ٚ  ٚجٛز زاضز ذسٔت ٌیط٘سٌبٖمطاض ٔسیطیت ویفیت جبٔـ ٚ افعایف ضضبیت تثیٗ اؾٚ لٛیی ی ٔقٙی زاضضاثغٝ

 زضنس تبییس ٌطزیس. 95

 

 

 کلیذی  ياشگان

 ٔسیطیت ویفیت جبٔـ، ٔقبزلاتؿبذتبضی، ضضبیت ذسٔبت ٌیط٘سٌبٖ، آظٖٔٛ اؾپیطٔٗ.
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 مقذمٍ

ٌطایی ٚ ٔربعت ٔحٛضیؿت. ؾبظٔبٖ ٞب ثطای ازأٝ حضٛض ذٛز زض ایٗ فضبی فهط حبضط زض ٚالـ، فهط ٔكتطی

ضلبثتی ثبیس وبلا ٚ ذسٔبت اضائٝ وٙٙس وٝ ضضبیت ٔكتطیبٖ جّت قٛز، ثٙبثطایٗ ٔیعاٖ ٔٛفمیت ٞط ؾبظٔبٖ ثب ٔیعاٖ 

(. 1391اثغٝ ٔؿتمیٓ زاضز )ٔجیجی ٚ ٕٞىبضاٖ، تٛجٝ آٖ ثٝ ٔكتطی ٚ ٘یبظٞبی ٚی ٚ ٕٞچٙیٗ ویفیت ذسٔبت ض

ٌیط٘سٌبٖ اظاضظیبثی ذسٔبت ٚ ضضبیت،زاضایٕفٟٛٔیٍؿتطزٜ ثیبٍ٘ط٘ٛفی لضبٚتصٞٙی ذسٔبت

ٔحهٛلاتسضٔٛضزایٙىٟأیبٔحهِٛٛذسٔتتٛا٘ؿتٟبؾتٙیبظٞبٚ ا٘تؾبضاتأ٘ب٘طااضضب ٕ٘بیساؾت. زضٚالقطضبیتٕكتطیپیبٔس ثطعطف 

ضبیتی ایجبزحؽ ٚفبزاضیسضٔكتطیبٖ ثطای ٔطاجقبت ثقسی اؾت )ثی ٚ ٕٞىبضاٖ، قسٖ ٘یبظٔكتطیبؾت وٝ ٘تیجٟچٙیٙط

2008 .) 

(. 1391زض فهط حبضط إٞیت ضضبیت ٔٙسی ٔكتطی ٚ حفؼ آٖ غیط لبثُ اغٕبو اؾت )نبزلی ٚ ٕٞىبضاٖ، 

ثٛزٖ آٟ٘ب ضا ای حیبتی زض فهط حبضط اؾت ظیطا حفؼ ٔكتطیبٖ تٛؾظ ؾبظٔبٖ ثط٘سٜ یب ثبظ٘سٜ ٔؿئّٝ 1ضضبیت ٔكتطی 

تٛجٝ ٘ساض٘س ٔحىْٛ  2ٞبیی وٝ ثٝ ضضبیت ٔكتطی (. زض ٔحیظ ضلبثتی حبضط، ؾبظٔب2004ٖوٙس )زیىٛٚا، ٔكرم ٔی

ٞب زضیبفتٝ ا٘س وٝ ثسٖٚ تإٔیٗ ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ ٞبی پیٛؾتٝ تغییط  (. ثٙبثطایٗ ؾبظٔب2004ٖثٝ فٙب ٞؿتٙس )فیىبوٛٚا، 

ء ٕٞطاٜ ثب وؿت ؾٛز زض ثطاثط فكبض ضلجبء زٚاْ آٚض٘س، ٕٞچٙیٗ تحٛلات جٟب٘ی یبثٙسٜ ٔكتطیبٖ ٘رٛاٞٙس تٛا٘ؿت ثٝ ثمب

قسٖ ٚ ضؾیسٖ ثٝ ولاؼ جٟب٘ی ٔٛجت ٍ٘طا٘ی ٚ ضلبثت زض ٔٛضز ؾغٛح ثٟطٜ ٚضی قسٜ اؾت. زضوقٛأُ 

ثٙیبزیتإثیطٌصاضثطضضبیتٕكتطیبظإٞیتفٛلبِقبزٞبی ثطذٛضزاضاؾت. ویفیت یىی اظ ٟٕٔتطیٕٙٛضٛفبت زضضضبیت 

ؾبظی ضاٞىبضٞب ٚ ٞب ثٝ ؾٕت پیبزٜ اظ ایٗ ضٚ ؾبظٔبٖ .ٌصاضزیبٕ٘یجبقسوٟتإثیطظیبزیجطلهسذطیسٚٚفبزاضیأ٘بٕ٘یٔكتط

 (. 1379ا٘س )ضازٔع ٚ اوجط٘یب، ٔجبحث ثبلاثطزٖ ویفیت زض ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ذٛز ؾٛق پیسا وطزٜ

كٕٙساٖ ٚ ٔترههبٖ حطفٝ ای پصیطفتٝ أطٚظٜ ٔسیطیت ویفیت فطاٌیط ثٝ فٙٛاٖ پبضازایٓ ٘ٛیٗ ٔسیطیت، تٛؾظ ا٘سی

قسٜ اؾت. زض اثتسا ثرف تِٛیسی ذبؾتٍبٜ ایٗ پبضازایٓ ثٛزٜ ٚ ثٝ فٙٛاٖ ٔفبٞیٓ ثٙیبزی وٙتطَ ویفیت ثٛز، أب ثبٌصض 

(. ایٗ ضٚیىطز زض 1381وبض ثؿتٙس )ضیبحی، ضا پصیطفتٝ ٚ ثٝ 3ٞبی ذسٔبتی ٘یع ایٗ تفىط ٔجتٙی ثط ٔكتطی ظٔبٖ ؾبظٔبٖ

ٞبی ٔرتّف ذیط حٛظٞبی اثطٌصاضزضوكٛضٞبیسضحبِتٛؾقٟٛنٙقتیتجسیّكسٞٛثٝ عٛضٌؿتطزٞسضؾبظٔبٖٞبی ازٞٝ

(. انغلاح ٔسیطیت 2012)تجبضی،نٙقتی،فّٕیٛفطٍٞٙی ٚ ذسٔبتی(، ٔٛضزاؾتفبزٞمطاضٌطفتٟبؾت )٘مكجٙسیٕٛٞىبضاٖ،

جطز ویفیت ثٝ وبض ٌطفتٝ تطیٗ انغلاحبت تجبضت اؾت وٝ زض ؾبِٟبی اذیط ثطای پیكیىی اظٔتساَٚ 4ویفیت جبٔـ

(، 2014(. اظ ٘ؾط زٚضإ٘ٛٞىبضاٖ )1383قسٜ اؾت )جقفطی ٚ ٕٞىبضاٖ، 

-ایٕٙفْٟٛ،فّؿفٟبیٕسیطیتیبؾتىٟجباؾتفبزٞبظضاٞجطزٞبی ٔرتّف،تغییطاتٕؤثطیسضفطآیٙسٞبیؿبظٔب٘بیجبزٔی

یطیتىیفیتجبٔقتلاقیپیٍیط (. ثٟغٛضوّیٕسیطیت ویفیت جبٔـ ضأیتٛا٘بیٍٟٙٛ٘تقطیفٕٙٛز: ٔس2014وٙس)زٚضإ٘ٛٞىبضاٖ،

ٞبیؿبظٔب٘یجٟتتإٔیٗ ٘یبظٞبی ثطایجٟجٛزٔؿتٕطفطایٙسٞب،تِٛیسات،ذسٔبتٕٟٛٞفقبِیت

 (.1392ٔكتطی،تمٛیتبٞطٔطلبثتیٛزؾتیبثیجٟؿغحجٟیٟٙب٘جبٔىبضزضضاثغٟجبقطایغٕتغیط ٔحیغی اؾت )وبؽٕیٕٛٞىبضاٖ،
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كتطی ٚ تٕطوع ثط فطایٙس ثٝ جبی ٘تیجٝ ظیط ثٙبی تفىط ٔسیطیت ثط پبیٝ ثٟجٛز ٔؿتٕط ویفیت، جّت ضضبیت ٔ

ٞب ضا زض (. ٔسیطیتىیفیت فطاٌیط ضٚیىطزیىیفیتٕحٛضاؾتىٟؿبظٔب1376ٖاؾتٛاض اؾت. )حبجی قطیف، 

وٙتطَ،ازاضٞٛ٘ؾبضت ثط فطایٙسٞبی ؾبظٔبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ اضائٟٛفطٚقٕحهٛلاتٛذسٔبت جٟت ثطآٚضزٞؿبذتٙٙیبظٞبی 

(، ٔسیطیت ویفیت 2012(. ٞطیٍٙتٕٙٛٞىبضاٖ )2012ظٞیطٕٚٞىبضاٖ، ؾبظز )ٔكتطیٛاضائٟبضظقجطتط، تٛإ٘ٙس ٔی

ا٘س. جبٔقطافطٍٞٙحبٔیٛپكتیجب٘طضبیت ٔكتطیجٝ ٚاؾغٟجٟجٛزٔساٚٔٛ٘ٛآٚضیسضتٕبٔجٙجٝ ٞبیؿبظٔب٘تقطیفٕٙٛزٜ

-ٞبٚفٙٛ٘بیجبزثٟجٛز ٔؿتٕط،حفؾأ٘ٛتإٔیٙتمبضبٞبیٕكتطیبٕ٘ی(، ٔسیطیت ویغیت جبٔقطٚـ2013اظزیسٌبٞجٙٛٔهغفی )

ٞبیرسٔبتی ٘یعتٛجٟجٟىیفیت زض زؾتیبثیجٟٕعیتطلبثتیسضوؿجٛوبضأطیحیبتیبؾت . زض ؾبظٔبٖثبقس

(. اٌط چٝ جّت ضضبیت ٔكتطی ٚ ٚفبزاضی اٚ زض ثرف ذسٔبت ثطای ثمبی زضاظ ٔست ضطٚضی 2012)وبضا٘یٛثیچبٍ٘ب،

ٞؿتٙس، ظیطا جٙجٝ ٞبی فٙی  ٞبی ٔتقسزی ضٚثطٚزض ٔمبیؿٝ ثب نٙبیـ تِٛیسی ثب فسْ لغقیت 5اؾت، أب نٙبیـ ذسٔبتی

ؾبظز. ثٝ ٕٞیٗ زِیُ ثرف ذسٔبت زض ٚ ضفتبضی ا٘ؿبٖ؛ ٔحه ظزٖ، ٔمبیؿٝ ٚ اؾتب٘ساضز وطزٖ فطایٙس ٞب ضا زقٛاض ٔی

 (. 1381ٔمبثُ ثرف تِٛیس وٕتط ٔٛفك ثٛزٜ اؾت )ضیبحی، 

ٝ ِعْٚ السأبت ؾطیـ، ثرف اٚضغا٘ؽ ثٝ فٙٛاٖ لّت ثیٕبضؾتبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ثٝ فٙٛاٖ ٟٕٔتطیٗ ثرف ثیٕبضؾتبٖ و

ثبویفیت ٚ ٔٛثط زض وٙبض پبؾرٍٛیی ٚ ٕٞسِی ثب ثیٕبضاٖ ثٝ فٙٛاٖ جبیٍبٞی ٚیػٜ ثط وؿی پٛقیسٜ ٘یؿت. زض ایٗ ثرف 

ٌطزز. اظ تطیٗ زلت ثٝ ٌطٚٞی ثعضي اظ ٔطاجقٝ ٌٙٙسٌبٖ اضائٝ ٔیتطیٗ ذسٔبت زض وٕتطیٗ ظٔبٖ ٚ زض حؿبؼٔتٙٛؿ

ٕٞیت ٚیػٜ ای ثطذٛضزاض اؾت. ٔیعاٖ ضضبیت ٔكتطی ثٝ فٙٛاٖ یىی اظ ٟٕٔتطیٗ ٕٞیٗ ضٚ ویفیت اضائٝ ذسٔبت اظ ا

ٔقیبضٞبی ؾٙجف ٔطالجت ٞبی ثٟساقتی ٚ زضٔب٘ی ٔٛضز پصیطـ ٍٕٞبٖ لطاض ٌطفتٝ اؾت. زض ایٗ پػٚٞف اظ ضٚیىطز 

پطزاذتٝ ٔسیطیت ویفیت جبٔـ زض ثرف اٚضغا٘ؽ ثیٕبضؾتبٖ ٕ٘بظی جٟت ثطضؾی تبثیط ثط ضضبیت ذسٔبت ٌیط٘سٌبٖ 

ٞبی ثٛٔی ٔسیطیت ویفیت جبٔـ زض ثرف ذسٔبت ٚ قسٜ اؾت. اظ ٕٞیٗ ضٚ ٔحممبٖ ثطآٖ قس٘س وٝ ثٝ ثطضؾی قبذم

ثٝ عٛض ذبل حٛظٜ ثٟساقت ٚ زضٔبٖ ٚ تبثیط آٖ ثط ضضبیت ذسٔبت ٌیط٘سٌبٖ ثپطزاظ٘س. ثٙبثطایٗ ایٗ پػٚٞف ثٝ ز٘جبَ 

 پبؾد ثٝ ایٗ ؾؤالات ٔی ثبقس: 

 ٞبی ٔسیطیت ویفیت جبٔـ زض حٛظٜ ثٟساقت ٚ زضٔبٖ.مقٙبؾبیی ٟٕٔتطیٗ قبذ 

 ٞبی آٖ ٚ ضضبیت ذسٔبت ٌیط٘سٌبٖ زض ثرف ثطضؾی اضتجبط ٔسیطیت ویفیت جبٔـ ٚ قبذم

 ثٟساقت ٚ زضٔبٖ. 

 

 قیتحق ىٍیطیي پ یوظر یمباو

ؾابَ لجاُ اظ ٔایلاز ثاط      3000تٛجٝ ثٝ ویفیت ٔحهٛلات ٚ وٙتطَ فطآیٙسٞب ثٝ . (TQMمذیریت کیفیت فراگیر )

اٌط ثٙبیی ذب٘ٝ ای ثؿابظز ٚ   "ٌطزز. زض ٔیبٖ لٛا٘یٗ ؾًٙ ٘ٛقتٝ ٕٞٛضاثی، یه لبٖ٘ٛ ثٝ ایٗ ٔضٕٖٛ ٚجٛز زاضز :  ٔی

وٝ زض ٌصقتٝ ثٝ ویفیات  . ایٗ لبٖ٘ٛ ٔٙقىؽ وٙٙسٜ إٞیتی اؾت "ثط ؾط اٞبِی آٖ ذب٘ٝ فطٚ ثطیعز آٖ ثٙب ثبیس ثٕیطز 

ثٝ ٔقٙای چاٝ ٘اٛؿ(،    Poiotes)تطجٕٝ ٚاغٜ یٛ٘ب٘ی Qualitut ٚQualitasزازٜ ٔی قسٜ اؾت. ٚاغٜ ویفیت اظ ضیكٝ لاتیٗ 

Tat ٚTas  ٗاظ ضیكااااااٝ لاتاااااایQui       .ثااااااٝ ٔقٙاااااای واااااای ٚ چااااااٝ وؿاااااای ٔاااااای ثبقااااااس
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، أاب ٚجاٝ   زاقتٟٛٔیتٛا٘أ٘طااظجٙجٟٟبیٕرتّفٕٛضزثطضؾایمطاضزاز ویفیتجعءٔفبٞیٕیبؾتىٟسضازثیبتىؿجٛوبضیٕقب٘یٕرتّفی 

ٔكتطن ایٗ تقبضیف، ؾبظٌبضی وبلا یب ذسٔت ثب ٘یبظٞب ٚ ا٘تؾبضٞبی ٔكتطی اؾت. ثٝ فجبضت زیٍط ویفیت ٚلتی ثسؾت 

طٚؿ ٔی آیس وٝ تِٛیس یب ذسٔت، ا٘تؾبضٞبی ٔكتطی )افٓ اظ ذبضجی یب زاذّی( ضا ثطآٚضزٜ ؾبظز. ویفیات اظ ٔكاتطی قا   

ٔی قٛز ٚ ٞط ٌٛ٘ٝ تٛجٝ ثٝ وبلا یب ذسٔت، ثسٖٚ تٛجٝ ثٝ ٘ؾط ٔكتطی اِعأبً ویفیت ضا ثٝ ز٘جبَ ٘اساضز. ثٙابثطایٗ ثبیاس    

ٔاسیطیت   ٘ؾط ٔكتطیبٖ ضا جٛیب ٚ اظ ٘یبظٞبی آ٘بٖ ثٝ ذٛثی آٌبٜ قس ٚ تِٛیس یب ذسٔت ضا ٔٙغجك ثب آٖ ٘یبظٞب اضائٝ وطز.

زض وبضذب٘ٝ ٚؾتطٖ اِىتطیاه ثاب تالاـ ٚاِتاط      0291ٔی وٙیٓ زض اٚاؾظ زٞٝ  ویفیت فطاٌیط وٝ أطٚظٜ اظ آٖ نحجت

قاٛٞبضت ثاب ا٘تكابض وتابة      0290ثطای عطاحی یه ؾیؿتٓ ظً٘ تّفٗ ثب ٘مبیم نفط قطٚؿ قس. زض ؾابَ   6قٛٞبضت

« چطذٟكٛٞبضت»ذٛز تحتقٙٛاٖ «پبیب٘ٙبپصیط»ٚ تٛضیح ضٚیىطز« وٙتطَ التهبزی ویفیت ٔحهٛلات تِٛیسات نٙقتی»

 ٔقطٚف اؾت، ثٝ ایٗ ٔؿئّٝ پطزاذت. « چطذٟسٔیًٙ»وٝ أطٚظٜ ایٙچطذٟتحتقٙٛاٖ

ثٝ ٞط فاطز زضٌیاط زض ایاٗ فطآیٙاس )قابُٔ      « جبٔـ»انغلاح ٔسیطیت ویفیت فطاٌیط ثٝ ؾٝ لؿٕت تمؿیٓ قسٜ اؾت: 

اقابضٜ  ثاٝ ٔاسیطاٖ اضقاس ٔتقٟاس     « ٔسیطیت»ثٝ ٘یبظٞبی ٔكرم ٔكتطی ٚ « ویفیت » ٔكتطیبٖ ٚ تإٔیٗ وٙٙسٌبٖ(، 

(. 2004، تٕطواااع ثاااط ٔكاااتطی ٟٕٔتاااطیٗ فٙهاااط اؾااات )ؾیطٚا٘ؿااای، TQMزض ثااایٗ فٙبناااط ضاااطٚضی  زاضز.

: ٌٟٛ٘تقطیفىطزٞبؾااااااااااااات ضاایاااااااااااااٗ«ویفیااااااااااااات» ٚاغٜ«ا٘جٕٙىٙتطِىیفیتأٔطیىاااااااااااااب»

. «ٞبٚذهٛنیبتیىىبلایبذسٔتىٟجتٛا٘س٘یبظٞبیأقىبضٚپٟٙبٕ٘كااااااااااااااتطیب٘طاتإٔیٙىٙس ٔجٕٛفٟااااااااااااااٛیػٌی»

زضازثیااااااابتىیفیتطا .اضایىیفیتبؾتىٟٙیبظٞبٚا٘تؾبضاتٕكاااااااتطیرٛزضاتإٔیٙىٙسٌطآ٘بؾتىٟكطوتیس ایٙتقطیفٕٙبیااااااابٖ

(. ٕٞچٙایٗ  2013)وابٚض ٚ ٕٞىابضاٖ،    ٕٞطزیفطضبیتجٟكٕبضٔیأٚضز٘سٚ ایٙسٚٔفٟٛٔجٟجبییىسیٍطثٝ وبضثطزٜ قسٜ اؾات 

 TQMوٙس وٝ ٔكتطیبٖ ٚ ٘یبظٞبی آٟ٘بؾت وٝ ثٝ ؾبظٔبٖ ٚ فقبِیتٟبی آٖ قىُ ٔی زٞاس.  ( ثیبٖ ٔی1993) 7اؾىبِت

فاطو  (. 9112فطآیٙسی ٔكتطی ٔحٛض اؾت وٝ ثٝ ز٘جبَ ثٟجٛز ٔؿتٕط ٚ ثطآٚضزٖ ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ اؾات )ؾابٞب٘ی،   

، قٙبؾابیی  TQM، ٘یُ ثٝ ضضبیت ٔكتطی ٚ ثٟجاٛز ٔؿاتٕط ٔای ثبقاس. ثٙابثطایٗ وّیاس اجاطای ٔٛفاك         TQMاؾبؾی 

 ٕٞبٍٟ٘ٛ٘ىٟجیبٍ٘طزیاااسویفیت(. 2004ٔتغیطٞااابی وّیاااسی ضضااابیت ٔكاااتطی اؾااات )ؾاااِٛتب٘ی ٚ ٕٞىااابضاٖ،  

جعٚفٛإّٔٛثطثطضضبیتٕكاااااااااااتطیب٘جٛزٞٛٞطچمسضازضان ( ذٛاٞىیفیتىبلایبویفیتراااااااااااسٔت ثبقاااااااااااس)

 .ٔكتطیب٘بظؾغحىیفیتٕحهِٛیبذسٔتجیكتطثبقسؾغحطضااااابیت ٔكاااااتطیب٘ٛٚفبزاضیأ٘ب٘جٝ ؾبظٔب٘جیكاااااتطذٛاٞسثٛز  

 (.9109بی، ضٚز )وبض٘بی ٚ ثیچبٍ٘ویفیترسٔتقٙهطغبِجٛٔؿّغسضضضبیتٕكتطیب٘جٝ قٕبض ٔی

ٚضیٛوبضاییٛزض٘تیجٟىیفیتبؾات  ایٗ ضٚیىطزضاٞجطزیجطایطؾیس٘جٟجیكاتطیىیفیتٛٔعیتطلبثتیٛیىطٚـ ٔاسیطیتیجطایبضتمبیجٟطٜ  

ٌطایاااااااای ٚ (. ٔسیطیتىیفیتجبٔقسضؾاااااااابظٔبٟ٘بیرسٔبتی ثیكااااااااتط ثطویفیاااااااات  9112)وٙااااااااً، 

(. 9109تٛجٟجٟسؾتیبثیجٟٕعیتطلبثتیسضوؿااااااااااااااااااااااجٛوبضتٕطوع زاضز )وبضا٘یٛثیچبٍ٘ااااااااااااااااااااااب، 

(. اٌط چٝ ایٗ 9112ٔسیطیتفطایٙسٞبٚتٕطوعثطوبضٔٙسا٘جیكتطاظتٕطوعثطزاضاییٟبتإثیطٌصاضاؾت )ٔهسق ضاز، TQMاجطایزض

ضٚیىطز اثتسا ثٝ زلایُ لبثّیت ؾٙجكقّٕىطزویفیتٛتقٟسزضنٙبیقتِٛیسیكطٚفكس، أب ثب ٌصض ظٔبٖ ؾبظٔبٖ ٞبی ذسٔبتی 

ٌطٚٞی،افاااااعایف یبثی ثٟىااااابض٘یاااااع جٟااااات ایجااااابز ایجااااابزتحِٛفطٍٞٙیٛ ؾااااابظٔب٘یٛزضٟ٘بیت زؾااااات  

ٞبی اذیط آٌبٞیٙؿجتجٝ ثىبضٌیطی ایٗ ضٚیىطز ضٚحیٝ،ثٟجٛزفطٍٞٙؿبظٔب٘یٛ٘یعؾٛززٞیبیٗ ضٚیىطز ضا ثىبض ٌطفتٙس. زضزٞٝ

ٞبضاٚازاض ثٝ ثبظا٘سیكی زض ثىبضٌیطی ایٗ ضٚیىطز وطزٜ اؾت )عبِجی ایسضنٙبیقرسٔبتیبفعایكیبفتٝ ٚ ؾبظٔبٖعٛضفعایٙسٜثٝ
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زٞس ایٗ ضٚیىطز ثیف اظ آ٘ىٝ ٔرتم ثٝ ٚیػیٍی ٞبی ؾبظٔب٘ی ذبنای ثبقاس   (. تحمیمبت ٘كبٖ ٔی9100ٚ ٕٞىبضاٖ، 

      ٝ ٞبیٕتفابٚت،  ٔبٞیتی فٕٛٔی ٚ جبٔـ زاضز ثٝ ٌٛ٘ٝ ای واٝ ثاب ٚجاٛز قاطایغٕحیغیٕرتّف ٚ زض٘تیجاٝ آٖ اثعاضٚضٚیا

 (.9109ٞبی ٔرتّف زاضز )یبپب، ٔفبٞیٕجٙیبزی یىؿب٘ی زض ؾبظٔبٖ

 

 ضفـٔٙؾٛض  ٞب، فطآیٙسٞب، افٕبَ ٚ تقبٔلاتی وٝ ثٝ ٔجٕٛفٝ فقبِیت»ویفیت  ،(2004) 9ٚاضٌٛ ٚ ِٛـ. 8کیفیت خذمات

ٔتقاسزی   ٞابی  تقطیف٘یع « ذسٔت»عٛض ٔكبثٝ ثطای ٚاغٜ  ثٝ ا٘س.وطزٜتقطیف « قٛز ٔكىلات ٔكتطیبٖ ثٝ آ٘بٖ اضائٝ ٔی

تاٛاٖ تِٛیاس   ٕٞچٙایٗ ذاسٔت ضا ٔای    ؛وٙس٘تیجٟرٛاؾتبضٔكتطیبٖ تقطیف ٔیت ضا ذسٔ ،(1988ٞبضٚی )ٚجٛز زاضز. 

فٙٛاٖ یه ٔحهَٛ ٔٙفطز یب فٙهطی ٟٔٓ اظ ٔحهَٛ ّٕٔٛؼ تقطیاف واطز    ثٝ ذٛز یذٛز ٔٙفقت اؾبؾبً ٘بّٕٔٛؼ یب ثٝ

فٙٛاٖ ثاب ٔفٟاٛٔی   ،قاسٜ  ازغبْ زٚ ٚاغٜ ثیبٖ. وٙسقسٜ ٔكتطی ضا ثطآٚضزٜ ٔی قىّی اظ ٔجبزِٝ، ٘یبظ قٙبذتٝ  ٚاؾغٝ وٝ ثٝ

 ا٘س ٔتفبٚتی تقطیف وطزٜ ٙؾطیٞبیٝ زٞس وٝ پػٚٞكٍطاٖ ویفیت ذسٔبت ضا ثط پبیٝ فطضیضا قىُ ٔی« ویفیت ذسٔبت»

ویفیات ذاسٔبت ضا تطجیحای ٘ؿاجی ٔكاتطی اظ ذاسٔبت        (2004(. ثٙت ٚ ٕٞىابضاٖ، ) 1395)ضفیت پیكٝ ٚ تیعضٚ، 

ٔقیبض ثبثجبت اؾت وٝ ٘كبٖ ویفیت ذسٔبت یه ( ثیبٖ ٔی وٙٙس: 9100. فطٚغی ٚ ٕٞىبضاٖ، )وٙسقسٜ تقطیف ٔی اضائٝ

( 9119ضاؼ ٚ جاٛٞیط، ) ٕٞچٙیٗ  .قسٜ ثب آ٘چٝ ٔكتطیبٖ ا٘تؾبض زاض٘س، ٔغبثمت زاضز زٞس تب چٝ ا٘ساظٜ ذسٔبت اضائٝٔی

قاٛز ٚ  قٛز. ٔٛلقیتی وٝ ذسٔبت ثٝ آٖ اضائاٝ ٔای  تٕطوع ثط چیعی وٝ ثٝ ٔكتطیبٖ تحٛیُ زازٜ ٔیضا  ویفیت ذسٔبت

 زاضز؛ثطای ؾبظٔبٖ  ای ثطای ٚیػٜإٞیت  ،أطٚظٜ ویفیت ذسٔبتوٙٙس. تقطیف ٔی قٛزٝ ٔیایٙىٝ آٖ ذسٔبت چٍٛ٘ٝ اضائ

ثٝ ثمب ٚ ؾٛزآٚضی ؾابظٔبٖ ٔٙجاط    زضٟ٘بیتوٝ ویفیت ذسٔبت ثٝ ضضبیت ٚ ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ٔٙجط قسٜ ٚ  ٘ؾطاظ ایٗ 

ٛ    ؛ (2005ٚ ٕٞىبضاٖ،  10ِی) زقٛ ٔی ز ویفیات ذاسٔبت تٛؾاظ    زضٚالـ ضضبیت ٔكاتطیبٖ اظ ذاسٔبت زضیابفتی ٚ ثٟجا

اظ ایٗ ضٚ زض ایٗ . (1988پبضؾٕبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ، ) آیٙس حؿبة ٔی ؾبظٔبٖ زٚ قبذم ٟٔٓ زض اضظیبثی فّٕىطز ؾبظٔبٖ ثٝ

 پػٚٞف اظ ضضبییت ٔكتطی ثٝ فٙٛاٖ اثعاضی اضظیبثی وٙٙسٜ ثٟطٜ ٌطفتٝ قسٜ اؾت.

 

ٔقیبضٞبی ثبإٞیت جٛایع ویفیات لاطاض زاضز.   ، تٕطوع ثط ٔكتطی جعء TQMزض ثیٗ فٙبنط ضطٚضی  رضایت مطتری.

تطاظویفیتجٛزٞٛویفیتجعءفٛأُ ایجبزضضبیتسضٔكتطیب٘جٟكٕبضٔیطٚز. ضضبیتقجبضتبؾتبظاضظیبثی ضضبیت،زاضایٕفٟٛٔیٍؿتطزٜ

ٔكتطیب٘سضٔٛضزایٙىٟأیبٔحهِٛٛذسٔتتٛا٘ؿتٟبؾااااااااااااااااتٙیبظٞبٚ ا٘تؾبضاتأ٘ب٘طاثطآٚضزٕٞٙبیااااااااااااااااسیبذیط.  

ٕكتطیؿاات ٚثیاابٍ٘ط٘ٛفی لضبٚتصٞٙیسضٔٛضزٔحهااِٛیبذسٔت اؾاات )ثیااٛ ٚ ٕٞىاابضاٖ،   ضضبیتٕكتطیپیبٔساضضبیٙیبظٞبی

ٔاسیطیت ویفیات جابٔـ اظ جّٕاٝ     . (. زضوجٙیبزیقٛأّتإثیطٌصاضثطضضبیتٕكتطیبظإٞیتفٛلبِقبزٞبی ثطذٛضزاضاؾات 9112

طی اؾات  ، تقطیف ٔكات TQMٞبی ٟٔٓ زض اجطای ضٚیىطزٞبی اؾت وٝ ثطٔٛضٛؿ ضضبیت ٔكتطیبٖ تٕطوع زاضز. اظ ٌبْ

وؿای واٝ   »وٝ ثبیس ٔكتطی فقّی ٚ ثبِمٜٛ ؾبظٔبٖ تقییٗ قٛز. زض فطًٞٙ ٚثؿتط، ٔكتطی چٙیٗ تقطیف قاسٜ اؾات:   

اظ زیسٌبٜ ٔسیطیت ویفیت، ٔكاتطی قابُٔ ٞاط زٚ ٘اٛؿ ٔكاتطی زاذّای ٚ       «. وٙس یه وبلا یب ذسٔت ضا ذطیساضی ٔی

ضأهاطف وٙٙاسٜ ٟ٘ابیی ٔحهاَٛ یاب ذاسٔت       قٛز. ٔكتطی زاذّی ضا وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖ ٚ ٔكتطی ذبضجی ذبضجی ٔی
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(. ضضبیت ٔكتطی اظ ٔفبٞیٓ اؾبؾی ٔسیطیت ویفیت اؾات ٚ اغّات ضضابیت    0221ؾبظٔبٖ تكىیُ ٔی زٞس )ّ٘ؿٖٛ، 

ٞابی ؾابظٔبٖ زاض٘اس،    ٔكتطی ٔتطازف ثب ویفیت ثٝ وبض ٔی ضٚز. ٔكاتطیبٖ زاضای ٘مكای ٔحاٛضی زض ٞاسایت فقبِیات     

ٞبی ٔكتطی ٚ تٟیٝ وبلاٞب ٚ ذسٔبت ٔٙبؾت جٟت ضفـ ٘یبظٞبی ٔكاتطی اظ   ثٙبثطایٗ قٙبذت ٔكتطی، تقییٗ ذٛاؾتٝ

 (. 9109إٞیت ظیبزی ثطذٛضزاض اؾت )فبً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

تبوٖٙٛ تحمیمبت ثؿیبضی زض ذهٛل ٔسیطیت ویفیت جبٔـ ا٘جبْ قسٜ اؾت ٚ ٕٞچٙیٗ ثٝ ثطضؾی آثبض آٖ ثط ضضبیت 

عٛض ذبل زض حٛظٜ ثٟساقت ٚ زضٔبٖ ٚ زض جبٔـ ایطاٖ ٚ فطًٞٙ ٔكتطیبٖ ثطضؾی قسٜ اؾت أب زض حٛظٜ ذسٔبت ٚ ثٝ 

اؾلأی ایطاٖ تقساز ٔغبِقبت ٔحسٚزی نٛضت ٌطفتٝ اؾت ثٙبثطایٗ پػٚٞكٍطاٖ ثب تٛجٝ ثٝ احؿبؼ ٘یبظ زض ایٗ ثراف  

حؿبؼ ٚ ٟٔٓ، ثٝ ایٗ پػٚٞف پطزاذتٙس. زض ازأٝ تقاسازی اظ پاػٚٞف ٞابی ٔاطتجظ ثاب ٔٛضاٛؿ آٚضزٜ قاسٜ اؾات.         

-تجعیٟٛتحّیّااااٛ اثطاتأ٘جطؾااااٛزآٚضی،ثٟطٜ: (، زضپػٚٞكاااایجبفٙٛا٘مسضتٕسیطیتىیفیتجبٔـ9101بٕٚٞىاااابضاٖ )تب٘یٙٙ

-9. ٔاااااسیطیتىیفیت جبٔقتبثیطٔعجتٛٔقٙبزاضیجطؾاااااٛزآٚضیساضز -0 ٚضیٛضضبیتٕكتطیب٘جبٔساز٘س٘تبیجٙكاااااب٘سازوٝ

. ٔسیطیتىیفیتجبٔقتبثیطٔقٙبزاضیجطؾااااااااااااااااااااااااااااٛزآٚضی ٚضضبیتٕكااااااااااااااااااااااااااااتطیب٘ساضز 

 .بٟ٘ٛاثؿتٟبثقبزٔسیطیتىیفیتجبٔقجیكتطیٙتبثیطضا ثطضضبیتٕكتطیساقتٙسأبزضثیٕٙتغطٞبیؿٍٟ

(،زضٔمبِٟبیجٟجطضؾااااااااااااااااااااااااایٛضتجٟجٙسیقٛإّٔؤثط 9109وٛیلاوٛ٘تلإٚٞىااااااااااااااااااااااااابضاٖ،)

. فبٔااااااااااُ قٙبؾبییكااااااااااس٘س 90 ثطٔسیطیتىیفیتفطٌیطثباؾتفبزاظفطآیٙستحّیّؿّؿااااااااااّٟٕطاتجیپطزاذتٙس؛

٘ىتةجبِجتٛجٟبیٙجٛزوٟااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااسضٞطزٚضآظٔٛ٘ٛاجطایتحّیُ 

ٕطاتجی،٘تبیجٕتفبٚتیجٟسؾتأٔس؛ٔعلاًزضزٚضاَٚ،حٕبیتٛٔكاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااغِٛیت ؾّؿّٟ

ٔسیطا٘قبِیسضفطآیٙسٔسیطیتىیفیت،فبٔلاناااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااّیٛثبإٞیتتطیٙجٛزٚزضزٚض 

 (. 9109ثقسیىبضوٙب٘أٔٛظقسیسجبیأ٘طاٌطفت)وٛیلاوٛ٘تلإٚٞىبضاٖ،

(، ثبٞسفتسٚیٙبٍِٛیبؾااااااااااااااااااااااااااااتمطاض 0920زض پػٚٞف،ٔؾفطیٕٛٞىاااااااااااااااااااااااااااابضاٖ،)

ٔسیطیتىیفیتفطاٌیطزضٔطاوعٔسیطیتحٛازثٛفٛضیتٟبیپعقىیبیطا٘ٙكااب٘سازوٝ اٍِٛیپیكٟٙبزیبیكااب٘جبٔؤِفٟٟبییٙؾیطایجبزضوٗ  

 ٛ ٔیتٛا٘سثٟبفعایف،ٔٛفمیتبؾااااتمطاض ... ٕٞبٍٞٙیبٚضغا٘ؿجیٕبضؾااااتب٘یٛ پیكجیٕبضؾتب٘ی،ایجبزٔطوعپیبٕٔكتطوجبپّیؿاااا

ثیٙجبٔااس)ٔؾفطیٕٛٞىبضاٖ، ... ٔجتٙیجطقااٛاٞسٚ ٔكبضوتجیكااتطٚٔسیطیتىیفیتفطاٌی،ایجبزظٔیٙةذٛزاضظیبثیٛاؾتمطاضضٚیىطز

0920.) 

ٝ  0929حٕیاااااسیٛعجیجی ) -(، زض پاااااػٚٞف ذاااااٛز وٟجٟجطضؾااااایٙتبیجبجطایٕسیطیتىیفیت فطاٌیطزضقاااااجى

ٞبیجٟساقتٛزضٔب٘بؾتبٟٕ٘ساٖ ا٘جبٔساز٘اس ثیابٖ وطز٘اس ٟٕٔتاطیٗ ٘تابیج ایاٗ ضٚیىاطز، تغییطاتٕعجتسضفطٍٞٙؿابظٔب٘ی،         

ٝ  ثٟجٛزویفیتسضاثطوبض ٞابی  تیٕی، افعایكفطآیٙسٌطایی، افعایكطضبیتٕكتطی اؾات ٚ ٟٕٔتطیٙقٛأّپیكاجط٘سٞسضاجطایجط٘بٔ

TQMٝٔضیعیبؾتطاتػیه ٚ ٔكبضوتىبضوٙبٖ ٘بْ ثطزٜ قس ٕٞچٙیٗ ثیابٖ قاس   حٕبیتٛتقٟسٔسیطیت، آٔٛظقٟبیٕؿتٕط، ثط٘ب

 .ٍٞٙیطا٘یعثٟٟٕطاٞساقتٟبؾتٟ٘تٟٙبثٝ اضتمبءویفیتفطآیٙسٞبیىّیسیٕٙجطٌكتٟجّىٟتحٛلاتٕعجتفطTQMوٝ اجطای 

، زا٘كٍبٞقّٛٔپعقاىیتٟطا٘سض ضاثغاٝ ثاب    (ل)(زضثیٕبضؾاتبٖ حضطتطؾاٛلاوطْ   0922ٕٞچٙیٙسض پػٚٞكی واٝ زا٘یابَ )  

-ضازضیاابفتىطزTQMٜزاضیااسضثیٍٙطٚٞیىٟأٔٛظـا٘جاابْ زاز ثیاابٖ وااطز وااٝ تفاابٚتٕقٙی  TQMثطضؾاای پیبزٞؿاابظی 

 .ا٘سٔكبٞسٞكسٞبؾاااااتبفتٙىطزٜٞااااابی ٔاااااسیطیت ویفیااااات جبٔقطازضیاااااا٘اااااسٌٚطٚٞیىٟچٙیٗ آٔاااااٛظـ

 .قٛزتطیٕیثبفث،تقییٙٙیبظؾٙجیجٟتطٚٔسTQMٖٚٚثٟبیٙٙتیجٟطؾیس٘سوٟأٔٛظـ

( زض پػٚٞف ذٛز ثب فٙٛاٖ عطاحی ویفیت ذسٔبت ثرف اٚضغا٘ؽ ثیٕبضؾاتبٖ قاٟیس   0920ضحیٕی ٚ ٕٞىبضاٖ، )
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 21ٟٕٔتطیٗ ٘یبظٞبی ٚ ا٘تؾبضات ( زض اثتسا ثٝ تقییٗ QFDفمیٟی قیطاظ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٌؿتطـ فّٕىطز ویفیت )

٘فط اظ ٔكتطیبٖ ثاٝ ٔٙؾاٛض تقیایٗ اضتجابط      02٘فط اظ ٔكتطیبٖ اظ عطیك ٔهبحجٝ پطزاذتٝ ٚ زض ٌبْ ثقس ثٝ ٔهبحجٝ ثب 

فٙهاط   91٘یابظ ٚ ا٘تؾابض ٔكاتطی ٚ     09ٔیبٖ ا٘تؾبضات ثیٕبض ٚ فٙبنط ذسٔت پطزاذتٙس. زض ٟ٘بیت ثب ٔكرم قاسٖ  

ثٟجاٛز   -9فضبی فیعیىای   -0ثٝ فٙٛاٖ اجعای اٍِٛی ویفیت ذسٔبت زض ؾٝ ؾغح  فٙهط ذسٔت 2ذسٔت زض ٟ٘بیت 

 ثٟجٛز ؾیؿتٓ ضإٞٙبیی ٚ پبؾرٍٛیی ٚ تؿٟیلات ضفبٞی اِٚٛیت ثٙسی قس٘س. -9تٛإ٘ٙسی پطؾُٙ ٚ تؿٟیلات ٚ 

 

 قیتحق یريش ضىاس
ٌطزآٚضیبعلافبت، تٛنیفی ٚ اظ ٘ٛؿ ٕٞجؿتٍی اؾت. پػٚٞف حبضط  ایٙپػٚٞكبظ٘ؾطٞسف،وبضثطزیؿت، ٚاظ٘ؾط٘حٜٛ

ا٘جبْ قسٜ اؾت. جبٔقٝ ایٗ پػٚٞف، اظ تٕبٔی وبضوٙبٖ ثیٕبضؾتبٖ  ثیٕبضؾتبٖ ٕ٘بظی قیطاظزض ؾغح  95زض ؾبَ 

ٌیطی ٚ فٕٛٔیت ٔتغیطٞب ثطای افضبی جبٔقٝ، ٕ٘بظی قیطاظ تكىیُ قسٜ اؾت. ثٝ زِیُ ٔكرم ثٛزٖ چبضچٛة ٕ٘ٛ٘ٝ

ٌیطی تهبزفی ؾبزٜ ثٝ وبض ٌطفتٝ قس. تقساز افطاز جبٔقٝ آٔبضی ثط عجك آٔبض وؿت قسٜ اظ پصیطـ )افطاز ٕ٘ٛ٘ٝ ضٚـ

تبیی ٔغبِقٝ ٔمسٔبتی ثطاثط  30اؾت. ٚاضیب٘ؽ ٕ٘ٛ٘ٝ  280ٚضٚز وٙٙسٜ ثٝ اٚضغا٘ؽ وٝ ٘یبظٔٙس السأبت ثب٘ٛیٝ ٞؿتٙس( 

٘فط ا٘تربة قس. پؽ اظ  185( ، ٕ٘ٛ٘ٝ ای ثب حجٓ 1اٖ )فطَٔٛ ٌیطی وٛوطثٝ زؾت آٔس. ثط عجك فطَٔٛ ٕ٘ٛ٘ٝ 62/0ثب 

 آٚضی ٌطزیس.پطؾكٙبٔٝ لبثُ لجَٛ جٕـ 156ٞب تقساز تٛظیـ پطؾكٙبٔٝ

 

 
 ٌیطی اظ جبٔقٝ ٔحسٚز ٕ٘ٛ٘ٝ (.1فطَٔٛ )

 
 

اؾتفبزٜ ٌطزیس. ثطای ضٚایی TQMٞب اظ پطؾكٙبٔٝ ٔحمك ؾبذتٝ ثطای اثقبز ا٘تربثی آٚضی زازٜجٟت جٕـ

٘فط اؾبتیس ٔسیطیت اؾتفبزٜ ٌطزیس. ٕٞچٙیٗ ثطای ؾٙجف  2پطؾكٙبٔٝ اظ ضٚـ ضٚایی نٛضی ٚ ٔحتٛایی ثب وٕه اظ 

ٞبی ثسؾت آٔسٜ اظ پطؾكٙبٔٝ، ضطیت افتٕبز ثب ٌیطی اظ زازٜتبیی تٛظیـ ٌطزیس. ؾپؽ ثب ثٟطٜ 30پبیبیی، ٕ٘ٛ٘ٝ اِٚیٝ 

وٝ ٘كبٖ اظ پبیبیی اثعاض پػٚٞف اؾت. ثطای تحّیُ  ثسؾت آٔس، 78/0ضٚـ آِفبی وطٚ٘جبخ ٔحبؾجٝ قس وٝ ؾغح 

 ٚ آظٖٔٛ ٕٞجؿتٍی پیطؾٖٛ اؾتفبزٜ ٌطزیس. 20٘ؿرٝ SPSSٞب اظ اظ ٘طْ افعاض آٔبضی زازٜ

 

 َادادٌ لیي تحل ٍیتجس
٘فط اظ  9ٚ زض اذتیبض  قٙبؾبیی ٌطزیس ٞب ٔسیطیت ویفیت جبٔـای اظ قبذمپؽ اظ ثطضؾی ازثیبت ٔجٕٛفٝ

-ذجطٌبٖ حٛظٜ ثٟساقت ٚ زضٔبٖ لطاض زازٜ قس تب ٟٕٔتطیٗ ٔقیبضٞب ضا ا٘تربة وٙٙس. ٔجٕٛفكبذم

إٞیت : 5 إٞیتعیبزٚ: 4 ٘ؾط،ثی: 3 وٓ إٞیت،: 2 : ثؿیبضوٓ إٞیت،1) ایٌب٘ٝ 5 فسزثٛزٚثطایؿٙجكأٟ٘باظعیف17ٞب،
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ٞبیباثقبزیسیٍطاظزیسٌبٜ ٔحّیجطایبضبفٟٕٙٛزٕ٘ؤِفٝزضا٘تٟبیپطؾكٙبٔٝ،. اؾتفبزٍٞطزیس( ثؿیبض ظیبز

-قسٞجیٗ ٔكبضوت ٞبیتٛظیـآٚضیپطؾكٙبٔٝپبؾرٍٛیب٘سض٘ؾطٌطفتٟكس. پؿبظتىٕیّٛجٕـ

-ٞبثطایتٛنیفٛضقیتپبؾدتقییٕٙیبٍ٘یٙبظجّٕٟطٚـ .ٞبآغبظٌطزیسوٙٙسٌب٘تٛؾغٕحمك،وبضتحّیّپطؾكٙبٔٝ

 ٞبیی وٟٕیبٍ٘یٙأٟ٘ب وٕتطاظٞبیٕبذٛشٜ،ِٔٛفٌٝیطیبظپبؾدٚٔیبٍ٘یSPSSٗافعاض ٞب ثٟٙطْثقساظٚضٚززازٜ. ٞبزضایٕٙطحّٟجٛز

 زضنس( ثٛزوٙبضٌصاقتٟكس.   50) 3

ٌیط٘سٌبٖ تقییٗ قبذم وّیسی اظ ٘ؾط ذجطٌبٖ ذسٔبت، ثٝ ٔٙؾٛض ثطضؾی تبثیط آٖ ثط ضضبیت ذسٔبت 8زض ٟ٘بیت 

ٞب زض ثرف آٔبضی پػٚٞف، ٌطزآٚضی زازٜ اثعاض انّیٌطزیس. زض ازأٝ ثٝ ثرف آٔبضی پػٚٞف پطزاذتٝ قسٜ اؾت. 

ٞب(، اظ ازثیبت تحمیك ٚ ٘ؾطذٛاٞی اظ ذجطٌبٖ ٚ ای ٔحمك ؾبذتٝ اؾت. ثطای ؾبذت پطؾكٙبٔٝ )ٌٛیٝپطؾكٙبٔٝ

ٞبیفٙیبثعاضا٘ساظٜ ٌیطیبؾت. ضطیت لبثّیت لبثّیت افتٕبزیىیبظٚیػٌیٞبی ا٘جبْ قسٜ، اؾتفبزٜ قس. ٕٞچٙیٗ ٔهبحجٝ

ٞبیٕتغیطٚٔٛلتی ٞبیجبثجبتأظٔٛز٘یٛیبٚیػٌیٌیطیٛیػٌی(، ٘كبٍ٘ط آٖ اؾت وٟتبچٟب٘ساظٞبثعاض ا٘ساظٜافتٕبز )ضطیجپبیبیی

٘تبیج  1زض جسَٚ ٌطفتٟكسٞبؾت. ؾٙجس. زضایٙپػٚٞكجطایجطضؾیٕیعا٘پبیبییتحمیك،اظ ضطیجأِفبیىطٚ٘جبذجٟطٜآ٘طأی

ثبقس ٔیتٛاٖ  7/0سٞجبلاتطاظحبنُ اظ آظٖٔٛ پبیبیی ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. ثٟغٛضوّی،اٌطزضنسثسؾتأٔ

 . ٌفتىٟپطؾكٙبٟٔبظلبثّیتبفتٕبزلبثّمجِٛیجطذٛضزاضاؾت

 
 .وتایجآزمًوپایاییابعاد3جذيل 

ضاخص  گًیٍ متغیر
برازضبىتلر بًوت 

(Δ)
a 

 ضاخص برازش
(CFI)

b 
 آلفای کًروباخ

a
c

 

 Q1,……….,Q4 934/0 974/0 901/0 ضؾب٘یؾطفتسضذسٔت
Q5,…….…..,Q نحتسضاضائٟرسٔبت

7 
902/0 948/0 937/0 

پبویعٌی ٚ 
 ظیجبییفضبیبٚضغا٘ؽ

Q8,…….….,Q1

0 
944/0 994/0 887/0 

قفبفیتٛاعلاؿ ضؾب٘ی ٚ 
 پبؾرٍٛیی

Q11,……….,Q

13 
959/0 905/0 739/0 

زِؿٛظی ٚ تقٟس 
 وبضوٙبٖ

Q14,……….,Q

16 
948/0 928/0 845/0 

ضفبیتٕلاحؾبتٕصٞجی 
 ٚ افتمبزی زضاضائٟرسٔبت

Q17,……….,Q

19 
918/0 972/0 762/0 

تٛإ٘ٙسی وبزض 
 وبضوٙبٖ

Q20,……….,Q

22 
992/0 966/0 821/0 

ضفبیت ازة ٚ 
 ضفتبضٔٙبؾت وبضوٙبٖ

Q23,……….,Q

26 
930/0 947/0 719/0 

ضضبیت ذسٔبت 
 ٌیط٘سٌبٖ

Q27,.……..,Q35 930/0 951/0 774/0 

 9/0 ثبلاتطاظ b(CFI)٘كبٖ زٞٙسٜ افتجبضلٛی ٔمیبؾٍٟٕطاؾت. قبذهجطاظـ 9/0ثبلاتط اظ  a(Δ)٘ىتٝ: قبذهجطاظقجٙتّطثٛ٘ت

 ٘كب٘سٞٙسٜ لبثّیتبفتٕبز اؾت. 7/0ثبلاتطاظ acفبّٔیبؾت. ٘كب٘سٞٙسٞبفتجبضلٛیؿبذتبضیته
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اؾبتیس  افتجبض ٔحتٛایبیٙپطؾكٙبٟٔتٛؾظ. ٞبیطٚاییٕحتٛاٚضٚاییؿبظٞبؾتفبزٞكسثطای ثطضؾیطٚاییپطؾكٙبٟٔٙیعاظضٚـ 

 156پؽ اظ تإییس ضٚایی ٚ پبیبیی اثعاض ا٘ساظٜ ٌیطی، زض ایٗ پػٚٞف  .حٛظٜ ویفیت ٚ ثٟساقت ٚ زضٔب٘تإییسقسٞبؾت

ٞب ٔٛضز تجعیٝ ٚ تحّیُ لطاض ٌطفت. زض ازأٝ اثتسا ٘تبیج آٚضی ٌطزیس ٚ زازٜپطؾكٙبٔٝ اظ ذسٔبت ٌیط٘سٌبٖ جٕـ

جٙؿیت، ٌطٜٚ ؾٙی، تحهیلات ٚ ٕٞچٙیٗ تقساز زفقبت ٔطاجقٝ اظ لجیُ  قٙبذتیٔكرهبت جٕقیت حبنُ اظ تحّیُ

زضنس ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ٔطز ٚ  8/63ٔبٜ ٌصقتٝ پطزاذتٝ قسٜ اؾت. ٘تبیج حبوی اظ آٖ اؾت وٝ  6فطز ثٝ اضغا٘ؽ زض 

زضنس  9/25ؾبَ،  25زضنس وٕتط اظ  4/8زضنس ٞٓ ظ٘بٖ ٞؿتٙس. ٕٞچٙیٗ ؾٗ ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ثٝ تطتیت  2/36

ؾبَ  75زضنس اظ ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ثیف اظ  4/17ؾبَ ٚ زض ٟ٘بیت  75تب  50زضنس ثیٗ  3/48ؾبَ،  50ب ت 25ثیٗ 

 7/2ِیؿب٘ؽ ٚ  7/16زضنس فٛق زیپّٓ ٚ  29زضنس زیپّٓ  25زضنس ظیط زیپّٓ  7/26زاض٘س. ثٝ ِحبػ تحهیلات ٘یع 

 ثٝ ٔطوع آٚضزٜ قسٜ اؾت.فٛق ِیؿب٘ؽ ٚ ثبلاتط ٞؿتٙس. زض ازأٝ زض جسَٚ ظیط تقساز زفقبت ٔطاجقٝ 

 
 . تًزیع فراياوی بر حسب تعذاد دفعات مراجع2ٍجذيل 

تعذاد دفعات 

 مراجعٍ

 درصذ فراياوی

 3/93  یه زفقٝ

 7/1 زٚ زفقٝ

 2/4 ؾٝ زفقٝ

 8/0 چٟبض زفقٝ یب ثیكتط

 100 جٕـ

 

. ٞبیبنّیتٛؤٔجبچطذكٛاضیٕبوؿبؾتفبزٞكسزضازأٝ ثطایبعٕیٙب٘بظافتجبضؾبظٜ،اظتحّیّقبّٔی اوتكبفیٛثٟطٚقٕؤِفٝ 

زضحمیمتغیتحّیُ . زضحمیمتبظ تحّیّفٛلجطایكٙبؾبییطاثغٟٕتغیطٞبٚفبُٔ ثٙسیلاظٔبؾتفبزٞكس

فبّٔیبوتكبفی،ٔتغیطٞبثٟكیٕٛٞٙبؾجقبُٔ ثٙسیٕی قٛ٘س،ؾپؿبیٙقبُٔ ثٙسیغی 

زضا٘جبٔتحّیّقبّٔی، . تحّیّقبّٔیتإییسیسضتىٙیىٕقبزلاتؿبذتبضیتإئیسیبضزٔی قٛز

اثتساثبیساظایٕٙؿئّٟبعٕیٙب٘حبنّكٛزوٟٕی تٛا٘سازٟٞبیٕٛجٛزضاثطایتحّیّٕٛضز 

اؾتفبزٞمطاضزاز؛ثٟقجبضتسیٍط،آیبتقساززازٟٞبیٕٛضز٘ؾط 

. قٛزٚآظٖٔٛ ثبضتّتبؾتفبزٕٞیKMOثطایتحّیّقبّٔیٕٙبؾجٟؿتٙسیبذیط؟ثسیٕٙٙؾٛضاظقبذم

. ٌیطیبؾتثٛزٞىٟٙكبٍ٘طوفبیتٕمساضٕ٘ٛ٘ٝ 6/0ٞب ثعضٌتطاظ ثطایتٕبٔقبُٔ KMO،قبذهأظ3ٖٛٔثطاؾبؾسازٟٞبیجسَٚ

زٞستحّیّقبّٔیجطایكٙبؾبیی اؾت،٘كبٕ٘ی 5/0ٕٞچٙیٙجبتٛجٟبیٙىٟٕمساض ٔقٙبزاضی ثبضتّت وٛچىتطاظ 

-ثبضٚقبؾترطاجتحّیّٕؤِفٟبنّیٛثبضٚـ چطذكٛاضیٕبوؿجب٘طٔبTQMَزضٔٛضز ؾبظٜ. ؾبذتبضٔٙبؾجبؾت

-زضٔٛضزؾبظٞطضبیت ذسٔبت. وٙٙسٚاضیب٘ؿأ٘طاتجییٕٙی زضنس 80ایٙقٛأّسضحسٚز .ؾبظیٟطٞكتقبٔلاؾترطاجكس٘س

-زضنسٚاضیب٘ؿطضبیت ذسٔبت ٌیط٘سٌب٘طاتجییٕٙی85ٌیط٘سٌب٘ٙیعجٕقبًچٟبضفبٔلاؾترطاج قس٘س. وٟبیٙچٟبضفبّٔسضحسٚز

 .وٙٙس
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 ي آزمًن بارتلتKMO . وتایج آزمًن0جذيل 

آزمً متغیر
 ن بارتلت

K
MO 

مقذار  َاعامل
 يیصٌ

يار
 یاوس

ياریا
وس 

 تجمعی

ٔسیطی
ت ویفیت 

 جبٔـ

000/
0 

80
/0 

19 تٛإ٘ٙسی وبزض وبضوٙبٖ
/4 

91/
15 

91/
15 

پبویعٌی ٚ 
 ظیجبییفضبیبٚضغا٘ؽ

39
/3 

71/
14 

62/
30 

09 ضؾب٘یؾطفتسضذسٔت
/2 

62/
12 

24/
43 

76 نحتسضاضائٟرسٔبت
/1 

01/
10 

25/
53 

57 زِؿٛظی ٚ تقٟس وبضوٙبٖ
/1 

93/
9 

18/
63 

ضفبیتٕلاحؾبتٕصٞجی ٚ 
 افتمبزی زضاضائٟرسٔبت

41
/1 

15/
6 

33/
69 

ضفبیت ازة ٚ 
 ضفتبضٔٙبؾت وبضوٙبٖ

28
/1 

45/
5 

78/
74 

قفبفیتٛاعلاؿ ضؾب٘ی ٚ 
 پبؾرٍٛیی

06
/1 

22/
5 

02/
80 

ضضبیت 
 ٔكتطی

000/
0 

87
/0 

ضفتبض ٔحتطٔب٘ٝ ثب ذسٔبت 
 ٌیط٘سٌبٖ

68
/3 

85/
29 

85/
29 

زضن ٘یبظٞبی ذسٔبت 
 ٌیط٘سٌبٖ

28
/2 

77/
26 

62/
56 

ا٘جبْ ذسٔت تقٟس قسٜ 
 ثٝ ثٟتطیٗ نٛضت

79
/1 

57/
18 

19/
75 

ضؾیسٌی ثٝ قىبیت 
 ذسٔت ٌیط٘سٌبٖ

09
/1 

86/
9 

05/
85 

 

ٞبیجطاظ٘سٌی ٔسِٕحبؾجٟكسٜ اؾت،ثطایجطآٚضزٔسلا٘ساظٍٞیطیبظ زض ازأٝ قبذم

ایٙبٍِٛزضٔٛضز . ٌطزیستحّیّقبّٔیتإییسیىٟجركیبظاٍِٛٞبیب٘ساظٍٞیطیبؾت،اؾتفبزٜ 

-زضٚالقؿبذتبض فبّٔی،فطضیٝ. وٙس٘حٛٞؿٙجكٕتغیطٞبیپٟٙب٘تٛؾغٕتغیطٞبیٕكبٞسٞكسٞجحعٕی

. اضائٟكسٞبؾت 1 ذلانٟبیٗ ٔحبؾجبتسضقىُ. ضٚزٞبیٕكبٞسٞكسٞجىبضٔیایبؾتىٟجطایجیبٟٕ٘جؿتٍی

-زؾتأٔسٜ ٘كبٖٞبیجٝٞبیپػٚٞكٛقبذمٌیطی قسٕٞطثٛعجٟؿبظٜثطضؾیٙتبیجتحّیّقبّٔیتإییسیٕقبزلاتب٘ساظٜ

 .ٌیطیبؾتزٞٙسٞجطاظقٕغّٛة اٍِٛیب٘ساظٜ
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Chi-square = 182.15, DF=81, p-value= 0.00000, RMSEA=0.029 

 ..تخمیىاستاوذاردمذل اوذازٌ گیریپصيَص3ضكل 

 

. زضایٙپػٚٞكجبتٛجٟجٟىبضثطزٔقبزلاتؿبذتبضیبضتجبعجیٕٙتغیطٞبیٕىٙٛ٘جطآٚضز قس

قٛز، زضحمیمتجبایٙىبضثٟغٛضٕٞعٔب٘ىّیٟضطایجطٌطؾیٛ٘چٙسٌبٟٕ٘حبؾجٟٕی

. ،ٔقٙبزاضیضطایجبثطٌصاضیجٟسؾتأٔسٞٛٔقبزلاتؿبذتبضی ثیٕٙتغیطٞبثٟسؾترٛاٞسآٔسTؾپؿجباؾتفبزٞبظتؿت

( ٔجٙیجطفسٔطاثغٟجیٙسٚٔتغیطٔىٙٛ٘طزٚفطضیٟجبیٍعیٗ H0ثبقسفطضیٟهفط ) 1 ثیٙسٚٔتغیطثعضٌتطاظTچٙب٘چٟأٔبضٜ

(H1ٙٔج)قٛزیجط ٔقٙبزاضیطاثغٟسض ٔتغیطٔىٙٛ٘پصیطفتٟٕی. 

 
Chi-square = 182.15, DF=81, p-value= 0.00000, RMSEA=0.029 

 گیری.ضرایبمعىاداری مذل اوذاز2ٌضكل
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-(ثٙبثطایٙىّیةترٕی2ٗثبقس )قىُ ٔی 1 ٔحبؾجٟكسٞسضوّیةٔتغیطٞبثعضٌتطاظtثبتٛجٟجٟرطٚجیّیعضِٕیعا٘مسضٔغّك

 ٌبٟ٘پػٚٞف،زضؾغحبعٕیٙبٖٞبیبضائٟكسٞبظِحبؽأٔبضیٕقٙبزاضٞؿتٙس؛ثٟقجبضتسیٍط، تٕبٔیجبضٞبیقبّٔیٕطتجغجبؾبظٟٞبیؿٝ

زضفطضیٝ انّی پػٚٞكبزفبقسٞجٛزٔسیطیت ویفیت جبٔـ،اثطیٕعجتجطضضبیت ذسٔبت  .زضنسٔقٙبزاض ٞؿتٙس 31

 68/0ٔـ ثطفّٕىطزثطاثطثب٘تبیجٙكبٖ ٔیسٞسوٟضطیجبثطٌصاضیٕؿتمیٕٕسیطیتىیفیتجب. ٌیط٘سٌب٘ساضز

-تٛا٘ٙتیجٍٟطفت پیبزٜاؾت، ثٙبثطایٕٙی2ٚثعضٌتطاظ 72/2زاضیبیٙطاثغٟجطاثطثبثٛزٞٛچٕٛ٘مساضضطیجٕقٙی

تٛا٘سٔٙجطثٟبفعایكأٖ ثطضضبیت ذسٔبت ٌیط٘سٌب٘جٟغٛضٔؿتمیٕبثطٌصاضثٛزٞٛٔیTQMؾبظی

 . قٛززضثیٕبضؾتب٘كٛز؛ثٙبثطایٗ،فطضیٟبنّیبیٕٙغبِقٟتإییسٔی

 ثیٗ زٚ ٔتغیطی ضاثغٝ .ٞبی فطفی پػٚٞكتحّیّكساؾپیطٔٗ فطضیٝ ٕٞجؿتٍیٞبجٕقأٚضیكسٞجب ضٚـزٜزضایٙجركسا

ٚ ٌبٞی ثیٗ زٚ ٔتغیط ٞیچ  ثبقس ضاثغٝ ٔؿتمیٓ یب ٕٞجؿتٍی ٔعجتیب  ضاثغٝ ٔقىٛؼ یب ٕٞجؿتٍی ٔٙفی ٚتٛا٘س ٔی

ضطیت اؾت.  ٔتغیط-1تب  0+ ٚ 1تب  0٘ٛؿ ضاثغٝ ٚ یب ٕٞجؿتٍی، ذٛاٜ ٔعجت ٚ یب ٔٙفی ٚجٛز ٘ساضز. ضطیجٟٕجؿتٍیبظ 

٘بٔٙس. ضا ضطیت ٕٞجؿتٍی ٔٙفی وبُٔ ٔی -1+ ضا ضطیت ٕٞجؿتٍی وبُٔ ٔعجت ٚ ضطیت ٕٞجؿتٍی 1ٕٞجؿتٍی 

ثیٗ زٚ ٔتغیط ٞیچ ٘ٛؿ ضاثغٝ ای ٚجٛز ٘ساضز)پبقب قطیفی ٚ قطیفی، ضطیت ٕٞجؿتٍی نفط ثٝ ٔقٙبی ایٗ اؾت وٝ 

1383) .

زضایٙتحمیمجٟسِیلاؾتفبزٞبظٔمیبؾطتجٟبیجطایب٘ساظٍٞیطیٕتغیطٞب،ضطیجٟٕجؿتٍیبؾپیطٔٙجٟتكٙبؾبییٙٛفٛٔیعا٘طاثغٟٕٛجٛ

 قسٜ اؾت. اضائٝ  4٘تبیج زض جسَٚ  .زثیٙبثقبزٔسیطیتىیفیتجبٔقٛضضبیتٕكتطیبٕ٘ٛضزاؾتفبزٞمطاضٌطفتٟبؾت

 

 . بررسی وتایج ارتباط بیه متغیرَای مذیریت کیفیت جامع ي رضایت خذمات گیروذگان4جذيل 

ضریب معىاداری  وتیجٍ
(Sig) 

ضریبُمبستگیاسپی
 رمه

 متغیر

 تٛإ٘ٙسؾبظیىبضوٙبٖ 506/0 000/0 تبییس فطضیٝ

 پبؾرٍٛیی 581/0 000/0 تبییس فطضیٝ 

 ؾطفتسضاضائٟرسٔبت  421/0 012/0 تبییسفطضیٝ

 نحتسضاضائٟرسٔبت 551/0 000/0 تبییسفطضیٝ

 ظیجبییفضبیبضائٝ ذسٔبت 251/0 000/0 تبییسفطضیٝ

 افتٕبز 551/0 008/0 تبییسفطضیٝ

 قفبفیتٛاعلافطؾب٘ی 578/0 000/0 تبییسفطضیٝ

 ا٘قغبفپصیطی زض اضائٝ ذسٔبت 584/0 000/0 تبییسفطضیٝ

 009/0 تبییسفطضیٝ
 

 ضفبیتٕلاحؾبت زیٙی ٚاضظقی 239/0

ٔسیطیتىیفیتجبٔقٛضضبیترسٔبت  672/0 000/0 تبییسفطضیٝ
 ٌیط٘سٌبٖ

 گیری ي پیطىُاداتوتیجٍ
زض ایٗ پػٚٞف پؽ اظ ثطضؾی ازثیبت تحمیك ٚ ٕٞچٙیٗ ا٘جبْ ٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ حٛظٜ ثٟساقت ٚ زضٔبٖ ٚ 
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ویفیت ذسٔبت ٔجٕٛفٝ اثقبز ٔسیطیت ویفیت جبٔـ قٙبؾبیی ٌطزیس ؾپؽ ثب ٘ؾطذٛاٞی، اظ ذجطٌبٖ حٛظٜ ثٟساقت 

زض حٛظٜ ثٟساقت ٚ TQMی ٚ زضٔبٖ ٚ ذسٔبت ٚ ٕٞچٙیٗ اؾبتیس زا٘كٍبٜ ذٛاؾتٝ قس وٝ ٟٕٔتطیٗ قبذم ٞب

ٞب زض حٛظٜ ثٟساقت ٚ زضٔبٖ اظ ٘ؾط آTQMٖضٚ زض ٟ٘بیت ٞكت قبذم انّی ثطای زضٔبٖ ضا غطثبَ وطزٜ اظ ایٗ

ثط ضضبیت ذسٔت ٌیط٘سٌبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ثطضؾی اثقبز TQMؾبظی ا٘تربة ٌطزیس. زض ٌبْ ثقس ثٝ ثطضؾی تبثیط پیبزٜ

TQM .٘تبیجتحّیّی،تٕبْ . ثطاؾبؾٕجب٘یٙؾطی،زضایٙپػٚٞكیه فطضیٝ انّی ٚ ٞكت فطضیٝ فطفیٕغطحكسپطزاذتٝ قس

 :٘تبیجأظٔٛ٘تجطثیٛ٘تیجٍٟیطیپػٚٞكجٟهٛضتعیطقطح ٔیٍطزز. فطضیٟٟبیفٛلطاتإییسٕ٘ٛز

-ایٙٙتبیجتحّیّیجب یبفتٝ. ٔسیطیتىیفیتجبٔقبثطٔعجتیجطضضبیت ذسٔبت ٌیط٘سٌبٖ زض ثرف ثٟساقت ٚ زضٔب٘ساضز

ٞبی ٞب ٘یع زض پػٚٞف ذٛز وٝ زض یىی اظ ثیٕبضؾتبٖ( ٕٞرٛا٘ی زاضز آ2016ٖٟسؾتأٔسٞسض ؾیٙبضٌّٛ ٚ ثبؾط، )ٞبیج

ٞبیجٟساقتی ٚ ثٟجٛز ضٚیٝ ٞب ٚ السأبتىّیسیقّٕىطز تطویٝ ثٝ ایٗ ٘ىتٝ تبویس وطز٘س وٝ ویفیت فّٕىطزؾیؿتٓ

( حؿٗ ٘یت ٚ زِؿٛظی ذسٔبت 2016ٚ ضاٌٛتی، ) ضاثغٟمٛیجبأیسثٟع٘سٌیٛضضبیتقٕٛٔی ذسٔبت ٌیط٘سٌبٖ زاضز. ٌٛپتب

ٞبیٕرتّفی وٙس أطٚظٜ اثعاضزٞٙسٌبٖ ضا ٔٙجط ثٝ ضضبیتٕكتطی زا٘ؿتٝ ٚ ثیبٖ ٔی

ثطایب٘ساظٍٞیطیىیفیتسضثركٕطالجتٟبیجٟساقتی ٚ ٕٞچٙیٗ ضضبیتٕكتطی تٛؾقٝ زازٜ قسٜ اؾت ٚ قبذهٟبیىیفیتبضائٝ 

 ؿت ضضبیت ٔكتطی اؾت.قسٞتٛؾغؿبظٔبٟ٘بیجٟساقتی اثعاض ٔٙبؾجی زض و

( زض پػٚٞف ذٛز ثب فٙٛاٖ ثٟطٞٛضیٛٔسیطیتىیفیتجبٔقسضؾبظٔبٟ٘بیجٟساقتیٛزضٔب٘ی ثیبٖ 2006ٕٞچٙیٗ پطایٛض، )

ٞبؾت زض ایٗ پػٚٞف ثٝ أىب٘بت فٙی زض اضائٝ ثبویفیت ٌٛ٘ٝ ؾبظٔبٖوطز ویفیت زض اضائٝ ذسٔبت اظ اِعأبت اؾبؾی ایٗ

(، زض پػٚٞف ذٛز زض ثیٕبضؾتبٖ فبعٕیٝ قبٞطٚز ثٝ ثطضؾی ٘مف 2016ٕىبضاٖ )ذسٔبت اقبضٜ قسٜ اؾت. أیطی ٚ ٞ

زاضی وٙٙس تفبٚت ٔقٙیٞبی ثیٕبضؾتب٘ی پطزاذتٝ ٚ ثیبٖ ٔیٌط زض اضتمبء قبذماؾتب٘ساضزٞبی ٔساذّٝ

ب٘سازٜ قس، اظٔیبٍ٘یٕٙٙطاتجیٕبضؾتبٕ٘ٛضزٔغبِقٝ وؿت ٌطزیس ٚ ٕٞچٙیٙبضتجبعٕقٙیساضیجیٙطضبیتجیٕبضلجّٛثقساظٔساذّٟٙك

ٞبی اضزٖ ثیبٖ ( زض پػٚٞف ذٛز زض ثیٕبضؾتب2016ٖثٟغٛضیىٟطضبیتجیٕبضا٘جقساظٔساذّٟجبلاتطثٛز. یٛیؽ ٚ ٕٞىبضاٖ، )

ٞبی ٔرتّفٕسیطیتىیفیتجبٔـ وٝ قبُٔ ،آٔٛظـ،وبضتیٕی،تقٟسٔسیطیتبضقس،ثٟجٛزٔؿتٕطٚضضبیتٕكتطی وٙٙس ثط٘بٔٝٔی

وٙٙس وٝ ٔسیطا٘جبیساؾتطاتػیٟبیجٟجٛزویفیت ٜ ٔیثط فّٕىطز ؾبظٔبٖ تبثیط ٔعجتی زاضز ٚ اقبض

 .ضاثٟقٙٛا٘یىبِٚٛیتجٟٕٙؾٛضاضتمبءٚتطٚیجقّٕىطزؾبظٔب٘یٛاثطثركیسض٘ؾطثٍیط٘س

پطؾتبض زض  249ثطفّٕىطزذسٔبتٕطتجغجبTQM( ثٝ ثطضؾی ثىبضٌیطی قیٟٛٞبی2016ثٝ عٛض ٔكبثٝ جی ٚ پبضن، )

ضٚیٍٙطقپطؾتبضاٍ٘ٛ٘طقأ٘ب٘جٟقّٕىطزذسٔبتجٟتطٚ ضایبثطٔعجتجطزاTQMٞبیوٙٙس وٝ قیٜٛوكٛض وطٜ پطزاذتٝ ٚ ثیبٖ ٔی

( وٝ زض ثرف ظایٕبٖ ثیٕبضؾتبٖ 1388ا٘جبٔس. زض ٔغبِقٝ فّمٕٙس ٚ ٕٞىبضاٖ، )زض ٘تیجٝ وؿت ضضبیت ٔكتطیبٖ ٔی

وٙٙس وٝ ا٘تؾبضات ثیٕبضاٖ اظ ایٗ ثرف قبُٔ: پصیطـ ؾطیـ، تٕیعی ثرف، ثرف ا٘جبْ ٌطزیس ثیبٖ ٔیفیبو

، «پبؾرٍٛیی»ٞبی ت ٔٙبؾت، آٔٛظـ ٚ آضأف ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ٚ ثیٕبض اقبضٜ قسٜ اؾت وٝ ثب قبذمتؿٟیلا

ٕٞرٛا٘ی زاضز، أب « نحتسضاضائٟرسٔبت» ٚ « تٛإ٘ٙسؾبظیىبضوٙبٖ» ، «ظیجبییفضبیبضائٟرسٔبت»، «ؾطفتسضاضائٟرسٔبت»

( زض ثرف ضازیِٛٛغی ثٝ 2006، )زض ثرف اٚضغا٘ؽ ثب فٙٛاٖ زیٍطی ثیبٖ قسٜ اؾت. ٕٞچٙیٗ زض پػٚٞف ٔٛضؼ

( زض پػٚٞف ذٛز زض ثیٕبضؾتبٖ 1389ٚ اقبضٜ قسٜ اؾت. ٞبقٕی، )« ویفیت فضبی فیعیىی»ٚ « تجٟیعات»فٙهط 

اثقبز ضفتبضی »ٞب ثٝ قبذم ٞبی اِسیٗ قیطاظ ثب ضٚـ ٌؿتطـ وبضوطز ویفی ٚ تحّیُ پٛقكی زازٜؾٛذتٍی لغت
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٘یطٚی »ٚ « تجٟیعات ٚ ٔٛاز ٔهطفی»، «فضبی فیعیىی ٔٙبؾت»، «تؿٟیلات اِٚیٝ»، «زؾتطؾی»، «ٔیبٖ فطزی

( زض ٔغبِقٟرٛز 2016زض ایٗ پػٚٞف ٕٞرٛا٘ی زاضز، اقبضٜ وطز٘س. اِِٛیبٖ ٚ اٚزٞب، )TQMٞبی وٝ ثب قبذم« ا٘ؿب٘ی

-پیبزٜثطضٚیجیٕبضا٘ٛ ؾغحطضبیتسضثیٕبضؾتبٟ٘بیسا٘كٍبٞیبضز٘جٝ ایٗ ٘تیجٝ ضؾیس٘س وٝ TQMثبٞسفجطضؾیبثطاتپیبزٞؿبظی

ؾبظی ٚانَٛ ٔسیطیتىیفیتجبٔـ ٔٙجط ثٝ ا٘قغبفپصیطیقّٕیبتیجطضٚیجیٕبضاٖ ٚ زض ٘تیجٝ ایجبز ضضبیت زض ثیٕبضاٖ اظ 

ؾبظی زٞس وٝ پیبزٜٞبی ایٗ پػٚٞف ٘كبٖ ٔیٌطزز. زض ٟ٘بیت ٘تبیج ثطضؾیعطیك وبٞكٟعیٟٙٛوبٞكرغبٞبیپعقىیٕی

ٞب اظ ا٘س ٚ ؾبَثرف ذسٔبت جبیٍبٜ ذٛز ضا پیسا وطزٜزض زض چٙس ؾبَ اذیط زض TQMٞبی ویفیتی ٘ؾیط ؾیؿتٓ

ٌصضز. أب اجطای ایٗ ؾیؿتٓ اِعأب ٔٛفمیت آٖ ٞبی پیكطفتٝ ٔیٞبی وكٛضاجطای ایٗ ؾیؿتٓ ویفیتی زض ثیٕبضؾتبٖ

وٙس ظیطا فٛأُ ٔرتّفی زض ٔٛفمیت ایٗ ثط٘بٔٝ ٔٛثط اؾت ٚ ٘یبظٔٙس آٔٛظقىبفی،حٕبیت ضا تضٕیٗ ٕ٘ی

٘یٕساٚٔبظٔسیطیتبضقس،تٕطوعثطٔكتطی،ٔكبضوتىبضوٙبٖ،ٔسیطیتفطآیٙسٚثٟجٛزٔؿتٕطفطآیٙسٞبی ٚ... اؾت ضٞجطی،پكتیجب

ٞب جٟت وؿت ضضبیت (. زض ٟ٘بیت اٌطچٝ ایجبزاؾتب٘ساضزٞبیبضتمبزٞٙسٞؿلأت زض ثیٕبضؾتب2014ٖ)ٔهسق ضاز، 

طٔعجتبجطایبؾتب٘ساضزٞبی ٞبی ٌصقتٝ ٘كبٖ اظتبثیٔكتطیب٘ىٕیسقٛاضاؾت،أبافلأٙتبیجبیٗ پػٚٞف ٚ پػٚٞف

ٌطزز ٔسیطیت ٌطزز. ٕٞچٙیٗ پیكٟٙبز ٔیٞبیجیٕبضؾتب٘ی ٘یع ٔیویفیتیسضثیٕبضؾتب٘بؾتىٟجٟجٟجٛزثؿیبضیبظقبذم

ثپطزاظز. TQMٞبی اضظیبثی ٔجتٙی ثط عٛض ٔسٖٚ ثٝ ٘یبظؾٙجیىبضوٙبٖ ٚ ثیٕبضاٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ؾیؿتٓثیٕبضؾتبٖ ثٝ

ٞبی قٙبؾبیی قسٜ زض ایٗ پػٚٞف زض ضاٞجطزٞب ٚ ض نٛضت ثىبضٌیطی  قبذمٕٞچٙیٗ ثب تٛجٝ ثٝ ٘تبیج ایٗ پػٚٞف ز

ٌیطی زض ثٟجٛز فّٕىطز وبضوٙبٖ ٚ زض تٛاٖ ٔٙتؾط ٘تبیج چكٓٞبی ثّٙس ٔست ثیٕبضؾتبٖ اظ ؾٛی ٔسیطیت، ٔیثط٘بٔٝ

ت اظ جّٕٝ ٘تیجٝ جّت ضضبیت ثیٕبضاٖ ٚ ذسٔبت ٌیط٘سٌبٖ ثٛز. ایٗ پػٚٞف ثب ٔحسٚزیت ٞبی ٘یع ٔٛاجٝ ثٛزٜ اؾ

ٞب جٟت تىٕیُ ثب زلت ٚ حٛنّٝ فسْ ٕٞىبضی ثیٕبضاٖ زض ٘ؾطؾٙجی ٚ ٕٞچٙیٗ ؾرتی زض جّت ضضبیت آٖ

 ٞب.پطؾكٙبٔٝ

 

 تطكريقذرداوی:

ایٗ ٔمبِٝ ثب ٕٞىبضی وٕیتٝ تحمیمبت زا٘كجٛیی زا٘كٍبٜ فّْٛ پعقىی قیطاظ ا٘جبْ ٌطزیسٜ اؾت. ثسیٗ ٚؾیّٝ 

 یبؾت ثیٕبضؾتبٖ ٕ٘بظی ٟ٘بیت تكىط ٚ لسضزا٘ی ضا زاضیٓ.اظٕٞىبضی ایكبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ پطؾُٙ ٚ ض
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(. ارزٔابٕمٕساوآمادگٕاجرأسٕسررررررررررفممذٔرٔفکٕفٕفجام ذرت ايوٓ 1391امامٕفر،محسه؛مجٕبٕمٕکلائٓ،تًرج؛مُذٔسادَاضررررررررررر ٓ،  ٓ   .1
 .85-65،غفحات26 ػ ىاممذٔرٔت،سالىُم،ضمارِ«. َأف الفًلٕذٔبخطػى فاسفان مازوذران
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