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 چکیذه

ٚ  تیفیثٝ و ٕت،یل ٗیأشٚص ثبػث ؿذٜ تب ػبصٔبٖ ٞب دس وٙبس اسائٝ وبلاٞب ٚ خذٔبت ثب ٘بصَ تش یسلبثت یثبصاسٞب یذٌیچیپ

 ییػبصٔبٖ ٞب ثٝ سٚؽ ٞب تیشیسٚ ٔذ ٗیخٛد احتشاْ لبئُ ؿٛ٘ذ؛ اص ا بٖیٔـتش یدٞٙذ ٚ ثشا تیخٛد إٞ یٞب یخشٚخ تیٔشغٛث

آٟ٘ب  ٗیٚخٛد داسد وٝ اص ٟٕٔتش یٌٛ٘بٌٛ٘ یخبٔغ اثضاسٞب تیفیو تیشیتحمك ٔذ ی. ثشاذآٚسدٜ ا٘ یخبٔغ سٚ تیفیو تیشیٕٞچٖٛ ٔذ

 تیفیو ٗیخٛد دسكذد تضٕ ؼتٍب٘ٝیثب ػٙبكش ث 9999 ضٚیا یاؿبسٜ وشد. ػش ػبصٔبٖ یٚ ٔذَ ػشآٔذ 9999 ضٚیا یتٛاٖ ثٝ ػش یٔ

ٔمبِٝ ثؼذ اص  ٗیدٞذ. دس ا یػٛق ٔ یثٝ تؼبِ ذٖیٍٟ٘ب٘ٝ خٛد ػبصٔبٖ سا دس خٟت سػ یبسٞبیثب ٔؼ EFQM یثٛد ٚ ٔذَ ػشآٔذ

ٔذَ ٞبی غیشتدٛیضی ٘ؼجت ثٝ ٔذَ  ـتشیث كیٚ ػُّ تٛف ٓیپشداص یآٟ٘ب ٔ یدٚ اثضاس ثٝ ؿجبٞت ٞب ٚ تفبٚت ٞب ٗیا یاخٕبِ یٔؼشف

 . ٔٛسد وٙىبؽ لشاس ٔی دٞیٓ شیاخ یدس ػبَ ٞبسا  ٞبی دػتٛسی
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Abstract 

The complications of today's markets has caused the organizations to pay attention to their 

output's good quality and respect their customers as well as providing goods and service at the 

lowest prices possible. Hence, the organizations managements have turned to methods such as 

total quality management. there are various tools to achieve total quality management which 

ISO 9000 series and EFQM model are the most important ones to mention. ISO 9000 series 

sought to guarantee quality by its twenty elements and EFQM model, with its nine factors leads 

the organization to achieve excellence. in this paper, after a brief introduction of these two 

tools, the similarities and differences between them will be elaborated and the reasons why the 

non-prescriptive models have been more successful than the prescriptive ones in the recent 

years will be explored. 
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 هقذهه -1

ثٝ ٔؼٙی چهٝ   Qoiotosٔـتك ؿذٜ ٚ خٛد آٖ ٘یض اص ٚاطٜ یٛ٘ب٘ی  Qualitat  ٚQualitasاص ٘ظش ِغٛی اص وّٕبت  1ٚاطٜ ویفیت

أب تؼشیف ویفیت اص ٘ظش ٔفٟٛٔی آٖ پیچیذٜ اػت صیهشا ٞهش    (.1391ثٝ ٔؼٙی چٝ وؼی آٔذٜ )ثبٔٙی ٔمذْ،  Tasیب  Tat٘ٛع ٚ 

ٖٛ ویفیت ٚ چیؼهتی  تب وٖٙٛ تحمیمبت ثؼیبسی پیشأ(. 1393ٔذیش، ویفیت سا ثٝ تؼجیش خٛدؽ ثیبٖ وشدٜ اػت )٘دفی ثیٍی، 

آٖ تٛػظ ٔحممبٖ كٛست ٌشفتٝ؛ ٚ تؼبسیف ٚ تفبػیش صیبدی اص ایٗ ٔفْٟٛ ا٘دبْ ؿذٜ اػت ٚ ٞش وذاْ خٙجٝ ٞبی ٔختّفی سا ٔهذ  

ٌشٚٞی ویفیت سا ٔتشادف ثب ٞضیٙٝ وٕتش دا٘ؼتٝ ا٘ذ ٚ وبلا ٚ خذٔتی سا ثب ویفیت ٔی دا٘ٙذ وٝ لیٕتی پبییٗ تهش   ٘ظش لشاس داد٘ذ.

وبلاٞب ٚ خذٔبت ٔـبثٝ داؿتٝ ثبؿٙذ. ٌشٚٞی دیٍش ٘ظشی دیٍش ٘ؼجت ثٝ ویفیت داؿتٙذ ٚ آٖ سا اص ٔٙهبرش دیٍهشی    دس ٔمبیؼٝ ثب

، ویفیت ٔؼئِٛیت حشفهٝ ای تّمهی ٔهی    وشدی تؼشیف وشد٘ذ. اص ٔٙظش حمٛلی٘ظیش خٙجٝ حمٛلی، صیجبیی ؿٙبػی ٚ ٘یبصٞبی وبس

ٚ  2ٝ ٔذیشیت، اكغلاح ویفیت ثب تؼبثیشی چٖٛ: تؼبِی )اص ػٛی پیتهشص (. ثب ایٗ حبَ دس پیـیArditi & Gunaydin, 1997ٙؿٛد )

ً      5ٚ تبٌٛچی 4(، ا٘غجبق ثب اِضأبت )دس ثیب٘بت وشاصثی3ٚاتشٔٗ ، 6( ٚ سضبیت ٔـتشی یب تٙبػهت ثهب اٞهذاف )دس آٔهٛصٜ ٞهبی دٔیٙه

دٚ  ایی چٙهذ ٚخٟهی اػهت وهٝ ثهش     ، ویفیت ٚاطٜ ااص دیذٌبٜ ٔذیشاٖ (.1392( تفؼیش ؿذٜ )آرس ٚ دیٍشاٖ، 8ٚ فیٍٙجبْٚ 7خٛساٖ

داسد تهب   ٔٙظٛس اػتفبدٜ ٔی ؿٛد. ٔٙظٛس اَٚ ثیبٖ ٔی وٙذ وٝ ویفیت ؿبُٔ ٚیظٌی ٞبیی اص ٔحلَٛ اػت وٝ ٔـتشی ثذاٖ ٘یبص

(. ایهٗ ٔفٟهْٛ   Hoyer & Hoyer, 2001ػبسی اص ٞشٌٛ٘ٝ وبػتی ثٛدٖ اؿبسٜ داسد ) ثٝ ؛ أب ٔٙظٛس دْٚثٝ سضبیت خبعش دػت یبثذ

، ویفیت اؿبسٜ ثٝ اػتب٘ذاسدٞبیی داسد وٝ ثب سػبیت آٖ دس داس٘ذٜ تؼشیف ولاػیه ٚ ٔذسٖ ویفیت ٔی ثبؿذ. ثٝ ػجبست دیٍشدس ثش 

ٖ  ٝ اٞذاف ٔـخق ٚ اص پیؾ تؼییٗ ؿذٜعَٛ سػیذٖ ث (. سضهبیت ٔلهشف   Ellis, 2014٘یهض حبكهُ ؿهٛد )    9، سضهبیت ٔـهتشیب

چٖٛ سضبیت ٘مؾ ٔحٛسی سا دس پیؾ ثیٙی سفتبس خشیذ )خشیهذ ٔدهذد ،   ؛ ٔی ثبؿذ 10وٙٙذٌبٖ یىی اص اٞذاف اكّی دس ثبصاسیبثی

ٔدٕٛػهٝ ای اص ٚیظٌهی ٞهب ٚ ٔـخلهبت     ، ویفیهت (. ثٙهبثشایٗ  Tsiotsou, 2006٘یت خشیذ ، ا٘تخبة ٘بْ تدبسی( ایفب ٔهی وٙهذ )  

ست دیٍش ویفیت ثش ( یب ثٝ ػجب1389ٔحلٛلات ٚ خذٔبت ثشای ثشآٚسدٜ وشدٖ ٘یبص ٞبی كشیح یب ضٕٙی ٔـتشیبٖ اػت )صاٞذی، 

، ویفیت وّیتی اص ٚیظٌی ٞبی یهه ٟ٘هبد   8492 ایضٚ (. ثش عجكBasu, 2014) دلاِت داسد 11ا٘غجبق ػبصٌبس ثب ا٘تظبسات ٔـتشیبٖ

 .(Jung, et al, 2004اػت وٝ تٛا٘بیی ثشعشف وشدٖ ٘یبصٞبی اػلاْ ؿذٜ ٚ ضٕٙی سا داسد )
دس ایٗ ساػتب ٚ ی اص سٔٛص ٔٛفمیت دس ػلش حبضش ؿذٜ؛ ثٝ ٕٞیٗ دِیُ ثب تٛخٝ ثٝ سلبثتی ؿذٖ ثبصاسٞب، ویفیت ثٝ ػٙٛاٖ یى

ٚ ٔذیشیت آٖ ٔغشح ؿذٜ ٚ اص خّٕٝ آٟ٘ب ٔی تٛاٖ ثٝ ٔذَ ٞبی تدٛیضی ٚ  ،اثضاسٞب ٚ ٔذَ ٞبیی خٟت سػیذٖ ثٝ ویفیت

خٛد سا اص دػت داد٘ذ  یبدی وٝ ثٝ آٟ٘ب ٔی ؿذ ثؼذ اص ٔذتی وبسآٔذیٔذَ ٞبی تدٛیضی ثب ٚخٛد تٛخٝ ص غیشدػتٛسی اؿبسٜ وشد.

چشا وٝ ػبٔلاٖ اخشایی آٟ٘ب پغ اص ٔذتی فشأٛؽ وشد٘ذ وٝ ثىبس ثؼتٗ ایٗ ٔذَ ٞب تٟٙب ؿشط لاصْ ثشای افضایؾ ثٟشٜ ٚسی 
                                                           

1. Quality 
2. Tom Peters 
3. Robert Waterman 
4. Philip Bayard Crosby 
5. Genichi Taguchi 
6. William Edwards Deming 
7. Joseph Moses Juran 
8. Armand Vallin Feigenbaum 
9. Consumers Satisfaction 
10. Marketing 
11. Customers’ Expectations  
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ػبصٔب٘ی اػت ٚ ؿشط وبفی ٘جٛدٜ؛ اص ایٗ سٚ ػؼی دس اخشای ثی چٖٛ ٚ چشای آٟ٘ب سا داؿتٙذ ٚ ثٝ وبسوٙبٖ خٛد فـبس ٔی آٚسد٘ذ 

ٛسد ٘یبص ثشای ٔذَ ٞبی تدٛیضی سا فشاٞٓ وٙٙذ. دس ٔمبثُ ٔذَ ٞبی غیشتدٛیضی ثب دس ٘ظش ٌشفتٗ ایٗ ٔؼئّٝ، ٚ اسائٝ تب اِضأبت ٔ

ٔغبِت وّیذی دػت ػبٔلاٖ اخشایی سا ثبص ٌزاؿتٝ ٚ أىبٖ اثتىبس ػُٕ سا ثشای آٟ٘ب فشاٞٓ ٔی آٚس٘ذ. چٝ ثؼب ٕٞیٗ اثتىبسات 

دس ایٗ ٔغبِؼٝ ثش آٖ ٞؼتیٓ تب اص ٍ٘بٞی ٘ٛ ثٝ ثشسػی ایٗ ٔذَ  ٝ سٚحیٝ خٕؼی ؿٛد.ٌـتٝ ٚ ٔٙدش ثٔٙدش ثٝ افضایؾ ثٟشٜ ٚسی 

 ایٗ ثحث فبئك آییٓ.یذٌبٜ سفتبسی آٟ٘ب سا تحّیُ وٙیٓ تب ثٝ اثؼبد پٟٙبٖ ٞب ثپشداصیٓ ٚ اص د

 ادبیبت پظوهص -2

 ,Łopacińska, et alٔذیشیت ویفیت ساٞی ثشای اخشا ٚ ٞذایت فؼبِیت ٞبی ػبصٔب٘ی دس ثشخٛسد ثب ویفیت اػت )

(. ؿیٜٛ ٞبی ٔذیشیت ویفیت ثٝ ػّٕىشد ػّٕیبتی ٚ ٔبِی ػبصٔبٖ ایٗ اخبصٜ سا ٔی دٞذ تب ثٝ یه ٔضیت سلبثتی دػت یبثذ 2015

(Kim, et al, 2012.)  تـذیذ سلبثت خٟب٘ی ٚ افضایؾ تمبضب ثشای ویفیت ثٟتش اص ػٛی ٔـتشیبٖ، ػبصٔبٖ ٞب سا ثٝ اسائٝ ٔحلٛلات

ثب ویفیت ثبلاتش تشغیت ٔی وٙذ. ایٗ ػٛأُ ثبػث ؿذٜ تب ویفیت ثٝ ػٙٛاٖ یىی اص ٟٕٔتشیٗ فبوتٛسٞبی سلبثت )یب خذٔبت( 

دس ٌزؿتٝ، ٔذیشیت ویفیت تٟٙب دس ثبصسػی ویفیت ٔتٕشوض ثٛد؛  (.Demirbag et al, 2006خٟب٘ی دس ٞضاسٜ خذیذ لّٕذاد ؿٛد )

Gwiazda, -Krystyna & Czyżحلٛلات ٔؼیٛة دسیبفت ٕ٘ی وٙٙذ )ثبصسػی ویفیت ایٗ اعٕیٙبٖ سا ٔی داد وٝ ٔـتشیبٖ ٔ

 (. أب أشٚصٜ ثب تٛػؼٝ ٔذیشیت دس ػشكٝ ٞبی ٔختّف، ایٗ ٔفْٟٛ )ٔذیشیت ویفیت( دػتخٛؽ تحَٛ لشاس ٌشفتٝ اػت.2012

 
 (3030ف آببدی و هوکبساى، یش. سیش تطوس هذیشیت کیفیت )هشوتی ض3ضکل

 

ساٞی ثشای ٔذیشیت وؼت ٚ وبس ٚ یه فّؼفٝ ثشای ؿشوت ٞبی ثضسي اػت ٚ تٟٙب ثٝ یه ثش٘بٔٝ  12ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش

(. سػبِت ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش حفظ ػبصٔبٖ دس ٔشحّٝ تىبُٔ چشخٝ Yusuf et al, 2007ثشای اداسٜ ػبصٔبٖ ٔحذٚد ٕ٘ی ؿٛد )

(. رٟٛس ٔذیشیت ویفیت 1388د ٚ فبسیبثی ثبػٕٙح، ػٕش ػبصٔبٖ ٔی ثبؿذ وٝ سیـٝ دس ثٟجٛد ٔؼتٕش )وبیضٖ( داسد )خؼفش ٘ظا

خبٔغ یىی اص تحٛلات ٟٔٓ دس ػشكٝ ٔذیشیت اػت وٝ ثبػث تغییش خٟت دس فشآیٙذٞبی اسصیبثی ػبصٔب٘ی، اص وٙتشَ ویفیت ثٝ 

(. ثٝ سػٕیت ؿٙبختٗ ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش ثٝ ػٙٛاٖ یه ٔضیت 1389تضٕیٗ ویفیت ؿذٜ )ػٕیؼی ٘یؼتب٘ی ٚ دیٍشاٖ، 

بثتی ٌؼتشدٜ دس ػشاػش د٘یب )ثٝ خلٛف دس وـٛسٞبی غشثی( ثبػث ؿذٜ تب ػبصٔبٖ ٞبی أشٚصی ٘تٛا٘ٙذ اص ایٗ ٔفْٟٛ چـٓ سل

(. ثب ٚخٛد ایٗ وٝ ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش اص طاپٗ آغبص ؿذ؛ أب ثؼیبسی اص ایذٜ ٞبی اكّی Prajogo & Sohal, 2003پٛؿی وٙٙذ )

(. طاپٙی ٞب تٛا٘ؼتٝ ثٛد٘ذ تب ثب دسً٘ دس تفىشات أشیىبیی ثٟتشیٗ Näslund, 2008تٝ ثٛد )آٖ، اص تفىشات أشیىبیی ٞب ٘ـأت ٌشف

(. ٔفبٞیٓ ٔٛخٛد دس صٔیٙٝ ٔذیشیت ویفیت خبٔغ، تب حذّ صیبدی ثش 1374آٖ سا ثشای خٛد ثٛٔی ٌضیٙی وٙٙذ )صاٞذی ٚ ٘خؼی، 

 & Blackی ٞبی ثضسٌبٖ ویفیت ٕ٘بیبٖ اػت )ٔغبِؼبت ٔٛسدی، ؿٛاٞذ ٘مّی ٚ تدٛیضٞبی ؿخلی تىیٝ داسد وٝ دس ثشسػ

Porter, 1996( ْٚفبیٍٙجب .)( پیـٟٙبد ٔی وٙٙذ وٝ ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش ثٟتشیٗ سٚؽ ٔذیشیت 1985) 13( ٚ ایـیىبٚا1983
                                                           

12. Total Quality Management (TQM) 
13. Kaoru Ishikawa 
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( ادػب ٔی وٙٙذ وٝ ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش ٔی 1995( ٚ دیُ ٚ پلا٘ىت )1987ویفیت اػت ٚ ٘ٛیؼٙذٌب٘ی ٕٞب٘ٙذ وشاصیی )

 .(Martinez-Lorente et al, 2000ذ ٘ٝ تٟٙب ثٝ افضایؾ ویفیت، ثّىٝ ثٝ وبٞؾ ٞضیٙٝ ٞب ٔٙدش ؿٛد )تٛا٘

 ابضاسهبی هذیشیت کیفیت فشاگیش -3

 وٝ ثب ثىبسٌیشی آٖ ػغح ویفی وبلاٞب ٚ خذٔبت استمبء ٔی یبثذ اػتیه ٘ٛع ٔذیشیت ٘ٛیٗ  ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش

اسائٝ دٞٙذٜ دأٙٝ ٚػیؼی اص تىٙیه ٞب ثشای تضٕیٗ ثٟجٛد ویفیت ٚ  ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش. (1388)ٔیشػپبػی ٚ دیٍشاٖ، 

 ،ثٙبثش دػتٝ ثٙذی(. 1387ٚسی ٔی ثبؿذ ثٝ ٕٞیٗ دِیُ اثضاسٞبی آٖ ٔٛسد تٛخٝ ٔذیشاٖ ٚ ٔحممبٖ اػت )آرس ٚ دیٍشاٖ، ثٟشٜ

، ٔٙجغ یبثی 14ٔذیشیت ثشای ثٟجٛد ویفیت ٔی تٛا٘ذ ثٝ اثضاسٞب ٚ فٖٙٛ ٔتؼذدی ٔتىی ثبؿذ وٝ اٌٍِٛیشی اص ػبصٔبٖ ٞبی ٔٛفك

(. دس دػتٝ ثٙذی دیٍش اص تىٙیه 1391ٔمیٕی، ٚ وٙتشَ ویفیت آٔبسی اص خّٕٝ آٟ٘ب ٞؼتٙذ ) 9999، ػشػت، ایضٚ 15خبسخی

، 19، ٕ٘ٛداسٞبی ػّت ٚ ٔؼ18َّٛ، ٕ٘ٛداسٞبی فشآیٙذ17، ٕ٘ٛداسٞبی پبسٜ ت16ٛاٌیش ، ٌؼتشؽ ویفیت ػّٕىشدٞبی ٔذیشیت ویفیت فش

(. عی 1388ؿبُٔ ٔی ؿٛد )خؼفش ٘ظاد ٚ فبسیبثی ثبػٕٙح، ، سا 22ٚ ثشٌٝ ٞبی وٙتشَ 21، ٞیؼتٌٛشاْ ٞب20وٙتشَ آٔبسی فشآیٙذ

 (.1392د، ػتٝ ثٙذی ٔی ؿٛ٘ذ )خؼفش ٘ظاویفی ددػتٝ ثٙذی خبٔغ دیٍش ایٗ فٖٙٛ ٚ اثضاسٞب ثٝ دٚ دػتٝ وّٕی ٚ 
                                                           

14. Benchmarking 
15 .Out Sourcing 
16. Quality Function Deployment 
17. Pareto Chart 
18 .Process Diagrams 
19 .Cause-Effect Diagram 
20. Statistical Process Control 
21. Histograms 
22. Check Sheets 
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 (3032، جعفش نظادهذیشیت کیفیت فشاگیش ) . تقسین بنذی جبهع اص ابضاسهبی2ضکل

 هبی دستوسی و غیشتجویضیهذل -4

ثب تٛخٝ ثٝ ٔذَ ٞبی ٔٛخٛد ثشای اػتمشاس ٔذیشیت ویفیت خبٔغ ٔی تٛاٖ آٟ٘ب سا ثٝ دٚ دػتٝ دػتٛسی ٚ غیش تدٛیضی دػتٝ 

 .اػت 23ٚ دس ٔذَ ٞبی غیشتدٛیضی ٔذَ ػشآٔذی ػبصٔبٖ 9999وشد. سایح تشیٗ ٔذَ دػتٛسی ایضٚ ثٙذی 

 9999ایضو -5

وـٛس خٟبٖ ثٝ سػٕیت  79ٔی ثبؿذ وٝ دس ثیؾ اص  9999یىی اص اػتب٘ذاسدٞبی پش عشفذاس ػبصٔبٖ ثیٗ إِّّی اػتب٘ذاسد، ایضٚ 

ٟٕٔتشیٗ اثضاس ثشای پیبدٜ ػبصی ػیؼتٓ ٞبی  9999(. ایضٚ 13Sartika, 20ؿٙبختٝ ؿذٜ ٚ ٔحجٛثیت خبكی پیذا وشدٜ اػت )

( ٚ ثٝ عٛس فضایٙذٜ ثٝ ػٙٛاٖ یه ضشٚست تدبسی ثشای Lo et al, 2013 ; Corbett et al, 2005ٔذیشیت ویفیت ثٝ ؿٕبس ٔی سٚد )

ثبػث ؿذٜ تب ػبصٔبٖ ٞبی (. دس عَٛ چٙذ ػبَ ٌزؿتٝ، فـبسٞبی ٔحیغی Boiral, 2003ػبصٔبٖ ٞبی أشٚصی ثٝ ؿٕبس ٔی سٚد )

. لاصْ ثٝ  (Terziovski et al, 2003تِٛیذی دس وـٛسٞبی ٔختّف ثٝ د٘جبَ اخز ٌٛاٞیٙبٔٝ اػتب٘ذاسدٞبی ثیٗ إِّّی ویفیت ثبؿٙذ )

اػت ٚ اخز ٔذسن آٖ ٘ظیش ثب پیبدٜ  9999روش اػت ثٝ ایٗ ٘ىتٝ تٛخٝ وٙیٓ وٝ اخز ٌٛاٞی ایضٚ تٟٙب یه ٔشحّٝ اص فشآیٙذ ایضٚ 

، ٔدٕٛػٝ ای اص سإٞٙبیی ٞب ٚ دػتٛساِؼُٕ ٞبیی دس ٔٛسد 9999(. ایضٚ Eryılmaz et al, 2016بصی ایٗ اػتب٘ذاسد ٘یؼت )ػ
                                                           

23. Excellence Models 

اثضاسٞبی ٔذیشیشت 
 ویفیت خبٔغ

 اثضاسٞبی ویفی

9000ایضٚ   

14000ایضٚ   

 اٍِٛثشداسی

تؼٕیشات ٚ 
 ٍٟ٘ذاسی خبٔغ

 اثضاسٞبی ٔذیشیت

 ٟٔٙذػی ٕٞضٔبٖ

 اثضاسٞبی وّٕی

وٙتشَ آٔبسی 
 فشآیٙذ

ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیشی خٟت 
 پزیشؽ

 لبثّیت اعٕیٙبٖ

 عشاحی آصٔبیـبت

تدضیٝ ٚ تحّیُ 
 ٘مق

ٌؼتشؽ فؼبِیت 
 ٞبی ویفی
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ػبصی ٚ اخشای ػیؼتٓ ٞبی ٔذیشیت ویفیت ٔحلٛلات ٚ خذٔبت سا اسائٝ ٔی وٙذ. ایٗ ٔدٕٛػٝ اػتب٘ذاسدٞب ثشای چٍٍٛ٘ی پیبدٜ

( ٚ عی ػبَ ٞبی ٔتٕبدی چٙذ 1388إِّّی اػتب٘ذاسد ٔٙتـش ؿذ )ػدبدی ٚ دیٍشاٖ،  تٛػظ ػبصٔبٖ ثیٗ 1987اِٚیٗ ثبس دس ػبَ 

 ,Militaru & Zanfirٔیلادی ٔی ؿٛد ) 2915اكلاحیٝ اص ػٛی ایٗ ػبصٔبٖ اسائٝ ؿذ وٝ آخشیٗ ٘ؼخٝ اص آٖ ٔشثٛط ثٝ ػبَ 

ٕٞچٙبٖ تٛػظ ٞضاساٖ ػبصٔبٖ دس ػشاػش  (. اٌش چٝ ایٗ اػتب٘ذاسد دس عَٛ دٚ دٞٝ اخیش ٔتحُٕ تغییشات صیبدی ؿذٜ، أب2016

 (.Terziovski & Guerrero, 2014خٟبٖ ٔٛسد اػتمجبَ لشاس ٌشفتٝ اػت)
 (Curkovic & Pagell, 1999) 3333. جنبه هبی هختلف سشی استبنذاسد ایضو 3جذول

 0999جنبه هبی بیستگبنه سشی هبی ایضو 

 سیستن کیفیت هسئولیت پزیشی هذیشیت

 کنتشل طشاحی ببصسسی قشاسداد

 خشیذ کنتشل سنذ

 ضنبسبیی هحصول و قببلیت سدیببی خشیذ کبلا عشضه ضذه

 ببصسسی و آصهبیص کنتشل فشآینذ

 ببصسسی و وضعیت آصهوى ببصسسی، انذاصه گیشی، و تجهیضات تست

 اقذاهبت اصلاحی کنتشل هحصولات غیش هنطبق

 سوابق کیفیت هذیشیت، رخیشه سبصی، بسته بنذی و تحویل

 آهوصش هویضی کیفیت داخلی

 سوش هبی آهبسی هبتخذ

 هذل سشآهذی سبصهبى -6

( ٚ اص آٖ ثٝ & Sümerli,, 2013 Uygurلّٕذاد ٔی ؿٛد )، خٟت اسصیبثی ػبصٔبٖ ٔذَ ػشآٔذی ػبصٔبٖ ثٝ ػٙٛاٖ یه عشح وّی

ٔغشح  اص ػٛی ثٙیبد اسٚپبیی ٔذیشیت ویفیت ٔیلادی 1991ػبَ  دس یبد ٔی ؿٛد وٝ ثشای وؼت خبیضٜ ویفیت اسٚپبػٙٛاٖ ٔؼیبسی 

. دس حبَ حبضش اص ایٗ ٔذَ ثٝ ػٙٛاٖ پبیٝ ٚ اػبع اوثش خٛایض ویفیت ّٔی ٚ ٔٙغمٝ ای (1389أیشی ٚ ؿیخ ػدبدیٝ، ٌشدیذ )

 یه اثضاس پیـشفتٝ ثشای ثٟجٛد ػبصٔبٖ ٞبیی اػت وٝ ثش اػبع ٔذَ ػشآٔذی ػبصٔبٖ(. Michalska, 2008اػتفبدٜ ٔی ؿٛد )

 .(,et al, 2014 Karastathisچبسچٛة ٘ظشی ٔذیشیت ویفیت خبٔغ عشح سیضی ؿذٜ ا٘ذ )

ثٝ ػٙٛاٖ یىی اص اثضاسٞبی وّیذی ثشای تشٚیح ویفیت ٚ ثشتشی دس ػبصٔبٖ دس ػشاػش خٟبٖ دس دٚ دٞٝ  ٔذَ ػشآٔذی ػبصٔبٖ

خٛد اسصیبثی ػبصٔبٖ ثٝ ٔٙظٛس  ٔبٖ،ٔذَ ػشآٔذی ػبص(. ٞذف اكّی اص Kiitam & Tammaru, 2012ٌزؿتٝ تجذیُ ؿذٜ اػت )

بدس ػبصٔبٖ سا ل ،اػتفبدٜ اص اٍِٛی ٔذَ ػشآٔذی (. ػلاٜٚ ثش ایGašparíková, et al, 2014ٗدػتیبثی ثٝ ثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت اػت )

َ ػشآٔذی ٔذ (.,Steed 2002، ثشای ثٟجٛد ٚ یبدٌیشی اص تدشثیبت ٔـبثٝ دیٍشاٖ اػتفبدٜ ٕ٘بیذ )ٔی ػبصد تب دس صٔیٙٝ ٞبی خبف

ٔؼیبس دیٍش  4ٔؼیبس اص آٟ٘ب تٛإ٘ٙذػبص ٚ  5ثش اػبع ٘ٝ ٔؼیبس اػت وٝ  ٔذیشیت ویفیت خبٔغیه چبسچٛة غیش تدٛیضی  ػبصٔبٖ

بثغ ٚ ، ٔذیشیت ٔٙسٞجشی، ػیبػت ٚ اػتشاتظی، ٔٙبثغ ا٘ؼب٘یػبص ٞب ؿبُٔ  (. تٛإ٘ٙذArjomandi, et al, 2009٘تبیح ٞؼتٙذ )

 Tutuncu، ٘تبیح خبٔؼٝ ٚ ٘تبیح وّیذی ٔی ثبؿذ )٘تبیح خشیذاساٖ، ٞب؛ ٚ ٘تبیح ػجبستٙذ اص: ٘تبیح وبسوٙبٖٔـبسوت ٚ ٔذیشیت فشآیٙذ 

& Kucukusta, 2007). 
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 (Jalaliyoon, et al, 2010) . هذل سشآهذی سبصهبى0ضکل

 9999توفیقبت هذل سشآهذی سبصهبى نسبت به ایضو -7

ٔی تٛا٘ذ ٘مغٝ ؿشٚػی ثشای حشوت ثٝ ػٕت ٔذیشیت  9999داؿتٗ ٌٛاٞی ایضٚ ثب ٚخٛد ایٗ وٝ ٔغبِؼبت حبوی اص آٖ اػت وٝ 

ویفیت ثبؿذ، أب ایٗ ؿشط وبفی ثشای تٛفیك ٔذیشیت دس ػشكٝ ویفیت ٘خٛاٞذ ثٛد؛ چشا وٝ تؼذادی اص ٔذیشاٖ ثذٖٚ دسن اص ِضْٚ 

غبت ثٝ ثؼتٗ لشاسداد ثب ؿشوت ٞبی خذٔبت ویفیت، ٚ احتشاْ لبئُ ؿذٖ ثشای ؿؼٛس ٔـتشیبٖ خٛد، تٟٙب ثٝ كشف خجش صٔب٘ٝ ٚ تجّی

ٔـبٚسٜ ای تٗ ٔی دٞٙذ تب ػلاٜٚ ثش یبفتٗ ٔدٛص ثشای ٚسٚد ثٝ ثبصاس ٞذف خٛد، ؿٟشتی وؼت وشدٜ ٚ ٔغشح ؿٛ٘ذ. دس چٙیٗ 

بٖ ؿشایغی ایضٚ وبسآیی خٛد سا اص دػت دادٜ ٚ تٟٙب دسٔبٖ ثشای چٙیٗ ٔـىّی، ٟ٘بدیٙٝ ؿذٖ فشًٞٙ ویفیت دس تبس ٚ پٛدس ػبصٔ

(. ثشای ثشعشف ؿذٖ چٙیٗ ٔـىّی ٌشٚٞی اص كبحت ٘ظشاٖ ثش ایٗ اػتمبد داس٘ذ وٝ ٔذَ ػشآٔذی ػبصٔبٖ ٔی 1377اػت )خبوی، 

سا خجشاٖ وٙذ ٚ ػبصٔبٖ سا ٔتؼبِی وٙذ. ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی ثب اسج ٟ٘بدٖ ثٝ فؼبِیت  9999تٛا٘ذ ٘مق ٞبی وبسوشدی ایضٚ 

ٛ٘ذ. آٟ٘ب لبثّیت ٞبی وبسوٙبٖ خٛد سا ثٟجٛد دادٜ ٚ ػذاِت ٚ ثشاثشی سا تشٚیح ٔی دٞٙذ ٚ ثب وبسوٙب٘ـبٖ ثشای آٟ٘ب اسصؽ لبئُ ٔی ؿ

پـتیجب٘ی اص وبسوٙب٘ـبٖ اٍ٘یضٜ لاصْ دس ػشٔبیٝ ا٘ؼب٘یـبٖ ایدبد ٔی وٙٙذ. ایٗ حبِت ثبػث ٔی ؿٛد وٝ سٚیذادٞبیی دس رٞٗ افشاد 

دس ایٙدب للذ داسیٓ تب ایٗ ادساوبت سا ثب سٚیىشد سفتبسی ٚ ثب اػتفبدٜ اص  ٔتجبدس ٚ ثبػث ؿٛد وبسوٙبٖ ٘ؼجت ثٝ ػبصٔبٖ ٔتؼٟذ ؿٛ٘ذ.

 تئٛسی ٞبی سفتبس ػبصٔب٘ی تـشیح وٙیٓ.

 هذل سشآهذی سبصهبى و سفتبسهبی سبصهبنی هثبت -8

ٔذَ ػشآٔذی ػبصٔبٖ ثب دس ٘ظش ٌشفتٗ ثخؾ ٘شْ ٚ ػخت ػبصٔبٖ )یب وّیت ػبصٔبٖ( چبسچٛة لاصْ ثشای ٔذیشیت ویفیت سا 

(. دس ایٗ چبسچٛة ثب وبسٔٙذاٖ ثٝ كٛست یه ٘یشٚی وبس ثبِغ ثشخٛسد ٔی ؿٛد ٚ تب خبی Llusar et al, 2008-Bouاٞٓ ٔی آٚسد )فش

ثیٙٙذ ٘ؼجت ثٝ آٖ ٕٔىٗ ػؼی ٔی ؿٛد تب صٔیٙٝ ؿىٛفبیی ػشٔبیٝ ا٘ؼب٘ی ٟٔیب ٌشدد. ٚلتی وٝ وبسوٙبٖ ایٗ عشص ثشخٛسد سا ٔی

دسان صٔیٙٝ لاصْ ثشای ٔٛفمیت سا فشاٞٓ آٚسد. ٍ٘شؽ وبسوٙبٖ ثب سفتبسٞبی ٘ظشی ٚ تدشثی آٟ٘ب ادسان خبكی پیذا ٔی وٙٙذ ٚ ایٗ ا

(. اخجبس ٚ سٚیذادٞبی خٛة ٚ Muse et al, 2008ٌشٜ خٛسدٜ اػت. اص ایٗ سٚ تٛخٝ ثٝ ٍ٘شؽ ٞبی وبسوٙبٖ حیبتی ثٝ ٘ظش ٔی سػذ )

ٙی ٘یؼت؛ ٔغبِؼبت تدشثی حبوی اص آٖ اػت وٝ خجشٞبی ثذ ثش ثذ دس تٕبٔی ػبصٔبٖ ٞب ٚخٛد داسد ٚ ٞیچ ػبصٔب٘ی اص آٖ ٔؼتث

(. تب French & Holden, 2012ادساوبت ٚ ٟ٘بیتب ثش ػّٕىشد پشػُٙ تأثیشٌزاس اػت. اص ایٗ سٚ ٔذیشیت ادساوبت ضشٚسی خٛاٞذ ثٛد )

ٞؼتیٓ تب ایٗ استجبط سا ثب سفتبسٞبی وٖٙٛ سٚؽ ٞبی ٔختّفی ثشای ٔذیشیت ادسان وبسوٙبٖ اسائٝ ؿذٜ، أب دس ایٗ ٔغبِؼٝ ثش آٖ 

 ػبصٔب٘ی ٔثجت ثؼٙدیٓ.

 

ٔذَ ٞبی غیش تدٛیضی  
 ٔذیشیت ویفیت

سفتبسٞبی ػبصٔب٘ی  
 ٔثجت

 ثٟشٜ ٚسی
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 وی پظوهصی. هذل تشس4ضکل 

یىی اص ٔفبٞیٕی وٝ ثٝ ػشػت دس حبَ تٛػؼٝ دس سٚا٘ـب٘ؼی ٚ سفتبس ػبصٔب٘ی ثٛدٜ ٚ ػبیش ػّْٛ اختٕبػی ثٝ خلٛف ٔذیشیت ٚ 

سػٕی وٙٛا٘ؼیٖٛ ا٘دٕٗ سٚا٘ـٙبػی أشیىب دس ػبَ  خبٔؼٝ ؿٙبػی سا دسٌیش خٛد وشدٜ ثحث سٚا٘ـٙبػی ٔثجت اػت وٝ ثب ٔؼشفی

 & Wright, 2003 ; Donaldsonٔیلادی ؿىٛفب ؿذ؛ دس ادأٝ ایٗ ثحث ثبػث ثٝ ٚخٛد آٔذٖ سفتبسٞبی ػبصٔب٘ی ٔثجت ؿذٜ ) 1998

Ko,2010سٚا٘ی ٚ سٚاٖ (. سفتبس ػبصٔب٘ی ٔثجت ثٝ فشآیٙذی ٌفتٝ ٔی ؿٛد وٝ عی آٖ ثب ؿٙبػبیی ٚ ثٝ وبسٌیشی رشفیت ٞبی ثبِم ٜٛ

 & Bakkerؿٙبختی ػشٔبیٝ ٞبی ا٘ؼب٘ی وٝ لبثُ ػٙدؾ ٚ تٛػؼٝ ثٛدٜ ٚ ثشای ثٟجٛد ػّٕىشد ػبصٔب٘ی لبثُ ٔذیشیت ثبؿذ )

Schaufeli, 2008 ثؼُذ اػبػی تـىیُ ؿذٜ وٝ عجك ٔذَ  5(. سفتبس ػبصٔب٘ی ٔثجت اصCHOSE  اػتٕبد ثٝ ٘فغ، 1ػجبستٙذ اص)

(. سفتبسٞبی ػبصٔب٘ی ٔثجت، فشكت ٔٙبػجی سا ثشای 1391(ٞٛؽ احؼبػی )لّی پٛس، 5ٔؾ رٞٙی، ٚ (آسا4( خٛؽ ثیٙی، 3(أیذ، 2

دسن تأثیش اػتشاتظی ٞبی ػبصٔب٘ی ثش ٔجٙبی سفتبس ا٘ؼبٖ دس ٔحیظ وبس فشاٞٓ ٔی آٚسد ٚ ثٝ ٕٞیٗ دِیُ ثشخی اص اػتشاتظی ٞب ٚ 

شد، تٛػؼٝ ػّٕىشد ٔذیشاٖ ٚ وبسوٙبٖ ٔی ثبؿذ؛ ثٝ وٕه ایٗ یبفتٝ، لبثّیت ٞبی پٛیب ٔی تٛا٘ذ ِٔٛذتش ثبؿذ. اسصؽ ٚالؼی ایٗ سٚیى

ػبصٔبٖ لبدس خٛاٞذ ثٛد تب اص ٘ظشیٝ ٞبی سفتبس ػبصٔب٘ی ثٝ ػٙٛاٖ اثضاسی لذستٕٙذ خٟت ٞذایت وبسوٙبٖ ثٝ ػٕت ٔغّٛثیت خٛد ٌبْ 

 (.Ramlall, 2008ثشداسد وٝ ٞذف ٟ٘بیی حٛصٜ سفتبس ػبصٔب٘ی ٘یض ٕٞیٗ اػت )

 ینتیجه گیش -9

ثب افضایؾ سلبثت دس ثبصاسٞبی ػشضٝ ٚ تمبضب، ٔضیت سلبثتی ثٝ ػٙٛاٖ یىی اص فبوتٛسٞبی حیبتی فؼبِیت ٞبی التلبدی لّٕذاد ٔی 

ؿٛد. اص ایٗ سٚ ثؼیبسی اص وؼت ٚ وبسٞب ثذاٖ تٛخٝ ٚافشی داس٘ذ. تبوٖٙٛ تىٙیه ٞبی ٔتؼذدی خٟت ایدبد ٚ حفظ ٔضیت سلبثتی 

سٚیىشد ػٙتی ثٟشٜ ٚسی ثب چبِؾ ٞبی ثؼیبسی ٔٛاخٝ اػت. ثذیٗ خٟت ٔذَ ٞب ٚ  ،ٌی ٞبی ٔحیغیاتخبر ؿذٜ أب ثٝ دِیُ پیچیذ

ػیؼتٓ ٞبی ٔذیشیت ویفیت ٕٞب٘ٙذ ٔذَ ػشآٔذی ػبصٔبٖ تجییٗ ؿذ٘ذ تب ٔٛخجبت افضایؾ ثٟشٜ ٚسی د٘یبی سلبثتی أشٚص سا فشاٞٓ 

ی دٞذ تب ػغح ثبلای ػّٕىشد حبكُ ؿٛد؛ اص ایٗ سٚ، ایٗ ٟٔٓ آٚس٘ذ. ٔذَ ػشآٔذی ػبصٔبٖ چبسچٛثی ثشای اسصیبثی ػبصٔبٖ اسائٝ ٔ

اص ایٗ ثحث ٔؼتثٙی ٘یؼت. ؿبخق ٞبی ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی وٝ دس  ٘یض تٕبٔیت ػبصٔبٖ سا ٔٛسد وٙذٚوبٚ لشاس ٔی دٞذ ٚ ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی

ایٗ ٔذَ لشاس داس٘ذ ثبػث تٛػؼٝ پشػُٙ ػبصٔب٘ی ٔی ؿٛد ٚ رٞٙیتی ٔثجت دس آٟ٘ب ایدبد ٔی وٙذ. ایٗ رٞٙیت ٔثجت ثبػث ٔی ؿٛد 

د سا ا٘دبْ دٞٙذ ٚ اثشثخـی تؼشیغ تب وبسوٙبٖ تٛا٘بیی ٞبی ثبِمٜٛ خٛد ثشای سؿذ ٚ تحَٛ ؿىٛفب ػبص٘ذ ٚ ثب وبسآیی ثبلاتش ٚربیف خٛ

یبثذ. دس حمیمت سفتبسٞبی ػبصٔب٘ی ٔثجت ثب تشغیت ػبعفی وبسوٙبٖ ٚ ثٝ سلبثت عّجیذٖ آٟ٘ب دس ایٗ صٔیٙٝ ساٜ سا ثشای اػتخشاج 

ٕٞچٙیٗ سفتبسٞبی ٔثجت  .ػشٔبیٝ ٞبی ٘بٔـٟٛد ٕٞٛاس ٔی ػبص٘ذ ٚ سػیذٖ ثٝ ػغح ثبلاتشی اص ثٟشٜ ٚسی سا ٔیؼش ٔی ػبصد

ی ؿٛد تب سٚحیٝ خٕؼی فؼبَ ٌشدد؛ سٚحیٝ خٕؼی ثب ٞٓ ساٜ وشدٖ تٕبٔی پشػُٙ دس ٞش ػغح اص ػغٛح ػبصٔب٘ی بصٔب٘ی ثبػث ٔػ

ٕٞذِی ٚ ٕٞجؼتٍی ٔیبٖ افشاد ثیـتش ؿٛد ٚ ٕٞؼٛیی اٞذاف فشدی ٚ ػبصٔب٘ی ٕٔىٗ ٌشدد. اص ایٗ ایٗ أىبٖ سا فشاٞٓ ٔی آٚسد تب 

 سٚیىشدی سفتبس ٌشایب٘ٝ ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌیش٘ذ. ٔذَ ٞبی تؼبِی ثبسٚ ثبیؼتٝ اػت تب 

 هنببع -19

(؛ تحّیُ چبِؾ ویفیت آٔٛصؽ ػبِی دس ثش٘بٔٝ پٙدٓ تٛػؼٝ؛ ٘ـشیٝ ساٞجشد 24:3آرس، ػبدَ؛ غلأشضبیی، داٚٚد، دا٘بیی فشد، حؼٗ؛ خذاداد حؼیٙی، ػیّذ حٕیذ؛ )

 .282تب  :24(؛ كفحٝ 32(؛ ؿٕبسٜ )7فشًٞٙ؛ دٚسٜ )

(؛ عشح سیضی ٚ ثٟجٛد ثؼظ ػّٕىشد ویفیت ثب اػتفبدٜ اص فشآیٙذ تحّیُ ؿجىٝ ای فبصی ٚ ثش٘بٔٝ سیضی 2498ذی، ثیظٖ؛ سخت صادٜ لغشی، ػّی؛ )آرس، ػبدَ؛ ٟ٘بٚ٘

 .79تب  48(؛ كفحٝ :6(؛ پیبپی )5(؛ ؿٕبسٜ )23آسٔب٘ی؛ ٘ـشیٝ ٔذسع ػّْٛ ا٘ؼب٘ی؛ دٚسٜ )

 ؛ ا٘تـبسات آتی ٍ٘ش؛ چبح اَٚ.2911ٚیشایؾ  EFQMؼبِی ػبصٔب٘ی (؛ ٔذَ ت1389أیشی، ٔحّٕذ سضب؛ ؿیخ ػدبدیٝ، ٔحؼٗ؛ )

 (؛ وٙتشَ ویفیت آٔبسی؛ ا٘تـبسات دا٘ـٍبٜ پیبْ ٘ٛس، چبح پٙد24:2ٓثبٔٙی ٔمذْ؛ ٔحّٕذ؛ )

 (؛ ٔفبٞیٓ اػبػی ٔذیشیت تِٛیذ ٚ ػّٕیبت؛ ا٘تـبسات كفّبس؛ چبح ؿـ2499ٓخؼفش ٘ظاد، احٕذ؛ فبسیبثی ثبػٕٙح، ٔحّٕذ؛ )

 (؛ ٔذیشیت تِٛیذ ٚ ػّٕیبت ٘ٛیٗ )ٔفبٞیٓ، ػیؼتٓ ٞب، ٔذَ ٞب ٚ ص٘دیشٜ تأٔیٗ(؛ ا٘تـبسات دا٘ـٍبٜ تٟشاٖ؛ چبح چٟبس24:3ْ٘ظاد، احٕذ؛ )خؼفش 

 .43تب  39، كفحٝ 82وذاْ چبسٜ دسد٘ذ؟؛ ٔبٞٙبٔٝ تذثیش؛ ؿٕبسٜ  9999(؛ فشًٞٙ یب ایضٚ 1377خبوی، غلاْ سضب؛ )

 (؛ فشًٞٙ خبٔغ ٔذیشیت؛ ا٘تـبسات دا٘ـٍبٜ ػلأٝ عجبعجبئی؛ چبح پٙد24:1ٓذ ٟٔذی؛ فمیٟی، اثٛاِحؼٗ؛ )صاٞذی، ؿٕغ اِؼبدات؛ اِٛا٘ی، ػیّ

 .49تب  39؛ كفحٝ 1(؛ ثشسػی ساثغٝ ی ٌٛاٞی ایضٚ ٚ ػٛدآٚسی ؿشوت ٞب؛ تحمیمبت حؼبثذاسی؛ ؿٕبسٜ 1388ػدبدی، ػیّذ حؼیٗ؛ فشاصٔٙذ، حؼٗ؛ ٔؼیٗ فش، صٞشا؛ )

(؛ تجییٗ اثشات ٔذیشیت ویفیت خبٔغ ثش ػّٕىشدٞبی ػبصٔبٖ دس ٔحیظ ٞبی تحمیك ٚ تٛػؼٝ :249ُ؛ فبسػیدب٘ی، حؼٗ؛ ثٛاِحؼٙی، آتٙب؛ )ػٕیؼی ٘یؼتب٘ی، اثِٛفض
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(؛ 25(؛ ؿٕبسٜ )6)ٔٛسد وبٚی: ؿشوت ٞبی تِٛیذی اػتبٖ ٔشوضی(؛ فلّٙبٔٝ ٔذیشیت كٙؼتی دا٘ـٍبٜ ػّْٛ ا٘ؼب٘ی دا٘ـٍبٜ آصاد اػلأی ٚاحذ ػٙٙذج؛ دٚسٜ )

 .99تب  86كفحٝ 

 (؛ ٔذیشیت سفتبس ػبصٔب٘ی )سفتبس فشدی(؛ ا٘تـبسات ػٕت؛ چبح چٟبسْ.1391لّی پٛس، آسیٗ؛ )

 (؛ ٔذیشیت ویفیت ٚ ثٟشٜ ٚسی؛ ا٘تـبسات دا٘ـٍبٜ یضد؛ چبح ا24:4َٚٔشٚتی ؿشیف آثبدی، ػّی؛ ص٘دیشچی، ػیّذ ٔحٕٛد؛ اػذیبٖ اسدوب٘ی، فبئضٜ؛ )

 ٚ ٔذیشیت )سٚیىشد پظٚٞـی(؛ ا٘تـبسات تشٔٝ؛ چبح ٟ٘ٓ (؛ ػبصٔب24:2ٖٔمیٕی، ٔحّٕذ؛ )

(؛ ثشسػی ٔیضاٖ ػٛأُ ٔشتجظ ثب وٙذی تؼشی ٘ظبْ ٔذیشیت ویفیت خبٔغ دس پیىشٜ ثخؾ دِٚتی 2499ٔیشػپبػی، ٘بكش، ٔتمی، ٔحٕذّ حؼیٗ، ػلاخمٝ، ػٙدش؛ )

 .97تب  82(؛ كفحٝ 92(؛ ؿٕبسٜ )31ایشاٖ؛ ٘ـشیٝ آیٙذٜ پظٚٞی ٔذیشیت )پظٚٞؾ ٞبی ٔذیشیت(؛ دٚسٜ )

 (؛ ػبصٔبٖ ٚ ٔذیشیت؛ ا٘تـبسات تشٔٝ؛ چبح ٞـتٓ.24:4٘دف ثیٍی، سضب؛ )
Arditi, D., & Gunaydin, H. M. (1997). Total quality management in the construction process. International Journal of 

Project Management, 15(4), 235-243. 

Arjomandi, M., Kestell, C., & Grimshaw, P. (2009). An EFQM Excellence Model for higher education quality assessment 

Bakker, A. B., & Schaufeli, W. B. (2008). Positive organizational behavior: Engaged employees in flourishing 

organizations. Journal of Organizational Behavior, 29(2), 147-154. 

Basu, R. (2014). Managing quality in projects: An empirical study. International Journal of Project Management, 32(1), 

178-187. 

Black, S. A., & Porter, L. J. (1996). Identification of the Critical Factors of TQM*. Decision sciences, 27(1), 1-21. 

Boiral, O. (2003). ISO 9000: Outside the iron cage. Organization Science, 14(6), 720-737. 

Bou-Llusar, J. C., Escrig-Tena, A. B., Roca-Puig, V., & Beltrán-Martín, I. (2009). An empirical assessment of the EFQM 

Excellence Model: Evaluation as a TQM framework relative to the MBNQA Model. Journal of Operations 

Management, 27(1), 1-22. 

Corbett, C. J., Montes-Sancho, M. J., & Kirsch, D. A. (2005). The financial impact of ISO 9000 certification in the United 

States: An empirical analysis. Management science, 51(7), 1046-1059. 

Curkovic, S., & Pagell, M. (1999). A critical examination of the ability of ISO 9000 certification to lead to a competitive 

advantage. Journal of quality management, 4(1), 51-67. 

Demirbag, M., Tatoglu, E., Tekinkus, M., & Zaim, S. (2006). An analysis of the relationship between TQM 

implementation and organizational performance: evidence from Turkish SMEs. Journal of manufacturing technology 

management, 17(6), 829-847 

Donaldson, S. I., & Ko, I. (2010). Positive organizational psychology, behavior, and scholarship: A review of the emerging 

literature and evidence base. The Journal of Positive Psychology, 5(3), 177-191. 

Ellis, R. (2014). Quality Assurance for University Teaching 

Eryılmaz, M. E., Erdur, D. A., Bektaş, O., Kara, E., & Aydoğan, E. (2016). The Case of ISO 9000 Quality Management 

System Certification in a Faculty of a Turkish Public University: Triggers, Processes, and Consequences. Handbook of 

Research on Quality Assurance and Value Management in Higher Education, 257. 

French, S. L., & Holden, T. Q. (2012). Positive organizational behavior: A buffer for bad news. Business Communication 

Quarterly, 75(2), 208-220. 

Gašparík, J., Gašparíková, V., & Ellingerová, H. (2014). Improvement of Quality Management Level In Construction 

Company Using EFQM Model.Organization, Technology & Management in Construction: An International 

Journal, 6(1), 949-957 

Hoyer, R. W., & Hoyer, B. B. (2001). What is quality. Quality Progress, 34(7), 53-62 

Jalaliyoon, N., Taherdoost, H., & Zamani, M. (2010). Utilizing the BSC and EFQM as a Combination Framework; 

Scrutinizing the Possibility by TOPSIS Method. International Journal of Business Research and Management, 1(3), 

169-182 

Jung, H. W., Kim, S. G., & Chung, C. S. (2004). Measuring software product quality: A survey of ISO/IEC 9126. IEEE 

software, 21(5), 88-92 

Karastathis, D., Afthinos, Y., Gargalianos, D., Theodorakis, N. D., & Karastathis, D. (2014). The EFQM Excellence 

Model: An Exploratory Attempt for Assessing the Hellenic National Sport Federations. International Journal of Sport 

Management, Recreation and Tourism, 14(c), 38-67 

Kiitam, A., & Tammaru, T. (2012). Impact of Application of Excellence Models on Organizational Performance. In 8th 

International Daaam Baltic Conference 

Kim, D. Y., Kumar, V., & Kumar, U. (2012). Relationship between quality management practices and innovation. Journal 

of Operations Management, 30(4), 295-315 

Krystyna, L., & Czyż-Gwiazda, E. (2012). Quality management–a way to business excellence. Вісник соціально-

економічних досліджень, (3 (1), 101-107 

Lo, C. K., Wiengarten, F., Humphreys, P., Yeung, A. C., & Cheng, T. C. E. (2013). The impact of contextual factors on the 

efficacy of ISO 9000 adoption. Journal of Operations Management, 31(5), 229-235. 

Łopacińska, I., Tokarski, Z., Renn-Żurek, A., & Denys, A. (2015). Implementation of quality management system by ISO 

and feeling of work safety in hospital workers. MicroMedicine, 3(1), 1-4 

Martinez-Lorente, A. R., Dewhurst, F. W., & Gallego-Rodriguez, A. (2000). Relating TQM, marketing and business 

performance: an exploratory study.International Journal of Production Research, 38(14), 3227-3246 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

19

Michalska, J. (2008). Using the EFQM excellence model to the process assessment. Journal of Achievements in Materials 

and Manufacturing Engineering, 27(2), 203-206 

Militaru, C., & Zanfir, A. (2016). The Vision of New ISO 9000: 2015 Standards. Knowledge Horizons. Economics, 8(1), 

131. 

Muse, L., Harris, S. G., Giles, W. F., & Feild, H. S. (2008). Work‐ life benefits and positive organizational behavior: is 

there a connection?. Journal of Organizational Behavior, 29(2), 171-192. 

Näslund, D. (2008). Lean, six sigma and lean sigma: fads or real process improvement methods?. Business Process 

Management Journal, 14(3), 269-287 

Prajogo, D. I., & Sohal, A. S. (2003). The relationship between TQM practices, quality performance, and innovation 

performance: An empirical examination.International journal of quality & reliability management, 20(8), 901-918 

Ramlall, S. J. (2008). Enhancing employee performance through positive organizational behavior. Journal of Applied 

Social Psychology, 38(6), 1580-1600. 

Sartika, I. (2013). The design of quality documentation system at higher education using ISO 9000 model. Procedia-Social 

and Behavioral Sciences, 103, 982-990. 

Terziovski, M., & Guerrero, J. L. (2014). ISO 9000 quality system certification and its impact on product and process 

innovation performance. International Journal of Production Economics, 158, 197-207. 

Terziovski, M., Power, D., & Sohal, A. S. (2003). The longitudinal effects of the ISO 9000 certification process on 

business performance. European Journal of operational research, 146(3), 580-595. 

Tsiotsou, R. (2006). The role of perceived product quality and overall satisfaction on purchase intentions. International 

journal of consumer studies,30(2), 207-217 

Tutuncu, O., & Kucukusta, D. (2007). Relationship between organizational commitment and EFQM business excellence 

model: A study on Turkish quality award winners. Total Quality Management, 18(10), 1083-1096 

Uygur, A., & Sümerli, S. (2013). EFQM Excellence Model. International Review of Management and Business 

Research, 2(4), 980-993 

Yusuf, Y., Gunasekaran, A., & Dan, G. (2007). Implementation of TQM in China and organisation performance: an 

empirical investigation. Total quality management, 18(5), 509-530 

Wright, T. A. (2003). Positive organizational behavior: An idea whose time has truly come. Journal of Organizational 

Behavior, 24(4), 437-442. 

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir

