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 عملكرد كيفيت ي وًآيريبُبًد مديريت كيفيت جامع بر  وقش

 الٍُ براري ويا        

 تُرانداوشگاٌ شاَد،  ،كارشىاسي ارشد مديريت صىعتي

 چكيدٌ

خبٔـ زض ٔغبِقبت  تیفیو تیطیٔس ٚ تیفیاؾت، اضتجبط فّٕىطز و بتیٟٔٓ زض ازث بضیثحث ثؿ هیخبٔـ ٚ اضتجبعبت فّٕىطز  تیفیو تیطیٔس

خبٔـ  تیفیو تیطیٔس یٞب تیفقبِ تیٔتٙبلض اؾت.اٌطچٝ اوثط نبحجٙؾطاٖ إٞ یٞب زض ٔٛضز فّٕىطز ٘ٛآٚض بفتٝیقسٜ ا٘س، أب  سییتأ یبزیظ

 بیٚ  تیفیو یخبٔـ ضٚ تیفیو تیطیٔس یٞب تیفقبِ ٘مف یٔغبِقٝ ثطضؾ ٗیا یٞسف انّ ٕ٘ٛزٜ ا٘س . بٖیفّٕىطز ث یبٔسٞبیپ یضا ثطضٚ

 ٔی ثبقس. یفّٕىطز ٘ٛآٚض

ضا  یثبض فبّٔ ٗیكتطیاؾت وٝ ث بٖیٔكتط اضقس، ٔكبضوت وبضوٙبٖ، ثٟجٛز ٔؿتٕط ٚ تٕطوع ثط تیطیٔس تیخبٔـ، قبُٔ حٕب تیفیو تیطیٔس

ٔطتجظ  یثٝ عٛض لبثُ ٔلاحؾٝ ا تیفیو یزازٜ ٞب ُیٚتحّ ٝیاعلافبت ٚ تدعضا ٔكبضوت وبضوٙبٖ زاضز.  یثبض فبّٔ ٗیٚ وٕتط یتٕطوع ثط ٔكتط

فّٕىطز  یقبذهٟب ٗیٕٞچٙ فّٕىطز ویفی ٚخٛز زاضز. خبٔـ ٚ تیفیو تیطیاؾت ٚ ضاثغٝ ٔثجت ٚ لٛی ثیٗ فقبِیتٟبی ٔس یفیثب فّٕىطز و

ثبض  ٗیكتطیث یزاضا ٙسیزض فطآ یوٝ ٘ٛآٚض قٛ٘س یٔ ٓیتمؿ یؾبظٔب٘ یٚ ٘ٛآٚض ٙسیزض فطآ یزض ٔحهَٛ، ٘ٛآٚض یثٝ ؾٝ ٌطٜٚ ٘ٛآٚض ی٘ٛآٚض

 هیفلاٜٚ ثط تبثیط ثط فّٕىطز ویفی خبٔـ  تیفیو تیطیٔسثغٛض وّی ثىبضٌیطی اؾت.  یثبض فبّٔ ٗیوٕتط یزاضا یؾبظٔب٘ یٚ ٘ٛآٚض یفبّٔ

 قٛز. یٔ ی٘ٛآٚض حیوٝ ثبفث تطٚ ىٙسیٔ دبزیضا ا یؾبظٔب٘ ؿتٓیفطًٞٙ ٚ ؾ

 

 كليدي  ياژگان

 ٛآٚضیٔسیطیت ویفیت خبٔـ، فّٕىطز ویفیت، فّٕىطز ٘

 

 مقدمٍ

آٚض٘س وٝ  یثٝ زؾت ٔ یؾبظٔب٘ یٚ ثمب یٔكتط یبظٞبی٘ یاضضب كیضا اظ عط ی/ضٞجطاٖ ا٘طغطاٖیزض ؾبظٔبٟ٘ب، ٔس   

ثب  ییقطوتٟب یوُ ٌطا ثطا تیفیثٟجٛز و ىطزیضٚ هیخبٔـ  تیفیو تیطیخبٔـ اؾت.ٔس تیفیو تیطیٔس یفّؿفٝ انّ

ٔسیطیت وٝ اظ  ییقسٜ اؾت. ؾبظٔبٖ ٞب حزٚ زٞٝ ٌصقتٝ ٔغط یثطا یٚ ٘ٛآٚض تیفیٞسف ثٟجٛز فّٕىطز اظ ِحبػ و

 كتطیث تیثبلاتط، ضضب تیفیٔحهٛلات ثب و سیاظ خّٕٝ تِٛ یبضیوٙٙس ٔٙبفـ ثؿ یاؾتفبزٜ ٔ ویفیت خبٔـ

آ٘بٖ  تیوبضوٙبٖ ٘ه تیثٟجٛز ضضب ٗیزض فّٕىطز ٚ فلاٜٚ ثط ا یٚ ٘ٛآٚض تیفیو ،یثٟجٛز ٔبِ ٙٝ،یٞع بٖ،وبٞفیٔكتط

قٛز.  یٔحؿٛة ٔ یضلبثت تیٔع هیقٛز،  یؾبظ بزٜیپ تیثب ٔٛفم ٔسیطیت ویفیت خبٔـاٌط ٗ،ی. فلاٜٚ ثط اكٛزیٔ

 (2112ٚ ٕٞىبضاٖ،  طی)وٕبَ ؽٟ

تغییطٚتحٛلات قسیس ٔحیغی ثرف خسایی وٙٙس ٚ  ٞبی یپچیسٜ ٚپٛیب ظ٘سٌی ٔی ٞبی أطٚظی زضٔحیظ ؾبظٔبٖ    

خبٔـ  تیفیثٝ و بظیثٙبثطایٗ ٔسیطاٖ ثب چبِف ٞبی ٔحیغی ظیبزی ٔب٘ٙس ٘ ٘بپصیط ظ٘سٌی ؾبظٔبٟ٘ب ٔحؿٛة ٔی قٛ٘س.

زض  یٟٔٓ، ٘مف اؾبؾ یاؾتطاتػ هیخبٔـ ثٝ فٙٛاٖ  تیفیو تیطیٔس طـیپص (1381خٍٙدٛ،  ی)ٟٔس ضٚثٝ ضٚ ٞؿتٙس.
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 ( 1392ٚ فجبؼ قَٛ،  یاثٛاِفضُ وعاظ)زاضز.  ی٘ٛآٚض ٙٝیؾبظٔبٟ٘ب زض ظٔ عیتٕب

ٞبی ضلبثتی ثغٛض پیٛؾتٝ اؾتب٘ساضزٞبی ویفی ذٛز ضا افعایف زٞٙس. اٌط قطوتی  اؾت ثؿیبضی اظ قطوت ٕٔىٗ    

ویفیت ضا زض ٘ؾط ٍ٘یطز، ٔكتطی ٘بضاضی ذٛاٞس ثٛز. ذطٚخی ٞبی چٙیٗ زیسٌبٞی، اظ زؾت زازٖ ٔكتطیبٖ ٚ ایدبز 

ٔٙؾٛض ثسؾت آٚضزٖ ٔعایبی ٘بقی اظ ٘یبظ ثبظاض اؾت. ثٙب ثطایٗ پطزاذتٗ خسی تط ثٝ ٘یبظ ٔكتطیبٖ، ٝ ضلجب ث فطنت ثطای

 (1392ٚ ٕٞىبضاٖ،  یوبؽٕ یویفیت ضا زض اِٚٛیت لطاض ٔی زٞس. )ٔهغف

 

 كيفيت
ثؿیبضی ٔی  ویفیت ٔمِٛٝ ای فطٍٞٙی اؾت وٝ ثبیس آٖ ضا قٙبذت ٚ زضن ٚ ثبٚض وطز ٚ زاضای تقبضیف ٚ ٔقب٘ی   

 (1381خٍٙدٛ،  یثبقس، اظخّٕٝ: )ٟٔس

 وبض زضؾت ضا ثبض اَٚ ٚ ثطای ٕٞیكٝ زضؾت ا٘دبْ زازٖ.  ویفیت،یقٙی

 ثٝ ٘یبظٞبٚ ا٘تؾبضات ٔٙغمی ٔكتطیبٖ پبؾد ٔٙغمی زازٖ.  ویفیت،یقٙی

 فجبضت اظؾٙدف ضضبیت ثیٗ ٔكتطی ٚ تساضن وٙٙسٜ تٛؾظ ذٛز آٟ٘ب تقطیف ٔی قٛز.  ویفیت

 چیعی اؾت وٝ ٔكتطی ٔی ٌٛیس.  ویفیت

 ذسٔت، ذهٛنیت، اعٕیٙبٖ، لبثّیت زٚاْ، تغبثك، فّٕىطز،زض قىُ اثقبزی ثب ٘ٝ ٔكرهٝ تقطیف ٔی قٛز:  ویفیت

 خٛاثٍٛیی ٚ پبؾد زٞی.  قٟطت ٚ آٚاظٜ، ظیجبیی قٙبؾی،

ثٝ فٙٛاٖ فبّٔی تقییٗ وٙٙسٜ زض ؾغٛح  ؾبظٔبٖ تقطیف ٔی قٛز وٝ ثطاؾبؼ تدطثٝ ٚالقی ٔكتطیبٖ اظ  ویفیت،   

 ٗییتق تیفیو ًٙ،یاؾبؼ ٘ؾط زٔ ثطذسٔبتی وٝ ثٝ آ٘بٖ فطضٝ ٔی قٛز قىُ ٔی ٌیطز ٚا٘ساظٜ ٌیطی ٔی قٛز. 

 (2112ٚ ٕٞىبضاٖ،  طیاؾت.) وٕبَ ؽٟ یضلبثت ظیزض ٔح تیٔٛفم یوٙٙسٜ انّ

 

 مديريت كيفيت
ٔسیطیت ویفیت ثٝ فٙٛاٖ ٔسیطیت پیكطفتٝ خٟب٘ی، یىی اظ ٔٛفك تطیٗ فّؿفٝ ٞبی ٔسیطیتی اؾت وٝ ثٝ ذٛثی     

پبؾرٍٛی ٔؿبیُ ویفیتی ٚ ٘یبظٞب ٚ ا٘تؾبضات ٔكتطی ،ؾبظٔبٖ ٚ خبٔقٝ ثٛزٜ اؾت. ضاخط فطاؾت، فضٛ زثیطذب٘ٝ 

 ثّىٝ وبض ٔبٞطا٘ٝ اؾت. ٔسیطیت ویفیت وبضوطزٖ ثیكتط ٘یؿت، ٔی ٌٛیس: 9111ؾبظٔبٖ ثیٗ إِّّی اؾتب٘ساضز ایعٚ 

ٔسیطیت ویفیت ٍ٘طـ خبٔقی اؾت وٝ ثٝ ثٟجٛز ٔؿتٕط ویفیت ٘ؾط زاضز ٚ تلاـ ٔی وٙس تب پیف ٘یبظٞبی ٔسَ     

 ٞب ٚ عطح ٞبی ٔرتّف ضا ثؿتط ؾبظی ٕ٘بیس.

اؾت.  یضلبثت تیثٝ ٔع یبثیٕٞٝ ا٘ٛاؿ قطوتٟبؾت وٝ زض اضتجبط ثب زؾت یثطا ییٞب تیقبُٔ فقبِ تیفیو تیطیٔس    

(، ٞیچ تقطیف ٚاحس، خبٔـ ٚ ٕٞٝ خب٘جٝ ای اظ ویفیت  1994ثٝ ٌفتٝ ضیٛظ ٚ ثٙسض )  ثٙب (1381خٍٙدٛ،  ی)ٟٔس

وٙٙس، خٙجٝ پیسا وطز. ثؿتٝ ثٝ زیسٌبٜ ٞبیی وٝ ویفیت ضا تقطیف ٔی  تىبُٔ ٚخٛز ٘ساضز. ٔفْٟٛ ویفیت زض عَٛ تبضید

بزی(، ضضبیت ٔكتطیبٖ ؾٛز ٚ ضلبثت)الته(، )فّؿفیتقطیفی ٞبی ٔرتّفی اظ ویفیت ٔیتٛا٘ٙس تقطیف قٛ٘س ٔثُ ٔؿبئُ

خسیس ویفیت ثٝ ویفیت ثقٙٛاٖ یه  تقبضیف (1392ٚ ٕٞىبضاٖ،  یوبؽٕ یٚ فطایٙسٞبی ؾبذت. )ٔهغف)ثبظاضیبثی(

، ثط اثقبز ٔبزی ٚ ٔطثٛط ثٝ ثطٚت تبویس ثیكتطی ٔی قس. وٙس. زض تقبضیف ؾٙتی ویفیت ٌطایف اختٕبفی اقبضٜ ٔی

وٙس وٝ  ٕٞچٙیٗ زض ضٚیىطز خسیس یه زیس ٔتقبزَ زض ضاثغٝ ثب ویفیت ثیبٖ قسٜ اؾت. ایٗ زیس ٔتقبزَ پیكٟٙبز ٔی

ایٙىٝ ثطای ؾلأت فطزی، فٕٛٔی ٚ اختٕبفی ثٝ فٙٛاٖ یه ٟٔٓ، پَٛ ٕ٘ی  ویفیت ظ٘سٌی یه ٔؿأِٝ ٔبزی ٘یؿت ٚ
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فجبضت زیٍط، ضٚیىطز ٕٞٝ خب٘جٝ ٘ؿجت ثٝ ویفیت ثطای قطوت، ٞٓ زاذّی ٚ ٝ ث ٕٞٝ چیع ضا ا٘ساظٜ ٌیطی وٙس .تٛا٘س 

، وبفی ثٛز٘س، تقبضیف  "تا٘غجبق ثب اِعأب"ٚ  "ٞٓ ذبضخی اؾت. زض حبِیىٝ تقبضیف ؾٙتی ویفیت، تٙبؾت ثب اؾتفبزٜ

ٚ ٕٞىبضاٖ،  یوبؽٕ یاختٕبفی ٔی ثبقس.)ٔهغفخسیس ویفیت زض ثطٌیط٘سٜ ی ٔؿبئُ اختٕبفی اظ لجیُ ٔؿئِٛیت 

1392) 

 

 مديريت كيفيت جامع
ؾبظٔبٖ ٞب  یضلبثت تیٔع فیٚ افعا یطیبزٌیتٛا٘س ثبفث ثٟجٛز  یاؾت وٝ ٔ یاؾتطاتػ یخبٔـ  ٘ٛف تیفیو تیطیٔس    

ٞؿتٙس وٝ ؾبظٔبٟ٘ب ضا ثط  یضلبثت یٟٔٓ زض ثبظاضٞب یثبظاض ٚ وبٞف عَٛ فٕط ٔحهٛلات اظ چبِكٟب ـیؾط طاتییقٛز .تغ

 (1392ٚ فجبؼ قَٛ،  یوعاظ فضُاؾتفبزٜ وٙٙس.)اثٛاِ یفٙبٚض یٞب یآٖ زاقتٝ تب اظ ٘ٛآٚض

ثب تٛخٝ ثٝ إٞیت ویفیت زض ؾبظٔبٟ٘ب ٚ تٛخٝ ثیف اظ پیف ثٝ آٖ زض ؾبظٔبٖ ٞبی أطٚظی، ضاٜ ٞب ٚ اثعاضٞبی     

ت. أطٚظٜ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ثب تٛخٝ ثٝ زیس خبٔقی وٝ ثٝ ٌٛ٘بٌٛ٘ی ثطای ضؾیسٖ ثٝ آٖ اضائٝ ٚ پیكٟٙبز قسٜ اؾ

ٔؿبئُ ؾبظٔبٖ زاضز تٛا٘بیی وٙتطَ ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات ٚ حتی فطایٙس فطٚـ ضا ذٛاٞس زاقت. ٕٞچٙیٗ ٔسیطیت 

ویفیت خبٔـ ثبضٞب تٛؾظ ٔحممبٖ ٌٛ٘بٌٖٛ ثط فّٕىطز ؾبظٔبٖ آظٔبیف ٚ تأییس قسٜ اؾت. ضیس ٚ ؾب٘سضظ زض ؾبَ 

ویفیت ثٕقٙبی ثطآٚضزٖ ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ ٚ ثیكتط اظ ٘یبظٞبی آٟ٘ب تٛؾظ ٞط وؽ زض ؾبظٔبٖ اظ  "ٖ وطز٘س: ثیب 2117

. عجك ٌفتٝ زٔیطثً ٚ "ایٗ تلاـ یىپبضچٝ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٘بٔیسٜ ٔی قٛز"عطیك یه تلاـ یىپبضچٝ اؾت. 

ثٟجٛز زٞس ٚ زیسٌبٞی ٕٞٝ خب٘جٝ زض  فبّٔی اؾت وٝ ٔی تٛا٘س ویفیت ضا  2006 ٔسیطیت ویفیت خبٔـٕٞىبضاٖ زض

ثقٙٛاٖ یه فّؿفٝ ٔسیطیت، اثعاضی لاظْ ثطای ٕٞٝ  ٔسیطیت ویفیت خبٔـثٟجٛز ٔؿتٕط زض ٕٞٝ ؾبظٔبٖ ٞبؾت. 

ؾبظٔبٖ ٞب ثٕٙؾٛض ثمبء زض یه ٔحیظ ضلبثتی اؾت. ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ثقٙٛاٖ یه ٔٙكبء ٘ٛآٚضی ، ٔعیت ضلبثتی ٚ 

ز ثٙبثطایٗ اٌط ٞط قطوت ثب ویفیتی ضقیف زض ؾبظٔبٖ ؾطٚیؽ زٞی وٙس، ٔكتطی فطًٞٙ ؾبظٔب٘ی تقطیف ٔی قٛ

قٛز اظ ایسٜ ٞبی ثعضٌبٖ ویفیت  تقطیف ٔی ٔسیطیت ویفیت خبٔـثٛز. آٖ چیعی وٝ أطٚظٜ ثقٙٛاٖ  ٘بضاضی ذٛاٞس

ٖ ٚ ثٟجٛز ٔؿتٕط ٔثُ زٔیًٙ، خٛضاٖ، وطظاثی، فط٘جْٛ ٚ ایكیىبٚا ٘بقی ٔی قٛز وٝ اٞساف اِٚیٝ آٟ٘ب ضضبیت ٔكتطیب

ذطٚخی ٞبیی ثب ویفیت ثبلا، تٕطوع ثط ٍٟ٘ساضی ٚ ثٟجٛز ٔؿتٕط ؼ ٚیىطز یىپبضچٝ ثطای زؾتیبثی ٚ حفض هیثٛز. 

فطایٙسٞب ٚپیكٍیطی اظ ٘مم زض ٕٞٝ ؾغٛح ٚ زض ٕٞٝ ٚؽبیف ؾبظٔبٖ، ثٕٙؾٛض ثطآٚضزٖ ٘یبظٞب ٚ ثیكتط اظ ٘یبظ ٞبی 

ثطای ٔسیطیت ویفیت خبٔـ اضائٝ قسٜ ثسیٗ نٛضت اؾت وٝ : ٔسیطیت ٔكتطیبٖ اؾت. یىی اظ تقبضیف فٕٛٔی وٝ 

ویفیت خبٔـ تلاقی اؾت پیٍیط ثطای ثٟجٛز ٔؿتٕط فطایٙسٞب، تِٛیسات، ذسٔبت ٚ ٕٞٝ فقبِیت ٞبی ؾبظٔب٘ی زض خٟت 

ب قطایظ تأٔیٗ ٘یبظٞب ی ٔكتطی یب اضثبة ضخٛؿ،تمٛیت اٞطْ ضلبثتی ٚ زؾتیبثی ثٝ ؾغح ثٟیٙٝ ا٘دبْ وبض زض ضاثغٝ ث

ٔتغیط ٔحیغی .ٕٞچٙیٗ زض تقطیفی وٝ اظ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ، تٛؾظ خبٖ اٚوّٙس زض یىی اض خعٚات ٚظاضت تدبضت 

ٚ نٙقت اٍّ٘ؿتبٖ آٔسٜ اؾت، ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ثغٛض وّی ضاٜ ٔسیطیت ثٟجٛز اثط ثركی، ا٘قغبف ٚ ضلبثت زض 

، فقبِیت ٞب ٚ افطاز ؾبظٔبٖ ضا زض وّیٝ ؾغٛح زض ثطٔی ٔؤؾؿبت تِٛیسی ٚ ذسٔبتی تقطیف قسٜ اؾت وٝ تٕبْ ٚاحسٞب

 (1392ٚ ٕٞىبضاٖ،  یوبؽٕ یٌیطز. )ٔهغف

زض ثبظاضٞبی ضلبثتی خٟب٘ی ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٚ فٙبٚضی زٚ فبُٔ ٟٔٓ ثطای ٔٛفمیت وؿت ٚ وبض ٚ ضقس    

ٛفمیت زض ثبظاض ثٝ ٕٞبٖ ؾٕت ؾبظٔب٘ی ٔی ثبقٙس.ٕٞٝ ٌطٜٚ ٞب زض قطوت ٞب ٔدجٛض٘س وٝ ثطای ضؾیسٖ ثٝ اٞساف ٚ ٔ

حطوت ٚ فُٕ وٙٙس. آٟ٘ب ٔكرم ٔی وٙٙس وٝ ٕٞٝ وبضوٙبٖ ٚ فقبِیت ٞبی آ٘بٖ ثط زیٍطاٖ ٔٛثط٘س ٚ آٟ٘ب ٞٓ ثٝ ٘ٛثٝ 
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ذٛز ثط زیٍطاٖ تبثیط ٔی ٌصاض٘س. ؾبظٔبٟ٘ب ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٚ فٙبٚضی ٞبی خسیس ضا ثطای ٔب٘سٖ زض وؿت ٚ وبض 

 (2116لاتبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ، )ثٛ پیبزٜ ؾبظی ٔی وٙٙس.

 يعملكرد وًآير
ٚ ٔٛضز  سیٞب وٝ خس ٚ ثط٘بٔٝ بؾتیٔحهَٛ، ذسٔت، زؾتٍبٜ، ؾ هیضفتبض ٔطثٛط ثٝ  بی سٜیا هیثٝ فٙٛاٖ  ی٘ٛآٚض   

 یٙسیفطآ سیضا ثب ی( ٘ٛآٚض2111 كٙبٖ،یقٛز. )زأبٖ پٛض ٚ ٌٛپبلاوط یؾبظٔبٖ لطاض ٌطفتٝ اؾت، لّٕساز ٔ طـیپص

ٚ  سیذسٔت خس بیثٝ ٔحهَٛ  یتىِٙٛٛغ بیزا٘ف  ٚ سٜیا ُی٘ٛ، وؿت زا٘ف لاظْ اظ عطق ٔرتّف، تجس سٜیقبُٔ عطح ا

 (.1389 ،یٍیٚ نبزق ث ٗیقبٞ)زا٘ؿت  یٔكتط یآٖ اظ ؾٛ طـی( ٚ پصیاضائٝ آٖ ثٝ ثبظاض )ٔكتط

ثطذٛضزاض اؾت ٚ  یذبن تیاظ إٞ یفّٕىطز ٘ٛآٚض یطیحبوٓ ثط ثبظاض، ا٘ساظٜ ٌ یثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ فكبض ضلبثت   

 ( قبذم1994ٞؿتٙس. )ؾٛزٜ ٚ قطٔٗ،  یٔغبِقٝ فّٕىطز ٘ٛآٚض یثطا یٔٙبؾج یقبذهٟب بظٔٙسیٚ وبضثطاٖ ٘ ٗیٔحمم

وٙٙس.  یٔ ٓیتمؿ یؾبظٔب٘ یٙس ٚ ٘ٛآٚضیزض فطآ یزض ٔحهَٛ، ٘ٛآٚض یثٝ ؾٝ ٌطٜٚ، ٘ٛآٚض یفّٕىطز ٘ٛآٚض یٞب

 ؾٝ ٌطٜٚ اضائٝ قسٜ اؾت: ٗیا یاظ قبذهٟب یثطذ طی( زض ٕ٘ٛزاض ظ2118ٚ ٕٞىبضاٖ،  ٕٙعیخ -ٕٙعی)خ

 
 

 

 

 

 

 
 

 شاخص َاي عملكرد وًآيري

 

  عملكرد كيفيت ي وًآيري
ثٝ ٞط  یبثیزؾت بٔعیّیٞؿتٙس. ثٝ ٌفتٝ ٚ یوؿت ٚ وبض أطٚظ یبیز٘ یضإٞٙبٞب یٚ ٘ٛآٚض تیفیو ٓیٔفبٞ یٞطزٚ

ٚ  ٗیلطاض زٞٙس. ثط اؾبؼ فّ تیزض اِٚٛ یٍطیضا زض ٔمبثُ ز یىی سیقطوت ٞب ثب ؿت،ی٘ یزٚ٘ٛؿ فّٕىطز وبض ؾبزٜ ا

اثتساثٝ  یآٖ وٝ وؿت ٚ وبض ثٝ عٛض وّ ُیزِ ثٝ. بفتیظٔبٖ زؾت  هیتٛاٖ زض  یٕ٘ تیفیٚ و یٕٞىبضاٖ ثٝ ٘ٛآٚض

فًٙ  سٌبٜ،یز ٗیآٚضز. ثطذلاف ا یٔ یضٚ یزض زضٖٚ ؾبذتبض قطوت پطزاذتٝ ٚ ؾپؽ ثٝ ٘ٛآٚض تیفیو تیطیٔفْٟٛ ٔس

ٚ  طیضا ثٟجٛز زٞٙس. )وٕبَ ؽٟ طییزض ثبظاض زض حبَ تغ یٚ ٘ٛآٚض تیفیو یٞط زٚ سیزاضز وٝ قطوت ٞب ثب یٔ بٖیث

 (2112ٕٞىبضاٖ، 

 

 ٘ٛآٚضی زض أٛض ازاضی ٘ٛآٚضی زض فطآیٙس ٘ٛآٚضی زض ٔحهَٛ

تقساز 

ٔحهٛلات 

ثب ذسٔبت 

اضائٝ خسیس 

 قسٜ

تٕبیُ 

ثطای 

ٔقطفی 

ٔحهٛلات 

ثب ذسٔبت 

تلاـ 

ثطای ٘ٛآٚضی 

ثط حؿت ٘فط 

ؾبفت، تیٓ 

ٞب ٚ آٔٛظـ 

ٞب

تقساز 

تغییطات زض 

فطآیٙس 

ٔقطفی 

 قسٜ

تٕبی

َ ثطای 

ٔقطفی 

فطآیٙس 

 خسیس

ٚاوٙف 

ؾطیـ ٘ؿجت  

ثٝ ٔقطفی 

فطآیٙس ٞبی 

 خسیس ضلجب

ثطذٛضزاض

ی اظ ٘ؾبٟٔبی 

ٔسیطیتی٘ٛیٗ   

 خؿت

خٛ ثطای 

٘ؾبٟٔبی 

ٔسیطیتی 

 خسیس

تٕبیُ 

ثطای ٔقطفی 

٘ؾبٟٔبی 

ٔسیطیتی 

 خسیس

 قبذم ٞبی فّٕىطز ٘ٛآٚضی
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 ادبيات تحقيق
زض ٔٙغمٝ ٔبضٔبضا زض ضاثغٝ ثب  ییقطوتٟب یٚ ؾغح ثبلا یب٘یٔ طاٖیٔس بٖیزض ٔ یٔغبِقٝ ای ثب اؾتفبزٜ اظ ٘ؾط ؾٙد

 یسیٔغبِقٝ قطوت ٞب زض لبِت تِٛ ٗیثطفّٕىطز ویفیت ٚ ٘ٛآٚضی ا٘دبْ قس. زض ا ٔسیطیت ویفیت خبٔـاثط 

قطوت ٞبی پبؾرٍٛ ثب  ظزضنس ا 5497زضنس( ثٛز٘س. 1492زضنس( ٚذسٔبتی)692اعلافبت) یزضنس(، فٗ آٚض7996)

 8زضنس اظ قطوتٟبی ثیٗ إِّّی، 1597زضنس آٟ٘ب ثعضي ثٛز٘س.فلاٜٚ ثطایٗ 4593ٔمیبؼ وٛچه ٚٔتٛؾظ ثٛز٘س ٚ 

قطوت ٔقتجطثطای تدعیٝ 114پطؾكٙبٔٝ اظ  261ظ آٟ٘ب ّٔی ٞؿتٙس.زضٔدٕٛؿ زضنس ا7692زضنس اظ آٟ٘ب ٔٙغمٝ ای ٚ 

ٞب اظ ؾٝ ثرف ٚیػٌی ٞبی خٕقیت قٙبذتی ٚانَٛ ٔسیطیت  ٔٝٚتحّیُ تدطثی ٔغبِقٝ خٕـ آٚضی قس. پطؾكٙب

ویفیت ٚاضظیبثی ٘ٛآٚضی ٚ ٕٞچٙیٗ ثرف آذط اظ ٔمیبؼ ٞبی فّٕىطز چٖٛ ٔمیبؼ فّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ ویفیت تكىیُ 

سٜ اؾت. ٞٓ چٙیٗ ثطای تدعیٝ ٚتحّیُ زازٜ ٞب ٚ٘تبیح آظٖٔٛ اظ تحّیُ فبّٔی ٚ تدعیٝ ٚتحّیُ ٕٞجؿتٍی ٚ تدعیٝ ق

ثغٛضٔثجت ثب ٞط  ٔسیطیت ویفیت خبٔـضٌطؾیٖٛ اؾتفبزٜ قس وٝ ٘تبیح حبنُ اظ آٟ٘ب ثیبٍ٘ط آٖ ثٛز وٝ اثقبز  حّیُٚ ت

میمبت زاذّی ٚ ذبضخی ظیبزی زض ضاثغٝ ثب تأثیط ٔسیطیت زٚ قبذم ٞبی فّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ ویفیت زضاضتجبعٙس. تح

،  2118تحمیك نلاح اِسیٗ زض ؾبَ  ٝویفیت خبٔـ ثط فّٕىطز ؾبظٔبٟ٘ب ا٘دبْ قسٜ اؾت وٝ اظ آٖ خّٕٝ ٔی تٛاٖ ث

زضذبضج اظ وكٛض ٚ تحمیك  2111ٚ تحمیك یٛیبً٘ ٞبً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ زض ؾبَ  2112تحمییك احٕس ضثیـ زض ؾبَ 

زض 2111ٚ تحمیك ِٚی ٔحٕسی زض ؾبَ  1388، تحمیك وفبـ پٛض ٚ ٕٞىبضاٖ زض  1389ٕىبضاٖ زض ٘یؿتب٘ی ٚ ٞ

زاذُ وكٛض اقبضٜ وطز وٝ ٘تبیح ٕٞٝ ایٗ تحمیمبت حبوی اظ آٖ ثٛز وٝ ثب ثٍبضٌیطی ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٔیتٛاٖ 

 ( 2112ٚ ٕٞىبضاٖ،  طیفّٕىطز ضا ثٟجٛز ثركیس. )وٕبَ ؽٟ

 یثطا یتٛا٘س ٔب٘ق یٕ٘ ٔسیطیت ویفیت خبٔـا٘س وٝ  سٜیضؾ دٝی٘ت ٗیذٛز ثٝ ا مبتیتحم( زض 2119ٚ تبچٕٗ   ثٙط

 ٗیث یىپبضچٍی یثطضؾ یوٝ ثطا یمی( زض تحم1389 ،یؿتب٘ی٘ یقیٚ ؾٕ یدب٘یٔحؿٛة قٛز. . فبضؾ یثطٚظ ٘ٛآٚض

ٔسیطیت ا٘دبْ قس، ٔكرم قس وٝ  یٚ ٘ٛآٚض تیفیثط قبذم فّٕىطز و یتىِٙٛٛغ تیطیٚ ٔس ٔسیطیت ویفیت خبٔـ

ٔكرم ٚ لبثُ  یضاثغٟ چٍٛ٘ٝیٞ یؾبظٔبٖ اؾت ِٚ یفیو یفّٕىطزٞب یثطا یلٛ یٙیكجیلسضت پ یزاضا ویفیت خبٔـ

ثط  ٔسیطیت ویفیت خبٔـ طیفٙٛاٖ تأث ٍطیز ی( پػٚٞك2116ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٙٝی٘ساضز. ز ی٘ٛآٚض یثب فّٕىطزٞب یتٛخٟ

 طیتأث یؾبظٔب٘ یثط ٘ٛآٚض ٔسیطیت ویفیت خبٔـوٝ  بفتیزؾت  دٝی٘ت ٗیزض حبَ تٛؾقٝ ثٝ ا یزض وكٛضٞب ی٘ٛآٚض

 ٔثجت زاضز.
 

 راَبرد َايي براي تحقق سيستم مديريت كيفيت 

تٛؾقٝ قبذم ٞبی فّٕىطز وٝ أىبٖ ٔمبیؿٝ ٚ ا٘ساظٜ ٌیطی ٔٛفمیت ضا فطاٞٓ ٔی ؾبظز ٚثتٛا٘س زض تبٔیٗ اعلافبت  .1

 ٔجٙبی تهٕیٕبت آیٙسٜ ٘مف اؾبؾی زاقتٝ ثبقس.لاظْ ثٝ فٙٛاٖ 

 تلاقی زض خٟت ایدبز ؾبظٔبٟ٘بی زِٚتی ٔٙقغف،پبؾرٍٛ ٚ یبز ٌیط٘سٜ. .2

ثب تبویس ثط ٔطزْ ثٝ فٙٛاٖ اضثبة ضخٛؿ،ٔكتطی ٚ قٟطٚ٘س.ٚ فطضٝ ذسٔبت "ذسٔبت فٕٛٔی"تٛؾقٝ خٟت ٌیطی .3

٘مف فبیك ٘ساقتٝ ثبقٙس،ثّىٝ ٘یبظٞبی ٚالقی ذسٔت  ثطاؾبؼ تمبضبی ٔطزْ وٝ زیٍط زض آٖ تبٔیٗ وٙٙئٍبٖ حطفٝ ای

 ٌیط٘سٌبٖ ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطز.

ایدبز یه ٘ؾبْ ذٛزوٙتطِی ٚ ٔتٛخٝ ؾبذتٗ وبضوٙبٖ ثٝ ایٗ ٘ىتٝ وٝ ٕٞٝ آ٘بٖ زض ٔمبثُ افٕبَ ذٛز ٔؿَٛٚ ٚ  .4
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 پبؾرٍٛ ٞؿتٙس.

 اخطای فقبَ ٘ؾبْ ٔسیطیت ٔكبضوتی. .5

 (1381خًٙ خٛ،  یض تِٛیس ٚفّٕىطز ضفتبضی ؾبظٔبٖ. )ٟٔساؾتمطاض ٘ؾبْ ویفیت پٛیبزض ز .6
 

 

 تاثير مديريت كيفيت برعملكرد سازمان
ٔسیطیت فّٕىطز ؾبظٔبٟ٘ب ٔؿیطزؾتیبثی ثٝ اٞساف ؾبظٔب٘ی ضا تقییٗ ٔی وٙسٚ ثٝ ایٗ فّت ٔتغیط ٞبیی وٝ ؾجت 

ت ثبتٛخٝ ثٝ ایٙىٝ فقبِیتٟبی ٔسیطیت ثٟجٛز فّٕىطز ؾبظٔبٖ ٔی قٛ٘س اظ إٞیت لبثُ تٛخٟی ثطذٛضزاض٘س. زض ایٗ نٛض

ویفیت ثط ٘تبیح فّٕىطزی ؾبظٔبٖ زلاِت زاضزٔی تٛاٖ ثیبٖ وطز وٝ ٔسیطیت ویفیت ثبیس ٘ٝ تٟٙب ثٝ فٙٛاٖ ٔدٕٛفٝ 

ای اظ تغییطات ٟٔٙسؾی تىِٙٛٛغیىی،ثّىٝ ثٝ فٙٛاٖ ثركی اظ اؾتطاتػی ولاٖ ؾبظٔب٘ی ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطز. زض ایٗ 

ی تٛا٘ٙس فّٕىطز ثبلایی ضا ثٝ وٕه عطاحی ویفیت وبلاٞب ٚ ذسٔبت ثسؾت آٚضزٜ ٚ ویفیت حیٗ حبِت ؾبظٔبٟ٘ب ٔ

فطآیٙس ضا ثٝ وٕه ضٚقٟبی پیكٍیطی اظضبیـ قسٖ ٔحهَٛ،اثعاضٞبی وٙتطِی،اؾتفبزٜ فبزلا٘ٝ اظ اعلافبت ویفیتی 

اتػی ٞب ؾبظٔبٖ ٔی ثبیس ٔكتطی ٔساض ٔب٘ٙس ثبظذٛض ٔكتطیبٖ ٚ اٍِٛ ثطزاضی ٚ...تضٕیٗ وٙٙس.ثطای پیبزٜ ؾبظی ایٗ اؾتط

ثٛزٜ ٚ نلاحیت ٞبی ذٛز ضا حفؼ وٙس.تبٔیٗ وٙٙسٌبٖ ا٘قغبف پصیط ٚ لبثُ افتٕبزی زاقتٝ ٚ ٔكبضوت وبضوٙبٖ زض 

 (1389فطآیٙس تهٕیٓ ٌیطی ضا اظ ضاٜ أٛظـ ٚ تٛإ٘ٙس ؾبظی اضتمب زٞس. )فّی ٔحمط ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 

 شاخص اودازٌ گيري عملكرد سازماوُا
ا٘ساظٜ ٌیطی فّٕىطز ؾبظٔبٟ٘ب ثبیس ثطاؾبؼ قبذم ٞبی ٔٙبؾجی اتفبق ثیفتس .زضایٗ ضاؾتب چٟبض ٔتغیط فّٕىطزی 

وٝ ثٝ ٔٙؾٛض ا٘ساظٜ ٌیطی فّٕىطز ؾبظٔبٟ٘ب ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ اؾت،قبُٔ ضضبیت وبضوٙبٖ،ضضبیت 

 (1389ٕىبضاٖ،ٔكتطیبٖ،اثطثركی ؾبظٔب٘ی ٚ ٘تبیح ٔبِی ٚ ثبظاض ٔی ثبقس.)فّی ٔحمط ٚ ٞ

ٔقیبضٞبی اضظیبثی فّٕىطز ضضبیت ٔكتطیبٖ: تىطاض ذطیس ثٝ ٚؾیّٝ ٔكتطیبٖ،افتٕبز ٔكتطیبٖ ثٝ ٔحهٛلات 

ؾبظٔبٖ،تحٛیُ ثٝ ٔٛلـ ٔحهٛلات ثٝ ٔكتطیبٖ،ٔیعاٖ اضائٝ ذسٔبت ٚیػٜ ثٝ ٔكتطیبٖ،اضظـ پِٛی وٝ ٔكتطیبٖ ثطای 

 ٔحهٛلات ؾبظٔبٖ پطزاذت ٔی وٙٙس.

ّىطز ضضبیت وبضوٙبٖ: ٘ؿجت خبثدبیی وبضوٙبٖ،ٔیعاٖ ٚفبزاضی وبضوٙبٖ یب ٔیُ ثٝ ٔب٘سٖ زض ٔقیبضٞبی اضظیبثی فٕ

 ؾبظٔبٖ،تقساز پیكٟٙبزات زضیبفتی اظ وبضوٙبٖ،ٕ٘طات فّٕىطزی وبضوٙبٖ.

ٔقیبضٞبی اضظیبثی فّٕىطز اثط ثركی ؾبظٔبٖ: ٞعیٙٝ تٕبْ قسٜ ٔحهَٛ،قبذم ٞبی ثٟطٜ ٚضی،ٔست ظٔبٖ ا٘دبْ 

 تقساز ضبیقبت زض ؾبظٔبٖ،ٕ٘طات فّٕىطز تبٔیٗ وٙٙسٌبٖ. وبض زض ؾبظٔبٖ،

ٔقیبضٞبی اضظیبثی فّٕىطز ٘تبیح ٔبِی ٚ ثبظاض: ؾٟٓ ثبظاض ٔحهٛلات اضائٝ قسٜ ثٝ ٚؾیّٝ ؾبظٔبٖ، ؾٛز وؿت قسٜ، 

 ٘طخ ثبظٌكت ؾطٔبیٝ ،ٔٛلقیت وّی ضلبثتی ؾبظٔبٖ، تقساز ٔحهٛلات خسیس ٔقطفی قسٜ ثٝ ثبظاض.

 

 ارزيابي عملكرد

ئّٝ اضظیبثی فّٕىطز، ؾبِیبٖ ظیبزی اؾت وٝ ٔحممبٖ ٚ وبضثطاٖ ضا ثٝ چبِف ٚازاقتٝ اؾت. ؾبظٔبٖ ٞبی تدبضی ٔؿ
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زض "وبپّٗ ٚ ٘ٛضتٗ"زض ٌصقتٝ تٟٙباظ قبذم ٞبی ٔبِی ثٝ فٙٛاٖ اثعاض اضظیبثی فّٕىطز اؾتفبزٜ ٔی وطز٘س؛ تب ایٙىٝ 

ی ٔسیطیت، ثؿیبضی اظ ٘بوبضایی ٞبی ایٗ اعلافبت ضا پؽ اظ ثطضؾی ٚاضظیبثی ؾیؿتٓ ٞبی حؿبثساض 1981اٚایُ زٞٝ 

ثطای اضظیبثی فّٕىطز ؾبظٔبٖ ٞب ٕ٘بیبٖ ؾبذتٙس وٝ ایٗ ٘بوبضایی ٘بقی اظ افعایف پیچیسٌی ؾبظٔبٖ ٞب، پٛیبیی ٔحیظ 

ٓ ٚ ٚ ضلبثت ثبظاض ثٛز. فّٓ ٔسیطیت ٘یع ٔجیٗ آٖ اؾت وٝ ٞطچٝ ضا ٘تٛا٘یٓ ا٘ساظٜ ٌیطی وٙیٓ ٕ٘ی تٛا٘یٓ وٙتطَ وٙی

ٞطچٝ ضا وٝ ٘تٛا٘یٓ وٙتطَ وٙیٓ ٔسیطیت آٖ أىبٖ پصیط ٘رٛاٞس ثٛز. ٔٛضٛؿ انّی زض تٕبْ تدعیٝ ٚ تحّیُ ٞبی 

ؾبظٔب٘ی، فّٕىطز اؾت ٚ ثٟجٛز آٖ ٔؿتّعْ ا٘ساظٜ ٌیطی اؾت ٚ اظ ایٗ ضٚ ؾبظٔب٘ی ثسٖٚ ؾیؿتٓ اضظیبثی فّٕىطز لبثُ 

 (1392ٚ ٕٞىبضاٖ، یوبؽٕ یتهٛض ٕ٘ی ثبقس. )ٔهغف

  وٙس: ٔی اضائٝ ظیط ٔٛاضز زض ضا لاظْ ثبظذٛضز فّٕىطز ٌیطی ا٘ساظٜ ٚ یبثیاضظ

 ثٝ قسٜ تسٚیٗ ٞبی ؾیبؾت آیب وٝ قٛز ٔی ٔكرم قسٜ تقییٗ اٞساف خٟت زض پیكطفت ٔیعاٖ پیٍیطی ثب . 1

 .ذیط یب ا٘س آٔسٜ زض اخطا ثٝ آٔیعی نٛضت ٔٛفمیت

 ٞب ٔكتطی ٚ وبضوٙبٖ ضضبیت ٚ ٌیطی ا٘ساظٜ ٚ اضظیبثی ٕٞچٙیٗ ٚ ؾبظٔب٘ی ا٘تؾبض ٔٛضز ٘تبیح ٌیطی ا٘ساظٜ ثب. 2

 .ذیط یب ا٘س قسٜ تسٚیٗ نحیح عٛض ثٝ ؾیبؾتٟب قٛزآیب ٔی ٔكرم

 ضا ثٕٙبیس آٟ٘ب ثٝ ثیكتطی تٛخٝ ثبیس ٔسیطیت وٝ ٞبیی ظٔیٙٝ قٙبؾبیی أىبٖ فّٕىطز ٌیطی ا٘ساظٜ ٚ اضظیبثی . 3

 .وٙس ٔی وٕه ٞب ٔحسٚزیت ٚ ٞب فطنت قٙبؾبیی ٚ ثٝ ؾبظز ٔی ٔیؿط

 ثرف وٝ چطا .ثٛز ذٛاٞس ٔسیطیتی ٞبی ٌیطی تهٕیٓ زض ٔسیطاٖ ثطای اعلافبت ایدبز ثبفث فّٕىطز اضظیبثی. 4 

 اضظیبثی ٚ فّٕىطز ؾیؿتٓ اضظیبثی ٚ ٌیطی ا٘ساظٜ عطیك اظ ٔسیطیتی ٞبی ٌیطی تهٕیٓ ثطای لاظْ اظاعلافبت ظیبزی

 .آیس ٔی فّٕىطز فطاٞٓ ؾیؿتٓ

 

 مديريت كيفيت جامع ي اودازٌ گيري عملكرد

ب٘ساظٜ ٌیطی فّٕىطز اؾت. ا٘ساظٜ ٌیطی فّٕىطز ثقٙٛاٖ یه ٔسیطیت ویفیت خبٔقیىی اظ فٙبنط اؾبؾی ؾبظ٘سٜ ی ،

فبُٔ ٟٔٓ تٛؾظ ثطذی اظ ٔحممبٖ زض ؾبِٟبی پیف قٙبؾبیی قسٜ اؾت . ایٗ فبُٔ قبُٔ قبذم ٞبی ٔبِی ٚ غیط 

، اضظیبثی فّٕىطز ٔی تٛا٘س  2119(. ثٙب ثط ٘ؾط فٛؾبضٚات ٕٚٞىبضاٖ زض 2113ٕىبضاٖ ٔبِی ٔی قٛز( ٚیّؿٖٛ ٚ ٞ

ثقٙٛاٖ یه فبُٔ ٟٔٓ زض قىؿت یب ٔٛفمیت ٞط وبضویفیتی زض ؾبظٔبٖ زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛز. ٔغبِقبتی وٝ ثطای ضٚقٗ 

ثٝ ز٘جبَ زاقتٝ ا٘س. اظؾٛی  ٛ فّٕىطز ؾبظٔب٘ی ا٘دبْ قسٜ ا٘س، ٘تبیح ٔتفبٚتی ضإسیطیت ویفیت خبٔقوطزٖ ضاثغٝ ثیٙ

جط اضظـ وؿت ٚ وبض ثحث ٔی وٙس. ٔغبِقبت آزاْ ٕسیطیت ویفیت خبٔقزیٍط ٔغبِقبتی ٚخٛز زاضز وٝ زضثبضٜ تأثیطات

ثط 199 ٕسیطیت ویفیت خبٔـ٘كبٖ زاز وٟ 1994ٚ ٔب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ زض  2111ٕٚٞىبضاٖ زض،ٞٙسضیه ٚ ؾیٙمبَ زض 

ٔقیبضٞبی فیٙی ثطای ٘ؾبضت ثط فّٕىطز ٔثُ ثبظٌكت ؾطٔبیٝ، ثبظٌكت زض ؾٟبْ ٚ زضآٔس فّٕیبتی لجُ اظ اؾتٟلان، 

تأثیط ٔی ٌصاضز. زض ضاثغٝ ثب ٘تبیدی وٝ زض ایٗ ٔٛضز ثٛخٛز آٔسٜ اذتلافبتی ٚخٛز زاضز ظیطا ٔغبِقبت افطازی ٔثُ آزاْ 

ٛفّٕىطز ٔبِی پیسا ٔسیطیت ویفیت خبٔقثیٗ زضخٝ ثىبضٌیطی  ، یه ضاثغٝ ٔحىٓ ضا 1995یب پبَٚ زض  1994زض 

،تٛا٘بیی ٚ لبثّیت اضتمبی ویفیت ٔحهٛلات قطوت  ٔسیطیت ویفیت خبٔـ٘ىطز٘س. ثب ایٗ ٚخٛز ، ثط عجك ایٗ ٔغبِقبت 

ثٝ  ٛ ویفیت ٔحهٛلات ؾبظٔبٟ٘بٔسیطیت ویفیت خبٔقضا ثطاؾبؼ ٔغبِقبت ا٘دبْ قسٜ ثبثت وطز. ایٗ ضاثغٝ ثیٗ اخطای 

ِحبػ تدطثی ٔقتجط ثٛزٜ اؾت. تقساز ثؿیبضی اظ ٔغبِقبت ، ویفیت ثٟتط ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ضا ثطای فّٕىطز ؾبظٔب٘ی 
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اؽٟبض وطز٘س وٝ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ یه فبُٔ ٟٔٓ  2119فٛتٛپٛلاؼ ٚ ٕٞىبضاٖ زض ؾبَ  ثٟتط ٌعاضـ ٔی وٙس.

، ضٞیطی، وبض تیٕی، تٕطوع ثط ٔكتطی، آٔٛظـ  2119 ثطای ثٟجٛز فّٕىطز اؾت. عجك ٌفتٝ فٛتٛپلاؼ ٚ ٕٞىبضاٖ زض

ٞؿتٙس. فٛتٛپٛلاؼ  ٔسیطیت ویفیت خبٔـٞبی وّیسی ٔٛفمیت زض ثىبضٌیطی  ٚ ٔسیطیت ویفیت تأٔیٗ وٙٙسٌبٖ فبُٔ

( ثیبٖ وطز٘س وٝ ایٗ قبذم ٞبی زض ثٟجٛز ویفیت، ؾٛزآٚضی،ضضبیت ٔكتطی، ؾٟٓ ثبظاض، وبٞف  2119ٚ ٕٞىبضاٖ) 

سض ثٟجٛز فّٕىطز ٚ افعایف ضضبیت ٔكتطی ٔسیطیت ویفیت خبٔقٞف لیٕت ٔؤثط ٞؿتٙس. ٘مف ٘مهبٖ ٞب ٚ وب

 2118( ٚ وٛٔبض، چٛیؿٗ، ٌطٚثیجٛیؽ ٚ وٛٔبض )  2116(، وبضٚپٛؾبٔی ٚ ٌب٘ػیٙتبٖ)  1994ٕٞچٙیٗ تٛؾظ ٚاِسٔٗ) 

ُ ضضبیت ٔكتطی، ؾٛز ٚ ؾٟٓ ، اضظیبثی فّٕىطز قبٔ 2118(اقبضٜ قسٜ اؾت. ثقلاٜٚ ثٙب ثط ٘ؾط وٛٔبض ٚ ٕٞىبضاٖ زض 

( ذبعط ٘كبٖ وطز٘س وٝ ٔسیطیت ویفیت 2116) ٕٞىبضاٖ ( ٚ زٔیطثً 2118ٚثبظاض اؾت. ثقلاٜٚ وٛٔبض ٚ ٕٞىبضاٖ)

خبٔـ قطوت ضا لبزض ٔی وٙس تب فّٕىطز ذٛز ضا ثٟجٛز زٞس. ایٗ ٘تیدٝ ٕٞچٙیٗ زض ٔغبِقٝ آٚاٖ، ثٟبتی ٚ ثٛضذبضی زض 

فبُٔ وّیسی ٔٛفمیت ضا وٝ تأثیط  8( ثقضی اظٔحممبٖ  2117آٚاٖ ٚ ٕٞىبضاٖ )  اقبضٜ قسٜ اؾت. عجك ٌفتٝ 2117

( اظ عطیك 1994ٔثجتی ثط ضٚی ثٟجٛز فّٕىطز زاضز ضا قٙبؾبیی وطزٜ ا٘س. زض یه ٔغبِقٝ زیٍط آ٘سضؾٖٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)

هَٛ، ٔسیطیت ٕثُ ضٞجطی ٔسیطیت، وبض تیٕی، عطاحی ٔحٔسیطیت ویفیت خبٔقفبُٔ  7ضٚـ ٔسیطیت زٔیًٙ تأثیط 

ٕثُ ٔسیطیت ویفیت خبٔقفبُٔ  7( اظ عطیك ضٚـ ٔسیطیت زٔیًٙ تأثیط  1994ٕٞىبضاٖ )  ٔسیطیت ویفیت خبٔـ

ضٞجطی ٔسیطیت،وبضتیٕی،عطاحی ٔحهَٛ،ٔسیطیت ویفیت تأٔیٗ وٙٙسٜ، تٕطوع ثط ٔكتطی، آٔٛظـ ٚ ٔسیطیت فطایٙس 

 .ضا ثط فّٕىطز آظٔبیف وطزٜ ا٘س
 ثیكٕبضی ٔغبِقبت .یبثس ٔی ثٟجٛز ؾبظٔبٖ فّٕىطز وٝ زاقت اعٕیٙبٖ تٛاٖ ٔی بٔـٔسیطیت ویفیت خاخطای  ثب

ثىبضٌیطی  اظ حبنُ ٔعایبی اظ ٔثبِٟبیی .زٞٙس ٔی ٘كبٖ ضا فّٕىطز ٛٔسیطیت ویفیت خبٔقاخطای  ثیٗ ٔثجت ضاثغٝ

 2 ثٝ ؾفبضقبت تغییط ؾبَ،2 زض ٔٛخٛزی زضنسی2 وبٞف قبُٔ ز٘یب تٕبْ زض قطوتٟب تٛؾظ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ

 وبٞف ویفیت، ٞبی تیٓ ؾبَ تٛؾظ4 زض $ ٔیّیٖٛ 5,6 شذیطٜ ضٚظ، 4,5 ثٝ ضٚظ 20 اظ تحٛیُ ظٔبٖ وبٞف لؿٕت،

 اظ ظٔبٖ زضنس،وبٞف 44 تب ٔكتطی ثٝ ذسٔت پبؾرٍٛیی ظٔبٖ وبٞف زضنس، 40 تب ٔكتطی قسٖ ٔسفی تىطاض

ٞبی  تحٛیُ افعایف زضنس، 9 ثٝ زضنس 12 اظ ویفیت ٞبی ٞعیٙٝ وبٞف زضنس، 46 تب ذؿبضت اظ ٘بقی ضفتٝ زؾت

 زض ؾبَ یه زض زلاض ٔیّیٖٛ 12 شذیطٜ زضنس، 78 تب ٔكتطیبٖ قىبیبت وبٞف زضنس، 99 ثٝ زضنس 75 اظ ثٕٛلـ

 ثطضؾی ثٝ ٔثجت پبؾد افعایف ٚ قطوت زض وبض ثٝ افتربض ثط ٔجٙی وبضوٙبٖ زضنس 91 پیكٟٙبزات،الطاض ؾیؿتٓ

 ثرف اثط ٔسیطیت ثطای وّیسی فبُٔ یه فّٕىطز، اضظیبثی.ثبقس زضنسٔی 83 ثٝ زضنس 76 اظ وبضوٙبٖ ثطذٛضز

 .ثٛز ذٛاٞس ٔكىُ آٖ زازٖ ثٟجٛز چیعی ثسٖٚ اضظیبثی وٝ قٛز ٘بقی حمیمت ایٗ اظ اؾت ٕٔىٗ ٔٛضٛؿ ایٗ.اؾت

 ویفیت خبٔـٔسیطیت ٞبی  ات تىٙیه تأثیط اضظیبثی ٚ وطزٖ ٔكرم ٘یبظٔٙس ؾبظٔب٘ی فّٕىطز زازٖ ثٟجٛز ثٙبثطایٗ

 (1392ٔهغفی وبؽٕی ٚ ٕٞىبضاٖ، (اؾت. آٖ ثط

 

 يعملكرد كيفيت ي وًآيري مديريت كيفيت جامعارتباط بيه فعاليت َاي  مدل مفًُمي

 

 جامع كيفيت مديريت 

 ضٞجطی ٔسیطیت - 

 ٌیطی تهٕیٓ ثطای ٚالقی ضٚیىطز - 

 وبضوٙبٖ ٔسیطیت - 

 ٔسیطیت ثٝ ؾیؿتٕی ضٚیىطز - 

 وٙٙسٜ تأٔیٗ ٔسیطیت - 

 فطایٙس ٔسیطیت  -

 ٔحٛضی ٔكتطی  -

 فّٕىطز ٘ٛآٚضی
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 تيفيي عملكرد ك مديريت كيفيت جامع  يَا تيفعال هيرابطٍ ب

 ٔبِی، ٔب٘ٙس .ا٘س وطزٜ اؾتفبزٜ فّٕىطزٞب ا٘ٛاؿ اظ ٔحممبٖ فّٕىطز، ٚ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ثیٗ ثطضؾی ضاثغٝ زض

 تِٛیس ثبفث آٖ ؾبظی پیبزٜ وٝ ٔیىٙٙس ٔغطح ٔسیطیت ویفیت خبٔـ حبٔیبٖ ٚفّٕىطزویفی. فّٕیبتی ٘ٛآٚضی،

 ٙٝیٞع ،یثٟطٜ ٚض ت،یفیذسٔبت ثب و/ ٔحهَٛ ویفی؛ فّٕىطز ٞبی قبذم قس. ذٛاٞس ثبلاتط ثبویفیت ٔحهٛلات

اؾت.  بٖیثٝ ٔكتط ییثٝ ٔٛلـ ٔحهٛلات ٟ٘ب ُیقسٜ، ٚ تحٛ یساضیثٝ ٔٛلـ ٔٛاز ذط ُیتحٛ ،یٚ زٚثبضٜ وبض قبتیضب

 یا٘ؿب٘ یخٙجٝ ٞب حیاؾت وٝ ثٝ تطٚ ٗیٕ٘ٛزٖ وبضوٙبٖ ا طیٔب٘ٙس زضٌ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ یٞب تیٞسف اظ فقبِ

ٚ ٔثجت ثط  ٓیثٝ عٛض ٔؿتم ٙسیفطا تیطیثپطزاظز. ٔس طییظ زض حبَ تغیثٝ ٔٙؾٛض ا٘غجبق ثبٔح تیفیو تیطیٔس ؿتٓیؾ

فطًٞٙ  طـیپص كیاظ عط تیفیٔٙدط ثٝ فّٕىطز ثب و تیطیٔس یضٞجط ٗ،یٌصاضز . فلاٜٚ ثط ا یٔ طیٔحهَٛ تبث تیفیو

 یفیثب فّٕىطز و یوٝ ضاثغٝ ٔثجت لبثُ تٛخٟ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٍطیز تیقٛز. فقبِ یتٛؾظ وبضوٙبٖ ٔ تیفیو

 یزازٜ ٞب ُیٚ تحّ ٝیا٘س، وٝ اعلافبت ٚ تدع بفتٝیاظ ٔحممبٖ زض یبضیثؿ اؾت. یطیٌ ٓیتهٕ یثطا یٚالق ىطزیزاضز، ضٚ

 پطاخٌٛٛ ٚ ثطاٖٚ ثٝ ضاثغٝ ٔثجت ٚ 2114زض ؾبَ  اؾت. یفیٔطتجظ ثب فّٕىطز ثب و یثٝ عٛض لبثُ ٔلاحؾٝ ا تیفیو

 (2112 بضاٖ،ٚ ٕٞى طیٚفّٕىطز ویفی اقبضٜ زاقتٙس.)وٕبَ ؽٟ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ لٛی ثیٗ فقبِیتٟبی

اؾت.ٞٓ  یسیتِٛ یخبٔـ زض قطوتٟب تیفیو تیطیٔس یثطا یٚاؾغٝ ا تیفیٚ فّٕىطز و یفّٕىطز ٘ٛآٚض ٗیضاثغٝ ث

خبٔـ  تیفیو تیطیٚ ٔس تیفیٚ فّٕىطز و یؾٝ ٔفْٟٛ فّٕىطز ٘ٛآٚض ٗیث یضاثغٝ ا یثطاؾبؼ ٔلاحؾبت ٘ؾط ٗیچٙ

قٙبذتٝ قس. ثٝ  تیفیخبٔـ ٚ فّٕىطز و تیفیو تیطیٔس ٗیث یضاثغٝ ٔثجت ٚ لٛ ٗ،یقسٜ اؾت. فلاٜٚ ثط ا كٟٙبزیپ

 كیاظ عط ٓیٔؿتم طیغ طیثب تٛخٝ ثٝ ٔؿ ت،یفیثط فّٕىطز و یاثط ٔثجت ٚ لٛ یزاضا یفّٕىطز ٘ٛآٚض ٍط،یفجبضت ز

قس وٝ وٝ ٔثّث فّٕىطز  سییتب سٌبٜیز ٗیزض پػٚٞف ثٛلاتبٖ ٚ ٕٞىبضا٘ف ا ٗیخبٔـ زاضز. ٞٓ چٙ تیفیو تیطیٔس

ٚ  یفّٕىطز ا٘تمبَ فٗ آٚض ٗیثٟتطاظ ضاثغٝ زٚ عطفٝ ث تیفیخبٔـ ٚ فّٕىطز و تیفیو تیطیٔس ،یا٘تمبَ فٗ آٚض

 (2116)ثٛلاتبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ،  اؾت. تیفیفّٕىطز و

 

 ي عملكرد وًآيراوٍ مديريت كيفيت جامع

 یٚ فطٍٞٙ یؾبظٔب٘ یؿتٕیؾ دبزیضا ا ٔسیطیت ویفیت خبٔـؾبظٌبض اؾت ٚ  یثب انَٛ ٘ٛآٚض ٔسیطیت ویفیت خبٔـ

 تبثیط ٔسیطیت ویفیت خبٔـزٞس وٝ  ی٘كبٖ ٔ ٗیكیپ یقٛز. ٔغبِقبت تدطث یٔ یوٝ ٔٙدط ثٝ ٌؿتطـ ٘ٛآٚض سا٘ٙسیٔ

 (1996 ،یزاضز. )وب٘د ی٘ٛآٚض كطفتیثط پ یٔثجت

 فّٕىطز ویفیت
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 ي عملكرد وًآيراوٍمديريت كيفيت جامع رابطٍ بيه فعاليت َاي  

قطوت ٞب  یثطا یاؾت. ٘ٛآٚض بفتٝی طییتغ یثٝ ٘ٛآٚض تیفیاظ و یضلبثت تیٔع یوؿت ٚ وبض أطٚظٜ، ٔجٙب ظیزض ٔح

تب ثب  ىٙسیثٝ قطوت وٕه ٔ سیخس یٔحهٛلات ٚ ثبظاضٞب بفتٗیآٚضز ٚ زض  یفطاٞٓ ٔ طاتییثب تغ ـیأىبٖ ا٘غجبق ؾط

ثٟطٜ ٔٙس٘س،  یوٝ اظ ٘ٛآٚض یٔتقسز یٔحبفؾت وٙٙس. قطوت ٞب یغیٔح یٞب یساضیضٚـ اظ ذٛز زض ٔمبثُ ٘بپب ٗیا

اٌط ٘تٛا٘س ٔحهٛلات ثب  یقطوت ثب ٘ٛآٚض هیاؾت وٝ  ٗی. أب ٘ىتٝ ٟٔٓ ا بثسی یٔ فیؾٛز ٚ ؾٟٓ ثبظاض آٟ٘ب افعا

ضاٜ ذٛة  هی ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٙىٝیا ُیتٛا٘س ٔٛفك ثبقس. ثٝ زِ یوٙس، ٕ٘ سیتِٛ تیفیلبثُ لجَٛ و یاؾتب٘ساضزٞب

ٚ  ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٗی. ثحث زض ٔٛضز ضاثغٝ ٔثجت ثىٙسیٔ ُیضا تؿٟ ی٘ٛآٚض ٙسیفطآ ٚاؾت  تیفیثٟجٛز و یثطا

ٟٔٓ ٞؿتٙس.  ی٘ٛآٚض تیٚ ثٟجٛز ٔؿتٕط اؾت وٝ زض ٔٛفم تیطیٔس یضٞجط ،یٔساض یٔتٕطوع ثط ٔكتط یفّٕىطز ٘ٛآٚض

 هیفٙبنط اضٌب٘ ٗیٚ اضتجبط ث وٙٙس یٔ یزؾتٝ ثٙس ـیضا ثٝ زٚ ٌطٜٚ ٚؾ ٔسیطیت ویفیت خبٔـٍٔٙٛ ٚ ٕٞىبضاٖ 

(اظ فٙبنط  یضٞجط دٝ،ی٘ت هی. ثٝ فٙٛاٖ زٞٙس یضاقطح ٔ ی) ٚ ٘ٛآٚضتیطیٔس ی(ٔب٘ٙس ضٞجط ٔسیطیت ویفیت خبٔـ

تٛؾقٝ ٔحهٛلات  بیحُ ٔكىلات ٚ  ی٘ٛآٚضا٘ٝ ثطا یٞب سٜیا ی) وبضوٙبٖ ضا ثٝ اضائٝ  ٔسیطیت ویفیت خبٔـ هیاضٌب٘

وٝ  " یٔحٛض یٔكتط"  ٔسیطیت ویفیت خبٔـاظ  یسیاظفٙبنط وّ ٍطیز یىیاظ ٔحممبٖ ثٝ  ی. ثطذىٙسیٔ كیتكٛ سیخس

 ثٟجٛز ٗ،یوٙٙس. فلاٜٚ ثط ا یاظ ضاثغٝ ای ٔثجت ثب فّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ثطذٛضزاض اؾت، اقبضٜ ٔ یا ٔلاحؾٝثغٛض لبثُ 

ٟٔٓ اؾت.  بضیوبضٞب ثؿ یٚ تفىط ذلاق زض ؾبظٔب٘سٞ طییتغ كیتكٛ كیاظ عط ی٘ٛآٚض تیٔٛفم یثطا عیٔؿتٕط ٘

وٝ  یزاض٘س. ٔغبِقٝ تدطث تبثیط یفّٕىطز ٘ٛآٚضثط ٔسیطیت ویفیت خبٔـ٘كبٖ زاز٘س وٝ تٕبْ فٙبنط  طیٚ ظٞ ىٌّٛٛیبزؾ

 سییضا تأ یٚ فّٕىطز ٘ٛآٚض ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٗیاضتجبط ٔثجت ث ٗیتٛؾظ ٞبً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ ا٘دبْ قس ٕٞچٙ

 (2112ٚ ٕٞىبضاٖ،  طی.) وٕبَ ؽٟىٙسیٔ

 

 وتيجٍ گيري
قٛز. ثٝ  یٔ ی٘ٛآٚض حیوٝ ثبفث تطٚ ىٙسیٔ دبزیضا ا یؾبظٔب٘ ؿتٓیفطًٞٙ ٚ ؾ هی ٔسیطیت ویفیت خبٔـ یطیثىبضٌ

ٔسیطاٖ ٚتهٕیٓ ٌیط٘سٌبٖ ؾبظٔب٘ی پیكٟٙبز ٔی قٛز تب ثب فطاٞٓ وطزٖ فطنت ٚ ٔٙبثـ وبفی ثطای ٔحممبٖ ٚ 

ضی تقطیف قسٜ ٔیبٖ فٙبنط ٔرتّف ؾبذتب ضتجبطوبضقٙبؾبٖ حٛظٜ ٔسیطیت فّٕىطز زض ؾبظٔبٟ٘ب، اخبظٜ زٞٙس اثتسا ا

ٔسَ ضا ثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ ٔدٕٛفٝ فٛأُ التضبیی ؾبظٔبٟ٘بی ٔطثٛعٝ ٚاؾتفبزٜ اظ،ضٚقٟبی فّٕی، آظٖٔٛ وطزٜ ٚ 

اعلافبت ٔٙبؾجی ثطای تهٕیٓ ٌیطی ٔجتٙی ثط ٚالقیت فطاٞٓ وٙٙس.آٍ٘بٜ ثب فطاٞٓ ؾبذتٗ ظیط ؾبذت ٞبی ٔٛضز٘یبظ 

ِٛی ؾیؿتٓ ٞبی ٔسیطیتی ٔب٘ٙس ؾیؿتٓ ٔسیطیت ویفیت،زض خٟت تغییط ؾبذتبضٞبی ؾبظی ان بزٜثطای عطاحی ٚ پی

 ؾیؿتٕی ذٛز ثٝ ٔٙؾٛض ثٟجٛز ٔؿتٕط زض وّیٝ حٛظٜ ٞبی فّٕىطزی تلاـ وطزٜ ٚتقٟس ذٛز ضا ثٝ ٕ٘بیف ثٍصاض٘س.
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 مىابع
 

 ؾبظٔب٘ی ؛  یبزٌیطی اثطتقسیُ وٙٙسٌی :٘ٛآٚضی فّٕىطز ثط ٔسیطیت ویفیت خبٔـ اثٛاِفضُ وعاظی، قَٛ فجبؼ ؛ تأثیط

 .71؛فهّٙبٔٝ فّٕی ٚ پػٚٞكی ٔغبِقبت ٔسیطیت)ثٟجٛز ٚتحَٛ(، ؾبَ ثیؿت ٚ ؾْٛ،قٕبضٜ 1392

 ؾبظٔبٟ٘بی فّٕىطز ثط خبٔـ ویفیت ٔسیطیت تأثیط ؛ ثطضؾی عطلجٝ اثٛی نسیمٝ ،٘یب ضحیٓ فطیجطظ زوتط ،وبؽٕی ٔهغفی زوتط 

 1392طیت ٚ وبض آفطیٙی؛ اضزیجٟكت وبضآفطیٗ ؛ زٚٔیٗ ٕٞبیف ّٔی ٔسی

 ،ٗانفٟبٖ. ٚاحس زا٘كٍبٞی ا٘تكبضات خٟبز :انفٟبٖ اَٚ، چبح ٘ٛآٚضی، ٔسیطیت ،) 1321 ( اضٔغبٖ ثیٍی، نبزق .آضـ قبٞی 

 ؛ ثطضؾی تبثیط فقبِیت ٞبی ٔسیطیت ویفیت ثط فّٕىطز ؾبظٔبٟ٘ب  ؛فّی ثیبضی عٟطاثٙس ،فّی ٔحمط،فمیٟٝ ٔقیٗ ٘دف آثبزی 

 پػٚٞكی(.-)فّٕی69؛ قٕبضٜ  1389

 ( .ُ1389فبضؾیدب٘ی، حؿٗ، ؾٕقیی ٘یؿتب٘ی، اثٛاِفض .)"  ثطضؾی ٘مف یىپبضچٍی ثیٗ ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ٚ ٔسیطیت

 .136-117(، ل 4)2. ٘كطیٝ ٔسیطیت فٙبٚضی اعلافبت ، "تىِٙٛٛغی زض تقییٗ فّٕىطزٞبی ویفیت ٚ ٘ٛآٚضی

 ٛتقطیف ٕ٘ی قٛز: ثطضؾی خبیٍبٜ ٚ ٘مف ٔسیطیت ویفیت زض٘ؾبْ ازاضی  "ضضبیت ٔكتطی" ویفیت ثب چیعی خع؛   ٟٔسی خٍٙد

 ؛ 1381ایطاٖ؛  ٔطزاز 
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The role of total quality management on improvement quality and 

innovation performance 

 
Elaheh bararinia 

Master of Industrial Management, Shahed University, Tehran 

Total quality management and performance relationship is a very important argument in 

the literature. Relationship total quality management and quality performance are confirmed 

in many studies, But findings are contradictory about the performance of innovation. 

Although most experts have stated the importance of total quality management on the 

performance outcomes. The main objective of this study is to evaluate the role of total quality 

management activities on the quality or innovation performance .. 

Total quality management, including senior management support, employee involvement, 

continuous improvement and is focus to customer, that the highest load factor and minimum 

load factor is employee involvement. Information and analysis of quality data to significantly 

related to quality performance and positive relationship between total quality management 

practices and quality performance there. The innovation performance indicators into three 

groups: product innovation, process innovation and organizational innovation divide that the 

innovation process and organizational innovation of the highest load factor with the lowest 

load factor. 
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