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 چکيدٌ
، ةؼرؿی  ىغیؼیث ازحياغی ُای قاظل و فٍی ُای قاظل ةیً ارجتاط در ایً ىلانَ

ؿازىاٌی پؼداظحَ قغه اؿث. روش جضلیق جّمیفی و کحاةعاٌَ ای  جػانی و زاىع کیفیث

ةّده اؿث. ةؼای زيع آوری اظلاغات از کهیَ ىٍاةع در دؿحؼس ىٍاةع فارؿی و ظارزی 

ىغل قغه اؿث و جضهیم یافحَ ُا ةؼ اؿاس ةؼرؿی ىؼوری اٌسام قغه اؿث.  اؿحفاده

جػانی؛ ؿاظحار ىغیؼیحی اؿث کَ ةا جکیَ ةؼامّل و ىفاُیو اؿاؿی و جّزَ داقحً ةَ 

ىػیارُای امهی ىغیؼیث کیفیث فؼاگیؼ و ؿیـحو ظّدارزیاةی ىّزتات پیكؼفث و 

ؼش کهی ٌگؼ اؿث کَ در ىغیؼیث کیفیث زاىع یک ٌگکٍغ.  ةِـازی را فؼاُو ىی

زـحسّی آن ىی ةاقغ جا ُيَ ئ وظایف و کارکؼد ُای ؿازىاٌی را ةَ ىٍظّر جيؼکؽ ةؼ 

دؿحیاةی ةَ ٌیاز ُای ىكحؼی و اُغاف ؿازىان از ظؼیق ةِتّد کیفیث، ةِؼه وری وركاةث 

پػیؼی ىحيؼکؽ ٌيایغ. ٌحیسَ گیؼی کهی جضلیلات گػقحَ ٌكان ىی دُغ کَ راةعَ 

ىغیؼیث کیفیث زاىع و جػانی و غيهکؼد ؿازىاٌی وزّد دارد. ٌحیسَ  ىػٍاداری ةیً

ةؼ جػانی  TQMاظحنامی جؼ از ایً جضلیق ٌكان ىیغُغ غّاىم فٍی و ازحياغی 

 ؿازىاٌی ادؼ ىذتث دارد.

ىغیؼیث کیفیث  -قاظل ُای ازحياغی -قاظل ُای فٍی :يديکل ياشگان

 .جػانی ؿازىاٌی -زاىع
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 مقدمٍ
ىع، فٍی اؿث ةؼای ىكارکث جک جک کارىٍغان و ىغیؼان ؿازىان در اىّر ىؼةّط ةَ ؿازىان. ایً فً جغییؼ ىِيی در ىغیؼیث کیفیث زا

َ ُای ىّزّد در آن ؿازىان را در ةؼ ىی گیؼد. جاکیغ غيغه ایً ٌّع ىغیؼ َ اُغف، آرىان ُا، ظؼز فکؼ و روی یث فؼٍُگ ؿازىان ایساد ىی کٍغ؛ ک

َ ُؼ کارىٍغ و ى َ ُای ىكحؼیان جاىیً قّد. ةؼ ایً اؿث ک غیؼی ةایغ پاؿعگّی ةِتّد ىغاوم کیفیث ظغىات و ىضنّلات ؿازىان ةاقغ جا ظّاؿح

در ىضیط ركاةحی اىؼوزی رضایث ىكحؼی ٌلف ةـیار کهیغی در ىّفلیث ؿازىان ُا ةازی ىی کٍغ. از آٌسا کَ ىغیؼیث کیفیث زاىع ٌیؽ ٌلف 
نّیغ در کلاس زِاٌی ةغؿث ٌعّاُغ آىغ ىگؼ ایٍکَ ةَ  ةـیار ىِيی در جاىیً رضایث ىكحؼی ایفا ىی کٍغ، ةِتّد ٌلف آن در دؿحیاةی ةَ ج

َ قّد )فلاح،  َ اُيیث و جّز (. در ىغیؼیث کیفیث زاىع چانف ُایی وزّد دارد کَ ُؼکغام از آٌِا ةاغخ ةؼوز 1389ىغیؼیث مضیش ایً فهـف

َ ة َ مّرت زٌسیؼه وار ىٍسؼ ة ؼوز ؿایؼ ىكکلات ىی قّد و در ٌِایث ىغیؼیث کیفیث زاىع را دچار ٌلل ىی کٍغ ىكکم ىی قّد. ایً ىكکلات ة

ً آةادی و مٍػحی،  حلال ارزش ةَ ىكحؼی، افؽایف 1386)غی (. در واكع یک ىغیؼیث کیفیث زاىع ادؼةعف ةا ىؽایای ىعحهفی ُيچّن افؽایف اٌ
(. ؿازىان ُایی کَ 2007، 1و ُيکاران ه ظّاُغ ةّد )کؼیـحٍـًؿّدآوری، ؿعضی ىٍاؿب از ىیؽان ىّزّدی و صحی ظؼاصی ةِحؼ ىضنّل ُيؼا

َ ُای کهیغی از كتیم کیفیث،  َ ظّر زغی در زـحسّی فؼمث ُایی ةؼای ةِتّد در زىیٍ نّیغی ؿازگار ىی ؿازٌغ ة َ ُای زغیغ ج ظّد را ةا ؿهیل

ػعاف پػیؼی و ٌّآوری ُـحٍغ )فارؿیساٌی،   (. 1384ُؽیٍَ، ارؿال کالا، اٌ
ىغل،  ایً ةا ظّد ىلایـَ در ؿازىان ُا جا ؿازد ىی فؼاُو را اىکان ىحػانی ایً ؿازىان یک کكیغن جنّیؼ ةَ ةا ؿازىاٌی جػانی ىغل

 ىغل. ورزٌغ اُحيام ةِتّد ریؽی ةؼٌاىَ ىّزّد و وضع در ةازٌگؼی ىـحيؼ، ةَ ةِتّد و یادگیؼی، ٌّآوری ظؼیق از و زده را ىضک ظّد ؿؼآىغی

َ داقحً و اؿاؿی ىفاُیو و ةؼامّل جکیَ ةا کَ اؿث ىغیؼیحی ؿازىاٌی، ؿاظحار جػانی  ؿیـحو و فؼاگیؼ کیفیث امهی ىغیؼیث ىػیارُای ةَ جّز

 راٍُيایی و ؿازىان در ُا اؿحلؼار ؿیـحو ىیؽان ؿٍسف ةؼای ىغل، اةؽاری ایً. کٍغ ىی فؼاُو را ؿازىان ةِـازی پیكؼفث و زىیٍَ ظّدارزیاةی
 . (1387کٍغ )فلیَ و ُيکاران،  ىی جػییً و غيهکؼد قٍاؿایی ةِتّد ةؼای را ىغیؼان فػانیث ىـیؼ کَ اؿث

يٍغؿازُا ىػیار 5. اؿث ىػیار 9 دارای ؿازىاٌی جػانی ىغل  (:2008، 2ٌحایر ُـحٍغ )کهفسّ و ُيکاران دیگؼ ىػیار 4 و آن، جّاٌ

يٍغؿازُا غتارجٍغ  . اةع، فؼایٍغُاىٍ و ُا کارکٍان، ىكارکث راُتؼد و ىكی رُتؼی، ظط از: جّاٌ

 غيهکؼد.  کهیغی زاىػَ، ٌحایر کارکٍان، ٌحایر ىكحؼیان، ٌحایر ٌحایر از: غتارجٍغ ٌحایر

يٍغؿاز" ىػیارُای سام ؿازىان یک را ، آٌچَ"جّاٌ  دؿث ةَ ؿازىان یک کَ را ٌكان ازآٌچَ "ٌحایر "ىػیارُای و ىی دٍُغ پّقف دُغ ىی اٌ

 . یاةٍغ ىی ةِتّد   "ٌحایر"كاةم ذکؼ اؿث. دآورد، ظّاُغ ةّ دؿث ةَ ةایغ یا آورد ىی

TQMىّرد ٌیاز ی امّل و روش ُا
ایً غ. در ٌٌاىیغه ىی قّ فٍی و ىِویک ؿازىان غّاىم  (ٌحایرجػانی )ادؼات ىعهّب ةؼ  ؼای ایسادة 3

، ىغیؼیث ىٍاةع داده ىتحٍی ةؼ غتارجٍغ از: رُتؼی، ةؼٌاىَ ریؽی اؿحؼاجژیک، ةِتّد ىـحيؼ، ىكحؼی ىغاری، ىغیؼیث ، غّاىم ىِو ىعؼحىیان
ـاٌی، ىغیؼیث و کٍحؼل فؼآیٍغ و ىغیؼیث   . (2013، 4)کانّ ىّرا و ُيکارن کٍٍغه جأىیًاٌ

ؿازىاٌی ةا اؿحفاده از روش  جػانی و زاىع کیفیث ىغیؼیث ازحياغی ُای قاظل و فٍی ُای قاظل ةیً ارجتاط در ایً ىلانَ، ةؼرؿی

َ ای ةّده اؿث. ةؼای زيع اوری اظلاغات از صغود .... ىٍاةع فارؿی و ظارزی اؿحفاده قغه اؿث و جضهیم یافحَ ُا ةؼ  جضلیق جّمیفی و کحاةعاٌ
سام قغه اؿث.  اؿاس ةؼرؿی ىؼوری اٌ

 

 مباوی وظري تحقيق -2
 تعالی سازماوی 2-1

غ و جّؿػَ پایغار و دایيی قؼکث در جػانی در نغث ةَ ىػٍی ةهٍغ قغن و ةؼجؼ قغن اؿث و جػانی ؿازىاٌی ةَ ىػٍای جػِغ ؿازىاٌی ةَ رق
زِث کـب رضایث ىكحؼی و افؽایف ىـحيؼ ؿّدآوری قؼکث در یک ىضیط ىهی فؼاگیؼ و صيایث کٍٍغه ىی ةاقغ )مانضی و ُيکاران، 

ـاٌی ؿازىان، ٌلاط كّت 1391 و ضػف و (. جػانی ؿازىاٌی جاةع قؼایط ویژه، فؼٍُگ، ىضیط داظهی و ظارزی و کـب و کار، ویژگی ٌیؼوی اٌ
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ىغل جػانی؛ ؿاظحار ىغیؼیحی اؿث کَ ةا جکیَ ةؼامّل و (. 2007، 5فؼمث ُا و جِغیغ ُایی اؿث کَ ؿازىان را در ةؼ گؼفحَ اؿث )زّزجاری

َ ىػیارُای امهی ىغیؼیث کیفیث فؼاگیؼ و ؿیـحو ظّدارزیاةی ىّزتات پیكؼفث و ةِـازی را فؼاُو ىی ً ة َ داقح . کٍغ ىفاُیو اؿاؿی و جّز
اؿحلؼار ؿیـحيِا در ؿازىان و ظّدارزیاةی و راٍُيایی اؿث کَ ىـیؼ فػانیث ىغیؼان را ةؼای ةِتّد   جػانی؛ اةؽاری زِث ؿٍسف ىیؽانىغل 

ً ىی . ةٍاةؼایً پیام کهیغی ىغل جػانی ىحکی ةؼ پاؿط دادن ةَ دو ؿّال اؿث کَ (2011، 6)ةاةـحؼه و کاٌث زیٍؼ کٍغ غيهکؼد قٍاؿایی و جػیی

َ ایً  ٌّ ٍغ در ایً زٌسیؼه ارجتاط و جػاىلات ٌلف  ىغل ةػٍّان یک ؿاظحار ىغیؼیحی ىٍاؿب و ىٍعلی قٍاؿایی ىیچگ َ کـاٌی ىی جّاٌ قّد و چ

غاره گیؼی  ، ایًح ةػغیّاُغاف کهی و در ؿع ةَ اؿاؿی را ایفا کٍغ.  ؿعش اول ایً ىغل اُغاف کهی ةَ درزات و ىلیاس ُای کيی و كاةم اٌ
َ ىسيّع ارزش ُای رُتؼی و اؿحؼاجژی ُای جضّل و ىِارت . (1386ی، )دل كّ قّد جسؽیَ ىی جػانی ؿازىاٌی از دیغگاه ةٍیاد جػانی ؿازىاٌی ة

 (. 2005و ُيکاران،  7گفحَ ىی قّد )کارنّس

 

 معيارَاي وٍ گاوٍ مدل تعالی سازماوی -2-1-1
َ ىػیار ا َ زایؽه ىهیّ جػانی ؿازىاٌی ةؼ آن اؿحّار قغه، دارای ٌ يٍغؿازُا و چِار ىػیار دیگؼ ٌحایر ُـحٍغ. ىغنی ک ؿث. پٍر ىػیار آن، جّاٌ

يٍغؿازُا: رُتؼی، اؿحؼاجژی، کارکٍان، قؼاکث ُا و ىٍاةع، فؼآیٍغُا، ىضنّلات و ظغىات ٌحایر: ٌحایر ىكحؼیان، ٌحایر کارکٍان، ٌحای ر زاىػَ، جّاٌ
يٍغؿاز”ٌحایر کهیغی ىػیارُای  سام ى“جّاٌ َ را یک ؿازىان اٌ ، آٌچَ را کَ یک ؿازىان ةغؿث “ٌحایر”دٍُغ و ىػیارُای  دُغ پّقف ىی ی، آٌچ

يٍغؿازُا”ةؼ ادؼ ازؼای “ ٌحایر”آورد.  ىی يٍغؿازُا”ةغؿث ىی آیٍغ و “ جّاٌ یاةٍغ. قکم زیؼ، ٌيایی از  ةِتّد ىی“ ٌحایر”ةا گؼفحً ةازظّر از “ جّاٌ

يٍغؿازُا ةِتّد یافحَ و ةِتّد  ی، ظلاكیث و ٌّآوری کيک ىیىغل را ٌكان داده کَ پّیایی ىغل در آن ٌيایان اؿث. یادگیؼ کٍغ جا جّاٌ

يٍغؿازُا، ةِتّد ٌحایر را ةَ دٌتال ظّاُغ داقث  . (2005، 8)رزانی جّاٌ
 

 
 (2005معرفی معيارَاي وٍ گاوٍ تعالی سازماوی )رزالی،  -1-2ومًدار  

 

َ ىغل زایؽه جػانی ؿازىاٌی قاىم چ َ گاٌ َ اةػاد ىعحهف ىػیار را ىكعل ىیُؼ یک از ىػیارُای ٌ ؼ  ٍغ زؽء اؿث ک َ جػؼیفُ  ؿازد. در اداى
  (:1384اؿث )گؼاىی و غهیؽاده،  یک از ىػیارُای ىغل و ازؽای آٌِا آىغه

 

َ ُای  ىػیار رُتؼی ٌكان ىی: رَبري َ از ظؼیق ؿاىاٌ ٌّ ً زِث گیؼی کهی ؿازىان، چگ ً جػیی َ ویژه رُتؼان ارقغ، ضي َ رُتؼان، ة دُغ ک
ٌّگی رفحار رُتؼان در ایفای ٌلف ةَ غٍّان  یؼیحی، ؿازىان را در زِث جضلق اُغاف و پایغاری آن ُغایث ىیىغ َ چگ ً ة کٍٍغ. ایً ىػیار ُيچٍی

                                                                 
5- Jose tari 
6- Balbastre & Canet-Giner 

7- Carlos   

8- Razali 
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نّیث پػیؼی ازحياغی و  یً و ىلؼرات، ىـئ ػعاف پػیؼی، ىؼاغات كّاٌ انگُّای اظلاكی و ارزقی ؿازىان، انِام ةعكی، جّؿػَ فضای اغحياد، اٌ

 پؼدازد.  ٌفػان کهیغی ىی ػال ةا ذیجػاىم ف
غاز و ارزش -1  کٍٍغ.  ُای ؿازىان را جػییً کؼده و ظّد ةَ غٍّان انگّی ارزقی و اظلاكی غيم ىی رُتؼان ىاىّریث، چكو اٌ

 دٍُغ.  رُتؼان، ؿاىاٌَ زاىع ىغیؼیث وغيهکؼد ؿازىان را جػؼیف، پایف و ةازٌگؼی کؼده، ةِتّد ىی -2

 قٍاؿٍغ و فػالاٌَ ةا آٌِا در جػاىم ُـحٍغ.  ازىان را ىیٌفػان ةیؼوٌی ؿ رُتؼان، ذی -3

 کٍٍغ.  رُتؼان ةا ُيؼاُی کارکٍان ؿازىان، فؼٍُگ جػانی را جلّیث ىی -4

ػعاف -5  کٍٍغ.  پػیؼی ؿازىان اظيیٍان دارٌغ و ةا ىغیؼیث جغییؼ، از پایغاری ؿازىان اظيیٍان صامم ىی رُتؼان از چاةکی و اٌ

 

َ اؿحؼاجژی ٌكان ىیىػیار اؿحؼاجژی : استراتصي ٌّ َ ؿازىان ُای ىحػانی چگ ُای پكحیتان را ةَ ىٍظّر ةؼآورده کؼدن  ىكی ُا و ظط دُغ ک
حظارات ذیٍفػان، جغویً، ةازٌگؼی و ةَ ٌفػان در ىیان گػاقحَ و در  ةا ذی ُا، آٌِا را  کٍٍغ. ایً ؿازىان ُا ةؼای جضلق اؿحؼاجژی روز ىی ٌیازُا و اٌ

ُا و اُغاف ىؼجتط را جّؿػَ داده و زاری   پایغار، ؿاظحار ؿازىاٌی و چارچّب فؼآیٍغُا را ظؼاصی کؼده، ةؼٌاىَ زِث دؿحیاةی ةَ ىّفلیث

 ؿازٌغ.  ىی
حظارات ذیٍفػان و ىضیط ةیؼوٌی اؿث.  اؿحؼاجژی .1  ُا ىتحٍی ةؼ ارزیاةی، جضهیم و درك ٌیازُا و اٌ

 ُای ؿازىاٌی اؿث.  ی و كاةهیثُا ىتحٍی ةؼ ارزیاةی، جضهیم و درك غيهکؼد دروٌ  اؿحؼاجژی .2

 قّد.  روز ىی ُای پكحیتان آن جغویً، ةازٌگؼی و ةَ ىكی ُا و ظط  اؿحؼاجژی .3

 قّد.  ٌفػان در ىیان گػاقحَ قغه و ازؼا و پایف ىی ُای پكحیتان آن، ةا ذی ىكی ُا و ظط اؿحؼاجژی .4

 

ٌَّ کار ىػیار کارکٍان ٌكان ىی :کارکىان ـاٌی ارج ىیدُغ کَ ؿازىان ُای ىحػانی چگ ٌٍِغ و  کٍان ظّد را ةَ غٍّان ؿؼىایَ ُای اٌ
ً از ظؼیق ُيـّیی اُغاف فؼدی و ؿازىاٌی ىیـؼ  فؼٍُگی را ایساد ىی َ ىٍافع ظؼفی َ دؿحیاةی ة ٌّگی  کٍٍغ ک قّد. ایً ىػیار ُيچٍیً ةَ چگ

َ كاةهیث ی و ىؼاكتث  جّؿػ َ ىٍظّر كادر ؿاظحً ُا، جؼویر غغانث و ةؼاةؼی، ةؼكؼاری ارجتاط، جكّیق، كغرداٌ گیؽه و جػِغ ة کارکٍان در زِث ایساد اٌ

ف و ىِارت  پؼدازد.  ُای ظّد در راؿحای ىٍافع ؿازىان ىی آٌِا ةؼای اؿحفاده از داٌ
 کٍغ.  ُای کارکٍان، اؿحؼاجژی ؿازىان را پكحیتاٌی ىی ةؼٌاىَ .1

ف و كاةهیث  .2  یاةغ.  ُای کارکٍان جّؿػَ ىی داٌ

يٍغ ىیکارکٍان، ُيـّ قغه، ىكارک .3 ٌّغ.  ث داده قغه و جّاٌ  ق

 کٍٍغ.  کارکٍان در ؿؼاؿؼ ؿازىان ةَ ظّر ىّدؼ ارجتاط ةؼكؼار ىی .4
ی و ىؼاكتث ىی .5  قّد.  ظغىات کارکٍان زتؼان قغه واز آٌان كغرداٌ

 

َ ؿازىان ُای ىحػانی قؼاکث :شراکت َا ي مىابع و ىٍاةع دروٌی را ةَ کٍٍغگان  ُای ةیؼوٌی، جاىیً ىػیار قؼاکحِا و ىٍاةع ٌكان ىی دُغ ک
کٍٍغ. ایً ؿازىان ُا از ىغیؼیث ادؼةعف  ریؽی و ىغیؼیث ىی ُا و ازؼای ادؼةعف فؼآیٍغُا، ةؼٌاىَ ىكی ىٍظّر پكحیتاٌی از اؿحؼاجژی و ظط

 یاةٍغ.  ُای ةیؼوٌی، جاىیً کٍٍغگان و ىٍاةع دروٌی اظيیٍان ىی پیاىغُای زیـث ىضیعی و ازحياغی ٌاقی از قؼاکث

ٌّغ.  أىیً کٍٍغگان، در زِث دؿحیاةی ةَ ىٍافع ىكحؼك و پایغار ىغیؼیثقؼکا و ج .1  ىی ق
ٌّغ.  ىٍاةع ىانی ةؼای جضيیً ىّفلیث پایغار ىغیؼیث ىی .2  ق

ٌّغ.  ُای فیؽیکی و ىٍاةع ظتیػی ةَ روقی پایغار ىغیؼیث ىی دارایی .3  ق

 قّد.  فٍاوری ةؼای پكحیتاٌی از جضلق اؿحؼاجژی ىغیؼیث ىی .4

ف  .5 ٌّغ.  ةؼای پكحیتاٌی از جنيیو گیؼی ادؼةعف و ایساد كاةهیث ؿازىاٌی، ىغیؼیث ىیاظلاغات و داٌ  ق

 

َ ىٍظّر ظهق ارزش فؽایٍغه ةؼای ىكحؼیان  :فرآیىدَا، محصًلات ي خدمات ؿازىان ُای ىحػانی فؼآیٍغُا، ىضنّلات و ظغىات ظّد را ة
 ةعكٍغ.  ٌفػان ظّد ظؼاصی و ىغیؼیث کؼده و ةِتّد ىی و ؿایؼ ذی

ٌّغ.  یٍغُا ةَ ىٍظّر ةِیٍَ ؿازی ارزش ةؼای ذیٍفػان، ظؼاصی و ىغیؼیث ىیفؼآ .1  ق
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 یاةٍغ.  ىضنّلات و ظغىات ةَ ىٍظّر ظهق ارزش ةِیٍَ ةؼای ىكحؼیان جّؿػَ ىی .2

ٌّغ.  ىضنّلات و ظغىات ةَ ظّر ادؼةعف، ةازاریاةی ىی .3  ق
نّیغ، جضّیم و ىغیؼیث ىی .4 ٌّغ.  ىضنّلات و ظغىات ج  ق

 یاةغ.  ىغیؼیث قغه و ارجلا ىیرواةط ةا ىكحؼیان  .5

 

ُای  ىكی دُغ کَ ؿازىان ُای ىحػانی در راةعَ ةا زاری ؿازی ىّفق اؿحؼاجژی و ظط ىػیار ٌحایر ىكحؼی، ٌكان ىی :وتایج مشتري
َ چَ ٌحایسی دؿث یافحَ حظارات ىكحؼیان ة غ. آٌِا ةؼداقث پكحیتان ىتحٍی ةؼ ٌیازُا و اٌ و دؿحاوردُای  ُای غيهکؼدی ُای ىكحؼیان، قاظل اٌ

غازه ىؼجتط ةا رویکؼدُا را در دوره  کٍٍغ.  گیؼی و جضهیم ىی ُای زىاٌی ىحٍاؿب، اٌ

َ ىكحؼیان از ازؼای رویکؼدُای ىؼجتط ةا ىكحؼی دارٌغ و ةیاٌگؼ ىیؽان ادؼةعكی ایً رویکؼدُا  ُا: ٌكان ةؼداقث .1 دٍُغه درکی اؿث ک
َ اؿث. ا ً زىیٍ ً اؿث از ىٍاةع ىعحهفی از زيهَ ٌظؼؿٍسی از ىكحؼیان، در زِث جضلق اؿحؼاجژی ؿازىان در ای ً ةؼداقث ُا ىيک ی

 ُا و ىناصتَ ُا ةَ دؿث آیٍغ.  ُای جيؼکؽ، رجتَ ةٍغی فؼوقٍغگان، جكکؼُا، قکایث گؼوه

ةیٍی  ای از قاظل ُای دروٌی ُـحٍغ اؿث کَ ةَ ىٍظّر پایف، جضهیم، ةِتّد فؼآیٍغُا و پیف قاظل ُای غيهکؼدی: ىسيّغَ .2
 قّد و ةیاٌگؼ ىیؽان کارائی و ادؼةعكی و ایً رویکؼدُا اؿث.  ُا درارجتاط ةا رویکؼدُای ىؼجتط ةا ىكحؼی ةکار گؼفحَ ىی اقثةؼد

 

ُای  ىكی دُغ کَ ؿازىان ُای ىحػانی در راةعَ ةا زاری ؿازی ىّفق اؿحؼاجژی و ظط ىػیار ٌحایر کارکٍان، ٌكان ىی :وتایج کارکىان
حظارات کارکٍان و ازؼای رویکؼدُای ىؼجتط ةا ىغیؼیث کارکٍان ةَ چَ ٌحایسی دؿث یافحَپكحیتان ىتحٍی ةؼ ٌیازُ غ. آٌِا ةؼداقث ا و اٌ ُای  اٌ

غازه ُای غيهکؼدی و دؿحاوردُای ىؼجتط ةا رویکؼدُا را در دوره کارکٍان، قاظل  کٍٍغ.  گیؼی و جضهیم ىی ُای زىاٌی ىحٍاؿب، اٌ

َ غٍّان ؿؼىایَ دٍُغه درکی اؿث کَ ُا: ٌكان ةؼداقث .1 ـاٌی ؿازىان  کارکٍان از ازؼای رویکؼدُای ىؼجتط ةا ىغیؼیث کارکٍان ة ُای اٌ
ً ةؼداقث َ اؿث. ای ً زىیٍ گیؽش  دارٌغ و ةیاٌگؼ ىیؽان ادؼةعكی ایً رویکؼدُا در زِث جضلق اؿحؼاجژی ؿازىان در ای ُا، رضایث و اٌ

ً اؿث از ىٍاةع ىعحهف کارکٍان را ارزیاةی ىی َ ٌظؼؿٍسیکٍٍغ و ىيک َ دؿث  ُا و ارزقیاةی ُای جيؼکؽ، ىناصتَ ُا، گؼوه ی از زيه ُا ة

 آیٍغ. 

ةیٍی  ُای دروٌی ُـحٍغ اؿث کَ ةَ ىٍظّر پایف، جضهیم، ةِتّد فؼآیٍغُا و پیف  ای از قاظل ُای غيهکؼدی: ىسيّغَ قاظل .2
َ  ةؼداقث َ غٍّان ؿؼىای َ ىیُا درارجتاط ةا رویکؼدُای ىؼجتط ةا ىغیؼیث کارکٍان ة ـاٌی ةکار گؼفح قّد و ةیاٌگؼ ىیؽان کارائی  ُای اٌ

 و ادؼةعكی ایً رویکؼدُا اؿث. 

 

ُای  ىكی ُا و ظط دُغ کَ ؿازىان ُای ىحػانی در راةعَ ةا زاری ؿازی ىّفق اؿحؼاجژی ىػیار ٌحایر زاىػَ، ٌكان ىی :وتایج جامعٍ
نّیث غ. آٌِا ةؼداقث غی، ةَ چَ ٌحایسی دؿث یافحَُای ازحيا پكحیتان و ازؼای رویکؼدُائی ةَ ىٍظّر جضلق ىـئ ُای  ُای ذیٍفػان، قاظل اٌ

غازه غيهکؼدی و دؿحاوردُای ىؼجتط ةا رویکؼدُا را در دوره  کٍٍغ.  گیؼی و جضهیم ىی ُای زىاٌی ىحٍاؿب، اٌ
نّیث ُا: ٌكان ةؼداقث .1 َ و ذیٍفػان ذیؼةط، از ازؼای رویکؼدُای ىؼجتط ةا ىـئ َ زاىػ پػیؼی ازحياغی ؿازىان  دٍُغه درکی اؿث ک

ُا ىيکً اؿث از  دارٌغ و ةیاٌگؼ ىیؽان ادؼةعكی ایً رویکؼدُا در زِث جضلق اؿحؼاجژی ؿازىان در ایً زىیٍَ اؿث. ایً ةؼداقث

َ ٌظؼؿٍسی نّیً  ُا، ىلالات، ٌكـث ُا، گؽارش ىٍاةع ىعحهفی از زيه ُای غيّىی، ؿازىان ُای غیؼدونحی، ٌيایٍغگان زاىػَ و ىـئ

 ةَ دؿث آیغ. دونحی 

غٍُا و پیف ای از قاظل ُای غيهکؼدی: ىسيّغَ قاظل .2 َ ىٍظّر پایف، جضهیم، ةِتّد فؼآی َ ة ُا  ةیٍی ةؼداقث ُای دروٌی ُـحٍغ ک

نّیث َ ىی درارجتاط ةا رویکؼدُای ىؼجتط ةا ىـئ  قّد و ةیاٌگؼ ىیؽان کارائی و ادؼةعكی ایً رویکؼدُا اؿث.  ُای ازحياغی ةکار گؼفح

 

ُای  ىكی ُا و ظط دُغ کَ ؿازىان ُای ىحػانی در ارجتاط ةا زاری ؿازی ىّفق اؿحؼاجژی ٌكان ىی ،ىػیار ٌحایر کهیغی: ديوتایج کلي
َ دؿحاوردُا و ٌحایسی در ازؼای ؿاىاٌَ ،پكحیتان و ُيچٍیً َ چ حظارات ذیٍفػان کهیغی ة َ ٌیازُا و اٌ ئّی ة ىانی و ) ُا و فؼآیٍغُا در زِث پاؿعگ

َ ىٍظّر جضلق اُغاف و ةِتّد دؿحاوردُای کهیغی اؿحؼاجژیک، قاظل ُای کهیغی غيهکؼد )ىانی و غیؼىانی(  فحَغیؼىانی( دؿث یا غ. آٌِا ة اٌ
غازه گیؼی و جضهیم ىی کٍغ.   ىؼجتط ةا رویکؼدُا و فؼآیٍغُا و ُيچٍیً دؿحاوردُای کهیغی اؿحؼاجژیک را در دوره ُای زىاٌی ىحٍاؿب اٌ
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غازه ک:قاظلدؿحاوردُای کهیغی اؿحؼاجژی .1 َ ةؼای اٌ گیؼی ىیؽان ىّفلیث ؿازىان در جضلق  ُای کهیغی ىانی و غیؼ ىانی ُـحٍغ ک

حظارات ذی ٌّغ.  ٌفػان کهیغی اؿحفاده ىی اُغاف اؿحؼاجژیک و جاىیً ٌیازُا و اٌ  ق
غازه ُای کهیغی غيهکؼد:قاظل قاظل .2 َ ةؼای اٌ ؿازىان اؿحفاده ىی گیؼی غيهکؼد غيهیاجی  ُای کهیغی ىانی و غیؼ ىانی ُـحٍغ ک

حظار کيک ىی کٍٍغ ٌّغ و ةَ درك، پیف ةیٍی و ةِتّد دؿحاوردُای کهیغی اؿحؼاجژیک ىّرد اٌ  . (1384)گؼاىی و غهیؽاده،  ق

 

 مباوی وظري مدیریت کيفيت جامع -2-2
نّیغ و ارائ فّق ةـیار فكؼده قغه، کیفیث در ج َ ركاةث قؼکث ُا ةؼ ؿؼ صضّر ى غ در دٌیای کـب وکار فػهی ک َ ىضنّل و ظغىات ىی جّاٌ

ةا وغغه دؿث  9ةػٍّان یکی از اةؽارُای ةؼجؼی زّیی و ىّفلیث قؼکث ُا در ایً ركاةث جٍگاجٍگ اىؼوزی ةاقغ. اىؼوزه ىغیؼیث کیفیث فؼاگیؼ

َ و ةا پػیؼش چكيگیؼی روةؼو َ یافح قغه اؿث، اىا ةا جّزَ ةَ  یاةی ةَ کیفیث ةؼجؼ در ٌحایر ٌِایی کـب و کار زایگاه ویژه ای در دٌیای پیكؼفح
َ ویژگی ُای ىذتث ىغیؼیث کیفیث فؼاگیؼ، ةـیاری از ؿازىان ُا در ةکارگیؼی آن ىّفلیث كاةم جّزِی کـب ٌکؼده و در صغود دوم ؿّم  ُي

َ جادیؼی ٌیؼوزا د َ، آرام و ىـحيؼ ک َ ُا ةا قکـث روةؼو قغه اؿث. ىغیؼیث کیفیث اكغاىی اؿث ُّقيٍغاٌ ً ةؼٌاى ً اُغاف ؿازىان ىّارد، ای ر جاىی

ایی ركاةث در ةازار ظحو ىی قّد )ُاٌـً  (.  2002، 10داقحَ و در ٌِایث ةَ رضایث ىكحؼی، افؽایف کارایی و ةالا ةؼدن جّاٌ
َ در ؿال ُای اظیؼ ىّرد اؿحفاده وؿیع ؿازىان ُا  ً ىّضّغات دٌیای کـب و کار ىی ةاقغ ک ىّضّع ىغیؼیث کیفیث یکی از ىحغاول جؼی

َ غّاىم و غٍامؼ ىغیؼیث کیفیث را ةَ کار ىی گیؼٌغ جاکیغقان ةؼ کار گؼوُی ةّده و جّؿػَ کیفیث و و قؼکث  ُا ةّده اؿث. ؿازىان ُایی ک

ٍغ از  َ ىی قّد. قؼکث ُای کیفیث ىضّر ىػيّلا ىی جّاٌ َ غٍّان ةعكی از فؼآیٍغ اداره اىّر در ٌظؼ گؼفح ً ؿازىان ُا ة فؼوش ةِتّد ىـحيؼ در ای

 (. 1391ّد درآىغ ةیكحؼی ةغؿث آورده و ُو چٍیً از وفاداری ىكحؼیان ظّیف ةؼظّردار گؼدٌغ )زػفؼی، ىضنّلات ظ
 

 اصًل مدیریت کيفيت -2-2-2
ً ىّفلیث ؿازىان ظّاُغ ةّد. ایً  ً چارچّب ضاى چارچّب ىغیؼیث کیفیث ةؼ ىتٍای ُكث امهی ةٍا ٌِاده قغه اؿث. قکم دُی ىّدؼ ای

 (:1386ُؼیان، ُكث امم غتارجٍغ از )زّا

 جيؼکؽپایغار ةؼ ىكحؼیان )داظهی وظارزی(  -1

 راُتؼی -2

 11ىكارکث کارکٍان -3

 دیغگاه فؼآیٍغی -4

 جفکؼ ؿیـحيی -5

 ةِتّد ىـحيؼ -6

 جنيیو گیؼی ىتحٍی ةؼ ىّضّع -7

 ارجتاط ةا جاىیً کٍٍغگان ةَ ىٍظّر ىٍافع ىحلاةم.  -8

 TQMغّاىم فٍی و ازحياغی  2-2
حظارات ذیٍفػان، چاةک، ىٍػعف و ٌیازُا جغییؼ ةؼاةؼ در ؿؼغث ةَ و ُيّاره ىحػانی ُای اىؼوز، ؿازىان دٌیای ؼجغیی پؼ ىضیط در  و اٌ

حظارات و ٌیازُا ىحػانی ُای ؿازىان. ُـحٍغ پاؿعگّ غازه گیؼی را ظّد ذیٍفػان اٌ  و ٌظاره را آٌِا ادراکات و کؼده، جسؼةیات ةیٍی پیف و اٌ

 ةَ و قغه آوری آیٍغه، زيع و فػهی ذیٍفػان ةَ ىؼةّط ُا، اظلاغات در ؿازىان. (2009، 12کٍٍغ )جانّار ىی ةؼرؿی را ُا ؿازىان ؿایؼ غيهکؼد

 ىغت و ةهٍغ ىغت ىغت، ىیان کّجاه ُای ةؼٌاىَ و ُا ُا، اُغاف، ىلامغ، قاظل ُا، اؿحؼاجژی ىكی ظط و ةازٌگؼی کارگیؼی جػییً، ةَ ىٍظّر
غ ىی اظلاغات ایً. گیؼد ىی كؼار اؿحفاده ىّرد حظار ٌحایر ىّرد از ىحّازٌی ىسيّغَ ةَ دؿحیاةی در جّاٌ کٍغ )فلیَ و ُيکاران،  کيک ذیٍفػان اٌ

یکی از ىِيحؼیً غّاىهی کَ ىّزتات ةِتّد ٌحایر و جػانی ؿازىاٌی را در ؿازىان ُای ىعحهف فؼاُو ىی ٌيایغ، فاکحّرُای کهیغی . (1387

                                                                 
9- Total Quality Management ( TQM ) 
10 - Hansen 

11 - Employees Partnership 

12- Talwar 
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TQM   ىّرا، قاىم غّاىم فٍی و ازحياغی ّ َ راةعَ فاکحّرُای فٍی و ازحياغی 2014ىی ةاقغ )کان ً ةؼرؿی و ىعانػ ةا جػانی  TQM(. ةٍاةؼای

ی اؿث کَ در ایً ىعانػَ ةَ آن پؼداظحَ قغه اؿث.   ؿازىاٌی دارای اُيیث و ضؼورت فؼاواٌ
. ایً غّاىم پیاده ىی ةاقٍغ QMS ّدىؼةّط ةَ ظؼاصی، پیاده ؿازی و ةِت ُایقیّه ُا و اةؽار غّاىم فٍی قاىم: TQMغّاىم فٍی 

 (. 2014ىی کٍٍغ )کانّىّرا و ُيکاران،  جـِیمرا  و ةِتّد ىـحيؼ ؿیـحو ُغایث در غيمرا  TQMؿازی امّل 

َ ُای ازحياغی و رفحاری، TQM: ىٍظّر از غّاىم ازحياغی TQMغّاىم ازحياغی  ، ىاٌٍغ ىی ةاقٍغ کَ ةؼ ؿازىان ادؼگػار اؿث زٍت

ـاٌی، ىكحؼیفؼٍُگ ؿازىاٌی غاز ىكحؼك، آىّزش ىغاری ، رُتؼی و جػِغ ىغیؼیث ارقغ، ىٍاةع اٌ ، ىكارکث کارىٍغ، جػِغ ٌیؼوی کار، چكو اٌ
يٍغؿازی کارکٍان و کار گؼوُی  (. 2014)کانّىّرا و ُيکاران،  پؼؿٍم، جّاٌ

 

 چارچًب وظري ي مدل مفًُمی تحقيق-3
کارىٍغان و ىغیؼان ؿازىان در اىّر ىؼةّط ةَ ؿازىان. ایً فً جغییؼ ىِيی در ىغیؼیث کیفیث زاىع، فٍی اؿث ةؼای ىكارکث جک جک 

َ ُای ىّزّد در آن ؿازىان را در ةؼ ىی گیؼد. جاکیغ غيغه ایً ٌّع ىغیؼی َ اُغف، آرىاٌِا، ظؼز فکؼ و روی ث ةؼ فؼٍُگ ؿازىان ایساد ىی کٍغ؛ ک

َ ُؼ کارىٍغ و ىغیؼی ةایغ پاؿعگّی ةِتّد ىغاوم کیف یث ظغىات و ىضنّلات ؿازىان ةاقغ جا ظّاؿحَ ُای ىكحؼیان جاىیً قّد. در ایٍـث ک
َ ىغیؼیث کیفیث زاىع ٌیؽ ٌلف ةـیار  فّلیث ؿازىان ُا ةازی ىی کٍغ. از آٌسا ک ىضیط ركاةحی اىؼوزی رضایث ىكحؼی ٌلف ةـیار کهیغی در ى

ً رضایث ى نّیغ در کلاس زِاٌی ةغؿث ٌعّاُغ آىغ ىگؼ ایٍکَ ةَ ىغیؼیث ىِيی در جاىی كحؼی ایفا ىی کٍغ، ةِتّد ٌلف آن در دؿحیاةی ةَ ج

َ قّد )فلاح،  َ اُيیث و جّز سام قغه در ایً ىعانػَ ةؼای ةؼرؿی ىّضّع جضلیق از گّیَ ُای 1389مضیش ایً فهـف َ ةَ ىعانػات اٌ (.  ةا جّز

 زیؼ اؿحفاده قغه اؿث:

در ایً اؿحؼاجژی رُتؼی در مغد کاُف دادن ُؽیٍَ ُا ةؼ ىی آیغ، ىی کّقغ از ظؼیق کاُف دادن  ي رَبري در َسیىٍ:استراتص -

ً اؿحؼاجژی، ؿازىان ةی ُياةا در مغد افؽایف کا َ ؿِو ةیكحؼی از ةازار دؿث یاةغ. در ازؼای ای َ ةا قؼکث ُای ركیب، ة َ ُا در ىلایـ رایی ُؽیٍ
َ ةا قؼکث ُای ركیب ىی کّقغ جا کٍحؼل ُای قغیغجؼی ةؼ ىی آیغ در زِث کاُف د َ ُا از ُیچ اكغاىی فؼوگػار ٌيی کٍغ ودر ىلایـ ادن ُؽیٍ

 (. 1388اغيال کٍغ  )فؼد آر، 

(: ؿازىان در ازؼای اؿحؼاجژی ىتحٍی ةؼ جيایؽ ىضنّل در مغد ةؼ ىی آیغ جا ىضنّلات و ظغىاجی را کَ در استراتصي تمایس )تفکيک -
َ کار جتهیغاجی زیاد قّد، آن مٍػث ار َ ىضنّلات و ظغىات قؼکث ُای ركیب( ىحيایؽ ٌيایغ. اىکان دارد یک قؼکث دؿث ة ائَ ىی کٍغ )ٌـتث ة

نّّژی پیكؼفحَ اؿحفاده ٌيایغ َ کٍغ یا از ٌّغی جکٍ ً ةغُغ، ظغىات اؿحذٍائی ارائ َ ىضنّلات ظّد داد ؿع جا  درةاره ویژگی ُای ىحيایؽ و ةؼزـح

غ ىضنّل  ٌَّ درآورد کَ ىٍضنؼ ةَ فؼد گؼدد  )فؼد آر، ةحّاٌ  (. 1388ظّد را ةغان گ

ً كغرت در رَبري ي مدیریت افراد - : رُتؼی غتارجـث از كغرت جؼغیب و جكّیق افؼاد ةؼای دٌتال کؼدن یک ُغف ٌِایی ُيؼاه ةا داقح

ً اؿحفاده از آٌِا ـاٌی و ةیكحؼی ی،  ظلاكیث ٌلكِا و ؿازىان ةعكی ٌیؼوُای پؼاکٍغه اٌ (. 1381ةؼای رؿیغن ةَ ُغفِای ىكحؼك ازحياغی )انّاٌ
ناری،  رُتؼی ؿتک را ٌفّذ  و كغرت از رُتؼ اؿحفادة ٌضّه  . (1387گّیٍغ )اٌ

کیفیث یک ىضنّل یا ظغىث ُيان چیؽی اؿث کَ ىكحؼی ظهب ىی کٍغ. اگؼ ىضنّل یا ظغىث ارائَ قغه در  کيفيت محصًل: -
َ ُایی ظاص، کیفیث ةـیار ةالا َ ةاقغ جٍِا ُؽیٍَ ای اؿث کَ پؼداظحَ قغه ونی ارزش افؽوده ةاقغ  یی داقحَزٍت ، اىا ىكحؼی ةغان ٌیاز ٌغاقح

غ ارزش افؽوده ایساد ٌيایغ کَ ظّاؿحَ ُای ىكحؼیان را ةؼآورده ؿازد  . (1388)ىضيغی،  ای ایساد ٌکؼده اؿث. یک ىضنّل زىاٌی ىی جّاٌ

 نضاظ از کَ اؿث ظغىث یا ىضنّل یک ىػٍای ىػؼفی ةَ (2005اؿهّ ) دؿحّرانػيم ٌگاه از ىضنّل ىضنّل: ٌّآوری ٌّآوری -

 و فٍی، ازؽا ىكعنات در جّزَ كاةم ةِتّدُای قاىم ٌّآوری ةاقغ. ایً جّزَ كاةم ةِتّد ُيؼاه یا اش، زغیغ آگاُاٌَ کارةؼدُای یا ظنّمیات

 زغیغ ظغىات یا ىضنّلات ىػؼفیاؿث.  آن کارکؼدی ظنّمیات دیگؼ یا و نآ آن، راصحی کارةؼی ةَ پیّؿحَ افؽارُای دٍُغه، ٌؼم جكکیم ىّاد

 آن ىكحؼی کَ اؿث چیؽی آن ادؼ کَ کٍغ ىی جػؼیف ىضنّل ٌّآوری غٍّان ةَ را ةازار یا کارةؼ یک ٌیاز کؼدن ةؼآورده ةؼای جّزَ كاةم املاح ةا یا

 (. 1390)اؿکٍغری و ُيکاران،  ةیٍغ ىی را

نّیغ روش یک ؿازی فؼآیٍغ، پیاده ریٌّآو: فرآیىد وًآيري -  در ىِو جغییؼات قاىم ایً. اؿث جّزَ كاةم ةِتّد ةا یا زغیغ جضّیم یا ج

 (. 1390)اؿکٍغری و ُيکاران،  قّد ىی افؽارُا ٌؼم یا/و ُا، جسِیؽات قگؼد
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جيؼکؽ ةؼ  TQM . در یٍغ اؿثآةِتّد فؼ  از ظؼیق  ىكحؼیان  و رضایث  فؼایٍغ، ةِتّد ىـحيؼ کیفیث  ىغیؼیث  فِّمى :یىدرآف  مدیریت -
 (. 1390اؿکٍغری و ُيکاران، قّد ) ىی  ىضلق یٍغآةؼ فؼ  ىغیؼیث  اغيال  از ظؼیق  ىكحؼی

: ٍُؼ و غهو جغویً، ازؼا و ارزیاةی جنيیيات وظیفَ ای چٍغگاٌَ کَ ؿازىان را كادر ىی ؿازد ةَ ُغف ُای بروامٍ ریسي استراتصیک -
ٌَّ کَ از ایً جػؼیف اؿحٍتاط ىی قّد در ىغیؼیث و ةؼٌاىَ ریؽی اؿحؼاجژیک ةؼای کـب ىّفلیث ؿازىاٌی ةؼ ةهٍغىغت ظّد دؿث یاةغ . ُياٌگ

نّیغ )غيهیات(، جضلیق و جّؿػَ و ؿیـحو ُای  چٍغیً غاىم جاکیغ ىی قّد: ُياٍُگ کؼدن ىغیؼیث، ةازاریاةی، اىّر ىانی )صـاةغاری(، ج

  (.1388اظلاغات رایاٌَ ای )فؼد آر، 

َ آن ُا را ةػٍّان غضّ ارجت ىغیؼیث :مشتري تمرکس  بر مدیریت - اط ةا ىكحؼی، ىكحؼیان را ةػٍّان ازؽاء ظارزی در ٌظؼ ٌيی گیؼٌغ ةهک

ٌظؼ گؼفحَ و ُغف ایساد یک راةعَ ی ةهٍغ ىغت ةا آٌِا ىی ةاقغ. ةٍاةؼایً جياس زیاد ةا ىكحؼی، ، جػِغ و ارائَ ظغىث از  در جسارت  داظهی
َ ؿازىان را كادر ىی ؿازد ةؼ  ظنینَ ُای ضؼوری ىغیؼیث ارجتاط ةا ىكحؼی ىی ةاقغ. ىغیؼیث ارجتاط ةا ىكحؼی یک اؿحؼاجژی ىغیؼیحی ةّده ک

َ ىكحؼی، فؼوش، کارایی ةازار ً کار کيک ىی کٍغ جا اظلاغات ىؼةّط ة یاةی، ىكحؼیان جيؼکؽ کٍٍغ و رواةط كّی جؼی ةا ارةاب رزّع ایساد کٍٍغ. ای

 . (1390ىضيغی و قِتازی، ث و گؼایكات ةازار را یک ةَ یک کٍار ُو كؼار دُیو )صـاؿی

 ةا جّزَ ةَ ىعانب و جضلیلات ىعؼح قغه، ىغل ىفِّىی ةَ قکم زیؼ ىی ةاقغ:
 

 
 (2014مىبع: کالًمًرا )
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 وتيجٍ گيري-3
یث کیفیث زاىع، پیكیٍَ جضلیق، كهيؼو جضلیق وچارچّب ٌظؼی در ایً ىلانَ، ةَ اظحنار ةَ ارائَ ىتاٌی ٌظؼی جػانی ؿازىاٌی و ىغیؼ

ـاٌی ؿازىان، ٌلاط  َ قغه اؿث. جػانی ؿازىاٌی جاةع قؼایط ویژه، فؼٍُگ، ىضیط داظهی و ظارزی و کـب و کار، ویژگی ٌیؼوی اٌ جضلیق پؼداظح

َ ؿازىان را در ةؼ گؼفحَ اؿث.  ؿاظحار ىغیؼیحی اؿث کَ ةا جکیَ ةؼامّل و ىفاُیو  ىغل جػانی؛كّت و ضػف و فؼمث ُا و جِغیغ ُایی اؿث ک

َ داقحً ةَ ىػیارُای امهی ىغیؼیث کیفیث فؼاگیؼ و ؿیـحو ظّدارزیاةی ىّزتات پیكؼفث و ةِـازی را فؼاُو ىی کٍغ. ىغل  اؿاؿی و جّز
َ ىـی  جػانی؛ اةؽاری زِث ؿٍسف ىیؽان ؼ فػانیث ىغیؼان را ةؼای ةِتّد غيهکؼد اؿحلؼار ؿیـحيِا در ؿازىان و ظّدارزیاةی و راٍُيایی اؿث ک

. ىغیؼیث کیفیث زاىع یک ٌگؼش کهی ٌگؼ اؿث کَ در زـحسّی آن ىی ةاقغ جا ُيَ ئ وظایف و کارکؼد ُای کٍغ قٍاؿایی و جػییً ىی

َ ٌیاز ُای ىكحؼی و اُغاف ؿازىان از ظؼیق ةِتّد کیفیث، ةِؼه وری وركاة َ ىٍظّر جيؼکؽ ةؼ دؿحیاةی ة ث پػیؼی زيع کٍغ. ىغیؼیث ؿازىاٌی را ة

نّیغ در یک كیيث ركاةحی ىحيؼکؽ اؿث کَ ٌـتث کیفیث كیيث ةالا ظّاُغ ةّد. ىغیؼیث کیفیث زاىع، رویکؼدی  کیفیث زاىع روی کیفیث ج
َ فؼآیٍغ ُای ىغیؼیث کیفیث ةّده و ةَ ىػٍای  تَ ُای ىغیؼیث ارجلای ىـحيؼ کیفیث در جياىی زٍ»، «ىغیؼیث زاىع ارجلاء کیفیث»زاىع ة

ىی ةاقغ. ٌحیسَ گیؼی کهی جضلیلات گػقحَ ٌكان ىی دُغ کَ راةعَ « ىغیؼیث زاىع صم ىـائم کیفیث»و « فؼآیٍغی و فؼآورده ای ؿازىان

 ىػٍاداری ةیً ىغیؼیث کیفیث زاىع و جػانی ؿازىان و غيهکؼد ؿازىاٌی وزّد دارد. 
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 مىابع ي مراجع
( و غيهکؼد ؿازىاٌی، پایان TQM(، ةؼرؿی رواةط اؿحؼاجژی ؿازىان، ىغیؼیث کیفیث زاىع )1393) اکتؼی پّر، اؿياغیم [1]

كگاه آزاد اؿلاىی دُاكان.  ٌاىَ کارقٍاؿی ارقغ، داٌ

كگاه پیام ٌّر، ظؼح پژوُكی 1392انّداری، صـً؛ صـیٍی، ىضيغ؛ زیاری، ٌؼگؾ ) [2] (، ىغنـازی جػانی ؿازىاٌی در داٌ

كگاه پیام ٌّر.   داٌ

 ًیدوى ىلالات ،ىسيّغَ ویىفاُ و فیجػار عچَ،یجار واژه، یاةی كَیر: زاىع ثیفیک ثیؼیىغ ،(1389) غتغالله ،ییاآك [3]

ؾ  .جِؼان ، ثیفیک یانيهه ًیة کٍفؼاٌ

، جؼزيَ EFQM(، جػانی ؿازىان ُا: انگّی جػانی ةٍیاد اروپایی ىغیؼیث کیفیث 1387ةٍیاد اروپایی ىغیؼیث کیفیث، ) [4]

حكارات ؿؼآىغ.ىضيغرضا گؼاىی و   صيیغرضا ٌّرغهیؽاده، جِؼان، اٌ
آوری اظلاغات و ىغیؼیث کیفیث زاىع ةؼ   (، جضهیم جأدیؼ ف1392ًقائيی ةؼزگی، غهی ) ؛اکتؼی، پیيان ؛ةِارؿحان، اىیغ [5]

 .(10)پیاپی  2، قياره 3غيهکؼد ؿازىان، فً آوری اظلاغات و ارجتاظات در غهّم جؼةیحی، دوره 

حعاب اؿحؼاجژی ُا ىعحهف و غيهکؼد 1387ىػیً ٌسف آةادی، فلیَِ )ةیاضی ظِؼاةٍغ، غهی؛  [6] (، قٍاؿایی راةعَ ىیان اٌ
 ؿازىاٌِا و ٌلف جػغیم کٍٍغه ىغیؼیث کیفیث زاىع، ؿّىیً ُيایف ةیً انيههی ىغیؼیث اؿحؼاجژیک.

ٍاىَ، ُا ؿازىان یدراُتؼ جضّل و ؼییجغ در زاىع ثیفیک ثیؼیىغ یجػان یانگّ ٌلف یةؼرؿ(، 1388) الله روح یی،جّلا [7]  دوىاُ

ـاٌ جّؿػَ"  .21قياره ،"ؾیپه یاٌ

نّ ی؛غىنعفیؿ ی،زػفؼ [8]  ثیؼیىغ(، 1389) ىژده ىٍف، یؼازیق ؛ًیؼصـیاى ،یيیفِ ؛صـام ،یاریقِؼ ؛ًیغصـیؿ ،یام
 .رؿا یفؼٍُگ ظغىات ىّؿـَ: ٌاقؼ، (1 زهغ) یفؼٍُگ و کیاؿحؼاجژ یاةؽارُا: ؼیفؼاگ ثیفیک

نّ ی؛غىنعفیؿ ،یزػفؼ [9]  ىّؿـَ: ٌكؼی، فؼٍُگ و کیاؿحؼاجژ یاةؽارُا: ؼیفؼاگ ثیفیک ثیؼیىغ(، 1389)ً یغصـیؿ ی،ام

 .رؿا یفؼٍُگ ظغىات

 ظغىات ىّؿـَ: ٌكؼ، (دوم زهغ) یفؼٍُگ و کیاؿحؼاجژ یاةؽارُا ؼ،یفؼاگ ثیفیک ثیؼیىغ(، 1391) یغىنعفیؿ ی،زػفؼ [10]
 .رؿا یفؼٍُگ

، ىؼکؽ آىّزش و جضلیلات مٍػحی ایؼان، EFQMی ةؼ اؿاس ىغل (، آقٍایی ةا جػانی ؿازىا1385ٌزهّداری ىيلاٌی، ب،) [11]

 جِؼان.

كگاه آزاد اؿلاىی 1386زّاُؼیان، ىضيغ ) [12] (، ىغیؼیث کیفیث زاىع و غيهکؼد ؿازىاٌی، پایان ٌاىَ کارقٍاؿی ارقغ، داٌ
 دُاكان.

 .186، ىسهَ جغةیؼ، قياره راةعَ راُتؼد ؿازىان ةا ىغیؼیث کیفیث زاىع (،1386) یّاندادرس، ک [13]

(، ىغیؼیث کیفیث زاىع و جػانی ؿازىاٌی در مٍایع غػایی، دوىیً ُيایف ىهی 1392كؼةاٌپّر، ؿساد ) ؛دٌیّی، غهی [14]
كگاه آزاد اؿلاىی واصغ ٌسف آةاد.ىٍِغؿی مٍایع و ؿیـحو ُ  ا، داٌ

َ ىغل جػانی ؿازىاٌی در کارظاٌسات جػيیؼات نّکّىّجیّ راه آًُ، پایان ٌاىَ کارقٍاؿی ارقغ 1386)هی دل كّی، غ [15] (، ارائ

كگاه پیام ٌّر واصغ جِؼان.  ىغیؼیث دونحی، دااٌ

 روٌغ ةؼ (TQM) زاىع کیفیث ىغیؼیث لىغ جادیؼ ةکارگیؼی (، ةؼرؿی1393دیاٌحی، زُؼا؛ پّر چٍگیؽ، ىضيغمادق ) [16]
 .3، قياره 18قؼکث، پژوُف ُای ىغیؼیث در ایؼان، دوره  ىانی غيهکؼد

حكارات ؿيث. ىاٍُاىَ مٍػث ؿیيان، قياره 1386)هی رضائیان، غ [17]  .32(، امّل ىغیؼت، جِؼان: اٌ

َ جغةیؼ ، قياره (، جادیؼ فٍاوری اظلاغات ةؼ ىغیؼیث 1384) ـًظاکتاز ، ص لاىػهی؛رئیـی اردنی ، غ [18]  165کیفیث زاىع، ىسه

 ،یادار جضّل َیٌكؼ ؼان،یا یدونح ةعف در زاىع ثیفیک ثیؼیىغ ًیٌّ َیٌظؼ ،(1382) یىِغ غیؿ ی،انّاٌ ؛ةِؼوز ی،اصیر [19]
 42و 41 قياره

ی ىغل جػانی ؿازىاٌی  ،(1389نّؿار )-قيؾ، غلاىؼضا، کارنّس، ةّ [20] َ غٍّان یک چارچّب ىغیؼیث EFQMارزیاةی ىیغاٌ  ة

غاز ىغیؼیث دونحی، قياره   .109-124، مل 2کیفیث فؼاگیؼ. چكو اٌ

http://www.noormags.com/view/fa/creator/40867
http://www.noormags.com/view/fa/creator/40867
http://www.noormags.com/view/fa/articlepage/154038
http://www.noormags.com/view/fa/articlepage/154038
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يٍغؿاز ىغل جػانی 1391)یغاةؼاُیو ىّؿّی، ؿ ضيغ؛صازی زاد، ى ضيغ؛مانضی،ى [21] (، ةؼرؿی کارکؼدُای قاظل جّاٌ

ّ در ىغیؼیث آىّزقی، ؿال ؿّم، قياره یک، مل   .134-121ؿازىاٌی در آىّزش و پؼورش قِؼؿحان ؿاری، رُیافحی ٌ

 .ىغل جػانی ؿازىاٌی قِؼداری جِؼان. ىػاوٌث ةؼٌاىَ ریؽی جّؿػَ قِؼی و اىّر قّراُا ،(1392لاصی، ىضيّد )م [22]

نّ ثیؼیىغ(، ةؼرؿی جػانی ؿازىاٌی قؼکث ىٍِغؿی كائو ؿپاُان امفِان، 1392غعافؼ، غهی؛ فؼوزان، ةحّل ) [23]  اتیغيه و غیج

 .(6 یاپیپ) 1 قياره، چِارم ؿال

ً آةادی، داوود [24] ً ةا ردیاةی فؼکاٌؾ رادیّیی. ىسهَ جغةیؼ، قياره  ،(1386حی، غلام ىضيغ )مٍػ ؛غی  .188ةِتّد زٌسیؼه جاىی

 جِؼان ، آجٍا ٌكؼ ، ثیفیک ثیؼیىغ ـحویؿ ،(1380) غیفؼق ، یغهّ [25]

حكارات كنیغه ؿؼا، چاپ اول. ،(1386فارؿیساٌی، صـً ) [26]  اؿحؼاجژی کلاس زِاٌی در ىغیؼیث کیفیث ةازرؿی. اٌ

ً ) ؛غهیؽاده، ىسیغ ؛ػیغفلاح، ىضيغؿ [27] حكارات ىؼکؽ  ،(1389ظیتی، اىیؼصـی آىّزش و جضلیلات ؿیـحو ىغیؼیث زاىع. اٌ

 ، چاپ اول.مٍػحی ایؼان
َ ) ؛زػفؼی زوج، ؿیغ ىسحتی ؛فلیَ، ٌظام انغیً [28] ؼآیٍغؿؼآىغی کیفیث ةٍیاد ىغیؼیث (، ظّدارزیاةی در ف1387اةعضی، ٌسي

حكارات آفحاب.  کیفیث اروپایی. جِؼان، اٌ

(، ىػؼفی ىغل ؿؼآىغی ةٍیاد اروپایی ىغیؼیث کیفیث، پایا ٌاىَ کارقٍاؿی ارقغ ىغیؼت ازؼایی، 1384)تؼی فیؼوزی، ک [29]

كگاه ىازٌغران. ـاٌی و ازحياغی، داٌ كکغه غهّم اٌ  داٌ
ف، جِؼان، ٌكؼ ىغیؼان.(، ىغل جػانی ؿا1384)ضيغرضا كغىی، ى [30]  زىاٌی در ؿایَ داٌ

َ. ) ؛رصیو ٌیا، فؼیتؼز ؛کاظيی، ىنعفی [31] (. ةؼرؿی جأدیؼ ىغیؼیث کیفیث زاىع ةؼ غيهکؼد 1392اةّی ظؼكتَ، مغیل

ً. دوىیً ُيایف ةیً انيههی ىغیؼیث و کارآفؼیٍی.  ؿازىاٌِای کارآفؼی

ً ىغیؼیث کیفیث زاىع )1384کـيحی، ىضيغرضا ) [32] َ ةی ؾ ىهی ىغیؼیث TQM(، راةع ً کٍفؼاٌ ( و غيهکؼد ؿازىاٌی، دوىی
 غيهکؼد. 

(. جادیؼ ؿعّح ىعحهف اةػاد ىغیؼیث کیفیث فؼاگیؼ ةؼ غيهکؼد قؼکث ُای 1389گیلاٌی ٌیا، قِؼام، ىّؿّیان، ؿیغزّاد. ) [33]

 .12ةیيَ کكّر ایؼان، فنهٍاىَ ىغیؼیث مٍػحی، ؿال پٍسو، قياره 

، EFQM(، جػانی ؿازىاٌی، انگُّا جػانی ةیٍیاد اروپایی ىغیؼیث کیفیث 1384)يیغرضا غهیؽاده، ص ضيغرضا؛گؼاىی،  ى [34]

حكارات آُار. ـاٌی، اٌ  جِؼان: ىّؿـَ ىعانػات ةِؼه وری و ىٍاةع اٌ

ف در ىغل جػانی ؿازىاٌی، ىاٍُاىَ جغةیؼ، ؿال ٌّزدُو، 1387ىانکی، ق.، ةَ آذیً، ف.، صـٍّی، ر.) [35] (، ٌلف اظلاغات و داٌ

 .192قياره 
تٍغ، غهی. )ىضلؼ، غ [36] ً ٌسف آةادی، فلیَ، ةیاضی ظِؼاٌ (. ةؼرؿی جأدیؼ فػانیث ُای ىغیؼیث کیفیث ةؼ غيهکؼد 1389هی، ىػی

ـاٌی ، دوره   .2، قياره  14ؿازىان ُا. پژوُف ُای ىغیؼیث در ایؼان ىغرس غهّم اٌ

عانػات ةِؼه وری و از ایغه جا غيم، جِؼان، ىّؿـَ ى EFQM(، ىغل ؿؼآىغی 1380) صـیً زارغی، ٍّچِؼ؛ٌسيی، ى [37]

ـاٌی،. ـاٌی ٌیؼوی اٌ  ىٍاةع اٌ

ىغیؼیث کیفیث زاىع و ىٍِغؿی ىسغد و ةِؼه گیؼی از جؼکیب ىغیؼیث کیفیث زاىع و ىٍِغؿی  ،(1386ُاقيی، ىؼیو ) [38]

 ٌاىَ کارقٍاؿی ارقغ. پایان ،ىسغد در ةِتّد ةازؿازی ؿازىاٌی

 .، جِؼاندر فؼآیٍغ ىغیؼیث EFQM (، زایگاه1386)یغُغایث ُغایحی، ؿ [39]
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