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Abstract 

The main purpose of this study is Investigation of barriers and providing appropriate 

solutions to establish a total quality management system (TQM) in Mazandaran 

Cement Co. (Neka). This study is an introduction to further researches in order to 

accurately identify barriers and affective factors to establish a total quality 

management system. Statistic social of this study includes 110 managers, 

supervisors and experts in Mazandaran Cement Co. (Neka) and sample volume 

based on Morgan table is n=86. 

The standardized questionnaire is used for collecting data and the collected one is 

analyzed by Spss software and x2 test is used in this respect. Study results indicate 

confirming some hypotheses and rejecting some other ones.  
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 بررسی مًاوع ي ارائٍ راَکارَای مىاسب جُت برقراری وظام

شرکت سیمان :)مطالعٍ مًردی مذیریت کیفیت جامع

((وکا)مازوذران  

 **هحؼي یحیی پَس * هحوذ هْذي هَحذي
ٍ ػضَ اًدوي حول  هذیشیت كٌؼتی داًـگبُ آصاد اػلاهی ٍاحذفیشٍصوَُ گشٍُ اػتبدیبس ٍ ػضَ ّیئت ػلوی*

 ٍ ًمل سیلی ایشاى

ُ پظٍّـگشاى خَاى داًـگبُ آصاد اػلاهی داًؾ آهَختِ وبسؿٌبػی اسؿذ هذیشیت كٌؼتی ٍ ػضَ ثبؿگب** 

 ٍاحذ فیشٍصوَُ

 

 

 چکیذٌ
ًظبم هذیشیت  خْت ثشلشاسيثشسػی هَاًغ ٍ اسائِ ساّىبسّبي هٌبػت ّذف اكلی ایي پظٍّؾ 

اي اػت ثشاي  ایي پظٍّؾ همذهِ .اػت (ًىب)دس ؿشوت ػیوبى هبصًذساى  (TQM) 1ویفیت خبهغ

ًظبم هذیشیت  خْت ثشلشاسي هَاًغ ٍ ػَاهل اثشگزاسپظٍّؾ ّبي ثؼذي دس ساػتبي ؿٌبػبیی دلیك 

وبسؿٌبػبى ؿشوت ػیوبى هذیشاى، ػشپشػتبى ٍ ًفش اص 110خبهؼِ آهبسي ایي پظٍّؾ .ویفیت خبهغ

 .هی ثبؿذ =86nٍحدن ًوًَِ ثش اػبع خذٍل هَسگبى( ًىب)هبصًذساى 

ُ ّبي خوغ آٍسي ؿذُ ّب اص پشػـٌبهِ اػتبًذاسد ؿذُ اػتفبدُ ؿذُ اػت ٍ داد ثشاي گشدآٍسي دادُ

xٍ دس ایي ساػتب اص آصهَى هَسد تحلیل آهبسي لشاس گشفتِ  SPSSتَػظ ًشم افضاس 
ؿذُ  اػتفبدُ 2

 . دٌّذ ًـبى هی سا ّب یِ ّب ٍ سد تؼذادي دیگش اص فشضیِتأییذ تؼذادي اص فشض، پظٍّؾًتیدِ . اػت

 

 
 یتی، لیوت گزاسي خظ هـی هذیشیت، ػبختبس هذیش ،هذیشیت ویفیت خبهغ :کلمات کلیذی
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 ٍمقذم 
اثشثخـی ٍ اًؼغبف پزیشي اص عشیك یه سٍیىشد خبهغ دس ثْجَد سلبثت،  فشاگیشهذیشیت ویفیت 

، 1اولٌذ)غح هی ثبؿذ، اػت فؼبلیتْب وِ ؿبهل توبم افشاد دس ّش ػسیضي، ػبصهبًذّی ٍ دسن  ثشًبهِ

 (.40،ف1999

شاتظیْبیی سا خْت ًیل ثِ اّذاف ویفیت خَد توبم ؿشوتْب تلاؽ هی وٌٌذ وِ ثْتشیي ثبؿٌذ ٍ اػت

هْوتشیي هؼألِ دس هذیشیت ویفیت خبهغ ایي اػت وِ تـخیق دادُ ؿَد ثْجَد .ثِ وبس هی گیشًذ

ویفیت ثِ كَست فشاگیش ٍ خذي، تَػظ ولیِ ٍاحذّبي ػبصهبى پیگیشي ؿذُ ٍ ایٌىِ اعویٌبى 

اخیش  ّبيػبلدس  (.423ف، 1384،هتمی) حبكل ؿَد وِ ولیِ افشاد دس ایي اهش، هـبسوت داسًذ

هذیشیت . ذاًآهذُگشایی ثش تٌی ثش تفىش هـتشيّب دس كذد اػتمشاس ػیؼتن هذیشیت ویفیت هجػبصهبى

ّبي ّب ٍ سٍؽّبي اخشایی، اثضاسسٍؽ اي اصهدوَػِ ًظبهی سٍ ثِ تىبهل اػت ٍویفیت خبهغ 

ذ دس دًیبي پشؿتبة اهشٍصي، سضبیت دّذ تب ثتَاًّب لشاس هیآهَصؿی سا دس اختیبس هذیشاى ؿشوت

اص عشیك حزف اتلافبت، استمبء خزاثیت عشاحی، ػشػت دس اسائِ خذهبت ٍ وبّؾ هـتشیبى خَد سا 

  (.17ف،1384سیبحی،)ّب خلت وٌٌذ ّضیٌِ

ثشسػی هَاًغ اػتمشاس ًظبم هذیشیت ویفیت خبهغ ثشاي سػیذى ثِ تؼبلی ػبصهبى یب ثِ ػجبست        

هحمك ثشآى اػت تب ثب . ثْجَد هؼتوش اص اّذاف تحمیك خبسي ثِ ؿوبس هی سٍد دیگش دػتیبثی ثِ

ّبي هٌبػت، ایي هَاًغ سا ؿٌبػبیی ًوبیذ ٍ ثشاي سفغ آًْب خْت اػتمشاس اػتفبدُ اص یىی اص هذل

  .ًظبم هذیشیت ویفیت اسائِ عشیك ًوبیذ
 

 پژيَش وظری مباوی
 

ثِ ٍػیلِ ثؼیبسي اص ػبصهبًْب دس ػشتبػش خْبى  هذیشیت 2هذیشیت ویفیت خبهغ ثِ ػٌَاى پبساداین

بً 3خٌجؾ ویفیت .پزیشفتِ ؿذُ اػت ویفیت دس ثخـْبي  ظُ ثْجَد دس توبم وـَسّب ثب پشٍ تمشیج

دس ثخـْبي هذیشیت ویفیت خبهغ  ٍ دس ًْبیت ( 282ف، 2004، 4ػیشٍاًؼی)تَلیذي ؿشٍع ؿذ 

اگشچِ دس ػبلْبي اخیش، دٍ ػغح  .ِ ؿذدس ػبصهبًْبي غیش اًتفبػی ثِ وبس گشفت خذهبتی ٍ ػپغ

تدشثی ٍ تئَسیىی هذیشیت ویفیت خبهغ تَػؼِ دادُ ؿذًذ، اهب هؼیبسّبي اػبػی اص یه ًَیؼٌذُ ثِ 

: ػٌبكش هذیشیت ویفیت خبهغ هوىي اػت داساي دٍ ثؼذ ثبؿٌذ. ًَیؼٌذُ دیگش دس حبل تغییش اػت
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4 Sirvanci 

www.SID.ir


 

 3 

تىٌیىْب ٍ ) ػیؼتن تىٌیىی( 2(. )ًی ٍغیشُثشًبهِ سیضي، هٌبثغ اًؼب  سّجشي،) ػیؼتن هذیشیتی( 1)

  (.269،ف1،2004تبسي()اثضاسّبي هذیشیت ویفیت خبهغ

، 2اػىبلت)ذ ٌلیتْبي آى ؿىل هی دّهـتشیبى ٍ ًیبصّبي آًْبػت وِ ثِ ػبصهبى ٍ فؼبدس ٍالغ        

 ، ًیل ثِ سضبیت هـتشي ٍ ثْجَدهغهذیشیت ویفیت خبفشم اػبػی  ،ثش ایي اػبع (.191ف،1993

ػلغبًی، )ٍ ولیذ اخشاي هَفمیت آهیض آى، ؿٌبػبیی هتغیشّبي ولیذي سضبیت هـتشي اػت هؼتوش 

ثٌبثشایي . وٌذ فمیت یب ؿىؼت ػبصهبى سا تؼییي هیهیضاى سضبیت هـتشي، هَ (.408ف،2004

ثدض هضایبي تىٌَلَطیه، اوتـبف دس  .داًؼتي ایٌىِ هـتشیبى تب چِ حذ ساضی ّؼتٌذ اّویت داسد

ؿشوتْبیی وِ ثِ عَس هَفك ٍاسد لشى ثیؼت ٍ یىن هی ؿًَذ   سیبثی ٍ سٍؿْبي تشفیؼی هَثش،ػلن ثبصا

 (.245ف،1386سٍػتب ٍ ّوىبساى، )دسن وشدُ اًذؿشوتْبیی ّؼتٌذ وِ اّویت هـتشیبى سا 

 .ػَق هی دّذ هـتشيظي ػبصهبى سا ثِ ػَي خلت سضبیت فلؼفِ ٍ ػیبػت ویفیت، اػتشات       

توشوض ثش  .تش ثشسضبیت هـتشي تبویذ هی ٍسصد، ثش هـتشي ٍ اص آى هْوغههذیشیت ویفیت خب

تؼشیف خذیذ . َل ٍ اسائِ خذهبت ثِ هـتشیبى اػتًیبصّبي هـتشیبى ثِ هؼٌی تَخِ ثِ ویفیت هحل

ي ٍ دسخِ اي وِ یه هحلَل ثب اًتظبسات هـتش: ویفیت دس چْبسچَة ایي هفبّین چٌیي اػت وِ

 (.223-222كق،1386سٍػتب ٍ ّوىبساى، )دهـخلبت اسائِ ؿذُ تغجیك داس

هفَْم هذیشیت ویفیت وِ اّویتی لبثل هلاحظِ دس ػبصهبًْب ٍ هَػؼبت پیذا وشدُ ٍ ثِ         

كَست ًگشؽ ًَیي هذیشیت دس ػلش حبضش تجذیل ؿذُ اػت ٍ ًیض تؼییي ػبختبسي هتٌبػت ثب 

ٍاسد وشدى ثحث   یي آًچِ هْن اػت،ثٌبثشا. الضاهبت هحیغی اص اّویتی دٍ چٌذاى ثشخَسداس هی ثبؿذ

 (.39ف،2006، 3پشاخَگَ ٍ ػَّل) اكلی عشاحی ػبختبس یه ػبصهبى اػتویفیت دس چبسچَة 
، خَد ّذف ًیؼت ثلىِ ٍػیلِ ایؼت 4ثبیذ تَخِ داؿت وِ ػبصهبًذّی ٍ تؼییي ػبختبس ػبصهبًی

 (.169ف،1386خبػجی، )ثشاي اخشاي ثشًبهِ ّبي هَػؼِ ٍ سػیذى ثِ ّذفْبي آى
بختبس ػبصهبًی دس ثش گیشًذُ عشح ػیؼتن ّبیی هی ؿَدوِ ثَػیلِ آًْب فؼبلیتْبي ّوِ ػ       

ّبي  ٍیظگی .گشدد، ٍ دس ًتیدِ ػیؼتن استجبط هَثش تضویي خَاّذ ؿذ ىپبسچِ هیدٍایش ّوبٌّگ ٍ ی

پبسػبئیبى ٍ )سػویت ٍ توشوض ًْفتِ ؿذُ اػت  ی،ػِ آیتن پیچیذگػبختبسي یه ػبصهبى دس 

 (.285ف،1385شاثی،اػ

لیوت . داًٌذ ػبػی دس ػیؼتوْبي التلبد آصاد هیگزاسي سا فؼبلیتی ا ثؼیبسي اص افشاد لیوت       

ثش   ثذیي هؼٌی وِ لیوت هحلَل،. ثْشُ ٍ ػَد اثش هی گزاسد  اخبسُ،  هحلَل دس ثبصاس ثش دػتوضدّب،

ثٌبثشایي لیوت ثب تَخِ ثِ . تبثیش داسد صهیي، ػشهبیِ ٍ ًَآٍسي  ثْبي ػَاهل تَلیذ اص لجیل ًیشٍي وبس،
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لیِ ػیؼتن التلبد ثِ حؼبة هی تبثیشاتی وِ ثش تخلیق هٌبثغ تَلیذ هی گزاسد، تٌظین وٌٌذُ اٍ

تحمیمبت اخیش ًـبى هی دّذ وِ لیوت پبئیي تب چٌذي دیگش  (.247ف،1386سٍػتب ٍ ّوىبساى،)آیذ

ثیي خَاّذ سفت ٍ اّویت خَد سا اص دػت ثِ ػٌَاى ػَاهل هْن هَثش ثش تلوین خشیذ هـتشیبى اص 

 .خَاّذ داد

ثِ ّویي دلیل یىی اص ٍظبیف ثؼیبس . سیضي غیش هوىي اػت حمك اّذاف ػبصهبًی ثذٍى ثشًبهِت       

ّب ًیض یىی  خظ هـی. ّب ّؼتٌذ سیضي اًَاع ثشًبهِحبكل فشایٌذ ثشًبهِ. سیضي اػت هْن هذیشاى ثشًبهِ

ّب یب تفبّوبت ولی ّؼتٌذ وِ اًذیـِ ٍ وٌؾ هذیشاى سا دس ساُ ًْب ثیبًیِآ. ّب ّؼتٌذ اص اًَاع ثشًبهِ

ذّ  .گیشي ّذایت هی وٌٌذتلوین خظ هـی، یه ثشًبهِ ػوَهی اػت وِ ثِ هٌضلِ ساٌّوبي ػول، ه

ضوي  ،وٌذًظش هذیشاى لشاس گشفتِ ٍ ًحَُ اخشاي ثشًبهِ سا ثشاي هؼئَلاى اخشایی ػبصهبى هؼیي هی

 (.210ف،1387سضبئیبى، )آیذ شاي وٌتشل ػولیبت ثِ ؿوبس هیث آًىِ ٍػیلِ هَثشي

ّبي ػوذُ  ّبي ولی تب خظ هـی ّب دس ّوِ ػغَح ػبصهبًی ٍخَد داسًذ ٍ ػیبػت خظ هـی       

تشیي ٍاحذ یه ػبصهبى سا دس ثش  ّبي وَچه دس خَس اخشا، دس وَچه یه ثخؾ ٍ خظ هـی

تَاًٌذ  چِ تلویوبتی سا هیوٌذ وِ  شاى هـخق هیثشاي هذی  هـی خظٍ دس ًْبیت ایٌىِ  .گیشًذ هی

 : خظ هـی ثبیذ اص ٍیظگی ّبي ریل ثشخَسداس ثبؿذ. ثگیشًذ

هتوبیض ثَدى اص ، هؼتذل ثَدى، ّوبٌّگی ،خبهؼیت ،پزیشي اًؼغبف ،لبثلیت اخشا، كشاحت ٍ ٍضَح

 (.211-212كق،1387سضبئیبى، )وتجی ثَدى، لَاًیي

سیضاى ٍ هذیشاى ثب هؼبئل  دس ؿیَُ ثشخَسد ثشًبهِ  بي اخیش،دس ػبلْ گؼتشؽ وبسثشدّبي ایٌتشًت       

پیذایؾ ٍ لبثلیتْبي ػیؼتن . لبثل تَخْی سا ایدبد ًوَدُ اػت یهذیشیت صًدیشُ تبهیي دگشگًَ

ERPّبي 
وٌٌذگبى  ّبي استجبط ثب تأهیي سیضاى دس ؿیَُ ثبػث ؿذُ اػت وِ هذیشاى ٍ ثشًبهِ 1

ػی اػت ثْشُ بي گؼتشدُ اعلاػبتی وِ دس ایي صهیٌِ لبثل دػتشثبصًگشي ًوَدُ ٍ اص ػیؼتوْ

 (.6ف،1387حبج ؿیشهحوذي، )ثشداسي وبهل ثٌوبیٌذ

 

 پژيَش  پیشیىٍ
 

هذیشیت ویفیت خبهغ، دس ػغح خْبًی ثِ ػٌَاى یه ػبهل هْن هَسد تَخِ فشاٍاى لشاس گشفتِ اػت 

 .وِ ثشخی اص آًْب دس ایي ثخؾ هشٍس هی ؿَد

ثيش سٍي   IT2اػتفبدُ اص سٍؽ هغبلؼِ هَسدي ویفيی دس خليَف ًميؾ     ثب ،(1994) ّیَص

هيذیشیت  دس فشآیٌيذّبي   ITتحمیك ًوَد ٍ دس تدضیيِ ٍ تحلیيل وبسثشدّيبي    هذیشیت ویفیت خبهغ 

ِ ثي  ITدس ػولیبت وبسي ٍ اداسي چْبس هَػؼِ آهَصؽ ػبلی ثِ ایي ًتیديِ سػيیذ ويِ     ویفیت خبهغ
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 TQMتلمی گشدیذُ ٍ ويبسثشد آى دس یيه هحيیظ     خبهغهذیشیت ویفیت ػٌَاى ػبهلی خْت تؼْیل 

 .هؼتلضم ایدبد تغییشات هْن دس فشٌّگ ػبصهبًی تَػظ هذیشاى ٍ هؼئَلیي ایي هَػؼبت ثَد

 هغبلؼيبت خيدَ ثيِ ایيي تًیديِ سػيیذذً ويِ        دس ،(1998) داًٍپَست، ّیل ٍ ٍیلىیٌؼَى

بًثِ ٍاػغِ توشوض ثش سٍي فشآیٌذّبي هَخَد، ًذس هذیشیت ویفیت خبهغ هوىي اػيت عيشح اكيلی     ت

ثیـيتش   هذیشیت ویفیت خبهغثش ایي ثبٍسًذ وِ  آًْب .عَس ثٌیبدي دگشگَى ًوبیذِ ػبختبس ػبصهبى سا ث

 .دس دسٍى ػبختبسّبي هَخَد پیبدُ ؿذُ ٍ ًجبیذ ثِ ػٌَاى ػبهلی خْت تغییش ؿىل آًْب تلمی گشدد

ِ   خبهغعشحی اص هذیشیت ویفیت ، (1993)ّبًت  ٍلاً   سا دس ًظش داؿيت وي  ثيش اػيبع آى ا

بًِ فشآیٌذ، ث خيبي ایٌىيِ   ِ وبسهٌذاى ث خبي ػول، ػٌلش اكلی تدضیِ ٍ تحلیل وبس ػبصهبى ثبؿذ، ثبًی

بً ؿبغلیي ٍاحذّبي وبسي هختلف ثبؿٌذ ثیـتش ثش سٍي فشآیٌذّب تبویذ ًويَدُ ٍ ثيِ آًْيب ٍفيبداس      كشف

بً استميبء ویفیيت خيبیگضیي ٍ اداسي    گَیی ثِ دسخَاػيت هـيتشیبى ٍ   ػَاهلی ًظیش پبػخ ثوبًٌذ ٍ ثبلث

 .هَخَد گشدًذ

یييه هييذل یىپبسچييِ هييذیشیت دس ثشسػييی ّييبي خييَد  ،(1998)هييَسى اٍصٍى ٍ پييشیغ 

ثذیي تشتیت وِ آًْب ػبصهبى ویفیيت  ، ٍ هذیشیت ویفیت سا اثذاع ًوَدًذ اػتشاتظیه عشاحی ػبصهبًی

ُ  هذیشیت ویفیيت خيبهغ  سا ثِ ػبصهبى تضویي ویفیت ٍ ػبصهبى  ًوَدًيذ ويِ هـخليِ     ثٌيذي  گيشٍ

يـتشیبى داخليی ٍ خيبسخی ٍ ثجْيدَ هيذامٍ         ػبصهبى الٍ اغًجبق ٍ هخـلِ ػيبصهبى دمٍ سضيبیت ه

  .ثبؿذ هـبسوت وبسوٌبى هی

اؿيبسُ  ثشخيی اص آًْيب   ثيِ  ويِ   ّبي هختلفی دس ایي خلَف كَست گشفتِ اػتّن پظٍّؾدس ایشاى 

 .ؿَدهی

دس كيٌبیغ  ذیشیت ویفیيت خيبهغ   هي  ، ساّىبسّبي اخشایی خْت اػيتمشاس  (1381) ػؼبدتی

ِ   . دفبػی سا هَسد ثشسػی لشاس دادُ اػت ، هيذیشیت ویفیيت خيبهغ    ًتبیح تحمیك ثیبًگش ایيي اػيت وي

 .هَخت استمبي ویفی هحلَلات ثِ ؿىل سلبثتی ؿذُ اػت

ّبي هٌبػت خْيت ثشليشاسي هيذیشیت    ، ثشسػی هَاًغ ٍ اسائِ ساُ حل(1380)اوجشي اػجك 

دّيذ  ًتبیح تحمیك ًـبى هيی . س دادُ اػتاكفْبى سا هَسد هغبلؼِ لشا دویفیت خبهغ دس هدتوغ فَلا

هيَسد ثشسػيی ليشاس     خبهغتَاًذ ٍضؼیت خَد سا لجل اص اػتمشاس هذیشیت ویفیت هی ّش ػبصهبًی وِ 

 ّبدس ػبصهبى اػتمشاس ًظبم هذیشیت ویفیت خبهغ ثشاي هٌبػجیتَاًذ ساٌّوبي ایي اعلاػبت هی. دّذ

 . ثبؿذ

ِ سا دس  خيبهغ ػبصي هذیشیت ویفیت ، ًیض پیبدُ(1383)ًَسي  ُ  وتبثخبًي ّيبي  ّيبي داًـيگب

دّذ وِ ثیـتشیي اهتیبص وؼيت ؿيذُ   ًتبیح ًـبى هی. ػلَم پضؿىی هؼتمش دس تْشاى اًدبم دادُ اػت

هشثيطَ ثيِ احؼيبع تؼليك ٍ ووتيشیي اهتیيبص ثيِ        ، هذیشیت ویفیت خبهغ  دس صهیٌِ هفبّین اػبػی

دس  هيذیشیت ویفیيت خيبهغ   ثيِ عيَس وليی ثيشاي اخيشاي      ثٌبثشایي . داسدٍضؼیت پبداؽ ٍ اختلبف 
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چبس تحيَل اػبػيی گيشدد ٍ ػيپغ     ػیؼتن پبداؽ ٍ تشفیغ دس آًْب د ذّبي هَسد هغبلؼِ ثبیوتبثخبًِ

 . ّبي تَخِ ثِ هـتشي، هـبسوت وبسوٌبى ٍ ٍضؼیت سّجشي ًیض تمَیت ؿًَذهمَلِ
 

 فرضیٍ َای تحقیق

، لیويت  هٌذي هـتشيسضبیت ،ػبختبس هذیشیتی ،خظ هـی ػبصهبًی ثشاي ثشسػی ػَاهلی اص لجیل

 .فشضیِ ّبي صیش تذٍیي ٍ هَسد آصهَى لشاس گشفت وٌٌذگبىتأهیي ٍ

 خظ هـی ػبصهبًی، ثب اثش ثخـی ًظبم هذیشیت ویفیت خبهغ ساثغِ داسد هَاًغ. 

 هذیشیتی، ثب اثش ثخـی ًظبم هذیشیت ویفیت خبهغ ساثغِ داسد هَاًغ ػبختبس. 

 َهٌذي هـتشي، ثب اثش ثخـی ًظبم هذیشیت ویفیت خبهغ ساثغِ داسداًغ سضبیته. 

 هَاًغ لیوتی، ثب اثش ثخـی ًظبم هذیشیت ویفیت خبهغ ساثغِ داسد. 

 وٌٌذگبى، ثب اثش ثخـی ًظبم هذیشیت ویفیت خبهغ ساثغِ داسدهَاًغ تأهیي. 
 

 

 پژيَشريش شىاسی 

 ريش تحقیق
پیوبیـيی ٍ   -یك وبسثشدي ٍ اص ًظش سٍؽ یه تحمیيك تَكيیفی  حبضش اص ًظش ّذف یه تحم تحمیك

ِ دس ولیتشیي تمؼین ثٌذي، سٍؽ تحمیك سا وتبثخبًِ. ثبؿذ ّوجؼتگی هی -اي ٍ هیذاًی دس ًظش گشفتي

 .اًذ وِ دس تحمیك حبضش اص ّش دٍ سٍؽ اػتفبدُ ؿذُ اػت

 

 اعتبار ي پایایی ابسار اوذازٌ گیری
دس تحمیك حبضش اص آى اػتفبدُ ؿذُ اػت پشػـٌبهِ پٌح گضیٌِ  ثب تَخِ ثِ ایي وِ پشػـٌبهِ اي وِ

اي لیىشت اػت ٍ اػتجبس آى دس تحمیمبت هختلف هَسد ػٌدؾ ٍ تبییذ لشاس گشفتِ اػيت، ليزا داساي   

 .اػتجبس هی ثبؿذ

ٍ ضيشیت آلفيبي وشًٍجيب      spssایي پشػـٌبهِ ًیض ثب اػتفبدُ اص ًشم افيضاس آهيبسي    پبیبیی

اػيت پيغ ایيي پشػـيٌبهِ      70/0ثِ دػت آهذُ اػت وِ چَى ثیـيتش اص   917/0هحبػجِ ؿذُ وِ 

 .داساي پبیبیی اػت

 

 جامعٍ ي ومًوٍ آماری
( ًىب)ًفش اص هذیشاى، ػشپشػتبى ٍوبسؿٌبػبى ؿشوت ػیوبى هبصًذساى  110خبهؼِ آهبسي ایي پظٍّؾ

 .هی ثبؿذ =86nهَسگبىوشخؼی  ٍحدن ًوًَِ ثش اػبع خذٍل 
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 ريش تحلیل دادٌ َا
ّيبي پيٌح   ّبي تحمیك ثش اػبع ًظش خَاّی ٍ ثِ وبسگیشي پشػـٌبهِ دس لبلت پبػخص آًدب وِ یبفتِا

-عشاحی ؿذُ اػت، لزا ثشاي تدضیِ ٍ تحلیل ًتبیح ثِ دػت آهذُ اص سٍؽ( همیبع لیىشت)اي گضیٌِ

 .اًدبم ؿذُ اػت SPSSهحبػجبت، ثب اػتفبدُ اص ًشم افضاس . ّبي ًبپبساهتشي اػتفبدُ گشدیذُ اػت

 هيَسد  ًظش ثِ ایٌىِ ٍخَد ساثغِ هتغیشّبي هؼتمل سا ثب اثش ثخـی ًظيبم هيذیشیت ویفیيت خيبهغ       

ثيشاي ایيي هٌظيَس اػيتفبدُ ؿيذُ      ( وبي دٍ) 2اص آصهَى اػتملال ٍ ٍاثؼتگی گیشدلشاس هیاسصیبثی 

 . اػت

 :                               ؿًَذیبسي ثِ كَست صیش دس ًظش گشفتِ هّبي آهفشضیِ

H0 : هتغیشX  ثب هتغیشY ساثغِ ًذاسد      .H1:  هتغیشX  ثب هتغیشY ساثغِ داسد. 
 

 َاتحلیل دادٌ

 دادٌ َای جمعیت شىاختی اعضای ومًوٍ آماری
 دادُ ّبي خوؼیت ؿٌبختی اػضبي ًوًَِ آهبسي(: 1خذٍل ؿوبسُ )

 

 جىس

 جمع هشد صى وویت

 86 79 7 فشاٍاًی

%100 91.9 8.1 دسكذ  

 

(سال)سه  

20-29 وویت  39-30  49-40 ٍ ثبلاتش اص آى 50    

 86 13 27 33 13 فشاٍاًی

%100 15.1 31.4 38.4 15.1 دسكذ  

 

(سال)سابقٍ  

1-7 وویت  14-8  22-15 ٍ ثبلاتش اص آى 23    

 30 8 20 20 38 فشاٍاًی

%100 9.2 23.3 23.3 44.2 دسكذ  

 

 تحصیلات

  فَق لیؼبًغ ٍثبلاتش لیؼبًغ فَق دیپلن دیپلن وویت

 86 5 50 16 15 فشاٍاًی

%100 5.8 58.1 18.6 17.4 دسكذ  
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 َای پژيَش وتایج حاصل از مطالعٍ فرضیٍ

 
 ّبي پظٍّؾ ًتبیح حبكل اص آصهَى فشضیِ(: 2خذٍل ؿوبسُ )

 

 .بطٍ داردخط مشی سازماوی، با اثر بخشی وظام مذیریت کیفیت جامع را مًاوع: (1)فرضیٍ 

 .فشضیِ ؿوبسُ یه هَسد ثشسػی لشاس هی گیشد 2 ؿوبسُ خذٍلثب تَخِ ثِ اعلاػبت 

ٍ ػيغح هؼٌيی    17دػت آهذُ، ّويشاُ ثيب دسخيِ آصادي    ِ ث( 59.256)ثب تَخِ ثِ ایٌىِ هیضاى آهبسُ 

لیيت اعویٌيبى   ٍ لبث 05/0، ّوچٌیي ثب ػٌبیت ثِ ایٌىِ ضيشیت خغيب دس ایيي تحمیيك     /(000)داسي 

د ٍ ثيِ ػٌيَاى یيه    گیيش لشاس هيی تَاى گفت وِ فشم تحمیك هَسد پزیشؽ شٍم گشدد، هیهف 95/0

 .فشم كحیح حفظ ؿذُ اػت

 

 .مًاوع ساختار مذیریتی، با اثر بخشی وظام مذیریت کیفیت جامع رابطٍ دارد(: 2)فرضیٍ 

ثيِ ایٌىيِ   ثب تَخِ  .فشضیِ ؿوبسُ دٍ هَسد ثشسػی لشاس هی گیشد 2ثب تَخِ ثِ اعلاػبت خذٍل ؿوبسُ 

، /(000)داسي ٍ ػيغح هؼٌيی   13شاُ ثيب دسخيِ آصادي   دػيت آهيذُ، ّوي   ِ ثي ( 40.651)هیضاى آهبسُ 

هفيشٍم   95/0ٍ لبثلیيت اعویٌيبى    05/0ّوچٌیي ثب ػٌبیت ثِ ایٌىِ ضشیت خغيب دس ایيي تحمیيك    

دس ًتیديِ فيشم كيفش دس ایيي     ٍ  دگیيش لشاس هیتَاى گفت وِ فشم تحمیك هَسد پزیشؽ گشدد، هی

 .ؿذُ اػت سد پظٍّؾ

 

مىذی مشتری، با اثر بخشی وظام مذیریت کیفیت جاامع رابطاٍ   مًاوع رضایت(: 3)فرضیٍ 

 .دارد

ثب تَخِ ثِ ایٌىيِ   .فشضیِ ؿوبسُ ػِ هَسد ثشسػی لشاس هی گیشد 2ثب تَخِ ثِ اعلاػبت خذٍل ؿوبسُ 

، /(007)ي ٍ ػيغح هؼٌيی داس   15دػيت آهيذُ، ّويشاُ ثيب دسخيِ آصادي      ِ ث( 31.953)هیضاى آهبسُ 

هفيشٍم   95/0لیيت اعویٌيبى   ٍ لبث 05/0ّوچٌیي ثب ػٌبیت ثِ ایٌىِ ضشیت خغيب دس ایيي تحمیيك    

 Sig درجٍ آزادی ارزش تعذاد سًالات تعذاد ومًوٍ حًزٌ َا آزمًن

 

 
Chi-

square 

/000 17 59.256 7 86 خط مشی  

/000 13 40.651 6 86 ساختار مذیریتی  

/007 15 31.953 8 86 رضایتمىذی مشتریان  

/076 15 23.395 7 86 قیمت  

/001 11 31.209 5 86 تأمیه کىىذگان  
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ٍ دس ًتیديِ فيشم كيفش دس ایيي      دگیيش لشاس هیتَاى گفت وِ فشم تحمیك هَسد پزیشؽ گشدد، هی

 .پظٍّؾ سد ؿذُ اػت

 

 .اردمًاوع قیمتی، با اثر بخشی وظام مذیریت کیفیت جامع رابطٍ د(: 4)فرضیٍ 

ثيب تَخيِ ثيِ    . فشضیِ ؿوبسُ چْبس هَسد ثشسػی لشاس هيی گیيشد   2ثب تَخِ ثِ اعلاػبت خذٍل ؿوبسُ 

، /(076)ٍ ػغح هؼٌيی داسي   15دػت آهذُ، ّوشاُ ثب دسخِ آصادي ِ ث( 23.395)ایٌىِ هیضاى آهبسُ 

 هفيشٍم  95/0لیيت اعویٌيبى   ٍ لبث 05/0ّوچٌیي ثب ػٌبیت ثِ ایٌىِ ضشیت خغيب دس ایيي تحمیيك    

ٍ دس ًتیدِ فيشم كيفش دس ایيي     .دگیشلشاس ًویتَاى گفت وِ فشم تحمیك هَسد پزیشؽ گشدد، هی

 .پظٍّؾ پزیشفتِ ؿذُ اػت

 

 .کىىذگان، با اثر بخشی وظام مذیریت کیفیت جامع رابطٍ داردمًاوع تأمیه(: 5)فرضیٍ 

ثب تَخِ ثِ ایٌىيِ   .شدگی پٌح هَسد ثشسػی لشاس هی فشضیِ ؿوبسُ 2ثب تَخِ ثِ اعلاػبت خذٍل ؿوبسُ 

، /(001)ٍ ػيغح هؼٌيی داسي    11دػيت آهيذُ، ّويشاُ ثيب دسخيِ آصادي      ِ ث( 31.209)هیضاى آهبسُ 

هفيشٍم   95/0ٍ لبثلیيت اعویٌيبى    05/0ّوچٌیي ثب ػٌبیت ثِ ایٌىِ ضشیت خغيب دس ایيي تحمیيك    

دس ایيي  گیيشد ٍ دس ًتیديِ فيشم كيفش     هیلشاس تَاى گفت وِ فشم تحمیك هَسد پزیشؽ گشدد، هی

 .پظٍّؾ سد ؿذُ اػت

 َای مذیریت کیفیت جامعمذل
یيه   ،ثشاي داؿتي سٍیىشدي ػیؼتوبتیه ًؼجت ثِ هذیشیت ویفیت خبهغ، تَػيؼِ هيذلی هفْيَهی   

 :ّبي هذیشیت ویفیت خبهغ ػٌَاى گشدیذُ اػتدس صیش چٌذ ًوًَِ اص هذل. ًیبص اػت

EFQMهذل   -            1(MBNQA)هذل هبلىَم ثبلذسیح  -
2 

 (CQBEM) 3هذل ویفیت ػشآهذي وؼت ٍ وبسوبًبدا   -                             دهیٌگ هذل -

 4اولٌذ .اع. هذل خبى  -         TQMهذل اخشایی ػِ لذم تب ثْجَد  -

TQMEXهذل  -      
 هذل چٌگبل هذیشیت ویفیت خبهغ  -                                                5

ّبي هزوَس دس ثؼیبسي اص همبلات، تـشیح ؿذُ اػت، ثٌبثشایي هحميك ًیيبصي   ثِ ایي وِ هذلثب تَخِ 

 . ثیٌذّب ًویثِ تـشیح ایي هذل
 

                                                 
1
 Malcolm Baldridge National Quality Award 

2
 European Foundation Quality Management 

3
 Canadian Quality Business Excellence Model 

4
 John  S. Oakland 

5
 Total Quality Management Excellence 
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 پژيَشمذل مفًُمی 
گبًيِ ثيِ غیيش اص     5ّبي كَست گشفتِ، ولیِ فشضيیِ ّيبي    ثب تَخِ ثِ ًتبیح ثِ دػت آهذُ دس تحلیل

د لجَل ٍالغ ؿذًذ وِ هذل ًْبیی ثب تَخِ ثِ فشضیِ هَس( فشضیِ هشثَط ثِ لیوت)( 4)فشضیِ ؿوبسُ 

 :ّبیی وِ هَسد لجَل ٍالغ ؿذُ ٍ سد ؿذُ اًذ اسائِ گشدیذُ اػت

 
 هذل هفَْهی پظٍّؾ(: 1ؿىل )

 
 

ذٍل، دػت آهذُ دس خِ داسي ثهیبًگیي آصهَى فشیذهي ٍ ػغَح هؼٌی، 3 ؿوبسُ ثب تَخِ ثِ خذٍل

ٍ تأهیي  3.66هٌذي هـتشیبى ، سضبیت1.97تی ، ػبختبس هذیشی3.23 هیضاى تأثیش خظ هـی

ؿَد، صیشا ثب تَخِ ّب دیذُ ًویذل ًـبًی اص هتغیش لیوتدس ایي خذٍل ٍ ه. ثبؿذهی1.13وٌٌذگبى 

عَس وِ ّوبى. ثِ ػذم هؼٌی داسي دس پیؾ فشم هذل، دس ایٌدب خَد ثِ خَد حزف گشدیذُ اػت

م هذیشیت ویفیت خبهغ سا عجك خذٍل ثبلا، هـبّذُ گشدیذ، ثیـتشیي هیضاى تأثیش اثشثخـی ًظب

صیشا . ّبي هَخَد، فشم دلیل ًوَدًظشیِتَاى اص هٌغك ایي هَسد سا هی. هٌذي هـتشیبى داسدسضبیت

 . تَاًذ دٍام ثیبٍسد ٍ دس ٍالغ هـتشي للت تپٌذُ ػبصهبى اػتیه ػبصهبى ثذٍى هـتشي ًوی

 
 خذٍل هیبًگیي آصهَى فشیذهي(: 3خذٍل ؿوبسُ )

 

 

 

 

 

 

 

 اییاوگیه رتبٍم 

 3.23 خط مشی

 1.97 ساختار سازماوی

 3.66 رضایتمىذی مشتریان

 1.13 تأمیه کىىذگان
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 :بحث ي جمع بىذی
ّبي ػلش حبضش ، ویفیت دس حیبت ػبصهبىآهذُ اػتّبي هختلف همبلِ عَس وِ دس لؼوتّوبى

اكَلی چٌذ دس ایي صهیٌِ ٍ  هَفمیت دس ػبصهبى ّب، دس گشٍ پبیجٌذي ثِ. ػبهل لبثل تَخْی اػت

، دلت هـتشیبىتشیي ایي اكَل اّویت دادى ٍ تَخِ ثِ اص خولِ هْن. ػول ثش اػبع آى اكَل اػت

ثشاي ػول ٍ ثِ ٍخَد آٍسدى خذهبت ثب . ػتی ایي هؼیبسّب ٍ تَػؼِ هذیشیت ادس ػول، اسصیبث

خَد ثِ حبلت هغلَة، یؼٌی ّب، ثبیذ ثشاي تغییش ٍضغ اص حبلت هَویفیت، هذیش ٍ وبسوٌبى ػبصهبى

ّبي هؼتوش دس سػبیت اكَل كحیح ٍ هلان سٍد وًِتظبس هیا. استمبي ویفیت ثىَؿٌذ ٍ الذام وٌٌذ

دس  ّبي هختلف ثتَاًذ دس ؿٌبػبیی ایي حلمِ هفمَدّبي هذیشیت ویفیت دس ثخؾساػتبي ػیؼتن

تَػؼِ ٍ پیـشفت  اى،ووه وٌذ ٍ سضبیت ّش چِ ثیـتش ؿْشًٍذّبي وـَس اسائِ خذهبت ػبصهبى

 .دًجبل داؿتِ ثبؿذّبي وـَس سا ثِ ػبصهبى

 

 1مذیریتی -پیشىُادَای کاربردی

 تذٍیي ثشًبهِ اػتشاتظیه ٍ ثلٌذ هذت ثش اػبع هـبسوت ّوِ وبسوٌبى ؿشوت 

 اتخبر ویفیت ثِ ػٌَاى اػتشاتظي وؼت ٍ وبس ٍ ثمب 

 تـىیل تین سّجشي ویفیت دس ػبصهبى ثب دیذگبُ فشاگیش 

  ثَدخِ ثشاي پیـجشد ویفیت تخلیق 

  ّبهَفمیت یب ؿىؼت دس اًدبم هأهَسیتتؼییي ٍ تذٍیي ػَاهل هْن 

 ُگیشي سضبیت هـتشي ٍ سػیذگی ثِ ؿىبیبت دس ػغح ػتبد ػبصهبىتذٍیي ػیؼتن اًذاص 

  ٍ ثٌيذي آًْيب ٍ كيذٍس هديَص ّوىيبسي      دسخِؿٌبػبیی تأهیي وٌٌذگبى داخلی ٍ خبسخی

 كحیح ٍ وٌتشل ؿذُ 

  دٍسُ ّبي آهَصؿی ٍیظُ هذیشاى اسؿذ خْت آگبُ ػيبصي آؿيٌبیی ثيب ساّىبسّيبي     ثشلشاسي

 اخشایی هذیشیت ویفیت خبهغ

         ّيـتش ٍ ويبؾ تغییش دس ػبختبسبّي علَی ثِ ػيبختبسبّي ػشضيی ثيِ هظٌيسَ استجيبط ثی

ّبي استجبعی اص عشیك ثِ سٍص وشدى ػبیت ّبي ایٌتشًتی ػلؼلِ هشاتت ٍ تمَیت تىٌَلَطي

يـتشیبى خيبسخی ٍ داخليی ٍ تيأهیي         ثِ هٌظَس استجب عبت ػيشیغ، هؼيتمین ٍ كيحیح ثيب ه

 وٌٌذگبى

  تأویذ ثش هؼبئل اًگیضؿی ًیشٍّب ٍ تمَیت سفتبسّبي ویفی 
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 تش ػولىيشد هحليَل ٍ ٍاسد   ثبصًگشي چه لیؼت هشغَثیت هحلَل اص عشیك اسصیبثی دلیك

ٌذگی ٍ ًوَدى ؿبخق ّبیی اص هشغَثیت هحلَل ًظیش لبثلیيت اعویٌيبى، ایوٌيی، چؼيج    

 دٍام 

 استجبط هؼتوش ثب هـتشیبى ٍ هغلغ ػبختي هـتشي اص پیـشفت ّب ٍ هحلَلات خذیذ 

 

  ی برای تحقیقات آیىذٌپیشىُادَای
ِ  اًذ ثِ ّوِ ػؤالات هَخَد یب پشػؾتَحمیمبتی دس ثْتشیي ؿشایظ ًیض ًوییه پشٍطُ ت دس  ّيبیی وي

-حمیمبت ػؤالات خذیيذي هغيشح هيی   بى تّویـِ دس پبی. ذؿًَذ پبػخ دّخشیبى تحمیك ایدبد هی

 .ؿَدخذیذ ثِ هحممبى دیگش پیـٌْبد هی ّبيًذ وِ ثِ ػٌَاى هَضَعؿَ

     ثشسػييی هَاًييغ ٍ اسائييِ ساّىبسّييبي هٌبػييت خْييت  ثشلييشاسي ًظييبم هييذیشیت ویفیييت

ثب اػتفبدُ اص هذل تحمیيك حبضيش دس یيه    ( ًىب) دس ؿشوت ػیوبى هبصًذساى (TQM)خبهغ

 .دػت آهذُ دس دٍسُ لجلِ ثب ًتبیح ث دٍسُ صهبًی دیگش ٍ همبیؼِ

        ثشسػی هاَغً ٍ اسائِ ساىّبسبّي هبٌػيت خيْت  ثشليشاسي ظًيبم هيذیشیت ویفیيت خيبهغ 

(TQM) ّيبي هـيبثِ ٍ همبیؼيِ ثيب ؿيشوت      ، ثب اػتفبدُ اص هذل تحمیك حبضش دس ػيبصهبى

 (.ًىب)ػیوبى هبصًذساى 

      هيذیشیت ویفیيت خيبهغ   ثشسػی هَاًغ ٍ اسائِ ساّىبسّبي هٌبػيت خْيت  ثشليشاسي ًظيبم 

(TQM)ّبي دیگش ٍ همبیؼِ ثب هذل عشاحی ؿذُ، دس ػبصهبًْبي هـبثِ ثب اػتفبدُ اص هذل. 
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