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 چکٕدٌ

ثب استفبزٜ اظ  فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـث٥ٗ ٞسف اغ٣ّ پژٚٞص حبضط، ثطضس٣ اضتجبط 
تطر٥ع  ثٝ ٔٙؾٛض“ وبٔطٖٚ ٚ وٛئ٥ٗ”زض ا٤ٗ پژٚٞص اظ ٔسَ . استسبظ٢ ٔقبز١ِ سبذتبض٢  ٔسَ

سٙدص ٥ٔعاٖ استمطاض ٔس٤ط٤ت  ثطا٢ خب٤ع٠ ٣ّّٔ و٥ف٥ت ٔبِىْٛ ثبِسض٤ح”فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ اظ ٔسَ 
ا٢، خٟت  غٛضت ع٥ف ٥ِىطت ٞفت ٌع٤ٙٝ سؤاَ ثٝ 60ا٢ ثب  پطسطٙبٔٝ. ضسو٥ف٥ت خبٔـ استفبزٜ 

ٔس٤طاٖ فبُٔ، ٔس٤طاٖ و٥ف٥ت، ٔس٤طاٖ ف٥ّٕبت، ٔس٤طاٖ . ٞب ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٌطفت آٚض٢ زازٜ خٕـ
ٖ، خبٔق١ آٔبض٢ ا٤ٗ پژٚٞص ضا ٞب٢ زاضٚسبظ٢ استبٖ تٟطا تحم٥ك ٚ تٛسقٝ ٚ ٔس٤طاٖ فطٚشِ ضطوت

ٞب ٚ آظٖٔٛ  زست آٔس وٝ پس اظ تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ زازٜ پطسطٙب١ٔ لبثُ لجَٛ ثٝ 209تقساز . تطى٥ُ زاز٘س
ٞب٢ زاضٚسبظ٢ استبٖ تٟطاٖ، فطًٞٙ سبظٔب٣٘ تأث٥ط٢ ٔثجت ثط  فطض٥ٝ، ٘تب٤ح ٘طبٖ زاز وٝ زض ضطوت

“ ضٞجط٢”ٞب ثقُس  ظ ضس وٝ زض ا٤ٗ سبظٔبٖٕٞچ٥ٙٗ ٔطد. ٥ٔعاٖ استمطاض ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ زاضز
ثجبت ٚ ”ٞب ثٝ  ٚ ا٤ٗ سبظٔب٤ٖت خبٔـ، تٛسق١ ث٥طتط٢ ٤بفتٝ است ٘سجت ثٝ سب٤ط اثقبز ٔس٤ط٤ت و٥ف

 .“پص٤ط٢ ا٘قغبف”ٌطا٤ص ث٥طتط٢ زاض٘س تب “ وٙتطَ
 غٙقت ،خب٤ع٠ ٣ّّٔ و٥ف٥ت ٔبِىْٛ ثبِسض٤ح فطًٞٙ سبظٔب٣٘، ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ، :ياصگان کلٕدْ

 سبظ٢ ٔقبز١ِ سبذتبض٢  زاضٚسبظ٢ استبٖ تٟطاٖ، ٔسَ
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 مقدمٍ

ٞب ثٝ ازا١ٔ ح٥بت ٚ تحمك ٞطچٝ ث٥طتط اٞساف  زض ٔح٥ظ ضلبثت٣ أطٚظ٢ وٝ سبظٔبٖ 
َ پطزاظ٘س، لت ٞب٢ حبوٓ ثط سبظٔبٖ ٣ٔ ٚ ثٝ تغ٥٥ط ث٥ٙبز٢ زض ث٥ٙص ثبضس ٣ٔذ٤ٛص ٥٘بظٔٙس 

٢ ٚ ثطضس٣ ٕ٘ب٤ٙس، ظ٤طا زض ثستط ذٛز ضا ضٙبسب٢ اظ ٞط تح٣ِٛ ثب٤س فطًٞٙ سبظٔب٣٘
ٞب٢ ٔتٙٛؿ ٚ ٔتقسز سبظٔبٖ ثٝ ٔٙػٝ فُٕ  ٥ٕٞٗ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ است وٝ فقب٥ِت

 .استٞب٢ سبظٔب٣٘  ٤ى٣ اظ ٥ٕٞٗ فقب٥ِت (TQM) 1ضسس ٚ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ٣ٔ
TQM  ضطٚضتبً ضا٣ٞ  است ثٟجٛز اثطثرط٣ ٚ فّٕىطز سبظٔب٣٘ثطا٢ وٝ ض٤ٚىطز٢ ٚ

، ثست٣ٍ ثٝ ته ته ثبضس ٞب٢ سبظٔب٣٘ ٣ٔ ٞٓ ٞط ٤ه اظ فقب٥ِتض٤ع٢ ٚ ف ثطا٢ ثط٘بٔٝ
ٔدٕٛف١ افتمبزات ٚ ( 138، 1390ٚإِحٕس٢، ) افطاز زض ٞط ٤ه اظ سغٛح سبظٔبٖ زاضز

فّٕىطز ٚ ٔٛفم٥ت ٞط . زٞس ٞب٢ ٔطتطن ا٤ٗ افطاز، فطًٞٙ سبظٔبٖ ضا ضىُ ٣ٔ اضظش
ٔٙٛض٤بٖ ٚ ) عٛض ٔقٙبزاض٢ تحت تأث٥ط فطًٞٙ سبظٔب٣٘ آٖ لطاض ٥ٌطز تٛا٘س ثٝ ضطوت٣ ٣ٔ
ثط  TQMٚ اظ آٖ خب٣٤ وٝ زض ٔمبلات ٔتقسز، تأث٥ط ٔثجت اخطا٢  (19، 1387ٕٞىبضاٖ، 

ٞب٢ ٔرتّف فّٕىطز سبظٔب٣٘ ٔٛضز تأ٥٤س لطاض ٌطفتٝ است، ِصا ا٥ٕٞت فطًٞٙ  خٙجٝ
 .ثبضس ٚ ثطضس٣ ٣ٔلبثُ تحم٥ك  TQMسبظٔب٣٘ خٟت اخطا٢ ٔٛفم٥ت آ٥ٔع 

ٞب وٕه وٙس تب  تٛا٘س ثٝ سبظٔبٖ ٣ٔ TQMضٙبذت ضاثغ١ ٥ٔبٖ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ  
ٞسف اظ پژٚٞص . ٚ ثٟجٛز فّٕىطز ذٛز، ٔٛفك ؽبٞط ضٛ٘س TQMزض استمطاض ٔؤثط 

ٚ عطاح٣ ٔسَ حبضط ثطضس٣ ضاثغ١ ٥ٔبٖ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ثٛزٜ 
 .ٚض وبض ا٤ٗ پژٚٞص لطاض زاضز، زض زستسبذتبض٢ ا٤ٗ اضتجبط

 مباوٓ وظزْ

 فزَىگ ساسماوٓ
تقط٤ف فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ثٝ ز٥ُِ ٔطرػبت پ٥چ٥س٠ آٖ، ٔطىُ است؛ ظ٤طا ثرط٣ اظ  

ثب ٚخٛز ا٤ٗ سرت٣، ثٝ . ٞب٢ فطًٞٙ، غ٥ط ّٕٔٛس ثٛزٜ ٚ لبثُ ٔطبٞسٜ ٥٘ست غٛضت
فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٘مغ١ ث٥طتط ٤ٛ٘سٙسٌبٖ ثط ا٤ٗ ٘ىتٝ اتفبق ٘ؾط زاض٘س وٝ وٝ  ضسس ٘ؾط ٣ٔ

فطًٞٙ (. 11، 1387ٔٙٛض٤بٖ ٚ ٕٞىبضاٖ، ) ٔحٛض٢ ٚ ٔطوع٢ فّٕىطز سبظٔبٖ است
ٞب٢ ٔطتطن ثط ضفتبض ٚ ا٘س٤ط١ افضب٢  ا٢ اظ ثبٚضٞب ٚ اضظش سبظٔب٣٘ ثٝ فٙٛاٖ ٔدٕٛفٝ

                                                                                                                  
1- Total Quality Management (TQM) 
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تٛاٖ ٘مغٝ ضطٚف٣ ثطا٢ حطوت ٚ پ٤ٛب٣٤ ٚ ٤ب ٔب٘ق٣ زض ضاٜ  ٌصاضز ٚ ٣ٔ سبظٔبٖ اثط ٣ٔ
ٞب٢ تغ٥٥ط ٚ تحَٛ زض  تط٤ٗ ظ٥ٔٙٝ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ اظ اسبس٣. اض آ٤سپ٥ططفت ثٝ ضٓ
فطًٞٙ ( 2005) 1وبٔطٖٚ ٚ وٛئ٥ٗ(. 1، 1389ظازٜ ٚ ٔحٕٛز٢،  ا٤طاٖ)سبظٔبٖ است 

٘ٙس وٝ ٤ه سبظٔبٖ زا ٞب٣٤ ٣ٔ ٞب٢ ث٥ٙبز٤ٗ، فطض٥بت، تفبس٥ط ٚ ٍ٘طش سبظٔب٣٘ ضا اضظش
تس٥ُٟ تغ٥٥ط زض فطًٞٙ  خٟت تطر٥ع ٚ٘ؾط  ا٤ٗ زٚ غبحت.زوٙٗ ضا تٛغ٥ف ٣ٔ

 ضبذع اثطثرط٣ 39 آٟ٘ب .ٕ٘ب٤ٙس استفبزٜ ٣ٔ 2ٞب٢ ضلبثت٣ سبظٔب٣٘ اظ چبضچٛة اضظش
زٚ ثُقس اغ٣ّ ٥ُِ آٔبض٢ ٔٛضز ثطضس٣ لطاض زاز٘س وٝ ثب استفبزٜ اظ ٤ه تح سبظٔب٣٘ ضا

 (.1ضىُ)زٞس  زضٖٚ چٟبض ذٛض١ اغ٣ّ خب٢ ٣ٔٞب ضا  زست آٔس وٝ ضبذع ثٝ

 
 (35، 2005کامزين ي کًئٕه ، )مدل فزَىگ ساسماوٓ . 1 ضکل

زٞٙس وٝ ٞط ثرص ث٥بٍ٘ط  ، ا٤ٗ زٚ ثُقس ثب ٕٞس٤ٍط چٟبض ثرص ضا تطى٥ُ 1٣ٔعجك ضىُ 
تٛا٘ب٣٤ ا٤ٗ اثقبز ٚ . ثبضس ٢ٞب٢ اثطثرط٣ سبظٔب٣٘ ْ ٤ه ٔدٕٛف١ ٔطرع اظ ضبذع

زست آٔسٜ، وبٔطٖٚ ٚ وٛئ٥ٗ ضا ثط آٖ زاضت تب ٞط ٤ه اظ ا٤ٗ  غٙب٢ چٟبض ثرص ثٝ
ثس٤ٗ ٔق٣ٙ وٝ ٞط ثرص . چٟبض ثرص ضا ثٝ فٙٛاٖ ٤ه ١ٌ٘ٛ فط٣ٍٙٞ زض ٘ؾط ٥ٌط٘س

                                                                                                                  
1- Cameron, K.S. and Quinn, R.E. 
2- The Competing Values Framework 

 
 ا٢ الاض٢            فطًٞٙ لج٥ّٝفطًٞٙ ٤ٚژٜ س

 

 
 

 فطًٞٙ ثبظاض٢             فطًٞٙ سّسّٝ ٔطاتج٣
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اظٔب٣٘ ضا فٙبغط٢ وٝ ٤ه فطًٞٙ س) ٞب ٞب ٚ اضظش وٙٙس٠ فطض٥بت اسبس٣، ٌطا٤ص ث٥بٖ
ٞب٢  وبٔطٖٚ ٚ وٛئ٥ٗ چٟبض ٘ٛؿ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ضا ثب ٘بْ. زثبش ٣ٔ( ضٛز ضبُٔ ٣ٔ

ضا  4سبلاض٢ ٚ فطًٞٙ ٤ٚژٜ 3ا٢ ، فطًٞٙ لج2ّٝ٥، فطًٞٙ ثبظاض1٢فطًٞٙ سّسّٝ ٔطاتج٣
 (.35، 2005وبٔطٖٚ ٚ وٛئ٥ٗ، ) وٙٙس ٔقطف٣ ٣ٔ

  5جأشِ ملّٓ کٕفٕت مالکًم بالدرٔج يمدٔزٔت کٕفٕت جامغ 

 .تقبض٤ف ٌٛ٘ب٣ٌ٘ٛ ضسٜ است (TQM) ٤ب فطا٥ٌط ثطا٢ فّسف١ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ 
TQM پص٤ط٢ وُ ٤ه سبظٔبٖ  پص٤ط٢، اثطثرط٣ ٚ ا٘قغبف ض٤ٚىطز٢ ثطا٢ ثٟجٛز ضلبثت

ٞبست ٚ  ز٣ٞ ٚ فٟٓ ٞط ٤ه اظ فقب٥ِت ض٤ع٢، سبظٔبٖ ضطٚضتبً ضا٣ٞ ثطا٢ ثط٘بٔٝ. است
ٕٞچ٥ٙٗ ضا٣ٞ ثطا٢  TQM. سبظٔبٖ زاضزاظ سغٛح  ته افطاز زض ٞط ٤ه ثست٣ٍ ثٝ ته

آ٘بٖ ثٝ سٕت  ٞب٢ ث٥ٟٛزٜ اظ عط٤ك ٞسا٤ت ٞب٢ افطاز اظ تلاش غطثبَ وطزٖ فقب٥ِت
ٚإِحٕس٢، )تط است  ٖ زست٥بث٣ زض ظٔبٖ وٛتبٜفطآ٤ٙسٞب٢ ثٟجٛز است وٝ حبغُ آ

ٞب٢ فىط٢ ٚ  وبض٥ٌط٢ تٛإ٘ٙس٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ٤ه ٘ؾبْ ثٝ(. 138، 1390
، 1388پٛض،  ٤عزذٛاست٣ ٚ ضخبئ٣) ف سبظٔبٖ استخس٣ٕ وبضوٙبٖ زض سغٛح ٔرتُ

زض ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ، ثط عطاح٣، ا٘تربة فٙبٚض٢ ٚ فطآ٤ٙسٞب٢ ٔٙبست ت٥ِٛس، (. 59
٥ٌط٢  آٔٛظش و٥ف٥ت، ٔطبضوت ث٥طتط وبضوٙبٖ، تٛخٝ ثٝ ٥٘بظٞب٢ ٔطتط٤بٖ ٚ ِعْٚ ا٘ساظٜ

ز ٚ ٤ه ٌطز ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ فمظ ثٝ ٔحػَٛ ثط٣ٕ٘. وبض تأو٥س ضسٜ است
ٞب، فطآ٤ٙسٞب ٚ خعئ٥بت  ز٤سٌبٜ خبٔـ ٘سجت ثٝ سبظٔبٖ ٚ ٔحػَٛ زاضز ٚ تٕبْ فقب٥ِت

 (.1، 1386سّغب٣٘ ٚ پٛضس٥ٙب، ) وبض ضا زض ثطزاضز
 خب٤ع٠ ٣ّّٔ و٥ف٥ت ٔبِىْٛ ثبِسض٤حٞب٢ خب٤ع٠ و٥ف٥ت، اظ خّٕٝ  أطٚظٜ ٔسَ 

(MBNQA) ٝفٙٛاٖ ضإٞٙب٣٤ خٟت استمطاض  ثTQM ٞب  اظ سبظٔبٖ تٛسظ ضٕبض ثس٥بض٢
ٔسَ ٚ ٔق٥بضٞب٢ اضظ٤بث٣ ا٤ٗ  (.2009 ،ٚ ٕٞىبضاٖ 6ثِٛٛسبض)٥ٌطز  ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٣ٔ

ا٤ٗ خب٤عٜ  2011ٔسَ ٤ٚطا٤ص سبَ . ضٛز تمط٤جبً ٞط سبِٝ ثبظٍ٘ط٢ ٚ تدس٤س ٘ؾط ٣ٔخب٤عٜ 
/ ض٤ع٢ استطاتژ٤ه ثط٘بٔٝ/ ضٞجط٢: ٔق٥بض اغ٣ّ تطى٥ُ ضسٜ است وٝ فجبضتٙس اظ 7اظ 

                                                                                                                  
1- Hierarchy Culture 
2- Market Culture 
3- Clan Culture 
4- Adhocracy Culture 
5- Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 
6- Bou-Llusar, J.C. 
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تٕطوع ثط ٔٙبثـ / ٥ٌط٢، تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٚ ٔس٤ط٤ت زا٘ص ا٘ساظٜ/ ثط ٔطتط٢تٕطوع 
زض ثرص ٘تب٤ح، فّٕىطز سبظٔب٣٘ ٚ ثٟجٛز زض تٕب٣ٔ . ٘تب٤ح/ تٕطوع ثط ف٥ّٕبت/ ا٘سب٣٘
ٞب، زستبٚضزٞب٢ ٔحػَٛ ٚ  ا٤ٗ حٛظٜ. ٥ٌطز ٞب٢ اغ٣ّ ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٣ٔ حٛظٜ

زستبٚضزٞب٢ / زٞب٢ تٕطوع ثط ٔٙبثـ ا٘سب٣٘زستبٚض/ ٌطا٣٤ زستبٚضزٞب٢ ٔطتط٢/ فطآ٤ٙس
NIST) ضٛز ضٞجط٢ ٚ حبو٥ٕت ٚ زستبٚضزٞب٢ ٔب٣ِ ٚ ثبظاض ضا ضبُٔ ٣ٔ

1 ،2011 ،
 (.23ظ

 پٕطٕىّ تحقٕق

خٟت ثطضس٣ ٚ ضٙبذت فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ تق٥٥ٗ اضتجبط آٖ ثب ( 1381) اوجط٢ 
ا٤ُ ٤ىجبض تٛسق١ اثقبز ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ، تحم٥م٣ ضا زض ٤ه ضطوت ت٥ِٛس٢ ٚس

أت٥بظ و٣ّ ) TQMزست آٔسٜ ٘طبٖ زاز وٝ ث٥ٗ ٔتغ٥ط  ٘تب٤ح ثٝ. ٔػطف پعضى٣ ا٘دبْ زاز
ٚ اثقبز فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ضاثغ١ ٔقٙبزاض٢ ٚخٛز زاضز ٚ زاضا٢ ٕٞجست٣ٍ ٔثجت ( ثبِسض٤ح

اظ ٥ٔبٖ اثقبز فطًٞٙ سبظٔب٣٘، ثُقس سجه ضٞجط٢ ث٥طتط٤ٗ اثط ضا زض تٛسق١ . ثبضٙس ٣ٔ
تطت٥ت تأو٥س ٚ ا٥ٕٞت استطاتژ٤ه، ضفتبض غبِت  تٝ است ٚ پس اظ آٖ ثٝزاش TQMاثقبز 

اِجتٝ زض ٔٛاضز٢ ٥ٔبٖ اثقبز فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ اثقبز ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت . ٚ فٟس ٚ ٥ٔثبق
 (.1381اوجط٢، )زاض٢ ز٤سٜ ٘طس خبٔـ ضاثغ١ ٔقٙب

اضتجبط  ا٘دبْ پص٤طفت،( 2005) 2ن زِضٔٛتزض پژٚٞط٣ وٝ تٛسظ پِطاخٌٛٛ ٚ َْ 
ضطوت ت٥ِٛس٢ ٚ غ٥ط  150اٖ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ السأبت ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ، زض٣ٔ

ٞب  زض ٔسَ ا١٥ِٚ آٖ. استطا٥ِب، ٔٛضز ثطضس٣ لطاض ٌطفتت٥ِٛس٢ فقّبَ زض غٙب٤ـ ٔرتّف 
زض٘ؾط ٌطفتٝ ضس، ٘تب٤ح ( ٟ٘فت١ زض٣٘ٚ)ثٝ غٛضت تٟٙب ٔتغ٥ط ٚاثست١ زض٣٘ٚ  TQMوٝ 

ا٢ ثٝ تطت٥ت ث٥طتط٤ٗ  ٣ٞٚ، فملا٣٘ ٚ تٛسقٝزست آٔسٜ ٘طبٖ زاز وٝ فطًٞٙ ٌط ثٝ
زاض٘س، أب ٥ٔبٖ فطًٞٙ سّسّٝ ٔطاتج٣ ٚ  TQMتأث٥طات ٔقٙبزاض ٔثجت٣ ضا ثط السأبت 

TQM (2005، ن زِضٔٛتپِطاخٌٛٛ ٚ َْ) اضتجبط ٔقٙبزاض٢ ز٤سٜ ٘طس. 
ث٥ٕبضستبٖ زا٘طٍب٣ٞ اغفٟبٖ، تأث٥ط فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ضا  12زض ( 2006) ضاز ٔػُسق 

٘تب٤ح تحم٥ك ٢ٚ . و٥ف٥ت خبٔـ ٔٛضز ثطضس٣ لطاض زازآ٥ٔع ٔس٤ط٤ت  ضا٢ ٔٛفم٥تثط اج
٘طبٖ زاز وٝ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ اثط٢ ٔقٙبزاض ثط ٔٛفم٥ت اخطا٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ 

                                                                                                                  
1- National Institute of Standards and Technology: ٕ  هؤسسٔ هلّٖ استبًداردّب ٍ فٌبٍر
2- Prajogo and McDermott 
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ٞب٣٤ وٝ اظ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٔتٛسظ ٚ  زض ث٥ٕبضستبٖ TQMٔٛفم٥ت اخطا٢ . زاضز
ٞب٣٤ وٝ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ضق٥ف ٚ  تبٖثبضٙس ٘سجت ثٝ ث٥ٕبضس سبذتبض ظ٤ست٣ ثطذٛزاض ٣ٔ

 (.2006ضاز،  ٔػسق)ثبضس  ثٛضٚوطات٥ه زاض٘س، ث٥طتط ٣ٔسبذتبض ٔبض٣ٙ٥ ٚ 
تأث٥طات ٔرتّف٣ اظ ا٘ٛاؿ فطًٞٙ ضا ( 2010) ٚ ٕٞىبضا٘ص ٘تب٤ح حبغُ اظ تحم٥ك ظٚ 
ا٤ٗ تحم٥ك اثجبت . ضص س٥ٍٕب ٘طبٖ زاز/ سبظ٢ السأبت ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ثط پ٥بزٜ

سبظ٢ ٌستطزٜ  ٤س وٝ ا٤دبز ٔح٥ظ فط٣ٍٙٞ ٔٙبست خٟت پطت٥جب٣٘ اظ پ٥بزٜٕ٘ب ٣ٔ
ثبضس، ظ٤طا ثٝ وٕه آٖ احتٕبَ ٔٛفم٥ت زض  زاضا٢ ا٥ٕٞت ٣ٔ TQMالسأبت ٌٛ٘بٌٖٛ 

وبضذب١٘  226ظٚ ٚ ٕٞىبضا٘ص زض ا٤ٗ تحم٥ك . ٤بثس اخطا٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت افعا٤ص ٣ٔ
تحم٥ك . ا ضا ٔٛضز ثطضس٣ لطاض زاز٘سٔط٤هت٥ِٛس٢ فقّبَ زض غٙب٤ـ ٔرتّف ا٤بِت ٔتحس٠ آ

ا٢ ٚ فملا٣٘ ثب السأبت  اضتجبط ٔقٙبزاض ٚ ٔثجت٣ ضا ٥ٔبٖ سٝ فطًٞٙ ٌط٣ٞٚ، تٛسقٝ ٞب آٖ
ٞطچٙس اضتجبط ٔقٙبزاض٢ ٥ٔبٖ فطًٞٙ سّسّٝ ٔطاتج٣ . ٔرتّف ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ٘طبٖ زاز

 (.2010ظٚ ٚ ٕٞىبضاٖ، )ٚ السأبت ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ز٤سٜ ٘طس 
ٞب٢ ت٥ِٛس٢ سٛض٤ٝ افٓ اظ ذػٛغ٣  تحم٥م٣ ضا زض سبظٔبٖ( 2013)اضا٘ص حفّبض ٚ ٕٞه

ٞب ٘طبٖ زاز وٝ زض ٥ٔبٖ ا٘ٛاؿ فطًٞٙ سبظٔب٣٘، زٚ  ٘تب٤ح تحم٥ك آٖ. ٚ زِٚت٣ ا٘دبْ زاز٘س
سبلاض٢ ث٥طتط٤ٗ ٚ زٚ فطًٞٙ سّسّٝ ٔطاتج٣ ٚ ثبظاض٢ وٕتط٤ٗ  فطًٞٙ ٌط٣ٞٚ ٚ ٤ٚژٜ

زض (. 2013حفّبض ٚ ٕٞىبضاٖ، )وٙٙس  ا٤فب ٣ٔ TQM٘مص حٕب٤ت٣ ضا خٟت استمطاض 
ٞب٢ اسپب٥٘ب٣٤ ا٘دبْ  زض ضطوت( 2013)پژٚٞص ٔطبثٝ ز٤ٍط٢ وٝ اسِپ٥ٗ ٚ ٕٞىبضا٘ص 

سبلاض٢ تأث٥ط ٔثجت ٚ زٚ فطًٞٙ سّسّٝ ٔطاتج٣ ٚ  زاز٘س، ٔطرع ضس وٝ فطًٞٙ ٤ٚژٜ
ا٢  ي لج٥ّٝثبظاض٢ تأث٥ط ٔٙف٣ ثط ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ زاض٘س ٚ اثط ٔقٙبزاض٢ اظ فطٞٗ

 (.2013اسِپ٥ٗ ٚ ٕٞىبضاٖ، )ز٤سٜ ٘طس ( ٌط٣ٞٚ)

 َاْ اوجام ضدٌ ابؼاد مدٔزٔت کٕفٕت جامغ در بزخٓ اس پضيَص. 1 جديل

 اثقبز ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ (اٖ) پژٚٞطٍط

، (2005) ، پِطاخٌٛٛ(1381) اوجط٢

پطاخٌٛٛ ، (2006) پطاخٌٛٛ ٚ سٛٞبَ

 وٛٔبض ٚ ٕٞىبضا٘ص، (2008) ٚ ًٞٛ٘

 (2013) ، حفّبض ٚ ٕٞىبضا٘ص(2009)

ض٤ع٢ استطاتژ٤ه، تٕطوع ثط ٔطتط٢، اعلافبت ٚ تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ،  ضٞجط٢، ثط٘بٔٝ

: عجك خب٤ع٠ ٣ّّٔ و٥ف٥ت ّٔىْٛ ثبِسض٤ح) ٔس٤ط٤ت ٔٙبثـ ا٘سب٣٘، ٔس٤ط٤ت فطآ٤ٙس

MBNQA) 

 وٙٙسٜ تٛا٘ب٣٤ تأ٥ٔٗ عطاح٣ ٔحػَٛ، تقٟس استطاتژ٤ه ثٝ و٥ف٥ت، (2005) وب٘بٖ ٚ تبٖ

تقٟس ٥٘ط٢ٚ وبض، ٍ٘طش ٔطتطن، تٕطوع ثط ٔطتط٢، ) TQMٔق٥بضٞب٢ ٘طْ  (2005) ضَحٕبٖ ٚ ثٛلان
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 اثقبز ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ (اٖ) پژٚٞطٍط

، ٔق٥بضٞب٢ سرت (وٙٙسٜ ٞب، آٔٛظش وبضوٙبٖ، اضتجبط ثب تأ٥ٔٗ ٥ٌط٢ اظ ٌطٜٚ ثٟطٜ

TQM (ٍٞٙبْ ٞب٢ ثطٔجٙب٢ وبٔپ٥ٛتط، اغَٛ ثٝ فٙبٚض٢ :JITٝوبض٥ٌط٢ فٙبٚض٢،  ، ث

 (٘ب٣٤ ثٟجٛز ٔستٕطتٛا

 (2006) ثِطاح ٚ ٥ِٓ
ض٤ع٢ استطاتژ٤ه، ٔس٤ط٤ت فطآ٤ٙس، تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٚ  ضٞجط٢ ٔس٤ط٤ت اضضس، ثط٘بٔٝ

 ٞب٢ اعلافبت٣، ٔس٤ط٤ت ٔٙبثـ ا٘سب٣٘، تٕطوع ثط و٥ف٥ت، تٕطوع ثط ٔطتط٢ س٥ستٓ

 (2008) ٔبس٥ٙبت٣

اضتمبء وبضوٙبٖ، ض٤ع٢ استطاتژ٤ه و٥ف٥ت،  تقٟس ٔس٤ط٤ت اضضس ثٝ و٥ف٥ت، ثط٘بٔٝ

ٞب٢ و٥ف٥ت، ٔطبضوت ٚ حضٛض ٚ ٘مص  ٔطبضوت وبضوٙبٖ، اعلافبت ٚ زازٜ

 وٙٙسٜ، ٔس٤ط٤ت فطآ٤ٙس زپبضتٕبٖ و٥ف٥ت، ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت تأ٥ٔٗ

 اثقبز ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ (اٖ) پژٚٞطٍط

 (2008) پ٥ٟٙٛ

ٞب٢ ٔٙبست ٚ ٔؤثط ثطا٢  ضٞجط٢ ٚ حٕب٤ت ٔس٤ط٤ت اضضس، تساضن آٔٛظش

٥ٌط٢ ٘تب٤ح ٚ فّٕىطز، ثٟجٛز ٔستٕط، اتربش ٤ه س٥ستٓ تض٥ٕٗ  ا٘ساظٜوبضوٙبٖ، 

ٞب٢ ٔٙبست ثطا٢  ، ٔٙبثـ ٔب٣ِ وبف٣، تساضن آٔٛظش(ISO 9000ٔب٘ٙس ) و٥ف٥ت

وبضوٙبٖ ستبز٢، ٔح٥ظ وبض ٚ فطًٞٙ ٔغّٛة، استفبز٠ ٌع٤ٙط٣ / ٔس٤ط٤ت اضضس

ٚز، السأبت ٞب٢ ثٟت وٙٙسٌبٖ زض فقب٥ِت ٞب، ٔطبضوت تأ٥ٔٗ اظ اثعاضٞب ٚ ضٚش

 آ٤ٙس ثطا٢ ٔٙبثـ ا٘سب٣٘ ذٛش

 (2008) آضٌٚٔٛبْ ٚ ٕٞىبضا٘ص
ضٞجط٢، ٔس٤ط٤ت فطآ٤ٙس، تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ اعلافبت، تٕطوع ثط ٔطتط٢، اضتجبط ثب 

 وٙٙسٜ، ثٟجٛز س٥ستٓ و٥ف٥ت، ثٟجٛز ٔستٕط، ٔطبضوت وبضوٙبٖ تأ٥ٔٗ

 (2008) وٛستب ٚ ٕٞىبضا٘ص
وٙٙسٌبٖ،  عطاح٣، ٔس٤ط٤ت ٔٙبثـ ا٘سب٣٘، تأ٥ٔٗضٞجط٢، اعلافبت، ٔس٤ط٤ت فطآ٤ٙس، 

 ٔطتط٤بٖ

 (2009) خ٥ِِٕٙع ٚ وٛستب
وٙٙسٌبٖ ثط اسبس ٔق٥بض  السأبت ثٟجٛز ٔستٕط، وٙتطَ آٔبض٢ فطآ٤ٙس، ا٘تربة تأ٥ٔٗ

 ٚض و٥ف٥ت، آٔٛظش و٥ف٥ت، ضٞجط٢، تق٥ٕط ٚ ٍٟ٘ساض٢ ثٟطٜ

 وبضوٙبٖ، ثٟجٛز ٔستٕط، تٕطوع ثط ٔطتط٢حٕب٤ت ٔس٤ط٤ت اضضس، ٔطبضوت  (2011) ٞبً٘ ٚ ٕٞىبضا٘ص

 (2011) ٚإِحٕس٢
وٙٙسٜ، تٕطوع ثط ٔطتط٢، ٔس٤ط٤ت وبضوٙبٖ،  ضٞجط٢، ٔس٤ط٤ت فطآ٤ٙس، تأ٥ٔٗ

 ٞب ، اثعاضٞب ٚ ضٚش(QIS) اضتجبعبت ٚ س٥ستٓ اعلافبت و٥ف٥ت

 (2012) ًَٚ٘ ٚ ٕٞىبضا٘ص
ضٞجط٢، ضضب٤ت ث٥ط٣٘ٚ، ثٟجٛز ٔستٕط، / تٕطوع ثط ٔطتط٢، ٕٞىبض٢ زض٣٘ٚ

 وبضوٙبٖ، آٔٛظش، ٔس٤ط٤ت فطآ٤ٙس

 (2013) اِسپ٥ٗ ٚ ٕٞىبضا٘ص
ضٞجط٢، اعلافبت و٥ف٥ت، وٙتطَ فطآ٤ٙس، ثٟجٛز ٔستٕط، آٔٛظش اثعاضٞب٢ و٥ف٥ت ٚ 

 ٌطا٣٤ وٙٙسٌبٖ ثط اسبس و٥ف٥ت ٚ ٔطتط٢ وبض ٌط٣ٞٚ، ٍٟ٘ساض٢ ضٚاثظ ثب تأ٥ٔٗ
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 ريش تحقٕق

 جشئٕات طزح ي فزضّٕ تحقٕق
 ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـضٙبسب٣٤ ضاثغ١ ٔتغ٥ط ٔستمُِ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ثب ٔتغ٥ط ٚاثست١  

زض زستٛض وبض ا٤ٗ ٔغبِق١ پژٚٞط٣ لطاض زاضز، اظ ا٤ٗ ضٚ پژٚٞص حبضط اظ ٘ٛؿ 
١ٌ٘ٛ ٥ٔسا٣٘ زض ٔح٥ظ عج٥ق٣ سبظٔبٖ ٚ ٕٞطاٜ ثب حسالُ زذبِت  ثبضس وٝ ثٝ ٕٞجست٣ٍ ٣ٔ

اظ آ٘دب وٝ زض ا٤ٗ پژٚٞص . ضت ٌطفتٝ استپژٚٞطٍط زض خط٤بٖ فبز٢ ض٤ٚسازٞب غٛ
ضٛز ضٚاثظ ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب٢ ٔستمُ ٚ ٚاثستٝ تح٥ُّ ضٛز، ِصا ٔب٥ٞت تح٣ّ٥ّ  سق٣ ٣ٔ

ا٤ٗ پژٚٞص ثب ٞسف آظٖٔٛ فطض٥ٝ غٛضت ٌطفتٝ است وٝ ثٝ تج٥٥ٗ ٔب٥ٞت ضٚاثظ . زاضز
ا٤ٗ غٛضت ٔغطح  فطض١٥ تحم٥ك ثٝ .پطزاظز ٔٛخٛز ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب٢ ٔٛضز٘ؾط ٣ٔ

 .“زاضز فٙبزاض٢ ثب ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـفطًٞٙ سبظٔب٣٘ ضاثغ١ ٔثجت ٚ ْ”:ضٛز ٣ٔ
ٞب٢ زاضٚسبظ٢ استبٖ تٟطاٖ، ثٝ غٛضت ٔمغق٣ ٚ ع٣  ٞب٢ ا٤ٗ پژٚٞص اظ ضطوت زازٜ

٥٘ع ثبتٛخٝ ثٝ اثقبز  TQMٞب، ٥ٔعاٖ استمطاض  زض ا٤ٗ ضطوت .زٚ تب سٝ ٔبٜ ٌطزآٚض٢ ضس
َ فطآ٤ٙس پژٚٞص زض ثبظ٠ ظٔب٣٘ ١ٕ٥٘ سبَ ن .٥ٌطز ٔرتّف آٖ ٔٛضز ثطضس٣ لطاض ٣ٔ

 .ا٘دبْ پص٤طفت 1391تب ١ٕ٥٘ سبَ  1390

 جامؼّ آمارْ ي گزيٌ ومًوٍ

ٔس٤طاٖ فبُٔ، ٔس٤طاٖ و٥ف٥ت، ٔس٤طاٖ ف٥ّٕبت، ٔس٤طاٖ تحم٥ك ٚ تٛسقٝ ٚ ٔس٤طاٖ  
، خبٔق١ آٔبض٢ ا٤ٗ پژٚٞص ضا تطى٥ُ 1ٞب٢ زاضٚسبظ٢ استبٖ تٟطاٖ فطٚشِ ضطوت

زست آٔسٜ اظ سبظٔبٖ غصا ٚ زاض٢ٚ ٚظاضت ثٟساضت، زضٔبٖ  اعلافبت ثٝعجك . زٞٙس ٣ٔ
ضطوت زاضٚسبظ زض استبٖ تٟطاٖ  47ٚ آٔٛظش پعضى٣ خٕٟٛض٢ اسلا٣ٔ ا٤طاٖ، تقساز 

 235ٔس٤ط ٔطثٛعٝ اظ ٞط ضطوت، زض ٔدٕٛؿ تقساز  5٘ؾط ٌطفتٗ  ثب زض. ضٙبسب٣٤ ٌطز٤س
فساز، پطسطٙبٔٝ اظ عط٤ك تح٤ُٛ ثٝ ٥ٕٞٗ ت. ثبضس ٔس٤ط، خبٔق١ آٔبض٢ ا٤ٗ پژٚٞص ٣ٔ

پطسطٙبٔٝ فٛزت زازٜ ضس  212حضٛض٢ ٚ ا٤ٙتط٘ت٣ تٛظ٤ـ ٚ ٌطزآٚض٢ ٌطز٤س وٝ تقساز 
ٕ٘ٛ٘ٝ ثطا٢ تدع٤ٝ  209ٞب٢ ٘بلع، وٙبض ٌصاضتٝ ضس ٚ زض ٟ٘ب٤ت  ٔٛضز ثٝ ز٥ُِ پبسد 3ٚ 

 .ٚ تح٥ُّ ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٌطفت

                                                                                                                  
اى درًظر گرفتِ طجق تقس٘وبت جدٗد کطَرٕ، استبى الجرز ثِ ّوراُ ضْرّبٕ آى از جولِ کرج، هستقل ٍ خبرج از استبى تْر ـ 

 .ضدُ است
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 َا دادٌريش گزدآيرْ 

ض٢ ٚ ثب زض٘ؾط ٌطفتٗ ٔتغ٥طٞب٢ ٔستمُ ٚ ٚاثستٝ ٚ پس اظ تس٤ٚٗ چبضچٛة ٘ؼ 
؛ اظ عط٤ك (غٙقت زاضٚسبظ٢ استبٖ تٟطاٖ) ٞب٢ غٙقت ٔٛضز ٔغبِقٝ ٕٞچ٥ٙٗ ٤ٚژ٣ٌ

ا٢ ٕٞچٖٛ ٔمبلات، وتت ، ٔساضن ٚ تحم٥مبت  ٔغبِق١ ٔٙبثـ اعلافبت٣ ٚ وتبثرب٘ٝ
آٚض٢  غٛضت ٌطفتٝ ٚ ثب استفبزٜ اظ ٘ؾط اسبت٥س ٚ ٔحممبٖ ٔطثٛعٝ، ٘سجت ثٝ خٕـ

ا٤ٗ پطسطٙبٔٝ اظ عط٤ك تح٤ُٛ . اعلافبت الساْ ٕ٘ٛزٜ ٚ پطسطٙب١ٔ لاظْ تس٤ٚٗ ضس
 .تٛظ٤ـ ٚ ٌطزآٚض٢ ٌطز٤س 1حضٛض٢ ٚ ا٤ٙتط٘ت٣

فسز اظ آٖ خٟت  24سؤاَ تطى٥ُ ٤بفتٝ است وٝ  60پطسطٙب١ٔ پژٚٞص حبضط اظ  
خب٤ع٠ عجك . ثبضس ٣ٔ( 2005) تطر٥ع فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ ثطٌطفتٝ اظ وبٔطٖٚ ٚ وٛئ٥ٗ

خٟت سٙدص ٥ٔعاٖ استمطاض  ٥٘ع سؤاَ 36 ،2011-2012 ٣ّّٔ و٥ف٥ت ٔبِىْٛ ثبِسض٤ح
غٛضت ع٥ف ٥ِىطت ٞفت  سؤاَ ثٝ 60تٕب٣ٔ ا٤ٗ . ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ٔغطح ٌطز٤س

 ، ا٘سو٣ ٔٛافمٓ(6) ، ٔٛافمٓ(7) ا٢ وٝ زضخبت وبٔلاً ٔٛافمٓ ٌٛ٘ٝ ثبضس، ثٝ ا٢ ٣ٔ ٌع٤ٙٝ
ضا ( 1) ٚ وبٔلاً ٔربِفٓ( 2) ، ٔربِفٓ(3) ، ا٘سو٣ ٔربِفٓ(4) ، ٘ٝ ٔٛافك ٚ ٘ٝ ٔربِفٓ(5)

غٛضت ٚاضح  فُٕ آٔس تب سؤالات ثٝ زض عطاح٣ پطسطٙبٔٝ زلت لاظْ ثٝ .٥ٌطز زض ثط ٣ٔ
 .زٞٙسٌبٖ ثب ٔطىُ ٚ اثٟب٣ٔ ٔٛاخٝ ٍ٘طز٘س ٚ ضٚضٗ ٔغطح ٌطزز تب پبسد

 َا ريش تجشٍٔ ي تحلٕل دادٌ

اظ   ض٢ اضتجبط ٔتغ٥طٞب ٚ ٕٞچ٥ٙٗ آظٖٔٛ فطض٥ٝثطا٢ عطاح٣ ٔسَ سبذتبزض ا٤ٗ پژٚٞص 
2سبظ٢ ٔقبز١ِ سبذتبض٢ ضٚش ٔسَ

(SEM) ثط٘ب١ٔ. استفبزٜ ضسٜ استSPSS
خٟت  3

LISRELٞب٢ ا٥ِٚٝ ٚ ثط٘ب١ٔ  ٞب٢ آٔبض٢ ٚ ثطضس٣ ا٘دبْ ثطذ٣ آظٖٔٛ
سبظ٢  ثطا٢ ٔسَ 4

اظ خّٕٝ  .ٞب٢ اغ٣ّ پژٚٞص، ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٌطفتٝ است ٔقبز١ِ سبذتبض٢ ٚ تح٥ُّ
ٞب زض پژٚٞص حبضط  وبض٥ٌط٢ آٖ ثطا٢ تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ زازٜ وٝ ٔٛخت ثٝ SEMٔعا٤ب٢ 

 :ٌطز٤س فجبضت است اظ
٥٘بظ ثٝ وبضثطز ٔتغ٥طٞب٢ ٔطبٞسٜ ضس٠ چٙسٌب٘ٝ ثطا٢ زضن ثٟتط اظ حٛظ٠ ف٣ّٕ  -

                                                                                                                  
 Google Documentsاز طرٗق  ـ 

2- Structural Equation Modeling (SEM) 
3- IBM® SPSS® Statistics 19 
4- LISREL 8.80 
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 پژٚٞط٣
 ٤ط٢ي ا٥ٕٞت ثبلا٢ افتجبض ٚ لبث٥ّت افتٕبز ٕ٘طات ٔطبٞسٜ ضسٜ اظ اثعاضٞب٢ ا٘ساظٜ -
 (.18، 1388، 1ضٛٔبذط ٚ ِٛٔىس)ٞب٢ ٘ؾط٢ سبذتبض٢ پ٥ططفتٝ  تٛاٖ تح٥ُّ ٔسَ -
 SEM  ٖٛ٤ه تى٥ٙه تح٥ُّ چٙس ٔتغ٥ط٢ ثس٥بض و٣ّّ ٚ ٥٘طٚٔٙس اظ ذب٘ٛاز٠ ضٌطس٥

است وٝ ثٝ پژٚٞطٍط أىبٖ  2تط ثسظ ٔسَ ذغ٣ و٣ّّ چٙس ٔتغ٥ط٢ ٚ ثٝ ث٥بٖ زل٥ك
٤ه  SEM. ظٔبٖ ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض زٞس ١٘ٓٞ ٌٛ ا٢ اظ ضٌطس٥ٖٛ ضا ثٝ زٞس ٔدٕٛفٝ ٣ٔ

ٞب٣٤ زضثبض٠ ضٚاثظ ث٥ٗ ٔتغ٥طٞب٢ ٔطبٞسٜ  ض٤ٚىطز آٔبض٢ خبٔـ ثطا٢ آظٖٔٛ فطض٥ٝ
ٚ ٌبٜ ٥٘ع  سبظ٢ ف٣ّّ ، ٔسَاست، وٝ ٌبٜ تح٥ُّ سبذتبض٢ وٛٚاض٤ب٘س 4ٚ پٟٙبٖ 3ضسٜ

LISREL (5ٔسَ ضٚاثظ سبذتبض٢ ذغ٣ّ )(.11، 1388ٞٛٔٗ، ) ٘ب٥ٔسٜ ضسٜ است 

 گٕزْ ي پأأٓ ابشار اوداسٌريأٓ 

زض ا٤ٗ . ذٛا٥٘ٓ وٝ اظ اثعاضٞب٢ ضٚا ٚ پب٤ب ثٟطٜ ٌطفتٝ ثبضس پژٚٞط٣ ضا ف٣ّٕ ٣ٔ 
٥ٌط٢ ٔقتجط ف٣ّٕ ٔٛضز استفبزٜ لطاض  پژٚٞص خٟت سٙدص ٔتغ٥طٞب، اثعاضٞب٢ ا٘ساظٜ

 وٝ زض تس٤ٚٗ پطسطٙب١ٔ ا٤ٗ پژٚٞص اظ ٘ؾط اسبت٥س ٚ ٔحممبٖ ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٗ. ٌطفتٝ است
 7اظ ٘ٛؿ ضٚا٣٤ غٛض٢ ٥ٌ6ط٢ زاضا٢ ضٚا٣٤ ٔحتٛا ٔطثٛعٝ استفبزٜ ضسٜ است، اثعاض ا٘ساظٜ

سبظ٢ ٔقبز١ِ سبذتبض٢، تٕب٣ٔ  عجك ٔحبسجبت ا٘دبْ ضسٜ تٛسظ ٔسَ. ثبضس ٣ٔ 7غٛض٢
ثعضٌتط اظ  tٚ لسض ٔغّك ٔمبز٤ط ( P<05/0) ٞب، ٔقٙبزاض ٞستٙس ثبضٞب٢ فب٣ّٔ ضبذع

 اٞس٢ ثطا٢ افتجبض ٔتغ٥طٞب٢ آضىبضٞب ضٛ زست آٔسٜ است وٝ ا٤ٗ ثٝ 96/1
ِصا (. 137، 1388ولا٘تط٢، ) ثبضٙس ٥ٌط٢ ٣ٔ استفبزٜ ضسٜ ثطا٢ ا٘ساظٜ( ٞب٢ ضبذع)

 .ٌطزز ٥٘ع تأ٥٤س ٣ٔ ٥ٌ8ط٢ پژٚٞص اظ ح٥ث ضٚا٣٤ سبظٜ اثعاض ا٘ساظٜ

  

                                                                                                                  
1- Schumacker and Lomax 
2- General Linear Model (GLM) 
3- Observed Variables (Manifest Variables) 
4- Latent Variables 
5- LInear Structural RELationships (LISREL) 
6- Content Validity 
7- Face Validity 
8- Construct Validity 
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 پزسطىامّ پضيَص( آلفاْ کزيوباخ) ضاخص پأأٓ. 2 جديل

 آلفاْ کزيوباخ مقدار متغٕز

 فطًٞٙ سبظٔب٣٘

 732/0 ا٢ فطًٞٙ لج٥ّٝ

770/0 
 710/0 سبلاض٢ فطًٞٙ ٤ٚژٜ

 711/0 فطًٞٙ ثبظاض٢

 737/0 فطًٞٙ سّسّٝ ٔطاتج٣

ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت 

 خبٔـ

 733/0 ضٞجط٢

784/0 

 747/0 ض٤ع٢ استطاتژ٤ه ثط٘بٔٝ

 745/0 تٕطوع ثط ٔطتط٢

 758/0 ٔس٤ط٤ت زا٘ص ٥ٌط٢، تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٚ ا٘ساظٜ

 762/0 تٕطوع ثط ٔٙبثـ ا٘سب٣٘

 756/0 تٕطوع ثط ف٥ّٕبت

 
ٔٛضز آظٖٔٛ  1پب٤ب٣٤ پطسطٙب١ٔ پژٚٞص حبضط ٥٘ع ثب استفبزٜ اظ ضٚش آِفب٢ وطٚ٘جبخ 

ا٢ وٝ ثطا٢ ٞطوساْ اظ ٔتغ٥طٞب٢ پژٚٞص ٚ ٔق٥بضٞب٢ ٔطثٛط ثٝ  ٌٛ٘ٝ لطاض ٌطفت ثٝ
SPSSافعاض  ٞب، ضط٤ت آِفب٢ وطٚ٘جبخ ثب استفبزٜ اظ ٘طْ آٖ

ٔحبسجٝ ضسٜ است وٝ ٔمبز٤ط  
زست آٔسٜ ثطا٢ آِفب٢ وطٚ٘جبخ  اٌط ٔمساض ثٝ. ثبضس ، لبثُ ٔلاحؾٝ 2٣ٔآٖ زض خسَٚ 

٥ٌط٢ لبثُ لجَٛ تّم٣  ثبضس، پب٤ب٣٤ اثعاض ا٘ساظٜ 8/0ٚ وٕتط اظ  7/0اظ  ثطاثط ٤ب ث٥طتط
آ٤س، تٕب٣ٔ  ٌٛ٘ٝ وٝ اظ خسَٚ اضائٝ ضسٜ ثط٣ٔ آٖ(. 2003، 2خٛضج ٚ ّٔط٢) ٌطزز ٣ٔ

ا٢  ٕٞچ٥ٙٗ حصف ٥ٞچ ٤ٌٛٝ. ثبضس ٣ٔ 7/0زست آٔسٜ ث٥طتط اظ  ٔمبز٤ط آِفب٢ وطٚ٘جبخ ثٝ
زض٘ت٥دٝ پطسطٙب١ٔ . ثبضس ست آٔسٜ لبثُ لجَٛ ٣ٔز ضطٚضت ٘ساضز، ظ٤طا ٔمبز٤ط آِفب٢ ثٝ

ضٛز، اظ پب٤ب٣٤ لاظْ خٟت سٙدص  ٥ٌط٢ آٖ ٔحسٛة ٣ٔ ا٤ٗ پژٚٞص وٝ اثعاض ا٘ساظٜ
 .ثبضس ٞب، ثطذٛضزاض ٣ٔ ٔتغ٥طٞب٢ پژٚٞص ٚ ٔق٥بضٞب٢ ٔطثٛط ثٝ آٖ

  

                                                                                                                  
1- Cronbach’s Alpha 
2- George, D. and Mallery, P. 
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 َا تجشٍٔ ي تحلٕل دادٌ

 َا مإَت دادٌ
ا٘س ٘ٛؿ تح٥ُّ آٔبض٢ ضا  ٥ٌط٢ ضسٜ ا٘ساظٜوٝ ٔتغ٥طٞب چٍٛ٘ٝ ٚ ثب چٝ ٔم٥بس٣  ا٤ٗ 

٥ٌط٢، ٔب ضا زض ا٘تربة ف٥ّٕبت  ٞب٢ ٔم٥بس ا٘ساظٜ ٤ٚژ٣ٌ. زٞس تحت تأث٥ط لطاض ٣ٔ
استفبز٠ ٔب اظ ٔتغ٥طٞب٢ ٔرتّف، ٥٘بظٔٙس تٛخٝ ٚ آٌب٣ٞ . وٙس ض٤بض٣ ٔدبظ ضإٞٙب٣٤ ٣ٔ

ٞبست ٚ  ض٠ آٖٞب٤ٕبٖ ٚ ف٥ّٕبت ض٤بض٣ ٕٔىٗ ٚ ٔقٙبزاض زضثب ٞب٢ ٔم٥بس ٔب اظ ٤ٚژ٣ٌ
 وٛٚاض٤ب٘س -سبظ٢ ٔقبز١ِ سبذتبض٢ ٤ق٣ٙ خب٣٤ وٝ ٔبتط٤س ٚاض٤ب٘س ٤ٚژٜ زض ٔسَ ثٝ
٥ٌطز، ثس٥بض  ٕٞطاٜ ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٚ ا٘حطاف ٔق٥بض ٔتغ٥طٞب ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٣ٔ( ٕٞجست٣ٍ)

 (.35، 1388ضٛٔبذط ٚ ِٛٔىس، ) ثب ا٥ٕٞت است
تٕب٣ٔ سؤالات پطسطٙب١ٔ  ٞب ٔغطح ضس، ٌٛ٘ٝ وٝ زض ضٚش ٌطزآٚض٢ زازٜ ٕٞبٖ 

زض ا٤ٗ پژٚٞص خٟت . ثبضس ا٢ ٣ٔ ٌع٤ٙٝ غٛضت ع٥ف ٥ِىطت ٞفت پژٚٞص حبضط، ثٝ
ثطا٢ ٞطوساْ اظ چٟبض  (2005)ٔسَ وبٔطٖٚ ٚ وٛئ٥ٗ  عجكتطر٥ع فطًٞٙ سبظٔب٣٘ 

سؤاَ  6ضٛز وٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ پبسد ٞط  سؤاَ زض٘ؾط ٌطفتٝ ٣ٔ 6٘ٛؿ فطًٞٙ سبظٔب٣٘، 
٤ط٢ ضسٜ ثطا٢ آٖ ٘ٛؿ فطًٞٙ سبظٔب٣٘، زض تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٔٛضز ي فٙٛاٖ ٔتغ٥ط ا٘ساظٜ ثٝ

 .٥ٌطز استفبزٜ لطاض ٣ٔ
خب٤ع٠ ٣ّّٔ و٥ف٥ت سؤالات ٔطثٛط ثٝ ٔق٥بضٞب٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ وٝ عجك  

ضٛ٘س  ٥ٌط٢ ٣ٔ ا٘س، پس اظ پبسد، ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٔغطح ضسٜ 2011-2012 ٔبِىْٛ ثبِسض٤ح
ٚط ثٝ ٞط ٔق٥بض اظ ٔتغ٥ط ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ا٢ وٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ پبسد سؤالات ٔطة ٌٛ٘ٝ ثٝ
 ضٛز ٥ٌط٢ ضسٜ ثطا٢ آٖ ٔق٥بض، ٚاضز فطآ٤ٙس تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٣ٔ فٙٛاٖ ٔتغ٥ط ا٘ساظٜ ثٝ
فٙٛاٖ ضبذع  سؤاَ ٔق٥بض ضٞجط٢ ثٝ 5ٞب٢ ٔطثٛط ثٝ  ثطا٢ ٔثبَ، ٥ٔب٥ٍ٘ٗ پبسد)

ٌٛ٘ٝ ٖ ا٢(. ضٛز ٥ٌط٢ ثطا٢ ٔتغ٥ط ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ زض٘ؾط ٌطفتٝ ٣ٔ ا٘ساظٜ
غٛضت ع٥ف  ٥ٌط٢ پبسد سؤالات ٔق٥بضٞب٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ وٝ ثٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ

فتٝ است ا٘س، زض ٔغبِقبت ٚ تحم٥مبت ثس٥بض٢ ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٌط ٥ِىطت ٔغطح ضسٜ
ضاخٌٛٛ ح ،2005پٛض  ٚ اثطا٥ٞٓ س٥لا، 2005پِطاخٌٛٛ : ٞب فجبضتٙس اظ اظ خّٕٝ ا٤ٗ پژٚٞص)

، 2006فًِٙ ٚ ٕٞىبضاٖ  ،2004ٚ2006ٌٛ ٚ سٛٞبَ پطاخٛ، 2005ن زِضٔٛت ٚ َْ
تٛا٘س زض تح٥ُّ  ٔمبز٤ط ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٣ٔ(. 2010، ظٚ ٚ ٕٞىبضاٖ 2009ٚ ٕٞىبضاٖ  ثِٛٛسبض

سبظ٢ ٔقبز١ِ سبذتبض٢ ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٥ٌطز ظ٤طا ا٤ٗ أط ٔٛخت سبز٣ٌ فطآ٤ٙس  ٔسَ
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، 2006ٚ ٕٞىبضاٖ،  فًِٙ)ثبضس  زلت لاظْ ثطذٛضزاض ٣ٔ تح٥ُّ ضسٜ ٚ زض ف٥ٗ حبَ اظ
273.) 

 اوًاع فزَىگ ساسماوٓبزاْ   (K-S)اسمٕزوًف  ـ وتأج آسمًن کًلمًگزيف. 3 جديل

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Clan Adhocracy Market Hierarchy 

N 209 209 209 209 

Normal Parameters
a,b

 Mean 5.2302 4.5770 5.0507 4.7324 

Std. Deviation 1.13289 1.19187 1.16668 1.00895 

Most Extreme Differences Absolute .059 .059 .056 .047 

Positive .059 .038 .047 .032 

Negative -.050 -.059 -.056 -.047 

Kolmogorov-Smirnov Z .855 .854 .813 .673 

Asymp. Sig. (2-tailed) .458 .460 .523 .756 

a. Test distribution is Normal. b. Calculated from data. 
  
، ٔم٥بس ٔتغ٥طٞب٢ ٞب٢ ذبْ ا٤ٗ پژٚٞص استفبزٜ اظ زازٜثب تٛخٝ ثٝ ٘ح٠ٛ پطزاظش ٚ  

ٔطبٞسٜ ضسٜ ثطا٢ ا٘ٛاؿ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ ٔق٥بضٞب٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ اظ ٘ٛؿ 
، SPSS، ثب استفبزٜ اظ ثط٘ب١ٔ خٟت ثطضس٣ ٘طٔبَ ثٛزٖ ا٤ٗ ٔتغ٥طٞب .ثبضس ٣ٔ 1ا٢ فبغّٝ

غٛضت پص٤طفت وٝ ٘تب٤ح   (K-S) 2اس٥ٕط٘ٛف -آظٖٔٛ ٥٘ى٣٤ٛ ثطاظش وٌِٕٛٛطٚف
ث٥ٗ  Kolmogorov-Smirnov Zچٙب٘چٝ ٔمساض  .آٚضزٜ ضسٜ است 3ٚ4َٚ اآٖ زض خس

 تٛاٖ ثٝ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ٤ـ حىٓ زاز زضغس اع٥ٕٙبٖ ٣ٔ 95ثبضس ثب  -96/1ٚ + 96/1
ضٛز ٘تب٤ح آظٖٔٛ، ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ٤ـ  ٌٛ٘ٝ وٝ ٔطبٞسٜ ٣ٔ ٕٞبٖ(. 70، 1382حس٣ٙ٥، )

 .زٞس ضا ٘طبٖ ٣ٔ TQMٚ ٕٞچ٥ٙٗ ٔق٥بضٞب٢  ٔتغ٥طٞب٢ ا٘ٛاؿ فطًٞٙ سبظٔب٣٘
  

                                                                                                                  
1- Interval 
2- Kolmogorov-Smirnov Test 
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 بزاْ مؼٕارَاْ مدٔزٔت کٕفٕت  (K-S) اسمٕزوًف ـ وتأج آسمًن کًلمًگزيف. 4 جديل
 جامغ

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Leadership Stra_Pla Cust_Foc M_A_KM Work_Foc Oper_Foc 

N 209 209 209 209 209 209 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean 4.9039 4.6864 5.2840 4.5005 4.2372 4.8231 

Std. 

Deviation 

1.05179 1.03006 .85117 1.10209 1.09019 1.09785 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .053 .040 .057 .056 .044 .080 

Positive .053 .040 .057 .056 .039 .080 

Negative -.033 -.032 -.033 -.034 -.044 -.048 

Kolmogorov-Smirnov Z .769 .571 .826 .816 .631 1.160 

Asymp. Sig. (2-tailed) .596 .900 .503 .518 .821 .136 

a. Test distribution is Normal. b. Calculated from data. 

 بزآيرد پارامتزَاْ مدل

٤ه ٔسَ ( ٚ ٔم٥س)تطٞب٢ آظاز ٞسف اظ ثطآٚضز ٤ب تر٥ٕٗ، ٔحبسج١ ٔمبز٤ط ثطا٢ پبضاْ
ضٛز وٝ  ثطا٢ ثطآٚضز پبضأتطٞب٢ ٔسَ استفبزٜ ٣ٔ 1ٕ٘ب٣٤ اظ ضٚش حساوثط زضست. است

است وٝ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ٤ـ  3ٚ فبضك اظ ٔم٥بس٣ 2ٞب٢ اعلافبت وبُٔ خعٚ ضٚش
ٌع٤س٠ ثط٘ب١ٔ  ا٤ٗ تى٥ٙهِ پ٥ص. ثبضس ٞب٢ آٖ ٣ٔ فطؼ ٔتغ٥طٞب٢ ٔطبٞسٜ ضسٜ، اظ پ٥ص

LISREL ٥ٌطز زض فُٕ، زض سغح ٚس٥ق٣ تٛسظ ٔحمم٥ٗ ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٣ٔ 
تٛاٖ ثٝ غٛضت ضطا٤ت استب٘ساضز  ٘تب٤ح حبغُ اظ ثطآٚضز ضا ٣ٔ (.95، 1388ولا٘تط٢، )

لاظْ ثٝ تٛض٥ح . لبثُ ٔطبٞسٜ است 2٘طبٖ زاز وٝ زض ضىُ  4ٚزاض ٔس٥طضسٜ، تٛسظ ٘ٓ
 زضغس، ٔقٙبزاض ٞستٙس 5است وٝ تٕب٣ٔ پبضأتطٞب٢ ثطآٚضز ضسٜ، زض سغح ذغب٢ 

(05/0>P ) لسض ٔغّك ٔمبز٤ط ٚt  زست آٔسٜ است ثٝ 96/1ثعضٌتط اظ. 

                                                                                                                  
1- Maximum Likelihood (ML) 
2- Full-Information Techniques 
3- Scale-Free Methods 
4- Path Diagram 
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 مدل ساختارْ ارتباط فزَىگ ساسماوٓ ي مدٔزٔت کٕفٕت جامغ .2 ضکل

 بزرسٓ بزاسش مدل

ٞسف اظ ثطضس٣ ثطاظش وُ ٔسَ ا٤ٗ است وٝ ٔطرع ضٛز تب چٝ حس وُ ٔسَ ثب  
ٔدٕٛف١ ٚس٥ق٣ اظ ٔق٥بضٞب ٚ . ٞب٢ تدطث٣ ٔٛضز استفبزٜ سبظٌبض٢ ٚ تٛافك زاضز زازٜ

٥ٌط٢ ثطاظش وُ  ٘س ثطا٢ ا٘ساظٜتٛاٖ ٚخٛز زاض٘س وٝ ٣ٔ 1ٞب٢ ٥٘ى٣٤ٛ ثطاظش ضبذع
ٞب زض تٕبْ خٟبت ٘سجت ثٝ ثم٥ٝ  ٔتأسفب٘ٝ ٥ٞچ وساْ اظ ا٤ٗ. ٔسَ ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٥ٌط٘س

ظ٤طا ٤ه ضبذع ثطاظ٘س٣ٌ ذبظ ثستٝ ثٝ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ، ضٚش تر٥ٕٗ، . ثطتط٢ ٘ساضز
عٛض  پ٥چ٥س٣ٌ ٔسَ، ٔفطٚضبت ٔطثٛط ثٝ ٘طٔبَ ثٛزٖ ٤ب تطو٥ج٣ اظ ضطا٤ظ فٛق، ثٝ

ثٝ ا٤ٗ خٟت، افطاز ٔرتّف ثستٝ ثٝ ضطا٤ظ ٔسَ ٕٔىٗ است . وٙس اٚت فُٕ ٣ٔٔتف
ولا٘تط٢، ) ٞب٢ ٔرتّف٣ ضا ثطا٢ اضظ٤بث٣ ثطاظش ٔسَ ٔٛضز استفبزٜ لطاض زٞٙس ضبذع

1388 ،128.) 
  

                                                                                                                  
1- Goodness of Fit Indices 
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 َمزاٌ مقادٔز قابل قبًل آوان بزاْ بزاسش خًب َاْ بزاسش مدل بٍ ضاخص. 5 جديل

 دست آمدٌ مقدار بٍ بزاْ بزاسش خًبمقدار قابل قبًل  ضاخص بزاسش

RMSEA1  غفط (104، 1388ضٛٔبذط ٚ ِٛٔىس، ) 05/0وٕتط اظ 

NFI2 9/0 925/0 (240، 1388ٞٛٔٗ، ) ٤ب ث٥طتط 

 (TLI)3 NNFI4 9/0 006/1 (241، 1388ٞٛٔٗ، ) ٤ب ث٥طتط 

CFI5 97/0 000/1 (646، 2010ٚ ٕٞىبضاٖ،  ٥ٞ6ط) ٤ب ث٥طتط 

RFI7 ٝ901/0 (133، 1388ولا٘تط٢، ) 1 ٞطچٝ ٘عز٤ىتط ث 

SRMR8  0462/0 (133، 1388ولا٘تط٢، ) 05/0وٕتط اظ 

GFI9 9/0 969/0 (238، 1388ٞٛٔٗ، ) ٤ب ث٥طتط 

AGFI10 9/0 951/0 (239، 1388ٞٛٔٗ، ) ٤ب ث٥طتط 

 

ECVI11  تٛخٝ زاضز 12ثط ذغب٢ و٣ّ “ز ا٘تؾبضضبذع افتجبضسٙد٣ ٔتمبثُ ٔٛض”یا .

زض ٚالـ ا٤ٗ آٔبضٜ ثٝ سٙدص اذتلاف ث٥ٗ ٔبتط٤س وٛٚاض٤ب٘س ثطاظش ٤بفتٝ ثطا٢ ١ٕ٘ٛ٘ 

ا٘تؾبض٢ وٝ ثطا٢ ٤ه ١ٕ٘ٛ٘ ز٤ٍط ثب حدٓ ٔٛضز ثطضس٣ ٚ ٔبتط٤س وٛٚاض٤ب٘س ٔٛضز 

ثطا٢ تق٥٥ٗ ثطاظش و٣ّ  ECVIثٙبثطا٤ٗ ٔق٥بض . پطزاظز آ٤س، ٣ٔ زست ٣ٔ ١ٕ٘ٛ٘ ثطاثط ثٝ

ثطاثط ثب  ECVIزض تحم٥ك حبضط، ٔمساض (. 131، 1388ولا٘تط٢، ) ثبضس ٔسَ ٔٙبست ٣ٔ

 ECVIٔمساض . ذٛز٢ ذٛز لبثُ لضبٚت ٥٘ست ٔمساض ا٤ٗ آٔبضٜ ثٝ. زست آٔس ثٝ 365/0

                                                                                                                  
1- Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA): رٗطٔ ه٘بًگ٘ي هرثؼبت خطبٕ تقرٗت 
2- Normed Fit Index (NFI): ُضبخص ثرازش ٌّجبر ضد 
3- Tucker-Lewis Index (TLI): لَئ٘س-ضبخص تبکر  
4- Non-Normed Fit Index (NNFI): ُضبخص ثرازش ٌّجبر ًطد 

5- Comparative Fit Index (CFI): ِإ ضبخص ثرازش هقبٗس  
6- Hair, J.F. 

7- Relative Fit Index (RFI): ٖ  ضبخص ثرازش ًسج
8- Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) 

9- Goodness of Fit Index (GFI): ٖ  ضبخص ثرازًدگ
10- Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI): ِ  ضبخص ثرازًدگٖ تؼدٗل ٗبفت
11- Expected Cross-Validation Index (ECVI) 
12- Overall Error 
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 2ٚ ٔسَ استملاَ( 529/0ثطاثط ثب ) 1زست آٔسٜ ثطا٢ ٔسَ اضجبؿ ضسٜ اظ ٞط زٚ ٔمساض ثٝ

زٞس ٔسَ ثطاظ٘س٣ٌ ذٛث٣ زاضز ٚ  ٘طبٖ ٣ٔثبضس، ِصا  وٛچىتط ٣ٔ( 175/2اثط ثب ثط)آٖ 

 (.252، 1388ٞٛٔٗ، )٤بٍ٘ط تمط٤ت ٔقم٣ِٛ زض خبٔقٝ است ة
 ٥ٌ3ط٢ ثطاظش ٚخٛز زاض٘س وٝ ثٝ ٔق٥بض اعلافبت ٞب٢ ا٘ساظٜ ٔدٕٛف١ ز٤ٍط٢ اظ آٔبضٜ

ثط٘ب١ٔ  .پطزاظز ٣ٔ ٞب ثٝ ٔمب٤س١ ٔسَ ECVIٞب ٥٘ع ٔب٘ٙس  ا٤ٗ آٔبضٜ. ٔقطٚف ٞستٙس
LISREL ٖزٚ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ ا٤ٗ ٔق٥بضٞب ضا تحت فٙٛا AIC4 ٚ CAIC

ضا  AICوٝ ٔمساض  5
ٞب٢  ثطا٢ ضبذع. وٙس وٙس، زض فب٤ُ ذطٚخ٣ ت٥ِٛس ٣ٔ ضا ثطا٢ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ تقس٤ُ ٣ٔ

AIC  ٚCAIC ٝزست آٔس وٝ اظ ٔمبز٤ط تق٥٥ٗ  ثٝ 981/165ٚ  792/74تطت٥ت ٔمبز٤ط  ث
 ٚ ٔسَ استملاَ آ٘بٖ( 828/348ٚ  000/110تطت٥ت ثطاثط ثب  ثٝ) ضسٜ ثطا٢ ٔسَ اضجبؿ ضسٜ

ٞب  ثبضٙس، ا٤ٗ ٔغّت ٕٞب٣ٍٙٞ زازٜ وٛچىتط ٣ٔ( 734/495ٚ  311/452تطت٥ت ثطاثط ثب  ثٝ)
 .زٞس ثب ٔسَ ضا ٘طبٖ ٣ٔ

ٞب ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ثب زض٘ؾط  زست آٔسٜ ٚ تفس٥ط آٖ ٞب٢ ثطاظش ثٝ ثٝ ضبذعثب تٛخٝ  
ٞب زض ضطا٤ظ ثطاظش ذٛة،  ٌطفتٗ ٘ؾطات ٔرتّف٣ وٝ پ٥طأٖٛ ٔمبز٤ط ا٤ٗ ضبذع

 ٌطفت وٝ ٔسَ پژٚٞص حبضط اظ ثطاظش ذٛث٣تٛاٖ ٘ت٥دٝ  ٔغطح ٌطز٤سٜ است؛ ٣ٔ
 .ثبضس ثطذٛضزاض ٣ٔ

 گٕزْ بحث ي وتٕجٍ

ثطضس٣ ثطاظش زست آٔسٜ اظ  ٖ پبضأتطٞب٢ ثطآٚضز ضسٜ ٚ ٘تب٤ح ثٝثب تٛخٝ ثٝ ٔقٙبزاض ثٛز
ٔسَ احطاظ ٌطز٤س، حبَ اظ ضط٤ت ٔس٥ط ٥ٔبٖ فطًٞٙ ٔسَ وٝ ع٣ آٖ، ثطاظش ذٛة 

زست  ثٝ 22/0وٝ ٔمساض٢ ٔثجت ٚ ثطاثط ثب  (TQM)ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ سبظٔب٣٘ ٚ 
ٞب٢  ٕ٘ٛز وٝ ضطوت ٥ٌط٢ تٛاٖ ٘ت٥دٝ ٚ ٣ٌٔطزز  تأ٥٤س ٣ٔ پژٚٞص؛ فطض١٥ آٔسٜ است

 زاضٚسبظ٢ ٔٛضز ٔغبِق١ ا٤ٗ پژٚٞص، ٞطچٝ اظ سغح ثبلاتط٢ اظ فطًٞٙ سبظٔب٣٘
زض ٥ٔعاٖ استمطاض ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ٔٛفم٥ت ث٥طتط٢ ضا وست ثطذٛضزاض ثبضٙس، 

 TQMزض ازث٥بت ٚ پ٥ط١ٙ٥ تحم٥ك ٥٘ع ثٝ ضٚاثظ ٔثجت ٥ٔبٖ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ  .ٕ٘ب٤ٙس ٣ٔ

                                                                                                                  
1- Saturated Model 
2- Independence Model 
3- Information Criteria 
4- Akaike’s Information Criterion (AIC) 
5- Consistent Version of AIC (CAIC) 
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ْ ثٝ تٛض٥ح است وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ٔسَ ٚ فطض١٥ تحم٥ك، سغح و٣ّ لاظ. اضٜ ضسٜ ثٛزاش
ثبضس، ٔٛضز ثحث ا٤ٗ پژٚٞص  فطًٞٙ سبظٔب٣٘ وٝ زضثط٥ٌط٘س٠ ١ٕٞ ا٘ٛاؿ فطًٞٙ ٣ٔ

٥ٞچىساْ اظ ا٤ٗ چٟبض ٘ٛؿ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٘سجت ثٝ ز٤ٍط٢ ثطتط٢ ٘ساضز . است
ٞب ٔٛضز تأ٥٤س ٖ ٚ ٥٘بظ ثٝ تطو٥ج٣ ٔتٛاظٖ اظ ١ٕٞ آ( 2013ٚ ٕٞىبضاٖ،  ٥ٌ1ط٤ت٣ّ)

 .(2005، ن زِضٔٛتپِطاخٌٛٛ ٚ َْ)ثبضس  پژٚٞطٍطاٖ ٣ٔ
ٞب٢  ٔس٤طاٖ ضطوتٔٙبست است تب  ٞب٢ پژٚٞص، ثب تٛخٝ ثٝ پ٥ط١ٙ٥ تحم٥ك ٚ ٤بفتٝ

ٞب  آٖ. ضًٞٙ سبظٔب٣٘ ذٛز، الساْ ٕ٘ب٤ٙس٘سجت ثٝ ضٙبذت ف زاضٚسبظ٢ ٔٛضز ٔغبِقٝ
اظ ٔٛفم٥ت  TQMسبظ٢  تٛا٘ٙس ثب اضتمبء سغح فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ذٛز، زض پ٥بزٜ ٣ٔ

خٟت اضتمبء فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ثٝ سغح ٔغّٛة، ضاٞىبضٞب ٚ . ث٥طتط٢ ثطذٛضزاض ضٛ٘س
ٞب، ض٤ٚىطزٞب٢  ٘ؾطاٖ اضائٝ ضسٜ است اظ خ١ّٕ ا٤ٗ السأبت ٔرتّف٣ تٛسظ غبحت

ٚ ٕٞچ٥ٙٗ آٔٛظش ( 2013اسِپ٥ٗ ٚ ٕٞىبضاٖ، )ا٣٘ ضبُٔ ٔس٤ط٤ت ٔٙبثـ ا٘سب٣٘ سبظْ
. ٌصاضز ٞب٢ سبظٔبٖ تأث٥ط ٣ٔ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ثط تٕبْ خٙجٝ (.2006ضاز،  ٔػسق)ثبضس  ٣ٔ

ٚض٢ ٚ فّٕىطز سبظٔبٖ ثبضٙس، ثب٤س ثٝ فٛأُ ٔتطى١ّ  اٌط ٔس٤طاٖ زضغسز تغ٥٥ط ثٟطٜ
٤ى٣ اظ ٥ٕٞٗ تغ٥٥طات سبظٔب٣٘، . ٜ زاضتٝ ثبضٙسٞب تٛج فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ تغ٥٥ط آٖ

ِصا پ٥ص اظ افٕبَ ٞط . ثبضس خٟت ثٟجٛز فّٕىطز ٣ٔ TQMوبض٥ٌط٢ ض٤ٚىطز  ثٝ
، آٌب٣ٞ ٚ ضٙبذت فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٔطثٛعٝ TQMوبض٥ٌط٢  ذػٛظ ثٝ تغ٥٥ط٢، ثٝ
ا٤ٗ ٞب٢ ٔٛفك، ٔس٤طاٖ تٛخٝ لاظْ ضا ثٝ  زض ثس٥بض٢ اظ وطٛضٞب ٚ سبظٔبٖ. ٤بثس ا٥ٕٞت ٣ٔ

زٞس وٝ  ٔفْٟٛ زاض٘س، أب ٔغبِقبت ٚ تحم٥مبت زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ زض وطٛض ا٤طاٖ ٘طبٖ ٣ٔ
ا٘س، زض  اعلاؿ ٞب اظ ٚخٛز ٚ ٘ح٠ٛ فّٕىطز فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ث٣ ٔتأسفب٘ٝ ثس٥بض٢ اظ سبظٔبٖ

ٔست  فطآ٤ٙس تغ٥٥ط سبظٔب٣٘ فٕستبً ثٝ ا٘دبْ تغ٥٥طات ف٥ع٤ى٣ ٚ لبثُ ِٕس زض وٛتبٜ
٤عزذٛاست٣ ٚ )ا٘س  ثٟطٜ ٢اٜ اظ ٔفْٟٛ فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ٚ اثط آٖ ةپطزاظ٘س، حت٣ ي ٣ٔ

 (.21، 1388پٛض،  ضخبئ٣
“ فطًٞٙ سّسّٝ ٔطاتج٣”ٚ “ ثبظاض٢فطًٞٙ ”ضطا٤ت استب٘ساضز ضس٠ ، 2ثب تٛخٝ ثٝ ضىُ 

ثب تٛخٝ ثٝ . زست آٔسٜ است ثب اذتلاف ث٥طتط٢ ٘سجت ثٝ ضطا٤ت زٚ فطًٞٙ ز٤ٍط ثٝ
وٝ ٔجٙب٢ وبض ا٤ٗ پژٚٞص ثطا٢ سٙدص فطًٞٙ  (2005) ٔسَ وبٔطٖٚ ٚ وٛئ٥ٗ

ثط ثجبت ٚ وٙتطَ ٚ زض ٘مغ١ ٔمبثُ ، زٚ فطًٞٙ ثبظاض٢ ٚ سّسّٝ ٔطاتج٣ ثبضس سبظٔب٣٘ ٣ٔ

                                                                                                                  
1- Giritli, H. 
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عجك ضىُ ) پص٤ط٢ ٚ پ٤ٛب٣٤ تٕطوع زاض٘س ا٘قغبف ضا٢ ة سبلاض٢ ٚ لج٥ّٝ زٚ فطًٞٙ ٤ٚژٜ
ستبٖ تٟطاٖ، ثٝ ثجبت ٞب٢ زاضٚسبظ٢ ا ضٛز وٝ ضطوت ٥ٌط٢ ٣ٔ ثٙبثطا٤ٗ چ٥ٙٗ ٘ت٥دٝ. (1

عٛض  تٛاٖ ثٝ اظ ا٤ٗ ٔغّت ٣ٔ .پص٤ط٢ ٚ وٙتطَ ٌطا٤ص ث٥طتط٢ زاض٘س تب ا٘قغبف
ٞب٢ زاضٚسبظ٢ استبٖ  ٥ٌط٢ ٕ٘ٛز وٝ ٔٛفم٥ت ٞطچٝ ث٥طتط ضطوت ٘ت٥دٝ “غ٥طٔستم٥ٓ”

٣ٙ٤ ثٛزٖ ٚ ٔبض٣ٙ٥ ثٛزٖ ة زض ٌطٚ ثجبت، لبثُ پ٥ص، TQMتٟطاٖ زض ٥ٔعاٖ استمطاض 
ٞب ثب٤س زض٘ؾط زاضتٝ ثبضٙس وٝ ٌطا٤ص ثٝ ثجبت ٚ وٙتطَ،  ٔس٤طاٖ ا٤ٗ ضطوت. ٞبست آٖ

 .وٙس ٣ٔ ا٤فب TQMٞب ٘مص حٕب٤ت٣ ضا خٟت ا٘دبْ السأبت  ثطا٢ آٖ
زض  زٞس وٝ ٣ٔ ، ٘طبTQMٖٞب٢  ضبذعثبضٞب٢ فب٣ّٔ استب٘ساضز ضسٜ ثطا٢ ٕٞچ٥ٙٗ 

٘سجت ثٝ سب٤ط اثقبز ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت  “ضٞجط٢”، ثُقس اِقٝٔٛضز ٔظ ٞب٢ زاضٚسبظ٢ ضطوت
ٕ٘ٛزاض ٔق٥بضٞب٢ ٔس٤ط٤ت  ،3ضىُ  ا٤ٗ ٔغّت ضا زض. خبٔـ، تٛسق١ ث٥طتط٢ ٤بفتٝ است

تٛاٖ ٔطبٞسٜ  ٥٘ع ٣ٔ ٞب٢ زاضٚسبظ٢ استبٖ تٟطاٖ و٥ف٥ت خبٔـ ضسٓ ضسٜ ثطا٢ ضطوت
 .ٕ٘ٛز

 
 داريساسْ استان تُزان َاْ مدٔزٔت کٕفٕت جامغ بزاْ ضزکتومًدار مؼٕارَاْ . 3 ضکل

ضٛز خٟت اضتمب٢  ثٝ ٔس٤طاٖ ٚ ٔسئٛلاٖ غٙقت زاضٚسبظ٢ استبٖ تٟطاٖ پ٥طٟٙبز ٣ٔ 
ا٘س، تٛخٝ ث٥طتط٢ ضا ٔجصَٚ  ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ زض اثقبز٢ وٝ تٛسق١ وٕتط٢ ٤بفتٝ

٤ط ٔق٥بضٞب٢ ٔغطح ضسٜ ثب تٛخٝ ثٝ ظ، “تٕطوع ثط ٔطتط٢”ثُقس خٟت ثٟجٛز زض . زاض٘س
تٛاٖ ثٝ السأبت٣ پطزاذت  ، 2011٣ٔ-2012تٛسظ خب٤ع٠ ٣ّّٔ و٥ف٥ت ٔبِىْٛ ثبِسض٤ح 

وٝ تٛسظ آٖ ٥٘بظٞب٢ ٔطتط٢ ٚ ٔطبضوت آ٘بٖ ِحبػ ٌطزز ٔب٘ٙس تأس٥س ٚاحس غسا٢ 
 ٚ فطآ٤ٙسٞب٢ ٞب ، اغلاح س٥ستٓ“تٕطوع ثط ف٥ّٕبت”ٕٞچ٥ٙٗ ثطا٢ اضتمبء ثُقس . 1ٔطتط٢

                                                                                                                  
1- Voice of Customer (VOC) 
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ثبضس، ثطا٢ ٔثبَ تٛخٝ ٚ تٕطوع ثط اخطا٢ زل٥ك اِعأبت  ضٚض٢ ٣ٔوبض٢ أط٢ ؼ
ٞب زض ثٟجٛز  تٛا٘س ثٝ ٔس٤طاٖ ا٤ٗ سبظٔبٖ ٣ٔ 9000استب٘ساضزٞب٢ سط٢ ا٤عٚ 

لاظْ ثٝ شوط است ثب . ٞب٢ وبض٢، وٕه ضب٤بٖ تٛخ٣ٟ ٕ٘ب٤س ٞب ٚ س٥ستٓ زستٛضاِقُٕ
ضٛز  ، تٛغ٥ٝ TQM٣ٔآ٥ٔع  تٛخٝ ثٝ تأث٥ط ٔثجت فطًٞٙ سبظٔب٣٘ ثط اخطا٢ ٔٛفم٥ت

ٞب٢ زاضٚسبظ٢ ٔٛضز ٔغبِقٝ ثب ا٤دبز ٚ تم٤ٛت ثستط فط٣ٍٙٞ ٔٙبست، زض  ٔس٤طاٖ ضطوت
وٝ ٥٘بظٔٙس ثٟجٛز ٞستٙس ٌبْ ثطزاض٘س وٝ لغقبً ٘ت٥د١  TQMخٟت اضتمبء اثقبز ٌٛ٘بٌٖٛ 

ثطا٢ ٔثبَ تط٤ٚح ٚ . ٕٞطاٜ ذٛاٞس زاضت ٞب ثٝ آٖ، ٔٛفم٥ت ث٥طتط٢ ضا ثطا٢ ا٤ٗ سبظٔبٖ
٤ص فطًِٞٙ ا٥ٕٞت ثٝ ٔطتط٢ زض سغح وُ سبظٔبٖ، ٕٞطاٜ ثب ز٤ٍط السأبت افعا

ٚ ثٟجٛز اخطا٢ “ تٕطوع ثط ٔطتط٢”تٛا٘س ثٝ اضتمبء ٞطچٝ ث٥طتط ثُقس  ٌطا٤ب٘ٝ، ٣ٔ ٔطتط٢
 .ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ وٕه ٕ٘ب٤س

٘ؾط  ٔٛاضز ظ٤ط اظ خّٕٝ ٔٛضٛفبت٣ است وٝ ثٝٞب٢ آت٣،  خٟت ا٘دبْ پژٚٞص 
 :ِقٝ ٚ ثطضس٣ زاضزخب٢ ٔغب ضسس ٣ٔ

ثب ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ٚ ٔق٥بضٞب٢ ٔرتّف فطًٞٙ سبظٔب٣٘  ا٘ٛاؿ ثطضس٣ اضتجبط -
 1آٖ

ٔمب٤س١ ٥ٔعاٖ استمطاض ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ ٚ سغح تٛسق١ ٞط ٤ه اظ اثقبز آٖ زض  -
 ٞب٢ ٔرتّف غٙب٤ـ ٚ سبظٔبٖ

 2ثطضس٣ تغ٥٥ط فطًٞٙ سبظٔب٣٘ زض اثط استمطاض ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت خبٔـ -

                                                                                                                  
ثبضد ثر هدٗرٗت ک٘ف٘ت جبهغ هَرد  در پژٍّص حبضر، تأث٘ر سطح کلٖ فرٌّگ سبزهبًٖ کِ درثرگ٘رًدٓ ّؤ اًَاع فرٌّگ هٖ ـ 

 .ثررسٖ قرار گرفت

 (Longitudinal Studies)ثب استفبدُ از هطبلؼبت طَلٖ  ـ 
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