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 چکیدُ

ٚ زض  ٣٤قٙبؾب ٣ٚضظق ٢ٞب زض ؾبظٔبٖ ٍٕب٥اؾتمطاض قف ؾ ٢ٞب ٔمبِٝ تلاـ قسٜ اؾت چبِف ٤ٗزض ا: ّدف
 ٌطز٘س. ٢ثٙس ت٤ٔطحّٝ ثقس اِٚٛ

ت ٔس٤ط٤ افضب٢ ٥ٞأت ف٣ّٕ آٔبض٢ پػٚٞف ١ خبٔق اؾت. پ٥ٕب٤ك٣ -ضٚـ پػٚٞف، تٛن٥ف٣ :ضٌاسی رٍش
زض  ٔترهم 50زض ٔدٕٛؿ ٥ٌط٢ ؾطقٕبض٢ ٞسفٕٙس  ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ٘فط(. 100) س٘ثٛزٚضظق٣ 
٥ِىطت ثٛز  ق٣ا٢ ثب ٔم٥بؼ پٙح اضظ ٔحمك ؾبذتٝ ١آٚض٢ اعلافبت پطؾكٙبٔ قطوت وطز٘س. اثعاض خٕـ پػٚٞف

 قسٜ ٣٤قٙبؾبب٣ٔ فٛأُ تٕ ٚثب ضٚـ تح٥ُّ فب٣ّٔ اوتكبف٣ ٚ تأ٥٤س٢ ثطضؾ٣ ٌطز٤س آٖ ٚ پب٤ب٣٤ وٝ ضٚا٣٤ 
زض ؾغح  فط٤سٔٗاظ آظٖٔٛ  پػٚٞفٞب٢  ثطا٢ آظٖٔٛ فطض٥ٝ .ثٝ غ٥ط اظ فبُٔ اؾتطاتػ٢ ٔٛضز تأ٥٤س لطاض ٌطفتٙس

 اؾتفبزٜ قس. ≥05/0pزاض٢  ٔق٣ٙ
ٞب٢ ٚضظق٣  آ٥ٔع قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ چبِف زض اؾتمطاض ٔٛفم٥ت ٢5 پػٚٞف ٘كبٖ زاز، ٞب بفت٤ٝ :ّا یافتِ

ٞب تحت فٙب٤ٚٗ ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢، ٔس٤ط٤ت فطا٤ٙس، تٛإ٘ٙس٢ ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘، وبض ت٣ٕ٥  ٤ٗ چبِف٘مف زاض٘س. ا
تط٤ٗ  ٟٔٓ فٙٛاٖ ثٝ٘تب٤ح پػٚٞف حبضط ٘مف ٤ٚػٜ ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢ ضا  ٢ قس٘س.ٌصاض ٘بْٚ وٙتطَ و٥ف٥ت 

 .وٙس ٞب٢ ٚظضق٣ تأ٥٤س ٚ ث٥بٖ ٣ٔ فبُٔ زض اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ
ٕب٤ت ٔس٤ط٤ت اضقس، زض ا٘دبْ أٛض ؾبظٔبٖ، تٛإ٘ٙسؾبظ٢ وبضوٙبٖ زض اخطا٢ قف ؾ٥ٍٕب، ح :گیری ًتیجِ

ٞب٢ وٙتطَ و٥ف٥ت زض ثطعطف  ٣ ٚ تكى٥ُ حّمٝؾبظٔب٘ فطًٞٙحٕب٤ت اظ وبض ت٣ٕ٥ ٚ ٟ٘بز٤ٙٝ وطزٖ آٖ زض 
 ٞب٢ ٚضظق٣ حبئع ا٥ٕٞت اؾت. ٢ اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖٞب چبِفٕ٘ٛزٖ 

 ؾ٥ٍٕب، ٚضظـ، ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت قف ّای کلیدی: ٍاشُ
 

 

 زا٘ك٥بض زا٘كٍبٜ ٥ٌلاٖ. 1

 زا٘كد٢ٛ زوتط٢ ٔس٤ط٤ت ٚضظق٣ زا٘كٍبٜ ٥ٌلاٖ. 2

 قبٞطٚز . زا٘كد٢ٛ زوتط٢ ٔس٤ط٤ت ٚضظق٣ زا٘كٍب3ٜ

 فلأٝ عجبعجب٣٤ زا٘كد٢ٛ زوتط٢ ٔس٤ط٤ت ٚضظق٣. 4

 Zahrataslimi66@gmail.com: ٔؿئَٛ ٠ؿٙس٤٘ٛ٘كب٣٘ اِىتط٥٘ٚه 
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هقدهِ 
حٛلات خٟب٣٘ ثٝ ؾٕت زؾت٥بث٣ ثٝ ؾ٥ط ت

تىِٙٛٛغ٢ ثطتط زض اضائٝ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت، 

ا٥ٕٞت و٥ف٥ت ٚ ِعْٚ تٛخٝ ثٝ آٖ ضا 

. پطزاذتٗ ثٝ ٔمِٛٝ ٕ٘ٛزٜ اؾت٘بپص٤ط  اختٙبة

٤ه ٔع٤ّت  تٟٙب ٘ٝو٥ف٥ت ٚ اٞتٕبْ ثط آٖ، أطٚظٜ 

ضلبثت٣ ٥٘ؿت، ثّىٝ پطزاذتٗ ثٝ ٤ه ٥٘بظ ح٥بت٣ 

(. ٔس٤ط٤ت 42:1390ث،اؾت )ث٥ه ظاز، ٘دف٣ ثبِ

اظ ٥ٕ٘ٝ لطٖ ث٥ؿتٓ -و٥ف٥ت ع٣ چٙس زٞٝ اذ٥ط 

ثب اضائٝ تفىط ثٟجٛز ثط پب٤ٝ حطوت ثٝ  -تب أطٚظ

ضا ٔتحَٛ  ٚوبض وؿتؾٕت ٘مم نفط، ز٥٘ب٢ 

، ٔفب٥ٞٓ ٚ اٍِٛٞب٢ وٙتطَ 50. زض زٞٝوطزٜ اؾت

و٥ف٥ت خبٔـ ؽٟٛض پ٥سا وطز٘س. زض حسٚز 

خبٔـ تحٛلات ٣ٕٟٔ زض و٥ف٥ت  90تب  70 زٞٝ

ضخ زاز وٝ ا٤ٗ تحٛلات ثب ٥٘بظٞب ٚ اِعأبت 

(. 10:2003، 1ٕٞطاٜ ثٛز )ؾبً٘ پبضن ٚوبض وؿت

 فٙٛاٖ ثٝزض ا٤ٗ ث٥ٗ ٤ى٣ اظ اثعاضٞب٣٤ وٝ أطٚظٜ 

٢ ط٥وبضٌ ث٤ٝه ضٚـ ؾ٥ؿتٕبت٥ه، ثطا٢ 

ٔٙؿدٓ اظ اثعاضٞب٢ و٥ف٣، زض خٟت ضؾ٥سٖ ثٝ 

٥ٌطز،  لطاض ٣ٔ ٔٛضزاؾتفبزٜؾغح و٥ف٥ت فب٣ِ 

 غ٢ قف ؾ٥ٍٕبؾت.ٔتسِٚٛ

 1987قف ؾ٥ٍٕب ثطا٢ ا٥ِٚٗ ثبض زض ؾبَ  

تٛؾظ قطوت ٔٛتٛضلا ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفت. 

وٝ اوٖٙٛ پسض قف ؾ٥ٍٕب ٘بْ  2ث٥ُ اؾ٥ٕت

زاضز، ثب تّف٥ك ٔفب٥ٞٓ لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ ٚ 

ٞب٢ ٟٔٙسؾ٣ و٥ف٥ت، ا٤سٜ قف ؾ٥ٍٕب  تى٥ٙه

(. ثٝ 14:2003ضا فطضٝ ٕ٘ٛز )ؾبً٘ پبضن، 

٥ت قف ؾ٥ٍٕب زض ٔٛتٛضلا، ثطذ٣ ز٘جبَ ٔٛفم

خٙطاَ اِىتط٤ه،  ،IBMٞب٢ ٔقتجط ٔب٘ٙس  قطوت

ؾبٔؿًٛ٘، الا٤س ؾ٥ٍٙبَ، وبتطپ٥لاض، وسان ٚ ... 

اؾتفبزٜ اظ قف ؾ٥ٍٕب زض قطوت ذٛز ضا آغبظ 

                                                      
1. Sung park 

2. Bill smith 

ٞب٢  (. زض ؾب664:2009َٕ٘ٛز٘س )٘رق٣ ٚ ٘ٛظ، 

اذ٥ط ٥ُٔ ضٚظافع٣٘ٚ ثٝ اؾتفبزٜ اظ فٖٙٛ قف 

ٞب٢  ت ٚ ثؿ٥بض٢ اظ ؾبظٔبٖؾ٥ٍٕب پس٤س آٔسٜ اؾ

پ٥كطٚ زض ثرف نٙقت ٚ ذسٔبت ثٝ ذٛث٣ آٖ ضا 

 ا٘س. تدطثٝ وطزٜ

قف ؾ٥ٍٕب زاضا٢ قٟطت خٟب٣٘ اؾت. ثطا٢  

ا٤ٗ قٟطت، زلا٤ُ ٔتقسز٢ ٚخٛز زاضز. ا٥ِٚٗ 

تٛا٘س ثٝ  ز٥ُِ ا٤ٗ اؾت وٝ قف ؾ٥ٍٕب ٣ٔ

فٙٛاٖ ٤ه اؾتطاتػ٢ خس٤س ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ٔٛضز 

TQMخب٤ٍع٤ٗ اؾتفبزٜ لطاض ٥ٌطز ٚ 
3 ،TQC

4 

ؾ٥ٍٕب تدٕـ  ٞب قٛز. ٔب٥ٞت قف ٚ ز٤ٍط ضٚـ

ٔكتط٢، فطا٤ٙس، ٥٘ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘ ٚ چٟبضفٙهط )

ٞب٢ ٔس٤ط٤ت٣  اؾتطاتػ٢( ثطا٢ ا٤دبز ٘ٛآٚض٢

اؾت. ز٥ُِ زْٚ ٔقطٚف٥ت قف ؾ٥ٍٕب، ا٤ٗ اؾت 

٢ ٔؤثط ٥٘ط٢ٚ ط٥وبضٌ ثٝوٝ ثبفث پطٚضـ ٚ 

قٛز. ٟ٘ب٤تبً، قف ؾ٥ٍٕب  ا٘ؿب٣٘ ؾبظٔبٖ ٣ٔ

ٔٛخت  ط٤پص ا٘قغبففٙٛاٖ ؾ٥ؿت٣ٕ خبٔـ ٚ  ثٝ

زؾت٥بث٣، حفؼ ٚ حساوثط وطزٖ ٔٛفم٥ت ؾبظٔبٖ 

ٔٙغم٣ ثٝ وبض ٌطفتٝ قٛز،  عٛض ثٝاؾت وٝ اٌط 

ؾبً٘ قس )ؾجت اضتمب٢ فّٕىطز فطا٤ٙسٞب ذٛاٞس 

 (.16:2003پبضن، 

( ٤ى٣ اظ حطٚف اِفجب٢ ٤ٛ٘ب٣٘ اؾت δؾ٥ٍٕب ) 

اؾتب٘ساضز  ٤ه ٘كب٘ٝ آٔبض٢ ٚ فلأت فٙٛاٖ ثٝوٝ 

ضٚز. ٔم٥بؼ ؾ٥ٍٕب  وبض ٣ٔثطا٢ ا٘حطاف فطا٤ٙس ثٝ

٥ٌط٢ ثب ٔكرهبت آٔبض٢ ٔب٘ٙس تقساز  ثطا٢ ا٘ساظٜ

ذغبٞب زض ٞط ٚاحس، تقساز ٔٛاضز ٔق٥ٛة زض ٞط 

٥ّ٥ٖٔٛ ٚ احتٕبَ ٤ه قىؿت، اضتجبط زاضز. 

٢ ثبقس وٝ ا ٌٛ٘ٝ ثٝا٘حطاف اظ ٞسف  وٝ ٣ٍٞٙبٔ

ذطٚخ٣  ٥ّ٥ٖٛٔ هٞب اظ ث٥ٗ ٤ ذطٚخ٣ 4/3تٟٙب 

٥ٌط٢ قسٜ  ٔق٥ٛة ثبقس، تقساز ؾ٥ٍٕبٞب٢ ا٘ساظٜ

                                                      
3. Total Quality Management 

4. Total Quality Control 
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زض فطا٤ٙس ثطاثط ثب قف اؾت، اِجتٝ ثب ا٤ٗ فطو 

تٛا٘س تب  ٣ٔ ثّٙسٔستوٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ فطا٤ٙس زض 

 5/1خب قٛز وٝ ا٘حطاف اؾتب٘ساضز  ا٢ خبثٝ ا٘ساظٜ

(. تقبض٤ف 20:2003ا٤دبز قٛز )ؾبً٘ پبضن، 

. تبْ تقسٜ اؾ اضائٌٝٛ٘ب٣ٌ٘ٛ اظ قف ؾ٥ٍٕب 

ا٢ ثطا٢  ( قف ؾ٥ٍٕب ضا ثط٘ب22:1997ٝٔ) 1و٥ٙع

حصف تمط٤ج٣ ذغبٞب اظ ٔحهٛلات، فطا٤ٙسٞب ٚ 

(، 1:1998) 2ٞب تقط٤ف وطزٜ اؾت. ٞط٢ فقب٥ِت

قف ؾ٥ٍٕب ضا ٤ه الساْ اؾتطاتػ٤ه ثطا٢ 

افعا٤ف ؾٛزآٚض٢، افعا٤ف ؾٟٓ ثبظاض ٚ افعا٤ف 

ضضب٤ت ٔكتط٢ اظ عط٤ك اثعاضٞب٢ آٔبض٢ تقط٤ف 

زؾتبٚضزٞب٢ و٣ٕ زض  ؾجتتٛا٘س  وٝ ٣ٔ وٙس ٣ٔ

 و٥ف٥ت قٛز.

عٛض وٝ شوط قس، قف ؾ٥ٍٕب ضٚق٣  ٕٞبٖ 

ٞب ضا ثطا٢ ٞط  اثتىبض٢ ٚ ٔٙؾٓ اؾت وٝ فّت

ظ٘س ٚ ذغبٞب٣٤ ضا وٝ زض ٞط  ٘مم تر٥ٕٗ ٣ٔ

آٔبض٢  نٛضت ثٝزٞس  ثرف ٔس٤ط٤ت٣ ضخ ٣ٔ

ٞب ضا تح٥ُّ  ٚ ٟ٘ب٤تبً  ، فّتوٙس ٥ٌٔ٣ط٢  ا٘ساظٜ

وٙس. زض قف ؾ٥ٍٕب، ٕٞٝ  ٣ٔضا حصف  ٞب آٖ

فٛا٣ّٔ ضا وٝ ٔب٘ـ فطا٤ٙس ذسٔبت ٤ب ت٥ِٛس 

 ٔس٘ؾطٔٙس٢ ٚ ٔغّٛث٥ت  ٌطزز ٚ ثب ضضب٤ت ٣ٔ

٘بٔٙس. وبٖ٘ٛ  ٔكتط٢ ٔغب٤طت زاضز ضا ٘مم ٣ٔ

تٕطوع قف ؾ٥ٍٕب ض٢ٚ ثٝ حسالُ ضؾب٘سٖ 

ٞب٢ نٙقت٣ ٤ب ذسٔبت٣ ٚ حُ  ٞب زض ٔح٥ظ ٘مم

 (.1:2006، 3و٥ٓاؾت )زض آٖ ظ٥ٔٙٝ  ٔؿئّٝ

ثطضؾ٣ ٔغبِقبت نٛضت ٌطفتٝ زض ظ٥ٔٙٝ  

٢ ٔتسِٛغ٢ قف ؾ٥ٍٕب زض ثرف ط٥وبضٌ ثٝ

ذسٔبت حبو٣ اظ آٖ اؾت وٝ قف ؾ٥ٍٕب زض 

وٙس.  ٣ ت٥ِٛس فُٕ ٣ٔذٛث ثٝثرف ذسٔبت ٥٘ع 

ٞب٢  ض٤ٚىطزٞب٢ ضا٤ح ثٝ ٔمِٛٝ ثٟجٛز ٚ ضٚـ

                                                      
1. Tomkins 

2. Harry 

3. Kim 

ٞب٢ ذسٔبت٣ ثؿ٥بض ٔتفبٚت  ا٘دبْ آٖ زض ؾبظٔبٖ

ٞب٢ ثٟجٛز وٝ  وٝ ضٚـاؾت. ثطذ٣ ثط ا٤ٗ ثبٚض٘س 

ضٚ٘س، زض  ٣ٔ ثٝ وبضٞب٢ ت٥ِٛس٢  زض ؾبظٔبٖ

ٞب٢ ذسٔبت٣ خب٤ٍب٣ٞ ٘ساض٘س ٚ ثب ا٤ٗ  ؾبظٔبٖ

ٞب اظ خّٕٝ قف  تٛخ٥ٝ اثطثرك٣ ثطذ٣ ضٚـ

(. 59:2005ثط٘س )پبتٖٛ،  ؾ٥ٍٕب ضا ظ٤ط ؾؤاَ ٣ٔ

ٔٙس  ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ قف ؾ٥ٍٕب ض٤ٚىطز٢ ٘ؾبْ

ثبقس، ا٤ٗ  ٚ ٔٙغم٣ ثط ثٟجٛز ٚ حُ ٔؿئّٝ ٣ٔ

ٞب٢ ت٥ِٛس٢ ثّىٝ زض  زض ؾبظٔبٖ تٟٙب ٘ٝض٤ٚىطز ضا 

تٛاٖ ثٝ وبض ٌطفت؛  ٞب٢ ذسٔبت٣ ٥٘ع ٣ٔ ؾبظٔبٖ

ثٝ آٖ پطزاذتٝ قٛز، ا٤ٗ اؾت  ٤سا٢ وٝ ثب أب ٘ىتٝ

ٞب٢ ذسٔبت٣ ثب٤س ثطا٢ ٞط فطا٤ٙس  وٝ زض ؾبظٔبٖ

اظ اثعاضٞب٢ ٔتٙبؾت ٚ ؾبظٌبض ثب آٖ اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز 

 (.30:1389)ٔد٥ج٣ ٚ آلبپٛض، 

زض ٥ٕٞٗ اضتجبط ٔمبلات ظ٤بز٢ ثٝ وبضثطز قف  

ا٘س  ؾ٥ٍٕب زض ثرف ذسٔبت اقبضٜ وطزٜ

 ؛99:2005 ؛ ٞٙؿ٣ّ ٚ زٚث4:2002،٣)ث٥ِٛٛظ،

؛ 234:2006؛ آ٘ت٣٘ٛ، 59:2005پبتٖٛ، 

(. ثطذ٣ اظ ا٤ٗ 194:2007وبوطاثبضت٣ ٚ تبْ، 

ٔس٣ِ ٔف٣ٟٔٛ اِعأبت  ٥ّٝٚؾ ثٝٔغبِقبت 

ض اثطثرف قف ؾ٥ٍٕب ضا ؾبظٔب٣٘، خٟت اؾتمطا

 4ا٘س. ٞٙؿ٣ّ ٚ زٚث٣ ٔٛضز ٔغبِقٝ لطاض زازٜ

(، ٔس٣ِ خٟت اضظ٤بث٣ آٔبز٣ٌ 99:2005)

ؾبظٔبٖ زض اؾتمطاض اثطثرف قف ؾ٥ٍٕب عطاح٣ 

(، 194:2007) 5ا٘س. وبوطاثبضت٣ ٚ تبْ وطزٜ

ٚضق٥ت فق٣ّ وبضوطز قف ؾ٥ٍٕب ضا زض 

ٞب٢ و٣ٕ  ٞب٢ ذسٔبت٣ ثط اؾبؼ تح٥ُّ ؾبظٔبٖ

ٔجب٣٘ ٘ؾط٢ ثطضؾ٣ وطزٜ ٚ ثٝ قٙبؾب٣٤  ٚ و٥ف٣

٢ و٥ّس٢ ٞب قبذمفٛأُ ان٣ّ ٔٛفم٥ت ٚ 

٢ ط٥وبضٌ ثٝضإٞٙب٢ ٔس٤طاٖ زض  فٙٛاٖ ثٝفّٕىطز 

اثطثرف قف ؾ٥ٍٕب زض نٙقت ذسٔبت 

                                                      
4. Hensley & Dobie 

5. Chakrabartly & Tom 
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( ٥٘ع، فبوتٛضٞب٢ 234:2006) 1پطزاذتٙس. آ٘ت٣٘ٛ

ٞب٢ ذسٔبت٣  ٔٛفم٥ت قف ؾ٥ٍٕب ضا زض ؾبظٔبٖ

ٚ تقٟس ٔس٤ط٤ت،  ثطقٕطز: ضٞجط٢ ل٢ٛ ٌٛ٘ٝٗ ٤ا

٢ قف ٞب پطٚغ٣ٜ، ٕٞب٣ٍٙٞ ؾبظٔب٘ فطًٞٙتغ٥٥ط 

، ٌع٤ٙف افضب٢ ت٥ٓ ٚوبض وؿتؾ٥ٍٕب ثب اٞساف 

ٚ وبضت٣ٕ٥، آٔٛظـ قف ؾ٥ٍٕب، زضن ٔتسِٛغ٢ 

DMAIC٢ سٞب٥ٚ وّٞب  ، اثعاضٞب، تى٥ٙه

ٞب٢  ٞب ٚ ٟٔبضت ٥ٌط٢، ا٘تربة پطٚغٜ ا٘ساظٜ

 ٔس٤ط٤ت پطٚغٜ ٚ اضتجبط قف ؾ٥ٍٕب ثب ٔكتط٤بٖ.

وٝ قف ؾ٥ٍٕب زض ثؿ٥بض٢ اظ  زضحب٣ِ 

قٛز،  ٣ٔ وبضثطزٜ ثٝٞب٢ ا٤طاٖ ٚ ز٥٘ب  ؾبظٔبٖ

٢ قف ؾ٥ٍٕب زض ط٥وبضٌ ثٝٞب٢ ان٣ّ  حٛظٜ

ٞب ٚ ثرف ذسٔبت  نٙقت ذسٔبت قبُٔ ثب٘ه

ٔب٣ِ، ثرف زضٔبٖ، ؾبذت، ٔس٤ط٤ت ظ٘د٥طٜ 

حؿبثساض٢، اضتجبط ثب ٔكتط٢، ذسٔبت  تأ٥ٔٗ،

ٚ پطٚضـ،  ف٣ٕٔٛ، ت٥ٟٝ ٔٛاز ا٥ِٚٝ، آٔٛظـ

ٞب٢  ٞب، نٙقت ٞٛاپ٥ٕب٣٤ ٚ حت٣ ثرف وتبثرب٘ٝ

ا٘تفبف٣ اؾت. اِجتٝ نٙقت ٚضظـ  زِٚت٣ ٚ غ٥ط

٘رق٣ ٚ ٌطزز )٥٘ع ثب٤ؿت٣ ثٝ ٔٛاضز فٛق اضبفٝ 

(. ثطضؾ٣ ٔمبلات ٔطثٛط ثٝ وبضثطز 664:2009٘ٛظ،

زٞس،  قف ؾ٥ٍٕب زض نٙقت ٚضظـ ٥٘ع ٘كبٖ ٣ٔ

٥ٍط٢ اؾتفبزٜ اظ ا٤ٗ ضٚـ زض ثٟجٛز و٥ف٥ت ٔطث

2و٥ِٛجبثباؾت )ضٚ ثٛزٜ  ثب الجبَ ث٥كتط٢ ضٚثٝ
  ٚ

(. زض 3،106:2013؛ ٞب319:2011ًٕ٘ٞىبضاٖ،

ٞب٢ ٚضظق٣ ٔب٘ٙس  ٥ٕٞٗ اضتجبط ثطذ٣ اظ ؾبظٔبٖ

فٛتجبَ اضٚپب اظ ا٤ٗ ضٚـ  ثطتط ٥ًِٞب٢  ثبقٍبٜ

ثطا٢ افعا٤ف ضضب٤ت ٔكتط٢ ٚ ثٟجٛز فطا٤ٙسٞب 

(. 1:2011ٚ ٕٞىبضاٖ،  4آِجط٘بظا٘س ) اؾتفبزٜ وطزٜ

زض تحم٥م٣ ٔكبثٝ اؾتفبزٜ اظ قف ؾ٥ٍٕب زض 

٢ ٥٘ع ثطضؾ٣ ؾبظ ثسٖٞب٢  ثٟجٛز و٥ف٥ت ثبقٍبٜ

                                                      
1. Antony 

2. Collibaba 

3. Hung 

4. Albernaz 

(. ٕٞچ٥ٙٗ 528:2010قسٜ اؾت )چًٙ، 

٢ ثٝ ثطضؾ٣ وبضثطز قف ؾ٥ٍٕب زض ا ٔغبِقٝ

ٞب٢ تفط٤ح٣ ٚ  افعا٤ف و٥ف٥ت ذسٔبت ٚضظـ

 (.1151:2010ٍٕٞب٣٘ پطزاذتٝ اؾت )چٗ، 

٢ ٚ ٔس٤ط٤ت ٔحٛض ٢ٔكتطزض ٚالـ ثب٤س ٌفت،  

و٥ف٥ت ثط اؾبؼ ذٛاؾتٝ ٚ ٥٘بظ ٔكتط٤بٖ، ٤ى٣ اظ 

ٞب٢  ٘بپص٤ط ثطا٢ ثمب٢ ؾبظٔبٖ اِعأبت اختٙبة

ٞب٢ ٚضظق٣ اؾت. أطٚظٜ  و٣٘ٛٙ اظ خّٕٝ ؾبظٔبٖ

ٞب٢ ٚضظق٣ زض  ٔكتط٢ زض وبٖ٘ٛ تٛخٝ ؾبظٔبٖ

 ٖٛاؾت. چ  اضائٝ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت لطاض ٌطفتٝ

ٞٓ قىؿتٝ ٚ فضب٢ ا٘حهبض٢ اضائٝ ذسٔبت زض

ثٙس٢، وكف ا٘تؾبضات  قٙبؾب٣٤، تفى٥ه، ا٤ِٛٚت

ان٣ّ ٚ زض ٟ٘ب٤ت حهَٛ ضضب٤ت ٔكتط٤بٖ اظ 

ٞب٢ ذسٔبت٣  ٞب٢ ؾبظٔبٖ تط٤ٗ فقب٥ِت ٟٔٓ

قٛز. زض ا٤ٗ ضاؾتب، قف ؾ٥ٍٕب  ٔحؿٛة ٣ٔ

تأو٥س زاضز وٝ ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٢ ثب٤س ثط اؾبؼ 

ٞب ٚ ثٟجٛز فطا٤ٙسٞب ٚ ذسٔبت، ثطآٚضزٜ  اضظ٤بث٣

( ثط CTQ) 5ٚ ٔكرهبت ثحطا٣٘ و٥ف٥تقٛز 

٥ٌط٢ قسٜ تب ذغبٞب ٚ  اؾبؼ ان٣ِٛ پب٤ساض ا٘ساظٜ

ٞب٢ ا٤دبز قسٜ زض ٘ؾط ٔكتط٢ ثٝ حسالُ  ٘مم

ٞب٢ قف ؾ٥ٍٕب ثط افعا٤ف ضضب٤ت  ثطؾس. پطٚغٜ

ضقس  ؾجتٔكتط٢ تأو٥س زاض٘س وٝ زض ٟ٘ب٤ت 

 قٛز. ٓ ثبظاض ٚ افعا٤ف زضآٔس ٣ٔؾٟ

اؾتفبزٜ اظ  ضغٓ ضطٚضت ٔكتط٢ ٔحٛض٢ ٚ ف٣ّ

ٞب٢  ٞب٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت زض ؾبظٔبٖ تى٥ٙه

ا٢ اؾبؾ٣ زض  ٞب ثب ٔؿئّٝ ٚضظق٣، ا٤ٗ ؾبظٔبٖ

آ٥ٔع ٔتسِٛغ٢ قف ؾ٥ٍٕب ثٝ  اؾتمطاض ٔٛفم٥ت

فٙٛاٖ ٤ى٣ اظ ثٟتط٤ٗ اثعاضٞب٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت 

عٛض و٣ّ اؾتفبزٜ اظ قف  ثٝضٚ ٞؿتٙس.  ضٚثٝ

ٞب٢ ٚضظق٣  ؾ٥ٍٕب زض ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ؾبظٔبٖ

ٞب٢ تئٛض٤ى٣ ٚ ٘ؾط٢ ثب  ٥ُِ ضقف چبضچٛةثٝ ز

ضٚ اؾت. تب ظٔب٣٘ وٝ  اؾبؾ٣ ضٚثٝ ٞب٣٤ چبِف

                                                      
5. Critical-To-Quality 
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ٞب٢ اثعاض٢ ٚ تى٥ٙى٣ زض اؾتفبزٜ اظ  ضقف

ٞب٢  ٞب٢ ٔتقسز ٔس٤ط٤ت٣ زض ؾبظٔبٖ ضٚـ

ٚضظق٣ ثطعطف ٘كٛز ٚ ٔس٤طاٖ ٚ وبضقٙبؾبٖ 

ٞب تٛإ٘ٙس ٘كٛ٘س،  ٚضظق٣ زض اؾتفبزٜ اظ ا٤ٗ ضٚـ

ؾبز٣ٌ ثتٛاٖ ثٝ  ثٝ تٛاٖ ا٘تؾبض زاقت ٣ٕ٘

ٞب٢ ٚضظق٣  ض٤ٚىطز٢ ثٟتط زض ٔس٤ط٤ت ؾبظٔبٖ

زؾت ٤بفت. ثب تٛخٝ ثٝ آ٘چٝ شوط قس، ٔمبِٝ 

حبضط زض ضاؾتب٢ ثٟجٛز و٥ف٥ت ذسٔبت نٙقت 

ثٙس٢  ٚضظـ ثٝ ز٘جبَ قٙبؾب٣٤ ٚ ا٤ِٛٚت

قف ؾ٥ٍٕب زض  زض اؾتمطاضٞب٢ ٔٛخٛز  چبِف

 ٘ؾطاٖ نبحتٞب٢ ٚضظق٣ اظ ز٤سٌبٜ  ؾبظٔبٖ

 .اؾت٤ط٤ت و٥ف٥ت ٚ ٔس٤ط٤ت ٚضظق٣ حٛظٜ ٔس

 

 ضٌاسی پصٍّص رٍش

پ٥ٕب٤ك٣ اؾت. خبٔقٝ  -ضٚـ تحم٥ك تٛن٥ف٣

آٔبض٢ تحم٥ك ضا و٥ّٝ افضب٢ ٥ٞأت ف٣ّٕ ذجطٜ 

وكٛض ثس٣٘  ٞب٢ تطث٥ت ٔس٤ط٤ت ٚضظق٣ زا٘كىسٜ

٥ٌط٢ اظ ٘ٛؿ  ( تكى٥ُ زاز٘س. ٕ٘ٛ٘ٝ٘فط 100)

ثٛز، ٤ق٣ٙ تقساز٢ اظ افطاز  1ؾطقٕبض٢ ٞسفٕٙس

ٞب٢ ٔس٘ؾط  آٔبض٢ ثب تٛخٝ ثٝ قبذم  خبٔق١

ٞب٢  ا٘س. اظ ث٥ٗ ضٚـ ٔحممبٖ ا٘تربة قسٜ

٥ٌط٢  ظ٤طٌطٜٚ ؾطقٕبض٢ ٞسفٕٙس، ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ

اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. زض ضٚـ  2وبضقٙبؾ٣

وبضقٙبؾ٣ ثطا٢ ا٘تربة ٤ه ٕ٘ٛ٘ٝ، اظ تدطثٝ ٚ 

قٛز. ا٤ٗ ضٚـ ثٟتط٤ٗ ضاٜ  ٟٔبضت اؾتفبزٜ ٣ٔ

افطاز٢ اؾت وٝ ثطا٢ فطاذٛا٘سٖ ٘ؾطات )فمب٤س( 

ٞب٢ ذبن٣ زاض٘س. ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ خٟت  ٟٔبضت

ٞب اظ ضٚـ تح٥ُّ فب٣ّٔ  قٙبؾب٣٤ چبِف

 3ثطاثط 2، تقساز ٕ٘ٛ٘ٝ قسٜ ٣ٔاوتكبف٣ اؾتفبزٜ 

                                                      
1. Purposive sampling 

2. Expert sampling 

ثطاثط تقساز  10تب  2 زض تح٥ُّ فب٣ّٔ، تقساز ٕ٘ٛ٘ٝ ثب٤س 3.

 ٞب ثبقس. ٤ٌٛٝ

( n=50ٞب زض ٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ اؾت ) تقساز ٤ٌٛٝ

 (.123:1392)ضا٥ٔٗ ٟٔط، چبضؾتبز، 

ثٝ ز٥ُِ ٘جٛز پطؾكٙبٔٝ ٔتٙبؾت ثب ٔٛضٛؿ  

اظ پطؾكٙبٔٝ ٔحمك ؾبذتٝ اؾتفبزٜ قس. پػٚٞف 

ثطا٢ ا٤ٗ ٔٙؾٛض ٔحمم٥ٗ ضٕٗ ثطضؾ٣ وتت 

زا٘كٍب٣ٞ ٚ ٥٘ع ٔمبلات ٔتقسز ف٣ّٕ ٚ ٔهبحجٝ 

٘ؾطاٖ حٛظٜ   ثب اؾبت٥س ٔس٤ط٤ت ٚضظق٣ ٚ نبحت

تط٤ٗ  ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت، فٟطؾت٣ اظ ٟٔٓ

ٞب٢  ٞب٢ اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ چبِف

بػ ٔؿتٙسات ٚضظق٣ ضا ت٥ٟٝ وطز٘س وٝ ثٝ ِح

ف٣ّٕ ٔقتجط ٚ اظ ٘ؾط تقساز، ث٥كتط٤ٗ تىطاض ٚ 

تأو٥س ضا زض ٔمبلات زاقتٝ اؾت. ؾپؽ ضٚا٣٤ 

نٛض٢ ٚ ٔحتٛا٣٤ پطؾكٙبٔٝ ٔحمك ؾبذتٝ، 

٘ؾط  تٗ اظ افضب٢ ٥ٞأت ف٣ّٕ نبحت 10تٛؾظ 

زض حٛظٜ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت، تأ٥٤س ٌطز٤س. پب٤ب٣٤ 

اضظق٣  5ؾؤاَ ثب ٔم٥بؼ  25پطؾكٙبٔٝ ٟ٘ب٣٤ ثب 

تب وبٔلاً ٔٛافمٓ ;  1; وبٔلاً ٔربِفٓىطت )اظ ٥ِ

ا٢ ضإٞٙب، ثٝ ضٚـ آِفب٢  (، ع٣ ٔغبِق5ٝ

(. زض ٟ٘ب٤ت α;83/0قس )٥ٌط٢  وطٚ٘جبخ ا٘ساظٜ

پطؾكٙبٔٝ زض زٚ ثرف ٔكرهبت فطز٢ ٚ ثرف 

ٞب٢ تحم٥ك تٛظ٤ـ ان٣ّ ؾؤالات ث٥ٗ ٕ٘ٛ٘ٝ

 ٌطز٤س.

قٙبذت٣ ٚ  ٞب٢ خٕق٥ت ثطا٢ اضظ٤بث٣ ٤ٚػ٣ٌ 

ثٙس٢ ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت ٔتغ٥طٞب ٝچ٥ٙٗ ضتج ٞٓ

)فطاٚا٣٘،  ٞب٢ آٔبض تٛن٥ف٣ ٞب( اظ ضٚـ)٤ٌٛٝ

ثطا٢ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٚ ا٘حطاف اؾتب٘ساضز( اؾتفبزٜ قس. 

قٙبؾب٣٤ ٚ تأ٥٤س ضٚا٣٤ ؾبظٜ پطؾكٙبٔٝ اظ ضٚـ 

تح٥ُّ فب٣ّٔ اوتكبف٣ ٚ تأ٥٤س٢ ٚ ثطا٢ تق٥٥ٗ 

پب٤ب٣٤ ٞط ٤ه اظ فٛأُ قٙبؾب٣٤ قسٜ اظ ضط٤ت 

چ٥ٙٗ ثطا٢  اؾتفبزٜ قس. ٞٓآِفب٢ وطٚ٘جبخ 

زض  فط٤سٔٗآظٖٔٛ  اظ پػٚٞفٞب٢  آظٖٔٛ فطض٥ٝ

و٥ّٝ  اؾتفبزٜ قس. ≥05/0pزاض٢  ؾغح ٔق٣ٙ

 افعاض ٘طْٚ  17٘ؿرٝ  SPSS افعاض ٘طْثب ٞب  زازٜ
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ٔٛضز تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ لطاض  ٥ِ5/8عضَ ٘ؿرٝ 

 ٌطفت.

ضٚـ تح٥ُّ فب٣ّٔ اوتكبف٣ ثطا٢ ثطضؾ٣ ٤ه  

ٞب٢ ان٣ّ قبز ٤ب ؾبظٜحٛظٜ ٔغبِقبت٣ ٚ وكف اث

قٛز ٚ وبضوطز فٕسٜ آٖ  آٖ حٛظٜ اؾتفبزٜ ٣ٔ

 ا٤ٗ ثبقس. زض تق٥٥ٗ ٚظٖ ٚ قٙبؾب٣٤ فٛأُ ٣ٔ

 ضٚـ ثٝ 1تح٥ُّ فب٣ّٔ اوتكبف٣ اظ پػٚٞف

 2چطذف ٚاض٤ٕبوؽ اظ اؾتفبزٜ ثب ان٣ّ ٔؤِفٝ

 اظ آٔسٜ زؾت ثٝ ٞب٢ فبُٔ قس. تقساز اؾتفبزٜ

 قٙبذت -1: ٌطز٤س تق٥٥ٗ ش٤ُ ٔق٥بضٞب٢ تطو٥ت

 -2 ٔمبلات، ٔطٚضثط اؾبؼ  ٞب فبُٔ تقساز ا٥ِٚٝ

 اظ ث٥كتط ٤ٚ3ػٜ ٔمبز٤طثط اؾبؼ  ٞب فبُٔ ا٘تربة

 4اؾىط٢ آظٖٔٛثط اؾبؼ  ثهط٢ ثطضؾ٣ -3 ٤ه،

 وٝ اؾت خب٣٤ ٞب فبُٔ چطذف ثطا٢ پطـ ٘مغٝ)

 ٔق٥بض اظ اؾتفبزٜ -4 ،(وٙس ٣ٔ تغ٥٥ط ذظ ت٥ق

 ٞب٢ فبُٔ زضن لبث٥ّت -5 ٚ ٚاض٤ب٘ؽ تٛن٥ف

 .قسٜ التجبؼ

 آٚض٢ خٕـ ثب ٔحمك تأ٥٤س٢ فب٣ّٔ تح٥ُّ زض 

 ٔحبؾجٝ ٚ آقىبض ٔتغ٥طٞب٢ ذهٛل زض اعلافبت

 ثب ،(Sٕ٘ٛ٘ٝ ) خبٔق١ ثطا٢ وٛٚاض٤ب٘ؽ ٔبتط٤ؽ

 تر٥ٕٗ زضنسز ٔسَ، پبضأتطٞب٢ تر٥ٕٗ

 وٛٚاض٤ب٘ؽ تر٥ٕٗ) ٣ضٕٙ وٛٚضا٤ب٘ؽ ٔبتط٤ؽ

 ا٤ٗ وٝ ا٢ ق٥ٜٛ ثٝ آ٤س، ثط٣ٔ( آٔبض٢ خبٔقٝ  ثطا٢

 ٞٓ ثٝ ٘ؿجت ضا ٚضق٥ت تط٤ٗ ٘عز٤ه ٔبتط٤ؽ زٚ

 تق٥٥ٗ ٚ ٘عز٤ى٣ ا٤ٗ ثطضؾ٣ ثطا٢ .ثبقٙس زاقتٝ

 وٝ زاضز ٚخٛز ٔرتّف٣ ٞب٢ ضٚـ آٖ ثطاظـ

 ٚ تط٤ٗ ٟٔٓ 5ٕ٘ب٣٤ زضؾت حساوثط ضٚـ

 ا٤ٗ اظ پػٚٞف ا٤ٗ زض .ٞبؾت آٖ پطوبضثطزتط٤ٗ

ثطاظـ  ثطضؾ٣ ثطا٢ .اؾت قسٜ اؾتفبزٜ ضٚـ

                                                      
1.Exploratory Factor Analysis 

2. Varimax Rotation 

3. Eigen values 

4. Scree test 

5. Maximum likelihood 

 ؾغح ٚ ٥ٔعاٖ ثطضؾ٣ ٝث ثب٤س ٢،ط٥ٌ ٔسَ ا٘ساظٜ

 ٔتغ٥طٞب٢ اظ ٞط٤ه ث٥ٗ ٔؿ٥طٞب٢ زاض٢ ٔق٣ٙ

. پطزاذت ٞب آٖ ثٝ ٔطثٛط ٞب٢ قبذم ثب ٟ٘فتٝ

 ٔغّك لسض وٝ قٛز ثطضؾ٣ ثب٤س ٔٙؾٛض ثس٤ٗ

. ثبقس 96/1 تط ثعضي ٔؿ٥ط ٞط ثٝ ٔطثٛط tٔمساض

 ٞب قبذم ته ته پب٤ب٣٤ ٥ٌط٢ ا٘ساظٜفلاٜٚ ثط 

( CR)و٥ج٣ تط پب٤ب٣٤ ٔحبؾجٝ ثٝ تٛا٘س ٣ٔ ٔحمك

 پب٤ب٣٤ ٔحبؾجٝ. ثپطزاظز ٥٘ع ٟ٘فتٝ ٔتغ٥طٞب٢

 ثط ثب٤س ٚ پص٤ط ٥٘ؿت أىبٖافعاض  ٘طْ ثب تطو٥ج٣

. قٛز ٔحبؾجٝ زؾت٣نٛضت  ثٝ 6فطَٔٛ اؾبؼ

ثبقس )ضا٥ٔٗ ٟٔط ٚ  ث٥كتط 6/0 اظ ثب٤س CR ٔمساض

 .(209:1392چبضؾتبز،

 

 پصٍّص یّا افتِی
٢ ٞب چبِفثطضؾ٣ تح٥ُّ فب٣ّٔ اوتكبف٣ 

٤ٌٛٝ ثٝ  19اض قف ؾ٥ٍٕب ٘كبٖ زاز وٝ اؾتمط

٣ ٔؿب٢ٚ ٤ب ث٥كتط اظ ٔق٥بض ثبض فبّٔز٥ُِ زاقتٗ 

٢ قس٘س. قف ثٙس زؾتٝٔجٙب زض قف ح٥غٝ 

٢ اؾتمطاض ٞب چبِف فٙٛاٖ ثٝ قسٜ قٙبذتٝفبُٔ 

٢ ٚضظق٣ ا٤طاٖ تحت ٞب ؾبظٔبٖقف ؾ٥ٍٕب زض 

، ٔس٤ط٤ت فطا٤ٙس، ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢فٙب٤ٚٗ 

تٛإ٘ٙس٢ ، وبض ت٣ٕ٥ ،٢ اؾتطاتػ٤هع٤ض ثط٘بٔٝ
قس٘س ٢ ٌصاض ٘بْ وٙتطَ و٥ف٥تٚ  ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘

 (.1خسَٚ)

 

                                                      
 2ٔدٕٛؿ ثبضٞب٢ فب٣ّٔ /  2ٔدٕٛؿ ذغبٞب +  >6/0. 6

 CRثبضٞب٢ فب٣ّٔ ;  ٔدٕٛؿ
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 ٢ ٚضظق٣ٞب ؾبظٔب٢ٖ اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ٞب چبِفتح٥ُّ فب٣ّٔ  .1جدٍل
 

 

 ّاِ یگَ

ی
ت ٍ رّبر

هدیری
 

ت فرایٌد
هدیری

 

برًاهِ
ر 

سی
ک

ی استراتصی
 

ی
کار تیو

 

ی
ساً

ی هٌابع اً
تَاًوٌد

 

ت
کٌترل کیفی

 

٢ ٚضظق٣ اظ ٔعا٤ب ٚ فٛا٤س قف ٞب ؾبظٔبٖس٤طاٖ وٕجٛز آٌب٣ٞ ٔ

 ؾ٥ٍٕب
69/0      

      75/0 ٢ ٚضظق٣ٞب ؾبظٔبٖزض  قسٜ اضائٝفمساٖ تفىط ثٟجٛز ذسٔبت 

ضقف ٔس٤طاٖ زض ا٤دبز تقبُٔ زض خٟت ثطآٚضزٜ ٕ٘ٛزٖ ٥٘بظٞب٢ 

 ٔكتط٤بٖ ٚ وبضوٙبٖ
70/0      

٥ٍٕب زض ٢ ثٟجٛز قف ؾٞب ثط٘بٔٝضقف ٔس٤طاٖ زض ٕٞطا٣ٞ ٚ زضن 

 ٢ ٚضظق٣ٞب ؾبظٔبٖ
77/0      

      76/0 ٢ ٚضظق٣ ثٝ تغ٥٥طٞب ؾبظٔبٍٖ٘طـ ٔٙف٣ ٔس٤طاٖ 

     76/0  فمساٖ ز٤سٌبٜ فطا٤ٙس ٌطا

     86/0  ٢ ذسٔبت٣ٙسٞب٤فطا٘بٔكٟٛز ثٛزٖ ذطٚخ٣ 

     63/0  ٔؿتٕط عٛض ثٝضقف زض زض٤بفت ثبظذٛضز اظ ٔكتط٤بٖ 

     78/0  طا٢ فطا٤ٙس ذسٔبتؾٟٓ ظ٤بز ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘ زض اخ

٢ ف٥ّٕبت٣ ٚ ٞب ٢اؾتطاتػٚ  ثّٙسٔست٢ ٞب ثط٘بٔٝ، ا٘ساظ چكٓفمساٖ 

 ا٘تمبَ آٖ ثٝ وبضوٙبٖ
  91/0    

٢ پب٤ف ٚ اضظ٤بث٣ فّٕىطز زض ؾغٛح ٔرتّف ٞب قبذمفمساٖ 

 ٢ ٚضظق٣ٞب ؾبظٔبٖ
  42/0    

    ٣EFQM   85/0 ٔب٘ٙس بث٤ذٛزاضظ٢ ٞب ٘ؾبْفمساٖ ٚخٛز 

   74/0    ٣ آٖاثطثركـ ٔٙف٣ ثٝ وبض ت٣ٕ٥ ٚ ٍ٘ط

   84/0    ضقف ٔس٤طاٖ ٚ وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖ زض وبض ت٣ٕ٥

  61/0     وٕجٛز ٔسضؾبٖ تٛإ٘ٙس زض آٔٛظـ قف ؾ٥ٍٕب زض حٛظٜ ٚضظـ

  68/0     ؾٟٓ ظ٤بز ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘ زض اخطا٢ فطا٤ٙس ذسٔبت

  67/0     ٢ آٔبض٢ٞب ضٚـوٕجٛز وبضوٙبٖ ٔتجحط زض 

 79/0      ٢ ٚضظق٣ٞب ؾبظٔب٢ٖ وٙتطَ و٥ف٥ت زض ٞب حّمٝفمساٖ 

)ٔب٘ٙس  ٞب زاز٢ٜ آٚض خٕـ٢ ٔٙبؾت ثطا٢ ط٥ٌ ا٘ساظٜفمساٖ ؾ٥ؿتٓ 

 (...ٔحبؾجٝ ٞع٤ٙٝ ٚ
     89/0 

 25/8 64/9 77/9 69/11 10/14 13/20 %(58/73) قسٜ تج٥٥ٗ ٚاض٤ب٘ؽ زضنس

 76/0 66/0 75/0 46/0 55/0 66/0 (وطٚ٘جبخ آِفب٢ ضط٤ت) پب٤ب٣٤

KMO :60/0 ٢ثطزاض ٕ٘ٛ٘ٝ وفب٤ت قبذم 

χ ;6/53/488 ثبضتّت وط٤ٚت آظٖٔٛ
 2 

300df= 

001/0Sig= 
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، فٛأُ (1) زض خسَٚ قسٜ ٌعاضـثط اؾبؼ ٘تب٤ح 

% ٚاض٤ب٘ؽ ضا تج٥٥ٗ ٕ٘ٛز٘س 58/73 قسٜ قٙبذتٝ

وٝ زض ا٤ٗ ٥ٔبٖ چبِف ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢ 

( ٚ 13/20ب٘ؽ )ث٥كتط٤ٗ ٥ٔعاٖ تج٥٥ٗ ٚاض٤

( ٥ٔعاٖ 25/8چبِف وٙتطَ و٥ف٥ت، وٕتط٤ٗ )

تج٥٥ٗ ٚاض٤ب٘ؽ ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زاز٘س. ضط٤ت 

ٞط ٤ه اظ فٛأُ ٥٘ع،  قسٜ ٔحبؾجٝآِفب٢ وطٚ٘جبخ 

 قسٜ ٣٤قٙبؾبپب٤ب٣٤ ٔتٛؾظ ٚ ذٛة ٕٞٝ فٛأُ 

٢ اؾتطاتػ٤ه ضا ٘كبٖ ع٤ض ثط٘بٔٝغ٥ط اظ فبُٔ 

 .زٞس ٣ٔ

 خٟت تق٥٥ٗ٘تب٤ح تح٥ُّ فب٣ّٔ تأ٥٤س٢ 

اثعاض پػٚٞف  پب٤ب٣٤ ٤ب افتٕبز ٚ ضٚا٣٤ ٤ب افتجبض

ٚ ٔسَ ٔمبز٤ط تر٥ٕٗ  t قبُٔ ٔسَ افساز

 .اؾت قسٜ اضائٝ 2ٚ  ٢1 ٞب قىُاؾتب٘ساضز زض 
 

 

 

 

 

 

 

 . ٔسَ ٔمبز٤ط تر٥ٕٗ اؾتب٘ساضز1ضکل 

  

 

 

 

 

 

tٔسَ افساز  .2ضکل 

 025/0ض٤كٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٔدصٚضات ٔب٘سٜ;  ،00218/0ؾغح ٔقٙبزاض٢;  ،9، زضخٝ آظاز٢; 28/9ذ٣ زٚ; 

53/0 اًساًی تَاًوٌدی هٌابع  

67/

0 

ّای استقرار ضص  چالص

 سیگوا

 هدیریت ٍ رّبری

یسی استراتصیکر برًاهِ  

 کارتیوی

 هدیریت فرایٌد

 کٌترل کیفیت

74/0  

91/0  

84/0  

54/0  

83/0  

51/0  

30/0  

40/0  

68/0  

41/0  

 025/0ض٤كٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٔدصٚضات ٔب٘سٜ;  ،00218/0ؾغح ٔقٙبزاض٢;  ،9، زضخٝ آظاز٢; 28/9ذ٣ زٚ; 

23/3 اًساًی تَاًوٌدی هٌابع  

2/4  

ّای استقرار ضص  چالص

اسیگو  

 هدیریت ٍ رّبری

ریسی استراتصیک برًاهِ  

 کارتیوی

 هدیریت فرایٌد

 کٌترل کیفیت

24/4  

76/4  

57/4  

16/3  

54/4  

17/3  

80/1  

44/2  

27/4  

54/2  
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 ثطا٢قسٜ  ٔحبؾجٝ tٔمساض ،2 قىُ ثٝ تٛخٝ ثب

٢ ع٤ض ثط٘بٔٝغ٥ط اظ ٔؿ٥ط ٔطثٛط ثٝ  ٔؿ٥طٞب ٕٞٝ

 ثٙبثطا٤ٗ اؾت، تط ثعضي 96/1 اؾتطاتػ٤ه اظ

 وٙٙس ٣ٔ ٢ط٥ٌ ا٘ساظٜ ضا چ٥ع٢ ٕٞبٖٞب  قبذم

٢ ع٤ض ثط٘بٔٝاؾت ٚ فبُٔ  ٔحمكٔس٘ؾط  وٝ

اؾتطاتػ٤ه ٔٛضز تأ٥٤س لطاض ٍ٘طفتٝ اؾت. 

، ٔمبز٤ط تر٥ٕٗ 1ٕٞچ٥ٙٗ ثب تٛخٝ ثٝ قىُ 

ض ٔطثٛط ثٝ اؾتب٘ساضز ٥٘ع ثٝ غ٥ط اظ ٔمسا

تط اؾت وٝ  ثعضي ٢4/0 اؾتطاتػ٤ه اظ ع٤ض ثط٘بٔٝ

ٚخٛز اضتجبع٣ ٔتٛؾظ تب ذٛة ث٥ٗ فبُٔ ٚ 

. ٔمساض زٞس ٣ٔضا ٘كبٖ  ٔس٘ؾط٢ ٞب قبذم

وٝ  ثبقس ٣ٔ ٥٘8/0ع  قسٜ ٔحبؾجٝپب٤ب٣٤ تطو٥ج٣ 

تط ثٛزٜ ٚ فٛأُ زاضا٢ پب٤ب٣٤  ثعضي 6/0اظ 

 .ثبقٙس ٣ٔتطو٥ج٣ لبثُ لج٣ِٛ 

 ٢ ٚضظق٣ٞب ؾبظٔب٢ٖ اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ٞب چبِف٢ ثٙس ت٤اِٚٛآظٖٔٛ فط٤سٔٗ خٟت  ٘تب٤ح .3جدٍل 

 یدار یهعٌسطح  هقدار خی دٍ آهارُ

٢ اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ٞب چبِف٢ ثٙس ت٤اِٚٛ

 ٢ ٚضظق٣ٞب ؾبظٔبٖ

557/16 002/0 

وٝ زض  قٛز ٣ٔ، ٔكبٞسٜ 3ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ  

 ٤ٛت ، فطض٥ٝ ٤ىؿبٖ ثٛزٖ اpِٚ ≥ 05/0ؾغح 

زض اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب  قسٜ قٙبذت٢ٝ ٞب چبِف

 .قٛز ٢ٔ٣ ٚضظق٣ ضز ٞب ؾبظٔبٖزض 

 

 ٢ ٚضظق٣ٞب ؾبظٔب٢ٖ اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ٞب چبِف٢ ثٙس ت٤اِٚٛ .4جدٍل 

 هیاًگیي رتبِ ّا چالص اٍلَیت

 39/3 ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢ 1

 27/3 ٥ٕ٣وبضت 2

 25/3 وٙتطَ و٥ف٥ت 3

 36/2 ٔس٤ط٤ت فطا٤ٙس 4

 73/2 تٛإ٘ٙس٢ ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘ 5

 

وٝ اظ ٥ٔبٖ  قٛز ٣ٔ، ٔكبٞسٜ 4ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ 

، چبِف اَٚ اؾتمطاض قف قسٜ قٙبذتٝفٛأُ 

٢ ٚضظق٣ اظ ٘ؾط ٞب ؾبظٔبٖؾ٥ٍٕب زض 

ثٝ فبُٔ ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢ ٚ  زٞٙسٌبٖ پبؾد

٥ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘ ا٤ِٛٚت آذط ثٝ فبُٔ تٛإ٘ٙس٢ ٘

 اذتهبل زازٜ قسٜ اؾت.
 

 

 گیری جِبحث ٍ ًتی
 فٙٛاٖ ثٝفبُٔ  قف ٢ پػٚٞف،ٞب بفتٝثط اؾبؼ ٤

ٞب٢  ٞب٢ اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ چبِف

ٚضظق٣ قٙبؾب٣٤ قس٘س وٝ ثٝ تطت٥ت ثط اؾبؼ 

وٙٙسٜ، تحت فٙب٤ٚٗ،  ٥ٔعاٖ ٚاض٤ب٘ؽ تج٥٥ٗ

ض٤ع٢  ٔس٤ط٤ت فطا٤ٙس، ثط٘بٔٝ، ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢
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اؾتطاتػ٤ه، وبض ت٣ٕ٥، تٛإ٘ٙس٢ ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘ ٚ 
ثٙس٢ ٌطز٤س٘س. ا٤ٗ فٛأُ  زؾتٝوٙتطَ و٥ف٥ت 

% ٚاض٤ب٘ؽ ضا تج٥٥ٗ ٕ٘ب٤ٙس. 58/73تٛا٘ؿتٙس 

زض پػٚٞف حبضط، خٟت  قسٜ قٙبذت٢ٝ ٞب چبِف

ٞب٢ ٚضظق٣، ثب  اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ

تٛؾظ ٔحممب٣٘  قسٜ قٙبذتٝٞب٢  ثطذ٣ چبِف

 (، و٥ِٛجبثب ٚ ٕٞىبضا2006ٖ) آ٘ت٣٘ٛ ٔب٘ٙس

 ( ٚ آِجط٘بظ ٚ ٕٞىبضا2013ٖ) (، ٞب2011ً٘)

 ( ٕٞرٛا٣٘ زاضز.2011)

٘تب٤ح تح٥ُّ فب٣ّٔ تأ٥٤س٢ حبو٣ اظ آٖ ثٛز وٝ 

ض٤ع٢ اؾتطاتػ٤ه زض ٔسَ ٔقٙبزاض٢  چبِف ثط٘بٔٝ

ٔٛضز تأ٥٤س لطاض ٍ٘طفتٝ اؾت. اظ ٥ٔبٖ ؾب٤ط 

%( ثٝ چبِف 68) ط٥تأثفٛأُ، ثبلاتط٤ٗ ضط٤ت 

ٔس٤ط٤ت فطا٤ٙس اذتهبل زازٜ قس. ؾب٤ط 

٥٘ع ثٝ تطت٥ت ضط٤ت تأث٥ط زض اؾتمطاض ٞب  چبِف

ٞب٢ ٚضظق٣ ثس٤ٗ قطح  قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ

%، 67ؾبظ٢ ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘  ثبقٙس: تٛإ٘ٙس ٣ٔ

% ٚ 41%، وٙتطَ و٥ف٥ت 51ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢ 

تط٤ٗ ز٥ُِ حصف  %. قب٤س فٕس40ٜوبضت٣ٕ٥ 

ٞب٢  ض٤ع٢ اؾتطاتػ٤ه اظ ٥ِؿت چبِف ثط٘بٔٝ

ٍٕب زض زض اؾتمطاض قف ؾ٥ قسٜ ٣٤قٙبؾب

ٞب  ٞب٢ ٚضظق٣ ا٤ٗ ثبقس وٝ ا٤ٗ ؾبظٔبٖ ؾبظٔبٖ

زض چٙس ؾبَ اذ٥ط ثٝ ؾٕت تس٤ٚٗ اؾتطاتػ٢ 

، ٞطچٙس فٕستبً زض اخطا٢ ا٘س كطفت٥ٝپ

آٖ ثب ٔكىلات فطاٚا٣٘ ضٚثٝ ضٚ  ع٥آٔ ت٥ٔٛفم

ٞب٢  ٞؿتٙس. ثٝ فجبضت٣، ٔس٤طاٖ ٚ ضٞجطاٖ ؾبظٔبٖ

ا٘س وٝ ثطا٢ حفؼ ثمب٢ ذٛز زض  ٚضظق٣ زض٤بفتٝ

ضلبثت خٟب٣٘ ٚ ٣ّٔ ٥٘بظٔٙس فطنٝ 

ٞب٣٤ ٞؿتٙس وٝ ثطا٢ آ٘بٖ ٔع٤ت  اؾتطاتػ٢

، تس٤ٚٗ ضؾس ٣ٔضلبثت٣ ا٤دبز وٙس. ٌطچٝ ثٝ ٘ؾط 

٢ ٔصوٛض تبوٖٙٛ ٘تٛا٘ؿتٝ ا٤ٗ أط ضا ٞب ٢اؾتطاتػ

 ٣ اؾت.قٙبؾ ت٥آؾٔحمك ؾبظز وٝ ٥٘بظٔٙس 

زض اؾتمطاض  قسٜ ٣٤قٙبؾبٞب٢  اظ ز٤ٍط چبِف

ظق٣، چبِف ٞب٢ ٚض قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ

ا٤ٙىٝ ثبلاتط٤ٗ  ضغٓ ٣فّٔس٤ط٤ت فطا٤ٙس اؾت وٝ 

ضط٤ت ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ اؾت، اظ ز٤سٌبٜ 

اؾت.  لطاضٌطفتٝزض ا٤ِٛٚت چٟبضْ  ٞب ٣آظٔٛز٘

٢ ٚضظق٣ ٞب ؾبظٔبٖثس٤ٗ ٔق٣ٙ وٝ زض ثطذ٣ 

اؾبؾبً ز٤سٌبٜ فطا٤ٙسٌطا ٘ؿجت ثٝ ا٘دبْ أٛض 

ضت٣ ٚخٛز ٘ساضز، زض حب٣ِ وٝ قف ؾ٥ٍٕب زض نٛ

٢ ؾبظٔبٖ ثٝ ٞب ت٥فقبِلبزض ثٝ ثٟجٛز اؾت وٝ 

ٚ وبضوٙبٖ زضن  قسٜ ف٤تقطقىُ فطا٤ٙس٢ 

 وٙٙس ٣ٔزضؾت٣ اظ فطا٤ٙس٢ وٝ ض٢ٚ آٖ وبض 

زاقتٝ ثبقٙس. فلاٜٚ ثط ا٤ٗ، ذطٚخ٣ ثؿ٥بض٢ اظ 

فطا٤ٙسٞب٢ ذسٔبت٣ ٘بٔحؿٛؼ اؾت وٝ ٔٛخت 

اضائٝ  ٔٙؾٛض ثٝوٝ  قٛز ٣ٔ٘بز٤سٜ ٌطفتٗ فطا٤ٙس٢ 

٢ ٞب ؾبظٔبٖ. ِصا ٔس٤طاٖ ٌطزز ٣ٔا ذسٔبت اخط

ٕٔىٗ فطا٤ٙسٞب٢ وبض٢ ضا  تب حسٚضظق٣ ثب٤ؿت٣ 

٣ تقط٤ف ٕ٘ٛزٜ ٚ وبضوٙبٖ زضؾت ثٝثب قفبف٥ت ٚ 

ضؾس، زض  ضا ٘ؿجت ثٝ آٖ تٛخ٥ٝ ٕ٘ب٤ٙس. ثٝ ٘ؾط ٣ٔ

فطنٝ ٚضظـ وٝ ت٥ِٛس ٔحهَٛ ٚ فطٚـ آٖ غبِجبً 

، زاقتٗ ز٤سٌبٜ فطا٤ٙس ٌطا افتس ٣ٕٔٞعٔبٖ اتفبق 

٥ٕٞت ث٥كتط٢ ثطذٛضزاض ذٛاٞس ثٛز، چطا وٝ اظ ا

قٙبؾب٣٤،  زلت ث٢ٝ و٥ّس٢ ضا ٞب ت٥فقبِ تٛاٖ ٣ٔ

 ٢ ٚ اخطا وطز.ثٙس ت٤اِٚٛ

٢ ٞب چبِفتٛإ٘ٙس٢ ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘ اظ ز٤ٍط  

٢ ٚضظق٣ ٞب ؾبظٔبٖاؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض 

%، اظ 67زاقتٗ ضط٤ت تأث٥ط  ضغٓ ٣فّاؾت وٝ 

اض ٌطفتٝ اؾت. زض ضتجٝ آذط لط ٞب ٣آظٔٛز٘ز٤سٌبٜ 

قب٤س ا٥ٕٞت ثؿ٥بض ظ٤بز ا٤ٗ چبِف زض ؾٟٓ ظ٤بز 

ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘ زض اخطا٢ فطا٤ٙس ذسٔبت ٟ٘فتٝ 

ثبقس. چطا وٝ زض فطا٤ٙسٞب٢ ذسٔبت٣ احؿبؾبت ٚ 

ٞب٢ و٥ّس٢ ٕٞطاٜ  ضفتبضٞب٢ ا٘ؿب٣٘ خعء ٚضٚز٢

ثب ٔتغ٥طٞب٢ فطا٤ٙس ٞؿتٙس وٝ وٙتطَ آٖ ؾرت 

ٗ چبِف ثب ، ا٤ضؾس ٣ٔ. اِجتٝ ثٝ ٘ؾط ثبقس ٣ٔ
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ٚخٛز ا٥ٕٞت ثؿ٥بض٢ وٝ زض اؾتمطاض قف 

تٛا٘س  ٞب٢ ٚضظق٣ زاضاؾت، ٣ٔ ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ

 وٝٗ ٤اضغٓ  ثٝ ؾِٟٛت ٔطتفـ ٌطزز. ف٣ّ

ٞب٢  ٢ ٚضظق٣ وبضوٙبٖ ٔتجحط زض ضٚـٞب ؾبظٔبٖ

آٔبض٢ ٚ آقٙب ثب ٔتسِٛغ٢ قف ؾ٥ٍٕب زض اذت٥بض 

٘ساض٘س، أب ثب قٙبؾب٣٤ وبضوٙبٖ ٔؿتقس، ثطٌعاض٢ 

٢ آٔٛظق٣ ٚ اؾتفبزٜ اظ زا٘ف ٚ تدطث٥بت ٞب ٚضٜز

٢ قف ؾ٥ٍٕب، ؾبظ بز٥ٜپ٢ ٔٛفك زض ٞب ؾبظٔبٖ

 ٌب٣ٔ ٔثجت زض ا٤ٗ ضاؾتب ثطزاض٘س. تٛا٘ٙس ٣ٔ

چبِف ز٤ٍط، ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢ اؾت وٝ ٘ٝ تٟٙب  

اظ ا٥ٕٞت  %51ثٝ ز٥ُِ زاقتٗ ضط٤ت اثط 

٥٘ع  زٞٙسٌبٖ پبؾدثؿ٥بض٢ ثطذٛضزاض اؾت، ثّىٝ 

ٚ ثبلاتط٤ٗ  ا٘س زازٜضا ثٝ آٖ اذتهبل  ا٤ِٛٚت اَٚ

٥ٔعاٖ تج٥٥ٗ ٚاض٤ب٘ؽ ضا زاقتٝ اؾت. ا٤ٗ چبِف 

ٞب٢ شوط قسٜ زض  چبِف ٤ٗتط ٣اؾبؾخعء 

؛ 2006ثبقس )آ٘ت٣٘ٛ، ٔغبِقبت ز٤ٍطاٖ ٥٘ع ٣ٔ

؛ آِجط٘بظ 2013؛ ٞبً٘،2011و٥ِٛجبثب ٚ ٕٞىبضاٖ،

ظ٤طا آغبظ حطوت قف ؾ٥ٍٕب ؛ (2011ٚ ٕٞىبضاٖ،

ه٥ٕٓ اؾتطاتػ٤ه ٔس٤ط٤ت٣ زض ؾبظٔبٖ، ٤ه ت

اؾت وٝ لاظْ اؾت ٘رؿت٥ٗ ٌبْ آٖ تٛؾظ 

ٔس٤ط٤ت اضقس ؾبظٔبٖ ثطزاقتٝ قٛز. ثطا٢ 

ٔٛفم٥ت تٕب٣ٔ فٙبنط قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبٖ، 

تقٟس ٔس٤ط٤ت اضقس ضطٚض٢ اؾت. ذهٛنبً ا٤ٙىٝ 

ٞب٢  ثسٖٚ تقٟس اظ خب٘ت ٔس٤ط٤ت اضقس، ثط٘بٔٝ

ٛفك ٘سضت ٔ ٞب٢ ت٥ٓ پطٚغٜ ثٝ آٔٛظق٣ ٚ فقب٥ِت

ذٛاٞس ثٛز. ٔس٤طاٖ آٌبٜ ٚ آقٙب ثٝ ٔعا٤ب ٚ 

وبضثطزٞب٢ قف ؾ٥ٍٕب وٝ ٕٞٛاضٜ زض پ٣ ثٟجٛز 

اظ ؾ٢ٛ ؾبظٔبٖ ذٛز ٞؿتٙس ٚ  قسٜ اضائٝذسٔبت 

ذٛز ٚ وبضوٙبٖ ذٛز ضا ثطا٢ ٔٛاخٝ ثب تغ٥٥طات 

تٛا٘ٙس ٘مك٣ و٥ّس٢  ، ٣ٔؾبظ٘س ٣ٔٔح٥غ٣ آٔبزٜ 

زض اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب ٚ ا٘تمبَ زضو٣ زضؾت اظ 

 ٞطٌٛ٘ٝآٖ ثٝ وبضوٙبٖ زاقتٝ ثبقٙس. زض ٚالـ 

تغ٥٥ط٢ زض ؾبظٔبٖ اٌط اظ خب٘ت ٔس٤طاٖ حٕب٤ت 

ٞب ٘تٛا٘ٙس وبضوٙبٖ ضا زض ظ٥ٔٙٝ  ٘كٛ٘س ٚ آٖ

ٔتمبفس وطزٜ ٚ پبؾر٢ٍٛ ؾؤالات آ٘بٖ  ٔٛضز٘ؾط

 ثٛز. ٥ٗث ذٛـثٝ آٖ تغ٥٥ط  تٛاٖ ٣ٕ٘ثبقٙس، 

٢ پػٚٞف حبضط ٞب چبِفوٙتطَ و٥ف٥ت اظ ز٤ٍط 

وٝ ثب ا٥ٕٞت٣ ٔتٛؾظ ا٤ِٛٚت ؾْٛ ضا ثٝ  ثبقس ٣ٔ

ذٛز اذتهبل زازٜ اؾت. وٙتطَ و٥ف٥ت غبِجبً زض 

ضاؾتب٢ ثٟجٛز ٔؿتٕط ذسٔبت اضائٝ قسٜ تٛؾظ 

. اثعاضٞب٢ وٙتطَ و٥ف٥ت طز٥ٌ ٣ٔؾبظٔبٖ نٛضت 

٢ زض تٕبْ ؾغٛح ؾبظٔب٣٘ ثىبض ا ٌؿتطزٜ عٛض ثٝ

٢ وٙتطَ ٞب حّمٝوٝ ٥٘بظٔٙس حضٛض  ضٚ٘س ٣ٔ

ٞب٢ ٚضظق٣ ٚ ا٤دبز  ٔبٖو٥ف٥ت زض ؾبظ

٢ آٚض خٕـ٢ ٔٙبؾت ثطا٢ ط٥ٌ ا٘ساظ٢ٜ ٞب ؿت٥ٓؾ

. اظ ثبقس ٣٤ٔ٣ اظ لج٥ُ ٔحبؾجٝ ٞع٤ٙٝ ٚ ... ٞب زازٜ

آ٘دب٣٤ وٝ اثعاضٞب٢ وٙتطَ و٥ف٥ت زض تٕب٣ٔ 

ٔطاحُ ٔتسِٛغ٢ قف ؾ٥ٍٕب اظ خّٕٝ تقط٤ف ٚ 

٢، تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ، ثٟجٛز ٚ ط٥ٌ ا٘ساظٜحُ ٔؿئّٝ، 

، ضطٚضت زاضز، طز٥ٌ ٣ٔلطاض  وٙتطَ ٔٛضز اؾتفبزٜ

٢ ٚضظق٣ ٞب ؾبظٔب٢ٖ وٙتطَ و٥ف٥ت زض ٞب حّمٝ

وبضوٙبٖ  تٛاٖ ٣ٔتكى٥ُ ٌطز٘س. زض ا٤ٗ ٔٛضز ٥٘ع 

 .لطاضزازٔؿتقس ضا قٙبؾب٣٤ ٚ ٔٛضز آٔٛظـ 

آذط٤ٗ چبِف ثٝ ِحبػ ا٥ٕٞت، وبض ت٣ٕ٥ اؾت  

ا٤ِٛٚت زْٚ ضا ثٝ آٖ اذتهبل  زٞٙسٌبٖ پبؾدوٝ 

ّٔعٚٔبت  ٤ٗتط ٣اؾبؾ٣ اظ . وبض ت٣ٕ٥ ٤ىا٘س زازٜ

وٝ  ثبقس ٣ٔ ٞب ؾبظٔبٖاخطا٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت زض 

ث٥ف اظ ٞط چ٥ع، تحت تأث٥ط  ضؾس ٣ٔثٝ ٘ؾط 

فطًٞٙ ٚ ؾبذتبض ؾبظٔب٣٘ لطاض زاضز. ؾبذتبضٞب ٚ 

ٞب٢ ٚضظق٣ ثبفث قسٜ  فطًٞٙ فطزٌطا٢ ؾبظٔبٖ

اؾت، وبضوٙبٖ ٍ٘طق٣ ٔٙف٣ ثٝ وبض ت٣ٕ٥ ٚ 

٢ ٞبٓ ٥تظ اثطثرك٣ ٔس٤طاٖ تدطث٥بت٣ ٘بذٛقب٤ٙس ا

وبض٢ زاقتٝ ثبقٙس. زض حب٣ِ وٝ ٔس٤ط٤ت ثط 

اؾبؼ فطا٤ٙسٞب ٚ پطٚغٜ ٕٞب٘ٙس ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت 

ثب اؾتفبزٜ اظ ٔتسِٛغ٢ قف ؾ٥ٍٕب ٥٘بظٔٙس 

٢ ت٥ٓ ٔحٛض٢ اؾت وٝ وبضوٙب٣٘ ٘ٛآٚض ٞب ؾبظٔبٖ
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تٛاٖ ازفب وطز،  زض ا٘دبْ أٛض زاض٘س. ثٝ خطأت ٣ٔ

٥ت ٚ ٘ٛؿ ٢ ٚضظق٣ ثٝ ز٥ُِ ٔبٞٞب ؾبظٔبٖ

، ٥٘بظٔٙس وٙٙس ٣ٔذسٔبت ٚ ٔحهٛلات٣ وٝ اضائٝ 

ٞب٢ وبض٢ ٔٙؿدٓ  فطًٞٙ وبض ت٣ٕ٥ ٚ ت٥ٓ

 .ثبقس ٣ٔ

ٔكتط٢ ٔحٛض٢ ٚ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ٤ى٣ اظ  

٢ ٔتغ٥ط ٚ ٞب ظ٥ٔحاِعأبت اؾبؾ٣ ثطا٢ ثمب زض 

٢ ٔس٤ط٤ت ٞب ه٥تىٙضلبثت٣ أطٚظٜ اؾت. ٤ى٣ اظ 

و٥ف٥ت وٝ زض ثرف ذسٔبت ثٝ ذٛث٣ ت٥ِٛس 

ُ وطزٜ اؾت، ٔتسِٛغ٢ قف ؾ٥ٍٕبؾت. فٕ

ٔٛفم٥ت ا٤ٗ ٔتسِٛغ٢ زض ثطذ٣  ضغٓ ٣فّ

٢ ٚضظق٣ ذبضج اظ وكٛض ٚ ثطذ٣ ٞب ؾبظٔبٖ

٢ ٞب ؾبظٔبٖٞب٢ ذسٔبت٣ زاذُ وكٛض،  ؾبظٔبٖ

ا٘س. ِصا زض ا٤ٗ پػٚٞف  ثٟطٜ ٚضظق٣ ا٤طاٖ اظ آٖ ث٣

٢ ٞب ؾبظٔب٢ٖ اؾتمطاض قف ؾ٥ٍٕب زض ٞب چبِف

ٔس٤ط٤ت ٚضظق٣  اٖ٘ؾط نبحتٚضظق٣ اظ ز٤سٌبٜ 

٢ ٌطز٤س وٝ فجبضتٙس اظ: ثٙس ت٤اِٚٛقٙبؾب٣٤ ٚ 

ٔس٤ط٤ت ٚ ضٞجط٢، ٔس٤ط٤ت فطا٤ٙس، تٛإ٘ٙس٢ 

ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘، وٙتطَ و٥ف٥ت ٚ وبض ت٣ٕ٥. ا٥ٔس 

٢ ٞب ٥ٝٙظٔاؾت ا٤ٗ ٔغبِقٝ فلاٜٚ ثط ا٤دبز 

پػٚٞك٣ ثطا٢ ٔحممبٖ آ٤ٙسٜ، اعلافبت وبضثطز٢ 

ٞب٢ ٖ ٢ قف ؾ٥ٍٕب زض ؾبظٔبط٥وبضٌ ثٝخٟت 

 ٚضظق٣ زض اذت٥بض ٔس٤طاٖ لطاض زٞس.
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Abstract 

Objective: This paper first tries to identify Six Sigma deployment challenges in 

sports organization and then prioritizes challenges through necessary actions. 
Methodology: This research was a descriptive and survey research. The 

statistical populations were sport management and quality management 

professors. By using purposive sampling 50 professors participated in the 

research. A researcher-made questionnaire was used to collect data that its 

validity and reliability was confirmed by factor analysis method (IFA & CFA). 

All factors except strategy were confirmed. Freidman test (p ≤ 0.05) was elected 

to test the hypothesis. 

Results: Results showed 5 6sigma deployment challenges in sport 

organizations. These challenges were named as leadership and management, 

process management, HR empowerment, teamwork, and quality management. 
Conclusion: The specific role of leadership and management as the most 

important factor to deploy 6sigma in sport organization was confirmed. In 

addition, senior management support, process management, HR empowerment 

to deploy Six Sigma, teamwork and its institutionalization in organizational 

culture and creating quality control circles all have important roles deploying 

6sigma in sport organizations. 

Keywords: 6sigma, sport, quality management 
 

1. Associate Professor, University of Guilan 

2. PhD Student of sport Management, University of Guilan 

3. PhD Student of sport management, Shahrood University 

4. PhD Student of sport management Alame Tabatabaie University 

*Email: zahrataslimi66@gmail.com 

 

 

 
 

124

ATLAS
Pencil


