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 چکیده
 یغٛؼ ٔ اٖیاق تاقاـ  ٚ ضفظ ٍٔتف یٍتفیـ غٛؼ ٚ تؽوت آٚـؼٖ وٟٓ تأفٚق ٌفوتٟا تٝ ؼ٘ثاَ ضفظ وٟٓ تاقا یـلاتت یایؼـ ؼ٘

تاٌؽ. أفٚقٜ ویفیتت   یٔ یوٙٛ٘ یایٌفوت ٞا ؼـ ؼ٘ یٟٔٓ تما یاق فاوتٛـ ٞا یٔاِ ؼتیٚ ٚض تیفیتٟثٛؼ و دٝیتاٌٙؽ، ؼـ ٘ت
ؼ٘ثتاَ آٖ وىتة وتٛؼ     ٞا تفای خّة ـضایت ٍٔتفیاٖ ٚ تٝ اتكاـٞای واقٔاٖ ٌتفیٗتالای ٔطّٛلات، تثؽیُ تٝ یىی اق تكـ

ٞا تفای ـویؽٖ  ٞای پفعففؽاـی اوت وٝ واقٔاٖ ( یىی اق ٘ظاTQMٌْؽٜ اوت. ؼـ ٕٞیٗ ـاوتا، ٔؽیفیت ویفیت ففاٌیف )

( تٝ AHP) یوّىّٝ ٔفاتث ُیٝ ٚتطّیتدك ىفؼیتا اوتفاؼٜ اق ـٚ كیتطم ٗیتف٘ؽ. ؼـ ا تٝ وغص تالایی اق ویفیت اق آٖ تٟفٜ ٔی
 ییؼـ ِتٙؼت ٔتٛاؼ اتؿا    یتا ٔغاِؼٝ ٔٛـؼ یتف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِ فیففاٌ تیفیو تیفیٔؽ یوتٛـ ٞافا یتٙؽ تیٚ اِٚٛ یتفـو

٘ظفات  ُیٚتطّ ٝیٚ تدك یٚ تا ٘ظفوٙد یقٚخ ىاتیاعلاػات تا وٕه پفوٍٙأٝ ٔما یپفؼاغتٝ ٌؽٜ اوت. په اق خٕغ آٚـ

ٚتٟثتٛؼ   اٖی، تٕفوتك تتف ٍٔتتف   تیفیوٝ تؼٟتؽ ٔتؽ   ؽٜیٍٔػُ ٌفؼ 11 ًیفایٚ  Expert Choice  ـتا وٕه ٘فْ افكا
 ثف تتتف ػّٕىتتفؼ  ؤٚقٖ ٔتت ٗیٍتتتفیت یؼاـا ةیتتتاٌتتٙؽ، تتتٝ تفت  یٔتت فیتتففاٌ تیتتفیو تیفیٔىتتتٕف وتتٝ اق ػٛأتتُ ٔتتؽ  

 تاٌٙؽ. یٌفوت ٔ یٔاِ

 ی.وّىّٝ ٔفاتث ُیٚتطّ ٝیتدك ف،یففاٌ تیفیو تیفی، ٔؽیٔاِ ی، ٘ىثت ٞایػّٕىفؼ ٔاِ کلمات کلیدي:
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 مقدمه -1

اوف خٟاٖ تٝ تٟثٛؼ ویفیت ٔطّٛلات ٚا٘ٛاع ٔػتّف غؽٔاتی وٝ تٝ ٍٔتفیاٍ٘اٖ اـائٝ ٔی ؼٞٙؽ تٛخٝ ٌفوت ٞای ٔٛخٛؼ ؼـوف
ؼـ تفآٚـؼٖ ٘یاق ٍٔتفیاٖ واقٔاٖ ؼـ وٕتفیٗ قٔاٖ ٕٔىٗ تٝ  واـوٙاٖ،ی ٕٞٝ ،اقٔؽیفیت ػاِی تا وغٛش پاییٗ تف غاِی ؼاـ٘ؽ.

خٙفاَ  ،ٌفوتٟایی ٕٞسٖٛ ٔٛتٛـٚلا ـا ایداؼ ٔی وٙٙؽ. ٔفاخؼاٖت ٌٛ٘ٝ ضؽاوثف ـضای ٗتؽیتٟتفیٗ ٘طٛ تلاي ٔی وٙٙؽ. تٙاتفایٗ 
ویؽ قیاؼ تف تٟثٛؼ ویفیت ٔطّٛلات أوٝ تػاعف ت ٕٞیٍٝ تفایٗ اؼػا ـاوػٙؽ 3ٚ ؼی اذ اَ ٞا٘ٛٚیُ ،واتفیپلاـ،2وٛ٘ی ،1اِىتفیه

ؼـ ٕٞیٗ قٔاٖ  ؼوت یافتٝ ا٘ؽ. تٝ ٔٙافغ لاتُ تٛخٟی 4ٚیمٜ ٔؽیفیت ویفیت ففاٌیفٝ ٔػتّف ت ٞای غؽٔاتٍاٖ تا اخفای تف٘أٝ
غٛؼـا تف أف تطمیك تف٘طٜٛ تِٛیؽ ٔطّٛلات خؽیؽ یا تغییف ففآیٙؽٞای تِٛیؽ تؼؽیُ وفؼ٘ؽ تا  5تطمیك ٚتٛوؼٝآ٘اٖ ویاوتٟای 

 اٖ خؽیؽی ؼـ تاقاـ ؼاغّی خؿب  ٚ په اق اٌثاع ایٗ تاقاـ تٝ خؿب ٍٔتفی ؼـ تاقاـ غاـخی تپفؼاق٘ؽ.یٍٔتف
ٞا تفای خّة ـضایت ٍٔتفیاٖ ٚ تٝ ؼ٘ثاَ آٖ وىة  ٔطّٛلات تثؽیُ تٝ یىی اق تكـٌتفیٗ اتكاـٞای واقٔاٖ أفٚقٜ ویفیت تالای

ٞا تفای ـویؽٖ  ٞای پفعففؽاـی اوت وٝ واقٔاٖ ( یىی اق ٘ظاTQMْٔؽیفیت ویفیت ففاٌیف ) ،وٛؼ ٌؽٜ اوت. ؼـ ٕٞیٗ ـاوتا
ا٘ؽ أا اوتمفاـ آٖ ؼـواقٔاٖ  تفٌٕفؼٜ  TQMٖ ٔكایای تىیاـی ـا تفایتف٘ؽ. ٞفزٙؽ تاوٙٛ تٝ وغص تالایی اق ویفیت اق آٖ تٟفٜ ٔی

زفا وٝ ؼـ ایف ایٗ ِٛـت ٕٔىٗ ، واقٔاٖ تٍؿاـؼ 6ٔؼٙاؼاـی تف ـٚی ػّٕىفؼ ٔاِی پؿیف اوت وٝ اثف لاتُ تٛخٝ ٚ تٟٙا قٔا٘ی تٛخیٝ
واِیاٖ اغیف ٌاٞؽ ـٌؽ زٍٍٕیف ػلالٝ  عی ٌفؼؼ.ٔی ـوا٘ؽ تّىٝ تاػث ٔتضفـ ٌؽٖ آٖ ٘یك ٕی اوت ٘ٝ تٟٙا وٛؼی تٝ واقٔاٖ ٘

تطمیك ـاخغ تٝ ایٗ ا٘داْ ٞىتیٓ ٚایٗ أف ثاتت ٌؽٜ اوت وٝ ٔطمماٖ ػّٓ ٔؽیفیت ٘یك تٝ TQMواقٔاٖ ٞا ٘ىثت تٝ اخفای 
تا ٚخٛؼ ایٗ وٕتف تطمیمی  ٔی تاٌیٓ.TQM٘ؽ تغٛـیىٝ أفٚقٜ ٌاٞؽ تطمیمات تىیاـی ـاخغ تٝ اتؼاؼ ٔػتّف ٜ أٛضٛع ـٚی آٚـؼ

اِثتٝ آٖ تؼؽاؼ اق تطمیمات ٞٓ وٝ تٝ ایٗ ٔٛضٛع پفؼاغتٝ ا٘ؽ ٍ٘اٖ ؼاؼٜ ا٘ؽ ، ت وٝ تٝ ایٗ ٔٛضٛع اق ؼیؽ ٔاِی تٛخٝ وفؼٜ تاٌؽاو
ٚواـ  وىة فضای تغییف ٌاٞؽ خؽی عٛـٝ ت أفٚقٜ ٚػّٕىفؼ ٔاِی واقٔاٖ تىیاـ وػت اوت.TQMوٝ ایداؼ ـاتغٝ تیٗ 

 واقٔاٟ٘ا ٔطیغی ؼـزٙیٗ. وٍٛـٞىتیٓ التّاؼ ٘ٛیٗ فُّ ؼـ وىاتؤٔ ـٌؽ ٚ تضفو ٚ ـلاتتی تٝ ضٕایتی ٔطیظ اق واقٔاٟ٘ا
 ظٟٛـ ؼیٍف وٛی اق. ٞىتٙؽ اـقٌٕٙؽ ٚ ٔطؽٚؼ ٔٙاتغ اتىاتف تا ٚ ِطیص ٔؽتفا٘ٝ ٔؽیفیت ٘یاقٔٙؽ پایؽاـ، ٔٛفمیت ٚوىة تماء تفای

 تؼفیف ٔػاعة تغییف وٛزىتف، ػٍٟایت تٝ تاقاـ غفؼٌؽٖ غؽٔات، ٚ ِٙؼت ٔػتّف ؼـتػٍٟای ٚ تكـي وٛزه ـلثای ـٚقافكٖٚ
 ضفظ تفای ـا ٔضاػف تلاٌی ٘فؼاٖ، وّیٝ ؾی ٘یاقٔٙؽی ٚ ا٘تظاـات ٔیٗأت تف تٕفوك ؾیٙفؼاٖ، تٝ اقٍٔتفیاٖ واقٔاٖ( ٞؽف)

 اخفای ٔؽیفیت ویفیت ففاٌیف ٔی تٛا٘ؽ تا ػث تٟثٛؼ ففآیٙؽ ٞا ٍٚٔاـوت ٍٕٞا٘ی اففاؼ ؼـ ا٘داْ ٞف زٝ .ٔی عّثؽ واقٔاٖ ٚتٛوؼٝ
تٟتف واـ ٞا ؼـ واقٔاٖ ٌٛؼ وٝ تٝ ٘ٛتٝ غٛؼ ٔی تٛا٘ؽ تف افكایً وٟٓ تاقاـ، افكایً وٛؼ، افكایً ففٚي ٔطّٛلات، واًٞ 

اِٚٛیت تٙؽی ػٛأُ ٔؽیفیت ویفیت  ایٗ تطمیك تٝ تفـوی، تطّیُ ٚثیف ٔثثتی ؼاٌتٝ تاٌؽ. أضایؼات ٚؼٚتاـٜ واـی ٞا ٚ... ت
 Expert(  ٚ تا ٘فْ افكاـ  AHP) 7ِی تا اوتفاؼٜ اق ـٚیىفؼ تدكیٝ ٚتطّیُ وّىّٝ ٔفاتثیثف تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاؤ( TQMٔففاٌیف)

Choice 11  ٔٛاؼ اؿایی ٔی پفؼاقؼ.  تا ٔغاِؼٝ ٔٛـؼی ؼـ ِٙؼت  

ٌفوت ـا وٝ تٟتفیٗ أتیاق ـا ؼـ تیٗ واقٔاٟ٘ای ٔتماضی ویفیت ٔاِىْٛ 20تؼؽاؼ  8اؼاـٜ ضىاتؽاـی ػٕٛٔی آٔفیىا 1991ـواَ ؼ
ـا تف ػّٕىفؼ ٔاِی آٟ٘ا تفـوی وفؼ TQMوىة وفؼٜ تٛؼ٘ؽ ا٘تػاب ٕ٘ٛؼ ٚ اثف تف٘أٝ ٞای  1989 1988ٚعی واِٟای  9ؽـیر تاِ

 (Merino, 2003).اثفات ٔثثتی تف ػّٕىفؼ ٔاِی ٌفوتٟا ؼاـؼ TQMٚ تؽیٗ ٘تیدٝ ـویؽ٘ؽوٝ 

ٌفوت ـا وٝ  600آٟ٘ا ضؽٚؼ ا٘داْ ؼاؼ٘ؽ. تف ػّٕىفؼ ٔاِیTQM تطمیمی ـاؼـ قٔیٙٝ اثف  1999ٞٙؽیىه ٚ ویٍفاَ ؼـ واَ 
تفـوی  -1ٞؽف وٝ ٌأُ وٝ آٟ٘ا ؼـ ایٗ تطمیك  تٝ ؼ٘ثاَ . ٘ؽؼا٘تػاب وف تف٘ؽٜ ٌؽٜ ا٘ؽویفیت ـا  ٛایكضؽالُ یىثاـ یىی اق خ

                                                 
1. General electric 
2. Sony 
3. DHL 
4.Total Quality Management 
5. Research & development 
6. Financial performance  
7.Analytic Hierarchy Process (AHP) 
8.General Accounting Office of America 
9.Malcolm Baldrych 



 83                                یٌفٚٞ یوّىّٝ ٔفاتث ُیٚ تطّ ٝیتدك ىفؼیتا ـٚ  یثف تف ػّٕىفؼ ٔاِؤ( TQMٔ)فیففاٌ تیفیو تیفیػٛأُ ٔؽ یتٙؽ تیٚ اِٚٛ ُیتطّ

ـا تٝ ٌىُ TQM تفـوی ٚضؼیت ٔاِی ٌفوت ٞایی وٝ ؼـ تٛـن ٔؼأّٝ ا٘داْ ٔی ؼٞٙؽ ٚ  -2تف ػّٕىفؼٔاِیTQMتٛا٘ایی  
ٔیكاٖ وفٔایٝ ٚتٙٛع ٔتفاٚت  ،زٍٛ٘ٝ ٔٙاتغ ٔاِی ٔی تٛا٘ؽ تا تٛخٝ تٝ ٍٔػّات واقٔا٘ی ٔا٘ٙؽ ا٘ؽاقٜ -3ثف تػٍی اخفا وفؼٜ ا٘ؽا

تاقؼٜ ، تاقؼٜ ففٚي، واـوٙاٖ تاقؼٜ، ٔدٕٛع ؼاـایی ٞا، ففٚي، غاُِ ؼـآٔؽ ػّٕیاتی، لیٕت وٟاْ٘أثفؼٜ ٗ یٔطمم .، تٛؼ٘ؽتاٌؽ
٘تایح تطمیك تیاٍ٘ف آٖ اوت وٝ ػّٕىفؼ ؼٚـٜ تفـوی  ٕ٘ٛؼ٘ؽ.ایی تفای ا٘ؽاقٜ ٌیفی ػّٕىفؼ ا٘تػاب ػٙٛاٖ ٌاغُ ٞٝ ؼاـایی ـا ت

كایً ٘ىثتٟای ٌاغُ ػّٕىفؼ ٔاِی فتاػث ا TQM ٖ تفاٚت زٍٓ ٌیفی ؼاٌتٝ اوت ٚآٚتؼؽ اق اخفای  TQMلثُ اق اخفای  
 ٌؽٜ اوت.

تا ؼـ ٘ظف   TQMْ ؼاؼ٘ؽ ٔثٙی تف تفـوی اثف واـایی اخفای   تطمیمی ـا ا٘دا 2000وٛیٗ ٞیٙؽـیىه ٚ ٚیٙٛؼ ویٍٙاَ ؼـ واَ
وفٔایٝ تف یا واـ تف تٛؼٖ ٌفوت ٚ ؼـخٝ تٕفوكٌفایی تف ػّٕىفؼ ٔاِی  ا٘ؽاقٜ ٌفوت،قٔاٖ اخفای آٖ، ٟای ٕٞسٌٖٛففتٗ ٌاغّ

 ٛ٘ٝ تیاٖ وفؼ٘ؽ:٘تایح آقٖٔٛ ففضیات  غٛؼـاتؽیٗ ٌ .اق ؼاـ٘ؽٌاٖ خٛایك ویفیت واقٔاٖ 435واقٔاٖ تا ٔغاِؼٝ ٔٛـؼی 
 .ؼـخٝ تغییف وٛؼ آٚـی تالاتفی ؼاـ٘ؽ تكـٌتف یٌفوتٟا تٝ ٘ىثت TQMثف ؤٌفوت ٞای وٛزىتفتا اخفای ٔاِف( 

 .ؼـخٝ تغییف وٛؼ آٚـی تالاتفی ؼاـ٘ؽتف ٝیوفٔا یٌفوتٟا تٝ ٘ىثت  TQMثفؤٌفوت ٞای واـتفتا اخفای ٔ ب(
 .ؼـخٝ تغییف وٛؼ آٚـی تالاتفی ؼاـ٘ؽتالا تٕفوك تا یٌفوتٟا ٝت ٘ىثت TQMثف ؤٌفوت ٞای وٕتف ٔتٕفوك تا اخفای ٔج(  

 أف ٗیا تٝ یوٕتف قٔاٖ وٝ یؼاـ٘ؽٌا٘ تٝ ٘ىثت ،ؼـ٘ظف ٔی ٌیف٘ؽ TQMٛایك ویفیت وٝ ٔؽت قیاؼی اوت وٝخؼاـ٘ؽٌاٖ  ؼ(
 .Hendricks & Singhal) 2000 ,) ؼاـ٘ؽ ؼـخٝ تغییف وٛؼ آٚـی تالاتفی ا٘ؽ ؼاؼٜ اغتّاَ

 ؼـ تاقؼٜـا وٝ ٌفوت وٛئؽی  34ـا تف ػّٕىفؼ ٔاِی TQMثیف اخفای أت 2003ٖ ٚخا٘ىٖٛ ٞا٘ىٖٛ ؼـ واَ ٞٙفیه اـیىىٛ
په اق تطّیُ ؼاؼٜ ٞا  .٘ؽؼاؼ ٔمایىٝ ػّٕىفؼ ـلثایٍاٖ ٔٛـؼ تفـوی لفاـ تا خایكٜ ویفیت ؼـیافت وفؼٜ ا٘ؽ، 1999-1994قٔا٘ی

یی تالاتفی ٘ىثت تٝ ـلثایٍاٖ اىتٙؽ ؼـ ایٗ ؼٚـٜ قٔا٘ی تاقؼٜ ؼاـتؽیٗ ٘تیدٝ ـویؽ٘ؽ وٝ ٌفوتٟایی وٝ ؼاـای خٛایك ویفیت ٞ
 2003تطمیك ؼیٍفی ؼـ ایٗ قٔیٙٝ تٛوظ خاٖ ٚاتىٖٛ ٚ ـاِف وٛتف ؼـ واَ .) Eriksson & Hansson,2003(ؼاٌتٝ ا٘ؽ
ؼـآٔؽ  وٛؼ، ،ٔؽوُتا ؼـ ٘ظف ٌففتٗ ٌاغُ ٞای ػّٕىفؼ ؼـآ ؼـ اوتفاِیا ـاـا ٌفوت 3766ٔطمماٖ ؼـایٗ پمًٚٞ وٝ  ا٘داْ ٌؽ.

 TQMٝ ؼوت یافتٙؽ وٝ اخفای دتؽیٗ ٘تی .ؼاؼ٘ؽ ٔٛـؼ تفـوی لفاـ 11لثُ اق تٟفٜ ٚٔاِیات ؼـآٔؽ، 10ٔاِیات ٚاوتٟلان لثُ اق تٟفٜ،

یٛـن  (Watson & Kober, 2011). تػٍؽ وٛزه یا ٔتٛوغی ؼاـ٘ؽ ـا تٟثٛؼ ٔی ا٘ؽاقٜػّٕىفؼ ٔاِی ٌفوت ٞایی وٝ 
ففضیٝ اواوی آٟ٘ا ایٗ  ػّٕىفؼٔاِی واقٔاٖ ا٘داْ ؼاؼ٘ؽ. ٚ TQMؼـقٔیٙٝ ـاتغٝ تیٗ اوتمفاـ ـاپمٍٚٞی  2004ٚٔیفی ؼـ واَ

تؽیٗ ِٛـت  ٗ آٟ٘ا تفلفاـ تاٌؽ،تیتٛؼ وٝ ٕٔىٗ اوت ـاتغٝ تیٗ ایٗ ؼٚ ٔتغیف ـاتغٝ ای یه وٛیٝ ٘ثاٌؽ تّىٝ ـاتغٝ ؼٚوٛیٝ 
 TQMفؼؼ ایٗ اضتٕاَ ٘یك ٞىت وٝ  ٌفوتٟایی تٝ وفاؽ تاػث تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِی واقٔاٖ ٌ TQMٕٞا٘غٛـ وٝ اضتٕاَ ٚخٛؼ 

 ،ففٚي غاُِ آٟ٘ا ؼـ ایٗ تطمیك ٌاغُ ٞای ٔاِی وٝ ٌأُ ؼـآٔؽ ػّٕیاتی، ٔی ـٚ٘ؽ تٝ عٛـوّی ػّٕىفؼ ٔاِی ٔٙاوة ؼاـ٘ؽ.
ٓ تاقاـ ـا وٟ ،12٘ىثت تاقؼٜ ضمٛق ِاضثاٖ وٟاْ وٛؼ ٞف وٟٓ، ضمٛق ِاضثاٖ وٟاْ، ؼاـایی، ؼـآٔؽ، والای ففٚي ـفتٝ، تٟای

ٚػّٕىفؼ ٔاِی تٝ خای ـاتغٝ وثثی ـاتغٝ  TQM ؼـ ٘ظف ٌففتٙؽ ٚ تا تٛخٝ تٝ ٘تایح تؽوت آٔؽٜ آٟ٘ا ؼـ یافتٙؽ وٝ ـاتغٝ تیٗ
ٚ  TQMٟٔیاـ ٘ظفی ؼـ تطمیك تاػٙٛاٖ ـاتغٝ تیٗ اوتمفاـ   1387واَ  ؼـ,York & Miree).  2004).اوت ؼٚوٛیٝ

واِٝ په اق  5ؼٚـٜ ؼـ عی ٝ ٘ٛتاٖ ػّٕىفؼ ٔاِی واقٔاٖ اق ِٛـتٟای ٔاِی والاٚضؼیت ٔاِی ٔٛـؼ ٔغاِؼٝ ٌفوت ِٙؼتی ت
یٗ پمًٚٞ ٍ٘اٖ ا ٘تایح ضاُِ اق .ٕ٘ٛؼواِٝ لثُ اق اخفای آٖ تٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تػاب  5ٚتٝ ٔٛاقات آٖ ؼٚـٜ  TQMفای خا

 .(Nazari, 2009)اٖ تٍؿاـؼ ٔی تٛا٘ؽ اثف لاتُ تٛخٝ ٚ ٔثثت ػّٕىفؼ ٚ ٚضؼیت ٔاِی واقٔ TQMؼٞٙؽٜ ایٗ تٛؼ وٝ  
 اق یافتٗ ٚاعٕیٙاٖ ٔؽیفاٖ ٌفوتٟا ٚ ػّٕىفؼ اـقیاتی خٟت ٔٙاوة تٝ ٔؼیاـی ؼوتیاتی تفای تىیاـی ٔغاِؼات تاوٖٙٛ ؼیفتاق اق

 ٚ وفٔایٝ ٌؿاـاٖ تاِمٜٛ التّاؼی تّٕیٕات اتػاؾ ٔثٙایی تفای ٚ تاِفؼُ ٌؿاـاٖ وفٔایٝ ٔٙافغ تا ضفوت ٌفوت ٕٞىٛیی

یىی اق اتكاـٞایی وٝ تفای تؼییٗ ٔٛلؼیت ٔاِی ٌفوتٟا ٔٛـؼ اوتفاؼٜ لفاـ ٔی ٌیفؼ تدكیٝ ٚ .اوت پؿیففتٝ ِٛـت ٌاٖاػتثاـؼٞٙؽ
تطّیُ ٘ىثتٟای ٔاِی اوت. ٘ىثتٟای ٔاِی ٔی تٛا٘ؽ تفغی اق ٚالؼیتٟای ٟٔٓ ـا ؼـتاـٜ ٘تایح ػّٕیات ٚ ٚضؼیت ٔاِی یه ٌفوت 

                                                 
10. EBITDA 
11. EBIT 
12. ROE 
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اـائٝ وٙؽ، ِؿا تا تٛخٝ تٝ ٞؽف ٚ ٔٛاـؼ اوتفاؼٜ ٔی تٛاٖ ٘ىثت ٞای غاَ ـا ٔٛـؼ  تٝ آوا٘ی آٌىاـ ٚ اعلاػات ٔفتٛط تٝ آٖ ـا
  ؽٕؽٜ ِٛـتٟای ٔاِی ؼلت پیؽا ٔی وٙتدكیٝ ٚ تطّیُ لفاـؼاؼ. فایؽٜ ٔطاوثٝ ٘ىثتٟا آٖ اوت وٝ ـاتغٝ تیٗ اللاْ ػ

(Azerbaijani et al., 2011).  اِثتٝ  ٔاِی ٌفوتٟا تؼییٗ ٔی ٌفؼؼ.ٕٞسٙیٗ تا اوتفاؼٜ اق آٖ ٍٔىلات ٚ ٘ماط ضؼف ٚ لٛت 
تیٍتف ٔفْٟٛ پیؽا ٔی وٙٙؽ وٝ تا وایف ٘ىثت ٞا ؼـ ٌؿٌتٝ ٕٞاٖ ٌفوت ٚ یا تأؤوىات ٍٔاتٝ ٚ یا تا  قٔا٘ی٘ىثت ٞا 

٘ىثت ٞای ٘مؽیٍٙی، اٞفٔی، فؼاِیت   ٔمایىٝ ٌٛ٘ؽ. ٘ىثت ٞای ٔاِی ٔؼٕٛلاً ؼـ زٟاـ ٌفٜٚ ٝاوتا٘ؽاـؼٞای ٔغّٛب ِٙؼت ٔفتٛع
یی ٞا، ٘فظ تاقؼٜ ضمٛق ِاضثاٖ وٟاْ، وٛؼ ٞف اخاـی، ٌفؼي ؼاـ ؼـایٗ تطمیك اق ٘ىثت ٞای .عثمٝ تٙؽی ٌؽٜ ا٘ؽ ٚـی ٚوٛؼآ

یی ٞا تا تٛخٝ تٝ تطمیمات ٌؿٌتٝ ٚ ٔیكاٖ آٌٙایی تیٍتف اففاؼ اوتفاؼٜ ٌؽٜ اوت وٝ ؼـ قیف تٝ ِٛـت اوٟٓ ٚ ٘فظ تاقؼٜ ؼاـ
 .ٔػتّف تٍفیص ٌؽٜ ا٘ؽ

 ,Mostafavi Moghadam) ـی اق تمىیٓ ؼاـایی ٞای خاـی تف تؽٞی ٞای خاـی تؽوت ٔی آیؽ: ٘ىثت خا٘ىثت خاـی

1976). 

  

 ٍٔىلات وٕتفی ـٚتفٚ تا ٘ىثت خاـی ٌفوت ٞف ا٘ؽاقٜ تكـٌتف تاٌؽ آٖ ٌفوت ؼـ پفؼاغت تؽٞیٟای خاـی
                  . (Jahankhani & Parsaeian,2001)ٔی ٌٛؼ  

 ي ؼاـایی ٞا: ایٗ ٘ىثت اق تمىیٓ ؼـآٔؽ ففٚي تف ٔدٕٛع ؼاـایی ٞا تؽوت ٔی آیؽ.٘ىثت ٌفؼ

  

وفٔایٝ ٌؿاـی ٌؽٜ الؽاْ تٝ تِٛیؽ ٘ىفؼٜ  یاوة تا ؼاـایی ٞاٙؽٜ ایٗ اوت وٝ ٌفوت ٔتٙىثت ٍ٘اٖ ؼٞ٘پاییٗ تٛؼٖ ایٗ 
 .(Abde tabrizi & Moshir zade tabrizi, 2003)اوت

پفعففؽاـتفیٗ ٚ  ؼـ تیٗ ٔؼیاـٞای ػّٕىفؼ ضىاتؽاـی، تاقؼٜ ضمٛق ِاضثاٖ وٟاْ اق : (ROE)وٟاْ ِاضثاٖ ٛقضم ٘فظ تاقؼٜ

ٚـی، آضمٛق ِاضثاٖ وٟاْ تٝ ٘ىثتٟای وٛؼپفواـتفؼتفیٗ ٔؼیاـٞای ػّٕىفؼ ضىاتؽاـی اوت. تفغی ٔطمماٖ أىاٖ تفىیه تاقؼٜ 

ٔؽیفاٖ ٔاِی ٚ وٟأؽاـاٖ تف  لایُ ٌٟفت ایٗ ٔؼیاـ ؼـ تیٗ تطّیٍّفاٖ،ٌفؼي ؼاـایی ٚ اٞفْ ٔاِی تٝ ٚاوغٝ تطّیُ ؼٚپٛ٘ت ـا ؼ

 ,De Wet & Du Toitّٛـت قیف اوت ) اٖ وٟاْ ٚ ٘ىثتٟای ٔىتتف ؼـ آٖ تٌٕفؼٜ ا٘ؽ. ففَٔٛ ٔطاوثٝ تاقؼٜ ضمٛق ِاضث

2007). 

  

اوت ٚ وفٔایٝ  وىٝ ضؼیفؤوت وٝ وٛؼ آٚـی ٔپاییٗ تٛؼٖ ایٗ ٘ىثت تا تٛخٝ تٝ ٘ىثت ضؽ ٔتٛوظ ِٙؼت ٍ٘اٖ ؼٞٙؽٜ ایٗ ا
 ((Mostafavi Moghadam,1976ثف تٝ واـ ٌففتٝ ٍ٘ؽٜ اوت ؤٞای ِاضثاٖ وٟاْ تٝ ػّت ضؼف ٔؽیفیت تٝ ِٛـت ٔ

وٛؼ ٞف وٟٓ ..: ػثاـتىت اق وٛؼ غاُِ په اق وىف ٔاِیات ٌفوت، تمىیٓ تف تؼؽاؼوٟاْ آٖ ٌفوت (EPS)وٛؼ ٞف وٟٓ

ٟاْ تٝ وٟأؽاـاٖ پفؼا غت ٌٛؼیا تٕاْ آٖ ٔدؽؼاً وفٔایٝ ٌؿاـی ٌٛؼ ٚ یا ایٙىٝ لىٕتی اق آٖ ِٛـت وٛؼ وٝ ٕٔىٗ اوت ت

 .(Jahankhani & Parsaeian,2001 )ػٙٛاٖ وٛؼ تیٗ وٟأؽاـاٖ تٛقیغ ٌٛؼٝ وفٔایٝ ٌؿاـی ٚ لىٕتی ؼیٍف ت

ٞا  ییتٝ ٔدٕٛع ؼاـالاٜٚ ٞكیٙٝ تٟفٜ ػٝ : یىی اق ٘ىثت ٞای ٔاِی اوت وٝ اق عفیك تمىیٓ وٛؼ غاُِ تی ٞای٘فظ تاقؼٜ ؼاـا

ٚویّٝ واغتاـ ٔاِی ٌفوت تطت تاثیف لفاـ ٕ٘ی ٝ تٝ ٟٔاـتٟای تِٛیؽ ففٚي ٌفوت ٔفتٛط ٔی ٌٛؼ ٚ ت .ROAتؽوت ٔی آیؽ 

اـ ٘یك تؽِیُ اوتفاؼٜ اق وٛؼ ضىاتؽاـی ؼـ ٔطاوثٝ ٘فظ تاقؼٜ ؼاـائی ٞا، ایفاؼٞایی وٝ تف وٛؼ ضىاتؽاـی ٚاـؼ اوت، تف ایٗ ٔؼی .ٌیفؼ



 01                                یٌفٚٞ یوّىّٝ ٔفاتث ُیٚ تطّ ٝیتدك ىفؼیتا ـٚ  یثف تف ػّٕىفؼ ٔاِؤ( TQMٔ)فیففاٌ تیفیو تیفیػٛأُ ٔؽ یتٙؽ تیٚ اِٚٛ ُیتطّ

ی ٞا یلؼی ؼاـاٌٛ٘ؽ، تٙاتفایٗ اـقي ٚا ؼـ تفاق٘أٝ تٝ غاُِ اـقي ؼفتفی ٍ٘اٖ ؼاؼٜ ٔی ی ٞایتا تٛخٝ تٝ ایٙىٝ ؼاـا .ٚاـؼ ٔی تاٌؽ

یؽ ؼـ یٗ ٔفْٟٛ ٘یىت وٝ تاپاییٗ ضفٚتاً تٝ ا ROAای ؼفتفی آٟ٘ا تاٌؽ، تٙاتفایٗ ٞیٗ تف تا تالاتف اق اـقي یٕٔىٗ اوت تىیاـ پا

ی ٞا یتالا تٝ ایٗ ٔفْٟٛ ٘یىت وٝ ٌفوت ٔی تایىت ٘ىثت تٝ غفیؽ ٕٞاٖ ؼاـاROA یٗ ٕسٙ. ٞتىاـ ٌففتٝ ٌٛ٘ؽخای ؼیٍفی 

 (.(Jahankhani & Sajadi, 1996  ٚ وىة تاقؼٜ تیٍتف الؽاْ ٕ٘ایؽ

ؽٖ تٝ تٝ ؼ٘ثاَ تٟثٛؼ ٔىتٕف ؼـ ویفیت ففایٙؽٞا، ٔطّٛلات ٚغؽٔات یه واقٔاٖ تاٞؽف ـوی )TQM(ٔؽیفیت ویفیت ففاٌیف 
 1951ؼـ واَ  13فیٍٙثاْ ٔٛـؼ تٛخٝ لفاـ ٌففت. 1940ٚ1950ٚفاؼاـی ٍٔتفیاٖ ٔی تاٌؽ. إٞیت ویفیت ؼـ ؼٞٝ  ـضایت ٚ
ویفیت ٔفْٟٛ ٚویؼی اوت وٝ تٕاْ تػٍٟای ٔػتّف واقٔاٖ تٝ آٖ ٔتؼٟؽ ٞىتٙؽ ٚٞؽف آٖ  :ؼاؼ  ئٝی اق ویفیت اـایایتؼفیف ٌٛ

تٛؼٜ  20ؼـ لفٖ  ؼـ ٔؽیفیت ػّٕىفؼ اق ـٚیىفؼٞای ٟٔٓ ٚاثف تػً ٌیفویفیت ففأؽیفیت  .افكایً واـایی وُ ٔدٕٛػٝ اوت
                                                                     (Ahire & Ravichandran, 2001).اوت

 TQM  ؼٛٔؽیفیت ویفیت ؼـ تٕاْ خٙثٝ ٞا ٚوغٛش واقٔا٘ی تِٛیف ٌ واـتفؼ إَِٛٔىٗ اوت تٝ ِٛـت. (Dale, 1999) 
تفای تٟثٛؼ ویفیت  وفؼ واقٔاٟ٘ا تٝ ؼ٘ثاَ تٟثٛؼ ویفیت ؼـ ٔطّٛلات ٚغؽٔات غٛؼ تٛؼ٘ؽ ٚ ااق قٔا٘ی وٝ خٟا٘ی واقی ظٟٛـ پیؽ

ویفیت ٔطّٛلات ٚغؽٔات یىی اق پایٝ ٞای اواوی تفای  ؼتٟثٛ (Duggirala et al., 2008).٘ؽتفؼٔی تٟفٜ  TQMاق 
ی وٝ ؼـ ِؽؼ تٟثٛؼ ویفیت ٞىتٙؽ اق تف٘أٝ ٞای تٟثٛؼ ٔىتٕف قیاؼی اوتفاؼٜ ٔی یی تاٌؽ ٚواقٔاٟ٘اخٛأغ ٔ ٔٛفمیت واقٔاٟ٘ا ٚ

قیاؼی اق ٔطمماٖ تیاٖ وفؼٜ ا٘ؽ  تؼؽاؼ (Zu et al.2010) .تاٌؽٔی  14ٚاغیفا ًٌ ویٍٕا TQMوٙٙؽ، وٝ تفخىتٝ تفیٗ آٟ٘ا 
ـلاتتی ٌفوتٟا تا  تٝ ٔكیتٟاییاتی  ٌفوتٟا ٚؼوتؼـ  فیپفٚـي یاؼٌیپتا٘ىیُ اوتفاؼٜ اق اتكاـ تفای  ،TQMوٝ اوتفاتمی 

  .اوتفاؼٜ اقٔؽیفیت ویفیت ففاٌیف ٔی تاٌؽ
 (Terziovski & Samson, 2000; Walley, 2000; Hendricks&Singhal, 2001; Martinez & Jimenez, 

2008)  

 (Bergman & Klefsjö, 2003). ٍٔػُ ٌفؼیؽٜ اوتتفغی اق تؼاـیف ٔٛخٛؼ ؼـ ٔٛـؼ ویفیت  ؼـ قیف 

 واقٌاـی تفای اوتفاؼٜ

 تغاتك تا ٘یاقٞا
 ویفیت تایؽ ؼـ خٟت ٘یاقٞای ضاَ ٚآیٙؽٜ ٍٔتفیاٖ تاٌؽ

Juran (1999) 
Crosby (1984) 

Deming (1986) 

 

وىٝ اوتا٘ؽاـؼ ّٔی آٔفیىا ؤٔ ،ففًٞٙ ِغت آٔفیىایی آوىفٛـؼ ویفیت ـا تؽیٗ ِٛـت تؼفیف ٔی وٙؽ: ؼـخٝ یا وغطی اق وٕاَ

ویفیت ـا خٕغ غِّٛیات ٚ ٚیمٌی ٞای یه والا یا غؽٔت وٝ تٛا٘ایی تفآٚـؼٜ وفؼٖ ٘یاقٞای  ،ا٘دٕٗ آٔفیىایی وٙتفَ ویفیتٚ

( ویفیت ISOعثك تؼفیف واقٔاٖ اوتا٘ؽاـؼ خٟا٘ی)). Russell & Taylor, 2008ٔؼیٙی ـا ؼـ غٛؼ ؼاـؼ تؼفیف ٔی وٙؽ)

َ یا غؽٔات وٝ تایؽ تٛا٘ایی غٛؼ ـا تفای تفآٚـؼٖ ٘یاقٞای اػلاْ ٌؽٜ یا ػثاـت اوت اق: وُ أىا٘ات ٚ ٚیمٌی ٞای یه ٔطّٛ

یه اـقیاتی وأُ وٝ ؼـ (. ISO]  International Organization for Standardization[(2006,ضٕٙی ؼاٌتٝ تاٌؽ

ٔؽیفیت  ی اوتفاتمیه،تف٘أٝ ـیك ٔی تٛا٘ؽ ؼـ ٞفت ضٛقٜ وٝ ػثاـتٙؽ اق: ـٞثفی، TQM ا٘داْ ٌؽ ٍ٘اٖ ؼاؼ وٝ TQMاؼتیات 

 ,Sila). تٕفوك تف ٍٔتفیاٖ ٚتدكیٝ ٚتطّیُ اعلاػات تٝ اخفا ؼـآیؽ ٔؽیفیت تأیٗ وٙٙؽٌاٖ، ٔؽیفیت ففآیٙؽ، ٔٙاتغ ا٘ىا٘ی،

تؼفیف وفؼٜ  تاٌؽ،ـا تٝ ػٙٛاٖ یه ویىتٓ ٔؽیفیتی وٝ ٌأُ اـقٌٟا، ـٌٟٚا ٚاتكاـٞا ٔی  TQMّٞىتٗ ٚ وّفىدٛ   .(2007

 .(Hellsten & Klefsjö, 2000)اوت ٍ٘اٖ ؼاؼٜ ٌؽٜ (1ا٘ؽ وٝ ؼـ ٌىُ )

                                                 
13. Feigenbaum 
14.Six Sigma 
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 (Hellsten & Klefsj, 2000). ٌٛؼ ٔی ٚاتكاـٞا ـٌٟٚا اـقٌٟا، ٌأُ وٝ ٔؽیفیتی ویىتٓ یهTQM :(1ٌٕاـٜ ) ٌىُ

 

 ٌففتٝ ٚٔٛـؼ تفـوی لفاـ  ؽثف تاٌٙؤتف ػّٕىفؼ ٔاِی ٔ ٔی تٛا٘ؽ ؼـ ایٗ تطمیك تفغی اق فاوتٛـٞای ٔؽیفیت ویفیت ففاٌیف ـا وٝ
ـفتاـ ؼـ  ِیت ٔؽیفیت اـٌؽ ؼـ ایداؼ ٔطیظ واقٔا٘ی، اـقٌٟا ٚؤٚتیاٖ وفؼ وٝ ٔى ؼَ .ؼـ قیف تٝ ِٛـت غلاِٝ ٌفش ؼاؼٜ ٌؽٜ ا٘ؽ

تف إٞیت تؼٟؽ ٔؽیفیت اـٌؽ تفای ٔٛفمیت  اٚوّٙؽ .(Dale,1999) ؼـ آٖ اخفا ٔی ٌٛؼ تىیاـ ٟٔٓ ٔی تاٌؽ TQMواقٔا٘ی وٝ 
تایؽ تٝ عٛـ ِاؼلا٘ٝ ؼـ تٕاْ واقٔاٖ اخفا ٌٛؼ  TQMویؽ وفؼ. اٚ ٞٓ زٙیٗ تیاٖ وفؼ وٝ أوىة ٚواـ ت تٟفٜ ٚـی ٚواـایی ءٚاـتما

 .)Oakland, 1993ٚ اخفای آٖ  تایؽ اق ٔؽیفیت اـٌؽ واقٔاٖ ٌفٚع ٌٛؼ )
ی ٍ٘ٝ فؼاِیت ٞای یه واقٔاٖ ـا ٔی تٛاٖ تٝ ػٙٛاٖ یه ففآیٙؽ وٝ ٞؽفً ـوا٘ؽٖ ٔطَّٛ یا غؽٔت ٚ ـاض ی ٕٞٝ اًتمفیث

 :ؼٖٚ پٛـت تیاٖ وفؼ وٝ خٟت ٌیفی ففآیٙؽ ٌأُ .(Bergman & Klefsjö.,1994) ؼـ ٘ظف ٌففت ،ؼاٌتٗ ٍٔتفیاٖ اوت
 ,Davenport) ففآیٙؽ اٌاـٜ ؼاـؼ تٟثٛؼ تف وٝ پؿیففتٗ یه ففآیٙؽ تف تؼٟؽتاٌؽواغتاـ، تٕفوك، وٙدً، ـٞثفی ٚ ٍٔتفیاٖ ٔی 

1993(. 

ویىتٓ تِٛیؽی ٚغؽٔات ٔی تٛا٘ؽ تٝ  وٝ یىی اق آٟ٘ا تٟثٛؼ ٔىتٕف اوت. ٕ٘ٛؼٔؽیفاٖ اـائٝ ؼٔیًٙ زٟاـؼٜ ؼوتٛـ اِؼُٕ تفای 
تف  ٕٞسٙیٗ ؼٔیًٙ ِٛـت ٔىتٕف ویفیت ٚتٟفٜ ٚـی غٛؼ ـا افكایً ؼٞؽ ٚتٙاتفایٗ تٝ ِٛـت ٔىتٕف ٞكیٙٝ ٞا واًٞ ٔی یاتؽ.

ؽ مٌیثا ٕٚٞىاـاٖ ٔؼت .)Evans & Lindsay, 1996) ویؽ ؼاٌتأٛٞاـت ٚ ؼٔیًٙ تٞای تٟثٛؼ ٔا٘ٙؽ زفغٝ ٌزفغٝ اوتفاؼٜ اق
 یف ـا ؼاٌتٝ تاٌؽ.ق ظیاتؽ ؼـ ِٛـتی وٝ ٌفای ؼتٛؼ٘ؽ وٝ ٞففؼاِیت ٔی تٛاٖ تٟثٛ

 تف٘أٝ ویىتٕاتیه تفای تٟثٛؼ �

 ؼـن فؼاِیت ٞای وٙٛ٘ی �

 تف٘أٝ ـیكی ٚاخفای ـاٜ ضُ ٞا �

 .)Shiba et al.,1993تدكیٝ ٚتطّیُ ٘تایح ٚػّت آٟ٘ا ٚ اخفای ؼٚتاـٜ زفغٝ تٟثٛؼ ) �



 08                                یٌفٚٞ یوّىّٝ ٔفاتث ُیٚ تطّ ٝیتدك ىفؼیتا ـٚ  یثف تف ػّٕىفؼ ٔاِؤ( TQMٔ)فیففاٌ تیفیو تیفیػٛأُ ٔؽ یتٙؽ تیٚ اِٚٛ ُیتطّ

اوتفاتمی ویفیت تٝ ِٛـت ٔٛفك اخفا ٌٛؼ، تایؽ ٞف ففؼ ٘ىثت تٝ ـضایتٕٙؽی ٍٔتفیاٖ ٚتٟثٛؼ اخفای ٔٛفك  ٗتٝ ٔٙظٛـ تضٕی
ی وٝ یٞا (، ػمیؽٜ ؼاٌتٙؽ وٝ ٞف ففؼ ؼـواقٔاٖ تایؽ تٝ ٔٙظٛـ تٟثٛؼ ـا1993ٜٔىتٕف ویفیت تؼٟؽ ؼاٌتٝ تاٌؽ. ٌیثا ٕٚٞىاـاٖ)

 .(Shiba et al.,1993ـضایت ٍٔتفیاٖ تىیح ٌٛؼ ) داْ ٔی ؼٞؽ ٚٚظایف غٛؼ ـا ا٘
 ـضایت ٍٔتفی ٚففآیٙؽ ٞای ؼاغُ واقٔاٖ ،تٕفوك تف ٍٔتفی ٌأُ ایداؼ اـتثاط تیٗ ٘یاق ٞای ٍٔتفیاٖ

 ٟٔٓ تفیٗ لىٕت ٞای اق  تىیاـی اق ٔطمماٖ تٕفوك تف ٍٔتفیاٖ ـا یىی .(Sousa,2003) ٔی تاٌؽ 

TQM ٕٞٚ ٘ؽٜ اـا وٝ ففؼ یاٌفٚٞی ا٘داْ ؼاؼ یتٝ ػٙٛاٖ یه ففؼ یا ٌفٚٞی وٝ یه فؼاِیت ـاٍتفی ٔ ىاـأٖی ؼا٘ٙؽ. ٌیثا، 
ایٛ٘ك  .(Shiba etal,1993تؽٖٚ ٍٔتفی اخفا ٌٛؼ ) ؽوٝ یه فؼاِیت تداـی ٕ٘ی تٛا٘ ؽوٙٙؽ.آٟ٘ا ٕٞسٙیٗ اؼػا وفؼ٘ٔی ؼـیافت 

ـاضی : ٞؽف ؼاـؼ وٝ ػثاـتٙؽ اق زٟاـ تٙؽ وٝ ٞف وىة ٚواـیِٚٙؽقی  تف إٞیت تٕفوك تف ٍٔتفیاٖ تاویؽ وفؼ٘ؽ ٚاٌاـٜ ؼاٌ
تؽوت آٚـؼٖ وٟٓ تاقاـ  ٍٔتفیاٖ ؼـ ؼٚـٜ ٞای تّٙؽ ٔؽت ٚظ ضف ،تؽوت آٚـؼٖ ـضایت ٍٔتفیاٖ ٘ىثت تٝ ـلثا، وفؼٖ ٍٔتفی

(Evans & Lindsay,1996.( 

QFD  ٌَؽ.ؼـ ٌفوت ٔیتىٛتیٍی اخفا 1972ؼـ وا QFD فٛـؼ ٔؼففی ٌؽ ٚ٘مً ٟٕٔی ؼـ ایٗ  آٔفیىا تا اخفا ؼـ ٌفوت ؼـ
یه ـٚي تف٘أٝ ـیكی تفای اتّاَ ٘یاقٞای ٍٔتفیاٖ ؼـ عفاضی ٔطّٛلات ٔٛـؼ ٘یاق ٍٔتفیاٖ ٔی تاٌؽ.  QFD ٌفوت ؼاٌت.

اق زٟاـ ٔاتفیه وٝ ٌأُ  غا٘ٝ ویفیت، اـتثاط ٘یاقٞای ٍٔتفیاٖ تفای تف٘أٝ ـیكی ٔطَّٛ، تػً ٞای تٛوؼٝ ٚ  QFD ػٕٛٔاً
ٔطّٛلات خؽیؽ یا ٘ىػٝ خؽیؽی اق  QFD .كی ففآیٙؽ ٞا ٚفؼاِیت ٞای تِٛیؽی ٔی ٌٛؼ، تٍىیُ ٌؽٜ اوتتف٘أٝ ـی

عفاضی ٟٔٙؽوی، تِٛیؽ ٚ ؼیٍف فؼاِیت ٞای  ،ٚویّٝ اؼااْ تاقاـیاتی ٍٔتفیاٖ تٝافكایً ـضایتٕٙؽی  ـا تفایٔطّٛلات وٙٛ٘ی 
تٓ ٞای ٘فْ افكاـ، ىـ ضُٕ ٚ٘مُ، اـتثاعات، ویؼ QFD .(Delice & Gungor, 2009)  ٔی ؼٞؽ واقٔاٖ تٛوؼٝٔفتثظ تا 

 .(Chan & Wu, 2002)غؽٔات، آٔٛقي ٚتطمیك ٚ... تٝ عٛـ فكآیٙؽٜ ای ٔٛـؼ اوتفاؼٜ لفاـ ٔی ٌیفؼ  ،تِٛیؽ
اـقیاتی ٚغٛؼ اـقیاتی وٝ ؼـ ؼٞٝ ٞای اغیف ایداؼ ٌؽٜ، تٝ ػٙٛاٖ یىی اق ـٚي ٞای ٟٔٓ تفای تٟثٛؼ ٔىتٕف اوت. یىی اقتفاٚت 

ایٗ اوت وٝ غٛؼ اـقیاتی واـ ٞای غاـج اق واقٔاٖ ـا ٌأُ ٕ٘ی ٌٛؼ ؼـ ِٛـتی وٝ اـقیاتی ایٗ واـ  یا تیٗ اـقیاتی ٚغٛؼ اـقیاتٞ
غٛؼ اـقیاتی، تاقتیٙی خأغ، ویىتٕاتیه ٚ ٔٙظٓ فؼاِیت ٞا ٚ٘تایح یه  ،EFQM  (1996)ٔغاتك تا  .ٞا ـا ٌأُ ٔی ٌٛؼ

ٚواـ اوت. ٕٞسٙیٗ ففآیٙؽ غٛؼ اـقیاتی ایٗ أىاٖ ـا تفای واقٔاٖ تٝ ٚخٛؼ ٔی آٚـؼ تا تٝ  واقٔاٖ ؼـ ٔمایىٝ تا ٔؽَ تؼاِی وىة
پیٍففت ٌٛؼ ٌٙاوایی ٚ ٔٛـؼ  وٝ ؼـ آٖ  واقٔاٖ ٔی تٛا٘ؽ تٟثٛؼ ایداؼ وٙؽ ٚ ٔٙدف تٝ تٟثٛؼ ٚـا ی یعٛـ ٚاضص لٛتٟا ٚ ضٛقٜ ٞا

( ٍ٘اٖ ؼاؼٜ 2تػً تمىیٓ ٔی ٌٛؼ وٝ ؼـ ٌىُ ) زٟاـ تٝ غٛؼ اـقیاتی ی ـٚیٝ .(EFQM ,1996اـقیاتی ٚ٘ظاـت لفاـ ؼٞؽ )
,Svensson & Klefsjö)اوت ٌؽٜ  2000(. 

 

 یاتیغٛؼ اـق ی ٝی(: ـ2ٌٚىُ ٌٕاـٜ )

اتیه وٝ تٕاْ فؼاِیت ٞای ـٚقٔفٜ واقٔاٖ ـا تا اٞؽاف ٕ(، تٝ ػٙٛاٖ یه ـٚیىفؼ ویىت1991ٌٞٛیٗ وا٘فی تٛوظ آواٚا )
ِیف ٌؽٜ اوت. فؼاِیت ٞای ـٚقٔفٜ ٘ٝ تٟٙا ػّٕیات تّىٝ ٞف زیكی ـا وٝ تفای ٔؽیفیت ػاؼی تٛ ،اوتفاتمیه تّفیك ٔی وٙؽ

(، ٔٛاـؼ قیف ـا تٝ ػٙٛاٖ 2001ؼـ تف ٔی ٌیفؼ. تٙا٘ت ٚـاتفت ) ،ٔأٛـیتً ضفٚـی اوت واقٔاٖ ؼـ ضفوت تٝ وٛی اٞؽافً ٚ
 :ّیت ٞای ٌٞٛیٗ وا٘فی ؾوف ٔی وٙٙؽلات

تف٘أٝ ـیكی تفای 
 پیٍففت

 تدكیٝ ٚتطّیُ

٘طٜٛ ا٘داْ ؼاؼٖ 
 واـ ؼـ واقٔاٖ

 غٛؼـ اـقیاتی
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 تّفیك اٞؽاف اوتفاتمیه تا تاوتیه ٞای ٔؽیفیت ـٚقٔفٜ -1

 ؼـ ٔؽیفیت ففآیٙؽ وىة ٚواـ PDCAواـتفؼ زفغٝ  -2

 ٔتؽِٚٛلی تف٘أٝ ـیكی ٚاخفای ٔٛاقی -3

 (Asan & Tanyash , 2007اِلاضاتی ؼـ اـتثاط تا وُ ٌفوت. ) -4

ـٚیىفؼ ویىتٕی تٝ ٔؽیفیت   وٙتفَ ٌؽٜ ٚیفات یٌٞٛیٗ وا٘فی یه ففآیٙؽ ٔفضّٝ تٝ ٔفضّٝ تف٘أٝ ـیكی، اخفا، ٔفٚـ تفای تغ
اپٙی ٌٞٛیٗ وا٘فی، تٝ ٌىّٟای ٔػتّفی تٝ قتاٖ اٍّ٘یىی تفخٕٝ ٌؽٜ لػثاـت  تغییف ؼـ ففآیٙؽٞای وّیؽی وىة ٚواـ اوت.

كی ـی وؼی ٌؽٜ تا ٔؼٙای ٚالؼی  آٖ اـائٝ ٌٛؼ. ٔؼَٕٛ تفیٗ ایٗ تفخٕٝ ٞا ػثاـتٙؽ اق: ٔؽیفیت تٝ ٚویّٝ ویاوت، تف٘أٝ اوت ٚ
ػثاـت ٔٛـؼ اوتفاؼٜ ٚخایٍكیٗ تفای ٌٞٛیٗ وا٘فی ؼـ افب خاـی ٚپفواـتفؼتفیٗ  ـایح تفیٗ  ،ٌٞٛیٗ ٚ خاـی واقی ویاوت

 .((Ghasemi Javid & Aghdasi, 2005واقی ویاوت اوت 
 اوت، زٙؽ ٔغفش ـاٞىاـٞا اِٚٛیت تٙؽی یا ٚ ٔٛخٛؼ ـاٞىاـٞای تیٗ اق ـاٞىاـ یه ا٘تػاب آٖ ؼـ وٝ تّٕیٓ ٌیفی ػّٓ ؼـ

 ٔیاٖ ـٚي ایٗ اق .وفؼٜ ا٘ؽ تاق ـا غٛؼ خای «MADM»  ٌا٘ٝ زٙؽ ٌاغّٟای تا ٌیفی ـٌٟٚای تّٕیٓ وٝ اوت واِی

 ٔفاتثی تطّیُ وّىّٝ ففایٙؽ تاو ٌففتٝ لفاـ اوتفاؼٜ ٔٛـؼ ٔؽیفیت ػّٓ ؼـ ـٌٟٚا وایف اق تیً (AHP)ٔفاتثی  وّىّٝ تطّیُ

 1970 ؼٞٝ الاُِ ؼـ ػفالی واػتی .اَ تٛٔان تٛوظ تاـ اِٚیٗ وٝ اوت ٔٙظٛـٜ زٙؽ ٌیفی تّٕیٓ فٖٙٛ ٔؼفٚفتفیٗ اق یىی

 تف ـا پیسیؽٜ تىٙیه، ٔىائُ ایٗ .اوت ا٘ىا٘ی تفىف ٚ عثیؼی ـفتاـ وٙٙؽٜ ٔٙؼىه ٔفاتثی وّىّٝ تطّیُ یٙؽآفف .ٌفؼیؽ اتؽاع

 .ٔی پفؼاقؼ آٖ ضُ تٝ ؼٜوف تثؽیُ واؼٜ ٌىّی تٝ ـا آٟ٘ا ٚ ٔیؽٞؽ لفاـ تفـوی ٔٛـؼ آٟ٘ا ٔتماتُ آثاـ اوان
 ـٚتفٚوت ٔی تٛا٘ؽ ٌیفی تّٕیٓ ٔؼیاـ ٚ ـلیة ٌكیٙٝ زٙؽ تا ٌیفی تّٕیٓ ػُٕ وٝ ٍٞٙأی ؼـ ٔفاتثی وّىّٝ تطّیُ ففایٙؽ

 قٚخی ٟ٘فتٝ ٔمایىات تف ٌیفی تّٕیٓ ـٚي ایٗ اوان .تاٌٙؽ ویفی ٚ وٕی ٔی تٛا٘ؽ ٌؽٜ ٔغفش ٔؼیاـٞای .ٌفؼؼ اوتفاؼٜ

 ػٛأُ ٔٛـؼ تّٕیٓ، ٔفاتة وّىّٝ ؼـغت .ٔی وٙؽ آااق تّٕیٓ ٔفاتثی وّىّٝ ؼـغت آٚـؼٖ ففآٞٓ تا ٌیف٘ؽٜ تّٕیٓ .اوت

 ایٗ .ٔی ٌیفؼ ا٘داْ قٚخی ٔمایىات وفی یه وپه .ٔی ؼٞؽ ٍ٘اٖ ـا تّٕیٓ ؼـ اـقیاتی ٔٛـؼ ـلیة ٌكیٙٝ ٞای ٚ ٔمایىٝ

 ٟ٘ایت ٔٙغك ؼـ .ٔی ؼٞؽ ٍ٘اٖ تّٕیٓ ؼـ یاتیاـق ٔٛـؼ ـلیة ٌكیٙٝ ٞای ـاوتای ؼـ ـا فاوتٛـٞا اق یه ٞف ٚقٖ ٔمایىات

 تّٕیٓ تٟیٙٝ وٝ ٔی واقؼ تّفیك یىؽیٍف تا ـا قٚخی ٔمایىات اق ضاُِ ٔاتفیىٟای ٌٛ٘ٝ ای تٝ ٔفاتثی وّىّٝ تطّیُ ففآیٙؽ

 ,Ghodsi pourقیفا٘داْ ٔی ٌیفؼ  قٚخی ٔمایىات (1) خؽَٚ اق اوتفاؼٜ تا غثفٌاٖ تٛوظ ٌؽٜ ا٘داْ ٔمایىات آیؽ. ضاُِ

2003)). 
 تفخیطات )لضاٚت ٌفاٞی( ٔمؽاـ ػؽؼی

 Equality preferred تفخیص تا إٞیت یىىاٖ 1

 Moderately preferred ٔفخص)وٕی ٟٕٔتف( اً٘ىثت 3

 Strongly preferred تفخیص تا إٞیت قیاؼ 5

 Very strongly preferred تفخیص تا إٞیت غیّی قیاؼ 7

 Extremely preferred ص یا وألا ٟٔٓ تف(تفخیص فٛق اِؼاؼٜ) وألا ٔفخ 9

  تفخیطات تیٗ فٛاَ قیاؼ)تیٙاتیٗ( 2،4،6،8

 یقٚخ ىاتی(: ٔما1خؽَٚ ٌٕاـٜ )

یٙؽ تّٕیٓ ٌیفی ٌفٚع آیٙؽ وّىّٝ ٔفاتثی ٌفٚٞی، اتتؽا تایؽ ٌفٜٚ ٞای تّٕیٓ واق ٍٔػُ ٌٛ٘ؽ ٚ وپه ففآتفای ا٘داْ فف
تٛافك تف وف آٖ اق ـٚي ٞای ٔتؼؽؼی تفای ٔؤثف وفؼٖ تّٕیٓ ٌیفی ٌفٚٞی، ٘ظیف ٌٛؼ. ٔی تٛاٖ تفای ایداؼ وّىّٝ ٔفاتثی ٚ 

ٛفاٖ ٔغكی، ـٚي ؼِفی ٚ تىٙیه ٌفٜٚ اوٕی اوتفاؼٜ وفؼ. تؼؽ اق واغتٗ وّىّٝ ٔفاتثی تایؽ ٔاتفیه ٞای ٔمایىات قٚخی ؼـ ع
یٙؽ آآٖ ـا ؼاغُ ٔاتفیه لفاـ ٔی ؼٞیٓ ٚ فف ٞف وغص ـا تؽوت آٚـؼ. اٌف ٕٞٝ اففاؼ ؼـتاـٜ ٞف ػضٛ ٔاتفیه تٝ اتفاق ٘ظف تفوٙؽ،

تّٕیٓ ٌیفی ـا اؼأٝ ٔی ؼٞیٓ. ِٚی ؼـ ػُٕ ػؽْ تٛافك قیاؼی تیٗ اففاؼ ؼـ ٔٛـؼ ٘طٜٛ ا٘داْ ٔمایىات تفٚق غٛاٞؽ وفؼ. ؼـ ایٗ 
 اقایٗ أىاٖ ـا تٝ ٔا ٔی ؼٞؽ وٝ ٞف یه  AHPِٛـت )یؼٙی تفٚق اغتلاف اواوی تیٗ اػضاء تف وف یه ػضٛ ٔاتفیه( 

تّٕیٓ واقاٖ ٔمؽاـ ؼِػٛاٜ غٛؼ ـا تفای ایٗ ػضٛ، ٚاـؼ ٔاتفیه ٕ٘ٛؼٜ ٚ وپه لضاٚت ٞای ففؼی ـا تا اوتفاؼٜ اق ٔیاٍ٘یٗ  



 04                                یٌفٚٞ یوّىّٝ ٔفاتث ُیٚ تطّ ٝیتدك ىفؼیتا ـٚ  یثف تف ػّٕىفؼ ٔاِؤ( TQMٔ)فیففاٌ تیفیو تیفیػٛأُ ٔؽ یتٙؽ تیٚ اِٚٛ ُیتطّ

تّٕیٓ ٌیف٘ؽٜ ؼاٌتٝ تاٌیٓ وٝ ٞف وؽاْ تفای  Nٔثلا اٌف  .ٞٙؽوی آ٘اٖ تٝ لضاٚت ٌفٚٞی تفای ٞفٔمایىٝ قٚخی تثؽیُ وٙؽ

Nؽاـ )ٔاتفیه ٔمایىات قٚخی یه ٔم ijؼـایٝ 

ijijijij aaaa ...,,, ( ـا ٔؽ ٘ظف ؼاٌتٝ تاٌٙؽ، آٍ٘اٜ لضاٚت خٕؼی وٝ ٕٞاٖ 321

NNلضاٚت ٟ٘ایی ٔطىٛب ٔی ٌٛؼ تّٛـت

ijijijijij aaaaA

1

321 ]...[  ,Momeni))ٔیاٍ٘یٗ ٞٙؽوی(غٛاٞؽ تٛؼ  �����

M.2007) ؼـ پمًٚٞ  ا٘داْ ٌؽٜ ٘یك اق ـٚي .AHP ٌفٚٞی اوتفاؼٜ ٌؽٜ اوت. 

 هاروش مواد و  -4

( ٌفٚٞی تٝ تفـوی تاثیف ػٛأُ ٔؽیفیت ویفیت ففاٌیف تف ػّٕىفؼ ٔاِی ؼـ ِٙؼت AHPك تا اوتفاؼٜ اق ـٚیىفؼ )ؼـ ایٗ تطمی
ٌفوت  10ٔؽیفاٖ ویفیت، ٚ ٔؽیفاٖ ػاِی   ،ٚـی اعلاػات اق ٘ظفات ٔؽیفاٖ ٔاِیآ.تفای خٕغ ٔٛاؼ اؿایی  پفؼاغتٝ ٌؽٜ اوت

ـا اخفا وفؼٜ ا٘ؽ اوتفاؼٜ ٌؽٜ اوت.  تؼؽ اق خٕغ  آٌٙا ٞىتٙؽ ٚآٖففاٌیف ویىتٓ ٔؽیفیت ویفیت  تا تِٛیؽ وٙٙؽٜ ٔٛاؼ اؽایی وٝ
تٝ  Expert Choice 11٘فْ افكاـ تٝ وٕه  ااوتفاؼٜ اق پفوٍٙأٝ ٔمایىات قٚخی تیٗ ٔؼیاـ ٞا ٌٚكیٙٝ ٞآٚـی اعلاػات تا 

وّىّٝ ٔفاتثی تطمیك اـائٝ ٌؽٜ اوت  تدكیٝ ٚتطّیُ  اعلاػات پفؼاغتٝ ٌؽٜ وٝ ٘تایح آٖ ؼـ قیف اـائٝ ٌؽٜ اوت. ؼـ قیف ؼـغت
ػٛأُ ٔؽیفیت )ٌكیٙٝ( وغص وْٛ  ) ٔؼیاـ ٞای ػّٕىف ٔاِی( ٚ ) تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِی(، وغص ؼْٚ وٝ ؼـ وغص اَٚ ٌأُ ٞؽف

 ویفیت ففاٌیف ٔی تاٌٙؽ.
 كیتطم ی(: ؼـغت وّىّٝ ٔفاتث1ٕ٘ٛؼاـ ٌٕاـٜ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( ٍ٘اٖ ؼاؼٜ ٌؽٜ اوت , وٝ تا تٛخٝ تٝ اعلاػات 2ػّٕىفؼ ٔاِی  تؽوت آٔؽٜ ؼـ ٕ٘ٛؼاـ)ی وٝ تفای ٞف وؽاْ اق ٔؼیاـٞای  یٚقٖ ٞا
( 092/0تا ٚقٖ )  EPS،(123/0٘فظ ٌفؼي ؼاـایی ٞا تا ٚقٖ ) ،(245/0تا ٚقٖ ) ROA،(503/0تا ٚقٖ ) ROEتؽوت آٔؽٜ  
ٔی   10/0وٝ وٕتف اق   09/0٘اواقٌاـی  تفتیة ؼاـای تیٍتفیٗ ٚقٖ تٛؼٜ ا٘ؽ. ٕٞسٙیٗ ٘فظٝ ت ،(037/0تا ٚقٖ ) ٚ٘ىثت خاـی

 .تاٌؽ ٍٚ٘اٖ ؼٞٙؽٜ واقٌاـی تیٗ ٔمایىات قٚخی ا٘داْ ٌؽٜ ٔی تاٌؽ

 

Current ratio                        0.037                �  � �     
ROE                                    0.503 

EPS                                     0.092 

 بهبود عولکرد هالی

نرخ بازده  نسبت جاري

 دارائيها

نسبت گردش 

 دارايی

نرخ بازده 
حقوق صاحباى 

 سهام

 سودهرسهن

ت اـٌؽ
تؼٟؽ ٔؽیفی

تٕفوك تف ٍٔتفیاٖ 
 

تٟثٛؼ ٔىتٕف
 

تؼٟؽ اففاؼ
 

ت
ي واـوفؼ ویفی

ٌىتف
 

غٛؼاـقیاتی
 

 

ی ٍٔی
تؼییٗ غغ

ی ففآیٙؽ 
تٕفوك تف ـٚ
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ROA                                    0.245 

Asset turnover ratio            0.123 

Inconsistency = 0.09 

 ٔاِی ػّٕىفؼ ٞای ٔؼیاـ ٚقٖ (:2ٕ٘ٛؼاـ ٌٕاـٜ )

تٕفوك تف ٍٔتفیاٖ  ،توٝ تؼٟؽ ٔؽیفی ثف تف ٌفؼي ؼاـایی ٞا اـائٝ ٌؽٜ اوت ؤTQMٔ ( ٚقٖ ٞف وؽاْ اق فاوتٛـ ٞای 3ؼـ ٕ٘ٛؼاـ)
ٔی تاٌؽ وٝ ٍ٘اٖ ؼٞٙؽٜ واقٌاـی تیٗ ٔمایىات   09/0٘فظ ٘اواقٌاـی   ٚتٟثٛؼ ٔىتٕف تٝ تفتیة ؼاـای تیٍتفیٗ ٚقٖ تٛؼٜ ا٘ؽ.

 .قٚخی ٔی تاٌؽ

Management commitment        0.332 

Focus on customers                   0.206 

Continuous improvement          0.121 

Commitment to people              0.083                �          
QFD                                           0.072 

Self- assessment                        0.069 

Determine the policy                 0.058 

Focus on process                       0.059 

Inconsistency = 0/09 

 ٞا ییثف تف ٌفؼي ؼاـاؤٔ TQM ی(: ٚقٖ فاوتٛـٞا3ٕ٘ٛؼاـ ٌٕاـٜ )

تٕفوك تف  تٟثٛؼ ٔىتٕف ٚ ،وٝ تؼٟؽ ٔؽیفیت اـائٝ ٌؽٜ اوت  ROAٔٛثف تف TQM( ٚقٖ ٞف وؽاْ اق فاوتٛـ ٞای 4ؼـ ٕ٘ٛؼاـ )
ٔی تاٌؽ وٝ ٍ٘اٖ ؼٞٙؽٜ واقٌاـی تیٗ ٔمایىات قٚخی  0/09ٌاـی ٘فظ ٘اواق .ٍٔتفیاٖ تٝ تفتیة ؼاـای تیٍتفیٗ ٚقٖ تٛؼٜ ا٘ؽ.

 ٔی تاٌؽ

Management commitment         0.353 

Focus on customers                   0.205 

Continuous improvement          0.130 

Commitment to people              0.084                           
QFD                                           0.084 

Self- assessment                        0.057 

Determine the policy                 0.054 

Focus on process                       0.032 

Inconsistency = 0/09 

 ROAتف ثف ؤٔ TQM ی(: ٚقٖ فاوتٛـٞا4ٕ٘ٛؼاـ ٌٕاـٜ)

تٕفوك تف ٍٔتفیاٖ ٚ تٟثٛؼ  ،وٝ تؼٟؽ ٔؽیفیت اـائٝ ٌؽٜ اوت  EPSٔٛثف تف TQM( ٚقٖ ٞف وؽاْ اق فاوتٛـ ٞای 5ؼـ ٕ٘ٛؼاـ )
ٔی تاٌؽ وٝ ٍ٘اٖ ؼٞٙؽٜ واقٌاـی تیٗ ٔمایىات قٚخی    0/07٘فظ ٘اواقٌاـی  .ٔىتٕف  تٝ تفتیة ؼاـای تیٍتفیٗ ٚقٖ تٛؼٜ ا٘ؽ.

 .ٔی تاٌؽ

Management commitment         0.413 

Focus on customers                   0.137 

Continuous improvement          0.134 

Commitment to people              0.082               == =====    
QFD       =                                   0.068 

Self- assessment                         0.071 

Determine the policy                  0.048 

Focus on process                        0.047 

Inconsistency = 0/07 

 EPSثف تف ؤٔ TQM فاوتٛـٞای ٚقٖ –(5ٌٕاـٜ ) ٕ٘ٛؼاـ
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تٕفوك تف ـٚی ٍٔتفیاٖ ٚ  ،وٝ تؼٟؽ ٔؽیفیت اـائٝ ٌؽٜ اوت  ROEٔٛثف تف TQM( ٚقٖ ٞف وؽاْ اق فاوتٛـ ٞای 6ؼـ ٕ٘ٛؼاـ )
ٔی تاٌؽ وٝ ٍ٘اٖ ؼٞٙؽٜ واقٌاـی تیٗ ٔمایىات قٚخی   07/0٘فظ ٘اواقٌاـی  .تؼٟؽ اففاؼ تٝ تفتیة ؼاـای تیٍتفیٗ ٚقٖ تٛؼٜ ا٘ؽ.

        .ٔی تاٌؽ

Management commitment         0.405 

Focus on customers                   0.145 

Continuous improvement          0.096 

Commitment to people              0.126                           
QFD                                          0.068 

Self- assessment                        0.069 

Determine the policy                 0.042 

Focus on process                       0.048 

Inconsistency = 0/07 

 ROEثف تف ؤٔ TQM فاوتٛـٞای ٚقٖ :(6ٕ٘ٛؼاـ ٌٕاـٜ )

تٕفوك تف ـٚی ٍٔتفیاٖ ،وٝ تؼٟؽ ٔؽیفیت ٔٛثف تف ٘ىثت خاـی اـائٝ ٌؽٜ اوت TQM( ٚقٖ ٞف وؽاْ اق فاوتٛـ ٞای 7ؼـ ٕ٘ٛؼاـ )
ٔی تاٌؽ وٝ ٍ٘اٖ ؼٞٙؽٜ واقٌاـی تیٗ ٔمایىات   0/07ٍتفیٗ ٚقٖ تٛؼٜ ا٘ؽ. ٘فظ ٘اواقٌاـی ٚ تٟثٛؼ ٔىتٕف تٝ تفتیة ؼاـای تی

 .قٚخی ٔی تاٌؽ

Management commitment         0.400 

Focus on customers                   0.172 

Continuous improvement          0.132 

Commitment to people              0.086                           
QFD                                           0.079 

Self- assessment                        0.047 

Determine the policy                 0.037 

Focus on process                       0.048 

Inconsistency = 0/07 

 خاـی ٘ىثت تف ثفؤٔ TQM فاوتٛـٞای ٚقٖ (:7)اـٜ ٕ٘ٛؼاـ ٌٕ

ٔٛثف تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِی  ٍ٘اٖ ؼاؼٜ ٌؽٜ اوت وٝ  تؼٟؽ ٔؽیفیت، تٕفوك تف ٍٔتفیاٖ،  TQM( ٚقٖ فاوتٛـٞای 8ؼـٕ٘ٛؼاـ )
یىات قٚخی ٍ٘اٖ ؼٞٙؽٜ واقٌاـی تیٗ ٔما0/08 تٟثٛؼ ٔىتٕف تتفتیة ؼاـای تیٍتفیٗ ٚقٖ تٛؼٜ ا٘ؽ ٞٓ زٙیٗ ٘فظ ٘اواقٌاـی  

 ٔی تاٌؽ.

Management commitment         0.382 

Focus on customers                   0.170 

Continuous improvement          0.113 

Commitment to people              0.104                           
QFD                                           0.073 

Self- assessment                        0.065 

Determine the policy                 0.048 

Focus on process                       0.046 

Inconsistency = 0/08 

 یثف تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِؤٔ TQM ی(: ٚقٖ فاوتٛـٞا8ٕ٘ٛؼاـ ٌٕاـٜ )

ٔطٛـ ػٕٛؼی ٍ٘اٖ  ،ٔٛثف تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِی ٔی تاٌؽ TQMطّیُ ضىاویت  ٔؼیاـ ٞا ٚػٛأُ ( وٝ ٕ٘ٛؼاـ ت9ؼـ ٕ٘ٛؼاـ)
ٔطٛـ افمی ٍ٘اٖ ؼٞٙؽٜ ٔؼیاـٞای ػّٕىفؼ ٔاِی, وتٖٛ ٞای ػٕٛؼی ؼاغُ ٕ٘ٛؼاـ  ،ؼٞٙؽٜ ٚقٖ ٞای ٟ٘ایی ٔؼیاـٞا  ػّٕىفؼ ٔاِی

ٔی تاٌؽ. ٕٞا٘غٛـ وٝ  TQMٚقٖ فاوتٛـ ٞای ی ٞٙؽٍٜ٘اٖ ؼٞٙؽٜ ٚقٖ ٞف ٔؼیاـ ٚ ٘مغٝ ٌىىت غغٛط  ؼاغُ ٕ٘ٛؼاـ ٍ٘اٖ ؼ
 ( ٍٔػُ ٌؽٜ اوت تؼٟؽ ٔؽیفیت اـٌؽ تیٍتفیٗ تاثیف ـا تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِی ٌفوت ٞا ؼاـؼ.9ؼـ ٕ٘ٛؼاـ)
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 یثف تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِؤٔ TQMٞا ٚػٛأُ  اـیٔؼ  تیضىاو ُی(: تط9ّٕ٘ٛؼاـ ٌٕاـٜ )

 و بحث یجانت -8

تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِی  پفؼاغتٝ  ثیف ٔؽیفیت  ویفیت ففاٌیف تفأتٛضیص ؼاؼٜ ٌؽ، ؼـ ایٗ پمًٚٞ تٝ تفـوی  ت ٌٛ٘ٝ وٝ پیٍتفٕٞاٖ
ٞا تفای خّة ـضایت ٍٔتفیاٖ ٚ تٝ  أفٚقٜ ویفیت تالای ٔطّٛلات تثؽیُ تٝ یىی اق تكـٌتفیٗ اتكاـٞای واقٔاٖ ٌؽٜ اوت.

ٞای پفعففؽاـی اوت وٝ  ( یىی اق ٘ظاTQMْت ففاٌیف )ٔؽیفیت ویفی ،ؼ٘ثاَ آٖ وىة وٛؼ ٌؽٜ اوت. ؼـ ٕٞیٗ ـاوتا
ؼـ  TQMتف٘ؽ. ٞفزٙؽ تاوٖٙٛ ٔكایای تىیاـی ـا تفای اوتمفاـ  ٞا تفای ـویؽٖ تٝ وغص تالایی اق ویفیت اق آٖ تٟفٜ ٔی واقٔاٖ
ایٗ تطمیك فاوتٛـ ٞای   پؿیف اوت وٝ اثف لاتُ تٛخٝ ٚٔؼٙاؼاـی تف ـٚی ػّٕىفؼ ٔاِی واقٔاٖ تٍؿاـؼ. ؼـ ٞا قٔا٘ی تٛخیٝ واقٔاٖ
TQM ٔغٛؼ  ثف تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِی وٝ ٌأُ تٕفوك تف ـٚی ٍٔتفیاٖ، تؼییٗ غغی ٍٔی، تؼٟؽ ـٞثفی، تٟثٛؼ ٔىتٕف،ؤ

 وٝ په اق ،یٙؽ تٛؼٖ ٔٛـؼ تطّیُ ٚ اِٚٛیت تٙؽی لفاـ ٌففتٙؽآاـقیاتی، تٕفوك تف اففاؼ، ٌىتفي واـوفؼ ویفیت ٚ تٕفوك تف فف
تٕفوك تف ٍٔتفیاٖ  ،ات ٚ تا اوتفاؼٜ اق ـٚیىفؼ تدكیٝ ٚتطّیُ وّىّٝ ٔفاتثی  ٍٔػُ ٌؽٜ وٝ تؼٟؽ ٔؽیفیتخٕغ آٚـی اعلاػ 

ٚتٟثٛؼ ٔىتٕف تٝ تفتیة ؼاـای تیٍتفیٗ ٚقٖ ؼـ ـاتغٝ تا تاثیف ٌؿاـی تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ؼـ ٌفوت اعّه ٘ٛـ اِفٟاٖ تٛؼٜ ا٘ؽ. 
.. تٝ .اِىتفٜ ٚ ،فاقی AHPفؼ ٞای ٔػتّف تّٕیٓ ٌیفی ٔا٘ٙؽ تاپىیه فاقی، پمٍٍٚٞفاٖ ؼـ آیٙؽٜ ٔی تٛا٘ٙؽ تا اوتفاؼٜ اق ـٚیى

ٞٓ زٙیٗ ٔی تٛا٘ٙؽ  ،فؼاق٘ؽپت ؼـ ٌفوت ٞای تِٛیؽ ٚغؽٔاتی  تف تٟثٛؼ ػّٕىفؼ ٔاِی TQM اِٚٛیت تٙؽی فاوتٛـ ٞای تفـوی ٚ
ا اوتفاؼٜ اق ـٚیىفؼ تطّیُ پٌٍٛی ـا ؼـ ٔمایىٝ تا ٌفوتٟای ؼیٍف ت TQMواـایی ٚتٟفٜ ٚـی ٔاِی  ٌفوت ٞای اخفا وٙٙؽٜ 

ثیف ٔؽیفیت ویفیت ففاٌیف ٚ ـٚیىفؼٞای ؼیٍف ویفیت ـا تف أپمٍٍٚٞفاٖ ٔی تٛا٘ٙؽ ت ( ٔٛـؼ تفـوی لفاـ ؼٞٙؽ.DEAؼاؼٜ ٞا )
تا ـٚي ٞای وٝ ؼـ تالا تٝ آٟ٘ا اٌاـٜ  MVA, EVA, FCFT, OCF , R-EVAتٟثٛؼ  ٘ىثت ٞای ٔاِی  خؽیؽ ٔثُ 
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