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ي مشتزی بٍ عىًان  ارائٍ راَبزدَایی بٍ مىظًر دستیابی بٍ رضایت مشتزی در تعامل بیه عملکزد تًلید

  کیفیت جامع مىظز مدیزیت مشیت رقابتی اس

     2علیطضا ایطج پَض،*، 1افؿاًِ ضحیوی

دار‌مکاتبات(‌عهده) ، ایطاىلعٍیي، زاًكگاُ آظاز اؾلاهیٍاحس لعٍیي، گطٍُ هسیطیت اخطایی، واضقٌاؾی اضقس، 1
 

  ، لعٍیي، ایطاىزاًكگاُ آظاز اؾلاهی ٍاحس لعٍیي، گطٍُ هسیطیت نٌعتی،  ،اؾتازیاض 2

 1396، پصیطـ: تیط هاُ 1396، انلاحیِ: ذطزاز هاُ 1396فطٍضزیي هاُ تاضید زضیافت: 
 

 چكيده

ّای خسیسی تطای حساوثط وطزى عولىطز ٍ تلاـ واضوٌاًكاى ّؿتٌس. ضلاتت فعایٌسُ ؾاظهاى ّا پیَؾتِ زض خؿتدَی قیَُ پط ضلاتت وًٌَی، زض زًیای

اضتماء ؾثة تكَیك تؿیاضی اظ تَلیس وٌٌسُ ّای پیكگام زض خْت اضظیاتی عولىطز هسیطیتی ٍ اؾتطاتػی ّای ضلاتتی تا ّسف تَؾعِ عولىطز ؾاظهاًی ٍ 

تحمك  ف وطزُ،ى زاقتِ اؾت تا ضٍـ هسیطیت ویفیت خاهع ضا زض ؾاظهاى تعطیز هٌاؾة ٍ پایساض، هسیطاى ضا تط آضطٍضت عولىط ایت هكتطی قسُ اؾت.ضض

َثط اؾت. . ایي پػٍّف تِ تطضؾی فاوتَضّایی اظ هسیطیت ویفیت خاهع پطزاذتِ اؾت وِ تط اضتماء عولىطز تَلیس ٍ ضضایت هكتطیاى هتركیسُ ٍ ازاهِ زٌّس

 عولىطز تَلیس، ؾٌدف ویفیت، تْثَز هساٍم فطایٌس ّا، تْیٌِ واٍی، قف هتغیط زض ایي پػٍّف اؾتفازُ قسُ اؾت وِ قاهل ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسگاى،

خاهعِ ًفط 840قطوت ٍ  420تاقس وِ تیي هسیطاى ٍ ضٍؾای حَظُ ویفیت قطوت ّای تَلیسی اؾتاى لعٍیي تِ تعساز ولىطز زض ضاتغِ تا هكتطی هیع

 تْثَز هساٍم فطایٌس ّا، تْیٌِ واٍی، زّس وِ ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسگاى،ًتایح تسؾت آهسُ اظ پػٍّف ًكاى هی ًفط ًوًَِ اًتراتی اًدام گطفت . 263آهاضی ٍ

عولىطز زض ضاتغِ تا هكتطی ٍ  تاثیط هثثتی تط اخطای هسیطیت ویفیت خاهع زض ؾاظهاى زاضز. تِ علاٍُ ، اخطای هسیطیت ویفیت خاهع تط ، ؾٌدف ویفیت

 تاثیط هثثتی زاضز ٍ اضتماء عولىطز تَلیس ًیع تط اضتماء عولىطز زض ضاتغِ تا هكتطی ٍ تا عثع افعایف ضضایت هكتطی تاثیط هثثتی زاضز. ،عولىطز تَلیس
 

 هسیطیت ویفیت خاهع، عولىطز تَلیس، عولىطز زض اضتثاط تا هكتطی، هعیت ضلاتتی.: های اصلی واژه

 مقدمٍ-1

وٌس وِ تِ هؿئللِ تعطیئف هئسیطیت ویفیئت      (، اقاضُ هی1997) 1تَازى

خاهع ظیاز تَخِ ًكسُ اؾت ٍ ّط ًَیؿٌسُ تعطیفی وئِ هغئاتك تئا ً ئط     

( انغلاح هسیطیت ویفیئت فطاگیئط ضا   1990) 2اٍؾت ضا هی پصیطز. ٍیچط

َخة آى، خاهع؛ تِ ّط فطز زضگیئط  وٌس وِ تِ ه تِ ؾِ لؿوت تمؿین هی

زض ایي فطآیٌس )قاهل هكتطیاى ٍ تأهیي وٌٌسگاى(، ویفیت؛ تِ ًیاظّئای  

هكرم هكتطی ٍ هسیطیت؛ تِ هسیطاى اضقس هتعْس اقاضُ زاضز. زض ٍالع 

هسیطیت ویفیت خاهع یه فطآیٌس هكتطی هحئَض اؾئت وئِ تئِ زًثئال      

خٌئثف    .>7=تْثَز هؿئتوط ٍ تئطآٍضزى ًیاظّئای هكئتطی هئی تاقئس       

                                                           
1 . Boaden  
2 . Witcher  
3. Quality Movement  

*afsanehrh62@gmail.com 

تمطیثاً زض توام وكَضّا تئا پئطٍغُ تْثئَز ویفیئت زض تركئْای       3ویفیت

تعئساً زض تركئْای ذئسهاتی اظ لثیئل تاًئه،        TQMتَلیسی قطٍع قس. 

قطوت تیوئِ ٍ زض ًْایئت زض ؾئاظهاًْای  یئط اًتفئاعی رئَى هطالثئت        

تْساقتی، زٍلت ٍ هؤؾؿات آهَظقی تِ واض گطفتِ قس. زض تئیي عٌانئط   

 >9=توطوع تط هكئتطی احتوئا ً هْوتئطیي عٌهئط اؾئت       ،TQMضطٍضی 

وٌس وِ هكتطیاى ٍ ًیاظّای آًْاؾئت وئِ تئِ     ( تیاى هی1993) 4اؾىالت

ؾاظهاى ٍ فعالیتْای آى قىل هی زّس. زض تطضؾئی همئسهاتی اظ ازتیئات    

( 2001ٍ ّوىاضاًف ) 5ً طی ٍ تدطتی زض ضاتغِ تا هسیطیت ویفیت، زیل

زض خْت هكئتطی هحئَضی، پئیف     TQMهطظی ضا تطای پیكطفت تلَضی 

تیٌی وطزًس تِ گًَِ ای وِ هسیطیت تط هثٌای حمایك، فطآیٌس هحئَضی ٍ  

                                                           
 

4 . Scholtes  
5 . Dale 
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تیوْای واضی تِ عٌَاى هْوتطیي عَاهل زض ً ط گطفتِ قس. عثك گفتئِ  

، ًیل تِ ضضایت هكئتطی ٍ تْثئَز هؿئتوط هئی     TQMآًْا فطو اؾاؾی 

طّئای ولیئسی   ، قٌاؾئایی هتغی TQMتاقس. تٌاتطایي ولیس اخطای هَفئك  

آضاٍاتئی اگئَؼ ٍ ظعفئطاى حؿئي زض ؾئال       . >10=ضضایت هكتطی اؾت

زض تحمیمی تِ اّویت ٍضٍز هئسیطیت ویفیئت خئاهع تئِ نئٌایع       2011

هئسیطیت   تَلیسی هالعیایی ٍ اضظیاتی هئسیطاى اضقئس تَلیئس ٍ ویفیئت اظ    

ویفیئئت خئئاهع ٍتئئاثیط آى تطؾئئغ  عولىئئطز زض قئئطوت ّئئای آًئئاى    

ف آًْا رٌیي تط هئی آیئس وئِ هئسیطیت ویفیئت      پطزاذتٌس.اظ ًتاج پػٍّ

خاهع ٍ تِ واض گیطی آى اضتثاط هعٌازاضی تا عولىطز تَلیس ٍ عولىطز زض 

ضاتغِ تا هكتطی زاضز.ًتایح ًكاى هی زّس وِ هسیطیت ویفیت خاهع هی 

تَاًس عولىطز تَلیس ضا تمَیت وطزُ ٍ تطخؿتِ تط ًوایس ٍ تِ تْثَز فطایٌس 

 ت زاضای اضظـ افعٍزُ هٌدط هی قًَس ووئه  ّایی وِ تِ تَلیس هحهَ

 هی وٌس ٍ فطاّن ؾاظی ًیاظ ّای هتغیط هكتطیاى ضا هوىئي هئی ؾئاظز.   

=1<. 

زض تحمیمئی تئا عٌئَاى ضٍاتئظ      2009فَتَپَلَؼ ٍ ّوىئاضاى زض ؾئال   

ّای هسیطیت ویفیئت خئاهع ٍ عولىئطز ؾئاظهاًی     ؾاذتاضی تیي فاوتَض

اًی ضاتغِ تیي ؾاذتاضّای قطوت یًَ 375،عی یه پطٍغُ تحمیماتی زض 

 ًْاى اظ عطیك هسلؿاظی هعازلِ ؾاذتاضی ضا هئَضز هغالعئِ لئطاض زازًئس.    

ّای ایي هغالعِ ًكئاى زاز هَلفئِ ّئای هئسیطیت ویفیئت خئاهع       یافتِ

)هاًٌئئس:عولىطز ویفئئی هئئسیطاى اضقئئس، هكئئاضوت واضوٌئئاى زض ؾیؿئئتن 

ُ هسیطیت ویفیت، تَخِ تئِ هكئتطی ،فطایٌئس ّئا ٍ تىٌیئه ّئای پیئاز       

ای عولىطز قطوت ّا ضا تحت تاثیط لطاض هی ؾاظی(تِ عَض لاتل هلاح ِ

زّس.آًْا زض تحمیك ذَز یئه هئسل لاتئل اعتوئاز ٍ هعتثئط اظ هئسیطیت       

ویفیت خاهع ٍ ضاّی ضا وِ قطوت ّا هی تَاًٌس تْثَز عولىطز وؿئة ٍ  

 وٌٌس.   واض ضا تط اؾاؼ آى پایِ گصاضی وٌٌس اضائِ هی

ط تا عٌئَاى تئِ وئاضگیطی ضٍیىئطز ٍ ضٍقئْای       ّوچٌیي زض تحمیمی زیگ

هسیطیت ویفیت خاهع تطای زؾتیاتی تِ ضضایت هكتطی،ًتایح یه ً ئط  

ؾٌدی اظ ضضایت هكتطیاى تا تَخِ تِ اؾتطاتػی هسیطیت ویفیت خئاهع  

اتراش قسُ زض یه قطوت تَلیس هَاز  صایی تط هثٌای آضز گٌسم تطضؾئی  

ت هكتطیاى  تِ نَضت پیَؾتِ قسُ اؾت.یافتِ ّا حاوی اظ افعایف ضضای

زض یه زٍضُ ؾِ ؾالِ اؾت.یافتِ ّای ایي همالئِ اظ اهیئس قئطوت ّئای     

تَلیسی تطای زؾتیاتی تِ ضضایت هكتطی، تِ ٍؾیلِ توطوع تط فعالیتْای 

اخطای هسیطیت ویفیت خاهع حوایت هی وٌس ٍ ًمف هسیطیت ویفیئت  

ٍ تعئالی زض   خاهع ضا تِ عٌَاى یه ضٍـ هَثط تطای زؾتیاتی تئِ تطتئطی  

  هی زاًس.  ىاض ًاپصیطتَلیس اً

ایي پػٍّف تِ اّویت ٍضٍز هسیطیت ویفیت خاهع تِ نٌایع تَلیسی 

ایطاى ٍ اضظیاتی هسیطاى اضقس ویفیت اظ هسیطیت ویفیت خاهع ٍ ؾغ  

عولىطز زض قطوت ّای آًاى هی پطزاظز.زض ایي پػٍّف تِ ذهَل تِ 

تَلیس ٍ عولىطز زض ضاتغِ تا عولىطز  ، اضتثاط تیي هسیطیت ویفیت خاهع

ّسف انلی ایي پػٍّف تطضؾی تأثیط  هكتطی پطزاذتِ قسُ اؾت.

عَاهلی اظ لثیل ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسُ ّا،تْیٌِ واٍی،ؾٌدف 

ویفیت،تْثَز هساٍم فطایٌس ّا تط اخطای هسیطیت ویفیت خاهع زض 

 ؾاظهاًْای  تَلیسی ٍ اضظیاتی تاثیط تِ واضگیطی هسیطیت ویفیت خاهع

تط عولىطز تَلیس ٍ ضضایت هكتطی ٍ زض ًْایت اضائِ ضاّثطزّایی تِ 

هٌ َض زؾتیاتی تِ ضضایت هكتطی زض تعاهل تیي عولىطز تَلیس ٍ 

 هكتطی تِ عٌَاى هعیت ضلاتتی اظ هٌ ط هسیطیت ویفیت خاهع هی تاقس.

هٌثع تالمَُ هعیت تِ عٌَاى  ایي تحمیك تِ تطضؾی هسیطیت ویفیت خاهع

پطزاظز ٍ آثاض الساهات آى تط عولىطز ضا تطضؾی هی هی ضضلاتتی پایسا

ًوایس. زض ایي هغالعِ ؾعی تط  ٌی تط وطزى هغالعات اًدام قسُ ضٍی 

ازتیات هطتَعِ ٍ تا حسٍزی حل هثاحث هغطٍحِ ضاخع تِ هیعاى ٍ 

هی  هعیاضّای تْثَز عولىطز زض نَضت اخطای هسیطیت ویفیت خاهع

تَخِ هسیطاى تَلیس یا ویفیت اؾت  ًوایس.ایي تحمیك تِ ذهَل هَضز

وِ عولاً تا هَضَع زض اضتثاعٌس، ذَاّس تَز ظیطا فاوتَضّایی اظ  هسیطیت 

ویفیت خاهع ضا وِ تطای تطاًگیرتي عولىطز تایس اٍلَیت زاقتِ تاقٌس ضا 

 وٌس.تعییي هی

 ادبیات پژيَص -2

ویفیت، زض ایي پػٍّف، ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسگاى، تْیٌِ واٍی، ؾٌدف 

تْثَز هساٍم فطایٌسّا تِ عٌَاى عَاهل هَثط تط اخئطای هئسیطیت ویفیئت    

عولىئطز زض ضاتغئِ تئا    تاقئٌسٍ  خاهع تِ عٌَاى هتغیطّای هؿئتمل  هئی  

 تاقس.هكتطی، هتغیط ٍاتؿتِ هی

ویفیت خاهع ًگطقی اؾت وِ تط هثٌای آى هئسیطیت ؾئاظهاى   هسیطیت 

 6 "تأهیي وٌٌئسگاى   "ٍ  "هكتطیاى  "، "واضوٌاى  "تا هكاضوت تواهی 

تِ تْثَز هؿتوط ویفیت وِ هٌدط تِ خلة ضضئایت هكئتطی هئی قئَز،     

هی پطزاظز.هسیطیت ویفیت خاهع فلؿفِ ای هسیطیتی اؾت وِ تئِ عئَض   

ِ  ّا تِ واض گطف گؿتطزُ زض قطوت تفهئیل زض ًَقئتاضّای   تِ هی قئَز تئ

گیطز ٍ تحلیل آى تط ایئي هَضئَع ز لئت     زاًكگاّی هَضز تحث لطاض هی

زاضز وِ اوثط ؾئاظهاًْا ٍ هحممئاى تعطیئف ذانئی اظ آى زاضًئس. گئاّی       

تؿیاضی اظ هفاّین وِ ضاتغِ ای تا هسیطیت ویفیت خاهع ًساضًس، ظیط ایي 

 7، از ئام  TQM (.7-8ل ، 1381قئًَس )ضیئاحی،   ٍاغُ زؾتِ تٌسی هی

                                                           
6
. suppliers  

7
. Combination  
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ٍظایف ٍ فطآیٌسّای زاذل ؾاظهاى تِ هٌ َض زؾتیاتی تِ تْثَز هؿئتوط  

 .>6=ویفیت وا ّا ٍ ذسهات اؾت ٍ ّسف آى ضضایت هكتطی اؾت 

ّای هئسیطیت ویفیئت   تعطیف انغلاحات تِ واض ضفتِ زض هسل ٍ قاذم

 تاقس:خاهع تِ قطح شیل هی

:ایي ضٍاتظ عوَهاً ضٍاتئظ تعئاهلی تئیي    (SSREL)ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسگاى

عطفیٌی اؾت وِ ذطٍخئی وئاض یىئی ٍضٍزی وئاض زیگئطی هئی تاقئس.        

ّوىاضی ًعزیه ٍ ّویاضاًِ تَلیس وٌٌسگاى ٍ تاهیي وٌٌسگاى تاعث ضفع 

ًمم ٍضٍزی ّا ٍ اعویٌاى اظ ایٌىِ آًچِ اضائئِ هئی وٌٌئس هتٌاؾئة تئا      

 ًیاظّای هكتطی ًْایی اؾت، هی قَز. 

:عثاضتؿت اظ تحمیك ٍ هكاّسُ تْتطیي الساهات  (BENCH)تْیٌِ واٍی

ضلاتتی وِ تط اؾاؼ آى تتَاى زؾتَضالعول اّساف هٌغمی ضا تٌ ین ٍ 

اًت اضات هطتَط تِ ّعیٌِ،ؾغ  پایایی هحهَل ٍ زیگط عَاهل ضا تعییي 

ًوَز.تْثَز ٍلتی ؾطعت هی یاتس وِ عولىطز هَضز اضظیاتی لطاض گیطز ٍ 

همایؿِ گطزز.زض ًتیدِ تاظزّی،عولىطز ٍ اثطتركی  تا تْتطیي ّای زًیا

 .ضا هی تَاى افعایف زاز

: ؾٌدف هساٍم عولىطز تا اؾتفازُ اظ (QMEASURE)ؾٌدف ویفیت  

تحلیل آهاضی هَخة هی قَز اًحطافات اضظیاتی قًَس ٍ عىؽ العول 

هٌاؾة زضخْت انلاح فطایٌسّای زذیل تِ واض ضٍز،تِ گًَِ ای وِ 

 تؿْیل ًوایستْثَز هؿتوط ضا 

:تحمك تْثَز هساٍم تا توطوع تط (PIMPROVE)تْثَز هساٍم فطایٌسّا

فطایٌس ّایی حانل هی قَز وِ هَخة ضؾیسى تِ تْثَز ویفی قسُ 

اؾت.زض عوسُ ؾاظهاى ّا فطایٌس ّایی تا اضتثاط هتماتل ٍخَز زاضز وِ 

 تْثَز زض یىی اظ فطایٌس ّا هَخة تْثَز ولی ؾاظهاى هی قَز.

هاّیت رٌس تعسی هعیاضّای عولىطز،عولىطز تَلیس ضا اظ  تطای زضن

 هٌ ط اثطتركی تَلیس ٍ واضایی تَلیس تطضؾی قس:

: زضنس تحمك ّسف زض ذطٍخی تَلیس ضا  (EFFECT)اثط تركی تَلیس 

 اًساظُ هی گیطز.

: هیعاى واضآهسی زض تىاضگیطی هَاز ذام ٍ (EFFICIENT)واضایی تَلیس 

 گیطز. تَلیس ذطٍخی ضا اًساظُ هی

زض ًْایت عولیاتی قسى ؾاذتاض عولىطز زض اضتثاط تا هكتطی اظ عطیك 

:تَاًایی اضائِ (SCVALUE)اضائِ هحهَ تی تا اضظـ تا  تطای هكتطی

. پاؾد ؾطیع تِ ًیاظّای 8ذسهات ٍ هحهَ ت عالی تِ هكتطی 

 :تَاًایی پاؾرگَیی ؾطیعتط تِ ًیاظّای هكتطی (FASTRESP)هكتطی

 هحمك هی گطزز.

 مديريت‌كيفيت‌جامع‌-2-1 

TQM   هدوَعِ ای اظ انَل ویفیت ٍ اضظقْاؾت، یه ؾاذتاض ؾاظهاًی

وٌس، هدوَعِ ای  تطای حوایت اظ تْثَز ویفیت اثط ترف ایداز هی

خاهع اظ هفاّین ٍ اتعاض ضا تَخَز آٍضزُ ٍ الساهات  ظم ضا تِ اخطا زض هی 

، تایس تِ نَضت خعئی اظ ؾیؿتن هسیطیتی TQMآٍضز. تِ هٌ َض اخطای 

 ؾاظهاى زض آیس. 

 اقاضُ هی قَز : TQMزض ایٌدا تِ تعضی اظ انَل هكتطن 

.  هسیطیت ویفیت خاهع اظ تا  قطٍع هی قَز: تِ هٌ َض هَفمیت، 1

TQM  تایس تِ نَضت تركی اظ اؾتطاتػی ولی ؾاظهاى زضآیس. یه عاهل

 8ضطٍضی، تعْس هسیطیت اضقس هی تاقس، وِ تایس اظ عطیك حوایت وافی

 آى ضا ًكاى زّس.  9ٍ ً اضت هؿتوط

.  هسیطیت ویفیت خاهع تط هكتطی هتوطوع اؾت: ویفیت تط ایي 2

ِ پاؾرگَی اؾاؼ لطاض زاضز وِ ّط فطز یه هكتطی زاضز ٍ تایس ّویك

اًت اضات، ًیاظّا ٍ العاهات هكتطیاى تاقس. تٌاتطایي ّن هكتطیاى زاذلی ٍ 

ّن هكتطیاى ذاضخی زاضای اّویت ّؿتٌس ٍ ّویكِ تایس هَضز تَخِ 

 تاقٌس. 

.  هسیطیت ویفیت خاهع ًیاظهٌس تىاضگیطی تین اؾت: تكىیل 3

ض تیوی تیوْای واضوٌاى تاعث عولىطز تْتط افطاز هی قَز. ّوىاضی ٍ وا

وٌس، یه لسضت خسیس وِ ؾاظهاى  ؾغ  خسیسی اظ تَاًایی ضا ایداز هی

هی تَاًس تِ ٍؾیلِ آى زض خْت افعایف ضضایت هكتطی گام تطزاضز. 

، افمی ٍ 10تٌاتطایي، هكاضوت واضوٌاى زض تیوْای تیي ٍظیفِ ای

 عوَزی تیكتطیي تأثیط ضا زض تْثَز عولىطز افطاز زاضز. 

ع هؿتلعم آهَظـ توام افطاز اؾت: ویفیت .  هسیطیت ویفیت خاه4

هثتٌی تط هْاضتْای واضوٌاى ٍ زضن آًْا اظ آًچِ هَضز ًیاظ اؾت هی 

تاقس. آهَظـ واضوٌاى، اعلاعات هَضز ًیاظ ضا خْت حطوت زض هؿیط 

اؾتطاتػی ؾاظهاى تِ آًْا هی زّس ّواًگًَِ وِ هْاضت هَضز ًیاظ خْت 

 ی زّس. تْثَز ویفیت ٍ حل هؿائل ضا تِ آًْا ه

.  هسیطیت ویفیت خاهع تطای ؾٌدف پیكطفت واضّا تِ اتعاضی 5

تأویس هی قَز وِ ّط واض اًدام قسُ تایس  TQMًیاظ زاضز: زض فطٌّگ 

هَضز ؾٌدف لطاض گیطز. ؾٌدف پیكطفت واض ٍ الساهات ضطٍضی تطای 

 ّط تطًاهِ تْثَز ویفیت هی تاقس. هَفمیت ؾاظهاى اظ العاهات اؾاؾی

تأویس زاضز: هفَْم تْثَز  11ت خاهع تط تْثَز هؿتوطهسیطیت ویفی

هؿتوط تط اؾاؼ ایي فطو تٌا قسُ اؾت وِ یه فعالیت ًتیدِ یه 

ؾطی گاهْا ٍ الساهات هطتثظ تِ ّن هی تاقس وِ هٌدط تِ یه ؾتازُ 

                                                           
8 . Adequate Support  
9 . Continuous Monitoring  
10 . Cross – Functional  Teams  
11 . Continuous Improvement  
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هی قَز. تَخِ هؿتوط تِ ّط وسام اظ ایي گاهْا زض فطآیٌس واضی تطای 

 >4=ِ ویفیت هحهَل، ضطٍضی اؾت. ٍ زض ًتید 12تْثَز اعتثاض فطآیٌس

‌رضايت‌مشتري‌-2-2
ضضایت هكتطی تِ ازضان هكتطی ًؿثت تِ هحهَ ت ٍ ذسهات اضائِ 

قسُ تؿتگی زاضز. تا ؾٌدف ضضایت هكتطی، هسیطاى لازض تِ زضن 

اًت اضات هكتطی هی قًَس وِ تسیي هٌ َض تایس تاظذَضزّای زضیافت 

زٌّس. واتلط، ضضایت هكتطی ضا قسُ اظ ؾَی آًْا ضا هَضز تَخِ لطاض 

فطز زض ًتیدِ همایؿِ ًتایح زضیافت  14یا زلؿطزی 13احؿاؼ هؿطت

وٌس. ایي تعطیف تِ ایي هغلة اقاضُ زاضز  قسُ تا اًت اضاتف، تعطیف هی

ّای هرتلف ضا تا اًت اضات ذَز همایؿِ  وِ هكتطیاى هحهَ ت قطوت

پاؾرگَی  وطزُ ٍ قطوتی ضا اًتراب هی وٌٌس وِ تِ تْتطیي ًحَ

 ذَاؾتِ ّای آًاى اؾت. 

ؾِ ؾؤال ضا تطای ؾٌدف ضضایت هكتطی هغطح هی  15ٌّاى ٍ واضج

 وٌٌس :

 . رِ ریعی ضا قطوت تایس تْثَز زّس ؟1

 . رگًَِ ٍ تا رِ اًساظُ آى ضا تْثَز زّس ؟ 2

 . تا رِ اًساظُ تایس ًؿثت تِ ضلثای ذَز تْتط عول وٌس ؟3

یه عاهل خسیس تِ هحیظ ٍاضز هی  ایي اضظیاتی تایس زض ّط ظهاًی وِ

 >8=قَز ٍ یا تغییطات خسیسی ضخ هی زّس، اًدام قَز. 

ضضایت هكتطی، عاهلی ولیسی تطای تعییي رگًَگی هَفمیت ؾاظهاى 

زض اضتثاط تا هكتطی اؾت. زؾتیاتی تِ ضضایت هكتطی هؿتلعم فطٌّگ 

، ؾاظهاى هتوطوع تط هكتطی، تَاًوٌس ؾاظی واضوٌاى، 16هكتطی هحَض

 ٍ هكاضوت تا هكتطیاى ٍ تأهیي وٌٌسگاى اؾت.  17ین ؾاظیت

ضضایت هكتطی زاذلی )واضوٌاى( ٍ هكتطی ذاضخی تِ نَضت یه 

ضاتغِ علت ٍ هعلَلی اؾت. ضضایت واضوٌاى هٌكاء ویفیت تطتط اؾت، 

ظیطا اگط ؾاظهاى ًیاظّای هكتطیاى زاذلی ضا اضضا ًوایس، آًْا ًیع لازض 

كتطی ذاضخی گام تطزاضًس. تٌاتطایي ذَاٌّس تَز زض خْت ضضایت ه

ضضایت هكتطی زاذلی یىی اظ قطایظ اؾاؾی تطای ضضایت هكتطی 

ذاضخی زض تاظاض هی تاقس. هسیطاى هعوَ ً تِ زًثال ؾَز هالی ؾطیع ٍ 

آؾاى ّؿتٌس ٍ ًمف ضضایت ظیطزؾتاى ضا تطای ًیل تِ ضضایت هكتطی 

  >3= ذاضخی ٍ ؾَزآٍضی هَضز تَخِ لطاض هی زٌّس.

                                                           
12 . Reliability of the Process  
13 . Pleasure  
14 . Disappointment  
15 . Hanan & Karp  
16 . Customer Oriented Culture  
17 . Team Building  

‌عملکرد‌توليد‌-2-3
تثسیل هطحلِ تِ هطحلِ قىلی اظ هازُ تِ قىلی زیگط اظ عطیك تغییطات »

فیعیىی ٍ یا قیویایی، تِ هٌ َض ایداز ٍ یا اضتماء هغلَتیت هحهَل 

هی گَیٌس. تٌاتطایي تَلیس ًَعی  18تطای ههطف وٌٌسگاى ضا فطایٌس تَلیس

فطایٌس تا  تطزى ٍ اضتماء اضظـ تِ نَضت هطحلِ ای اؾت تِ ایي هعٌی 

. نٌایع ضا تا تَخِ تِ ًَع وِ زض ّط هطحلِ اضظـ افعٍزُ ذَاّیس زاقت

ذطٍخی تِ زٍ زؾتِ ذسهاتی ٍ تَلیسی تمؿین هی وٌٌس. تط هثٌای ایي 

یىی ٍ هحؿَؼ )وا ( تعطیف، نٌایع تَلیسی، زاضای ذطٍخی فیع

ّؿتٌس زض حالیىِ نٌایع ذسهاتی، زاضای ذطٍخی  یط هحؿَؼ 

ّط فطایٌسی وِ وا  یا ذسهت »تَلیس ضا  19ازٍٍز تافا)ذسهت( ّؿتٌس. 

هی زاًس. هثالْایی اظ تَلیس عثاضتٌس اظ: ؾاذت هحهَ ت « ایداز وٌس

ت اؾتاًساضزی هثل اتَهثیل ّا، ضازیَ ّا، تلَیعیَى ّا ٍ ...، ؾاذ

هحهَ ت تا هكرهات ذال تِ نَضت ؾفاضقی هثل تَیلطی تا 

زض اًتراب ًَع فطایٌس  20...عَاهل هَثطظطفیت هكرم، ؾاذتواى ٍ

 :تَلیس 

وِ  ظم اؾت زض عطاحی  21ظ خولِ تهوین گیطیْای اؾتطاتػیها

واضذاًِ یا ؾاظهاى ذسهاتی، هَضزً ط لطاض گیطز،اًتراب ًَع فطآیٌس تطای 

ائِ ذسهات هی تاقس.اًتراب ًَع فطآیٌس تَلیس تط یه تَلیس هحهَل یا اض

هدوَعِ قف گاًِ عَاهل یا هكرهِ ّای تَلیسی تاثیط گصاض تَزُ ٍ یا 

 اظ:                        تحت تاثیط تعضی اظ آًْا لطاض هی گیطز. ایي عَاهل عثاضتٌس

 حدن )همساض (تَلیس یه هحهَل ذال. - 1

 تط اؾاؼ ً ط هكتطیهیعاى ؾفاضقی تَزى وا   -2 

 ؾغ  تٌَع هحهَ ت واضذاًِ. -3

ؾاعتِ زض ول ضٍظ  24ًیاظ تِ واضوطز پیَؾتِ واضذاًِ تِ نَضت  - 4

 ّای ؾال یا اهىاى اًمغاع عولیات تَلیس

ًؿثت ّعیٌِ هاقیي آ ت تِ ّعیٌِ ّای ًیطٍی اًؿاًی تطای تَلیس -5

 .هحهَل

اًؿاًی تطای تَلیس  هیعاى اًعغاف پصیطی هاقیي آ ت ٍ هْاضتْای- 6

 هحهَ ت هتٌَع

‌مسيت‌رقابتي‌-2-4
، اضتثاط هؿتمین تا اضظـ ّای هَضز ً ط  22هفَْم هعیت ضلاتتی

هكتطی زاضز تِ ًحَی وِ زض یه عیف همایؿِ ای ّط رِ لسض اضظـ 

                                                           
18 . production process  
19 . edwood buffa  
20 . factors that affect  
21 . strategic  
22competitive advantage 
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ّای عطضِ قسُ یه ؾاظهاى تِ اضظـ ّای هَضز ً ط هكتطی ًعزیىتط 

وِ ؾاظهاى، ًؿثت تِ ضلثای یا تا آى هٌغثك تط تاقس هی تَاى گفت 

هْطی ٍ .)ذَز زض یه یا رٌس هعیاض ضلاتتی زاضای تطتطی ٍ هعیت اؾت

هعیت ضلاتتی قاهل هدوَعِ عَاهل یا تَاًوٌسی ّایی (. 1383حؿیٌی، 

لىطزی تْتط اظ ضلثا لازض هی اؾت وِ ّوَاضُ قطوت ضا تِ ًكاى زازى عو

عَاهلی اؾت وِ زض  ِ عثاضتی، هعیت ضلاتتی عاهل یا تطویثی اظت ؾاظز

یه هحیظ ضلاتتی ؾاظهاى ضا تؿیاض هَفك تط اظ ؾایط ؾاظهاى ّا هی 

 .ًوایس ٍ ضلثا ًوی تَاًٌس تِ ضاحتی اظ آى تملیس وٌٌس

ٌاتط ایي تطای زؾتیاتی تِ هعیت ضلاتتی، یه ؾاظهاى ّن تایس تِ ت

هَلعیت ذاضخی ذَز تَخِ وٌس ٍ ّن تَاًوٌسی ّای زاذلی ضا هَضز 

زض هؿیط ایداز هعیت ضلاتتی زٍ ًىتِ  23 (2000اپلثاٍم ) زّس تَخِ لطاض

هْن لاتل تعوك هی تاقس: ًرؿت، ایي هؿیط فطایٌس زًثالِ زاضی اؾت 

وِ تِ عولىطز عالی ٍ ضلاتت پصیطی ؾاظهاى هٌدط هی قَز. یعٌی ایٌىِ 

زض نَضتی وِ ؾاظهاى تتَاًس تِ ٍاؾغِ قایؿتگی ّای ذَز، هعیت 

ًوایس وِ تطای هكتطیاى اضظقوٌس تَزُ ٍ ّوَاضُ ضلاتتی پایساضی ذلك 

تطتط اظ ضلثا تاقس، زض ٍالع عولىطزی قایؿتِ اظ ذَز تط خای گصاقتِ ٍ 

آى زؾتِ اظ قایؿتگی ّا زاضای -تت پصیطی ضا تِ اضهغاى آٍضزُ اؾتضلا

اضظـ اؾتطاتػیه هی تاقس وِ تتَاًس تطای هكتطیاى اضظـ آفطیٌی وٌس. 

ّسف انلی ؾاظهاى اظ ایداز هعیت ضلاتتی تا  ّواًگًَِ وِ عٌَاى قس،

تىیِ تط هٌاتع ٍ لاتلیت ّایی وِ زض اذتیاض زاضز، ضلاتت پصیطی ٍ 

زؾتیاتی تِ هَلعیتی هوتاظ اظ لحاػ عولىطزی زض تاظاض هثتٌی تط 

هكتطی هساضی اؾت. ولیس ایي هؿللِ یعٌی زؾتیاتی تِ ضلاتت پصیطی، 

ل قٌاذت ٍ زضن ًیاظّای پایساضی هعیت ّای ضلاتتی تط اؾاؼ ان

هكتطی ٍ توطوع تط هكتطی ٍ ّوچٌیي تْثَز فطایٌسّا اظ زیس هكتطی 

تِ آى زؾتِ اظ هعیت ّای ضلاتتی اعلاق   24هیثاقس. هعیت ضلاتتی پایساض

هی قَز وِ تِ ٍاؾغِ تْطُ گیطی اظ قایؿتگی ّای ؾاظهاى، تطای 

ٍ وپی تطزاضی هكتطیاى اضظقوٌس تَزُ، تَؾظ ضلثا تِ ضاحتی لاتل تملیس 

 ًثَزُ ٍ تطای ؾاظهاى عولىطز قایؿتِ ٍ ضلاتت پصیطی ضا تِ اضهغاى آٍضز.

هفَْم هعیت ضلاتتی تیاًگط تطتطی ًاقی اظ تَاًایی ّای هعیي یا تطویة 

تَاًایی ّاؾت وِ ضلیة تطتط هٌحهطاً یا تِ همساض ظیازی ًؿثت تِ ضلثا 

اتتی زٍام، هْوتطیي ٍیػگی ّای هعیت ضل 25 (2000آًتَى) زاضاؾت

 آؾیة ًاپصیطی ٍ اضظـ آى هی تاقس.

(  هیتَاى هسل ّای پیكگاهاى هسیطیت ویفیت ضا 1تا تَخِ تِ خسٍل )

                                                           
22 Appelbaum 

24.sustainable competitive advantage 

 همایؿِ ًوَز.

هَلفِ ّای ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسگاى، تْیٌِ واٍی، ؾٌدف ویفیت، 

تْثَز هساٍم فطایٌسّا هتغیط هؿتمل ٍ عولىطز تَلیس هتغیط هیاًدی ٍ 

 هكتطی هتغیط ٍاتؿتِ هیثاقس. عولىطز زض ضاتغِ تا
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 (Oakland, 1993, p: 292-293)هقبیسِ پیطگبهبى کیفیت  (:1جذٍل)

 

  چارچًب مفًُمی پژيَص  -3

 َب هفَْهی پػٍّف ضا ًكاى هی زّس.راضر( 1قىل )

 َای پژيَص  فزضیٍ -4

 . هسیطیت ویفیت خاهع اثط ؾاذتاضی هثثت ضٍی عولىطز تَلیس زاضز.1

هسیطیت ویفیت خاهع اثط ؾاذتاضی هثثت ضٍی عولىطز زض ضاتغِ تا . 2

 .هكتطی زاضز.

عولىطز تَلیس اثط ؾاذتاضی هثثت ضٍی عولىطز زض ضاتغِ تا هكتطی . 3

 جَراى دهیٌگ کبًَی کزاسثی 

تعزیف 

 کیفیت
 ّوسبسی ثب ًیبسّب

تعزیفی ًذارد ٍ آى را در 

هفَْم هذیزیت کیفیت ثِ کبر هی 

 ثزد

درجِ یکٌَاختی ٍ یکسبًی در ّشیٌِ کن ٍ 

 تطبثق ثب ثبسار
 هٌبست ثزای استفبدُ

درجِ 

هسئَلیت 

 هذیزیت ارضذ

 هسئَل کیفیت
هطکلات هزثَط ثِ سطَح 

 ثبلاست
 % هطکلات کیفیت99هسئَل 

% 02کوتز اس 

هطکلات کیفیت ًبضی اس 

 کبرکٌبى است

استبًذارد 

 عولکزد
 حذف تلفبت ًقص صفز

کیفیت دارای هعیبرّبی سیبدی است؛ 

استفبدُ اس آهبر ثزای سٌجص عولکزد در توبم 

 ًَاحی، اًتقبد اس ًقص صفز

اجتٌبة اس هجبرسُ 

 ثزای اًجبم کبر درست

رٍیکزد 

 عوَهی
 پیطگیزی، ًِ ثبسرسی

 یک رٍش جذیذ یب صحیح

 ثزای ادارُ، هزیذ دهیٌگ

کبّص تغییزپذیزی ثَسیلِ ثْجَد هستوز، 

 کٌبر گذاضتي ثبسرسی سیبد

رٍیکزد عوَهی 

هذیزیت ثِ کیفیت، ثِ ٍیژُ 

 عٌبصز اًسبًی

 سبختبر

 

 

 تَصیِ ثزای هذیزیت 19 ضص اثشار ثزای ثْجَد کیفیت گبم ثزای ثْجَد کیفیت 19
گبم ثزای ثْجَد  12

 کیفیت

 

spc 
 

 

سطَح آهبری ردکزدى 

 قبثل قجَل ثزای کیفیت

حوبیت اس کبرثزد ضیَُ ّبی 

آهبری سبدُ ثزای ضٌبسبیی هسبئل 

 ٍ ارائِ راُ حل

 استفبدُ اس ضیَُ ّبی آهبری کٌتزل کیفیت

تَصیِ کٌتزل فزآیٌذ 

آهبری ٍ تأکیذ ثز ایٌکِ آى 

هی تَاًذ هٌجز ثِ رٍیکزد 

 اثشارگزایی ضَد

 اسبس ثْجَد
یک فزایٌذ، ًِ یک 

 بهِ،اّذاف ثْجَدثزً

هحذٍدیت در توبم ًَاحی، 

 اصَل آهبری ٍ صٌعتی ٍ هٌْذسی

تذاٍم ثزای کبّص هیشاى تغییز، حذف 

 اّذاف ثذٍى داضتي ضیَُ ّبی لاسم
 تعییي اّذاف

 کبر تیوی
تیوْبی ثْجَد کیفیت، 

 ضَراّبی کیفیت
 هْبرتْبی رٍاثط اًسبًی

هطبرکت کبرکٌبى در تصوین گیزی، کٌبر 

 ثیي ثخطْب گذاضتي سذّبی

تین ٍ رٍیکزد حلقِ 

 کیفیت

ّشیٌِ 

 کیفیت

ّشیٌِ عذم تطبثق، کیفیت 

 رایگبى است

سٌجص تلفبت در توبم حَسُ 

 ّب، اسجولِ هَجَدی
 ثْجَد هستوز، ًِ ثْیٌِ

کیفیت رایگبى ًیست، 

ٍ یک سطح ثْیٌِ ثزای آى 

 ٍجَد دارد



 331-344 (1398ًاهِ ) هدلِ هسیطیت تَؾعِ ٍ تحَل ٍیػُ

 

337 

 

 زاضز.

 فرضيه های فرعی :

.ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسُ زاضای تاضوٌف ؾاذتاضی هثثت تط اخطای 1

 هسیطیت ویفیت خاهع اؾت.

.تْیٌِ واٍی زاضای تاض وٌف ؾاذتاضی هثثت تط اخطای هسیطیت 2

 ویفیت خاهع اؾت.

ضوٌف ؾاذتاضی هثثت تط اخطای هسیطیت .ؾٌدف ویفیت زاضای تا3

 ویفیت خاهع اؾت.

.تْثَز هؿتوط فطایٌس زاضای تاضوٌف ؾاذتاضی هثثت تط اخطای 4

 هسیطیت ویفیت خاهع اؾت.

 ريش پژيَص  -5

یوایكی ٍ پپػٍّف حاضط واضتطزی اؾت ٍ اظ لحاػ ضٍـ تَنیفی، 

ضٍؾای حَظُ ویفیت  هسیطاى ٍ . خاهعِ آهاضی قاهلّوثؿتگی اؾت

گیطی ٍ  وِ تا ووه ضٍـ ًوًَِقطوت ّای تَلیسی اؾتاى لعٍیي 

گیطی تهازفی  ًفط تطآٍضز قسُ وِ تِ قیَُ ًوًَِ 263فطهَل وَوطاى 

ّا، ضٍقْای آهاضی زض ایي پػٍّف تطای تحلیل زازُ اًتراب گطزیس.

تِ هٌ َض  .پاضاهتطیه ًٍاپاضاهتطیه هَضزاؾتفازُ لطاض گطفتِ اؾت

ّا ٍ آظهَى ّا اظ آهاض تَنیفی ٍ تِ هٌ َض تحلیل زازُیف زازُتَن

یاتی هعاز ت ّای پػٍّف اظ آهاض اؾتٌثاعی ٍ اظ ضٍـ هسلفطضیِ

  ؾاذتاضی اؾتفازُ قسُ اؾت.
ای اظ تحلیل عاهلی،  ایي ضٍـ ، تطویة ضیاضی ٍ آهاضی پیچیسُ

سُ ضگطؾیَى رٌس هتغیطُ، ٍ تحلیل هؿیط اؾت وِ زض یه ؾیؿتن پیچی
ٍتحلیل لطاض زّس.  ّای پیچیسُ ضا هَضز تدعیِ  گطزّن آهسُ تا پسیسُ

هسل هعاز ت ؾاذتاضی تِ زٍ فاظ ولی تحلیل عاهلی تائیسی ٍ تحلیل 
ّا یا ّواى گیطی اضتثاط ًكاًگطقَز. زض لؿوت اًساظُهؿیط تمؿین هی

ؾَا ت پطؾكٌاهِ تا ؾاظُ ّا هَضز تطضؾی لطاض هی گیطز ٍ زض لؿوت 
اضی اضتثاط عاهل ّای هَضز تطضؾی تا یىسیگط خْت آظهَى ؾاذت

گَیِ ای زض عیف  28فطضیات هَضز تَخِ ّؿتٌس وِ اظ یه پطؾكٌاهِ 
ًطم افعاضّای هَضز اؾتفازُ پٌح عاهلی لیىطت اؾتفازُ قسُ اؾت . 

ٍ  18ًؿرِ   SPSSخْت تدعیِ ٍ تحلیل زازُ ّا تؿتِ ًطم افعاضی 

 تحت ٍیٌسٍظ هی تاقٌس. 8/54 ًؿرِ LISRELتؿتِ ًطم افعاضی 
‌

‌
 هذل پژٍّص :(1) ضکل

 بزرسی يضعیت وزمال بًدن تک متغیزٌ -6

تعس اظ هكرم قسى آهاضُ ّای تَنیفی هتغیئط ّئای اًئساظُ پئصیط     
هسل زض ایي فاظ اظ تحمیك  ظم اؾت تا ٍضعیت ًطهال تَزى تَظیع هتغیط 

ایي هَضَع وئِ هتغیئط ّئای هئَضز     ّا هكرم قَز. خْت ًكاى زازى 
هغالعِ قطایظ ًطهال تَزى تَظیع ضا زاضًس اظ آظهَى رَلگی ٍ وكئیسگی  
وِ تِ آظهَى وَضاى ًیع هعطٍف اؾت، اؾتفازُ قئس وئِ ًتئایح ًكئاى اظ     
ًطهال تَزى تَظیع زاضز. زض ایي آظهَى فطو نفط هثٌی تط ًطهئال تئَزى   

تاقس ًكئاى اظ   05/0اظ  تَظیع زاضز. زض نَضتیىِ ؾغ  هعٌی زاضی ووتط

 .ًطهال ًثَزى هتغیط ّای هَضز هغالعِ زاضز

:   آسهَى ّبی ثزرسی ًزهبل ثَدى تَسیع هتغیز ّبی تحقیق  (0)جذٍل 

 ثب تست کَراى

هتغیر ّای پٌْاى 

 هذل

هقددذ ک یددای  

 سدددرَ ر  ونهدددَى 
Skewness and 

Kurtosis 

Sig. 

کٍ تط تا تاهیي 

 یٌٌذگاى
145/1 095/0 

 064/0 540/1 تْیٌِ یاٍی

 128/0 645/0 سٌجص ییفیت

تْثَد فر  ٌذ ّا 

 تِ طَک د ئن
032/1 103/0 

 ک ئِ هحصَلات 
 تا  کنش تالا

150/1 068/0 

پاسخ سر ع تِ 

 ًیان ّای هطتری
158/1 063/0 

 055/0 161/1  ثر تخطي تَلیذ

 112/0 955/0 یاک  ي تَلیذ
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اؾئت   05/0تا تَخِ تِ ایٌىِ توئام ؾئغَح هعٌئی زاضی تئا ی      تا تَخِ
فطو نفط هثٌی تط ًطهال تَزى تَظیع پصیطفتئِ هئی قئَز. لئصا قئطایظ      
ًطهال تَزى هتغیط ّای هَضز هغالعِ خْت تطآٍضز پاضاهتط ّای هدْئَل  

 لاتل اتىاء اؾت.

 (CFA)عاملی تائیدی مدل اوداسٌ گیزی یا تحلیل -7
 

زض ضٍـ قٌاؾی هسل هعاز ت ؾاذتاضی، اتتسا تِ ؾاوي  ظم اؾئت تئا   
هَضز هغالعِ لطاض گطفتِ تا هكرم قَز ًكاًگط ّای اًتراب  ضٍایی ؾاظُ

ضز ً ئئط ذئئَز اظ زلئئت  ظم قئئسُ تئئطای اًئئساظُ گیئئطی ؾئئاظُ ّئئای هئئَ
ازُ هئی  اؾئتف ایي هٌ َض اظ تحلیل عاهلی تائیسی ّؿتٌس. تطای تطذَاضزاض

 tزاضای همئساض  ًكاًگط تا ؾئاظُ ذئَز   قَز. تِ ایي قىل وِ تاض عاهلی ّط
زض ایي نَضت ایي ًكاًگط اظ زلت  ظم تطای اًئساظُ   ،تاقس 96/1تا تط اظ 
خْئت  زض ایئي پئػٍّف    .یا نفت هىٌَى تطذَضزاض اؾت ى ؾاظُآ گیطی

تا رِ حئس تئا ًكئاًگط ّئای      پػٍّفؾاظُ ّای یه اظ تطضؾی ایٌىِ ّط 
 اظ هسل اًتراب قسُ خْت ؾٌدف آًْا زاضای ّوؿَیی تَزُ اًس

 تِ تفىیه اتعاز هَضز هغالعِ  اًساظُ گیطی یا ّواى تحلیل عاهلی تائیسی
 .اؾتفازُ قس

.مدل‌اندازه‌گيري‌يا‌تحليل‌عاملي‌تائيدي‌در‌سطح‌مدديريت‌كيفيدت‌‌‌‌7-1
‌جامع

 هتغیز ّبی هذیزیت کیفیت جبهع یزیهذل اًذاسُ گ جی(: ًتب3جذٍل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ضبخص ّبی ثزاسًذگی هذل اًذاسُ گیزی هتغیزّبی تحقیق (:9)جذٍل

 هقذ ک گز کش ضذُ حذ هطلَب ضاخص
 هاًذّا هیاًگیي هجذٍک پس

RMR 

 25/0 ًزد ک تِ صفر

 هاًذّا هیاًگیي هجذٍک پس

 SRMR ستاًذ کد ضذُ 

 ًزد ک تِ صفر
12/0 

 90/0 ٍ تالاتر GFI 9/0  ضاخص تر نًذگي

تر نًذگي ضذُ  ضاخص ًرم

(NFI) 

 ٍ تالاتر 9/0
93/0 

ًطذُ تر نًذگي  ضاخص ًرم
(NNFI) 

 94/0 ٍ تالاتر 9/0

ضاخص تر نًذگي فز  ٌذُ 

(IFI) 

 ٍ تالاتر 9/0
93/0 

ضاخص تر نًذگي تطثیقي 
(CFI) 

 94/0 ٍ تالاتر 9/0

ک طِ دٍم تروٍکد ٍ ک اًس 
 RMSEA، خطای تقر ة

08/0 
042/0 

  

 علاهت در هذل سبسُ تحقیق
ثبر عبهلی در هذل 

 t p-value اضجبع ضذُ

رٍاثط ثب تبهیي 

 کٌٌذگبى

Q1 44/0 00/21 02/0 

Q2 35/0 33/20 02/0 

Q3 12/0 24/2 02/0 

Q4 00/0 03/21 02/0 

 ثْیٌِ کبٍی
Q5 02/0 03/21 02/0 

Q6 02/0 03/21 02/0 

Q7 70/0 37/20 02/0 

 سٌجص کیفیت
Q8 72/0 00/24 02/0 

Q9 72/0 70/24 02/0 

Q10 02/0 12/21 02/0 

 ثْجَد هذاٍم فزایٌذ ّب

Q11 02/0 52/21 02/0 

Q12 01/0 27/21 02/0 

Q13 77/0 52/20 02/0 

Q14 35/0 10/20 02/0 

Q15 44/0 52/22 02/0 
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 ّواًغَض وِ هكرهِ ّای تطاظًسگی خسٍل ًكاى هی زّس زازُ ّای  

ایي پػٍّف تا ؾاذتاض عاهلی ٍ ظیطتٌای ً طی تحمیك تئطاظـ هٌاؾئثی   

زاضز ٍ ایي تیاًگط ّوؿَ تَزى ؾَا ت تا ؾاظُ ّای ً طی پػٍّف اؾت. 

ضٍـ تحلیل لئسضت تئا    ٍّف اظػتطای اضظیاتی لسضت هسل اًساظُ گیطی پ

تَخِ تِ حدن ًوًَِ هَضز هغالعِ اؾتفازُ قسُ اؾت وِ ًكاى هی زّئس  

زض حدن حاضط ٍ تط اؾاؼ همازیط تطآٍضز قسُ همساض یئه حانئل قئسُ    

وِ ًكاى هی زّس وِ هسل تحلیل عاهلی یا ّوئاى هئسل اًئساظُ گیئطی     

یط هتغیط نفت ّای هىٌَى پػٍّف لاتل اتىاء ٍ یافتِ ّای آى لاتل تفؿ

ّؿتٌس. همساض هحاؾثِ قسُ ًكاى هی زّئس تعئساز ًوًَئِ تئطای اًئساظُ      

گیطی هفئاّین هئطتثظ وئافی تئَزُ اؾئت ٍ ذغئای زٍم وٌتئطل قئسُ         

اؾت.تعس اظ پا یف هتغیط ّای هطتَط تِ هسیطیت ویفیت خاهع، زض ایي 

هطحلِ هی تَاى هسل اًساظُ گیطی اتعاز زیگط ضا هغالعِ ًوئَز. ّوئاًغَض   

ض هسل ایي پػٍّف هسیطیت ویفیت خاهع ذئَز اظ رْئاض   وِ تیاى قس ز

تعس زیگط تكىیل قسُ اؾت وِ تطای ًكئاى زازى اّویئت ّئط یئه زض     

قىل زازى هسیطیت ویفیت خاهع اظ یه ؾاذتاض عاهلی زیگئط اؾئتفازُ   

 .قسُ وِ ًتایح آى زض ذطٍخی ظیط آهسُ اؾت

 

 هذل اًذاسُ گیزی هذیزیت کیفیت جبهع :(2) ضرل

 
 در هذل اًذاسُ گیزی هذیزیت کیفیت جبهع tهقبدیز   :(3) ضرل

ًتایح هسل اًساظُ گیطی زض ؾغ  زٍم ًكاى هی زّس ّط رْاض تعس زاضای 
ًمف هعٌی زاضی زض قىل گیطی هسیطیت ویفیت خاهع زاضًس. تط اؾاؼ 

تئطای ّئط رْئاض ضئطیة تئا تط اظ        tضطایة هكرم هی قَز وِ همساض 
زض یئه ؾئغ  تئا تط هتغیئط هئسیطیت      ّؿتٌس ٍ لصا ّط رْاض تعس  96/1

 ویفیت خاهع هَضز ً ط ایي پػٍّف ضا قىل هی زٌّس.
زض ضتثئِ   07/1تط ایي اؾاؼ هتغیط ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسگاى تئا ضئطیة   

ٍ ؾئٌدف ویفیئت تئا ضئطیة      98/0اٍل اّویت، تْیٌِ واٍی تا ضطیة 
 زض90/0تِ عَض هكتطن زض ضتثِ زٍم ٍ تْثَز فطایٌس ّا تا ضئطیة   98/0

ضتثِ ؾَم اّویت زض قىل گیطی هئسیطیت ویفیئت خئاهع لئطاض گطفتئِ      
 اؾت. 

‌.‌مدل‌اندازه‌گيري‌يا‌تحليل‌عاملي‌تائيدي‌عملکرد‌مشتري7-2
تعس اظ حهَل اعویٌاى زض هَضز اتعاز هتغیط هسیطیت ویفیئت خئاهع تئِ    
عٌَاى هتغیط هؿتمل تیطًٍی، تعئس عولىئطز هكئتطی تئِ عٌئَاى هتغیئط       

 طاض گطفت. ٍاتؿتِ هَضز تَخِ ل
 
 

 
 

 

 

 

 

 



اظهٌ ط هسیطیت افؿاًِ ضحیوی ٍ ّوىاض/ اضائِ ضاّثطزّایی تِ هٌ َض زؾتیاتی تِ ضضایت هكتطی زض تعاهل تیي عولىطز تَلیسٍ هكتطی تِ عٌَاى هعیت ضلاتتی 
 ویفیت خاهع

 

340 

 

 ًتبیج هذل اًذاسُ گیزی هتغیز ّبی عولکزد هطتزی: (5)جذٍل

 علاهت در هذل سبسُ تحقیق
ثبر عبهلی در هذل اضجبع 

 T p-value ضذُ

 پبسخ سزیع ثِ ًیبس هطتزی

Q16 78/0 63/14 01/0 

Q17 77/0 18/14 01/0 

Q18 70/0 80/12 01/0 

Q19 75/0 60/13 01/0 

 ارائِ هحصَلاتی ثب ارسش ثبلا

Q20 85/0 30/16 01/0 

Q21 61/0 17/10 01/0 

Q22 84/0 63/16 01/0 

Q23 90/0 07/18 01/0 

Q24 66/0 89/11 01/0 

 

 ضبخص ّبی ثزاسًذگی هذل اًذاسُ گیزی تحقیق ثزای عولکزد هطتزی: (6)جذٍل 

 هقذ ک گز کش ضذُ حذ هطلَب ضاخص
 13/0 ًزد ک تِ صفر RMR هاًذّا هیاًگیي هجذٍک پس

 09/0 ًزد ک تِ صفر SRMR ستاًذ کد ضذُ  هاًذّا هیاًگیي هجذٍک پس

 91/0 ٍ تالاتر GFI 9/0  ضاخص تر نًذگي

 94/0 ٍ تالاتر 9/0 (NFIضذُ تر نًذگي ) ضاخص ًرم

 93/0 ٍ تالاتر 9/0 (NNFI)ًطذُ تر نًذگي  ضاخص ًرم

 94/0 ٍ تالاتر 9/0 (IFIضاخص تر نًذگي فز  ٌذُ )

 94/0 ٍ تالاتر 9/0 (CFI)ضاخص تر نًذگي تطثیقي 

 RMSEA 08/0 08/0، ک طِ دٍم تروٍکد ٍ ک اًس خطای تقر ة

 
ّواًغَض وِ هكرهِ ّای تطاظًسگی خسٍل ًكاى هئی زّئس زازُ ّئای    
ایي پػٍّف تا ؾاذتاض عاهلی ٍ ظیطتٌای ً طی تحمیك تئطاظـ هٌاؾئثی   
 زاضز ٍ ایي تیاًگط ّوؿَ تَزى ؾَا ت تا ؾاظُ ّای ً طی اؾت. تعس اظ 

 
 پا یف ایي تعس، تعس هتغیط عولىطز تَلیس هَضز هغالعِ لطاض هی گیطز.

 اندازه‌گيري‌يا‌تحليل‌عاملي‌تائيدي‌عملکرد‌توليد‌.‌مدل‌7-3

 

 ًتبیج هذل اًذاسُ گیزی هتغیز ّبی عولکزد تَلیذ: (7)جذٍل

 t p-value ثبر عبهلی در هذل اضجبع ضذُ علاهت در هذل سبسُ تحقیق

 Q25 81/0 10/14 01/0 اثز ثخطی تَلیذ

Q26 66/0 30/11 01/0 

 Q27 03/1 27/9 01/0 کبرایی تَلیذ

Q28 40/0 67/5 01/0 

 
 

 
 

 

 

 



 331-344 (1398ًاهِ ) هدلِ هسیطیت تَؾعِ ٍ تحَل ٍیػُ

 

341 

 

 ضبخص ّبی ثزاسًذگی هذل اًذاسُ گیزی تحقیق ثزای عولکزد تَلیذ: (8)جذٍل

 هقذ ک گز کش ضذُ حذ هطلَب ضاخص
 07/0 ًزد ک تِ صفر RMR هاًذّا هیاًگیي هجذٍک پس

 02/0 ًزد ک تِ صفر SRMR ستاًذ کد ضذُ  هاًذّا پسهیاًگیي هجذٍک 

 96/0 ٍ تالاتر GFI 9/0  ضاخص تر نًذگي

 99/0 ٍ تالاتر 9/0 (NFIضذُ تر نًذگي ) ضاخص ًرم

 99/0 ٍ تالاتر 9/0 (NNFI)ًطذُ تر نًذگي  ضاخص ًرم

 99/0 ٍ تالاتر 9/0 (IFIضاخص تر نًذگي فز  ٌذُ )

 01/1 ٍ تالاتر 9/0 (CFI)ضاخص تر نًذگي تطثیقي 

 RMSEA 08/0 001/0، ک طِ دٍم تروٍکد ٍ ک اًس خطای تقر ة

 
ّواًغَض وِ هكرهِ ّای تطاظًسگی خسٍل ًكاى هی زّس زازُ ّای 
ایي پػٍّف تا ؾاذتاض عاهلی ٍ ظیطتٌای ً طی تحمیك تطاظـ هٌاؾثی 

اؾت. تازاقتي زاضز ٍ ایي تیاًگط ّوؿَ تَزى ؾَا ت تا ؾاظُ ّای ً طی 
 . زازُ ّای هسل ّای اًساظُ گیطی هی تَاى تِ اضائِ هسل تحمیك پطزاذت

 مدل ساختاری)مدل تحلیل مسیز( - 8

 

 
 

 
 
 

 
 

 :هذل ساختاکی(4) ضرل
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 .بزاسش مدل ساختاری)مدل تحلیل مسیز( - 9

 ضبخص ثزاسًذگی هذل سبختبری: (9)جذٍل 

 هقذ ک گز کش ضذُ حذ هطلَب ضاخص

 40/0 ًزد ک تِ صفر RMR هاًذّا هیاًگیي هجذٍک پس

 07/0 ًزد ک تِ صفر SRMR ستاًذ کد ضذُ  هاًذّا هیاًگیي هجذٍک پس

 88/0 ٍ تالاتر GFI 85/0  ضاخص تر نًذگي

 91/0 ٍ تالاتر 9/0 (NFIضذُ تر نًذگي ) ضاخص ًرم

 90/0 ٍ تالاتر 9/0 (NNFI)ًطذُ تر نًذگي  ضاخص ًرم

 93/0 ٍ تالاتر 9/0 (IFIتر نًذگي فز  ٌذُ )ضاخص 

 93/0 ٍ تالاتر 9/0 (CFI)ضاخص تر نًذگي تطثیقي 

 040/0 یوتر  نRMSEA 08/0، ک طِ دٍم تروٍکد ٍ ک اًس خطای تقر ة

 
وِ ًكاى زٌّسُ اًساظُ ای اظ همساض ًؿثی ٍاضیئاًؽ ّئا ٍ    GFIهعیاض 

وَاضیاًؽ ّا هی تاقس وِ تَؾظ هسل تثییي هی قَز تئطای ایئي هئسل    
هاًئسّا یعٌئی    ضیكِ زٍم هیاًگیي هدئصٍض پئؽ  اؾت. همساض  88/0همساض 

تفاٍت تئیي عٌانئط هئاتطیؽ هكئاّسُ قئسُ زض گئطٍُ ًوًَئِ ٍ عٌانئط         
(، ًكئاى اظ  40/0زض ایئي هئسل)  سُ تیٌئی قئ   ّای تطآٍضز یا پیف هاتطیؽ

 قئئسُ ًئئطم تثیئئیي هٌاؾئئة وٍَاضیئئاًؽ ّئئا زاضز. همئئازیط قئئاذم ّئئای
 تطاظًئسگی  ، قاذم(NNFI) تطاظًسگی ًكسُ ًطم ، قاذم(NFI) تطاظًسگی

، ًیئع حئاوی اظ تئطاظـ    (CFI) تغثیمی تطاظًسگی ٍ قاذم (IFI) فعایٌسُ
ّئای هوىٌئِ   تؿیاض هٌاؾة هسل عطاحی قسُ زض همایؿِ تا ؾایط هئسل  

 ِ  ذغئئای ٍاضیئئاًؽ تئئطآٍضز زٍم اؾئئت. قئئاذم تؿئئیاض تَاًوٌئئس ضیكئئ
اؾت وِ همساضی لاتل لثَل  040/0ًیع تطای هسل هؿیط  RMSEAتمطیة
 اؾت.

 

 ضزایت هسیز هستقین اثزات سبسُ ّب ٍ هعٌی داری پبراهتز ّبی ثزآٍرد ضذُ :(12) ذٍلج

 t  ثر هسیر هسیر هستقین هَکد هطالعِ
 خطای  ستاًذ کد

 ًتیجِ  نهَى

 Supported 126/0 44/7 94/0 عولررد تَلیذ  هذ ر ت ییفیت جاهع

 106/0 04/4 43/0 عولررد ک تطِ تا هطتری  هذ ر ت ییفیت جاهع
Supported 

 120/0 25/3 39/0 عولررد ک تطِ تا هطتری عولررد تَلیذ 
Supported 

 073/0 23/12 97/0 هذ ر ت ییفیت جاهع کٍ تط تا تاهیي یٌٌذُ 
Supported 

 081/0 24/11 92/0 هذ ر ت ییفیت جاهع تْیٌِ یاٍی 
Supported 

 074/0 22/13 98/0 هذ ر ت ییفیت جاهع سٌجص ییفیت 
Supported 

 071/0 09/13 94/0 هذ ر ت ییفیت جاهع تْثَد هستور فر  ٌذ 
Supported 

 

 وتیجٍ گیزی -11

هسیطیت ویفیت خاهع اثط ؾاذتاضی هثثئت ضٍی عولىئطز تَلیئس     -

 زاضز.
ًتیدِ آهاضی: تط اؾاؼ هسل پئػٍّف تئطآٍضز قئسُ ضئطیة هؿئیط اثئط       

تروئیي ظزُ قئسُ    94/0هسیطیت ویفیت خاهع تط عولىطز تَلیس هعازل 
هحاؾئئثِ قئئسُ  96/1تئئطای ایئئي پئئاضاهتط، تیكئئتط اظ   tاؾئئت. همئئساض 

 (.t;44/7اؾت)

زضنس اعویٌاى ضز هئی   99تفؿیط: هی تَاى تیاى ًوَز وِ فطو نفط تا 
خِ تِ هعٌی زاضی ایي ضطیة هی تئَاى تیئاى ًوئَز وئِ تئِ      قَز ٍ تا تَ

لحاػ آهاضی هسیطیت ویفیت خاهع تط عولىئطز تَلیئس اثئط هعٌئی زاضی     
زاضزٍ ایي فطضیِ تحمیك پصیطفتِ هی قَز. لصا ّط رِ هسیطیت ویفیئت  
خاهع تیكتط قَز تِ ّواى اًساظُ ٍ زض لالة یه هعازلِ ذغئی عولىئطز   

 تَلیس تْثَز هی یاتس.

اثار اااارا ی هت ات  وی     هديريت كيفيت جااه  زٍم:   فطضیِ

 عولكرد د   ابطه با هشرری دا د.
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تط اؾاؼ هئسل تحمیئك تئطآٍضز قئسُ ضئطیة هؿئیط اثئط         ًتیدِ آهاضی:
 43/0هسیطیت ویفیت خاهع تط عولىئطز زض ضاتغئِ تئا هكئتطی هعئازل      

 96/1تئئطای ایئئي پئئاضاهتط  تیكئئتط اظ  tتروئئیي ظزُ قئئسُ اؾئئت. همئئساض 
 (  t;04/4هحاؾثِ قسُ اؾت)

زضنس اعویٌاى ضز هئی   99تفؿیط: هی تَاى تیاى ًوَز وِ فطو نفط تا 
قَز ٍ تا تَخِ تِ هعٌی زاضی ایي ضئطیة  هئی تئَاى تیئاى ًوئَز ایئي       
فطضیِ تحمیك پصیطفتِ هی قَز. لصا ّئط رئِ هئسیطیت ویفیئت خئاهع      

ُ ٍ زض لالئة یئه هعازلئِ ذغئی عولىئطز زض      تیكتط قَز تِ ّواى اًساظ
 ضاتغِ تا هكتطی تْثَز هی یاتس.

عولكرد توليد اثر ااارا ی هت ت  وی عولكارد د    :فطضیِ ؾئَم 

  ابطه با هشرری دا د.
ًتیدِ آهاضی: تط اؾاؼ هئسل تحمیئك تئطآٍضز قئسُ ضئطیة هؿئیط اثئط        

 39/0هسیطیت ویفیت خاهع تط عولىئطز زض ضاتغئِ تئا هكئتطی هعئازل      
 96/1تئئطای ایئئي پئئاضاهتط، تیكئئتط اظ  tروئئیي ظزُ قئئسُ اؾئئت. همئئساض ت

 (t;25/3هحاؾثِ قسُ اؾت)
زضنس اعویٌئاى ضز هئی    99تفؿیط:هی تَاى تیاى ًوَز وِ فطو نفط تا 

قَز ٍ تا تَخِ تِ هعٌی زاضی ایي ضطیة هی تَاى تیاى ًوئَز هئسیطیت   
زاقئتِ ٍ  ویفیت خاهع تط عولىطز زض ضاتغِ تا هكتطی ًمف هعٌی زاضی 

ایي فطضیِ تحمیك پصیطفتِ هی قَز. لصا ّط رِ هسیطیت ویفیت خئاهع  
تیكتط قَز تِ ّواى اًساظُ ٍ زض لالئة یئه هعازلئِ ذغئی عولىئطز زض      

 ضاتغِ تا هكتطی تْثَز هییاتس.
فرضيه چها م:  وابط با تاهين كننده دا ای باا كن  اااارا ی   

 هت ت بر اجرای هديريت كيفيت جاه  اات.
تط اؾاؼ هسل تحمیك تطآٍضز قسُ ضطیة هؿیط اثط ضٍاتئظ   اضی:ًتیدِ آه

ترویي ظزُ قئسُ   97/0تا تاهیي وٌٌسُ تط هسیطیت ویفیت خاهع هعازل 
هحاؾئئثِ قئئسُ  96/1تئئطای ایئئي پئئاضاهتط، تیكئئتط اظ   tاؾئئت. همئئساض 

 ( t;23/12اؾت)
زضنس اعویٌئاى ضز هئی    99تفؿیط:هی تَاى تیاى ًوَز وِ فطو نفط تا 

خِ تِ هعٌی زاضی ایي ضطیة هی تَاى تیاى ًوَز وِ ضٍاتئظ  قَز ٍ تا تَ
تا تاهیي وٌٌسُ تط هسیطیت ویفیت خاهع ًمف هعٌی زاضی زاقتِ ٍ ایئي  
فطضیِ تحمیك پصیطفتِ هی قَز. لصا ّط رِ ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسُ تیكتط 
قَز تِ ّواى اًساظُ ٍ زض لالة یه هعازلِ ذغی هسیطیت ویفیت خئاهع  

 تْثَز هی یاتس.

رضيه پنجن:  بهينه كاوی دا ای با  كن  ااارا ی هت ات بار   ف

 اجرای هديريت كيفيت جاه  اات.
ًتیدِ آهاضی :تط اؾاؼ هسل تحمیك تطآٍضز قسُ ضطیة هؿیط اثط تْیٌئِ  

تروئیي ظزُ قئسُ اؾئت.     92/0واٍی تط هسیطیت ویفیت خاهع هعئازل  
 (t;24/11هحاؾثِ قسُ اؾت) 96/1تطای ایي پاضاهتط ، تیكتط اظ  tهمساض 

زضنس اعویٌاى فطو نفط ضز هی قَز  99تفؿیط: هی تَاى تیاى ًوَز تا 
ٍ تا تَخِ تِ هعٌی زاضی ایي ضطیة هی تَاى تیاى ًوَز وِ تْیٌِ واٍی 
 تط هسیطیت ویفیت خاهع ًمف هعٌی زاضی زاقتِ ٍ ایي فطضیِ تحمیك 

ٍ  پصیطفتِ هی قَز. لصا ّط رِ تْیٌِ واٍی تیكتط قَز تِ ّوئاى اًئساظُ  
 زض لالة یه هعازلِ ذغی هسیطیت ویفیت خاهع تْثَز هی یاتس. 

فرضيه ششن:  انج  كيفيت دا ای با كن  اااارا ی هت ات   

 بر اجرای هديريت كيفيت جاه  اات.
ًتیدِ آهاضی: تط اؾاؼ هئسل تحمیئك تئطآٍضز قئسُ ضئطیة هؿئیط اثئط        

تروئیي ظزُ   98/0هعازل هديريت كيفيت جاه  تط انج  كيفيت 
هحاؾئثِ قئسُ    96/1تئطای ایئي پئاضاهتط، تیكئتط اظ      t. همساض قسُ اؾت

 ( t;22/13اؾت)
زضنس اعویٌاى فطو نفط ضز هی قَز  99تفؿیط:هی تَاى تیاى ًوَز تا 

اانج   ٍ تا تَخِ تِ هعٌی زاضی ایي ضطیة هی تَاى تیاى ًوئَز وئِ   

ًمئف هعٌئی زاضی زاقئتِ ٍ ایئي      هديريت كيفيت جااه  تط كيفيت 

تیكئتط  اانج  كيفيات   تِ هی قَز. لصا ّط رِ فطضیِ تحمیك پصیطف

هاديريت كيفيات   قَز تِ ّواى اًساظُ ٍ زض لالة یه هعازلئِ ذغئی   

 تْثَز هی یاتس.جاه  

فرضيه هفرن:  به ود هسرور فرايناد دا ای باا كن  اااارا ی    

 هت ت بر اجرای هديريت كيفيت جاه  اات.

اثط تْثئَز  ًتیدِ آهاضی: تط اؾاؼ هسل تحمیك تطآٍضز قسُ ضطیة هؿیط 
تروئیي ظزُ قئسُ    94/0هؿتوط فطایٌس تط هسیطیت ویفیت خاهع هعازل 

هحاؾئئثِ قئئسُ  96/1تئئطای ایئئي پئئاضاهتط، تیكئئتط اظ   tاؾئئت. همئئساض 
 ( t;09/13اؾت)

زضنس اعویٌاى فطو نفط ضز هی قَز  99تفؿیط: هی تَاى تیاى ًوَز تا 
     ْ ثئَز  ٍ تا تَخِ تِ هعٌی زاضی ایي ضطیة هئی تئَاى تیئاى ًوئَز وئِ ت

هؿتوط فطایٌس تط هسیطیت ویفیت خاهع ًمف هعٌی زاضی زاقئتِ ٍ ایئي   
فطضیِ تحمیك پصیطفتِ هی قَز. لصا ّط رِ تْثَز هؿتوط فطایٌس تیكئتط  
قَز تِ ّواى اًساظُ ٍ زض لالة یه هعازلِ ذغی هسیطیت ویفیت خئاهع  

 تْثَز هی یاتس

‌يافته‌جانبي‌تحقيق‌-‌11-1

وئِ هتغیئط هئسیطیت ویفیئت      تط اؾاؼ هسل تحمیك هكرم هی قئَز 
خاهع تط عولىطز هكتطی علاٍُ تط اثط هؿتمین یه اثط  یط هؿتمین ًیئع  
ٍاضز هی وٌس وِ اظ عطیك هتغیط عولىطز تَلیس اؾئت، یعٌئی تئط اؾئاؼ     
هتغیط عولىطز تَلیس ذَز اثطی اظ هسیطیت ویفیت زضیافت ٍ تِ عولىئطز  

ن هئسیطیت ویفیئت   هكتطی اثط ٍاضز هی وٌس وِ ایي اثط، اثط  یط هؿتمی
 خاهع تط عولىطز هكتطی زاضز.

 
 
 
 
 
 

 



اظهٌ ط هسیطیت افؿاًِ ضحیوی ٍ ّوىاض/ اضائِ ضاّثطزّایی تِ هٌ َض زؾتیاتی تِ ضضایت هكتطی زض تعاهل تیي عولىطز تَلیسٍ هكتطی تِ عٌَاى هعیت ضلاتتی 
 ویفیت خاهع
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 آهبرُ ّبی هزتجط ثب ثزرسی اثز هیبًجی گزی هسیز ّبی هذل:  (11)جذٍل 

هسیر هَکد هطالعدِ تدا هیداًجي گدری عولردرد      

 تَلیذ
-P خطای  ستاًذ کد Statistics ًام تست

level 

 عولررد هطتری  هذ ر ت ییفیت جاهع

 

Sobel 971/2 12/0 003/0 

Arojan 953/2 12/0 003/0 

Goodman 003/3 12/0 002/0 

 
تط ایي اؾاؼ ًتایح فطضیات هیاًدی تا اؾئتفازُ اظ ًتئایح هئسل ٍ تؿئت     

هسیطیت ویفیت خئاهع تئط   اثط هؿتمین  ّای فَق تِ قطح ظیط هی تاقس.
اؾت. لیىي اثئط هؿئتمین هئسیطیت ویفیئت      43/0عولىطز هكتطی تطاتط 

، ٍ اثئط عولىئطز تَلیئس تئط عولىئطز      94/0خاهع تط عولىطز تَلیئس تطاتئط   
تط اؾاؼ ایي اعلاعات ًتایح تؿت ؾَتل ًكاى هئی   اؾت. 39/0هكتطی 

گئَزهي  ٍ آهئاضُ   95/2، آهاضُ اضٍخئاى  97/2زّس وِ همساض آهاضُ ؾَتل 
هحاؾثِ قسُ وِ تطای ّط ؾِ آهاضُ همساض ؾغ  هعٌئی زاضی ظیئط    00/3
زضنس هی تَاى تیاى ًوئَز   99هحاؾثِ قسُ اؾت. لصا تا اعویٌاى  05/0

هسیطیت ویفیت خاهع تِ زٍ عطیك ؾثة تْثئَز عولىئطز هكئتطی هئی     
قَز. ضاُ اٍل تِ قىل هؿتمین ٍ تسٍى ٍاؾغِ اؾئت ٍ ضاُ زٍم اظ عطیئك   

ز تَلیس اؾت وِ ؾثة تْثَز عولىطز زض ضاتغِ تئا هكئتطی   تْثَز عولىط
 هی قَز.

‌پيشنهادات‌مديريتي‌-11-2

پیكٌْازات واضتطزی ظیط تطاؾاؼ فطضیات پػٍّف تِ هسیطاى ویفیئت ٍ  
قَز: ّواًغَض وئِ زض ًتئایح شوئط قئس، اخئطای      تَلیسوٌٌسگاى زازُ هی

تمَیئت  تطًاهِ ّای هسیطیت ویفیت خاهع هی تَاًئس عولىئطز تَلیئس ضا    
وطزُ ٍ تطخؿتِ تط ًوایس.لئصا ّئط رئِ اؾئتفازُ اظ فطایٌئسّای هئسیطیت       
ویفیت خاهع زض قطوت ّئای تَلیئسی تیكئتط قئَز تئِ ّوئاى اًئساظُ        
عولىطز تَلیس تْثَز هی یاتس. تٌاتطایي پیكٌْاز هی قَز هئسیطاى اضقئس   
قطوت ّای تَلیس وٌٌسُ تایس ّن تَخئِ تیكئتطی تئِ اخئطای هئسیطیت      

ایٌس ٍ ّئن حوایئت هئسیطیتی تیكئتطی اظ عئطح ّئای       ویفیت خاهع ًو
اتتىاضی هسیطیت ویفیت خاهع تِ عٌَاى یه هٌثع تالمَُ هعیئت ضلئاتتی   
زض هغالعات هسیطیت ضاّثطزی زاقتِ تاقٌس، زض ٍالع تئطزى ؾئاظهاى تئِ    
ؾَی فطٌّگ هئسیطیت ویفیئت خئاهع هؿئتلعم آى اؾئت وئِ هئسیطاى        

ِ ضیئعی ٍ خْئت گیئطی ّئای     ضّثطی واض ضا تط عْسُ تگیطًس ٍ زض تطًاهئ 
ّوچٌئیي زض قئطوت ّئای     ؾاظهاى تغییئطات  ظم ضا تئِ ٍخئَز آٍضًئس.    

تَلیسی تِ ّط هیعاى تِ اخطای هسیطیت ویفیئت خئاهع تَخئِ قئَز تئِ      
ّواى اًساظُ عولىطز زض ضاتغِ تا هكتطی تْثَز هی یاتس.یافتِ ّئای ایئي   

طایٌئس  تحمیك اشعاى هی زاضز اخطای هسیطیت ویفیت خاهع تئِ تْثئَز ف  
ّایی وِ تِ تَلیس هحهَ ت زاضای اضظـ افعٍزُ هٌدط هی قًَس ووئه  
هی وٌس ٍ فطاّن ؾاظی ًیاظّای هتغیط هكتطیاى ضا هوىي هی ؾاظز .تئِ  
علاٍُ پیكٌْاز هی گطزز هسیطاى اضقس قطوتْای تَلیسی تایس تِ ّوئاى  
اًساظُ وِ ًتایح هالی ضا هَضز تَخِ لطاض هی زٌّس تایس هئسیطیت ویفیئت   

 اهع ضا تِ عٌَاى تركی اظ تفىط تداضی هَضز پصیطـ ٍ تَخِ لطاض خ

 

زٌّس. تا تَخِ تِ ایٌىِ عولىطز تَلیس یىئی اظ عَاهئل هْئن اثطگئصاض تئط      
عولىطز زض ضاتغِ تا هكتطی اؾت، قطوت ّای تَلیسی تا تمَیت عَاهئل  

تَاًٌس زض نسز تمَیت عولىطز زض ضاتغِ تئا  اثطگصاض تط عولىطز تَلیس ، هی
طی  تطایٌس ٍ ّطرِ تیكتط ؾاظهاى ضا تِ ؾوت زؾئتیاتی تئِ هعیئت    هكت

فطضئئیات رْئئاضم تئئا ًتئئایح ایئئي پئئػٍّف هَیئئس  ضلئئاتتی ؾئئَق زٌّئئس.
تاثیط)ضٍاتظ تا تاهیي وٌٌسگاى ،ؾٌدف ویفیت،تْیٌِ واٍی،تْثَز هساٍم 
فطایٌس ّا( تط اخطای اثطترف هسیطیت ویفیت خاهع هی تاقس.زض ًتیدئِ  

ت ّای تَلیسی خْت تمَیئت اخئطای هئسیطیت    پیكٌْاز هی گطزز قطو
ویفیت خئاهع ٍ تئاتثع آى تْثئَز عولىئطز تَلیئس ٍ عولىئطز زض ضاتغئِ        
هكتطی تَخِ ٍیػُ ای تِ تطًاهِ ّای ؾاظهاى زض ذهَل ضٍاتظ تا تاهیي 
 وٌٌسگاى، ؾٌدف ویفیت، تْیٌِ واٍی ٍ تْثَز هساٍم فطایٌسّا ًوایٌس. 
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