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 چکيده

 یضا تنطا  یتعضٌن  یفطننتٟا ٚ ااِكنٟا   ،یقتننٙ  ساتیقسٖ التهاز ٚ تحٛلات قٍطف زض فطنٝ تِٛ یقتاب ضٚظافعٖٚ خٟا٘
زض  سین ٚ تِٛ تيطئس یاٍِٛٞا یٚ اخطا سیكيا٘س یخٟا٘ سيتا یحضٛض زض فطنٝ التهاز خٟا٘ یتٝ ٚخٛز آٚضزٜ اؾت. تطا ـينٙا

تاقس. زض ز٘یای ضلاتتی أطٚظ يىی اظ انّی تطيٗ زغسغٝ ٞای ٔنسيطاٖ اضقنس ؾنٛز آٚضی ٚ وؿنة      یٔ یاِعأ یولاؼ خٟا٘
اؾتفازٜ  یزض ولاؼ خٟا٘ یٚ تغٛض ٌؿتطزٜ زض تٍٙاٜ ٞا یوٝ تٝ تاظٌ یتيطئس یاظ اٍِٛٞا یىينٛضت پايساض اؾت.  ٘تايح تٝ

٘ناب زض   ی( اؾت. تا تٛخٝ تٝ واضتطز ضٚ تنٝ ٌؿنتطـ تط٘أنٝ قنف ؾنیٍٕا     LSS٘اب) یٍٕایقف ؾ یقٛز، ٔتسِٚٛغ یٔ
ٚ فٛأنُ   ثاٖیفٛأنُ پكنت   ،یيٗ تط٘أٝ )فٛأُ تحطا٘ن تط ٔٛفمیت ا ٔؤثطفٛأُ  ُیؾاظٔاٖ ٞای وكٛض، ٞسف ايٗ ٔماِٝ تحّ

فقناَ زض   یقنطوت ٞنا   یا٘یاضقس ٚ ٔ طاٖياؾت. خأقٝ آٔاضی پػٚٞف قأُ ٔس یزض ولاؼ خٟا٘ سیتِٛ یٚاتؿتٝ( زض ضاؾتا
اعلافات اظ پطؾكٙأٝ ٔحمك ؾاذتٝ اؾتفازٜ قسٜ اؾنت.   یٌطز آٚض خٟتتاقٙس.  یزض اؾتاٖ انفٟاٖ ٔ ینٙقت ِٛاظْ ذاٍ٘

 تأثیطوٝ قأُ  ٝیفطض 3 یتٝ تطضؾ 18 فيطايٚ Amosٚ٘طْ افعاض یٔقازلات ؾاذتاض ىطزيپػٚٞف  تا اؾتفازٜ اظ ضٚ ٗيا زض
ُ  تنأثیط ٘ناب ٚ   ٍٕایقف ؾ تیتط ٔٛفم ثاٖیفٛأُ پكت تأثیط٘اب،  ٍٕایقف ؾ تیتط ٔٛفم یفٛأُ تحطا٘ ٚاتؿنتٝ تنط    فٛأن

 ٞا زازٜ ُیٚتحّ ٝيپطؾكٙأٝ ٚتدع كيٝ اعلافات تٝ زؾت آٔسٜ اظ عط٘اب، پطزاذتٝ قسٜ اؾت. تا تٛخٝ ت ٍٕایقف ؾ تیٔٛفم
 قس٘س. تأيیس% 95 ٙاٖیزض ؾغح اعٕ اتیفطض یتٕأ

 .یٔقازلات ؾاذتاض ،یخٟا٘ سزضولاؼی٘اب، تِٛ یٍٕایقف ؾ ٍٕا،یقف ؾ: کلمات کليدي
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 مقدمه -1
ّٕی ٚتحمیماتی ٔغطح قسٜ اؾت ٚتِٛیس وٙٙسٌاٖ تٝ فٙٛاٖ ٔفٟٛٔی خٟا٘ی ٚ پیكطفتٝ زض خٛأـ ف 1أطٚظٜ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی

زض ؾطاؾط خٟاٖ زض حاَ پیٕٛزٖ ٔؿیط زؾتیاتی ٚ ضقس زض ايٗ ؾغح اظ تِٛیس ٞؿتٙس. ٚضٚز تٝ تاظاضٞای خٟا٘ی يىی اظ ٔؿائُ ٟٔٓ 
ٟا٘ی ٌؿتطـ ؾاظٔاٟ٘ا ٚ تِٛیسوٙٙسٌاٖ ٔی تاقس. تا ؽٟٛض ؾاظٔاٟ٘ای تیٗ إِّّی ٚ ايداز تفاٞٓ ٘أٝ ٞا، تداضت زض فطنٝ خ

تیكتطی يافتٝ اؾت ٚوالاٞای ؾاذت وكٛضٞا تٝ زؾت ٔهطف وٙٙسٌا٘ی ذاضج اظ ٔطظٞای وكٛض تِٛیس وٙٙسٜ ٔی ضؾس. ضلاتت 
ظ عطيك تٝ ؾٕت خٟا٘ی قسٖ ؾٛق يافتٝ اؾت ٚ ايٗ أط ا ٚ حاضط فطاتط اظ ٔطظ ٞای ّٔی ضفتٝالتهازی وكٛضٞا زض فهط 

تیٗ إِّّی تٛؾظ ؾاظٔاٖ  تداضت خٟا٘ی ا٘داْ ٚ آؾاٖ قسٜ اؾت. تٙاتطايٗ ٔكتطياٖ  ٔٙس وطزٖ ضٚاتظ تاظضٌا٘ی ٚ نٙقتی ٘ؾاْ
خٟا٘ی، ؾاظٔاٖ ٞايی ضا ٔی پصيط٘س وٝ تتٛا٘ٙس تِٛیسات ذٛز ضا زض ولاؼ خٟا٘ی ٚ تا ؾأا٘ٝ ٞا ٚؾاظ ٚ واضٞايی وٝ ٔٛضز لثَٛ ايٗ 

ٕ٘ايٙس. يىی اظ اتعاضٞای تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی، قف ولاؼ تٛزٜ ٚ زض ؾغحی فطاتط اظ ٔطظ ٞای ّٔی ٚٔٙغمٝ ای تاقس فطضٝ 
فٙٛاٖ اتعاضی خٟت واٞف ٞعيٙٝ ٞای تِٛیس ٚ ٝ يه اؾتطاتػی وؿة ٚ واض ٚ ٞٓ ت تٝ فٙٛاٖؾیٍٕا ٔی تاقس. قف ؾیٍٕا ضا ٞٓ 

ٕا زٚ . ٔتسِٛغی ٘اب ٚ قف ؾیٍ(Thomas et al., 2009)قٙاؾٙس ذسٔات ٚ ايداز تٟثٛز ٞای اؾاؾی زض ضضايت ٔكتطياٖ ٔی
ٍ٘طـ لسضتٕٙس تطای تٟثٛز فطآيٙس ٞؿتٙس وٝ قأُ ٔدٕٛفٝ ای اظ اتعاض ٚ انَٛ تٝ ٔٙؾٛض تطآٚضزٜ ؾاظی ٘یاظٞای ٔكتطياٖ ٔی 

ؾت وٝ ٔحهٛلات يا ذسٔاتی تا ویفیت تالا زض اذتیاض ٔكتطی لطاض ٌیطز. قف ؾیٍٕا ٚ آٖ اتاقٙس. ٞسف ٟ٘ايی اظ ٞط تٟثٛزی 
ايٗ ٞسف ضا ز٘ثاَ ٔی وٙٙس اٌطاٝ ضٚقی ٔتفاٚت زض زؾت يافتٗ تٝ ايٗ ٞسف زاض٘س. قف  ٔتسِٛغی ٘اب ٞطوساْ تٝ تٟٙايی

ؾیٍٕا زاضای اتعاض آٔاضی پیكطفتٝ ٚ يه ؾیؿتٓ ٔسيطيتی تٛا٘اؾت وٝ تط ضٚی واٞف تغییطات ذطٚخی تٛؾیّٝ وٙتطَ ٚضٚزی ٞا ٚ 
زٜ زاضز وٝ تٝ ضٚی حصف تّفات، افعايف ؾطفت ٚ حصف ذغاٞا ٔتٕطوع ٔی قٛز. اظ عطف زيٍط ٔتسِٛغی ٘اب، انَٛ ٚ اتعاضی ؾا

اظ زيسٌاٜ زاذّی قف ؾیٍٕا قطايغی ضا تطای تٟثٛز فطايٙسٞا  (.(Rezai& Nemtyan, 2006 افعايف ذطٚخی تأویس زاضز
. اظ (Brey, 1999)ی ذسٔات ٚ ٔحهٛلات ذٛز ضا زض ؾغح خٟا٘ی تِٛیس وٙسٔؤثطعٛض ٝ ايداز ٔی وٙس تا يه قطوت تتٛا٘س ت

تفىط ٘اب تٝ قطوت ٞا اخاظٜ ٔی زٞس تا تٝ شذیطٜ ٞای ذغٛط فّٕیاتی زض تِٛیس اظ عطيك تٟثٛز واضايی فطايٙس زؾت ياتٙس.  عطفی
تٝ واٞف اتلاف ٚ افعٚزٖ اضظـ تٝ ؾیؿتٓ ٞای تِٛیسی تٝ ٔٙؾٛض تٟثٛز اؾاؾی زض فّٕىطز ؾیؿتٓ ٞا ٔی  Leanقیٜٛ ٘اب يا 

 ٔؤثط. ٞسف اظ ايٗ ٔغاِقٝ تطضؾی فٛأُ (Thomas et al., 2009)«كتطی ا٘داْ زٞستا ٔٛاز وٕتط، واض تی» پطزاظز تا قطوت 
زض زلات ؾاذتاضی ٚ تا ٔغاِقٝ ٔٛضزی تط ٔٛفمیت قف ؾیٍٕای ٘اب زض ضاؾتای تِٛیس زضولاؼ خٟا٘ی تا اؾتفازٜ اظ ضٚيىطز ٔقا

 نٙقت ِٛاظْ ذاٍ٘ی ٔی تاقس.
يىپاضاٝ  تٝ ايٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘س  نٛضت تٝ ٘اب ٔتسِٛغی ٚ ؾیٍٕا قف ٌیطیواض ( زض تحمیمی تا فٙٛاٖ ت1385ٝضضايی ٚ٘قٕتیاٖ)

 فطآيٙس، ؾطفت ٚ ویفیت ٞعيٙٝ، ٔكتطی، ضضايت زض تٟثٛز ايداز تا تا قٛز ٔی تافث ٘اب ؾیٍٕای قف ٔتسِٛغی اظ وٝ اؾتفازٜ

 تحت تطای آٔاضی اتعاض وٕثٛز تا ب٘ا ٔتسِٚٛغی آ٘ىٝ زِیُ تٝ ٌطزز. ٔاوعيٕٓ ؾاظٔاٖ زض ضاؾتای ولاؼ خٟا٘ی زض افعايی اضظـ

 ؾطٔايٝ واٞف ٚ فطآيٙسٞا ؾطيـ تٟثٛز تٝ لازض تٟٙايی تٝ ؾیٍٕا قف زيٍط ؾٛی اظ ٚ اؾت ٔٛاخٝ فطآيٙسٞا زضآٚضزٖ وٙتطَ

ؾاظٔا٘ی تطای زؾت ياتی تٝ  ٔست وٛتاٜ ٚ تّٙسٔست اٞساف تٝ ٘یُ تطای ٘اب ٔتسِٛغی ٚ ؾیٍٕا قف تطویة ٘یؿت، ا٘ثاقتٝ
 (.(Rezai & Nemtyan, 2006 ضؾس ٔی ٘ؾط تٝ ضطٚضی  ولاؼ خٟا٘ی

( زض تحمیمی تٝ تطضؾی ٔعيت ضلاتتی تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی پطزاذتٙس. آٟ٘ا زض پاياٖ تٝ ايٗ ٘تیدٝ 2012ٌؿاٖ ٚ ٕٞىاضاٖ )ٚٔٛض
يٗ فٛأُ ضؾیس٘س وٝ فٛأُ وّیسی ٔتقسزی تٝ ضؾیسٖ ؾاظٔاٖ ٞا تٝ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی وٕه ٔی وٙٙس وٝ تطذی اظ ا

 .(Murugesan et al., 2012)وايعٖ، تٟثٛز ٔؿتٕط ٚ قف ؾیٍٕا، 5Sانُ ، JITفثاضتٙس اظ: 

٘س قٙاؾايی ٔؤثط( فٛأُ زٚاظزٜ ٌا٘ٝ ای ضا وٝ تط ٔٛفمیت قف ؾیٍٕا زض ضاؾتای ولاؼ خٟا٘ی 2008ؾطوٛيتؽ )  ٚ ِٞٛٓ ؾٙس
يه ٔفْٟٛ وّی ٍ٘ط،  فٙٛاٖ تٝ ؾیٍٕا قف تا ٔكٟٛز، تطذٛضز وطز٘س وٝ ايٗ فٛأُ فثاضتٙس اظ: تقٟس ٔسيطيت اضقس ٚ پكتیثا٘ی

ؾاظٔاٖ ٞا،  قطايظ ٚ ٘یاظٞا تا ٔحتٛی، ا٘غثاق ٚ آٔٛظـ تط ٘تايح، ٔكتطی ٌطايی، تٕطوع تط وافی، تٕطوع ٔٙاتـ ؾطٔايٝ ٌصاضی
 ٚ قف ؾیٍٕا، پیٍیطی ٔقطفی تطای اؾتطاتػی ٞا، ٚخٛز ظتاٖ ٚ انغلاحات يىؿاٖ، تسٚيٗ يه پطٚغٜ ا٘تراب ٚ اِٚٛيت تٙسی

 .((Sandholm & Sorquist, 2008 ذاضخی اتتأثیط تٝ ٌٛيی ٞا، پاؾد ٔٛفمیت تثازَ
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 77                                    (ینٙقت ِٛاظْ ذاٍ٘ ی)ٔٛضز واٚ یزض ولاؼ خٟا٘ سیتِٛ ی٘اب زض ضاؾتا یٍٕایقف ؾ عیآٔ تیٔٛفم یتط اخطا ٔؤثطفٛأُ   ُیتحّ

تط ٔٛفمیت قف ؾیٍٕا پطزاذت. ٘تايح تحمیك ٘كاٖ زٞٙسٜ ايٗ تٛز وٝ  ٔؤثط( زض تحمیمی تٝ قٙاؾايی فٛأُ 2010فّیعازٜ) 
قٕیطات ٚ ٍٟ٘ساضی فطاٌیط، تِٛیس تٝ ٍٞٙاْ، اضتثاط تا افطاز ٚواضوٙاٖ، فٛأّی ٔا٘ٙس ؾاظٔا٘سٞی ٔحیظ واض، اؾتا٘ساضز ؾاظی واضٞا، ت

 (.(Alizadeh, 2010 تط ٔٛفمیت قف ؾیٍٕا ٔی تاقٙس ٔؤثطتقٟس ٔسيطيت اضقس، ؾیؿتٓ آٔٛظـ تیٕی فٛأُ 

ٕا زض ( زض تحمیمی تا فٙٛاٖ فٛأُ اؾاؾی ٔٛفمیت قف ؾیٍٕا، فٛأُ ٔرتّف ٔٛفمیت قف ؾی2002ٍتٟايدی )  آ٘تٛ٘ی ٚ
ضاؾتای تِٛیس ٔحهٛلات زض ولاؼ خٟا٘ی ضا قٙاؾايی وطز٘س وٝ تطذی اظ آٟ٘ا فثاضتٙس اظ: آٔٛظـ، ظيط ؾاذت ٞای ؾاضٔا٘ی، تقٟس 

 ٞا ٜ ٚ اِٚٛيت تٙسی پطٚغ ٔكتطياٖ ؿا٘ی، اضتثاط قف ؾیٍٕا تأسيطيت اضقس، تغییط فطًٞٙ، اضتثاط قف ؾیٍٕا تا ٔٙاتـ ا٘

  Antony & Banuelas, 2002).) 
قف ؾیٍٕا يه عطح تٟثٛز ٚ يه فطآيٙس ٔٙؿدٓ ٚ ٘ؾاْ ٔٙس تطای ٔغاِقٝ ضٚی ٔیعاٖ پیكطفت زض تحٛيُ ٔحهٛلات ٚ ذسٔات 
ٔٙاؾة اؾت. قف ؾیٍٕا يه قاذم ویفیت اؾت وٝ ٔی تٛا٘س زض ؾطتاؾط ؾاظٔاٖ اؾتفازٜ قٛز، ٕٞچٙیٗ ايٗ قاذم يه 

تطيٗ ؾغح لطاض زاض٘س ٚ ٘یع پیٍیطی ؾاَ تٝ ؾاَ تٟثٛزٞا ضا فطاٞٓ ٔی وٙس. ٔثٙا تطای تٟثٛز تغثیمی زض ٔماتُ ضلثايی وٝ زض تالا
 تقاضيف ٔتقسزی اظ قف ؾیٍٕا اضئٝ قسٜ وٝ زض ظيط تٝ تطذی اظ آٟ٘ا اقاضٜ قسٜ اؾت.

  .قف ؾیٍٕا يه فّؿفٝ ٔسيطيتی تط اؾاؼ ٘عزيه قسٖ تٝ ذٛاؾتٝ ٞای ٔكتطی ٚواٞف ضايقات اؾت 
 طی احتٕاِی اؾت وٝ ؾاظٔاٖ ٞا ٔی تٛا٘ٙس ٚاحس ٔكرهی اظ ٔحهَٛ يا ذسٔت ضا قف ؾیٍٕا ضٚقی تطای ا٘ساظٜ ٌی

يه تط٘أٝ فٙی ٘یؿت تّىٝ يه  ٔقیٛب زض ٞط ٔیّیٖٛ ٚاحس يا فّٕیات تِٛیس وٙٙس. قف ؾیٍٕا اؾاؾاً  4/3تٟٙا تا 
 تط٘أٝ ٔسيطيتی ٔی تاقس.

 ٚ القی وّٕٝ ٔحمك ؾاظز. قف ؾیٍٕا تٝ فٙٛاٖ قف ؾیٍٕا تٝ فٙٛاٖ يه فّؿفٝ ٔی وٛقس تا ویفیت خأـ ضا تٝ ٔقٙی
يه اكٓ ا٘ساظ ٔی وٛقس تا تا تٛؾقٝ ویفیت فطاتط اظ ا٘تغاضات ٔكتطياٖ ؾاظٔا٘ی زض تالاتطيٗ ؾغح ولاؼ خٟا٘ی تٙا  

 .((Shahin & Ahmadi, 2008ٟ٘س 
ٔحهٛلات ٚ فطايٙسٞا وٝ حطوت تقطيفی وٝ ٔٛتٛضٚلا اظ قف ؾیٍٕا اضائٝ وطزٜ فثاضت اؾت اظ يه ٔتسِٚٛغی فّٕی تطای تٟثٛز 

 آٖ اظ ٔسيطيت اضقس قطٚؿ قسٜ ٚ زض ٟ٘ايت، خٟكی ضا زض فّٕىطز ٔاِی ٚ ضضايت ٔكتطی پسيس ٔی آٚضز. خأقٝ ویفیت آٔطيىا
2 

(ASQِٛٚ٘یع فٙٛاٖ وطزٜ قف ؾیٍٕا ٔتس )ؾاظز تا لاتّیت ٞای فطايٙس  ، وؿة ٚ واض ضا لازض ٔیغی ای اؾت وٝ تا اضائٝ اتعاضٞايی
ز ضا تٟثٛز تركس. ايٗ افعايف لاتّیت ٚ واٞف ٘ٛؾا٘ات فطايٙس، ٔٙدط تٝ واٞف فیٛب قسٜ ٚ زض ٟ٘ايت افعايف ؾٛزآٚضی، ذٛ

 .(George et al, 2004)زاضزویفیت ٔحهٛلات ٚ حتی اذلالیات واضوٙاٖ ضا تٝ ٕٞطاٜ 
 ٞس.( ضٚ٘س تاضيری وٝ ٔٙدط تٝ ايداز ٔتسِٚٛغی قف ؾیٍٕا قسٜ اؾت ضا ٘كاٖ ٔی ز1قىُ)

  
 
 

 
     1840 1870 1901 1913 1924 1945 1950-54                     
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MBNQA 

   ات  ات  

      
                يلي  ک   ت 

      مي      

 ا ا      

   ا      

       ض  ا ت

   
م   ا کم ا   

     

 ا ما     ا د   

 ت   ا يا

 
 ((Shahin & Ahmadi, 2008 ضٚ٘س تاضيری ايداز ٔتسِٚٛغی قف ؾیٍٕا (:1)قٕاضٜ  قىُ

 :( اضائٝ قسٜ اؾت2اقس وٝ زض قىُ )قف ؾیٍٕا زاضای اٞسافی ٔی ت

                                                 
2
 American Society for Quality 



 1391ظٔؿتاٖ/  22/ قٕاضٜ  ٞفتٓؾاَ  -ٔدّٝ ٔسيطيت نٙقتی زا٘كىسٜ فّْٛ ا٘ؿا٘ی زا٘كٍاٜ آظاز اؾلأی ٚاحس ؾٙٙسج                                                   77

 
 (.(Shahin & Ahmadi, 2008اٞساف قف ؾیٍٕا  (:2) قٕاضٜ قىُ

، تؿریط تاظاضٞای خسيس ی زض ٞعيٙٝ ٚٞٓ اٙیٗ حفؼ ٔكتطياٖزض ٞطيه اظ ٔٛاضز فٛق تافث نطفٝ خٛيی لاتُ تٛخٟ تٟثٛز
 ٚذٛقٙأی تٝ فّت تِٛیس ٔحهٛلات ٚذسٔات ٔٙاؾة ٔی قٛز.

تطای تٝ قس، تِٛیس ٘اب ٚ قف ؾیٍٕا ٞط وساْ تٝ تٟٙايی يه ٔتسِٚٛغی ٚ ضٚـ واض ٔسيطيتی ٔدعا ٚ وأُ فٕٞا٘غٛض وٝ لثلا ٌ
ؾاظٔاٖ ٞا ٞؿتٙس. ايٗ زٚ ٔتسِٚٛغی زض ٚالـ تا انِٛی ٔتفاٚت قىُ ٌطفتٝ ا٘س أا ٞط زٚ يه ٞسف ضا ز٘ثاَ ٔی وٙٙس ٚ ٔثُ زٚ 

ی يه ظ٘دیط ٞؿتٙس. زض ؾیؿتٕی وٝ ٞط زٚ فّؿفٝ ضا تٝ ٞٓ تطویة ٔی وٙس، تِٛیس ٘اب تٝ ايداز اؾتا٘ساضز ٔی پطزاظز ٚ قف حّمٝ
ٚالـ تِٛیس ٘اب  ضز (Forest& James, 2005 ).ٞط ٌٛ٘ٝ ا٘حطاف اظ اؾتا٘ساضز ضا ٔدسزا حُ ٔی وٙسؾیٍٕا تاظضؾی ٔی وٙس ٚ 

فّٕىطز وُ يه واضذا٘ٝ ضا اضظياتی ٔی وٙس ٚ ضٚـ تِٛیس ضا زض خٟت واٞف اتلاف ٞا ٔا٘ٙس ا٘تؾاضٞا، حُٕ ٚ ٘مُ، زض زؾتطؼ 
ٚ تٟیٙٝ ٔی وٙس. اظ عطف زيٍط اتعاض ٞای قف ؾیٍٕا تیكتط تط ؾغح  ٘ثٛزٖ ٔٛاز، ا٘ثاضزاضی، وٕثٛز اضتثاط ٞا ٚ زيٍط ٔٛاضز تقطيف
 .(Karbasyan& Ahmadi, 2006) زاض٘س تأویسؾیٍٕا ٚ فطايٙسٞای ٔكرم تٝ ٔٙؾٛض واٞف ا٘حطاف ٞا 

يح آٖ زض فٛأُ ٔتقسزی زض ٔٛفمیت قف ؾیٍٕای ٘اب ٚخٛز زاضز ٚ پػٚٞكٍطاٖ  ظيازی زض ايٗ ظٔیٙٝ تحمیك وطزٜ ا٘س وٝ ٘تا
 :( اضائٝ قسٜ اؾت1خسَٚ )

 فٛأُ ٔٛفمیت قف ؾیٍٕای ٘اب  (:1) قٕاضٜ خسَٚ

ف
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 * * * * * * تقٟس ٚزضٌیطی ٔسيطيت فاِی ٔیعاٖ 1

 * *  *   پیٛ٘س قف ؾیٍٕا ٚاؾتطاتػی وؿة ٚواض 7

  * *  * * پیٛ٘س قف ؾیٍٕا تا ٔكتطی 7
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  *  * * * اِٚٛيت تٙسی ٚا٘تراب پطٚغٜ 7

 *   *   پازاـ -ؾیؿتٓ اٍ٘یعٜ  8

تدعيٝ ٚتحّیُ زازٜ ٞايی وٝ ضاحت تط لاتُ  9
 زؾتطؾی ا٘س
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 75                                    (ینٙقت ِٛاظْ ذاٍ٘ ی)ٔٛضز واٚ یزض ولاؼ خٟا٘ سیتِٛ ی٘اب زض ضاؾتا یٍٕایقف ؾ عیآٔ تیٔٛفم یتط اخطا ٔؤثطفٛأُ   ُیتحّ

ٞؿتٙس. زض ايٗ  پػٚٞف ايٗ فٛأُ زض ؾٝ زؾتٝ فٛأُ  ٔؤثطتا تٛخٝ تٝ ٔغاِقات پیكیٗ  فٛأُ ٔتقسزی تط ٔٛفمیت قف ؾیٍٕا 
 تحطا٘ی، فٛأُ پكتیثا٘ی ٚ فٛأُ ٚاتؿتٝ  ٌٙدا٘سٜ قسٜ ا٘س. 

 ٞؿتٙس. ايٗ أطٚظی واض ٚ وؿة ز٘یای زض تغییط ٘تیدٝ وٝ ٞؿتٙس اظ ؾاظٔاٖ ٞا خسيسی ٘ؿُ ٘ی،خٟا ولاؼ ٞای ؾاظٔاٖ

 ٚ تیؿت ؾاظٔاٟ٘ای لطٖ تط ٘ٛيٙی پاضازايٓ ٚ ياتس تغییط ٘یع ؾاظٔا٘ی پاضازايٓ تا قسٜ ٔٛخة التهازی-ٚ اختٕافی فٙاٚضا٘ٝ تغییطات
 قٟطت خٟا٘ی ولاؼ ٞای ؾاظٔاٖ تٝ وٝ أطٚظٜ وٙس ٔی عّة ضا ذٛز ذال ٞای ؾاظٔاٖ خسيس، پاضازايٓ قٛز. حىٕفطٔا يىٓ

  ٚ ؾاظز ٔی ٕٔىٗ ضا خٟا٘ی فطنٝ زض ضلاتت تٛاٖ وٝ اؾت فّٕىطز ؾاظٔا٘ی اظ ؾغحی خٟا٘ی ولاؼ زض تِٛیس يافتٝ ا٘س.
غحی اظ ؾ (WCM)تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی  .( Hall, 2003)زٞس واض ٚ وؿة ز٘یای أطٚظی تٝ ٘یاظ ٔٙاؾثی پاؾد تٛا٘س ٔی

فّٕىطز ؾاظٔا٘ی اؾت وٝ تٛاٖ ضلاتت زض فطنٝ خٟا٘ی ضا ٕٔىٗ ٔی ؾاظز ٚٔی تٛا٘س پاؾد ٔٙاؾثی تٝ ٘یاظ أطٚظی ز٘یای ضلاتتی 
تاقس. تطای ٔٛفمیت زض ٔسيطيت تِٛیس أطٚظی تايس ا٘سيكٝ ٚؾأا٘ٝ ای اظ خٙؽ أطٚظ زاقت ٚ تا زضن زضؾت اظ ا٘سيكٝ  ٚؾیؿتٓ 

، ٔی تٛاٖ تٝ تٛإ٘ٙسی ٚاٍٍٛ٘ی ا٘غثاق آٖ تا قطايظ وٙٛ٘ی خٟاٖ پی یس زض ٔقیاض خٟا٘یِٛٞای ٔٛضز ٘یاظ تطای ت
ٚی تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی ضا  تٛز وٝ ٔفْٟٛ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی ضا ٔقطفی وطز . وؿی. قٛ٘ثطٌط اِٚیٗ (Hall,1990)تطز

ٟثٛز ٔؿتٕط ویفیت ، ٞعيٙٝ، ظٔاٖ ا٘تؾاض ٚذسٔت ايٗ اٙیٗ تقطيف ٔی وٙس: ؾیؿتٓ تِٛیس زضولاؼ خٟا٘ی يه تٛافك ٌؿتطزٜ تط ت
. ( Schonberger, 1987)تٝ ٔكتطی اؾت . ٚا٘قغاف پصيطی تٝ فٙٛاٖ ٞسف  اِٚیٝ ؾیؿتٓ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی ٔی زا٘س

طيت ضا قأُ تٝ واضٌیطی تقسازی اظ ٔفاٞیٓ تٟطٜ ٚضی ٔی زا٘ٙس ٚ ٔقتمس٘س ٔفاٞیٓ تِٛیس تٍٟٙاْ، ٔسي WCMضٚتطيچ ٚ ٚاؾتٖٛ 
 (Rubrich & Waston,2004)تا ٞٓ تطویة قٛ٘س WCMویفیت فطاٌیط ٚ ٔكاضوت واض وٙاٖ تايؿتی تٝ قىُ ٔٙاؾثی زض 

ؾاظٔاٖ ٞای ٔقیاض خٟا٘ی ؾاظٔاٖ ٞايی ٞؿتٙس وٝ تٟتطيٗ فّٕىطز ضا زض ولاؼ خٟا٘ی نٙايـ ٔطتثظ تا ذٛز ضا  3تٝ ٘ؾط ٌطيٗ
ٔیٗ وٙٙسٌاٖ ذٛز زاقتٝ تاقٙس ٚلاتّیت ٞای فّٕىطزی ضلثای ذٛز ٕٚٞچٙیٗ أت اضائٝ زٞٙس. يقٙی اضتثاط ٘عزيىی تا ٔكتطياٖ ٚ

تطذی زيٍط اظ ناحة ٘ؾطاٖ تٝ فٟطؾت ٕ٘ٛزٖ ٚيػٌی ٞای تِٛیس زض  . (Green,1989)٘ماط ضقف ٚلٛت آٟ٘ا ضا تكٙاؾٙس
كرم ٕ٘ٛزٖ ٔفْٟٛ ٘ؿثت تٝ تِٛیس ٔحّی پطزاذتٝ ا٘س ؾقی زض ٔ WCMولاؼ خٟا٘ی تطای ٘كاٖ زازٖ ٘ماط لٛت ٚتٕايع 

WCM .اضائٝ قسٜ  (2)قٕاضٜ  تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی زض خسَٚ ظٔیٙٝ تٕطوع ٔغاِقات تطذی اظ ناحثٙؾطاٖ اِٚیٝ وطزٜ ا٘س
 .(Farsijany, 2010)اؾت

 
 تٕطوع ٔغاِقات تطذی اظ ناحة ٘ؾطاٖ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی( : 2) قٕاضٜ خسَٚ

 ضا ص  ا

  صاحة  ظ  
  ا خگ        اف  ذ  ي   عت        دمات مط  ي  يمت کي يت

               م 

          ال

             ض  ث گ 

           ت

           ت  چ 

           م      

 
يىثاضٜ نٛضت ٕ٘ی ٌیطز ، تّىٝ تٝ نٛضت فطآيٙسی اؾت وٝ ٔطاحُ ذانی تطای آٖ ٚخٛز زاضز.تٝ عٛض وّی  WCMزؾتیاتی تٝ 
ٔحّی تٝ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی تٝ ٔقٙای حطوت اظ فسْ اعٕیٙاٖ تٝ اعٕیٙاٖ اؾت ٚ ؾاظٔاٖ زض عی ايٗ  ِیس ٔمیاؼحطوت اظ تٛ

. ( Kondo, 1997)حطوت تايس ٔطاحُ تیساض قسٖ، ضٚقٍٙطی ٚذطز ٚضظی ضا ٘یع عی وٙس تا  اظ فسْ اعٕیٙاٖ تٝ اعٕیٙاٖ تطؾس
 :ا زاضای ٚيػٌی ٞای ظيط ٔی زا٘ٙسٚايع٘ط ٚفاٚؾت ، تِٛیس وٙٙسٌاٖ زض ولاؼ  خٟا٘ی ض

 تٛخٝ ٕٞعٔاٖ تٝ ویفیت ٚتٟطٜ ٚضی -1

 زاضای تٛزٖ ٍ٘طـ ؾیؿتٕاتیه ٚيىپاضاٝ ٔثتٙی تط ضلاتت -2

 تط آٔٛظـ ٚٔٙاتـ ا٘ؿا٘ی تأویس -3

                                                 
3 Green 
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 اخطای تٟثٛز ٔؿتٕط زض ٔحهَٛ ٚفطآيٙس -4

 (Farsyjany,2010) ٙاٖ(ویفیت، ٞعيٙٝ، ا٘قغاف پصيطی، ٘ٛآٚضی ٚلاتّیت اعٕیٛخٝ ٕٞعٔاٖ تٝ ٕٞٝ اتقاز ویفیت )ت -5

زض ازتیات فّٕی ٔطتٛط تٝ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی اٍِٛٞای ٔتفاٚتی ٚخٛز زاضز وٝ زض ظيط ٕ٘ٛزاض تطذی اظ آٟ٘ا اضائٝ قسٜ 
 (Schonberger, 1987).اؾت

 
 ٔسَ قٛ٘ثطٌط  :(1)قٕاضٜٕ٘ٛزاض 

 
 

ذطی تیاٖ ٕ٘ی وٙس ٚی أت ِیس زض ولاؼ خٟا٘ی ضا ٔغطح ٔی وٙس ٚتطای آٟ٘ا تمسْ ٚاٍِٛی قٛ٘ثطٌط تٟٙا ٔٛضٛفات ٔٛضز تٛخٝ تٛ
ضٚقٟای پیازٜ ؾاظی تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی زض قطايظ ٔرتّف ٔتفاٚت اؾت  أا انَٛ ٔغطح قسٜ زض ٔسَ  افتماز زاقت ،

 ٕٞیكٝ تايس زض آٖ  تطلطاض تاقس.
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 ٔسَ ٞٛاً٘  :(2)قٕاضٜٕ٘ٛزاض 

 
٘ؾطيٝ ٞٛاً٘  تطای زؾتیاتی تٝ تِٛیس ولاؼ خٟا٘ی ؾاظٔاٖ ٞا تٝ اٟاض فأُ وٙتطَ ویفیت فطاٌیط، تِٛیس تٍٟٙاْ، تطاؾاؼ 

اتٛٔاؾیٖٛ ٚ تقٕیطات ٍٟ٘ساضی  تٟطٜ ٚض  ٘یاظٔٙس ٞؿتٙس ٚ اثط تركی ٞط وساْ اظ ايٗ فٛأُ تؿتٍی تٝ ٔكاضوت واضوٙاٖ تا زا٘ف 
 .(Huang, 1991)ٟثٛز ٚضـ وٙٛ٘ی ؾاظٔاٖ ٞؿتٙسٔٙاؾة ٚ افطازی ٞؿت وٝ زض تىاپٛ تطای ت

 
 
 

  امي   ضا ت

 

 مط  ي 

 تکٌَلَصی

 بزًاهِ استزاتضیک ٍّدف گذاری

 شاخص ّای ارسیابی عولکزد

 تاهیي کٌٌدگاى ٍعزضِ کٌٌدگاى

 هدیزیت هٌابع هالی اًساًیساسهاًدّی ٍهٌابع 

 قابلیت ّای تَلیدی

 رٍشْای تاهیي هٌابع هالی

 هکاًْای چٌدگاًِ جْاًی

هدیزیت ساسهاى بزای کلاط جْاًی 

 هحصَلاتت

  ضي ت کا  ا ه    يد   کلاس   ا  

 اتَهاسیَى

 کٌتزل کیفیت فزاگیز تعویزات ًٍگْداری بْزُ ٍر

 تَلید بٌْگام

 هدیزیت هشارکتی
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 ٔسَ ٔٛتٛا٘ی: (3)قٕاضٜ ٕ٘ٛزاض 

٘تیدٝ ضؾیس٘س وٝ ؾاظٔاٖ ٞا تطای زؾتیاتی تٝ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی ٘یاظٔٙس حصف ٔٛتٛا٘ی ٕٚٞىاضا٘ف زض تحمیمات ذٛز تٝ ايٗ 
ضايقات، ویفیت فطضٝ ٔٛاز تٝ ؾاظٔاٖ، وٙتطَ تِٛیس، ٔكاضوت واضوٙاٖ ٚ تٕطوع تط فٖٙٛ ویفیت ٞؿتٙس. زض اٍِٛی ٔٛتٛا٘ی ٚ 

ٚضیقت اٙا٘چٝ تٕايع  تا إٞیت تاقس ٕٞىاضا٘ف ٚضیقت ٔٛخٛز ٚٔغّٛب فٛأُ فٛق تطؾیٓ قسٜ اؾت ٚ تا ٔمايؿٝ ايٗ زٚ 
 (Farsyjany, 2010 ). ٔساذّٝ زض فٛأُ تٛنیٝ ٔی قٛز ٚ اٌط تٕايع ٟٔٓ ٘ثاقس السأی پیكٟٙاز ٕ٘ی قٛز

فّؿفٝ تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی تطای ؾاذت ٔحهٛلات لاتُ فطضٝ زض تاظاضٞای خٟا٘ی زاضای ِٔٛفٝ ٞايی اؾت. تقسازی اظ ايٗ 
( ٘كاٖ زازٜ قسٜ 3تیكتطی تط ؾاظٔاٖ، تِٛیس ٚ لاتّیت ضلاتتی آٖ زاضز. ايٗ ِٔٛفٝ ٞا زض قىُ ) تأثیطتط تٛزٜ ٚ  ِٔٛفٝ ٞا اظ تمیٝ ٟٔٓ

 (Farsyjany, 2010).ا٘س

 
 (Farsyjany, 2010 ).( : ِٔٛفٝ ٞای وّیسی تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی3) قٕاضٜ قىُ

 

 م        ض ا -1
ٌٛ٘ٝ وٝ زض ايٗ قىُ ٘كاٖ زازٜ قسٜ اؾت،  فٛأُ تحطا٘ی ) زٞس. ٕٞأٖفٟٛٔی ايٗ پػٚٞف ضا ٘كاٖ ٔیٔسَ ( 4)قٕاضٜ  قىُ

حٕايت ٔسيطيت اضقس، پیٛ٘س تا ؾاظٔاٖ ٚٔٙاتـ ٔاِی( , فٛأُ  پكتیثاٖ )ظيط تٙا، اضتثاعات، ٔسيطيت پطٚغٜ ٚآٔٛظـ( ٚفٛأُ ٚاتؿتٝ 
 ٌیطز. آٟ٘ا تط ٔٛفمیت قف ؾیٍٕای ٘اب  ٔٛضز تطضؾی لطاض ٔی تأثیطتٙس وٝ ط فطًٞٙ ٚضضايت ٔكتطی( اظ خّٕٝ فٛأّی ٞؿی)تغی
 
 

 جِ توایش هْن استٍ

  WCMهقدهات هدیزیت

 ٍضیعت هطلَب

ٍجِ توایش هْن 

 ًیست

 ٍضیعت کًٌَی

 توایش بیي ٍضیعت هَجَد ٍهطلَب

 عول بدٍى تَجِ
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 (ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف ) ٔٙثـ ٘ٛيؿٙسٌاٖ( : 4)قٕاضٜ قىُ

 
 تا تٛخٝ تٝ ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف، فطضیٝ ٞای پػٚٞف تٝ قطح ظيط اؾت: 

H1 ُٔٞؿتٙس. ٔؤثطتحطا٘ی تط اخطای ٔٛفمیت آٔیع قف ؾیٍٕا : فٛا 
H2 ٞؿتٙس. ٔؤثط: فٛأُ پكتیثاٖ تط اخطای ٔٛفمیت آٔیع قف ؾیٍٕا 
H3 ٞؿتٙس. ٔؤثط: فٛأُ ٚاتؿتٝ تط اخطای ٔٛفمیت آٔیع قف ؾیٍٕا 

ظ قاذٝ ٔغاِقات ٔیسا٘ی تٝ تحمیك حاضط اظ ِحاػ ٞسف ، واضتطزی ٚ اظ حیث ٘حٜٛ ٌطزآٚضی زازٜ ٞا اظ ٘ٛؿ تحمیمات تٛنیفی ٚ ا
قٕاض ٔی آيس ٚ اظ حیث اضتثاط تیٗ ٔتغیطٞای تحمیك اظ ٘ٛؿ فّی اؾت. ضٚـ ا٘داْ تحمیك تٝ نٛضت پیٕايكی تٛزٜ وٝ اظ 

ٔتغیط ٞای تحمیك قأُ فٛأُ تحطا٘ی )حٕايت ٔسيطيت اضقس، پیٛ٘س تا  .ٟٕٔتطيٗ ٔعايای آٖ لاتّیت تقٕیٓ ٘تايح ٔی تاقس
، فٛأُ پكتیثاٖ )ظيط تٙا، ٔسيطيت پطٚغٜ، اضتثاعات، آٔٛظـ، ٔٙاتـ ا٘ؿا٘ی( ٚ فٛأُ ٚاتؿتٝ (ٔاٖ ٚ ٔٙاتـ ٔاِیاؾتطاتػی ٞای ؾاظ

فٛأُ تحطا٘ی، فٛأُ پكتیثاٖ، فٛأُ ٚاتؿتٝ ٚ اخطای ٔٛفمیت آٔیع  .)تغییط فطًٞٙ ٚضضايت ٔكتطی( زض ٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ ا٘س
، ٔٙاتـ ٔاِی، ظيط تٙا، س، پیٛ٘س تا اؾتطاتػی ٞای ؾاظٔاٖٕايت ٔسيطيت اضققف ؾیٍٕا ٔتغیطٞای پٟٙاٖ پػٚٞف ٚ ٔتغیطٞای ح

ٔسيطيت پطٚغٜ، اضتثاعات، آٔٛظـ، ٔٙاتـ ا٘ؿا٘ی، تغییط فطًٞٙ ٚضضايت ٔكتطی تٝ فٙٛاٖ ٔتغیط ٔكاٞسٜ ) اٍِٛ ٞای ا٘ساظٜ ٌیطی ( 
اٖ ٚآقىاض تٕايع ٚخٛز زاضز. ٔتغیط پٟٙاٖ، ٔتغیطی زض٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ ا٘س. زض ٔسَ ؾاظی ٔقازلات ؾاذتاضی تیٗ زٚ ٌطٜٚ ٔتغیط پٟٙ

. خأقٝ آٔاضی قأُ ٔسيطاٖ اضقس ٚٔیا٘ی قطوت ٞای فقاَ (Ghasemi,2010 )اؾت وٝ اظ اٙس ٔتغیط آقىاض تٝ ٚخٛز ٔی آيس
ٜ اؾت. زض نٙقت ِٛاظْ ذاٍ٘ی زض اؾتاٖ انفٟاٖ ٔی تاقٙس وٝ تا تٛخٝ تٝ ٞسف پػٚٞف ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی تٝ نٛضت ٞسفٕٙس اخطا قس

ؾٛاِی ٔحمك  40ٌطز آٚضی اعلافات زض ايٗ پػٚٞف اظ پطؾكٙأٝ    ٘فط تٛزٜ اؾت. خٟت 78تقساز ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضز تطضؾی قأُ 
 وألا ٔراِفٓ ( اؾتفازٜ قسٜ اؾت.   –ٔراِفٓ  –تاحسٚزی  –ٔٛافمٓ  -تايی ِیىطت )وألا ٔٛافمٓ 5ؾاذتٝ تا عیف 

    ت ث   ا ج -7
الات پطؾكٙأٝ تٝ وٕه ؤاظ قیٜٛ آِفای وطٚ٘ثاخ اؾتفازٜ قسٜ اؾت وٝ ضطية پايايی تطای وُ ؾ تطای آظٖٔٛ پايايی پطؾكٙأٝ

 تقییٗ قسٜ اؾت وٝ زض خسَٚ ظيط اضائٝ قسٜ اؾت .19ٚيطايف   SPSS٘طْ افعاض 
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Reliability Statistics 

 پطؾكٙأٝ اِفای وطٚ٘ثاخ

 فٛأُ تحطا٘ی 897/0

 فٛأُ پكتیثاٖ 843/0

 ُٔ ٚاتؿتٝفٛا 803/0

 
ٔی تاقس زض ٘تیدٝ پايايی پطؾكٙأٝ لاتُ لثَٛ ٔی تاقس. ٕٞچٙیٗ خٟت آظٖٔٛ  0.7تا تٛخٝ تٝ ايٙىٝ اِفای وطٚ٘ثاخ  تالاتط اظ 

ضٚايی ؾؤالات اظ افتثاض ٔحتٛا اؾتفازٜ قس. تطای ؾٙدف افتثاض ٔحتٛای پطؾكٙأٝ اظ ٘ؾطات ٔترههاٖ، اؾاتیس زا٘كٍاٞی ٚ 
 ؾٙدس.ازٜ قس. تسيٗ تطتیة اعٕیٙاٖ حانُ ٌطزيس وٝ پطؾكٙأٝ ٕٞاٖ ذهیهٝ ٔٛضز ٘ؾط ٔحممیٗ ضا ٔیواضقٙاؾاٖ ذثطٜ اؾتف

 پطزاذتٝ قس.تقس اظ اعٕیٙاٖ اظ ٚخٛز ضٚايی ٚپايايی زض قاذم ٞای ٌطز آٚضی قسٜ تٝ آظٖٔٛ ٔسَ تحمیك ٚفطضیٝ ٞای تحمیك 
فٛأُ تحطا٘ی، فٛأُ پكتیثاٖ ٚفٛأُ  تأثیطسَ ا٘ساظٜ ٌیطی ٖٔٛ ٔظٔقازلات ؾاذتاضی تطای آاظی زض ايٗ تحمیك اظ ضٚـ ٔسَ ؾ

فطضیٝ ٞای تحمیك  اؾتفازٜ قسٜ اؾت. تطای  تطاظـ ٔسَ اظ ٔقیاض ٞای تطاظقی وٝ زض ٔسَ ؾاظی ٔقازلات ؾاذتاضی  ٚاتؿتٝ ٚ
ؾظ زازٜ ٞا ، ٔسَ ا٘ساظٜ ٚخٛز زاضز اؾتفازٜ قسٜ اؾت. ٔقیاض ٞای تطاظـ  ٘كاٖ زٞٙسٜ ايٗ اؾت وٝ آيا  ٔسَ تاظٕ٘ايی قسٜ تٛ

( قاذم ٞای تطاظـ ٚ  تطاظـ لاتُ لثَٛ وٝ زض ايٗ تحمیك اؾتفازٜ 3)قٕاضٜ ٔی وٙس يا ذیط. زض خسَٚ  تأيیسٌیطی تحمیك ضا 
 قسٜ ،اضائٝ قسٜ اؾت.

ذم، ٌیطز. اِٚیٗ قازض ايٗ پػٚٞف تطای تطضؾی ٔیعاٖ ٔٙاؾة تٛزٖ ٔسَ ٔقازلات ؾاذتاضی قف قاذم ٔٛضز تطضؾی لطاضٔی
(df/X2ٔی ) تالاتط ايٗ ٔسَ ذٛاٞس تٛز؛ زض ايٗ پػٚٞف ايٗ ٔمساض  تأيیستاقس ٘كا٘ی اظ  3ٚ  1تاقس اٌط ايٗ قاذم تیٗ فسز

RMSEAٌعاضـ قسٜ اؾت. زٚٔیٗ قاذم 95/1تطاتط
؛ زض تاقس ٔسَ ، واضاتط ذٛاٞس تٛز 10/0تاقس وٝ ٞط اٝ وٛاىتط اظ ٔی 4

5اضـ قسٜ اؾت. ٚ اٟاض قاذم زيٍطٌع 007/0ايٗ پػٚٞف ايٗ ٔمساض تطاتط 
GFI  ٚIFI

6 ،NFI
7 ٚ8

CFI  ٞؿتٙس وٝ ايٗ اٟاض
ٞا تط تاقٙس واضايی ٔسَ تیكتط ذٛاٞس تٛز. زض ايٗ ٔسَ ايٗ قاذمقاذم تیٗ نفط ٚ يه لطاض زاض٘س ٚ ٞطاٝ تٝ فسز يه ٘عزيه

ٞای ٔسَ ٔقازلات ؾاذتاضی ٌیطیا٘ساظٜقاذهٟا ٚ  3ٌعاضـ قسٜ اؾت. زض خسَٚ قٕاضٜ 94/0ٚ  91/0،  95/0، 89/0تٝ تطتیة 
 اضائٝ ٌطزيسٜ اؾت.

 
 

 ٞای ٔسَ ٔقازلات ؾاذتاضیٌیطی: قاذهٟا ٚ ا٘ساظٜ(3)قٕاضٜ خسَٚ 

RMSEA CFI NFI IFI GFI X2/df 
007. /  94 . /  91. /  95. /  89. /  95/1  

 
، تط اؾتفازٜ قسٜ اؾت CR ٚPی ٔمساض تحطا٘یيضیٝ ٞا اظ زٚقاذم خعاٍِٛ تطای آظٖٔٛ ٔقٙا زاضی فط تأيیسپؽ اظ تطضؾی ٚ

، ٞٓ ايٗ زض اٍِٛ ٟٔٓ قٕطزٜ ٕ٘ی قٛز پاضأتط وٕتط اظ ، ٔمساضتاقس 96/1ٔمساض تحطا٘ی تايس تیكتط اظ  05/0اؾاؼ ؾغح ٔقٙا زاضی 
تطای ٚظٖ ٞای ضٌطؾیٛ٘ی تا ٔمساض نفط  حاوی اظ تفاٚت ٔقٙازاض ٔمساض ٔحاؾثٝ قسٜ Pتطای ٔمساض  05/0اٙیٗ ٔمازيط وٛاىتط اظ 

اؾتفازٜ قسٜ اؾت وٝ  AMOS18تطای آظٖٔٛ فطضیٝ ٞای پػٚٞف ٔقازلات ؾاذتاضی ٚ ٘طْ افعاض  زاضز. 95/0زض ؾغح 
 ذطٚخی ٘طْ افعاض تٝ نٛضت ظيط ٔی تاقس.

 

                                                 
4
 Root mean squared error of approximation 

5
 Goodness-of-fit index 

6
 Incremental fit index 

7
 Normed fit index 

8
 Comparative fit index 
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 Amos( : ذطٚخی ٔسَ تا اؾتفازٜ اظ ٘طْ افعاض 5) قٕاضٜ قىُ

 
 

 
RMSEA CFI NFI IFI GFI X2/df 

004. /  91 . /  94. /  92. /  90. /  31/2  
 ٘تايح تطاظـ ٔسَ( : 4) قٕاضٜ خسَٚ

)تطاظـ ٔسَ(  ٔی تٛاٖ زضيافت وٝ ٔسَ اظ تطاظـ تؿیاض ذٛتی تطذٛضزاض اؾت . تا تٛخٝ تٝ ٘تايح  تا تٛخٝ تٝ اعلافات خسَٚ فٛق
 اضائٝ قسٜ اؾت. 5َ تٝ تطضؾی فطضیٝ ٞا پطزاذتٝ قسٜ اؾت وٝ ٘تايح آٖ زض خسَٚ تدعيٝ ٚتحّیُ ٔس

 

ضطية  فطضیٝ ٞا
 ضٌطؾیٛ٘ی

ٔمساض 
 تحطا٘ی

P ٝ٘تید 

فٛأُ تحطا٘ی تط اخطای ٔٛفمیت آٔیع قف ؾیٍٕای ٘اب 
 زاض٘س. تأثیط

 تأيیس 000/0 48/2 82/0

فٛأُ پكتیثاٖ تط اخطای ٔٛفمیت آٔیع قف ؾیٍٕای ٘اب 
 زاض٘س. طتأثی

 تأيیس 004/0 05/2 76/0

فٛأُ ٚاتؿتٝ تط اخطای ٔٛفمیت آٔیع قف ؾیٍٕای ٘اب 
 زاض٘س تأثیط

 تأيیس 001/0 32/2 71/0

 (: ٘تايح تدعيٝ ٚ تحّیُ ٔس5َ) قٕاضٜ خسَٚ

 
ٚاتؿتٝ تط اخطای ٔٛفمیت آٔیع قف % ٔی تٛاٖ ٌفت وٝ فٛأُ تحطا٘ی، فٛأُ پكتیثاٖ ٚ فٛأُ 95تٙاتطايٗ تا اعٕیٙاٖ  

 ٔثثت زاض٘س.  تأثیطؾیٍٕای ٘اب 
 ٔحهَٛ ٚ ٞا زض ؾتازٜ ٔكتطی وٝ ٘یاظٞای اٝ ٞط اؾت، ٔكتطی ٘یاظٞای تأٔیٗ زض ؾاظٔاٖ، ٞط تمای قطط ٚ ٔاٞیت اٖٛ

 تٟٙا ٘ٝ ؾاظٔاٖ تٛخٝ پؽ تٛز. ذٛاٞس پايساضتط ؾاظٔا٘ی أطٚظی ٔتلاعٓ زض ٔحیظ ؾاظٔاٖ، آٖ تاقس قسٜ ٔتثّٛض ذال ؾاظٔا٘ی



 81                                    (ینٙقت ِٛاظْ ذاٍ٘ ی)ٔٛضز واٚ یزض ولاؼ خٟا٘ سیتِٛ ی٘اب زض ضاؾتا یٍٕایقف ؾ عیآٔ تیٔٛفم یتط اخطا ٔؤثطفٛأُ   ُیتحّ

 ٔحهَٛ تطای ضلاتتی يه ٔعيت ايداز ؾثة وٝ ای ٌٛ٘ٝ تٝ تاقس ٔكتطی ذٛاؾتٝ تٝ تايس تّىٝ ؾاظٔا٘ی، ٔٙاتـ ٚ تٝ لاتّیت ٞا

 ٘یاظٞای تط خٟا٘ی تاظاضٞای زض ٔٛخٛز ٔحهٛلات خٟا٘ی ٚيػٜ ضلاتت تٝ ضلاتت ؾغح ٌؿتطـ تا وٝ آ٘دا اظ ٚ ٌطزز ؾاظٔا٘ی

 ضا آ٘اٖ وٝ ذٛاؾتٝ ٞای ٕ٘ايٙس ٔی تماضا يا ٚ ٔهطف ضا والاٞايی وكٛض زضٖٚ زض ٔكتطياٖ ٚ یط ٔی ٌصاضزتأث زاذّی ٔكتطياٖ

 ٚاضزاتی والاٞای اظ ٔكتطياٖ ٕ٘ٙايٙس، تأٔیٗ ضا ٘یاظٞا زاذّی ايٗ ٞای ؾاظٔاٖ تِٛیسی ٔحهٛلات وٝ نٛضتی زض ٚ ؾاظز تطآٚضزٜ

تطای  تايس وكٛض ٞای ؾاظٔاٖ ٕٞٝ تٙاتطايٗ قس. ذٛاٞس وكٛض يه ٞای قطوت فطٚپاقی ٔٙدط تٝ ايٗ ٚ ٕ٘ٛز ذٛاٞٙس اؾتفازٜ
 خٟا٘ی ولاؼ زض تِٛیس تٝ ٚ تسؾت آٚض٘س ضا خٟا٘ی ؾغح زض ذٛز ضلثای تا ضلاتت لاتّیت أطٚظی، قطايظ زض ذٛز حیات حفؼ

ضٚ٘س.   پیف خٟاٖ ؾغح ضز ذاضخی ٔكتطياٖ ذٛاؾتٝ ٞای تا زاذّی، ٔغاتك ٔكتطياٖ ٘یاظٞای تأٔیٗ تط فلاٜٚ تا ياتٙس زؾت
 يىی اظ اتعاضٞای تِٛیس زض ولاؼ خٟا٘ی وٝ أطٚظ ٔٛضز اؾتفازٜ تؿیاضی اظ قطوتٟای تعضي لطاض ٌطفتٝ اؾت قف ؾیٍٕا ٘اب

ٔی تاقس. ؾاظٔاٖ ٞايی وٝ قف ؾیٍٕای ٘اب ضا تىاض ٔی تط٘س ضٚی لسضت ٞای قف ؾیٍٕا ٚ تِٛیس ٘اب تغٛض ٔكتطن ؾطٔايٝ  
تٛخٝ تٝ ٔعايايی ٕٞچٖٛ واٞف ٞعيٙٝ ٞای تِٛیس، تٟثٛز ویفیت ذسٔات ٚ ٔحهٛلات، افعايف واضايی ٚ زض ٌصاضی ٔی وٙٙس. تا 

 LSSواضٌیطی ضٚقی ٔا٘ٙس ٝ اؾت، ت LSSٟ٘ايت افعايف تٟطٜ ٚضی، افعايف ااتىی ٚ تغثیك پصيطی ؾاظٔاٖ وٝ حانُ اخطای 
 ٔفیس تاقس.  ٔی تٛا٘س وألاً

میت تط٘أٝ قف ؾیٍٕای ٘اب )فٛأُ تحطا٘ی، فٛأُ پكتیثاٖ ٚ فٛأُ ٚاتؿتٝ( زض ضاؾتای تِٛیس تط ٔٛف ٔؤثطزض ايٗ ٔماِٝ فٛأُ 
زض ولاؼ خٟا٘ی تا اؾتفازٜ اظ ضٚيىطز ٔقازلات ؾاذتاضی ٔٛضز تدعيٝ ٚ تحّیُ لطاض ٌطفتٙس. ٘تايح  پػٚٞف حاوی اظ آٖ تٛز وٝ  

ٔثثت  تأثیطٚاتؿتٝ تط اخطای ٔٛفمیت آٔیع قف ؾیٍٕای ٘اب % فٛأُ تحطا٘ی، فٛأُ پكتیثاٖ ٚ فٛأُ 95زض ؾغح اعٕیٙاٖ 
اخطای قف ؾیٍٕا زض ؾاظٔاٟ٘ای ذسٔاتی، تطضؾی فٛأُ  تأثیطزاض٘س. پػٚٞكٍطاٖ زض تحمیمات آيٙسٜ ٔی تٛا٘ٙس تحمیماتی پیطأٖٛ 

ی ؾاظٔاٟ٘ا ضا تط اخطا زيٍطی اظ خّٕٝ ؾاذتاض ؾاظٔا٘ی، آٔٛظـ ٘یطٚی ا٘ؿا٘ی، فٙاٚضی اعلافات، ؾیاؾت ٞا ٚ اؾتطاتػی ٞا
قف ؾیٍٕا  ٔؤثطٕٞچٙیٗ پػٚٞكٍطاٖ ٔی تٛا٘ٙس فٛأّی وٝ ٔا٘ـ اظ اخطای  ٔٛفمیت آٔیع قف ؾیٍٕا ٔٛضز تطضؾی لطاض زٞٙس.

فاظی ٚ... اِٚٛيت تٙسی وٙٙس تا ٔسيطاٖ تٟتط تتٛا٘ٙس زض  QFD ،AHP ،AHPٔی قٛ٘س ضا قٙاؾايی ٚ تا ضٚيىطزٞايی ٔا٘ٙس 
 ٍٕا زض ؾاظٔاٖ ٞا تهٕیٓ ٌیطی وٙٙس.ضاؾتای تٟثٛز قف ؾی
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