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 چکیده

حاضط اظ لحاػ  كي. تحمتاقس يزاضٍ ه طاىيتط فولىطز ًَآٍضاًِ زض قطوت ا يؾاظهاً يطيازگيخاهـ ٍ  تيفيو تيطيهس تأثيط ليتحل تحميك ييّسف اظ اًدام ا
 ييوِ اظ ت اؾت،زاضٍ  طاىيط اظ واضوٌاى قطوت اًف 210قاهل  تحميك ييا ياؾت. خاهقِ آهاض يكيوايپ -يفيتَن ،ٍ اظ لحاػ ضٍـ ياظ ًَؿ واضتطز ،ّسف
ِ  َُيٍنف ق   يياًتراب قسًس. تا ا 1391هاُ اٍل ؾال  6زٍضُ  هي يخسٍل هَضگاى تطا اظ ًفط تِ فٌَاى ًوًَِ تا اؾتفازُ 136آًْا   ك،ي  تحم يطي  گ ًوًَ 
اظ ضٍزظ ٍ ّوى اضاى   يؾ اظهاً  يطيازگي  پطؾك ٌاهِ  ؛ (2002) ٍطيق اپ  لِيخاهـ اظ وَ تيفيو تيطيّا، اظ پطؾكٌاهِ هس زازُ يآٍض اؾت. خْت خوـ يا عثمِ
ل طاض   تأيي س هَضز  يزاًكگاّ تازاىاظ اؾ يّا تَؾظ خوق پطؾكٌاهِ يي(، اؾتفازُ قس. ضٍا2003َ ٍ ؾَّال )گاًِ اظ پطاخَض( ٍ پطؾكٌاهِ فولىطز ًَآ2008ٍ)

تَز وِ ًكاى  05/0 يتالا ّا گَيِتوام  يتَز وِ تاض فاهل يياظ ا حاوي حيوِ ًتااؾتفازُ قس  يتأييس يفاهل ليافتثاض ؾاظُ اظ تحل يييتق يگطفت. ؾپؽ تطا
ِ ٍ پ 87/0پطؾك ٌاهِ زٍم   يت طا ؛ 91/0پطؾكٌاهِ اٍل  يوطًٍثاخ تطا يآلفا ةيتا هحاؾثِ ضط عيآًْا ً ييايهٌاؾة اتعاض ؾٌدف تَز. پا يياظ ضٍا  طؾك ٌاه
 لي  ٍ تحل ِي  ه َضز تدع  كيتحم يّا زازُ SPSS افعاض ًطمتَؾظ  ٍگام تِ گام  يذغ َىيٍ ضگطؾ طؾَىيپ يّوثؿتگ اظ تسؾت آهس. تا اؾتفازُ 89/0ؾَم 

 ييٍ فولى طز ًَآٍضاً ِ ٍ ت     يؾ اظهاً  يطيازگي   ييت   ،يؾاظهاً يطيازگيخاهـ ٍ  تيفيو تيطيهس يّا تيفقال ييًكاى زاز وِ ت تحميك حي. ًتالطاض گطفتٌس
خاهـ ٍ  تيفيو تيطيهس هياىزض اضتثاط  يؾاظهاً يطيازگيًكاى زاز وِ  حيًتا ييٍخَز زاضز. ّوچٌ يهقٌازاضخاهـ ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ ضاتغِ  تيفيو تيطيهس

خْ ت آظه َى    كيتحم ييزض ا گطيز ياظ ؾَ .زّس يخاهـ تط فولىطز ًَآٍضاًِ ضا واّف ه تيفيو تيطيٍ اثط هس .وٌٌسُ ضا زاضز ليفولىطز ًَآٍضاًِ ًمف تقس
اضائِ قسُ  يتِ فٌَاى هسل تدطت ليزل يياظ تطاظـ هغلَب هسل تَز ٍ تِ ّو يحاو حياؾتفازُ قس وِ ًتا يؾاذتاض قازلاتهاظ هسل  كيتحم يهسل هفَْه

 اؾت.

  .زاضٍ طاىيقطوت ا ،يفولىطز ًَآٍضاًِ، هسل هقازلات ؾاذتاض ،يؾاظهاً يطيازگيخاهـ،  تيفيو تيطيهسهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه -1

 تيٍ ضض ا  تي  فيو هثاح    اي ؿتِياؾت وِ تِ ًحَ قا يتيطيهس يّا فلؿفِ ييٍ واضاتط تطيي واهل اظ يىي 1خاهـ تيفيو تيطيهس
َ  سيقس اضيتؿ يالولل ييٍ ت اي هٌغمِ ،يهل يّا ؾَ ضلاتت هياهطٍظ اظ  يايزض زً ضا زض تط زاضز. يهكتط  گ ط يز يٍ تٌگاتٌگ ٍ اظ ؾ 
ِ  حيقٌاذت ن ح  ل،يٍ تحل ِيتدع ٍ پطقتاب تَزُ ٍ هؿلواً ـيؾط اضيتؿ تاظاض ٍ... اظيً ،يٍ تحَلات زض تىٌَلَغ طييتغ  يطيو اضگ  ٍ ت 

اظ آى قسُ  يهرتلف فيهٌدط تِ تقاض TQMهتفاٍت تِ هفَْم  يّا ًگطـ تَاًس ضاّگكا تاقس. هي TQM لياظ لث يهٌاؾة هثاحث
 ِي  ت ط پا  تي  فيو يضٍ ؾاظهاى اؾ ت، و ِ هتوطو ع ت ط     هي يتيطيهس ىطزيضٍ TQM( 2005)2اؾتاًساضز يالولل يياؾت، ؾاظهاى ت
ٍ هٌتف ـ ؾ اذتي    اىيهك تط  يهٌ س  تيضض ا  كيهست، اظ عط يعَلاً تيتِ هَفم ياتيؾاظهاى ٍ ّسف زؾت يافضا يهكاضوت تواه

ٍ  اىيهك تط  تيفلؿفِ اؾت وِ هتقْس تِ ضضا هي TQM( 2008)3ؾطيٌيَاؾاىخاهقِ اؾت.  يعَض ول ؾاظهاى ٍ تِ يافضا يتواه
هٌدط تِ افعايف هكاضوت واضوٌاى، تْثَز ضٍات ظ، اف عايف تَلي س، تْث َز      TQM (2002)4ىاضاىٍ ّو يتْثَز هؿتوط اؾت. آًتًَ
ق َز.   ّاي ًاقي اظ ويفيت ضقيف ٍ تْثَز هعيت ضلاتتي ه ي  واضي، افعايف ضضايت هكتطي، واّف ّعيٌِ ويفيت ٍ واّف زٍتاضُ

ِ  ،يؾاظهاً فولىطز زتْثَ يتطا يتيطيهس ىطزيضٍ هي TQM وِ افتماز زاضز( 2004)5ضاّوي ق واض   تِ ذهَل فولىطز ًَآٍضاًِ ت 
 فيٍ اف عا  يطيازگي  پ طٍضـ   يت طا  يسي  ن َضت ت المَُ ات عاض هف    تِ TQM ياظ پػٍّكگطاى اؾتطاتػ ياضيتؿ سُيتِ فم ضٍز. هي
ت ا   يى  يضاتغ ِ ًعز  TQMو ِ   ً س شو ط وطز  (2011)7؛ لي ٍ ّوىاضاى(2012)6ٌّطپَض ٍ اؾسيّا اؾت.  ؾاظهاى يضلاتت يّا تيهع
( يازگيطي 2009)8غًگ ٍ ّوىاضاى .تاقس يه TQM يّا زٍُضؾتازاظ  يىي يؾاظهاً يطيازگيوِ  ٌسزضيافتزاضز ٍ  يؾاظهاً يطيگازي

قاهل تَليس زاًف خسي س،   فطآيٌستا تِ ؾطفت تا تغييط ؾاظگاضي ياتس. ايي  ؾاظز ي پَيا اؾت وِ ؾاظهاى ضا لازض هيفطآيٌس 9ؾاظهاًي
يازگيطي ؾاظهاًي ضاُ انلي ايداز واض زاًكي ٍ تْثَز واضايي ؾاظهاى اؾت. پؽ يه ؾ اظهاى هَف ك   قَز.  ّا ٍ ضفتاضّا هي هْاضت

ّاي هرتلف تِ يازگيطي ؾاظهاًي پطزاذتِ قسُ اؾت، تا يه زيسگاُ اؾ تطاتػيه ٍ   تايس زض يازگيطي، پَيا تاقس. تايس گفت اظ زيسگاُ
ّاي ً َيي ؾ اظهاًي، ت طاي    فطآيٌ س ّا ٍ  تَاًس تاف  تؿْيل ضٍـ ي( يازگيطي ؾاظهاًي ه1998)10تط عثك ًؾط هَضگاى ٍ ّوىاضاى

( زضيافتٌس وِ اؾتطاتػي يازگيطي ؾاظهاًي ٍ فطٌّگ ؾاظهاًي تايس ت ا  1995)11ّوچٌيي وطٍؾاى ٍ ّوىاضاى. يازگيطي ٍ تغييط قَز
زٌّ س،   ي ؾ اظهاًي ضا اضتم ا    ّايي وِ ي ازگيط  ( فطٌّگ2004)12تاقس ٍ اگط چٌيي تاقس اگاى ٍ ّوىاضاى پصيط هحيظ ؾاظهاى تغثيك

( ًي ع زضيافتٌ س و ِ تَؾ قِ ي ه فطٌّ گ       1999)13پطيؿىيل ٍ ت َضؼ  .قًَس تاف  تْثَز يازگيطي فطزي، گطٍّي ٍ ؾاظهاًي هي
ّ اي ؾ اظهاًي ؾ اذتاض ٍ     ضٍقي، فطٌّگ هكاضوت ٍ اضتثاط هي اى ظيطؾيؿ تن   يازگيطي ؾاظهاًي ًياظهٌس تطلطاضي اّساف ؾاظهاًي

تَاى گفت يازگيطي ؾاظهاًي هفْ َهي پَياؾ ت و ِ ت ِ ت سضيح اظ ي ازگيطي ف طزي ت ِ          گاُ ؾيؿتواتيه هياظ زيس .فطٌّگ اؾت
ي اؾ ت و ِ   فطآيٌ س ( ي ازگيطي ؾ اظهاًي   2008)14الگطا ٍ چي َا ٍ تطعثك ًؾط  يفطآيٌسياتس. اظ زيسگاُ  يهيازگيطي ؾاظهاًي تغييط 

ّاي ؾاظهاًي اؾت وِ هٌدط تِ تْثَز يا حف ؼ   ّطگًَِ تغييط زض هسلگيطًس ٍ ايي يازگطفتي تِ هقٌي  يهّا اظ عطيك آى ياز  ؾاظهاى
ّا تِ ؾاظگاضي ت ا تغيي طات هحيغ ي، هفْ َم ي ازگيطي       ( تِ زليل ًياظ ؾاظهاى2000)15قَز. اٍواؾا ٍ ٍيويؿتط فولىطز ؾاظهاى هي

ؾاظهاى ًي ع اّوي ت زاضز ّطچٌ س     عَض ضٍظافعًٍي ضايح قسُ، ّواًغَض وِ يازگيطي تطاي ضقس افطاز ضطٍضي اؾت، تطاي ؾاظهاًي تِ
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 37                                 زاضٍ( طاىي: قطوت ايزض ضاتغِ تيي هسيطيت ويفيت خاهـ ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ )هغالقِ هَضزتحليل ًمف تقسيل وٌٌسگي يازگيطي ؾاظهاًي 

 

( تَاً ايي زض ي ازگيطي   2010)16هك ايري ٍ فؿ ىطي ً ػاز اهي طي     .يازگيطي ؾاظهاًي تيف اظ هدوَؿ تَاى يازگيطي افطاز اؾ ت 
( ٍ تاف  تْثَز تَاًايي ؾاظهاى زض 1993)17قَز. زٍزگؿَى اعلافات زاذلي قطوت هي ؾاظي واضوٌاى تاف  افعايف خصب ٍ زضًٍي

هثثت ي ت ط تَؾ قِ     تأثيط( ّوچٌيي 2004)18ضٍزاض هل ٍ زيس .قَز ّاي ًَآٍضاًِ، واضايي ٍ اثطتركي ًيع هي تما  فقاليتيازگيطي ٍ اض
ّايي وِ گطايف تِ يازگيطي زاضًس لازضً س هح يظ    ( قطوت2011)19عثك ًؾط ًيىَهطام ٍ هقتَفي .هحهَلات خسيس ٍ ًَآٍضي زاضز
ٍ  ؽيتٌت   .ق ًَس  ايي فول هٌدط تِ ًَآٍضي ه ي   خسيس، وٌىاـ ٍ تطضؾي وٌٌس وِ ّاي تىٌَلَغيىي تيطًٍي ضا تطاي وكف پاضازاين

 ف ؼ تاف   ح  طيهتلاعن ٍ هتغ يّا هحيظوٌس ٍ زض  هيّا تحط ضا زض ؾاظهاى يتَاًس ًَآٍض هي يؾاظهاً يطيازگي( 2002)20ّوىاضاى
ت َاى آى ضا اي ي گًَ ِ     ٍ ؾاظهاى، ٍ هي طآيٌسفتَاًس زض ؾِ حَظُ ولي اتفاق تيفتس: هحهَل،  هي 21ًَآٍضي گطزز. يضلاتت يّا تيهع

ِ فطآيٌسهحهَل يا تقطيف وطز: يه ايسُ،  ع َض   ، ؾيؿتن يا زؾتگاّي اؾت وِ تَؾظ فطز، گطٍّي اظ هطزم، تركي اظ نٌقت، يا ت 
ىٌَلَغيه ٍ ، ًَآٍضي يقٌي اؾتفازُ اظ اتعاضّاي ًَيي تهحهَل( اظ هٌؾط 1988)22آفَاولي خاهقِ، ًَ ٍ خسيس تلمي قَز. عثك گفتِ 

ي، ً َآٍضي يقٌ ي هدوَف ِ    فطآيٌ س ( اظ هٌؾ ط  2000)23ِ ٍ فطضِ هحهَل يا ؾطٍيؿي ًَ تِ هكتطياى. ذليلتاظاض تطاي اضائ زاًف
ق َز.   فولياتي وِ اظ پطزاظـ ايسُ قطٍؿ قسُ ٍ ؾطاًدام ت ِ تَلي س ٍ فطض ِ هحه َل ي ا ذ سهت خسي س ت ِ ت اظاض هٌتْ ي ه ي           

ّا ٍ  ّاي خسيس، هحهَلات، ؾيؿتن ايسُ ؾاظي َآٍضي فثاضت اؾت اظ تطويثي اظ تَؾقِ ٍ پيازُؾاظهاًي، ًاظ هٌؾط  (1998)24زاهاًپَض
پ صيطي ت ا هحه َل ٍ     ّ ا تاي س زاً ف ذ َز ضا ت طاي تغثي ك       ّاي هٌثـ. ٍي هقتمس تَز وِ زض تاظاضّاي ضلاتتي، قطوت تىٌَلَغي

ّ اي   ( ق يَُ 2012)25وو اًي ٍ فؿ ىطي  اى تؿْين وٌٌس. زٌّس ٍ زائواً ايي زاًف ضا زض تيي تواهي واضوٌتىٌَلَغي خسيس افعايف 
ّا ًَآٍضي ت اظاض هحه َل ٍ ً َآٍضي     تٌسي ٍ هْوتطيي ايي عثمِ قَز تٌسي هي لِ آًْا ًَآٍضي عثمٍِؾي قواضي ٍخَز زاضز وِ تِ تي

ًَآٍضي تىٌَلَغيىي  ويس زاضز ٍأتىٌَلَغيىي اؾت. ًَآٍضي تاظاض هحهَل تط عطاحي هحهَل، هغالقِ ٍضقيت تاظاض، تثليغ ٍ تطلي ت
ِ   هٌْسؾي، تحميك ٍ تاوي س ت ط تره م    فطآيٌسوِ قاهل همسهاتي ٍ پيكطفت  اي ٍ زاً ف ن ٌقتي اؾ ت. اٍلؿ اى ٍ      ّ اي حطف 

ق َز. ي ه همي اؼ ؾ ٌدف      ي ايي اؾت وِ چگًَِ فولىطز ًَآٍضاًِ ؾٌديسُ هي اوٌَى يه تح  لاتل تَخِ( 2012)26ّوىاضاى
ّاي خسي س ته َية ق سُ     قسُ، گعاضقات هٌتكط قسُ ٍ پطٍغُ اضظياتي تقساز حك اذتطاؿ وؿةفيٌي تطاي فولىطز ًَآٍضاًِ هقوَلاً 

ّاي خسي س ق طوت ت ا ضلث ا ٍ ّوچٌ يي ؾ ٌدف       فطآيٌ س اؾت. يه همياؼ شٌّي همايؿِ ويفيت ٍ هيعاى واضوطز هحهَلات ٍ 
  .فولىطز ًَآٍضاًِ تطاؾاؼ ؾْن تاظاض ٍ هيعاى قْطت قطوت اؾت

 يطيازگي  زض  كِيض تيفيو تيطيزّس وِ هس ًكاى هيخاهـ  تيفيو تيطيتحَل هس طيؾ يتطضؾٍ  الة فَقتِ ّطحال تا تَخِ تا هغ
زاضً س. ي ازگيطي هٌك أ     يطيازگي  ت ِ   يكتطيت فيّا، گطا قطوت طيًؿثت تِ ؾا طًسيگ يواض ه ضا تTQMِوِ  ييّا قطوت ٍ .زاضز

ٍ تط عطف وطزى  يطيازگيوٌٌسُ  ليتا اؾتمطاض فَاهل تؿْ سيتاؾاظهاى  هي ييتطاي تغييط اؾت، تٌاتطا يانلي هعيت ضلاتتي ٍ فاهل
زض  ي،ضل اتت  تيتِ هع ياتيزؾت يّا تطا ؾاظهاىٍ اظ آًدا وِ  يآهازُ وٌس. اظ عطف TQM يًكط ٍ ًوا يضا تطا ٌِيظه يطيازگيهَاًـ 
اظ ٍ  فو ط هحه َل ّؿ تٌس    تط وَتاُِ ٍ چطذ يىيتىٌَلَغ يتَؾقِ ًَآٍض اظهٌسيّؿتٌس ً طييزض حال تغ اضيوِ تا قتاب تؿ ييّاتاظاض

 يّ ا  هح يظ زض زض  تي  وٌٌ سُ هَفم  يي ي اظ ان َل تق  يىي تيفيقَز ٍ و هيًيع ًَآٍضاًِ  يّا تيتاف  اضتما فقال يطيازگيآًدا وِ 
 يّا تيهع ت،يفيو تيطيهؿتوط ٍ هس عَض هدسز هحهَلات تِ سيتَل كيتَاًٌس اظ عط هرتلف هي يّا قطوت دِيزض ًت .اؾت يضلاتت
ّ     ؾ اظهاى  ياثطترك يتطا لصاذَز ازاهِ زٌّس.  يٍ تِ تما، ضقس ٍ ؾَزآٍض ٌسيذَز ضا حفؼ ًوا يلاتتض  ،TQM نيّ ا تَخ ِ ت ِ هف ا
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( هقتمسً س و ِ ضٍاج ٍ اق افِ    2010)27ّواًغَض وِ ؾاتيف ٍ ؾطيٌيَاؾ اى  .تطذَضزاض اؾت ييؾعاِ ت تياظ اّو يٍ ًَآٍض يطيازگي

TQM لصا تا تَخِ ت ِ ّ سف   .زّس ًَآٍضي ضا افعايف هيٍ قَز  ٌّگ )يازگيطي( ؾاظهاًي هيزض ؾاظهاى تاف  ايداز ؾيؿتن ٍ فط 

زاضٍ  طاىي  ت ط فولى طز ًَآٍضاً ِ زض ق طوت ا     يؾ اظهاً  يطيازگي  خاهـ ٍ  تيفيو تيطيهس تأثيط ليتحلايي تحميك، وِ تِ تطضؾي 
تط فولى طز ًَآٍضاً ِ    يؾاظهاً يطيازگيخاهـ ٍ  تيفيو تيطيهسزًثال پاؾد تِ ايي پطؾف ّؿتٌس وِ آيا  هحمميي ًيع تِ پطزاظز، يه

  ؟زاضز؟ ياذيط تأثيط زاضٍ طاىيزض قطوت ا
ت ِ   ،اي اظ تحميماتي ضا وِ زض ضاتغِ تا هَضَؿ تحميك زض زاذل ٍ ذاضج وكَض ن َضت گطفت ِ اؾ ت    تا تَخِ تِ هغالة فَق ًوًَِ

زض تقي يي   ٍ هسيطيت تىٌَلَغي  TQMيىپاضچگي تيي  ًمف( تِ تطضؾي 1389) ؾويقي ًيؿتاًيٍ فاضؾيداًي : تاقس يهقطح ظيط 
زاضاي  TQMو ِ   زازًكاى  پطزاذتٌس. ًتايح ّاي تَليسي اؾتاى هطوعي( )پػٍّكي زض هَضز قطوت ّاي ويفيت ٍ ًَآٍضي فولىطز

ً َآٍضي  هكرم ٍ لاتل تَخْي تا فولىطزّاي   گًَِ ضاتغِ تيٌي لَي تطاي فولىطزّاي ويفي ؾاظهاى اؾت ٍلي ّيچ  لسضت پيف
ٍل ي ق ست آى     تيٌي تطاي فولىطزّاي ويفي ؾ اظهاى اؾ ت،   زاضاي لسضت پيف (TIM) هسيطيت ًَآٍضي خاهقِ ًساضز. ّوچٌيي

تيٌي فولىطزّاي ًَآٍضي ؾ اظهاى    تطي تطاي پيف تا ايي ٍخَز زاضاي ضاتغِ لَي  تطي لطاض زاضز، زض زضخات پاييي TQMًؿثت تِ 
تسؾت آهسُ اظ اي ي پ ػٍّف     طيي ًتيدِتهْو ،ّوثؿتگي تا يىسيگط ّؿتٌس  زاضاي ضاتغِ TQM  ٍTIMوِ  اؾت. زض ًْايت ايي

تاق ٌس و ِ    هي TQMّوطاُ ٍ تا ّواٌّگي تا   هٌاتقي هٌاؾة تطاي واضتطز تِ  ايي اؾت وِ هسيطيت تىٌَلَغي ٍ تحميك ٍ تَؾقِ
ي ٍ گ  يت ييحؿ   ّ ا اؾ ت.    ّاي ً َآٍضي زض ؾ اظهاى  ٍ هْوتط اظ آى تمَيت فولىطز  ّاي ويفيت، فولىطز يايي تقاهل اضتما  ًتيدِ

ِ  يّا قطوتزض  تيفيوٌتطل و يّا حلمِ كياظ عط يؾاظهاً يطيازگ( تِ تطضؾي ي1388ّوىاضاى ) پطزاذتٌ س ٍ   يطاً  يا يؾ اظ  لغق 
 طاتيي  تغ يذ  ٍضٍز ت ِ تط  يتطا ياتعاض هٌاؾث تَاًس يه يطاًيا يؾاظ لغقِ يّا زض قطوت تيفيوٌتطل و يّا حلمِ دازيازضيافتٌس وِ 

 يطيازگي  زض  تيفيو عيًمف خَا( تِ تطضؾي 1380تَولي ) تاقس. TQM يتطذاؾتِ اظ هحتَا يؾاظهاً يطيازگيٍ هىول  يؾاظهاً
 ح اون ت ط   يهح َض  ّ اي  اضظـٍ  اضّ ا يوِ ّن هقپطزاذت. ٍي زضيافت تحت پَقف ٍظاضت زفاؿ(  يتط ٍاحسّا سيوأ)تا ت يؾاظهاً
َ  تي  فيو عيحاون تط خ َا  يّايٌسفطآٍ  ّا ًؾامٍ ّن  تيفيو عيخَا خيوٌ ع ٍ ؾ اًع   ق ًَس.   يه   يؾ اظهاً  يطيازگي   تي  هَخ ة تم
 يٍ ً َآٍض  يؾ اظهاً  يطيازگي  و ِ   زازًكاى  ( تِ تطضؾي ضاتغِ ًَآٍضي، يازگيطي ؾاظهاًي ٍ فولىطز پطزاذتٌس. ًتايح 2011)28ٍال

 ِ زاضز. ّاً  گ ٍ  ضى طز وؿ ة ٍ و ا   فول ضي ت ا ٍ هقٌ ازاضي ت ا ّ ن زاضً  س ٍ اي ي زٍ فاه ل ضاتغ ِ هثث ت ٍ هقٌ  ازا        هثث ت  ضاتغ 
زاضاي  TQMپطزاذتٌس. ًت ايح ًك اى زاز و ِ     يتط فولىطز ًَآٍض TQMٍ  يؾاظهاً يطيازگي تأثيط( تِ تطضؾي 2011)29ّوىاضاى

ت ط ضٍي   هقٌ ازاضي ٍ ي ازگيطي ؾ اظهاًي، اث طات هثث ت ٍ      TQM زاضز. ّوچٌ يي  زض يازگيطي ؾاظهاًي ٍ هقٌازاضي اثطات هثثت 
ي پطزاذتٌ س. ًت ايح ًك اى زاز و ِ     ً َآٍض ٍ  TQM( تِ تطضؾي ضاتغِ ت يي  2010)30ؾاتيف ٍ ؾطيٌيَاؾاى .زاضًسًَآٍضي  فولىطز
TQM تأثيط( تِ تطضؾي 2009)31ي تا ّن ضاتغِ هقٌازاضي زاضًس. گيثل ٍ ّوىاضاىٍ ًَآٍض TQM  تط ًَآٍضي پطزاذتٌس. ًتايح ًكاى

ي پطزاذتٌس. ًتايح ًكاى فولىطز ًَآٍضي ٍ ؾاظهاً يطيازگي ( تِ تطضؾي2008)32يٌگطٍاًگ ٍ ال .زاضز تأثيطي تط ًَآٍض TQMزاز وِ 

الگ ط ٍ  ي زض زٍ ؾ غح فولى طز ً َآٍضي ف طزي ٍ ؾ اظهاًي زاضز.      فولى طز ً َآٍض  ي ضاتغ ِ هقٌ ازاضي ت ا    ؾاظهاً يطيازگزاز وِ ي
 يطيازگزاذتٌ س. ًت ايح ًك اى زاز و ِ ي      پط هحه َل  يفولىطز ً َآٍض  تط يؾاظهاً يطيازگي تيلاتل تأثيط يتطضؾ( تِ 2008)33قيَا
تط يازگيطي ؾاظهاًي پطزاذتٌ س،   TQM( تِ تطضؾي اثطات 2008)34زاضز. واؾتا ٍ خيويٌع تأثيط ي هحهَلفولىطز ًَآٍض تط يؾاظهاً

 ت أثيط ( ت ِ تطضؾ ي   2006)36(؛ َّّاً گ ٍ ّوى اضاى  2006)35زاضز. زيٌِ ٍ ّوى اضاى  تأثيط يطيازگي تط TQMًتايح ًكاى زاز وِ 
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TQM پطزاذتٌس. ًتايح ًكاى زاز وِ  يتط ًَآٍضTQM ( ت ِ تطضؾ ي ضاتغ ِ ت يي     2004)37زاضز. ؾيٌگ ٍ اؾويت تأثيطي تط ًَآٍض
TQM  ًَِآٍضي پطزاذتٌس. ًتايح ًكاز زاز و ٍTQM ( 2004)38. پطاخَگَ ٍ ؾَّالزاضًس يًَآٍض يتط ضٍ ياثطات هثثت ٍ هقٌازاض
پطزاذتٌ س. ًت ايح ًك اى زاز و ِ      ي زض نٌايـ اؾ تطاليا ٍ ًَآٍض فولىطزويفيت  يييزض تق TQMّاي چٌسي تقسي  قيَُ تِ تطضؾي

TQM  زاضز يٍ ً َآٍض  فولى طز تا ويفيت  هقٌازاضي ضاتغِ ،هيٍ اضگاً يىيهىاً ّاي تقس قيَُاظ .   ِ تق س   اٍ ّوچٌ يي زضياف ت و 
( ت ِ تطضؾ ي   2003)39خَگ َ ٍ ؾ َّال  پطااؾ ت.  زض اضتثاط  يتا فولىطز ًَآٍض تقس اضگاًيىيفولىطز ٍ  تيفيتا و TQM يىيهىاً

 ات TQMوِ ي زض نٌايـ اؾتطاليا پطزاذتٌس. ًتايح ًكاى زاز ٍ فولىطز ًَآٍض تيفيفولىطز، وويفيت ، TQM يّا َُيق ييضاتغِ ت
 تي  فيتطات ط و  ضضاتغ ِ ز  اي ي  عاىي  و ِ ه  اها زضيافتٌس ،زاضزضاتغِ هثثت ٍ هقٌا زاضي هحهَل  يهحهَل ٍ فولىطز ًَآٍض تيفيو

  .زٍخَز زاض يٍ فولىطز ًَآٍض تيفيفولىطز و ييت هقٌازاضي ِضاتغّوچٌيي اؾت.  كتطيل تهحهَ
 فطضيات تحميك: تا تَخِ تِ پيكيٌِ تحميك ٍ ّوچٌيي هسل هفَْهي اضائِ قسُ، چْاض فطو انلي زض ًؾط گطفتِ قسُ اؾت:

 زاضز.فطضيِ اٍل: تيي هسيطيت ويفيت خاهـ ٍ يازگيطي ؾاظهاًي ضاتغِ هقٌازاضي ٍخَز 
 فطضيِ زٍم: تيي يازگيطي ؾاظهاًي ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ ضاتغِ هقٌازاضي ٍخَز زاضز.

 فطضيِ ؾَم: تيي هسيطيت ويفيت خاهـ ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ ضاتغِ هقٌازاضي ٍخَز زاضز.
 ا زاضز.يازگيطي ؾاظهاًي زض اضتثاط هاتيي هسيطيت ويفيت خاهـ ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ ًمف تقسيل وٌٌسُ ض :فطضيِ چْاضم

 
                     H3               

 
                                      H1                                                              H2    

 
 

 
H4 

 
 

 هسل هفَْهي تحميك(: 1)قواضُ  ًوَزاض

 هـا روش. مـواد و 2
 -تحميم ات تَن يفي  "ّ ا، اظ ً َؿ    اؾ ت ٍ اظ ًؾ ط ًح َُ گ طزآٍضي زازُ     "تحميمات واضتطزي"ايي پػٍّف اظ ًؾط ّسف اظ ًَؿ 

تحميم ات  "زًثال تقييي ضاتغِ ّوثؿتگي تيي هتغيطّاي تحميك ّؿتٌس، ايي تحميك اظ ًَؿ  اؾت. اظ آًدا وِ هحمميي تِ "پيوايكي
ًْا  توام واضوٌاى قطوت ايطاى زاضٍ تَزًس وِ تقساز آاؾت. خاهقِ آهاضي زض ايي پػٍّف تا تَخِ تِ هتغيطّاي تحميك،  "ثؿتگيوّ

تسؾ ت آه س.    136اي تَز تا ايي ٍنف حدن ًوًَِ آهاضي تا تَخِ تِ خسٍل هَضگاى  گيطي تهازفي عثمِ ًفط تَز. ضٍـ ًوًَِ 210
  ٍ ي ضٍزظ ٍ ال؛ پطؾك ٌاهِ ي ازگيطي ؾ اظهاً   ؤؾ   16(، و ِ هك تول ت ط    2002)40اظ پطؾكٌاهِ هسيطيت ويفيت خاهـ وَيل ِ ق اپيط

تِ فٌَاى اتعاض ان لي   تَز ؾؤال 16( وِ قاهل 2003)42َ ٍ ؾَّالگپطاخٍَ پطؾكٌاهِ  ؾؤال 9(، وِ هكتول تط 2008)41ّوىاضاى
واض  ّاي اؾتاًساضز تِ گيطي، اتتسا پطؾكٌاهِ زض ايي پػٍّف خْت تقييي ضٍايي اتعاض اًساظُ .لطاض گطفتاؾتفازُ ّا هَضز  گطزآٍضي زازُ
ق سُ ٍ ؾ پؽ ت َاى ؾ ٌدف      ؾ اظي  اؾتفازُ اظ ؾايط هغالقات اًدام قسُ ٍ ازتيات هطتثظ تا هَضَؿ تحميك تَهيگطفتِ قسُ، تا 

افتث اض ؾ اظُ اظ    يي ي تق يؾپؽ ت طا  ،لطاض گطفت تأييسزاًكگاّي هَضز  تازاىّاي هَضز ًؾط زض پطؾكٌاهِ تَؾظ خوقي اؾ ذهيهِ
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هٌاؾة  ييتَز وِ ًكاى اظ ضٍا 0.05 يّا تالا گَيِتوام  يَز وِ تاض فاهلت يياظ ا حاوي حياؾتفازُ قس وِ ًتا يتأييس يفاهل ليتحل
ٍ ت ا ض طية    SPSSاف عاض   ً طم تِ هٌؾَض تقييي پايايي )لاتليت افتواز( پطؾكٌاهِ، ؾاظگاضي زضًٍي آى تا ووه اتعاض ؾٌدف تَز. 

ة آلف اي وطًٍث اخ ًك اى زاز و ِ     تسؾ ت آه س. ض طاي    (1پطؾكٌاهِ تِ قطح خ سٍل ق واضُ )   آلفاي وطًٍثاخ تطاي فَاهل هرتلف
 ّؿتٌس.اظ پايايي ٍ  لاتليت افتواز تالايي تطذَضزاض ّا  پطؾكٌاهِ

 (: ًتايح هحاؾثِ ضطية آلفا1سٍل قواضُ )خ

  فَاهل پطؾكٌاهِ  
 پايايي ول فَاهل

 فولىطز ًَآٍضاًِ يازگيطي ؾاظهاًي هسيطيت ويفيت خاهـ

 93/0 89/0 87/0 91/0 آلفاي وطًٍثاخ
 

 بحـث نتایـج و . 3
 ٍ اًدام آظهَى ّوثؿتگي پيطؾَى ٍ ضگطؾيَى ذغ ي  SPSSافعاض  ًطمزض ايي پػٍّف خْت تدعيِ ٍ تحليل فطضيات پػٍّف اظ 

اظ عطفي خْ ت تؿ ت ه سل هفْ َهي     ( ًكاى زازُ قسُ اؾت. 2اؾتفازُ قسُ اؾت وِ ًتايح حانل زض خسٍل قواضُ ) گام تِ گام
 .ُ قسُ اؾتليعضل اؾتفاز افعاض ًطمتحميك اظ 

 (: ضٍاتظ تيي هتغيطّا ٍ تطضؾي فطضيات2خسٍل قواضُ )

تياًگط آى اؾت وِ: تيي هسيطيت ويفيت خاهـ ٍ يازگيطي ؾاظهاًي تا تَخ ِ ت ِ ؾ غح     اٍل  فطضيِّاي حانل اظ تطضؾي  يافتِ -1

ِ تاقٌس تا ّن هي يزاض هقٌا  % زاضاي ضاتغ95ِ%( ٍ تا اعويٌاى 5ٍ ؾغح ذغاي لاتل لثَل ) 000/0زاضي  هقٌا و ِ   H1  . يقٌي فطض ي
 گيطز.  لطاض هي تأييستياًگط ٍخَز اضتثاط اؾت هَضز 

تياًگط آى اؾت وِ: تيي ي ازگيطي ؾ اظهاًي ٍ فولى طز ًَآٍضاً ِ ت ا تَخ ِ ت ِ ؾ غح          زٍم  فطضيِتطضؾي ّاي حانل اظ  يافتِ -2

ِ  تا ّن هي ياضز هقٌا  % زاضاي ضاتغ95ِ%( ٍ تا اعويٌاى 5ٍ ؾغح ذغاي لاتل لثَل ) 000/0 يزاض هقٌا و ِ   H1  تاقٌس. يقٌي فطض ي
 گيطز.  لطاض هي تأييستياًگط ٍخَز اضتثاط اؾت هَضز 

 فرضیات 

 فطضيِ چْاضم فطضيِ ؾَم فطضيِ زٍم فطضيِ اٍل قطح

 )هؿتمين( گام تِ گام ذغي )هؿتمين( ذغي )هؿتمين( ذغي )هؿتمين( ًَؿ اضتثاط

 %5 %5 %5 %5 ؾغح ذغا

 N 136 136 136 136تقساز

R 434/0 365/0 414/0 639/0 همساض 

R
 189/0 133/0 171/0 408/0 همساض 2

2
 R 176/0 127/0 165/0 404/0 همساض 

 F  451/15 643/20 710/27 498/92 ًؿثت 

β  365/0 414/0 639/0 تتا 
 305/0يازگيطي 

  TQM170/0 

value-P 
000/0 000/0 000/0 

 003/0يازگيطي 

TQM 096/0 

 %95 %95 %95 %95 ؾغح اعويٌاى

 H1 H1 H1 H1 ييس قسُأفطضيِ ت
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تياًگط آى اؾت وِ: تيي هسيطيت ويفيت خاهـ ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ ت ا تَخ ِ ت ِ ؾ غح      ؾَم  فطضيِّاي حانل اظ تطضؾي  يافتِ -3

ِ  تا ّن هي يزاض هقٌا  زاضاي ضاتغِ %95%( ٍ تا اعويٌاى 5ٍ ؾغح ذغاي لاتل لثَل ) 000/0زاضي  هقٌا و ِ   H1  تاقٌس. يقٌي فطض ي
 گيطز.  لطاض هي تأييستياًگط ٍخَز اضتثاط اؾت هَضز 

تياًگط آى اؾت وِ: يازگيطي ؾاظهاًي زض اضتث اط ه اتيي ه سيطيت ويفي ت خ اهـ ٍ       چْاضم   فطضيِّاي حانل اظ تطضؾي  يافتِ -4

 ز. فولىطز ًَآٍضاًِ ًمف تقسيل وٌٌسُ ضا زاض
اؾ ت ٍ اظ ًؾ ط    639/0تا تَخِ تِ فطضيِ اٍل هسيطيت ويفيت خاهـ تِ تٌْايي ٍاضز هقازلِ قسُ وِ ضاتغِ آى تا يازگيطي ؾاظهاًي 

ٍ تا تَخِ تِ فطضيِ زٍم يازگيطي ؾاظهاًي تِ تٌْايي ٍاضز هقازلِ قسُ وِ ضاتغ ِ آى ت ا فولى طز ًَآٍضاً ِ      ض اؾتاز آهاضي ّن هقٌا
ض اؾت. ٍ تا تَخِ تِ فطضيِ ؾَم هسيطيت ويفيت خاهـ ت ِ تٌْ ايي ٍاضز هقازل ِ ق سُ و ِ      از اؾت ٍ اظ ًؾط آهاضي ّن هقٌا 414/0

اؾت. زض ًْايت ٍلتي و ِ زض ي ازگيطي ؾ اظهاًي ّو طاُ ت ا       زاض اهقٌآهاضي ّن اؾت ٍ اظ ًؾط  365/0ضاتغِ آى تا فولىطز ًَآٍضاًِ 
اؾ ت ٍ   زاضاهقٌاؾت ٍ اظ ًؾط آهاضي ّن  434/0قَز ضاتغِ آًْا ضٍي ّن تا فولىطز ًَآٍضاًِ  هسيطيت ويفيت خاهـ ٍاضز هقازلِ هي

ىطز ًَآٍضاً ِ، ي ازگيطي ؾ اظهاًي زاضز ٍ اث ط     زّس ّوپَقي زاضًس چَى زض ايي هحاؾثات ضٍي ّن تيكتطيي اثط ضا تط فول ًكاى هي
 305/0زّس زض ايي هحاؾثات ضاتغِ يازگيطي ؾاظهاًي تا فولى طز ًَآٍضاً ِ    هسيطيت ويفيت خاهـ تط فولىطز ًَآٍضاًِ ضا واّف هي

ًيؿت. لصا  زاضاٌهقواّف يافتِ اؾت ٍ تمطيثاً  170/0ّن ّؿت ٍ ضاتغِ هسيطيت ويفيت خاهـ تا فولىطز ًَآٍضاًِ تِ زاضاهقٌاؾت ٍ 
 قَز. هي تأييسفطضيِ چْاضم 
 (IP)  ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ OL)؛ يازگيطي ؾاظهاًي)(TQM)اؾتاًساضز هسيطيت ويفيت خاهـ  ؾاذتاضي (: هسل هقازل2ِ) قواضُ ًوَزاض

 
 (IP) اًِ ٍ فولىطز ًَآٍض OL)؛ يازگيطي ؾاظهاًي )(TQM)(: ضطاية هقٌازاضي تيي هسيطيت ويفيت خاهـ3)قواضُ ًوَزاض 

 
ايٌىِ اگط  ًكسُ اؾت، تا تَخِ تِ  يزاض هقٌا 05/0 زاضي ٍ ؾغح هقٌي 912/182زّس وِ همساض واي اؾىَيط  ًتايح حانل  ًكاى هي
تاقس. ل صا زض   ّا اؾت ٍ ًكاى زٌّسُ تطاظـ ضقيف هسل هي تاقس ًكاى زٌّسُ تفاٍت تيي هسل ٍ زازُ يزاض هقٌاهمساض واي اؾىَيط 
تَاى فٌَاى زاقت وِ هسل اظ تطاظـ لات ل لث َل تطذ َضزاض ت َزُ      آظهَى واي اؾىَيط هي يزاض يهقٌَخِ تِ فسم ايي تحميك تا ت

، ت ِ تطتي ة ت ا هم سيط     (GIF)، ٍ ق اذم تطاظً سگي  (RMSE)اؾت. ّوچٌيي قاذم ضيكِ ذغاي هياًگيي هدصٍضات تمطية 
ّ اي تدطت ي ف طاّن گطزي سُ      تِ تهَض زضآهسُ( تا زازًُكاى زٌّسُ اًغثاق هغلَب تيي هسل ؾاذتاضي قسُ )هسل  91/0ٍ  047/0
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وي س ت ط هق ازلات ؾ اذتاضي،     أتَاى الگَي هٌاؾة ضا تطاي ؾاذتاض هطتثظ تا فولىطز ًَآٍضاًِ فٌَاى ًوَز اظ ايي ضٍ ت ا ت  اؾت ٍ هي
ضي ت ا تاوي س ت ط اتق از     الگَيي هٌاؾة زض ظهيٌِ فولىطز ًَآٍضاًِ عطاحي گطزيسُ ٍ تطاظـ هغلَب، هقطف الگَياتي هقازلات ؾاذتا

 ايطاى زاضٍ اؾت. قطوتزض فولىطز ًَآٍضاًِ هسيطيت ويفيت خاهـ ٍ يازگيطي ؾاظهاًي ٍ تا 

 (. اثطات هؿتمين ٍ غيطهؿتمين ٍ ول هتغيطّا تط يىسيگط3خسٍل قواضُ )

 اثرات کل اثرات غیرمستقیم اثرات مستقیم روابط

ضطية 
تاضيؾاذ  

T يزاض هقٌا  
ضطية 
 ؾاذتاضي

T يزاض هقٌا  
ضطية 
 ؾاذتاضي

T زاضي هقٌا  

  TQM            OL 73/0  42/6 يزاض هقٌا   ---- ---- ---- 73/0  42/6 زاضي  هقٌا   

OL         IP 54/0  37/5 يزاض هقٌا   ---- ---- ---- 54/0  37/5 زاضي  هقٌا   

TQM          IP 67/0  35/4 يزاض هقٌا   54/0  37/5 يزاض هقٌا   36/0  35/23 زاضي  هقٌا   
 

 

 Tاؾت ٍ تا تَخِ تِ آهاضُ 73/0(، اثط هؿتمين هتغيط هسيطيت ويفيت خاهـ تط يازگيطي ؾاظهاى، 3تطاؾاؼ اعلافات خسٍل قواضُ )

ً ساضز. زض ازاه ِ    وِ هتغيط هسيطيت ويفيت خاهـ، اثط غيطهؿتميوي تط يازگيطي ؾاظهاًي گطزز يهايي ضطية هقٌازاض اؾت. هلاحؾِ 
هقٌ ازاض اؾ ت، ت اظ     تأثيطايي  Tؾٌديسُ قس ٍ تا تَخِ تِ آهاضُ  54/0اثط هؿتمين هتغيط يازگيطي ؾاظهاًي تط فولىطز ًَآٍضاًِ تطاتط 

اث ط هؿ تمين هتغي ط    زض ًْاي ت   ٍ ،هتغيط يازگيطي ؾاظهاًي، اثط غيطهؿتميوي تط فولىطز ًَآٍضاً ِ ً ساضز  وِ  گطزز يهلاحؾِ هّن 
تاق س. اظ عطف ي    اي ي ض طية هقٌ ازاض ه ي     Tتاقس وِ تا تَخِ تِ آه اضُ   هي 67/0ت ويفيت خاهـ تط فولىطز ًَآٍضاًِ، تطاتط هسيطي

ايي  Tزاضز، وِ تا تَخِ تِ آهاضُ  54/0وِ هتغيط هسيطيت ويفيت خاهـ اثط غيطهؿتميوي تط فولىطز ًَآٍضاًِ، تطاتط  گطزز يهلاحؾِ ه
 تاقس وِ هقٌازاض اؾت.  هي 36/0ط ول هتغيط هسيطيت ويفيت خاهـ تط فولىطز ًَآٍضاًِ تطاتط تاقس. اث ضطية ًيع هقٌازاض هي

ت ط فولى طز    يؾاظهاً يطيازگيخاهـ ٍ  تيفيو تيطيهسپطؾف تَز وِ آيا  ايي ّواًغَض وِ گفتِ قس ّسف اظ ايي تحميك، پاؾد تِ
ؾويقي ٍ فاضؾيداًي هسيطيت ويفيت خاهـ، تطذلاف ًتيدِ  ِ اٍلزض فطضيًتايح حاوي اظ آى اؾت وِ  ؟زاضًس؟ يا ذيط تأثيط ًَآٍضاًِ
 ييحؿ  ايي ًتيدِ تا ًتايح تسؾت آهسُ زض تحميماتي و ِ تَؾ ظ    ضاتغِ هقٌازاضي ضا تا يازگيطي ؾاظهاًي زاضز وِ (؛ 1389) ًيؿتاًي

ٍ  (2011)45ٍ ّوى اضاى  ل ي  ،(2011)44ّاً گ ٍ ّوى اضاى   ،(2012)43ٌّطپَض ٍ اؾ سي  (؛1380؛ تَولي )(1388ٍ ّوىاضاى ) يگيت
ٍاً ي ضا زض اف عايف اذتي اض ٍ تك َيك     اًس، هكاتْت زاضز. هسيطيت ويفي ت خ اهـ اّوي ت فط   ُ ا( اًدام قس2008)46واؾتا ٍ خيويٌع

تطاي تْثَز ويفيت ٍؽايف زاضز. هسيطيت ويفيت خاهـ، ٌّگاهي و ِ اظ عطي ك ه سيطيت     پصيط ّاي اهىاى واضوٌاى تِ پيكٌْاز ضٍـ
ٍ تْثَز ويفيت اؾ ت   ٌْا يه اتعاض هسيطيتي تطاي اضتمايحوايت قَز ًِ ت گطايي ضوٌاى، تْثَز هؿتوط ٍ هكتطيفالي، هكاضوت وا

 حيًت ا اهط، ٍالف تاقس. زض ازاه ِ  قَز وِ ؾاظهاى هطتَعِ تِ ايي  هييازگيطي ؾاظهاًي قَز. لصا تَنيِ  يتَاًس تاف  اضتما تلىِ هي
ايي ًتيد ِ    ؛ٍخَز زاضز يزاض هقٌاِ تيي يازگيطي ؾاظهاًي ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ اضتثاط و حاوي اظ آى اؾت زٍم ِيزض فطضتسؾت آهسُ 
الگ ط ٍ   ،(2008)48اليٌگ ط  ،(2011ّاً گ ٍ ّوى اضاى)   ،(2011)47خيوٌع ٍ ؾ اًع ٍال زؾت آهسُ زض تحميماتي وِ تَؾظ ِ تا ًتايح ت
ٍ  ّ ا  وؿ ة ٍ تَؾ قِ زاً ف    فطآيٌ س زگيطي ؾاظهاًي ًس، هكاتْت زاضز. ياُ ا(  اًدام قس2004)50( ٍ ضٍزاض هل ٍ زيس2008)49قيَا
( تَؾ قِ زاً ف خسي س ت ِ     2001)51ّاي ؾاظهاى هٌدط ق َز. تؿ اي   تَاًس تِ اضتما  فقاليت هي فطآيٌسّاي خسيس اؾت ٍ ايي  لاتليت

ِ  تؿْيل فولىطز ًَآٍضاًِ ٍ تْثَز واضايي، اثطتركي، ٍ تَاًايي ًَآٍضي ووه هي ًتم ال آى ت ِ   ع َض و اضا ٍ ا   وٌس. تؿْين زاًف ت 
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وٌس، ٍ واضوٌاى ضا زض ذلك زاًف خسيس، واضتطز زاًف تطاي ًَآٍضي  افضاي ؾاظهاى، فطنت ضا تطاي يازگيطي ٍ هكاضوت فطاّن هي
تطاي ايٌىِ ترَاّ س تْث َز فولى طز    ؾاظهاى هطتَعِ اًگيعاًس. زض ًتيدِ تايس گفت وِ  هحهَل ٍ اًتمال زاًف تِ ّوىاضاى، تط هي

ي يازگيطي ؾاظهاى تَخِ واه ل زاق تِ   ّا تايس تِ اٍلاً فطٌّگ يازگيطي ذَز ضا تمَيت وٌس ٍ ثاًياً تِ اؾتطاتػيًَآٍضي زؾت ياتس، 
ًي ع گَي اي اي ي ٍالقي ت اؾ ت و ِ ت يي         فطض يِ ؾ َم  قَز. ًتايح  تاقس. چطا وِ تِ ٍاؾغِ آًْا فولىطز ًَآٍضاًِ تْتط ايداز هي

 يم ات يتسؾت آه سُ زض تحم  حيتا ًتا دِيًت ييا وِ  ِ ضاتغِ هقٌازاضي ٍخَز زاضز،ٍ فولىطز ًَآٍضاً خاهـ تيفيو تيطيهسّاي  فقاليت
 ،(2006)54َّّاًگ ٍ ّوى اضاى  (،2009)53گيثل ٍ ّوىاضاى (،2010)52ؾاتيف ٍ ؾطيٌيَاؾاى ،(2011ّاًگ ٍ ّوىاضاى)وِ تَؾظ 

، هك اتْت زاضز.  ُ اً س ام ق س اًد  ( 2004ٍ  2003)57ٍ پطاخَگ َ ٍ ؾ َّال   (2004)56ؾيٌگ ٍ اؾ ويت  (،2006)55زيٌِ ٍ ّوىاضاى
هك اضوت واضوٌ اى، تْث َز     ،يف ال  تيطيه س  كيوِ اظ عط يخاهـ، ٌّگاه تيفيو تيطيهس"قس،  تياىًيع  1وِ زض فطضيِ گًَِّواً

تا تَخِ تِ ايي فَاهل، تَاى  هيلصا  ؛"اؾت تيفيٍ تْثَز و اضتما يتطا يتيطيهس يقَز ًِ تٌْا اتعاض تيحوا ييگطا يهؿتوط ٍ هكتط
تْثَز فولىطز ًَآٍضي زض ؾاظهاى تايس گفت وِ تطاي  فثاضتي ؾاظهاى اضتما تركيس الثتِ تا ٍاؾغِ يازگيطي ؾاظهاًي. تِي ضا زض ًَآٍض

ي ازگيطي   .اٍلاً هسيطيت ويفيت خاهـ تايس تِ زضؾتي اخطا قَز، ثاًياً ؾاظهاى تايس زاضاي فطٌّ گ ي ازگيطي هٌاؾ ة ٍ ل َي تاق س     
 اي ي ِ يه ًمف ٍاؾ غ  ستَاً يزاًف زض هياى افضاي ؾاظهاى ه گصاضي نز هتماتل ٍ فطٌّگ تِ اقتطاؾاظهاًي، تا ّسف ايداز افتوا

ى ازاقتِ تاقس. زض ًْايت زض فطضيِ چْ اضم ًم ف ي ازگيطي ؾ اظهاًي زض اضتث اط هي        تْثَز ًَآٍضيٍ  خاهـ تيفيو تيطيهستطاي 
ايي ضاتغِ يازگيطي ؾاظهاًي ًمف تق سيل وٌٌ سُ ضا زاضز ٍ   قس ٍ اثثات قس وِ زض  ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ تطضؾي خاهـ تيفيو تيطيهس
ّا تطاي اضتما  ؾ غح ً َآٍضي تاي س ت ِ ي ازگيطي       تٌاتطايي ؾاظهاى ؛زّس تط فولىطز ًَآٍضاًِ ضا واّف هي خاهـ تيفيو تيطيهساثط 

 ـ تي  فيو تيطيهستَاًس اظ عطيك تَخِ تِ  زاقتِ تاقٌس ٍ ايي هْن ًيع هي اي ؾاظهاًي تَخِ ٍيػُ زض پاي اى ٍ ت ا   . تحم ك يات س   خ اه
ِ  گفت وِ  تَاى يهفٌايت تِ ًتايح حانل اظ هسل هقازلات ؾاذتاضي  ّ اي   ايي ًتايح تا آظهَى ضگطؾيًَي هغاتمت زاضز ٍ تا فطض ي

هؿ تمين ي ازگيطي    ت أثيط تط يازگيطي ؾ اظهاًي ٍ ً َآٍضي ٍ   خاهـ  تيفيو تيطيهسهؿتمين  تأثيطفثاضتي  گطزز. تِ يه تأييستحميك 
اي ي ه سل هفْ َهي     تأيي س ضؾ يس ٍ ت ا    تأييستط ًَآٍضي تِ خاهـ  تيفيو تيطيهسغيطهؿتمين  تأثيطهاًي تط ًَآٍضي ٍ ّوچٌيي ؾاظ

در ّاي فلوي ٍ فولي آيٌ سُ ل طاض گي طز،     تَاًس ضاٌّوا ٍ هثٌايي تطاي پػٍّف فٌَاى هسل تدطتي وِ هي تَاى آى ضا تِ تحميك، هي

 نظر گرفت.

  عمناب -4
 

1- Afuah, A. (1988). Innovation Management. Oxford University Press. 
2- Antony, J., Leung, K., Knowles, G., & Gosh, S. (2002). Critical success factors of TQM 

implementation in Hong Kong industries. International Journal of Quality and Reliability 

Management, 19) 5(, 551-66. 

3- Alegra, J., & Chiva, R. (2008). Assessing the Impact of Organizational Learning 

Capability on Product Innovation Performance: An Empirical Test. Journal of Tec 

novation, 28(6), 315-326. 

4- Bontis, N., Crossan, M., & Hulland, J. (2002). Managing an organizational learning 

system by aligning stocks and flows. Journal of Management Studies, 39(4), 437–469. 

5- Crossan, M.M., Lane, H.M., White, R. E., & Djurfeldt, L. (1995). Organizational 

learning: Dimensions for a theory. The International Journal of Organizational Analysis, 

3(4), 337–360. 

                                                 
52 Satish K and  Srinivasan 
53 Giebel et al 
54 Hoang et al 
55 Dinh et al 
56 Singh & Smith 
57 Prajogo & Sohal 



 1391تْاض/  22/ قواضُ  ّكتنؾال  -هدلِ هسيطيت نٌقتي زاًكىسُ فلَم اًؿاًي زاًكگاُ آظاز اؾلاهي ٍاحس ؾٌٌسج                                                44

6- Coyle-Shapiro, J. (2002). Changeling employee attitude: "The independent effects of 

TQM and profit sharing on continuous improvement orientation. The Journal of Applied 

Behavioral Science, 38(1), 57–77. 

7- Dodgeson, M. (1993). Organizational learning: A review of some literature. Journal of 

Organization Studies, 14(3), 375–394. 

8- Damanpour, F. (1998). Organizational innovation: A meta-analysis of effects of 

determinants and moderators. Academy of Management Journal, 34(3), 555–590. 

9- Dinh, T. H., Babara, I., & Tritos, L. S. (2006). The Impact of Total Quality management 

on Innovation Findings from a developing country. International Journal of Quality & 

Reliability Management, 23(9), 1092-1117. 

10- Egan, T.M., Yang, B., & Bartlett, K. (2004). The effects of learning culture and job 

satisfaction on motivation to transfer learning and intention to turnover. Journal of Human 

Resource Development, 15(3), 279–301. 

11- Farsijani H., SamieiINeyestani A.A.F. (2010). Surveying the Role of Integration between 

TQM and Technology Management in Determining Quality and Innovation Performance 

(Survey around: Product companies Located AT Markazi Province). Journal of 

Information Technology Management, 2(4), 117-136. 

12- Giebel, M., Essmann, H., Du Preez, N., & Jochem, R. (2009). Improved innovation 

through the integration of Quality Gates into the Enterprise and Product Lifecycle 

Roadmaps. CIRP Journal of Manufacturing Science and Technology, 1, 199–205. 

13- Hoang D.T., Igel B., & Laosirihongthong T. (2006). The impact of total quality 

management on innovation: Findings from a developing country. International Journal of 

Quality & Reliability Management, 23 (9), 1092 – 1117. 

14- Honarpour, A., & Asadi, A. (2012). TQM and Organizational Learning: A 

Methodological Perspective. International Journal of Business and Management 

Tomorrow, 2 (9), 1-6. 

15- Hossein Beigi, A. R., Ebrahim Nejad, A., & Soltanifar, M. (2009). Organizational 

learning through quality control circles. Towth International Conference of Iranian 

Operations Research. Tehran-Iran. 

16- Hung, R.Y., Lien, B.Y., Yang, B., Wu, C. & Kuo, Y. (2011). Impact of TQM and 

organizational learning on innovation performance in the high-tech industry. Journal of 

International Business Review, 20(2), 213-225.  

17- International Organization for standardization (ISO), ISO 9000:2005."Quality 

Management Systems, Fundamentals and vocabulary.  

18- Jiménez, D.J., Sanz-Valle, R. (2011). Innovation, organizational learning, and 

performance. Journal of Business Research, Volume 64(4), 408–417. 

19- Khalil, T. (2000). Management of Technology: The Key to Competitiveness and Wealth 

Creation. McGraw-Hill. 
20- Kamani, S.M, & Asgari, N. (2012). The Study relationship between organizational 

climate and innovation in Companies Industrial of Shiraz, Iran. First International 

Conference of Mananagement, innovation and The national production, Tehran-Iran, 21. 

21- Kanji, G. K. (1996). Can total quality management help innovation? Journal of Total 

Quality Management, 7(1), 3–10. 

22- Lam, S. Y., Lee, V. H., Ooi, K. B., & Lin, B. (2011). The relationship between TQM, 

learning orientation and market performance in service organisations: an empirical 

analysis. Total Quality Management & Business Excellence, 22(12), 1277-1297.  

23- Mashayekhi A.N., Askarinezhad Amiri A. (2010). Strategic modernization from 

Organizational Learning Perspective: Empirical Examination of the 4I Model.  Iranian 

Journal of Management Sciences, 5(18):1-27. 



 45                                 زاضٍ( طاىي: قطوت ايزض ضاتغِ تيي هسيطيت ويفيت خاهـ ٍ فولىطز ًَآٍضاًِ )هغالقِ هَضزتحليل ًمف تقسيل وٌٌسگي يازگيطي ؾاظهاًي 

 

24- Martinez-Costa, M., & Jimenez-Jimenez, D. (2008). Are companies that implement TQM 

better learning organizations? An empirical study. Journal of Total Quality Management, 

19 (11), 1101–1115. 

25- Martinez-Costa, M., & Jimenez-Jimenez, D. (2009). The effectiveness of TQM: The key 

role of organizational learning in small business. International Small Business Journal, 

27(1), 98–125. 

26- Morgan, R. E., Katsikeas, C. S., & Appiah-Adu, K. (1998). Market orientation and 

organizational learning capabilities. Journal of Marketing Management, 14(4), 353–381. 

27- Nikoomaram, H., & Ma'atoofi, A.R. (2011). The Effect of Learning Orientation on 

Market Orientation and Performance in Small-sized Firms: Evidence from Iran. European 

Journal of Social Sciences,18 (4), 632-642. 

28- Olson, E. M., Walker, O. C. & Rueker, R.W. (1995). Organizing for effective new 

product development: The moderating role product innovativeness. Journal of Marketing, 

59(1), 48–62. 
29- Ouksel, A., & Vyhmeister, R. (2000). Performance of organizational Design Models and 

their Impact on organization learning. Journal of Computational & Mathematical 

Organization Theory, 6(4), 395-410. 

30- Prajogo, D.I., & Sohal, A.S. (2004). The multidimensionality of TQM practices in 

determining quality and innovation performance — an empirical examination. Journal of 

Tec novation, Volume 24, Issue 6, June 2004, Pages 443–453. 

31- Prajogo, D.I., & Sohal, A.S. (2003). The relationship between TQM practices, quality 

performance, and innovation performance. The International Journal of Quality & 

Reliability Management, 20(8) 901–918. 

32- Singh, P.J & Smith, A.J (2004). Relationship between TQM and innovation: An Empirical 

Study", Journal of manufacturing Technology Management, 15 (5), 394-401. 

33- Preskill, H., & Torres, R. T., (1999).  The role of evaluative enquiry in creating learning 

organization. Organizational learning and the learning organization, London: Sage. 

34- Rhodes, J., Hung, R., Lok, P., Lien, B., & Wu, C. (2008). Factors influencing 

organizational knowledge transfer: Implication for corporate performance. Journal of 

Knowledge Management, 12(3), 84–100. 

35- Rahman, S. (2004). The future of TQM is past. Can TQM be resurrected? Journal of Total 

Quality Management", 15 (4), 411–422. 

36- Rothaermel, F.T. & Deeds, D.L. (2004). Exploitation alliances in biotechnology: A 

system of new product development. Journal of Strategic Management, 25(3), 201–221. 

37- Satish, K.P, and Srinivasan, R. (2010). Total Quality Management and Innovation 

Performance: An Empirical Study on the Interrelationships and Effects. SOUTH Asian 

Journal of Management, 17 (3), 8-22. 

38- Srinivasan, R. (2008). Strategic Management, the Indian context, Ch.8, Third Edition, 

prentice Hall of India, New Delhi.  

39- Tang, H.K. (1998). An integrative model of innovation in organizations. Journal of Tec 

novation, 18(5), 297–309. 

40- Tsai, W. (2001). Knowledge transfer in intra organizational networks: Effects of network 

position and absorptive capacity on business unit innovation and performance. Academy 

of Management Journal, 44 (5), 996–1004. 

41- Tavakoli, G.R. (2001). The role of quality awards in organizational learning (with an 

emphasis on the units under the Ministry of Defence Ministry). The Master of Business 

Tarbiat Moddares University. 

42- Wang, Y.L, Ellinger, A.D. (2008). Organizational Learning and Innovation Performance: 

A Review of the Literature and the Development of a Conceptual Framework and 



 1391تْاض/  22/ قواضُ  ّكتنؾال  -هدلِ هسيطيت نٌقتي زاًكىسُ فلَم اًؿاًي زاًكگاُ آظاز اؾلاهي ٍاحس ؾٌٌسج                                                46

Research Hypotheses. Human Resource Development International Research Conference 

in the Americas (Panama City, FL, Feb 20-24, 2008). 

43- Zhang, Li., Tian, Y., & Zhongying Q, A. (2009). A conceptual model organizational 

learning based on knowledge sharing. Advanced Learning Technologies, 2006. Sixth 

International Conference, 20(5), 4-6. 

 

 

 
 


