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: دهيچک

هذیشیت کیفیت جبهغ دس جْت دستیبثی ثِ سضبیت هطتشیبى ٍ ثشآٍسدُ سبختي ًیبص آًْب ثب سٍیکشد ثْجَد 

 هذیشیت ثؼلاٍُ. استهستوش ٍ ثَاسغِ هطبسکت کبسکٌبى دس ػصش جذیذ هَسد تَجِ هحققبى صیبدی قشاس گشفتِ 

تبهیي کبلا اص تبهیي کٌٌذُ اٍلیِ تب هطتشی ًْبیی داسای صًجیشُ تبهیي ثِ هٌظَس ّوبٌّگ سبصی اػضبی صًجیشُ 

جبهؼِ آهبسی ایي .  حبضش اص ادغبم چٌذیي هذل حبصل ضذُ استتحقیق هذل هفَْهی. اّویت ٍیظُ ای هی ثبضذ

کِ ثب تجضیِ ٍ تحلیل ّبی ُ  ایشاى ثَددس ضشکت ّبی تَلیذ کٌٌذُ قغؼبت خَدسٍ ثِ سٍش سیختِ گشی  ًیضتحقیق

یبفتِ ّبی ًبضی اص ایي  .آهبسی ٍ استفبدُ اص سٍیکشد فبصی، فشضیِ ّبی هذل هفَْهی هَسد آصهبیص قشاس گشفتٌذ

هثجت تحقیق ًطبى داد کِ سٍیکشدّبی هذیشیت کیفیت جبهغ ٍ هذیشیت صًجیشُ تبهیي ثب یکذیگش داسای ّوجستگی 

ثٌبثشایي سبصهبى ّب ثبیذ دس جْت دست یبفتي ثِ هضیت ّبی  .ٍ ّش یک ًیض ثش ػولکشد سبصهبًی تبثیش گزاس است ثَدُ

.  هٌفؼت ّبی ًبضی اص آًْب دست یبثٌذهستقش ًوَدُ تب ثِدس سبصهبى سا سٍیکشدّب ایي خَد ی سقبثتی ًسجت ثِ سقجب
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کلیبت - ٍلافصل 

 

 هقذهِ- 1-1

ايٗ خبيٍبٜ ؼـ تٛوقٝ آٖ ؼـ .  يىي اق ٍٟٔٛـتفيٗ ٚ پبيؽاـتفيٗ ٔفْٟٛ ٔؽيفيت ٔؽـٖ اوتٔؽيفيت ويفيت خبٔـ

 ٔفاضُ وٙتفَ ويفيت، تضٕيٗ ويفيت ٚ وٙتفَ ويفيت خبٔـ ـا پيٕٛؼٜ 1920عَٛ قٔبٖ ٌىُ ٌففتٝ اوت وٝ اق وبَ 

 تطميك ؼـ ٔٛـؼ ٔؽيفيت ويفيت اغّت ثف ـٚی ؼيؽٌبٜ ٞبی ؼاغّي ويفيت ؼـ ٔمبثُ (.2001، لجبؼيبٖ ٚ ٌبِيف) اوت

ؼيؽٌبٜ ٞبی ؼاغّي تٕفوك ثف ـٚی ففآيٙؽ ٔي وٙؽ ٚ ؼيؽٌبٜ غبـخي ثف . ؼيؽٌبٜ ٞبی غبـخي آٖ ِٛـت ٌففتٝ اوت

ثٝ عٛـ وٙتي، تٕفوك ق٘ديفٜ تبٔيٗ ـٚی فٛأُ غبَ ٘ؾيف غفيؽ، تِٛيؽ ٚ . (2008، فىتف) ـٚی ٍٔتفی تٕفوك ٔي وٙؽ

 ثٝ وبًٞ ٞكيٙٝ، افكايً وبـايي، وغٛش ثبلای غؽٔت 21ٔطيظ ـلبثتي لفٖ . اـوبَ ثفای پٍتيجب٘ي فّٕيبت ِدىتيه ثٛؼ

(.   2005، ٕٞىبـاٖٚ ِيٗ) ؼٞي، پبوػٍٛيي وفيـ ٚ ويفيت ثبلای ٔطّٛلات ٚ غؽٔبت ٘يبق ؼاـؼ

يٙؽٞب ثٝ ٚويّٝ آٔؽيفيت ويفيت خبٔـ يه ثف٘بٔٝ تِٛيؽی ؼـ خٟت ثٟجٛؼ ٔىتٕف ٚ ضفؼ ويفيت ٔطّٛلات ٚ فف

تبويؽ وفؼٖ ـٚی ؼـٌيفی ٔؽيفيت، ٘يفٚی وبـ، تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ ٚ ٍٔتفيبٖ ؼـ خٟت ثفآٚـؼٜ وفؼٖ ا٘تؾبـات قيبؼ 
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ؼـ ٚالقيت ـلبثت وػت خٟب٘ي، اَِٛ ٚ . (1995، ؛ پب1995َٚ، ؛ ٞبوٕٗ ٚ ٚا1994ٌٕٗ، ؼيٗ ٚ ثبٖٚ)ٍٔتفيبٖ اوت 

.  ثٝ فٙٛاٖ يه اثكاـ ثفای ؼوتيبثي ثٝ تقبِي وىت ٚ وبـ ؼـ ٔفوك لفاـ ٌففتٝ اوتتىِٙٛٛلی ٞبی ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ

ايٗ خٙجً ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ٌبُٔ اثتىبـات ٔؽيفيت ويفيت ثٝ فلاٜٚ پٍتيجب٘ي ايٗ ٔفْٟٛ ٔي ٌٛؼ وٝ ويفيت 

ـاثيٙىٖٛ ) ٔطَّٛ فمظ يه خٙجٝ اق ثف٘بٔٝ ٞبی ثٟجٛؼ ويفيت ٔىتٕف ويفيت ٌفا اوت وٝ ٔٙدف ثٝ ـٞجفی ـلبثتي ٔي ٌٛؼ

(. 2005، ٚ ٔبِٟٛتفا

ضفٚـت ا٘دبْ آٖ، ٔؽَ  ؼـ ايٗ فُّ اق تطميك، ثٝ ثيبٖ إٞيت ٔٛضٛؿ تطت پمًٚٞ، ٔىبِٝ اِّي تطميك ٚ

اِغلاضبت فٙي ٚ  ٔفٟٛٔي تطميك، اٞؽاف تطميك، ففضيٝ ٞب ٚ ٔتغيفٞبی ٔغفش ٌؽٜ ؼـ تطميك، لّٕفٚ تطميك، ٚالٜ ٞب ٚ

. ٚ ٔطؽٚؼيت ٞبی تطميك پفؼاغتٝ ٔي ٌٛؼ فّٕيبتي

 

اّویت هَضَع - 1-2

ايٗ تطميمبت وبـوفؼٞبی .  وبَ اوت وٝ ٔغفش ٌؽٜ اوت20تطميمبت فّٕي ؼـ ـاثغٝ ثب ٔؽيفيت ويفيت ثيً اق 

ٔغبِقبت ٔتقؽؼی ٘يك ـٚاثظ ثيٗ وبـوفؼٞبی ٔؽيفيت ويفيت ـا ثب . ٔؽيفيت ويفيت ـا تقفيف ٚ ا٘ؽاقٜ ٌيفی وفؼٜ ا٘ؽ

ثٝ عٛـ وّي ؼٚ وبـوفؼ ٔؽيفيت ويفيت يقٙي ٔؽيفيت . خٙجٝ ٞبی ٔػتّف فّٕىفؼ ٌفوت ٔٛـؼ ثفـوي لفاـ ؼاؼٜ اوت

 ،وبيٙبن ٚ ٞبـتّي) ويفيت تبٔيٗ وٙٙؽٜ ٚ تٕفوك ـٚی ٍٔتفی، ٔؽيفيت ويفيت ـا ثٝ ق٘ديفٜ تبٔيٗ تٛوقٝ ٔي ؼٞٙؽ

ثٝ عٛـ وٙتي، تٕفوك ق٘ديفٜ تبٔيٗ ـٚی فٛأُ غبَ ٘ؾيف غفيؽ، تِٛيؽ ٚ اـوبَ ثفای پٍتيجب٘ي فّٕيبت ِدىتيه . (2008

 ثٝ وبًٞ ٞكيٙٝ، افكايً وبـايي، وغٛش ثبلای غؽٔت ؼٞي، پبوػٍٛيي وفيـ ٚ ويفيت ثبلای 21ٔطيظ ـلبثتي لفٖ . ثٛؼ

تطميك ؼـ ٔٛـؼ ٔؽيفيت ويفيت اغّت ـٚی ؼيؽٌبٜ ٞبی ؼاغّي . (2005، ٕٞىبـاٖٚ  ِيٗ) ٔطّٛلات ٚ غؽٔبت ٘يبق ؼاـؼ

ؼيؽٌبٜ ٞبی ؼاغّي تٕفوك ثف ـٚی ففآيٙؽ ٔي وٙؽ ٚ . ويفيت ؼـ ٔمبثُ ؼيؽٌبٜ ٞبی غبـخي آٖ ِٛـت ٌففتٝ اوت

ـلبثت تدبـی اوٖٙٛ ثٝ ِٛـت ق٘ديفٜ ٞبی تبٔيٗ ٚخٛؼ . (2008 فىتف،) ؼيؽٌبٜ غبـخي ثف ـٚی ٍٔتفی تٕفوك ٔي وٙؽ

ايٗ وغص اق ـلبثت ثٝ وغص ثيٍتفی اق . ؼاـؼ وٝ وقي ٔي ٌٛؼ تب ٔكايبيي ثيً اق ـلبثت ؼـ ق٘ديفٜ ٞبی تبٔيٗ ثؽوت آيؽ

 ،ٕٞىبـاٖٚ فبٚوت)ٕٞىبـی ؼـ ٔيبٖ ق٘ديفٜ ٞب، ٌجىٝ ٞبی تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ، تٛقيـ وٙٙؽٌبٖ ٚ ٍٔتفيبٖ ٘يبق ؼاـؼ 
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 ،ٕٞىبـاٖٚ ثبٚـوىه)ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ٌبُٔ ٕٞىبـی ٌفوت ٞب ثفای ثٟجٛؼ وبـايي فّٕيبتي ٔي ٌٛؼ  . (2006

 وٝ ضبُِ يىپبـزٍي يب ثٝ  ٘يك ثٝ فٙٛاٖ يه ـٚيىفؼ ويىتٕي تقفيف ٔي ٌٛؼٔؽيفيت ويفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ. (2007

  وبقٔبٖ ٞب ثفای ثٟجٛؼ فّٕىفؼفجبـت ؼيٍف اوتمفاـ ٕٞكٔبٖ ٔؽيفيت ويفيت خبٔـ ٚ ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ اوت ٚ

 ففِت ٞبی ايدبؼ ٌؽٜ ثٝ ٚويّٝ اـتجبعبت پبييٗ ؼوت ٚ ثبلاؼوت ثب تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ ٚ ٍٔتفيبٖ ـا افٕبَ ٔي وٙؽ

(. 2008فىتف،)

 

ثیبى هسئلِ - 1-3

. وبثمبً تٕفوك ق٘ديفٜ ٞبی تبٔيٗ، ـٚی فٛأّي ٘ؾيف غفيؽ، تِٛيؽ ٚ اـوبَ ثفای پٍتيجب٘ي فّٕيبت ِدىتيه ثٛؼ

 ٘يبق ؼاـؼ ثٝ تطٛيُ ٞكيٙٝ، وبـايي، وغٛش غؽٔبت ثبلا، پبوع وفيـ ٚ ويفيت ثبلای ٔطّٛلات ٚ 21ٔطيظ ـلبثتي لفٖ 

ٚ اـتمبء ٔٛلقيت ـلبثتي ؼـ ٔطيظ خٟب٘ي  ٔؽيفيت ٔٛثف تىِٙٛٛلی ٚ ويفيت وّيؽی اوت ثفای افكايً ويفيت. غؽٔبت

 يه اٌتفاوي ثيٗ ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ٚ وبـوفؼٞبی ٔؽيفيت ويفيت ٚخٛؼ ؼاـؼ. (2005ِيٗ ٚ ٕٞىبـاٖ، ) أفٚقی

ثٝ عٛـی وٝ ؼٚ وبـوفؼ ٔؽيفيت ويفيت  (2008؛ وبيٙبن ٚ ٞبـتّي، 2005؛ ـاثيٙىٖٛ ٚ ٔبِٟٛتفا، 2005، وب٘بٖ ٚ تبٖ)

وبيٙبن ٚ ) يقٙي ٔؽيفيت ويفيت تبٔيٗ وٙٙؽٜ ٚ تٕفوك ٍٔتفی، ٔؽيفيت ويفيت ـا ثٝ ق٘ديفٜ تبٔيٗ ٌىتفي ؼاؼ٘ؽ

ثف٘بٔٝ ٞبی وٙتي ويفيت ثف ـٚی ـٚيىفؼٞبيي ٘ؾيف ٔؽيفيت ويفيت خبٔـ، خبيكٜ ويفيت ّٔي ٔبِىْٛ . (2008ٞبـتّي، 

تٕفوك ٔي وٙؽ ٚ ثبيؽ ؼـ ضبَ ضبضف ثٝ ٌىُ  (اوتب٘ؽاـؼ ويىتٓ ٔؽيفيت ويفيت ثيٗ إِّّي ) ISO 9001 ٚ ثبِؽـيح

ـاثيٙىٖٛ ٚ ٔبِٟٛتفا، ) ق٘ديفٜ تبٔيٗ تغييف ٌىُ ؼٞؽ تب ؼـ يه قٔبٖ ـٚاثظ ٌفوبء ق٘ديفٜ تبٔيٗ ٔٛـؼ اوتفبؼٜ لفاـ ٌيفؼ

اؽٟبـ ؼاٌتٙؽ وٝ تٕفوك اٍِٛی ٔجتٙي ثف ويفيت، اق قٔيٙٝ وٙتي ٔتٕفوك ثف ٌفوت ثٝ  (2001 )وٛئي ٚ ٔبؼٚ. (2005

ؼـ اٍِٛی وٙتي، ٌفوت ٞب ؼـ اـتجبط ثب ٔجبضث ٔتٕفوك ثف ٌفوت ٘ؾيف . ويىتٓ ٞبی ق٘ديفٜ تبٔيٗ وبُٔ ا٘تمبَ يبفتٝ اوت

- ليٕت، ويفيت ٔطَّٛ ٚ قٔبٖ تطٛيُ ٍ٘فاٖ ثٛؼ٘ؽ أب ؼـ اٍِٛٞبی خؽيؽ ويفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ، ـٚاثظ تبٔيٗ وٙٙؽٜ

. ٍٔتفی ٚ ايدبؼ ٔطّٛلات ثب ويفيت ثٝ فٙٛاٖ ٔجبضث اِّي ٔٛـؼ ٘ؾف لفاـ ٔي ٌيف٘ؽ

                                           

12
Bowersox et al. 

13
Supply chain quality management (SCQM) 

14
Kannan and Tan 

15
MBNQA 

16
Kuei and Madu 



4 

 

يٙؽٞبی وبـی غٛؼ ـا ؼـن وٙٙؽ، ايٙىٝ ٍٔتفيبٍ٘بٖ زٝ وىب٘ي ٞىتٙؽ، ٘يبقٞب ٚ إٓٞٝ افضبء وبقٔبٖ ثبيؽ فف

، آيٛ ٚ زٛی) ا٘تؾبـات ٍٔتفيبٍ٘بٖ زيىت ٚ زغٛـ آٖ ٘يبقٞب ٚ ا٘تؾبـات ـا ثب تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ غٛؼ ٔفتجظ وبق٘ؽ

ـضبيت ٍٔتفيبٖ ٟ٘بيي ٘يك فمظ قٔب٘ي ٔي تٛا٘ؽ ضبُِ ٌفؼؼ وٝ وُ ق٘ديفٜ تبٔيٗ ٔتقٟؽ، يىپبـزٝ ٚ ٕٞبًٞٙ . (1999

(.  2005؛ ـاثيٙىٖٛ ٚ ٔبِٟٛتفا، 2000، ِٛی ٚ ٕٞىبـاٖ- ويٕسي) ٌٛؼ تب وبـوفؼٞبی ٔٙىدٓ ٚ ٘ٛآٚـ ـا ؼ٘جبَ ٕ٘بيؽ

وبيٙبن ٚ ٞبـتّي اؽٟبـ ؼاٌتٙؽ وٝ ٔؽيفاٖ ثبيؽ زٍٓ ا٘ؽاق غٛؼٌبٖ ـا آ٘ىٛی ٌفوت غٛؼٌبٖ ثٝ وٛی ق٘ديفٜ تبٔيٗ 

ثٝ ٞف ضبَ ثفای ايٙىٝ ايٗ اتفبق ثيفتؽ ثبيؽ ٞف يه اق ٌفوت ٞبی ؼـٖٚ ق٘ديفٜ . ٌىتفي ؼٞٙؽ تب ويفيت ـا ٔؽيفيت وٙٙؽ

ايٗ ٌبُٔ . تبٔيٗ وبـوفؼٞبی اـتجبعي وٝ ثف اوبن ٕٞىبـی، اـتجبعبت ٚ يىپبـزىي ٍٔبـوتي اوت ـا تٛوقٝ ؼٞٙؽ

يٙؽٞبی ثٟجٛؼ ويفيت ـٚ ثٝ ثبلا ٚ ـٚ ثٝ پبييٗ وٝ ثبيؽ يىپبـزٝ ٌؽٜ ٔي ٌٛؼ تب ويفيت غؽٔت ٚ ٔطَّٛ ثفای آفف

(. 2008وبيٙبن ٚ ٞبـتّي، ) ٍٔتفيبٖ ففاٞٓ وٙؽ

ٞف ٍٔتفی ثٝ يه وبق٘ؽٜ ٘يبق ؼاـؼ ٚ ثبيؽ ثتٛا٘ؽ ثٝ عٛـ . ق٘ديفٜ وبق٘ؽٌبٖ ق٘ديفٜ ٍٔتفيبٖ ٘يك تّمي ٔي ٌٛؼ

اٌف ؼٚ عفف ثتٛا٘ٙؽ ٔىتميٕبً ثب ٞٓ وبـ وٙٙؽ ايٗ ٌب٘ه ٚخٛؼ ؼاـؼ وٝ ٘يبقٞب . ؼٚخب٘جٝ ٚ ٔىتميٓ ثب ٚی ٔؿاوفٜ وٙؽ

اٌف ٞف ٍٔتفی ق٘ديفٜ ثتٛا٘ؽ اعلافبتي اق وبق٘ؽٜ ؼـيبفت وٙؽ وٝ ففاتف اق ا٘تؾبـات ٍٔتفی ثبٌؽ ٍٔتفيبٖ . ثفآٚـؼٜ ٌٛ٘ؽ

ٔفْٟٛ ق٘ديفٜ ٍٔتفی ويفيت ـا ثٝ ٚالقيتي ففؼی ثفای ٕٞٝ تجؽيُ . ٟ٘بيي ٔطّٛلاتي ثب ويفيت ثبلا ؼـيبفت غٛاٞٙؽ وفؼ

وفؼٜ اوت ؼـ ضٕٗ ويفيت ثؽٖٚ ثفلفاـی ـاثغٝ ای ٔٙغمي ثب وبق٘ؽٌبٖ ايدبؼ ٕ٘ي ٌٛؼ قيفا وبق٘ؽٜ ثػٍي اق غظ تِٛيؽ 

تبويؽ ثف ويفيت ٌبُٔ ؼيٍف ٌفوت ٞبی غبـخي ق٘ديفٜ ٘يك ٔي ٌٛؼ اوتٛاـی ٞف ق٘ديفٜ ای ثٝ اوتطىبْ ضقيف . اوت

تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ ٔي ثبيىتي ثب ـفبيت ويفيت، ٔٛاؼ ٔٙبوت ـا ثٝ ٔٛلـ تطٛيُ ؼٞٙؽ تب ٞكيٙٝ . تفيٗ ضّمٝ اتّبَ غٛؼ اوت

(. 1381، ٚيُ) ٍٟ٘ؽاـی ٔٛخٛؼی ثيً اق ا٘ؽاقٜ ؼـ ا٘جبـٞب ايدبؼ ٍ٘ٛؼ

 ثٙبثفايٗ ٔؽيفيت .(2010، قٚ ٚ ٕٞىبـاٖ) ـٚاثظ لٛی ثب تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ ثف پبيٝ تقٟؽ، ٕٞىبـی ٚ اـتجبعبت اوت

؛ ـاثيٙىٖٛ ٚ 2003، ٚيىفی ٚ ٕٞىبـاٖ)ـٚاثظ ثب تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ وّيؽی ثفای ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ضفٚـی اوت

ٕٞىبـی ثب تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ فبُٔ ٔٛفميت ثىيبـی اق اثتىبـات ويفي وٝ ثب . (2008؛ وبيٙبن ٚ ٞبـتّي، 2005ٔبِٟٛتفا، 

ٚيمٌي ٞبی تبٔيٗ وٙٙؽٌبٖ ٔي تٛا٘ؽ ثف ٔيكا٘ي وٝ ايٗ خٛ ٕٞىبـی . ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ؼـٌيف اوت، ثٝ ٌٕبـ ٔي ـٚؼ

(. 2003، ثٙيتٛ ٚ ٕٞىبـاٖ- ٌٛ٘كاِك) ضبُِ ٔي ٌٛؼ تبثيف ثٍؿاـؼ
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ٔطممبٖ ؼـ ٔغبِقبت ٔػتّف ٌبغُ ٞبی فّٕىفؼی ٔتٙٛفي ـا ثفای وبقٔبٖ ؼـ ٘ؾف ٌففتٝ ا٘ؽ ٔب٘ٙؽ ٌبغُ 

ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ وبـثفؼ ٌىتفؼٜ اثكاـٞب ٚ تىٙيه ٞبی ويفيت ثٝ . فّٕىفؼ ويفيت، ٌبغُ ٞكيٙٝ، تطٛيُ، ثٟفٜ ٚـی ٚ غيفٜ

فّٕىفؼ ثٟجٛؼ يبفتٝ ويفيت ٚ وبـايي ٚ ثٟفٜ ٚـی ثيٍتف ٚ ؼـ ٘تيدٝ فّٕىفؼ ٔبِي ٚ وىت ٚ وبـ ثٟتف ٚ ـضبيت ثيٍتف 

؛ ٞٙؽـيىه ٚ 1995، ؛ فّيٗ ٚ ٕٞىبـا2003ٖ؛ وبيٙبن، 2010قٚ ٚ ٕٞىبـاٖ، ) ٍٔتفی ٚ ٔكيت ـلبثتي ٔٙدف ٌؽٜ اوت

(. 2001، ويٙمبَ

وٝ ثقؽ اق فّٕىفؼ ٌفوت  (1997) ثف اوبن ٔؽيفيت اوتفاتميه، ثبقاـيبثي ٚ اؼثيبت ٔؽيفيت فّٕيبت، وبيٙبن

ٌبغُ ٞبی فّٕىفؼ ٔبِي ٚ تدبـی ٌبُٔ ثفٌٍت وفٔبيٝ، ـٌؽ ففٚي، ـٌؽ . ـا ٌٙبوبيي ٚ ٔقتجفوبقی ٕ٘ٛؼ

غؽٔت، ثٟفٜ ٚـی، ٞكيٙٝ / ٌبغُ ٞب ثفای فّٕىفؼ ويفيت، ويفيت ٔطَّٛ. وٛؼآٚـی، وٟٓ ثبقاـ ٚ ـٌؽ وٟٓ ثبقاـ

غؽٔبت تٕبْ ٌؽٜ / ثفٌٍتي ٚ ؼٚثبـٜ وبـی، قٔبٖ وفبـي تب تطٛيُ ٔٛاؼ غفيؽاـی ٌؽٜ ٚ قٔبٖ تطٛيُ ٔطّٛلات

ؼٚ ٌبغُ فّٕىفؼ ٔؽيفيت ٔٛخٛؼی ٌفؼي ٔٛاؼ غفيؽاـی ٌؽٜ ٚ ٌفؼي وُ ٔٛخٛؼی . ثٝ ٍٔتفی ٞىتٙؽ (ٟ٘بيي)

. فّٕىفؼ ويفيت فّٕىفؼ ٔبِي ٚ تدبـی ـا ثٟجٛؼ ٔي ؼٞؽ ٚ اؼثيبت زٙؽيٗ تفىيف ثفای ايٗ اثفات اـائٝ وفؼٜ اوت. اوت

اَٚ ايٙىٝ ٌفوت ثفای تطٛيُ ٔطّٛلات ٚ غؽٔبت ثب ويفيت ِبضت ٌٟفت ٚ غٌٛٙبٔي ٔي ٌٛؼ ٚ وًٍ تمبضب ٔي 

ٞبی ثبلاتفی ـا اـائٝ ؼاؼٜ ٚ وٛؼآٚـی ثبلاتفی  تٛا٘ؽ وبًٞ يبثؽ وٝ ايٗ ثٝ ٘ٛثٝ غٛؼ ٔي تٛا٘ؽ ٌفوت ـا لبؼـ وبقؼ ليٕت

ؼْٚ ايٙىٝ ثٟجٛؼ ويفيت ٔطَّٛ ثٛويّٝ وبًٞ ضبيقبت ٚ ثٟجٛؼ وبـايي ثبقٌٍت . (1988، ٌتي) ـا ثؽوت آٚـؼ

 وْٛ .(2003وبيٙبن، ) وٝ وٛؼآٚـی ـا افكايً ٔي ؼٞؽ. (1998، ٞٙؽفبيؽ ٚ ٕٞىبـاٖ) ؼاـايي ٞب ـا افكايً ٔي ؼٞؽ

ايٙىٝ وبًٞ ؼٚثبـٜ وبـی، ثفٌٍتي وٕتف ٚ ثٟجٛؼ ثٟفٜ ٚـی وبغتبـ ٞكيٙٝ يه ٌفوت ـا وبًٞ ٔي ؼٞؽ ٚ ٌفوت ـا 

 لبؼـ ٔي وبقؼ تب ليٕت ٞبی پبييٗ تفی ـا ثفای ٔطّٛلات ٚ غؽٔبت ثؽٖٚ ضفثٝ غٛـؼٖ ثٝ ضبٌيٝ وٛؼ اـائٝ ٕ٘بيؽ

؛ 1986، ؛ ؼٔي2003ًٙوبيٙبن، )  ليٕت ٞبی پبييٗ تف ٔي تٛا٘ؽ وٟٓ ثبقاـ ٚ ففٚي ـا افكايً ؼٞؽ.(2003وبيٙبن، )

ؼـ ٟ٘بيت ايٙىٝ ثٟجٛؼ ؼـ ويفيت ٔٙدف ثٝ ٍٔتفيبٖ ـاضي تف ثب . (1996، ؛ ـيؽ ٚ ٕٞىبـا1994ٖ، ٔب٘ي ٚ ٕٞىبـاٖ

، ؛ آٞبيف ٚ ؼـيفيٛن2003؛ وبيٙبن، 1998، زٛی ٚ اثٛذ) ٚفبؼاـی ثبلاتفی ٔي ٌٛؼ ٚ ففٚي ـا افكايً ٔي ؼٞؽ

، ؛ آوف ٚ خىٛثى2003ٖٛوبيٙبن، ) ٚ ٚضقيت ـلبثتي ـا اـتمبء ٔي ؼٞؽ (1998؛ ٞٙؽفبيؽ ٚ ٕٞىبـاٖ، 2001، 2000

                                           

23
Flynn et al. 

24
Hendricks and Singhal 

25
Shetty 

26
Handfield et al. 

27
Deming 

28
Maani et al. 

29
Reedet al. 

30
Choi and Eboch 

31
Ahire and Dreyfus 

32
Aaker and Jacobson  
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ويفيت ٔي تٛا٘ؽ . فّٕىفؼ ويفيت ٔفتجظ ثب فّٕىفؼ ٔبِي ٚ تدبـی ثبلاتف اوت. (1996، ؛ فٛـُ٘ ٚ ٕٞىبـا1994ٖ

؛ 2008وبيٙبن ٚ ٞبـتّي، ) ـضبيت ٍٔتفی ـا افكايً ؼٞؽ، ٞكيٙٝ ٞب ـا وبًٞ ؼٞؽ ٚ ٔٙدف ثٝ ضبٌيٝ وٛؼ ثيٍتفی ٌٛؼ

(. 2003وبيٙبن، 

 

هذل هفَْهی - 1-4

پمًٚٞ ٞبيي وٝ ؼـ قٔيٙٝ ٔؽيفيت ويفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ  ا٘دبْ ٌؽٜ ا٘ؽ، اق ٔؽَ ٞب ٚ ٔقيبـٞبی ٔػتّفي اوتفبؼٜ 

؛ 2005؛  ِيٗ ٚ ٕٞىبـاٖ، 2006، ؛ پفاخٌٛٛ ٚ وٛٞب2008َ، ؛ وفٚف ٚ وبـوٛير2008وبيٙبن ٚ ٞبـتّي، ) وفؼٜ ا٘ؽ

؛ زٛی ٚ 2010 ؛ قٚ ٚ ٕٞىبـاٖ،1989، ؛ وبـاف ٚ ٕٞىبـا2003ٖ، ؛ يًٛ٘ ٚ ٕٞىبـا2005ٖـاثيٙىٖٛ ٚ ٔبِٟٛتفا، 

ثفای ا٘دبْ . (1382؛ آؾـ ٚ اضٕؽی وٟٗ، 2005؛ وب٘بٖ ٚ تبٖ، 2010، ؛ وؽيىمّٛ ٚ قٞيف2003؛ وبيٙبن، 1998اثٛذ، 

ؼـ ايٗ ٔؽَ ٔؽيفيت ويفيت خبٔـ ٚ .  ضبُِ اق تفويت فٙبِف زٙؽ ٔؽَ اوتفبؼٜ ٌؽٜ اوتٔؽَپمًٚٞ ضبضف، اق يه 

 ٍ٘بٖ 1-1، ؼـٌىُ ٔؽَايٗ .ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ثٝ ِٛـت ٕٞكٔبٖ ؼـ وبقٔبٖ ٞبی ٔٛـؼ ثفـوي اوتمفاـ يبفتٝ اوت

. ؼاؼٜ ٌؽٜ اوت

 

  هفَْهی پژٍّصهذل- 1- 1هارُ ش ضکل 

 

                                           

33
Fornell et al. 

34
Sroufe and Curkovic 

35
Prajogo and Sohal 

36
Yeung et al. 

37
Saraph et al. 

38
Sadikoglu and Zehir 



7 

 

ف تحقیق اّذا- 1-5

: ّذف اصلی- 1-5-1

ق٘ديفٜ تبٔيٗ ثف فّٕىفؼ ِٙقت ـيػتٝ ٌفی لغقبت ٔؽيفيت  ٚ  خبٔـيىپبـزٍي ٔؽيفيت ويفيتتبثيف ثفـوي 

 ٚ تقييٗ ايٙىٝ آيب اٌف ٔؽيفيت ويفيت خبٔـ ٚ ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ؼـ وبقٔبٖ ٞب ٔىتمف ٌفؼ٘ؽ ٔي غٛؼـٚ ؼـ ايفاٖ

 . تٛا٘ٙؽ ٕٞكٔبٖ ثٝ اـتمبء ا٘ٛاؿ ٌبغُ ٞبی فّٕىفؼی وبقٔبٖ ٔٙدف ٌٛ٘ؽ يب غيف

 

: اّذاف فزػی- 1-5-2

 ٚ ثفـوي تبثيف اخكاء ٔؽيفيت ويفيت ٚ ق٘ديفٜ تبٔيٗ ثف فّٕىفؼ ِٙقت ـيػتٝ ٌفی لغقبت غٛؼـٚ ؼـ ايفاٖ

 .تقييٗ ايٙىٝ آيب ٞف يه اق اخكای ٔؽيفيت ويفيت خبٔـ ٚ ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ثف فّٕىفؼ وبقٔبٖ ٔٛثف٘ؽ يب غيف

 ٚ ثفـوي ٕٞجىتٍي ثيٗ اخكاء ٔؽيفيت ويفيت ٚ ق٘ديفٜ تبٔيٗ ؼـ ِٙقت ـيػتٝ ٌفی لغقبت غٛؼـٚ ؼـ ايفاٖ

 .ٚ ٔيكاٖ ٕٞجىتٍي آٟ٘ب (ٔثجت يب ٔٙفي)تقييٗ ٘ٛؿ اـتجبط آٟ٘ب 

 

 : ّذف کبرثزدی- 1-5-3 

اـائٝ زبـزٛثي ثفای اـتمبء فّٕىفؼ وبقٔبٖ ثب ـٚيىفؼ ٔؽيفيت ويفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ثفای ِٙقت ـيػتٝ ٌفی 

. لغقبت غٛؼـٚ وٝ ثىيبـی اق اخكاء آٖ لبثُ تقٕيٓ ثٝ وبيف ِٙبيـ ٚ وبقٔبٖ ٞب ٔي ثبٌؽ

 

فزضیبت تحقیق - 1-6

: اصلیات فزضی- 1-6-1

H1 :وبـوفؼٞبی ٔؽيفيت ويفيت اثف ٔىتميٓ ثف ـٚی فّٕىفؼ وبقٔب٘ي ؼاـؼ. 

H2 :ا٘تػبة تبٔيٗ وٙٙؽٜ اثف ٔىتميٓ ثف ـٚی فّٕىفؼ وبقٔب٘ي ؼاـؼ. 
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H3 :ٍٔبـوت تبٔيٗ وٙٙؽٜ اثف ٔىتميٓ ثف ـٚی فّٕىفؼ وبقٔب٘ي ؼاـؼ. 

H4 :تٛوقٝ تبٔيٗ وٙٙؽٜ اثف ٔىتميٓ ثف ـٚی فّٕىفؼ وبقٔب٘ي ؼاـؼ. 

H5 :ٍٔبـوت ٍٔتفی اثف ٔىتميٓ ثف ـٚی فّٕىفؼ وبقٔب٘ي ؼاـؼ .

 

 :فزػیات فزضی- 1-6-2

H6 : ٔقٙبؼاـی ؼاـ٘ؽٔثجت وبـوفؼٞبی ٔؽيفيت ويفيت ٚ ا٘تػبة تبٔيٗ وٙٙؽٜ ثب ٞٓ ٕٞجىتٍي. 

H7 :ٔقٙبؼاـی ؼاـ٘ؽ ٔثجتوبـوفؼٞبی ٔؽيفيت ويفيت ٚ ٍٔبـوت تبٔيٗ وٙٙؽٜ ثب ٞٓ ٕٞجىتٍي . 

H8 :ٔقٙبؼاـی ؼاـ٘ؽ ٔثجتوبـوفؼٞبی ٔؽيفيت ويفيت ٚ تٛوقٝ تبٔيٗ وٙٙؽٜ ثب ٞٓ ٕٞجىتٍي . 

H9 :ٔقٙبؼاـی ؼاـ٘ؽ ٔثجتوبـوفؼٞبی ٔؽيفيت ويفيت ٚ ٍٔبـوت ٍٔتفی ثب ٞٓ ٕٞجىتٍي . 

H10 :ٔقٙبؼاـی ؼاـ٘ؽ ٔثجتا٘تػبة تبٔيٗ وٙٙؽٜ ٚ ٍٔبـوت تبٔيٗ وٙٙؽٜ ثب ٞٓ ٕٞجىتٍي . 

H11 : ٔقٙبؼاـی ؼاـ٘ؽٔثجت ٍٔبـوت تبٔيٗ وٙٙؽٜ ٚ تٛوقٝ تبٔيٗ وٙٙؽٜ ثب ٞٓ ٕٞجىتٍي. 

H12 : ٔقٙبؼاـی ؼاـ٘ؽٔثجت ا٘تػبة تبٔيٗ وٙٙؽٜ ٚ تٛوقٝ تبٔيٗ وٙٙؽٜ ثب ٞٓ ٕٞجىتٍي. 

 

قلوزٍ تحقیق - 1-7

قلوزٍ هَضَػی - 1-7-1

لّٕفٚ ٔٛضٛفي ايٗ تطميك ٌبُٔ وبـوفؼٞبی ٔؽيفيت ويفيت خبٔـ ٚ ٔؽيفيت ق٘ديفٜ تبٔيٗ ٚ اوتفبؼٜ اق 

 ٚ تبثيف آٖ ثف ا٘ٛاؿ ٌبغُ ٞبی فّٕىفؼی وبقٔبٖ ؼـ ِٙبيـ ـيػتٝ ٌفی ٔي ٔمِٛٝويىتٕي ٔجتٙي ثف يىپبـزٍي ايٗ ؼٚ 

. ثبٌؽ

قلوزٍ سهبًی - 1-7-2

.   ٞىتٙؽ1390ؼاؼٜ ٞبی ايٗ تطميك ٔفثٛط ثٝ وبَ 


