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  يپژوهش :مقاله نوع

 سازي موفق مديريت كيفيتبررسي و تحليل فاكتورهاي مؤثر بر پياده
  صنعت محصولات كنجدي جامع در

  

  2 سميرا ابراهيمي، 1 نژادپوريا مالكي

  يرانا يزد، يزد،دانشگاه  ي،و حسابدار يريتاقتصاد، مد ةدانشكد ي،صنعت يريتمد ةرشت يدكتر يدانشجو. 1
 يرانمشهد، ا ينالود،ب يآموزش عال ةمؤسس ي،صنعت يريتگروه مد ي،صنعت يريتمد ةارشد، رشت يكارشناس يدانشجو. 2
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  سازي ساختاري تفسيرمديريت كيفيت جامع، صنعت محصولات كنجدي، مدل :يديكل كلمات

 متمركز هاشركت در مستمر پيشرفت به كه است علمي ديدگاه با فلسفه يك كيفيت جامع مديريت
 كه كندمي فراهم را شرايطي جامع كيفيت دهد. مديريت ارائه مشتريان به را ايويژه ارزش تا است

 ارمغان به را مشتري واقعي، رضايت ةهزين كمترين با و سازمان در افراد ةبا تلاش هم آن اساسبر

اين پژوهش طراحي مدلي ساختاريافته است تا از طريق آن صنعت محصولات از  د. هدفوآمي
 از استفاده كنجدي قادر باشد به مديريت كيفيت جامع دست يابد. در اين پژوهش در ابتدا با 

 موفق مديريت  اجراي بر كه عواملي خارجي و داخلي تحقيقات پيشين بررسي و نظري مباني ةمطالع

عامل شناسايي  16يك از اهميت هر ةدند. سپس درجششناسايي  اند،بوده تأثيرگذار جامع كيفيت
فازي مورد بررسي و سنجش قرار گرفت. در ادامه با استفاده از ترفند  AHPشده، با استفاده از ترفند 

سازي مانده در قالب تكنيك مدلعامل باقي 10د و شين حذف يپارتو، عوامل داراي درجه اهميت پا
هاي مقايسات زوجي را در هر نامهدهندگان به پرسشد. پاسخشساختاري تفسيري، ساختاربندي 

اند. نتايج اين پژوهش ان صنايع توليد محصولات كنجدي تشكيل دادهتن از خبرگ 13دو تكنيك 
سطح دارد. دو  7سازي موفق مديريت كيفيت جامع در عامل مؤثر بر پياده 10حاكي از قرارگيري 

عامل تعهد مديريت و آموزش در اين پژوهش در سطح آغازين قرار گرفتند كه به نوعي متغيرهاي 
همچنين عامل طراحي محصولات و خدمات در سطح انتهايي مدل  دهند.كليدي مدل را نشان مي

 جاي گرفت كه به نوعي خروجي مدل را نمايانگر است.
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  مقدمه 1
 يشترب اطمينان قابليت با بادوام، خدمات و محصولات خواستار مشتريان فعلي، تجاري شرايط در
 ارسال تا طراحي زمان از تا سازدمي وادار را اين موضوع مديران كه تر هستندصرفهبهمقرون  و

 از توانديم امر اين .)2011، 1ند (سيت و همكارانكن دنبال يجد طوربه را كيفيت محصولات،
 يندارف يك بلكه نيست فني عملكرد يك كيفيت زيرا شود حاصل 2جامع كيفيت مديريت طريق

در ).2009، 3الدينصلاحگرفته شود ( در نظرتوليد يك كالا بايد  مراحل تمام در كه است سامانمند
 مختلف يهابخش در تويوتا فورد، فيليپس، موتورولا وهاي مختلفي همچون شركت حال حاضر

 فادهاست جهان سرتاسر در خود هاييتموفق به دستيابي مديريت كيفيت جامع براي ةفلسف از
 مديريتي روش يكعنوان به توانيم ). مديريت كيفيت جامع را2004، 4راددق(موسيكنند يم

 عريفت صنعت، در بازار سهم بيشينه آوردندستبه براي نيز و سازمان اصلي توانايي بهبود براي
 سازيشمار پياده). بررسي ادبيات در اين بخش نشان از مزاياي بي2009، 5كرد (چن و چن

 كاهش سازمان، عملكرد بهبود توان بهاين موارد مي ازجملهمديريت كيفيت جامع دارد كه 
، 7بازار افزايش سهم ،6يوربهره پايين، بهبود كيفيت به مربوط هايينههز كاهش ها،يكاردوباره

د (مرشا و ركاشاره  11كار بهبود و 10كيفيت بودنينههزكم ،9بازار در شهرت ،8مشتري وفاداري
هاي هاي اجراي مديريت كيفيت جامع در سازمانترين مزيتيكي از مهم ).2009، 12همكاران

 ة). استفاد2020، 13از طريق كاهش ضايعات است (عباس زيستيطمحمختلف در جهان، كمك به 
استفاده از مديريت كيفيت جامع در  هاييشگراترين يك از عمده عنوانبهبهينه از منابع نيز 

). استفاده مناسب از 2020و همكاران،  14جهان امروزه مدنظر قرار گرفته است (آگيابگ منسا
 توانددهد كه ميمي سوق پايدار ةتوسع سمت به هاي مختلف رامديريت كيفيت جامع سازمان
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پژوهشگران مختلف . )2020، 1د (چن و همكارانكنحيات يك سازمان را در بلندمدت تضمين 
اجراي درست و بهنگام  موفقيت عدم يا موفقيت در مؤثر عواملاند تلاش در در سراسر جهان

 موارد، بيشتر در ). اما2002، 2ند (گونزالس و گولينكن شناسايي مديريت كيفيت جامع را
 روهبرو مشكل با خود يهاسازمان مديريت كيفيت جامع در آميزيتموفق اجراي ها برايشركت
). از سوي ديگر برخي از پژوهشگران در مورد عوامل عدم 2009، 3(بهات و راجشخار هستند

يزاميدو اند (نموفقيت يك سيستم مديريت كيفيت جامع در تحقيقات خود صحبت به ميان آورده
موفق مديريت كيفيت جامع (تاليب  سازييادهپ منظوربه) اما بررسي يك ساختار 2020، 4و ووزاس

) همچنان با 2020، 6) و همچنين عوامل اثرگذار بر آن (آسانته و انگولوبه2011، 5و همكاران
و  افزايدابهاماتي همراه است. زيرا تعدد صنايع مختلف در اين حوزه بر پيچيدگي ساختاري مي

آيد (مهرعليان و به نظر ميدر اين بخش بسيار دور از دسترس  فردمنحصربهارائه راهكاري 
  ).2016، 7همكاران

 ديآيشمار مبه زديمهم و اثرگذار در اقتصاد استان  عياز صنا يكي عنوانبه يكنجد عيصنا
 يفرآوردها ديتول ةنيزمدر يو صنعت يسنت يديواحد تول 200از  شيحاضر بحالدر كهيطوربه

تقاضا از  ي. حجم بالا)1398نژاد، (خدايي ميدانشاه و مالكي فعال هستند زديدر استان  يكنجد
 نيمحصولات و خدمات ا تيفياز ك انيمشتر ظاراتبالارفتن انت نيصنعت و همچن نيمحصولات ا

  ده است.شسبب انتخاب اين صنعت براي انجام پژوهش  عيصنا
م سيست آميزيتموفقسازي اين پژوهش قصد دارد در بخش اول به بررسي عوامل مؤثر بر پياده

مديريت كيفيت جامع در صنعت محصولات كنجدي بپردازد و سپس با استفاده از عوامل 
ميان اين عوامل را مورد بررسي و واكاوي قرار دهد. نتايج اين  گرفتهشكل، ساختار آمدهدستبه

 مسيرد تا كنبراي مديران صنعت محصولات كنجدي عمل  يچراغ راه عنوانبهتواند پژوهش مي
  ند.كنسازي درست مديريت كيفيت جامع را با دقت طي موفقيت در پياده
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  پژوهش ةپيشين 2
مديريت كيفيت جامع  اجراي كه دهديم نشان دانشگاهيان و مديران هايهتجرب و ادبيات بررسي

 و يريتمد به مسئوليت تغيير ي،سازمانفرهنگ در كلي تغيير به نياز زيرا ؛نيست آساني كار
مديريت كيفيت  اجراي هاسازمان بيشتر. دارد كيفيت بهبود فرايند ةدر هم 1مستمر مشاركت
 در خود يهاتلاش با بيشتر هاآن هرچه. كننديم آغاز فراوان هيجانو  اشتياق و شور با جامع را
 همتوج كنند، بيشتر مديريت كيفيت جامع حركت طريق از خود مشاغل فرهنگ تغيير جهت

) در 2009الدين (). صلاح1994، 2طاقت فرساست (زيري و سخت روند يك ينا كه شونديم
هاي كوچك و پژوهش خود به بررسي نقش عوامل مديريت كيفيت جامع بر عملكرد سازمان

بهينه از عوامل موفقيت مديريت كيفيت جامع،  ةصورت استفادمتوسط پرداخت و بيان داشت در
سازي صحيح يك ريزي راهبردي مناسب به پيادهيك برنامه ها قادر خواهند بود تا باسازمان

) در پژوهش خود به 2016سيستم مديريت كيفيت جامع دست يابند. مهرعليان و همكاران (
تأمين دارو  ةسازي موفق مديريت كيفيت جامع در زنجيربندي عوامل پيادهبررسي و رتبه

اطلاعات، تعهد مديريت و حفظ ارتباط با مشتريان  موقعبه وتحليليهتجزدند كرپرداختند و بيان 
سازي مديريت كيفيت جامع است. نيستاني و ترين عوامل مؤثر در موفقيت در پيادهاز مهم

سازي مديريت كيفيت جامع در ) در پژوهشي به بررسي عوامل حياتي در پياده2016( 3جوانسون
سازي موفق عامل سعي در پياده 7رفي ن در اين پژوهش با معاصنعت ساختمان پرداختند. محقق

) در پژوهشي عوامل كليدي در 2016( 4اند. احمد و همكارانمديريت كيفيت جامع داشته
قرار  يموردبررسرا  وكاركسبسازي موفق مديريت كيفيت جامع در مراكز آموزش عالي پياده

ند، به طراحي مدل ساختارمهاي نيمهعامل اكتشافي از طريق مصاحبه 13دادند و با معرفي 
) در پژوهشي به بررسي عوامل 2017( 5دند. كومار و شارماكراساس تحليل محتوا اقدام ارتباطي بر

اطلاعات  وتحليليهتجزشركت هندي پرداختند.  111پيشران موفقت مديريت كيفيت جامع در 
 سازيادهيپاسب در من راهبردي يريكارگبهدر اين پژوهش نشان از تأثير بسيار بالاي  آمدهدستبه

سازي ) به بررسي عوامل مؤثر بر پياده2018( 6موفق مديريت كيفيت جامع دارد. صالح و همكاران
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آوردن عوامل مؤثر دستبهبا  موفق مديريت كيفيت جامع در آموزش عالي پرداختند. اين پژوهش
عالي را قادر خواهد دارد اجراي درست مديريت كيفيت جامع، مراكز آموزش بيان مي بر اين حوزه

در پژوهش خود  )2019( 1ساخت به عملكردي بسيار بالاتر از قبل دست يابند. كاير و همكاران
تأمين  ةاجراي درست مديريت كيفيت جامع در يك زنجير منظوربهبه معرفي عوامل حياتي 

به اي همچون تعهد مديريت و پرداختند. نتايج اين پژوهش نشان داد عوامل شناخته شده
ازي سكننده در رفتار يك سازمان در جهت پيادهتواند نقشي تعيينمي گذاري اطلاعاتاشتراك

) در پژوهشي به بررسي 2019( 2موفق مديريت كيفيت جامع داشته باشد. ژورگيو و اوهتاكي
اده با استف هاآنهاي كوچك و متوسط پرداختند. عوامل موفقيت مديريت كيفيت جامع در سازمان

سازي مديريت عامل نرم در جهت پياده 12ساختارمند اقدام به شناسايي  هايي نيمهصاحبهاز م
) به بررسي عوامل كليدي موفقيت مديريت 2019( 3دند. بورانتا و همكارانكركيفيت جامع 

هاي خدماتي چندمليتي در كشورهاي مكزيك، اسپانيا و يونان پرداختند. كيفيت جامع در شركت
از  يك، سطح هرعامل كليدي كلي سعي شد با طراحي شاخص پنجبا شناسايي در اين پژوهش 

رد. قرار بگي وتحليليهتجزمورد بررسي و  يتيچندملهاي مختلف خدماتي اين عوامل در شركت
سازي موفق مديريت ) در پژوهش خود به بررسي عوامل مؤثر بر پياده2020آسانته و انگولوبه (

 ششهاي كشور غنا پرداختند. نتايج پژوهش حاكي از ارتباط مثبت كيفيت جامع در كتابخانه
 عملكرد و يمي، كار تيكاركنان، فرهنگ سازمان ينوآور ،آموزش كاركنان ،تيريتعهد مدعامل (

 موفق مديريت كيفيت جامع دارد. سازييادهپدر پژوهش با  شدهييشناسا) تيفيك

بر مديريت كيفيت جامع كمك شايان توجهي  بررسي ادبيات در اين بخش به تعيين عوامل مؤثر
د. اما انجام اين پژوهش در صنعت محصولات كنجدي داراي نوآوري بوده و از سوي ديگر كنمي

سازي موفق مديريت كيفيت جامع با استفاده ميان عوامل مؤثر بر پياده گرفتهشكلساختاربندي 
پنهان ميان عوامل كمك شايان به درك بهتر روابط  يريتفسسازي ساختاري مدل يكتكناز 

هاي گرفته در ين بخش داراي جنبههاي صورتد كه اين امر به نسبت پژوهشكنتوجهي مي
  مختلفي از نوآوري است.
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  پژوهش يشناسروش 3
زيرا در جهت حل يكي  ؛گيردهاي كاربردي قرار ميپژوهش ةپژوهش حاضر از حيث هدف در زمر

 آوريجمعة از مشكلات صنعت محصولات كنجدي انجام گرفته است. همچنين از نظر نوع و نحو
  دهد.مراحل انجام پژوهش را نشان مي) 1(پيمايشي است. شكل -توصيفي ،هاداده

  مراحل انجام پژوهش :1شكل
  

عامل اثرگذار بر اجراي  16پيشينه پژوهش،  ةدر گام اول با استفاده از مطالع) 1( با توجه به شكل
نشان داده شده است. سپس )  2( د. اين عوامل در جدولشموفق مديريت كيفيت جامع شناسايي 

نامه مقايسات زوجي با توجه در گام دوم با استفاده از مفهوم تئوري فازي اقدام به طراحي پرسش
بود تا استفاده از طيف  شدهخواستهبرگان نامه از خد. در اين پرسششبه مقادير مربوط به آن 

  ند.كندن جدول كراقدام به پر) 1( جدول
  )1396گذاري عناصر نسبت به يكديگر در محيط فازي (نادري بني و همكاران، ارزش :1جدول 

  عدد فازي متناظر  اصطلاح زبان فارسي
  )7، 7، 7(  كامل ترجيح

  )5، 6، 7(  قويترجيح خيلي
  )4، 5، 6(  قوي ترجيح

  )3، 4، 5(  ترجيح متوسط
  )2، 3، 4(  ترجيح كم
  )1، 2، 3(  كمترجيح خيلي

  )1، 1، 1(  ترجيح يكسان

شناسايي عوامل : گام اول
TQMاثرگذار بر اجراي موفق 

طراحي : گام دوم
پرسش نامة مقايسات 

زوجي اوليه

بدست آوردن وزن : گام سوم
هر يك از عوامل اثرگذار بر 

 با استفاده TQMاجراي موفق 
فازي AHPاز 

ك استفاده از تكني: گام چهارم
پارتو به منظور حذف عوامل  

داراي اهميت پايين  

طراحي : گام پنجم
پرسش نامة مقايسات 

زوجي ثانويه

طراحي ساختار  : گام ششم
بر  ارتباطي ميان عوامل اثرگذار

با استفاده از  TQMموفقيت 
  -مدل سازي ساختاري

تفسيري
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 8خبره دانشگاهي و  پنجنفر شامل  13اند. اين بوده نفر 13دهنده به اين بخش خبرگان پاسخ
و  ندراصنايع كنجدي را د ةكار در حوز ةخبره صنعتي بوده است. خبرگان اين پژوهش سابق

 د.نپژوهش يا فعاليت كارگاهي را دار ةسال سابق پنج كمينههمچنين در مبحث مديريت كيفيت 
آمدند. در گام سوم پژوهش با  دستبهقبلي  ةاساس روش گلوله برفي و پرسش از خبركه بر

بندي عوامل مؤثر بر موفقيت در مراتبي فازي اقدام به رتبهاستفاده از تكنيك تحليل سلسه
) با 1FAHPمراتبي فازي (تحليل سلسله ده است. روششمديريت كيفيت جامع  سازييادهپ

بني و همكاران، فازي توسعه داده شده است (نادري ةساعتي و تئوري مجموع AHPتركيب 
1396 .(AHP مواقعي كه مسائل درگير در آن  در يژهوبهيندها اسنتي قادر به انعكاس درست فر
قطعيت همراه باشد يا در زمان حل مسائل با عدم اطمينان در داده سروكار داشته باشيم، با عدم

مراتبي يند تحليل سلسلهاتر از فردقيق ةاستفاد منظوربهد. در اين پژوهش كنعمل نمي يدرستبه
هاي موجود داراي در محيط فازي از روش ميخايلوف استفاده شده است كه نسبت به ديگر روش

ها پيشنهاد وزن ةمحاسب منظوربهبالاتري است. ميخايلوف دو روش خطي و غيرخطي را روايي 
او  ،بري است. بنابراينخطي داراي محاسبات پيچيده و زمان روشدهد كه از ميان اين دو مي

 ريزيها و نيز بررسي سازگاري ماتريس قضاوت فازي روش برنامهيابي به وزندستخود، براي 
  دهد:پيشنهاد ميخطي زير را غير

Maximize £ 
s.t: 

(mij-lij) £wj-wi+lijwj≤0 

(uij-mij) £wj+wi-lijwj≤0   (1) رابطة 

෍ቀ
n
k
ቁw୩ ൌ 1

୬

୩ୀଵ

 

Wk>0 k=1,2,…,n-1 ;    i=1,2,…, n-1;   j=2,3,…,n 
 آزاد در علامت£

كه در اين  است) l,m,uمثلثي ( صورتبهدر اين مدل فرض بر آن است كه عدد فازي هر سلول 
ها نيز همان Wدهد. حد بالاي عدد فازي را نشان مي uحد وسط و  mحد پايين،  lصورت 

مثبت باشد نشان  كهيدرصورت £ند. بايد خاطر نشان كرد كه در اينجا هستمورد هدف  يهاوزن
 راتدر نظ يدنظرتجدو در غير آن نشان از ناسازگاري و نياز به  استاز سازگاري ماتريس قضاوت 

                                                           
1  . Fuzzy Analytic Hierarchy Process 
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خطي بودن اين مدل براي حل آن ). با توجه به غير1396(نادري بني و همكاران،  استخبرگان 
عامل تأثيرگذار بر موفقيت  16يك از استفاده شده است. نتايج اين بخش وزن هر Lingoافزار از نرم

 80:20د. در گام پنجم با استفاده از رويكرد پارتو و اصل كننرا مشخص مي TQM سازييادهپ
د. شاستفاده  استيني در اين صنعت از نظر خبرگان يحذف مواردي كه داراي اهميت پااقدام به 

دو قرار  ةدومي در اختيار خبرگان مرحل ةناممانده در اين بخش با طراحي پرسشعوامل باقي
(عدم وجود رابطه، وجود زوجي بين عوامل، ارتباط ميان عوامل  ةگرفت تا با استفاده از مقايس

 1سازي ساختاري تفسيرياستفاده از تكنيك مدل منظوربهمتقابل)  ة، وجود رابططرفهيك ةرابط
(تاليب،  است ريبه شرح ز يريتفس يساختار يسازمراحل مختلف روش مدلد. ششناسايي 

2011(.  
ريت سازي موفق مديعوامل مؤثر بر پياده انيم ة: رابطيساختار يخود تعامل سيماتر لي) تشكالف

ز روابط ا سيماتر نيآوردن ادستبه ي. براديآيم دستبه سيماتر نيبا استفاده از ا كيفيت جامع
  :شودياستفاده م ريز

V: i  منجر بهj شوديم.  
A: j  منجر بهi شوديم.  

Xنيدوطرفه ب رينشان دادن تأث ي: برا i  وj.  
Oنيب ريدادن عدم تأثنشان ي: برا i  وj.  
ز و با استفاده ا يتعاملخود سيماتر يمبنابر سيماتر ني: اهياول يابيدست سيماتر جادي) اب

  :شوديم ليتشك ريز يهارابطه
 يبيادست سيمربوطه در ماتر ةگرفته است، خان Vنماد  يتعاملخود سي) در ماترj, i( ةاگر خان . 1

  .رديگي) عدد صفر مi, j( ةخان يعنيآن،  نهيقر ةو خان رديگيم 1عدد 
 يبتيادس سيمربوطه در ماتر ةگرفته است، خان Aنماد  يتعاملخود سي) در ماترj, i( ةاگر خان. 2

  .رديگيم 1) عدد i, j( ةخان يعنيآن،  نهيقر ةو خان رديگيعدد صفر م
 يابيدست سيمربوطه در ماتر ةگرفته است، خان Xنماد  يتعاملخود سي) در ماترj, i( ةاگر خان .3

  .رديگيم 1عدد ) همi, j( ةخان يعنيآن،  ةنيقر ةو خان رديگيم 1عدد 

                                                           
1  . Interpretive Structural Modelling (ISM) 
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 يابيدست سيمربوط در ماتر ةگرفته است، خان Oنماد  يتعاملخود سي) در ماترj, i( ةاگر خان .4
  .رديگيعدد صفر م ) همi, j( ةخان يعنيآن،  ةنيقر ةو خان رديگيعدد صفر م

 سيت، ماترعناصر لازم اس نيب يتعامل ة: با در نظر گرفتن رابطيينها يابيدست سيماتر لي) تشكج
 كهيطوربه ؛رساند k+1را به توان  هياول سيماتر ديمنظور بانيسازگار شود. بد هياول يابيدست

خواهد شد  1به  ليعناصر صفر تبد يبرخ بيترتني. بدMK=MK+1برقرار شود (( داريحالت پا
  .شودي*) نشان داده م1صورت (كه به

ر براي هر عنص مقدم ةو مجموعي ابيقابل دست ةها: پس از تعيين مجموعشاخص) تعيين سطح د
ر براي ه يابيقابل دست ةشود. مجموعبندي متغيرها انجام ميمشترك، سطح ةو تعيين مجموع
 شنداشده ب صورت يك ظاهربه يينها يابيدست سيها ماتراي است كه در آن سطرعنصر، مجموعه

دست  صورت يك ظاهرشده باشند. با بهها بهي است كه در آن ستونامقدم، مجموعه ةو مجموع
 ةدست خواهد آمد. عناصري كه مجموعمشترك به ةآوردن اشتراك اين دو مجموعه، مجموع

دهند. يكسان باشد، سطح اول اولويت را به خود اختصاص مي يبتياقابل دس ةمشترك با مجموع
  ود.شعناصر تعيين مي تمامياي ساير عناصر، سطح عناصر و تكرار اين مرحله بر نبا حذف اي

ي، مدل نهاي يابيو ماتريس دست شدهنيياساس سطوح تع) ترسيم مدل ساختاري تفسيري: بره
را  گريكديعوامل بر  ياثرگذارة عوامل مختلف و نحو بنديمدل سطح نيشود. اترسيم مي قيتحق

  .دهدينشان م
تن از خبرگان  13نظر  ها ازنامهكردن پرسشپر يبرا قيتحق نيكه در ا آنجا خاطرنشان كرد از ديبا

در هر  ينفراوا نيشترياساس باز روش مد بر يتعاملخود سيماتر ليتشك يشده است، برا استفاده
پژوهش  ني. جداول قرارگرفته در ا)1398نژاد، (خدايي ميدانشاه و مالكي شودياستفاده م هيدرا

 .است شدهپس از اعمال مد در پژوهش آورده 

  نتايج 4
 تيكه باعث موفق يعوامل يپژوهش به بررس يشينهپ ميلع مطالعه از استفاده با اول بخش در
  .است شده پرداخته د،شومي امعج يفيتك يريتمد سازييادهپ
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  عوامل مؤثر بر موفقيت مديريت كيفيت جامع :2جدول 
  منابع  شاخص رديف

  تعهد بالاي مديريت  1

)، ژانگ و 1997/1998( )، تياگاراجان و زياري1994( )، فلين و همكاران1989سارف و همكاران (
)، 2008( )، پراجوگو2006( )، سمت و همكاران2003( )، سيلا و ابراهيمپور2000( همكاران

)، تليب و 2011()، لاوهويچينو همكاران 2010()، تليب و رحمان 2010(فوتوپولس و پيسوماس 
)، كوتلو و كاديافسي 2014()، ابراهيمي و همكاران 2014()، احمد و الهوني 2014( همكاران

  )2016)، ژانگ و همكاران (2014(

  مشتري ةتوجه و علاق  2

)،بيازيت 2000()، ژانگ و همكاران 1996)،بلك و پورتر (1994فلين و همكاران (
)، 2008()، )، پراجوگو 2006()، سمت و همكاران2003()، سيلا و ابراهيمپور 2003(

)،2011()، لاوهويچينو همكاران 2010()، تليب و رحمان 2010(فوتوپولس و پيسوماس 
)، كوتلو 2014()، ابراهيمي و همكاران 2014()، احمد و الهوني 2014(تليب و همكاران 

  )2016ران ()، ژانگ و همكا2014(و كاديافسي 

  مشاركت كاركنان  3

)، ژانگ و 1997/1998( )، تياگاراجان و زياري1996)، بلك و پورتر(1989سارف و همكاران (
)، 2006()، سمت و همكاران 2003(سيلا و ابراهيمپور  )2003)، بيازيت (2000(همكاران 

)، لاوهويچينو همكاران 2010()، تليب و رحمان 2010()، فوتوپولس و پيسوماس 2008( پراجوگو
)، كوتلو 2014( )، ابراهيمي و همكاران2014()، احمد و الهوني 2014()، تليب و همكاران 2011(

  )2016)، ژانگ و همكاران (2014(و كاديافسي 

  آموزش  4

)، بيازيت 2000()، ژانگ و همكاران 1997/1998)، تياگاراجان و زياري (1989سارف و همكاران (
)، فوتوپولس و 2008()، پراجوگو 2006()، سمت و همكاران 2003(يلا و ابراهيمپور )، س2003(

)، احمد و الهوني 2014()، تاليب و همكاران 2011()، لاوهويچين و همكاران 2010((پيسوماس 
  )2016)، ژانگ و همكاران (2014( )، كوتلو و كاديافسي2014()، ابراهيمي و همكاران 2014(

  بهبود مستمر  5
، تليب و رحمان )2006(، سمت و همكاران )2000()، ژانگ و همكاران 1996بلك و پورتر (

، كوتلو )2014(، ابراهيمي و همكاران )2014(، احمد و الهوني )2014(، تليب و همكاران )2010(
  )2016(، ژانگ و همكاران )2014(و كاديافسي 

  يندامديريت فر  6

)، تياگاراجان و زياري 1994همكاران (، فلين و )1989(سارف و همكاران 
، پراجوگو )2006(، سمت و همكاران )2003()، سيلا و ابراهيمپور 1997/1998(
، كوتلو و )2014(، ابراهيمي و همكاران )2011(، لاوهويچين و همكاران )2008(

  )2016(، ژانگ و همكاران )2014(كاديافسي 

  آناليز اطلاعات  7

)، ژانگ و 1997/1998)، تياگاراجان و زياري (1994فلين و همكاران (، )1989(سارف و همكاران 
، )2011(، لاوهويچين و همكاران )2008(، پراجوگو )2003(، سيلا و ابراهيمپور )2000(همكاران 

، ژانگ و )2014(، كوتلو و كاديافسي )2014(، ابراهيمي و همكاران )2014( احمد و الهوني
  )2016(همكاران 

  كيفيتتضمين   8
تياگاراجان و  1996)، بلك و پورتر (1994، فلين و همكاران ()1989(سارف و همكاران 

، احمد و الهوني )2014(، تليب و همكاران )2008()، پراجوگو 1997/1998زياري (
)2014(  

)، سيلا و ابراهيمپور 2003)، بيازيت (1997/1998)، تياگاراجان و زياري (1996بلك و پورتر (  كار تيمي  9
  )2014(، كوتلو و كاديافسي )2003(

  مديريت تامين كننده  10
)، تليب و 1997/1998( )، تياگاراجان و زياري1996، بلك و پورتر()1989(سارف و همكاران 

، احمد و الهوني )2014(، تليب و همكاران )2011(، لاوهويچين و همكاران )2010(رحمان 
  )2014( ، كوتلو و كاديافسي)2014(، ابراهيمي و همكاران )2014(
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  منابع  شاخص رديف
  )2003(سيلا و ابراهيمپور   سازمان باز  11
  )2014(كوتلو و كاديافسي   راهبرديريزي برنامه  12
  )2014(كوتلو و كاديافسي   مديريت منابع انساني  13

طراحي محصول و   14
  )2014(كوتلو و كاديافسي   خدمات

  )2014كوتلو و كاديافسي (  رضايت كاركنان  15
  )2014(كوتلو و كاديافسي   بنچ ماركينگ  16

  
مديريت كيفيت در  سازييادهپبا توجه به اين موضوع كه عوامل فوق در رابطه با موفقيت در 

تن از خبرگان صنعت محصولات كنجدي در استان يزد  13ده است از شتمامي صنايع گردآوري 
زوجي و مفهوم فازي اقدام به تعيين ارجحيت عوامل  ةخواسته شد تا با استفاده از جدول مقايس

و با  آمدهدستبهند. با استفاده از اطلاعات كنموفق مديريت كيفيت جامع  سازييادهپمؤثر بر 
هندسي و با طي مراحل مطابق بخش  گيرييانگينمتركيب نظرات خبرگان با استفاده از 

) 3( فازي به شرح جدول AHPيك از عوامل با استفاده از تكنيك پژوهش وزن هر يشناسروش
  آمد. دستبه

  مديريت كيفيت جامع سازييادهپوزن عوامل موفقيت در  :3جدول 
  وزن  شاخص  رديف

  142/0  تعهد بالاي مديريت  1
  07/0  مشتري ةتوجه و علاق  2
  135/0  مشاركت كاركنان  3
  132/0  آموزش  4
  173/0  بهبود مستمر  5
  146/0  يندامديريت فر  6
  055/0  آناليز اطلاعات  7
  065/0  تضمين كيفيت  8
  094/0  كار تيمي  9
  032/0  كنندهينتأممديريت   10
  101/0  سازمان باز  11
  097/0  راهبردي يزيربرنامه  12
  068/0  مديريت منابع انساني  13
  117/0  طراحي محصول و خدمات  14
  068/0  كاركنانرضايت   15
  032/0  بنچ ماركينگ  16
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يك از عوامل در نشان از اهميت هر) 3( فازي در جدول AHPاز طريق تكنيك  آمدهدستبهوزن 
 ةيك از عوامل، عوامل داراي درجشده دارد. با استفاده از وزن هرمقايسه با ساير عوامل شناسايي

ده شمنظور از تكنيك پارتو استفاده اند. بديندهشروند پژوهش حذف  ةتر از اداماهميت پايين
درصد از عوامل داراي  80قادر خواهد بود تا  80:20است. تكنيك پارتو با استفاده از قانون مشهور 

) 2( د. شكلكنين كمك ياهميت پا ةد و به حذف عوامل داراي درجكناهميت بالا را حفظ  ةدرج
  دهد.يك را نشان ميوزن هر نمودار پارتو مربوط به عوامل پژوهش در قالب

  . نمودار پارتو2شكل 
عوامل مديريت منابع انساني، رضايت كاركنان، تضمين كيفيت، آناليز اطلاعات، ) 2( اساس شكلبر

اند دهش ين شناسايييپا راي اهميتانظر خبرگان داساس كننده و بنچ ماركتينگ برمديريت تأمين
عامل بهبود مستمر، مديريت فرايند، تعهد بالاي مديريت، مشاركت كاركنان، آموزش،  10 و

، كار تيمي و توجه و علاقه به مشتري راهبرديريزي طراحي محصول و خدمات، سازمان باز، برنامه
  اند.موفق مديريت كيفيت جامع شناسايي شده سازييادهپدر زمره عوامل داراي اهميت در 

تن از خبرگان  13موفق مديريت كيفيت جامع در اختيار  سازييادهپاراي اهميت بالا در عامل د ده
 ISMنامه مقايسات زوجي صنعت محصولات كنجدي استان يزد قرار گرفت تا با استفاده از پرسش

پس از اثرگذاري و اثرپذيري عوامل بپردازند.  ةاساس نمادهاي مختلف به بررسي نحوو بر
ت دسبه يساختار يتعامل سيماتر ،يفراوان نيشترياساس بفاده از روش مد برو است يآورجمع
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سازي عوامل مؤثر بر موفقيت در پيادهاين ماتريس نوع ارتباط  است.) 4( آمد كه به شرح جدول
  دهد.مديريت كيفيت جامع در صنايع كنجدي استان يزد را نشان مي

  ماتريس تعاملي ساختاري :4جدول 
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V A A V V A A A A  1. بهبود مستمر 

O V A V V A O A   2. يندامديريت فر  

V V V V O O V    3. تعهد بالاي 
  مديريت

V V A V V A     4.  مشاركت
  كاركنان

O V O V V      5. آموزش  

A A A A        6.  طراحي محصول
  و خدمات

A A A          7. باز سازمان  

V V            8 .ريزي برنامه
  راهبردي

V             9. كار تيمي 

 ةتوجه و علاق .10               
 مشتري

  
 سيماترپژوهش،  يشناسروشدر بخش  شدهگفتهاساس مراحل و بربا استفاده از جدول فوق 

 منظوربه .دست آمدآن به اساسرب يينها يابيداده شد و سپس جدول دست ليتشك هياول يابيدست
مديريت كيفيت جامع در صنايع كنجدي استان  سازييادهپعوامل مؤثر بر موفقيت سطح  نييتع

قدم و م ،يابيدست قابل ةمجموع ،ييبه شناسا ازيقبل گفته شد ن ةمطابق با آنچه در مرحل يزد،
  بدان پرداخته شده است.) 5(مشترك است كه در جدول 
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  تعيين سطوح :5جدول 
  سطح  مجموعه مشترك  مجموعه مقدم  مجموعه دستيابي  عوامل

  سطح سوم  10و  4 ،1  10و  9 ،8 ،5 ،4 ،3 ،1،2  10و  7، 6 ، ،1  بهبود مستمر .1
 سطح پنجم  2  8و  5 ،3 ،2 10و  9 ،7 ،4،6 ،2 ،1  مديريت فرآيند .2

 سطح هفتم  3  103و  9 ،8 ،7 ،6 ،4 ،3 ،2 ،1 تعهد بالاي مديريت .3
  سطح سوم  10و  9 ،8 ،4 ،1  10و  9 ،5،8 ،4 ،3 ،2 ،1  10و  9 ،8، 7 ،6 ،4 ،1  مشاركت كاركنان .4

 سطح هفتم  5  5  10و  9 ،7 ،6 ،5 ،4 ،2 ،1  آموزش .5
طراحي محصول و  .6

 9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1  6  خدمات
  سطح اول  6  10و 

و  9 ،8 ،7 ،5 ،4 ،3 ،2، 1  7و  6  سازمان باز .7
  سطح دوم  7  10

 يزيربرنامه .8
 سطح ششم  8  8و  3  10و  9 ،8 ،7 ،6 ،4 ،2 ،1  استراتژيك

 سطح چهارم  10و  9، 5 ،4  10 و 9 ،8 ،4،5 ،3 ،2  10و  9 ،8 ،6، 5 ، 4، 1 كار تيمي .9
 توجه و علاقه .10

 مشتري
 سطح چهارم  10و  9 ،4 ،1 10و  9 ،8 ،5 ،4 ،3، 2 ،1  10و  9 ،7 ،6 ،4 ،1

  
است  شده يمترس) 3( صورت شكلبه يريتفس يمدل ساختار ميترسبا توجه به جدول فوق، 

هاي كاهش اثر شلاقي راهبردارتباطي ميان شده است مدل  ) مشخص2( طور كه در شكلنهما
  شده است.  يمترسسطح  5بسته صنعت محصولات روغن خودرو كشور در  ةتأمين حلق ةدر زنجير
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طراحي محصول و 
خدمات

سازمان باز

مشاركت كاركنان

توجه و علاقه مشتري كار تيمي

يندامديريت فر

بهبود مستمر

اهبرديربرنامه ريزي 

آموزش تعهد بالاي مديريت

  
 يريتمد يستمس ياجرا يتشده عوامل مؤثر بر موفق يساختاربند يمدل ارتباط :3 شكل

  جامع يفيتك
وابستگي از مقادير نفوذ و وابستگي ماتريس دستيابي -همچنين براي ترسيم نمودار قدرت نفوذ

  ده است.شمشخص ) 4( كه در شكل شدهاستفاده
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 ةناحي
 ةناحي          پيوندي

  مستقل
        10  

                    9  

                    8  

                    7  

                    6  

 ةناحي
 ةناحي          وابسته

  5          خودمختار

                    4  

                    3  

                    2  

                    1  

10  9  8  7  6  5  4  3  2  1    
  وابستگي -نمودار نفوذ :4شكل 

  
وابسته، پيوندي و مستقل  ةدر اين پژوهش در سه ناحي شدهييشناساعامل  10 )4( اساس شكلبر

قيقت كه ح استين يپا يريو اثرپذاثرگذاري  ةخودمختار شامل عوامل با درج ةاند. ناحيقرار گرفته
يك به ترتيب داراي هر ةمستقل و وابست ةدهد. ناحيچندان مهم را در پژوهش نشان ميعوامل نه

ين در مدل هستند و عواملي كه در ييري بالاي و اثرپذيري و اثرگذاري پااثرگذاري و اثرپذ ةدرج
 ييخداين در مدل هستند (ياثرگذاري و اثرپذيري پا ةبخش پيوندي قرار بگيرند داراي درج

  ).1398نژاد، و مالكي ميدانشاه
   

 10و  9،  4، 1
 8 و 5، 3، 2

 7و  6
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  گيريبحث و نتيجه 5
در داخل مجموعه  يكار يندهايمنجر به بهبود فرا هادر سازمان يفيتك يريتمد آميزيتموفق اجراي

 مشتريان بيشتر رضايت به تواندمي امر اين كه دشويمحصولات م يدتول يفيتبهبود در ك يتدرنهاو 
 يايبه مزا يدكنندگانتول بودنواقف به توجه با. دشومنجر  هاسازمان خدماتي و توليدي محصولات از
 آن موفق سازيپياده و اجرا همواره خود، هايجامع در سازمان يفيتك يريتاستفاده از مد شماريب

 هدف با پژوهش اين. است بوده روبهرو گوناگوني هاينارسايي و اختلالات با هاسازمان درون در
 در موجود هايسازمان درون در جامع كيفيت مديريت موفق سازيپياده جهت در مدلي طراحي
 ةدهندپژوهش نشان يناز ا آمدهدستبه هاييافته. است يافته انجام كنجدي محصولات صنعت

 يك عنوانبه توانديجامع دارد كه م يفيتك يريتعامل مؤثر بر مد 10 يانم گرفتهشكلارتباطات 
 يسطح كل 7پژوهش در  يندر ا آمدهدستبه. مدل يردمورد استفاده قرار گ يكاربرد ةنقش

 در آموزش و مديريت عامل دو كه داشت بيان توانمي مدل اين توضيح در. است دهش يساختاربند
مدل  يو آموزش سطح بعد يريتدرست از دو عامل مد ةاستفاد با. اندگرفته قرار مدل آغازين سطح

با  ينوعبهقرار دارد كه  راهبرد يريتسطح مد ين. در ادشويم ينشكل تأم ينبه بهتر آمدهدستبه
 به تواندمي بخش اين در مديريت نظرات از استفاده و شدهدريافت مختلف هايتوجه به آموزش

 قادر هاسازمان ،راهبرد ،يرانمدمناسب  سازيپياده با. سازد نمايان را خود ممكن شكل بهترين
شكل ممكن در جهت  ينو آن را به بهتر قرار دهند مدنظرخود را  يداخل يندهايافر بود خواهند

 يندارف مديريت عامل در بهبود از استفاده با. ندكنجامع اصلاح  يفيتك يريتموفق مد سازييادهپ
منسجم سازمان قادر خواهد  يميكار ت ةارائ با و زندمي موج سازمان در مشتريان به علاقه و توجه

 با. يابد دست خود هاييتبهبود مستمر در فعال يندر كاركنان و همچن يبود به مشاركت بالا
 و ندهايافر در مستمر بهبود و يك از جامع كيفيت مديريت موفق انجام در كاركنان بالاي مشاركت
 گيريشكل با. روند پيش باز سازمان يك سمت به تا سازدمي قادر را هاسازمان سازمان، هايفعاليت
 از بهتري درك با و مشتري نياز با مطابق خدمات و محصولات طراحي باز، هايسازمان مناسب

عوامل را  يانم ينمودار نفوذ و وابستگ پژوهش)4( شكل. دشومي ارائه سازماني دروني توانمندي
 يفضع يقدرت نفوذ و وابستگ يدارا كه دهنديرا نشان م يخودمختار ابعاد ةي. ناحدهدينشان م

 يفعاتصالات ض يدارا يراز شوند،ياز مدل جدا م يباًتقر يرهامتغ ينابعاد هستند. ا يرارتباط با سا در
در  يكيچهپژوهش  ين). عوامل موجود در ا1398 نژاد،مالكي و ميدانشاه خداييبا مدل هستند (

 ةيناح ينابعاد پژوهش دارد. همچن يانم يارتباط بالا يانگرموضوع ب ينكه ا اندبخش قرار نگرفته ينا
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. دباش ابعاد رساي با يقو ياما وابستگ يفقدرت نفوذ ضع يكه دارا دهديم يلتشك يوابسته را ابعاد
 داشت بيان توانمي ابعاد اين حركتي رفتار توصيف در. دهدمي نشان را مفهومي مدل نتايج ابعاد اين

 يرهايمتغ سازينهزم تواننديها كمتر مدخالت دارند و خود آن ياديها عوامل زآن يجادا يكه برا
و  »محصول و خدمات يطراح« ي). در مدل مورد بررس1396و همكاران،  يبن يشوند (نادر يگرد
 يكه دارا گيرنديقرار م يابعاد يونديپ ةناحي بخش در. اندبخش قرار گرفته يندر ا »باز سازمان«

ودار قرار نم از يهناح ينا در كه ابعادي .باشند ابعاد ساير نسبت به ييبالا يقدرت نفوذ و وابستگ
 ابعاد خود رويمختلف بر ييراتتغ يجادباعث ا هاآن رويبر تغيير هر ايجاد وندارند،  يثبات اند،گرفته

بهبود «پژوهش عوامل  هاييافته اساس). بر1396و همكاران،  يبن ي(نادر دشومي ابعاد ساير هم و
بخش از نمودار قرار  يندر ا »يو علاقه مشتر توجه«و  »يميكار ت« ،»مشاركت كاركنان« ،»مستمر

قدرت نفوذ بالا  يكه دارا دهديم يلتشك يمستقل را ابعاد ةناحي) 4( شكل در همچنين. گيرنديم
در مدل  يديكل يرهايمتغ عنوانبه ابعاد ين. ادهدمي تشكيل ابعاد ساير به نسبت يينپا ياما وابستگ
و  يندهاآغاز فرا منظوربهو  هستندمدل  يربنايز ةدهندتشكيل حقيقتدركه  شونديشناخته م
پژوهش  ين). در ا1396و همكاران،  يبن يها توجه شود (نادراول به آن ةدر وهل يدبا يستمكاركرد س

 يهناح يندر ا »راهبرد يزيربرنامه«و  »آموزش« ،»يريتمد يبالا تعهد« ،»يندافر يريتمد«عوامل 
 پژوهشگران ساير براي مختلفي پژوهشي هايپژوهش سرنخ يندر ا آمدهدستبه يج. نتاگيرنديقرار م

دو عامل  عنوانبه يريتدو عامل آموزش و مد يت. با توجه به اهمدهدمي نشان را حوزه اين در
 اب دشومي توصيه پژوهشگران ساير به جامع كيفيت مديريت سازييادهدر پ يتآغازگر مدل موفق

مختلف  هايپژوهش قالب در را عامل دو اين تقويت براي ابزارها ترينمهم عامل دو اين در مطالعه
با  دشويم يشنهادپ يمقوله موضوع ينبه ا مندعلاقهپژوهشگران  يربه سا ينرا بسنجند. همچن

 ورمنظبهمختلف  فرانامة يرهايمس يپژوهش به طراح يندر ا آمدهدستبهاستفاده از عوامل مختلف 
) يستميس گاهيدروابط پنهان (د ييبه شناسا توانديموضوع م ينبپردازند كه ا يشنهاديبهبود مدل پ

ط استفاده توس منظوربهپژوهش تنها  يندر ا شدهيطراح. مدل دشومنجر  شدهييشناساعوامل  يانم
 ازمندني صنايع ساير در مدل اين از استفاده و است دهش يينتب يصنعت محصولات كنجد يرانمد

 خبرگان زيرا دشواست تا استفاده از آن در آن صنعت بلامانع  يمختلف هايپژوهش و بيشتر دقت
 تغيير و اندبوده يخبرگان بخش صنعت محصولات كنجد ةنامپرسش مختلف سؤالات به دهندهپاسخ

 .دكنمي پذيررا امكان يفاز AHPابعاد حاصل از ترفند  يتاهم ةدرج در تغيير امكان صنعت،
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Total quality management is a philosophy with a scientific perspective that focuses on 
continuous improvement in companies to provide special value to customers. t It provides 
the conditions under which customer satisfaction is achieved, with the efforts of everyone 
in the organization at the lowest real cost,. The aim of this research is to design a structured 
model through which the sesame product industry can achieve Total quality management. 
To do so, at first, theoretical foundations were studied and previous domestic and foreign 
research reviewed which resulted in identification of the components and factors  affecting 
the successful implementation of total quality management. Then, the importance degree 
of each of the 16 identified factors was assessed using the fuzzy AHP technique.Using 
Pareto technique, low importance factors were eliminated and the remaining 10 factors 
were structured in the form of interpretive structural  modelling technique. Respondents 
to the paired comparison questionnaires in both techniques consisted of 13 experts in the 
sesame production industry. The results of this study indicate that 10 factors affect the 
successful implementation of TQM at 7 levels. The two factors of management 
commitment and training were at the initial level, which somehow show the key variables 
of the model. Also, the design factor of products and services was placed at the end of the 
model, which in a way represents the output of the model. 
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