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سازی  های مدیریت کیفیت جامع که بر عملکرد صنعت قطعهاین پژوهش با هدف بررسی و شناسایی عامل
کاربردی با ماهیتی    ، تأثیر گذارند صورت گرفته است. این پژوهش از نظر هدفچمران در کلاس جهانی  

 MICMAC( و روش  ISMتحلیلی است که از روش ترکیبی دیمتل و مدلسازی ساختاری تفسیری )   -توصیفی
ها استفاده کرده است. به کمک  های پژوهش و کشف علت و معلول بودن عاملبرای تجزیه و تحلیل داده

عامل اثرگذار مدیریت کیفیت فراگیر شناسایی   16گیری گلوله برفی  ن صنعت به روش نمونهنظرات خبرگا
ها بدست بندی کلی برای این عاملسطحچهار  شدند. در نهایت بر اساس روش مدلسازی ساختاری تفسیری  

عامل سایر  بین  عامل  اثرگذارترین  راهبری  چهارم  سطح  عامل  که  اساس  آمد  بر  همچنین  و  بوده  ها 
ت1C)  ستمی س  تیف یک معیارهای     MICMACوشر با  ارتباط  مد  کنندهنیم أ(،  و    (4C)  ی راهبر،  (2C)  تیر یو 

برای  پیشنهاد می   اند کهبودهاز نوع متغیرهای مستقل    (13C)  ییو کارا  ندیفرآ  تیریمد شود مدیران صنعت 
کیفیت سیستم ارتقای  به  رقابتی نسبت  بهبود  کسب مزیت  استفاده و  با حفظ  های مورد  کاری  فرآیندهای 

کنندگان مواد اولیه راهبری صنعت خود را به بهترین شیوه ممکن مدیریت ارتباط اثربخش و مستمر با تأمین
گیری در فضای رقابتی تولید در کلاس  کارگیری پارادایم ترکیبی تصمیمنوآوری این پژوهش در به.  نمایند

ها کمتر به این مقوله  راگیر است که در دیگر پژوهشهای مدیریت کیفیت فجهانی در مورد تعیین شاخص
 . توجه شده است
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 مقدمه   1

مز  یوستهپ   ، یکلاس اهان  در  ها سایما،  یطور کلبه دنبال کسب  تلق   یلهبوس  یرطابت   یتبه 

  ی گوناگون  ییراتهمگام با تحولات و تغ  یز،نوآورانه هستعد. در اها، امروی ن   هانو و روش  ها یدها

ابتاد س و فعاورانه بواود آمده است    یعیمحیستی  ی، ااتماع    ،اطتصاد  ی، فرهعگ  یاسی، که در 

یم  یزن  یر مشمگ  ییراتتغ نظام  هایکتکع  یعه در  م   یریتیمد  یداد  ها و  نافتدیاتفاق   یرو  . 

  ا  کععده  یینسایما، نقش تت  یتمعاب  در موفق  ترینیای غع  یکیععوا،  و عملکرد آ، به  یانسان

  ها  است به دانش و مهارت  ی رطابت  یارکه بس   امروی  یچیده متلاطم و پ   یا اریش در دن  یجاددارد. ا

که امکا،    تاس  یعملکرد سایمان   ای  یسعح  ، یدر کلاس اهان   یتتواهد داشت. فتال  یاین  یننو

م که  است  ساتته  ممکن  را  اها،  سعح  در  وکار    یاین  ییپاسخگو  تواندیرطابت  کسب  امروی 

  و   افزارهاکمک نرم  بااست که    یددر تول  یداد  ا فلسفه  ی،اهان  یعرهدر س  ید. تولباشد   هاشرکت

ارتقا داده است که    یزرا ن  المللیینبلکه عملکرد سایما، در سعح ب  یدنه تعها تول  یننو  ها فعاور 

   .گیردی طرار م یمقبول کلاس اهان ها فلسفه در رده سایما،   ینبا ا

  يق پيشينه تحق  2

 یفیتک یریتعوامل مد  یعهصورت گرفته در یم  یو تارا  یداتل  ها ای پژوهش یبه بتض یلذ  در

 .شودیاثر داشته است اشاره م ور اام  که بر عملکرد و بهره

 های مدیریت کیفیت جامعهای انجام شده در زمینه شاخصخلاصه نتایج پژوهش  (:1)جدول 

 سال ردیف 
پژوهشگر/  
 پژوهشگران 

 متغیرها و نتایج پژوهش  ابزار/ روش  عنوان 

1 2023 
نایدو و 
 گووندر

  یانقلاب صعتت یکردرو
 یریتمد  مهارم برا

اام  بر عملکرد   یفیتک
ای    : شواهد نوآور
 ی اعوب یقا آفر

 ها یوه ش یرتأث یبررس آیمو، معدتعی 
اام    یفیتک یریتمد
(TQMبر عملکرد نوآور )   

 . یقاتیسایما، تحق یکدر 
   ، تمرکز بر مشتر  ،رهبر
   افراد و استراتژ یریتمد

را با   رابعه مثبت و متعادار
 .دارند  عملکرد نوآور

 یکردرو یز،متما یتمز یک
شده  یدمحور تجد  مشتر

و  یدار است که توسته، پا
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را   یسایمان  استراتژ  ارتقا
محصولات   سای  تجار  برا

 ساید.یممکن م یعدهاو فرآ

2 2022 
و   بننودایننا، 

 همکارا،

  یراه    نقشنننهبررسنننی  
  ت ینن رین منند   اانرا   بنرا
در   تینن فنن ینن کنن  اننامنن  

ی  سنناتتمان    هاشننرکت
 ترکیه

پرسننشننعامه/ آیمو، 
T-Test 

 آمویش کارکعا،
هنا و نحوه اسنننتفناده ای روش
 ابزارها  مدیریت کیفیت

 ها  کیفی تأمین کععده داده 
  مشتر تیسعجش رضا

 هامیو آ یامان 2021 3

  تیفیک تیریمد یبررس
 شیافزا  اام  برا

و با  یعملکرد سایمان
 ها وه یش ا نقش واسعه

) کشور  سبز دیتول
 فلسعین( 

 پیمایشی
 یسایمان دعملکر

 تولید سبز
 یعیمحستیسائل یم

    گلوعیپ 2019 4

  ت ی ر ی مد   ها  وه ی ش   ی بررس 
  ها  و عملکرد پروژه   ت ی ف ی ک 

  کععده ل ی با اثر تتد   ی سایمان 
  ت ی ر ی مد     ها سم ی مکان 

 )مین( 

 پرسشعامه
 ها عملکرد پروژه 

 اعتماد  
   طرارداد   ت ی حاکم 

5 2017 
  و پانوواتوانیچا
 نگویعب

  کیفیت   مدیریت   اثر   تحلیل 
-شرکت   عملکرد   بر   اام  
 ویتعامی   ساتتمانی   ها  

 پرسشعامه
رابعه متعادار و مثبت بین بهبود  

TQM   و بهبود عملکرد 

6 1401 
  و   مقامی طائم 

 همکارا، 

  با   عملکرد   ارییابی   مدل   ارایه 
  در   پایدار   تولید   رویکرد 
اهانی)صعتت    کلاس 

 تودروسای ( 

فراترکیب، مصاحبه،   
متادلات ساتتار   

(،  ISMتفسیر ) 
MICMAC 

 پایدار   تولید   عملکرد 
 ها تحریم 
 ااتماعی   مفاهیم 
 نوآور  
 شاتص اثرگذار   13
 ISMسعح بعد  بر اساس    6

تحریم و مفاهیم مدیریتی سعگ  
بعا و مفاهیم ااتماعی  

 تأثیرپذیرترین 

7 1400 
 و صادطی
 همکارا، 

 مدیریت آفریعی نقش
  در فراگیر کیفیت
 ارتقا  و شرکتی پایدار 
 ابتاد بر مبتعی عملکرد
 متوای،  امتیای  کارت

..... 

شرکتی، عملکرد  پایدار 
مالی، عملکرد مشتر ، کسب  

و کار داتلی، رشد و  
  کیفیت یادگیر ، مدیریت

اام  باعث بهبود کیفیت  
پایدار  مستمر و بهبود 

 شود شرکت می

8 1400 
دهقا، و 
 همکارا، 

 ععاصر تأثیر بررسی
  بر اام  کیفیت مدیریت
  عملکرد و مالی عملکرد

  تدماتی) مراکز درمانی(

پرسشعامه/ متادلات 
 ( SEMساتتار )

SPSS/ PLS 

  مالی عملکرد
 تدماتی  عملکرد

مدیریت کیفیت اام  نرم بر  
عملکرد مالی و عملکرد  

تأثیر مثبت و  تدماتی 
 متعادار  دارد 

 مستود  1400 9
  تیفیک تیریمد ریثأت

در   اام  بر نوآور
پرسشعامه/ متادلات 

 ( SEMساتتار )
   نوآور
 ی سایمان  ریادگی
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  واسعهبا نقش ها شرکت
ی سایمان  ریادگی

 )شهرک صعتتی مبارکه( 

SMARTPLS   مدیریت کیفیت اام  اثر
مستقیم و متعادار  بر رو  
نوآور  و یادگیر  سایما، 

 دارد 

10 1399 
محمد   
 مقدم

اام  بر   تیفیک تیریمد
و   ن یمأت ره یینج تیریمد

معاله ) یعملکرد سایمان
پارک علم و   مورد
 ( زدی  فعاور

پرسشعامه/ آیمو،  
 اسپیرمن 

 ن أمیت ره یینج تیریمد
 ی عملکرد سایمان

مدیریت کیفیت اام  بر  
ینجیره تأمین و عملکرد  
 سایمانی تأثیر مثبت دارد

11 1399 
  و حکاک
 همکارا، 

 تتییننن و شعاسننایی
  ها شنناتص روابننط
  در گردشننگر  توسننته
   لرسننتا، اسننتا،

دیمتل، متادلات 
ساتتار   
(/  ISMتفسیر ) 

 پرسشعامه و مصاحبه 

  ها شبکه سای بهیعه
   سای فرهعگ  ارتباطی،
  دهیتدمات  و پاسخگویی

 سری 

12 1399 
 و سربعد 

 یاده طلی

 مدیریت تأثیر ارییابی
 رضایت بر  فراگیر کیفیت

مشتریا،  وفادار  و
)بانک کشاوری ( شهر 

 ر  

پرسشعامه/ لیزرل،  
 متادلات ساتتار  

  مشتریا، رضایت
  مشتریا، وفادار  

 تدمات کیفیت

 اسد   1398 13

 تیریاطدامات مدبررسی 
  اام  بر رطابت و  تیفیک

  ها شرکت یسایمان بهره 
   مععقه غرب یبرط

پرسشعامه/ آیمو،  
همبستگی، متادلات 

(/ SEMساتتار )
 تحلیل مسیر 

  یرطابت تیمز
 یبهبود عملکرد سایمان

اثر مستقیم مدیریت کیفیت  
اام  بر عملکرد سایما، 
متعادار است، همبستگی 

-مستقیم و متعادار بین مؤلفه
ها  مدیریت کیفیت اام  بر  

رطابتی و عملکرد  مزیت 
 سایمانی 

14 1397 
  و سهرابی
 رستمی 

  بعد رتبه و شعاسایی
 ارتقا  بر موثر عوامل
  در پویا ها طابلیت
 و کومک صعای 

 متوسط)کردستا،(

دیمتل، متادلات 
ساتتار   
 (ISMتفسیر ) 

 سای  صعتتی فرهعگ
 ها سیاست
 دولتی  و مقررات طوانین

عامل مهم مؤثر   20شعاسایی 
ها ها  پویا، سیاستطابلیتبر 

و طوانین و مقررات دولتی  
متغیرها  مستقل با طدرت  
هدایت بالا و شدت وابستگی 

 پایین بوده است 

15 1397 
 و شاکریا،
 اسدالهیا، 

 مدیریت تأثیر بررسی
  بهبود بر اام  کیفیت
  هدف با تولید عملکرد
 رضایت سعح ارتقا 
  شرکت در مشتر 
 مظروف  شیشه

پرسشعامه/  
SPSS21 ،

همبستگی، تحلیل 
مسیر، رگرسیو،  
 تعی معدگانه 

  تولید عملکرد
 مشتر   معد رضایت
ای مدیریت   مسئولیت  احساس

کیفیت فراگیر بیشترین تأثیر  
   در عملکرد تولید دارد

 ها  مؤثر مدیریت کیفیت فراگیرها  انجام شده در یمیعه مؤلفهآنچه ای بررسی پیشیعه پژوهش 

  ها  پژوهشی مختلفی نیز ها متعوع بوده و در حیعهعملکرد سایما، مشخص است تتداد مؤلفهبر  
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 -بررسی شده است ولی پژوهشی که ای روش ترکیبی دیمتل، مدلسای  ساتتار  تفسیر  و میک

مک برا  تحلیل عوامل اثرگذار مدیریت کیفیت فراگیر بر تولید درکلاس اهانی استفاده نموده  

که   آنچه. ده است یا اگر باشد به ویژگی تولید درکلاس اهانی تواهی نشده استباشد رویت نش

ها   تمرکز بر عامل  ،ها متمایز نموده و اعبه نوآور  داشتهاین پژوهش را نسبت به دیگر پژوهش

 مدیریت کیفیت فراگیر بر تولید در کلاس اهانی با روش ترکیبی است.

 مباني نظري    3

 . شود ی استفاده شده است اشاره م ها  آ،   پژوهش ای   ین که در ا   هایی و واژه   یرها متغ   یح طسمت به توض   ین ا   در 

 کیفیت

را    یفیتنقعه نظر تود درباره ک   کرده است؛ و  یفرا معاسب بود، تتر  یفیتاورا، ک  ژویف

ل  در سا  یعگنموده است. ادواردی دم  یا،و استفاده ب  یمعی ا  ی،اارا، دسترس  ی،در طراح  یفیتک

مجموعه است که    یی سعح کارا   که هدف آ، ارتقا  داندیم  ا را مفهوم گسترده  یفیتک  1938

با    تعابق آ،  یزا،محصول/تدمت را م  یفیتک  ها یککلاس  ساید.  یعهکل سایما، آ، را نهاد  ید با

تتر برا  یفاستاندارد  م  یاآ، محصول     شده  نئوکلاس  دانعد؛ یتدمات  مقابل   یفیتک  هایکدر 

را م ن  یزا،محصول/ تدمات  با  ایم  یا،مشتر  یایتعابق آ،  امرویه  نقعه نظر مرسوم   یندانعد و 

 (.  26-25: 1389 ی،است)معصور پعاه

 یر فراگ یفیتک یریتمد  یفو تعر تاریخچه

  ینهاد )نصراله  یا،را در ابتدا در کشور ژاپن بع  یرفراگ  یفیتک  یریتاصول مد  یعگدم1950سال  در

   (. 1396و همکارا،، 

  ی رطابت  ها به مالش   یپاسخ   برا  1980در ابتدا در حدود سال  یکادر آمر  یرفراگ  یفیتک  یریتمد

 یکپارمهو کاملاً    یرفراگ  یرا تلاش  یرفراگ  یفیتک  یریت(، مد1986)  دمیعگبود.    یژاپع  ها شرکت

  یاطدام  یر،فراگ  یفیتک  مدیریت  نموده است.    یفتتر  یسایمانسعوح    یدر تمام  یفیتبهبود ک   برا
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  یت اهداف سایما، داشته که در نها  ین تأم   در راستا  افزاییهم  یر آرام و مداوم بوده که تأث  یرکانه،ی

)پرس ،  شودیم  یو بهبود و توسته رطابت در بایار معته  راندما،   یشافزا   ،مشتر  یتمعد به رضا

2012 .) 

  پذیر  انتعاف  ی،بهبود اثربخش  یریتر، راه مدیفراگ  یفیتک  یریت( مد 1991اا، اوکلعد )  یدای د

و افراد سایما، در    ها یتاست که شامل واحدها، فتال  ی و تدمات  ید تول    هاو رطابت در سایما،

 سعوح است.  یهکل

 ریز  برنامه   شده براتأیید    و  معدنظام  یرا روش  یر فراگ  یفیتک   یریتمد  یز( ن1992و فائر )  مونر

 دارد.  یی دانسته که در هر نوع سایما، کارا  هایتفتال یریتو مد 

  ی مشارکت  یریتبر مد   یهکه با تک  ا یوستهرا نظام بهبود پ   یرفراگ  یفیتک  یریت بارناد و اورو، مد

 (.  1389 پور،هاشمی) اندنموده یفتتر است شده متمرکز کععدگا،مصرف  یایها بر ن

 عملکرد 

  نیای  هاسایما،  ، یادی  یعیمح  یعا،با تواه به عدم اطم  ، یو رطابت  یچیدهپ   یاربس  یطامرویه در مح

تاطر به دنبال بهبود عملکردشا،   ینبه هم  شوند  پذیرق انعباو    یرکی  افزونیروی   طور  دارند به

  یبخصوص  ی در دوره یمان  یتحقق اهداف سایمان   یزا،ای راندما، و م  ا هستعد. عملکرد، سعجه

و    ی)طالبشودیم  ینمت   فروش و رشد شرکت و مشتر  یزا،ای بایار، م  یمیعلا  یلهکه بوس   است

  یج کسب شده سایما، که نتا   و دستاوردها  یتموفق  یزا،م  توا،ی(. عملکرد را م1393  یگرا،،د

 (.  1393و همکارا،،   کرد)اسکعدر یا،هستعد ب یملموس و طابل سعجش

 ISO9004:2018 استاندارد

  یی هادستورالتمل  ISO9004:2018 ها  اتیر شاید بتوا، گفت با معرح شد، استاندارد  در سال

موفق  یابیدست   برا  سایما،  یی توانا  یشافزا   برا این    یدارپا  یتبه  درو،  که  است  شده  ارایه 

معرح شدهییراهعمااستاندارد   مد  ها   اصول  در  یارا  یفیتک  یریتبا    ISO 9000:2015ه شده 

 یرشپذ  یزا،م  یبررس   برا  یابی ابزار توداری  یک  9004در واط  استاندارد سر     معابقت دارد.
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صرف نظر ای اندایه، نوع و    یهر سایمان    برا  که  دهدیه میارا  سایما،سعد توسط    ین در ا  یم مفاه

ه کرده یمترفی و اراارییابی، ابزار  را    این استاندارد در تصوص تود.  آ، طابل ااراست  یتفتال

تود   بهبود مستمر  سیستم مدیریت  در   که تا مه حد  است تا سایما، بررسی و بایبیعی نماید 

موارد دیگر    و مسئولیت ااتماعی، مسائل ییست محیعی و عوامل موثر فرهعگی    ی مانعدمفاهیم

اند.  واه طرار دادهدر راستا  تولید پایدار را مورد تکارایی، راندما،، کیفیت و مابکی سایما،    مانعد

ها تأثیر  سایگار ، تتامل، هماهعگی یا تقابل با پارامترهایی که رو  موفقیت کسب و کار شرکت

تواهد موفقیت کسب و کار تود را همیشگی و مداوم نماید، بسیار  برا  شرکتی که می  گذارند می

تواند راهگشا  این مسیر می  ISO9004:2018معد  ای استاندارد کیفیتکه بهره  دنمایانمهم می 

ها درتمامی سعوح ساتتار سایمانی به درک صحیحی ای اگر مدیرا، ارشد و میانی شرکتباشد.  

و بتوانعد اصول مترفی شده در این استاندارد را    برسعد  تودمحیط در حال تغییر و کسب وکار  

پیادهدر سایما، نمایید میها  تود  برا  سایما، توا، ععوا، کسای   ابزار   استاندارد  این  رد 

 (. www.iso.orgبرا  تسهیل دستیابی به تولید پایدار در کلاس اهانی تواهد بود ) 

 یر اساسی کیفیت فراگ  عناصر

  در   راها  آ،  توا،یکه م   گیردی را در بر م   ا متفاوت و گسترده  ها عامل  و   هامؤلفه  یرفراگ  کیفیت

  حل  و   اصلاحات  مدیریت  ریز ؛به تواسته ذهعی مشتر ؛ برنامه  رسید،ععوا، نمود:    ذیل  طالب

فرآیعدها  ی؛ سایمان  مسایل پیش  ی اساس   مدیریت  طابلیت  و  به کارآمد     فرآیعدها    بیعی )که 

 یفیتک  ها و راهبر . ادا نمود، مؤلفه  یمساع   یکتشر  توسته(؛  شودیسایما، معتج م  داتلی

  ی اساس  فرآیعدها   مدیریت  ریز ، همو، برنام  ضوعاتیسخت است مراکه مو  یاربس    امر  یرفراگ

  پور، با هم اشتراک دارند)کفاش هاییدیگر در بخش  ها دارند و مؤلفه  یبا یکدیگر ارتباط تعگاتعگ 

ادول(.  1398 مد   تتداد (  2)  در  ابتاد  در  یرفراگ  یفیتک  یریتای  مختلف   ها پژوهش  که 

 است.اند آمده شعاسایی شده
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 ها از پژوهش یجامع در بعض یفیتک  یریتابعاد مد (:2)  لجدو

 ابعاد سال  /پژوهشگر
Kanan and Tan (2005) کععدهینتأم  طابلیت  یفیت،به ک  یکمحصول، تتهد استراتژ  یطراح 

 
Rahman and Bullock (2005) 

ن :   TQMنرم  یارها مت مشتر     ،مشتر  دیدگاهکار،    یرو تتهد 

  تأمین  با   ارتباط  کارکعا،،  آمویش   ها، گروه  ای  معد بهره  محور ، 

به    اطلاعاتی،  ها  فعاور  TQM:  سخت   یارها مت  ؛کععده اصول 

 بهبود مستمر   ،فعاور کارگیر  ( بهJIT) هعگام

Nusrah, Ramayah and Norizan (2006) 
و  مشتر  اطلاعات، و ارتباطات کارمعدا،،  توانمعدسای   محور  

 مستمر  بهبود

Brah and Lim (2006) 

 فرآیعد، مدیریت استراتژیک، ریز  برنامه  ارشد،  مدیریت رهبر 

مدیریت ها سیستم و  تحلیل و تجزیه  انسانی، معاب  اطلاعاتی، 

 مشتر  محور   کیفیت محور ،

Keng, Nooh, Veeri, Lorraine and 

Loke (2007) 

 سایمانی،  اعتماد مشتر  محور ، پاداش،  معد  و اریش گروهی، کار

 کل سایما، ، مدیرا، ارتباطات، تتهد بالا  سعح آمویش گسترده،

 محصول  طراحی و تشریک مساعی

Hen et al.(2007) 
 مدیریت تتهد آمویش، مشتر ،  مشارکت کععده،تأمین با ارتباط

 محصول طراحی و ارشد 

 (1381) اکبر 
Projogo(2005), Projogo and Sohal 

(2006), Projogo and Hong(2008), 

Kumar et al.(2009), Haffar et al.(2013) 

 تجزیه و اطلاعات مشتر  محور ، استراتژیک،  ریز  برنامه رهبر ،

 کیفیت ملّی  فرآیعد)اایزه انسانی، مدیریت  معاب   مدیریت  تحلیل، و

 بالدریج(  مالکوم

Devaraj,  Hollingworth and 
Schroeder(2004) 

برنامه مدیریت  رهبر ،  محور ،  مشتر   استراتژیک،  ریز  

تصمیم در  گرایی  واط   انسانی،  فرآیعدها،  معاب   مدیریت  گیر ، 

 کععدگا، مدیریت تأمین

هننمننکننارا،) و    (، 1396مننلاحسننننیننعننی 
Rodriguez and Dewhurt(2012) 

حمایت ای: رهبر  مدیریت عالی/ روابط با مشتر ، مدیریت اریا،  

روابط با عرضه کععده، طراحی تولید،  فرآیعد/ مدیریت نیرو  کار،  

 ها و گزارشات کیفیت داده

 (1397شاکریا، و اسدیا،)
Topalovic(2015) 

 تتهد مدیریت ارشد، حسن نیت، احساس مسئولیت، ععاصر ملموس 

 (1395نصرالهی و همکارا،)
Samson and Terziovski(1999); Kristal 

and Huang and Schroeder(2010); 

Prajogo and Sohal(2006) 

ریز  استراتژیک، مشتر  محور ، تجزیه و تحلیل  رهبر ، برنامه

 اطلاعات، مدیریت فرآیعد، مدیریت افراد 

Anil and Satish(2016) 

کیفیت   مدیریت  مستمر،  بهبود  ارشد،  مدیریت  تتهد  و  رهبر  

توان کارکعا،،  درگیر   محور ،  مشتر   کععده،  معدسای   تأمین 

ای   استفاده  استراتژیک،  مدیریت  یادگیر ،  و  آمویش  کارکعا،، 
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کعترل فرآیعد آمار ، تجزیه و تحلیل و اطلاعات کیفیت، تضمین  

طراحی   مارک،  بعچ  کیفیت،  فرهعگ  کیفیت،  ای  تبتیت  کیفیت، 

 محصول و فرآیعد، مدیریت فرآیعد، نوآور  محصول، مدیریت دانش

Yusr, Mokhtar, Othman and Sulaiman 
(2017) 

مدیریت   افراد،  مدیریت  محور ،  مشتر   ارشد،  مدیریت  تتهد 

 ها  کیفیت کععده، گزارش دادهفرآیعدها، مدیریت تأمین

Singh, Kumar and Singh(2018) 
عرضه کیفیت  برنامه  مدیریت  و  توسته  سایمانی،  رهبر   کععده، 

 رضایت مشتر  ریز  استراتژیک، تمرکز معاب  انسانی، روابط و 

Bajaj; Garg and Sethi (2018) 
 

 

یادگیر ،   و  آمویش  کارایی،  فرآیعد  مدیریت  محور ،  مشتر  

درگیر  و توانمعدسای  کارکعا،، تتهد مدیریت ارشد، اطلاعات و  

معاب    مدیریت  و  توسته  مستمر،  بهبود  رهبر ،  تحلیل،  و  تجزیه 

تأمین روابط  و  مدیریت  استراتژیک،  برنامه کععده،  انسانی،  ریز  

تضمین کیفیت، نقش بخش کیفیت، ارتباطات، بعچ مارک، سیستم 

 ها  کار ، طراحی تدمات و محصول مدیریت کیفیت، گروه

 عملکرد  و یر فراگ  کیفیتمدیریت  

را بررس  یرفراگ  یفیتک  یریتمد  ینارتباط ب  یار بس  پژوهشگرا،   اگر مه .  اندنموده  یو عملکرد 

 رابعه  یفیمختلف باهم ناسایگار است، اما عملکرد ک  عملکردها بر یرفراگ یفیتک  یریتمد تأثیر

ریت  مدی  سای یادهکه پ   اذعا، دارند  یزن   نگرش فکر  ینا  یا،و مثبت با آ، داشته است. حام   طو

تول  یرفراگ  کیفیت ک  یدباعث  با  تدمات  و  شد)ن  یفیتمحصولات  تواهد  ف  یرمالا بالاتر  ،  یصلو 

عملکرد     بر رو  یاثرات مثبت  یدباعث تول  یفیتاام  ک  یریتمدها   یکتکع  ینهمچع  ؛(2016

 (. 2012)پرس ، شوند یم ی سایمان

فراگ  نقش کیفیت  ن  یرمدیریت  مشتر   رضایت  افزایش  و  عملکرد  بهبود  و    یزدر  مجد  توسط 

  کیفیت   دیریت م  که  اندداشته  یدپژوهشگرا، تأک ینا  ینشده است همچعتأیید  (  2021همکارا، )

انجام شده است   ا تا عملکرد تود را بهبود دهد. معالتات گسترده  سایدیشرکت را طادر م   فراگیر

مدیریت کیفیت    سای نهادیعه  ها،یک عامل مهم و مؤثر در موفقیت شرکت  نمایدیم تأیید  که  

  در   و   اثربخشی  کارایی،   بهبود  باعث  ها سایما،  در   روش  این  کرد،  اارا  کهاست، به طور   یرفراگ

   است. شده  سایمانی  ور بهره نهایت
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 ی در کلاس جهان تولید

تول  یستمس  یک  یدر کلاس اهان   یدتول ای    ا مجموعه  یکلاس اهان ید در بهبود مستمر است. 

  ید. تولتاس ید شرکت تول  یک  یریت و مد  اندایراه  و اصول برا  هایکتکع ها، یاست س یم،مفاه

استانداردها   یدر کلاس اهان تول  یفیتک  یریت)بهبود مستمر(، مد  یز،کا   به  و  ناب    یداام  

    شامل اارا  یمحور است که به طور کل  یعدفرآ  یکردرو  یک  یدر کلاس اهان   یددارد. تول  یبستگ

تکعیک  هافلسفه سفارش  یمتفاوت   ها  و  صورت  به  اندایه  یا،ار  ی،شامل:  کومک؛   ها ساده؛ 

تول  ها تانواده اول؛  بار  آ،  درست  انجام  نگهدا یسلول  یدطعتات؛  تغ  یشگیرانهپ   ر ؛    ییر کامل؛ 

تولی سر ت  ید؛ نقص صفر؛  تعوع؛ مشارکت کارکعا،؛    ها )حلقه  متقابل  ها یمبه موط ؛ کاهش 

 است.   آمار یعد؛ کعترل فرآ بصر ها یگعال؛ سیمهارت  (؛ کارکعا، معدیفیتکعترل ک

 ن سازی چمراصنایع قطعه

عرصه   یبانی،پشت  سای ،طعته  یدتول  ها ای مجموعه  یکیممرا،    سای طعته  صعتت مونتاژ در 

  ین است. ا  یتدر حال انجام مأمور  یرونفر ن  300ای  یش فلزات کشور است که با ب  ی صعا  یساتتیری

 یفیتتوسته ک  ها یعهو کاهش هز  ور بهره  یفیت،ک  یشافزا   اهداف راهبرد   صعتت در راستا

  معد  شروع و با بهره1370  صعتت ای سال   ینا  یتاست. فتال  یشروپ   ی  ای صعا  یکی    نوآور   و ارتقا

ن و   یرو ای  تأث  کارآمد  و  راستا  یرگذاراوا،    تولید  به  اطدام  کشور  1404  اندایسعد مشم   در 

  کععدگا، ینباط بلعدمدت با تأمبر بهبود مستمر و ارت  یهمحصولات و طعتات با تک  ی درکلاس اهان

را    ید صعتت موفق شده است محصولات و طعتات تول  یننموده است. ا   تجار  ریکمتتهد و ش

 ید. عرضه نما المللیینب یفتو با ک  یدرکلاس اهان

 روش تحقيق   4

است   کاربرد   هدف  اعبه  ای  حاضر  ای  پژوهش  حیعه   بتدهمچعین  در  اطلاعات  گردآور  

ها  دارد. نظر به ایعکه مدیریت کیفیت فراگیر یکی ای ابزارها  سایما،ها  پیمایشی طرار  پژوهش

ها  انجام شده در سعح اها، و پیشیعه این ای پژوهش  بسیار در کلاس اهانی است که در  



 11                                                                                        نشریه علمی مدیریت استاندارد و کیفیت          

DOI: 10.22034/jsqm.2023.391213.1476 

  ت یریمدتأثیرگذار بر  این پژوهش ابتدا عوامل  نتیجه در  در  پژوهش مورد تأکید واط  شده است  

شد   ای مرور ادبیات استخراج  اندی اثر داشتهبر عملکرد سایما، در کلاس اهان   فراگیر که  تیفیک

بدین صورت که بر اساس متیارها  مشترک و غیر مشترک مدیریت کیفیت فراگیر که ای معالته  

و بررسی پیشیعه پژوهش بدست آمد در اتتیار اامته آمار  تبرگا، طرار گرفت تا با تواه به 

اعلام    اندداشته هایی که تأثیر بیشتر   صعتت مورد بررسی این پژوهش نسبت به تتیین مؤلفه

  سپس   شده استتأیید  عامل با تواه به صعتت و تجربه و دانش تبرگا،    16مایعد در نهایت  نظر ن

معد برا  طراحی الگوها  اکتشافی است  که رویکرد  نظامISM-DEMATEL ای روش ترکیبی  

پژوهش  بهره برده1399(، حکاک و همکارا، )1397ها  سهرابی و رستمی)که در  ای آ،  اند  ( 

  – این روش به طور همزما، ای مزایا  روش دیمتل و مدلسای  ساتتار   استفاده شده است. در  

 مدلسای  ساتتار  تفسیر    با استفاده ای روش ترکیبی دیمتل وتفسیر  استفاده تواهد شد.  

(1ISM) شاتص به کمک    16این  بدست آمده است همچعین    ها ای شاتص  بعد  مدلی سعح

مدل مفهومی پژوهش    (1)تحلیل شده است و در طالب شکل    (2MICMACمک )-تکعیک میک

 ترسیم و ارایه شده است.

 جامعه آماری و نمونه -4-1

  1401ممرا، در شهر تهرا، در سال   سای طعته  پرسعل صعتتشامل   ،پژوهش این  آمار  اامته

تبره که دارا  سابقه کار   10  تتداد   ، تصادفی هدفمعد  گیر  غیرروش نمونهاست که به کمک  

به    مدیریت کیفیت هستعد  و همچعین آشعایی با مجموعهها  مرتبط  سال و در بخش  5بالا   

پرسشعامه استفاده  دو  ها ای  داده   برا  گردآور در پژوهش حاضر    .اندشدهععوا، نمونه انتخاب  

 : شده است

لیکرت    -1 اساس طیف  بر  بر    تیفیک  تیریغربالگر  عوامل مد   و تأیید    برا پرسشعامه  اام  

 ی. عملکرد سایما، در کلاس اهان 

 
1. Interpretive Structural Modelling(ISM) 

2. Matriced’ Impacts Croise’s Multiplication Appliquée a UN Classement analysis(MICMAC) 
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طیف  -2 براساس  دیمتل  تأثیرگذار 4تا0پرسشعامه  بررسی  همچعین   تأثیرپذیر   و  اهت  و 

 . ISMبعد  بر اساس سعح

عامل مدیریت    16در این پژوهش به معظور تجزیه و تحلیل و توصیف تویی  درو، هر یک ای  

و ارایه نمودارها  توصیفی و تحلیلی و برا  تتیین میزا،   آمار ها   تویی   کیفیت اام  ای بتد

نرم ای  عامل  هر  درو،  تویی   بود،  آیمو،21  نسخه    SPSS  افزارنرمال   ،  T    فاصله استیودنت، 

متعادار  اارا  Sig)  اطمیعا، و سعح  مفهومی که در  به مدل  است. در ذیل  استفاده شده   )

 شود.  طرارگرفته است اشاره میپژوهش مورد استفاده 

 

 مدل مفهومي روش انجام پژوهش  (:1) شکل

توا، برا  این پژوهش متصور ها  ذیل را میبا تواه به مدل مفهومی و هدف این پژوهش سوال

 شد که پژوهشگر به دنبال پاسخگویی به آ، است: 

صعتت طعته سای  ممرا،  فراگیرد که بر تولید در کلاس اهانی در  ها  مدیریت کیفیت  عامل  -1

 مؤثرند کدامعد؟ 

 مدیریت کیفیت فراگیر بر اساس روش دیمتل علت بوده و کدام متلوم؟  ها عاملکدام  -2
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 روش مدلسای  ساتتار  تفسیر  مگونه است؟  ها بر اساسبعد  عاملسعح -3

 کنیک دیمتل ت

  ها  روش   انواع  ای  این تکعیک.  را معرح نمودند  3دیمتل  روش  1971  سالدر  2و گابوس1فونتلا

 ها مؤلفه  استخراج  در  تبرگا،  طضاوت  به کمک  است که  یوای  ها مقایسه  پایهگیر  بر  تصمیم

سلسله    ساتتار   ها، گراف  نظریه  اصول  معد  ایبهره  با ها  آ،  به   یکپارمه  ساتتاردهی   و  سیستم

  اثر  شدت  دهد، کهمی  ارایه  متقابلاثر    و  یرتأث  روابط  به همراه  سیستم،  در  مواود  عوامل  ای  مراتبی

  متقابل   رابعه  تحلیل  و  کشف  برا   دیمتل  روش.  کعدمی  مشخص  عدد   امتیای  صورت  به  را  روابط

دار اهت   هاگراف  با تواه به ایعکه  شود. استفاده می  شبکه  روابط  نگاشت  ساتتن  و   متیارها  بین

  که   است  نمودارهایی  بر پایه  دیمتل   تکعیک  بعابراین  دهدنشا، می  بهتر  را  سیستم  ععاصر  روابط

  به   راها  آ،  بین  ارتباط  و   تتیین نماید  متلول  و   علت  گروه   در طالب دو  را  درگیر  عوامل  تواندیم

این روش، ارتباطات را به صورت اعداد و امتیای مورد  .  درآورد  فهم  طابل  ساتتار   مدل  یک  صورت

 پذیرد. ناپذیر را می  نموده و روابط انتقال  را بررسیها  آ،   تواه طرار داده، بایتوردها همراه با اهمیت

   تتیین شده است: دیمتل روش اارا  برا  مرحله مهار

(، تأثیر  0)  در این گام با استفاده ای طیف: بدو، تأثیر  (:M)  مستقیم  ارتباط  ماتریس   تشکیل  -1

(، اثرگذار  دو به دو   4( و تأثیر تیلی ییاد با مقدار)3(، تأثیر ییاد )2(، تأثیر متوسط )1کم )

  ساده   میانگین  ای  موااه هستیم  فرد  ینمعدبا نقعه نظرها   که    ییمان.  شودمیمتیارها مشخص  

 . دهیممی یلتشک را M و  شودمی  استفاده نظرها

𝑧 (1فرمول ) =
𝑥1 + 𝑥2 + 𝑥3 + … + 𝑥𝑚

𝑚
 

، تبره  1به ترتیب ماتریس مقایسننه یوای تبره   x1   ،x2  ،xmتتداد تبرگا، و   m در این فرمول 

 
1. Fonetla 

2. Gabus 
3. Decision Making Trial And Evaluation (DEMATEL) 
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 .است  mو تبره   2

 : مستقیم ارتباط  ماتریس کرد،  نرمال  -2

 N=k*M (2) فرمول

  ها ستو،   و  سعرها  تمامی  حاصل ام ابتدا  .  شودمی  تتیین  ییر  صورت  به  k  فرمول  این  در  که

 . کعدتتیین می را k ستو، و سعر عدد  بزرگترین متکوس. شودمی تتیین

=K (3) فرمول
1

max ∑ 𝑎𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1

 

   کامل ارتباط  ماتریس محاسبه  -3

 N)-T=N×(I-1 (4) فرمول

 علی نمودار ایجاد  -4

بر  آ،  اثر  میزا،  مؤلفه  هر  برا  (D) سعر  هر  ها درایه  ام  ➢   ها  عامل  سایر  عامل 

 متغیرها(. تأثیرگذار   میزا،) دهدسیستم را نشا، می

    ها عامل  یرآ، عامل بر سا  پذیر اثر  یزا،م  مؤلفه  هر  برا  (R) ستو،  ها درایه  ام  ➢

 متغیرها(.  تأثیرپذیر  میزا،) دهدیرا نشا، م یستمس

نتیجه ➢ به .  است  سیستم  در  نظر  مورد  عاملاثر    و  یرتأث  میزا، (D+R) افقی  بردار  در 

  سایر   با   بیشتر   تتامل  عامل   آ،  باشد،   بیشتر  ، عاملی  (D+R)مقدار،    هرمه  دیگر عبارت  

 .دارد سیستم عوامل

 (D-R) اگر مقدار  نماید که بیا، می  را  عامل   هر  تأثیرگذار   میزا، (D-R) عمود   بردار ➢

 محسوب  متلول  بشود  معفی  اگر  و  شده  محسوب  علی  متغیر  یک  متغیر  شود،  مثبت

 .شودمی

 طولی  محور  دستگاه  این   در.  تواهیم داشت  دکارتی   مختصات  دستگاه  یک   پایا،  در ➢

 به   ا نقعه  با   عامل  هر  اایگاه .  است   (D-R)  بر اساس  عرضی  محور  و (D+R)   مقادیر
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  نیز  گرافیکی نمودار یک  بعابراین. شودمی  متین دستگاه  در( D + R , D- R) مختصات

 . شودایجاد می

 ( ISMسازی ساختاری تفسیری )مدل روش 

ورود     توا،می  دیمتل  تکعیک  نتایجای   ععوا،  سعوح    برا   مؤثرابزار     که  ISMبه  بررسی 

که ای دو پرسشعامه برا     هایییما،(. در 2018و همکارا،، 1)وانگاست استفاده کرد تأثیرگذار 

استفاده شود   آنجایی کهتحلیل هر کدام  است ورود    ای  نیستعد ممکن  یکسا،  ها  دو روش 

استفاده ای روش ترکیبی دیمتل پس    .به نحو  برتلاف نتایج دو روش باشد   که  بدست آید نتایجی  

شکیل این ماتریس مراحلی که برا  ت. در ادامه  ایجاد نماید تر  را  تواند نتایج دطیقمی  ISMو  

 آورده شده است.   لایم است

 تشکیل ماتریس دستیابی 

ماتریس ارتباطات کل دیمتل مقدار آستانه )میانگین حسابی( گرفت و سپس    ایباید    مرحلهدر این  

صورت صفر    نیو در غیر ا  داده  1امتیای    بودهبیشتر ای مقدار آستانه    دارا  مقادیر  هایی کهدرایه

 .استگیرند که در واط  هما، ماتریس دستیابی می

 تعیین سطح متغیرها 

این   کمک  مرحلهدر  )پ   به  ورود   متیارها   مجموعه  دستیابی  تروای  نیاییشماتریس  و   )

در این   نماییم.می متینو سپس عوامل مشترک را نیز  تتیین نموده)دستیابی( برا  هر متیار را 

. استمتیار  دارا  بالاترین سعح است که مجموعه تروای با مجموعه مشترک برابر    مرحله

این مراحل   و نمودهرا ای ادول حذف  ها  آ،   پس ای شعاسایی این متغیر یا متغیرها، سعر و ستو،

ها ای ماتریس دستیابی اولیه ها و ورود کعیم. تروایتکرار می  هامؤلفهدوباره بر رو  دیگر  را  

 

1 .Wang et al. 
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تروای و تتداد    نشاندهعدهها در هر سعر  یکبرا  این کار، تتداد    آید؛بدست می شده  سایگار

 .ورود  هستعد بیانگرها در ستو، یک

 ترسیم شبکه تعاملات 

شبکه    .شودایجاد میها  آ،   شبکه تتاملات با تواه به سعوح متیارها و روابط بین  مرحلهدر این  

و    iشود. اگر بین دو متغیر  م مییرست  ده ای متیارهاآمستبدبا استفاده ای سعوح    ISMتتاملات  

j دهیمنمایش میدار یک پیکا، اهتبا باشد آ، را  ارتباط واود داشته . 

 MICMACتحلیل 

 ساتتار  است که ای  ها  تحلیلای روش  میک مک بر پایه تحلیل اثرات متقابل بوده که   روش

  این   بعابراین،  غیر احتمالاتی است؛  دیگر،  ها روش  برتلاف  برد وبهره می  متقابل  روابط  اداول

  دو  بین  ارتباط شدت  و واود اما  کعد،نمی  تتیین را دیگر متغیر بر  متغیر یک اثر احتمال تکعیک

  دانش   و   تجربه  اساس  بر  تبرگا،  ها پعل  در  متخصصا،  شروع،  برا .  نماید تتیین می  را  متغیر

  کلید ،   متغیرها   تتداد  به  بسته  سپس  و  کععدبیا، میکلید  را    ها مؤلفه  ای  فهرستی  ابتدا  تود

.  ( 1396  و همکارا،،  طالبا،) کععدمی  امتیایدهی  تأثیرگذاررا  متغیرها   ای  NxNها  ماتریسیتانه

هر   (پذیر   نفوذ)تأثیرگذار ( و میزا، وابستگی )تأثیر  شدت  مبتعی بر و تحلیل میک مک  یه تجز

. در این  کعدمحدوده هر یک ای متغیرها را فراهم می   شکل گرفته و امکا، بررسی بیشتر  مؤلفه

به مهار  تکعیک )رابط  -3؛    وابسته  -2؛  تودمختار  -1:  گروه  متغیرها  ؛ مستقل  -4  و(  پیوند  

 به نمایش در آمده است.  MICMACمدل   (2)که در شکل   شوندتقسیم می

 
 MICMACمیزان وابستگی و قدرت هدایت در روش  (:2)شکل 
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 يق تحق  هايیافته   5

برا  تتیین عوامل مؤثر  ها  آ،  ا  که ای نظرها تبره  10  شعاتتیطسمت اطلاعات امتیتدر این  

 استفاده شده است:  فراگیرمدیریت کیفیت   

 خبره پژوهش 10شناختی اطلاعات جمعیت (:3) جدول

 

 اعسیت

 درصد تجمتی)%( فراوانی)%(درصد   فراوانی)تتداد( 

 80 80 8 مرد

 100 20 2 ی،

 

 سن

 50 50 5 سال  30-40

 70 20 2 سال  40-50

 100 30 3 سال 50بالاتر ای  

 

سننننابقنه  

 تدمت

 30 30 3 سال  5-10

 80 50 5 سال  10-15

 100 20 2 سال  15بیش ای  

 

 تحصیلات

 50 50 5 کارشعاسی

 90 40 4 کارشعاسی ارشد

 100 10 1 دکتر 

 های پژوهشمنبع: یافته

بیشترین فراوانی   اند.درصد ی، بوده  20دهعدگا، مرد و  درصد ای پاسخ  80،  (3)  با تواه به ادول

و کمترین فراوانی مربوط   50با در صد فراوانی  بوده   40تا  30  دهعدگا، مربوط به گروه سعیپاسخ

اند همچعین دادهدهعدگا، را تشکیل  درصد ای پاسخ20که تعها    استسال بوده    50تا  40به سن بین

اند و کمترین فراوانی مربوط به  سال بوده15تا  10دهعدگا، دارا  سابقه کار  بینبیشترین پاسخ

ای   بیش  کار  با15سابقه  ادولدرصد  20سال  به  تواه  با  مدرک 50،  3.  دارا   تبرگا،  درصد 

در ادامه اند.  درصد دکترا بوده  10ی ارشد و  درصد کارشعاس  40ترتیب    بهکارشعاسی بوده و مابقی  

اثرگذار مدیرت کیفیت اام    عامل16آماره مربوط به نحوه تویی  هر یک ای  ( 4)در طالب ادول 

 به تفکیک میانگین، واریانس، انحراف متیار و... آمده است. 
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 عامل مدیریت کیفیت جامع 16آماره مربوط به  (:4)  جدول

 های پژوهشمنبع: یافته

  

 
1. Missing Data 

2. Mean 

3.  Std. Error of Mean 

4.  Median 

5. Mode 

6. Std. Deviation 

7. Variance  

8. Range 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 

 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 داده متتبر

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1ای دست رفته

 3/ 3 3/ 5 3/ 5 3/ 1 3/ 1 3/ 8 3/ 6 3/ 7 3/ 6 3/ 9 3/ 6 3/ 4 3/ 4 3/ 7 4/ 1 3/ 5 2میانگین

انحراف اسنتاندارد  

 3ای میانگین

307 /0 277 /0 367 /0 34 /0 34 /0 306 /0 407 /0 371 /0 423 /0 306 /0 327 /0 314 /0 379 /0 373 /0 373 /0 423 /0 

 3/ 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4میانه

 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5مد

 1/ 337 1/ 179 1/ 179 1/ 197 0/ 994 1/ 033 0/ 966 1/ 337 1/ 174 1/ 287 0/ 966 1/ 075 1/ 075 1/ 16 0/ 876 0/ 972 6انحراف استاندارد 

 1/ 789 1/ 389 1/ 389 1/ 433 0/ 989 1/ 067 0/ 933 1/ 789 1/ 378 1/ 656 0/ 933 1/ 156 1/ 156 1/ 344 0/ 767 0/ 944 7واریانس

 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 8حدود

 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 حداطل

 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 حداکثر

 33 35 35 31 31 38 36 37 36 39 36 34 34 37 41 35 ام 
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 در مورد نرمال بودن توزیع درون هر عامل مدیریت کیفیت جامع Tنتایج آزمون  (:5)جدول 

 ا  تی آیمو، یک نمونه

 3= 1مقدار تی

 فاصله اطمیعا،  
  95 درصد 2

 حد بالا 6 حد پایین 5 تفاوت میانگین 4 متعادار  دو دامعه 3 دراه آیاد   تی 

C1 627/1  9 138/0  5/0  2/0 -  2/1  

C2 973/3  9 003/0  1/1  47/0  73/1  

C3 909/1  9 089/0  7/0  13/0 -  53/1  

C4 177/1  9 269/0  4/0  37/0 -  17/1  

C5 177/1  9 269/0  4/0  37/0 -  17/1  

C6 964/1  9 081/0  6/0  09/0 -  29/1  

C7 212/2  9 054/0  9/0  02/0 -  82/1  

C8 616/1  9 14/0  6/0  24/0 -  44/1  

C9 655/1  9 132/0  7/0  26/0 -  66/1  

C10 964/1  9 081/0  6/0  09/0 -  29/1  

C11 499/2  9 037/0  8/0  06/0  54/1  

C12 318/0  9 758/0  1/0  61/0 -  81/0  

C13 264/0  9 798/0  1/0  76/0 -  96/0  

C14 342/1  9 213/0  5/0  34/0 -  34/1  

C15 342/1  9 213/0  5/0  34/0 -  34/1  

C16 709/0  9 496/0  3/0  66/0 -  26/1  

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 
1 One-Sample T Test 

2 . 95% Confidence Interval of the Difference 

3 . Sig. (2-tailed) 

4 . Mean Difference 

5 . Lower 

6 .Upper 
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یتعی ارتباط با تأمین کععده   (2C)  مشخص است تویی  درو، عامل(  5)همانعورکه ای نتایج ادول  

است با مقدار    05/0است و این مقدار کمتر ای    003/0(  1Sig)  و مدیریت که دارا  مقدار متعادار 

T  973/3   استیودنت با دراه   -در مععقه بحرانی طرارگرفته است مراکه با مرااته به ادول تی

تواهد بود پس در این متیار تویی  ای حالت نرمال تارج بوده است    T  262/2مقدار آماره    9آیاد   

و مقدار حد پایین آ، یتعی    73/1، حد بالا  آ، یتعی مقدارالبته به تواه به مقدار فاصله اطمیعا

( نتایج مشتر  11Cشاید بتوا، گفت این متیار کمی نرمال تواهد بود همچعین برا  عامل)   47/0

است و با تواه به مقدار   05/0است و این مقدار کمتر ای    037/0(  sig)  با تواه به مقدار متعادار 

حیه بحرانی طرار گرفته است بعابراین تویی  درو، این عامل نرمال  این مقدار در نا  T  449/2آماره  

و حد پایین آ، با    54/1نبوده است لکن با تواه به مقدار فاصله اطمیعا، و حد بالا  این متیار  

ها  توا، گفت این متیار هم کمی حالت نرمال تواهد داشت و برا  مابقی عاملمی06/0مقدار  

  ارا  تویی  درونی نرمال تواهعد بود که دارا  مقادیر متعادار وضتیت متفاوت بوده و همگی د

(sig بیشتر ای )هستعد و همچعین مقدار آماره تویی   05/0T ،262/2کمتر ای مقدار بحرانی ها آ 

 دارا  مقادیر مثبت است.ها  آ،   دارا  مقادیر معفی بوده و حد بالا  ها  آ،   همچعین حد پایین  . است 

 یفیت فراگیر مؤثر بر عملکرد در تولید در کلاس جهانی پژوهش های مدیریت کعاملمعرفی  

اام  بر عملکرد سایما، در کلاس   تیفیک تیریمدیرگذار تأثشاتص  16نخست  طسمتدر این 

ا  در اتتیار تبرگا، سای  ای طریق پرسشعامهسپس برا  بومیشعاسایی و استخراج شد    یاهان

اساس طیف   بر  تا  اهمیت تیلی کم،  1)  لیکرتتایی  5طرارگرفت  اهمیت کم،  2=  اهمیت  3=   =

ییاد،  4متوسط،   اهمیت  اهمیت تیلی5=  ای شاتص=  یک  به هر  تتلق گیرد.  ییاد(  امتیای   ها 

کمتر   3معانچه میانگین امتیای شاتصی ای    تا  محاسبه شد  عامل میانگین امتیایهاهر    برا سپس  

 ها دارد. تمامی شاتصتأیید آورده شده است که نشا، ای ( 6) نتایج در ادول  شود. حذف  شد

 

 

1. Significant 
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 ی جامع بر عملکرد سازمان در کلاس جهان تیفیک  تیریمد  یرگذارتأث هایشاخص(: 6)جدول 

 وضتیت  میانگین امتیای  شاتص  کد 

C1 تأیید 5/3 سیستم کیفیت 

C2 تأیید 1/4 مدیریت  و  کععدهتأمین با ارتباط 

C3  تأیید 7/3 ا، ی مشتر ت یرضا 

C4 تأیید 4/3  راهبر 

C5 تأیید 4/3 مستمر  شرفتیپ 

C6 تأیید 6/3 مشیتط 

C7  ،تأیید 9/3 تتهد ذیعفتا 

C8  تأیید 6/3 فرآیعدها 

C9  ،تأیید 7/3 نتایج کارکعا 

C10  تأیید 6/3 تکعولوژ   و فعاور 

C11   تأیید 8/3 نتایج مشتر 

C12  تأیید 1/3 نتایج اامته 

C13  تأیید 1/3 کارایی  و فرآیعد  مدیریت 

C14  تأیید 5/3 موارد مالی 

C15  تأیید 5/3 تولید  ها استراتژ 

C16  تأیید 3/3 کارایی عملیاتی 

 های پژوهشمنبع: یافته

 نتایج دیمتل  

 تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم 

پژوهش   ای تبرگا،  ابتدا  این بخش  اساس طیف  تواستهدر  بر  میزا، (  7)  ادول  4  تا   0  شد 

ها، نظرات با  تأثیرگذار  هر متیار بر دیگر متیارها را مشخص کععد بتد ای پاسخگویی همه تبره

  13Cبه ععوا، مثال در سلول  آورده شده است.    (9)روش میانگین حسابی ادغام شد که در ادول  

 به صورت ییر محاسبه شده است.

𝐶13 =
3 + 2 + 3 + 3 + 3 + 3 + 3 + 2 + 3 + 3

10
= 2.8 
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 ماتریس ارتباط مستقیم معیارها(: 7) جدول
 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 

C1 0 0 8/2  0 7/2  4/2  5/3  7/3  9/2  8/2  3 0 3 4/2  6/2  6/3  

C2 8/1  0 3 0 0 2 9/3  3 2 8/3  8/3  8/2  0 3 0 2 

C3 8/1  0 0 0 0 0 2 0 2 4/0  4/0  2 0 0 8/2  0 

C4 0 9/2  0 0 9/2  1 3 0 0 8/3  8/3  8/3  0 1 0 2 

C5 0 0 0 0 0 0 7/1  7/3  6/2  7/2  8/2  0 0 4 0 2 

C6 0 0 0 0 0 0 0 3 4 3 4 1/2  0 3 0 2 

C7 0 6/1  2 9/1  2 2 0 8/3  8/3  8/3  8/3  8/1  0 7/2  8/3  0 

C8 0 0 0 0 3 3 0 0 4 4 4 2 0 3 0 3 

C9 0 0 0 0 1 6/2  0 2/3  0 3 3 0 0 3 0 2 

C10 0 0 0 0 3 6/2  0 2/3  3 0 3 2 0 2 0 3 

C11 0 0 0 0 3 9/2  0 2/3  4 3 0 2 0 2 0 2 

C12 0 0 0 0 0 0 3 3 2 2 2 0 1 3 0 0 

C13 3 0 0 0 1 1 3 2 2 0 0 0 0 2 0 8/2  

C14 0 0 0 0 0 0 0 3 0 3/2  5/2  0 0 0 0 0 

C15 0 1 4 0 0 0 3 2 1 1 1 0 0 3 0 0 

C16 0 0 0 0 0 6/1  0 2/2  6/1  6/1  6/1  8/0  0 6/3  0 0 

 های پژوهش حاصل از اعلام نظر خبرگان منبع: یافته

 ارتباطات مستقیمکردن ماتریس نرمال

به  سای نرمالبرا    روابط  ماتریس  ای  آمده  باید  شودمیاستفاده    ( 2)و    ( 1)دست  ابتدا  یتعی   .

مجموع سعر و ستو، ماتریس ارتباطات مستقیم را به دست آورد سپس ای بین اعداد مجموع، 

  عاصرع تمام     ساینرمال  برا سپس    .آمده است  (8)  که در ادولمتین نمود  بیشترین مقدار را  

شده در  ماتریس نرمالاین کعیم که تقسیم می 39را بر عدد  (7)ماتریس ارتباط مستقیم ادول 

 آورده شده است. (9) ادول 

 مجموع سطر و ستون ماتریس ارتباطات مستقیم  (:8)  جدول
 

 ام  ستو،  ام  سعر 

C1 4/35 6/6 

C2 1/31 5/5 

C3 4/11 8/11 

C4 2/24 9/1 

C5 5/19 6/18 

C6 1/21 1/21 
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C7 33 1/23 

C8 26 39 

C9 8/17 9/34 

C10 8/21 2/37 

C11 1/22 7/38 

C12 16 3/19 

C13 8/16 4 

C14 8/7 7/37 

C15 16 2/9 

C16 13 4/24 

 39بیشترین مقدار = 

 های پژوهشمنبع: یافته

 ماتریس نرمالیزه شده روش دیمتل  (:9)  جدول
 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 
C1 0/0 0/0 072/0 0/0 069/0 062/0 09/0 095/0 074/0 072/0 077/0 0/0 077/0 062/0 067/0 092/0 

C2 046/0 0/0 077/0 0/0 0/0 051/0 1/0 077/0 051/0 097/0 097/0 072/0 0/0 077/0 0/0 051/0 

C3 046/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 051/0 0/0 051/0 01/0 01/0 051/0 0/0 0/0 072/0 0/0 

C4 0/0 074/0 0/0 0/0 074/0 026/0 077/0 0/0 0/0 097/0 097/0 097/0 0/0 026/0 0/0 051/0 

C5 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 044/0 095/0 
0667 /

0 
069/0 072/0 0/0 0/0 103/0 0/0 051/0 

C6 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 077/0 103/0 077/0 103/0 054/0 0/0 077/0 0/0 051/0 

C7 0/0 041/0 051/0 049/0 051/0 051/0 0/0 097/0 097/0 097/0 097/0 046/0 0/0 069/0 097/0 0/0 

C8 0/0 0/0 0/0 0/0 077/0 077/0 0/0 0/0 103/0 103/0 103/0 051/0 0/0 077/0 0/0 077/0 

C9 0/0 0/0 0/0 0/0 026/0 067/0 0/0 082/0 0/0 077/0 077/0 0/0 0/0 077/0 0/0 051/0 

C10 0/0 0/0 0/0 0/0 077/0 067/0 0/0 082/0 077/0 0/0 077/0 051/0 0/0 051/0 0/0 077/0 

C11 0/0 0/0 0/0 0/0 077/0 074/0 0/0 082/0 103/0 077/0 0/0 051/0 0/0 051/0 0/0 051/0 

C12 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 077/0 077/0 051/0 051/0 051/0 0/0 026/0 077/0 0/0 0/0 

C13 0.077 0/0 0/0 0/0 026/0 026/0 077/0 051/0 051/0 0/0 0/0 0/0 0/0 051/0 0/0 072/0 

C14 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 077/0 0/0 059/0 064/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 

C15 0/0 026/0 103/0 0/0 0/0 0/0 077/0 051/0 026/0 026/0 026/0 0/0 0/0 077/0 0/0 0/0 

C16 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 041/0 0/0 056/0 041/0 041/0 041/0 021/0 0/0 029/0 0/0 0/0 

 های پژوهشمنبع: یافته
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 (Tمحاسبه ماتریس روابط کل )

همانی   ماتریس  ابتدا  کامل،  ارتباط  ماتریس  محاسبه  سپس    دادهتشکیل  را    (I16∗16)برا  

در    و   کعیمو ماتریس حاصل را متکوس می  شده کم کرده ماتریس نرمال  ای  ماتریس همانی را  

  ( 10)  لکعیم. ماتریس روابط کل در ادوماتریس نرمال را در ماتریس متکوس ضرب می  پایا،

 آورده شده است. 

 ماتریس روابط کل دیمتل معیارها   (:10)  جدول

 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 

C1 01 /0 007 /0 088 /0 006 /0 127 /0 131 /0 118 /0 210 /0 183 /0 177 /0 186 /0 051 /0 079 /0 172 /0 085 /0 162 /0 

C2 051 /0 006 /0 09 /0 006 /0 059 /0 119 /0 124 /0 185 /0 155 /0 197 /0 201 /0 122 /0 007 /0 173 /0 022 /0 114 /0 

C3 048 /0 005 /0 016 /0 003 /0 02 /0 024 /0 07 /0 045 /0 087 /0 049 /0 05 /0 065 /0 005 /0 041 /0 083 /0 022 /0 

C4 005 /0 079 /0 013 /0 005 /0 118 /0 078 /0 103 /0 096 /0 085 /0 179 /0 181 /0 139 /0 004 /0 111 /0 011 /0 101 /0 

C5 0 /0 002 /0 003 /0 002 /0 039 /0 046 /0 049 /0 159 /0 125 /0 132 /0 136 /0 029 /0 001 /0 16 /0 005 /0 092 /0 

C6 0 /0 0 /0 001 /0 0 /0 04 /0 048 /0 008 /0 146 /0 162 /0 141 /0 167 /0 082 /0 002 /0 14 /0 001 /0 095 /0 

C7 006 /0 049 /0 068 /0 05 /0 109 /0 117 /0 033 /0 204 /0 194 /0 2 /0 204 /0 099 /0 003 /0 171 /0 106 /0 069 /0 

C8 0 /0 001 /0 001 /0 001 /0 117 /0 127 /0 012 /0 092 /0 176 /0 178 /0 182 /0 085 /0 002 /0 157 /0 001 /0 129 /0 

C9 0 /0 0 /0 0 /0 0 /0 059 /0 104 /0 005 /0 14 /0 059 /0 132 /0 135 /0 029 /0 001 /0 131 /0 001 /0 091 /0 

C10 0 /0 001 /0 001 /0 001 /0 11 /0 109 /0 011 /0 154 /0 142 /0 072 /0 146 /0 079 /0 002 /0 123 /0 001 /0 121 /0 

C11 0 /0 001 /0 001 /0 001 /0 111 /0 118 /0 011 /0 156 /0 167 /0 145 /0 077 /0 08 /0 002 /0 124 /0 001 /0 099 /0 

C12 002 /0 004 /0 006 /0 004 /0 035 /0 039 /0 084 /0 134 /0 104 /0 106 /0 108 /0 026 /0 026 /0 127 /0 009 /0 036 /0 

C13 078 /0 004 /0 012 /0 004 /0 058 /0 065 /0 091 /0 115 /0 107 /0 062 /0 065 /0 024 /0 007 /0 111 /0 015 /0 109 /0 

C14 0 /0 0 /0 0 /0 0 /0 023 /0 024 /0 002 /0 103 /0 033 /0 086 /0 092 /0 016 /0 0 /0 027 /0 0 /0 023 /0 

C15 007 /0 03 /0 112 /0 004 /0 027 /0 031 /0 091 /0 1 /0 074 /0 076 /0 077 /0 028 /0 001 /0 119 /0 017 /0 027 /0 

C16 0 /0 0 /0 0 /0 0 /0 0 /22 067 /0 004 /0 098 /0 078 /0 081 /0 084 /0 038 /0 001 /0 
1128 /

0 
0 /0 027 /0 

 های پژوهشمنبع: یافته
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 هاتعیین علت و معلولی شاخص 

محاسبه ( ماتریس روابط کل را  Rها )( و مجموع ستو،Dنمودار علی، مجموع سعرها )  برا  ایجاد

  بیانگر   D-Rشاتص    ،(11)  با تواه به ادول  کعیم.میمشخص  را    D-Rو    D+Rو سپس    نموده

بود، متلول  و  دارا    D-Rعدد    مقدارهر    ؛ متیارهاست  علت  متیار  آ،  باشد  بیشتر  متیار  یک 

  کععده نیمأ ارتباط با ت (،  1C)  ستمیس  تیفیکتأثیرگذار  بیشتر  در سیستم است که براین اساس  

  دارا  بیشترین تأثیرگذار  است. (4C  )راهبر( و 2C) تیریو مد 

 تأثیرگذاری معیارها اهمیت و(: 11) جدول 

 نام متیار 
کد  

 متیار 
D R D+R D-R 

ماهیت  

 متیار 

 علت C1 793/1 208/0 001/2 585/1 سیستم کیفیت

 علت C2 63/1 19/0 82/1 439/1 مدیریت  و  کععدهتأمین با ارتباط

 علت C3 632/0 411/0 043/1 221/0 ا، ی مشتر ت یرضا 

 علت C4 308/1 089/0 396/1 219/1  راهبر

 متلول  - C5 981/0 073/1 054/2 092/0 مستمر  شرفتیپ

 متلول  - C6 035/1 248/1 283/2 213/0 مشیتط

 علت C7 682/1 82/0 501/3 862/0 تتهد ذیعفتا، 

 متلول  - C8 26/1 138/2 398/3 878/0 فرآیعدها 

 متلول  - C9 886/0 93/1 816/2 044/1 نتایج کارکعا، 

 متلول  - C10 073/1 012/2 085/3 938/0 تکعولوژ   و فعاور 

 متلول  - C11 094/1 09/2 184/3 996/0 نتایج مشتر  

 متلول  - C12 85/0 99/0 84/1 14/0 نتایج اامته 

 علت C13 927/0 144/0 071/1 783/0 کارایی  و فرآیعد  مدیریت 

 متلول  - C14 43/0 015/2 445/2 585/1 موارد مالی 

 علت C15 822/0 359/0 181/1 463/0 تولید  ها استراتژ 

 متلول  - C16 629/0 314/1 943/1 685/0 کارایی عملیاتی 

 های پژوهشمنبع: یافته
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 ( ISMی ساختاری تفسیری )سازمدل نتایج روش 

یباً مشابه یکدیگر است بعابراین در مواطتی که  تقر  ISMای آنجایی که ماهیت دو روش دیمتل و  

ها  دو روش یکسا، نیستعد  ای دو پرسشعامه برا  تحلیل هر کدام استفاده شود مو، ورود 

بعابراین   . بعابراین ممکن است نتایجی حاصل شود که به نحو  بر تلاف نتایج دو روش است

تر  را حاصل کعد. در ادامه نتایج  تواند نتایج دطیقمی   ISMاستفاده ای روش ترکیبی دیمتل و  

 این روش آورده شده است. بدست آمده در هر گام 

 تشکیل ماتریس دستیابی 

میانگین حسابی گرفت تا مقدار آستانه   10این گام باید ای ماتریس ارتباطات کل دیمتل ادول  در

تخصیص داده در غیر   1اند مقدار مشخص شود و سپس برا  ععاصر  که بیشتر ای مقدار آستانه

با مقدار یک نشا،  ها   سلول  است.(  067/0)مقدار آستانه متیارها  تتیین نمود.  0مقدار  صورت  ینا

صورت گرفته است که   12دارند. این فرآیعد در ادول  بین متیار سعر با ستو،  داریمتع  ارتباطای  

 هما، ماتریس دستیابی اولیه است.

 دار بین عوامل یمعنروابط  (:12) جدول
 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 
C1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 

C2 0 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 

C3 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 

C4 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 

C5 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 0 0 1 0 1 

C6 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 1 0 1 

C7 0 0 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 

C8 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 1 

C9 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 

C10 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 1 

C11 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 1 

C12 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 1 0 0 

C13 1 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 1 0 1 

C14 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 

C15 0 0 1 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 1 0 0 

C16 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 1 0 0 1 0 0 

 های پژوهشمنبع: یافته
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 تشکیل ماتریس دستیابی اولیه سازگار 

پس ای ایعکه ماتریس اولیه دستیابی حاصل شد، باید سایگار  درونی آ، بررسی شود. مثلاً اگر  

  نیز معجر به متغیر  i شود، باید متغیر k متغیرمعجر به   j شود و متغیر   j معجر به متغیر i متغیر

k    شود و اگر در ماتریس دسترسی این حالت واود نداشت، باید ماتریس اصلاح شده و روابط این

واود نداشته باشعد به    امکا، داردروابط ثانویه که  به کمک  این سایگار   معیعی ایجاد شوند.  

مشخص   دار،ستاره  1  ی که بایهاسلول،  (13)شوند. در ادولماتریس دستیابی اولیه افزوده می 

 .اند شدهد جایهستعد که در ماتریس سایگار شده ا هایی اند ارتباطشده

 ماتریس دستیابی اولیه سازگار شده (:13) جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C 
10 

C 
11 

C 
12 

C 
13 

C 
14 

C 
15 

C 
16 

طدرت  

 نفوذ 

C1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1  *1 1 1 1 1 14 

C2 0 1 1 0  *1 1 1 1 1 1 1 1 0 1  *1 1 13 

C3 0 0 1 0  *1  *1 1  *1 1  *1  *1  *1 0  *1 1  *1 12 

C4 0 1  *1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1  *1 1 14 

C5 0 0 0 0 1  *1 0 1 1 1 1  *1 0 1 0 1 9 

C6 0 0 0 0  *1 1  *1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 10 

C7 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 12 

C8 0 0 0 0 1 1  *1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 10 

C9 0 0 0 0  *1 1 0 1 1 1 1  *1 0 1 0 1 9 

C 10 0 0 0 0 1 1  *1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 10 

C 11 0 0 0 0 1 1  *1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 10 

C 12 0 0  *1 0  *1  *1 1 1 1 1 1 1 0 1  *1  *1 12 

C 13 1 0  *1 0  *1  *1 1 1 1  *1  *1  *1 1 1  *1 1 14 

C 14 0 0 0 0  *1  *1 0 1  *1 1 1  *1 0 1 0  *1 9 

C 15 0 0 1 0  *1  *1 1 1 1 1 1  *1 0 1 1  *1 12 

C 16 0 0 0 0  *1 1 0 1 1 1 1  *1 0 1 0 1 9 

میزا،  

 وابستگی 
2 2 8 1 16 16 12 16 16 16 16 16 2 16 8 16  

 های پژوهشیافتهمنبع: 

 تعیین سطوح عوامل 

نیای( و تروای)دستیابی( برا  هر عامل را تتیین یش پ در این مرحله مجموعه متیارها  ورود  ) 

کعیم. در این گام متیار  دارا  بالاترین سعح می  مشخص نماییم و سپس عوامل مشترک را نیز  می 
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با مجموعه مشترک   این است که مجموعه تروای)دستیابی(  ای مشخص شد،  باشد. پس  برابر 

را ای ادول حذف کرده و این اطدامات را دوباره بر رو  دیگر ها  آ،   متغیر یا متغیرها، سعر و ستو، 

 (13) ادول   سایگار شده   یه اول  یابی دست ها ای ماتریس  ها و ورود  کعیم. تروایمتیارها تکرار می 

ها در ستو، عر بیانگر تروای و تتداد یک ها در هر س شود؛ برا  این کار، تتداد یکاستخراج می 

 آورده شده است.  ( 14) بیانگر ورود  هستعد که برا  تتیین سعح اول، نتایج محاسبه آ، در ادول  

 1معیارهای سطح  (:14) جدول

 سعح  اشتراک  ورود  تروای  نام متیار 

C1 
C1-C3-C5-C6-C7-C8-

C9-C10-C11-C12-C13-

C14-C15-C16 

C1-C13 C1-C13  

C2 

C2-C3-C5-C6-C7-C8-

C9-C10-C11-C12-C14-

C15-C16 

C2-C4 C2  

C3 
C3-C5-C6-C7-C8-C9-
C10-C11-C12-C14-

C15-C16 

C1-C2-C3-C4-C7-C12-

C13-C15 
C3-C7-C12-C15  

C4 
C2-C3-C4-C5-C6-C7-

C8-C9-C10-C11-C12-

C14-C15-C16 

C4 C4  

C5 C5-C6-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-
C8-C9-C10-C11-C12-

C13-C14-C15-C16 

C5-C6-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 
1 

C6 C5-C6-C7-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-

C8-C9-C10-C11-C12-
C13-C14-C15-C16 

C5-C6-C7-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 
1 

C7 
C3-C5-C6-C7-C8-C9-

C10-C11-C12-C14-
C15-C16 

C1-C2-C3-C4-C6-C7-C8-

C10-C11-C12-C13-C15- 

C3-C6-C7-C8-C10-

C11-C12-C15- 
 

C8 C5-C6-C7-C8-C9-C10-
C11-C12-C14-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-

C8-C9-C10-C11-C12-

C13-C14-C15-C16 

C5-C6-C7-C8-C9-C10-
C11-C12-C14-C16 

1 

C9 C5-C6-C8-C9-C10-
C11-C12-C14-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-

C8-C9-C10-C11-C12-

C13-C14-C15-C16 

C5-C6-C8-C9-C10-
C11-C12-C14-C16 

1 

C10 C5-C6-C7-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-
C8-C9-C10-C11-C12-

C13-C14-C15-C16 

C5-C6-C7-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 
1 

C11 C5-C6-C7-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-
C8-C9-C10-C11-C12-

C13-C14-C15-C16 

C5-C6-C7-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 
1 

C12 
C3-C5-C6-C7-C8-C9-

C10-C11-C12-C14-
C15-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-

C8-C9-C10-C11-C12-
C13-C14-C15-C16 

C3-C5-C6-C7-C8-C9-

C10-C11-C12-C14-
C15-C16 

1 

C13 
C1-C3-C5-C6-C7-C8-

C9-C10-C11-C12-C13-
C14-C15-C16 

C1-C13 C1-C13  
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 سعح  اشتراک  ورود  تروای  نام متیار 

C14 C5-C6-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-
C8-C9-C10-C11-C12-

C13-C14-C15-C16 

C5-C6-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 
1 

C15 
C3-C5-C6-C7-C8-C9-

C10-C11-C12-C14-
C15-C16 

C1-C2-C3-C4-C7-C12-

C13-C15- 
C3-C7-C12-C15-  

C16 C5-C6-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 

C1-C2-C3-C4-C5-C6-C7-

C8-C9-C10-C11-C12-
C13-C14-C15-C16 

C5-C6-C8-C9-C10-

C11-C12-C14-C16 
1 

 های پژوهشمنبع: یافته

،  5C  ،6C  ،8C  ،9C  ،10C  ،11Cاستخراج شده است که شامل متیارها     1  ، متیارها  سعح ( 14)   در ادول 

12C  ،14C    16وC    9  متیارها  سعح دوم، تعها باید سعر و ستو، این   کرد، است. اکعو، برا  مشخص  

حذف نمود و دوباره محاسبات تتیین تروای  (  13)   ادول   سایگار شده   یه اول   یابی دست متیار را ای ماتریس  

 نمایش داده شده است.   ( 15) و ورود  را انجام داد. نحوه بدست آمد، متیارها  سعح دوم در ادول  

 2معیارهای سطح  (:15) جدول

 سعح  اشتراک  ورود  تروای  نام متیار 

C1 C1-C3-C7-C13-C15 C1-C13 C1-C13  
C2 C2-C3-C7-C15 C2-C4 C2  

C3 C3-C7-C15 C1-C2-C3-C4-C7-C13-C15 C3-C7-C15 2 

C4 C2-C3-C4-C7-C15 C4 C4  

C7 C3-C7-C15 C1-C2-C3-C4-C7-C13-C15 C3-C7-C15 2 

C13 C1-C3-C7-C13-C15 C1-C13 C1-C13  

C15 C3-C7-C15 C1-C2-C3-C4-C7-C13-C15 C3-C7-C15 2 

 های پژوهشمنبع: یافته

است.   15Cو   3C  ،7Cاستخراج شده است که شامل متیارها   2  ، متیارها  سعح(15) در ادول

دهیم که در نهایت  ها ادامه میحال این مراحل را تا تتیین سایر سعوح بر اساس مابقی شاتص

 آید. ذیل بدست می (16) سعح سوم و مهارم به شرح ادول

 4و  3معیارهای سطح  (:16)جدول 

 سعح  اشتراک  ورود  تروای  نام متیار 

C1 C1-C13 C1-C13 C1-C13 3 

C2 C2 C2-C4 C2 3 
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 سعح  اشتراک  ورود  تروای  نام متیار 

C4 C2-C4 C4 C4 4 

C13 C1-C13 C1-C13 C1-C13 3 

 های پژوهشمنبع: یافته

 ISMشبکه تعاملات 

.  ترسیم شده است  ISMسعوح به دست آمده ای متیارها، شبکه تتاملات    به کمکپعجم  مرحله  در  

بعد  سعوح به ها  تتد  و نیز با استفاده ای بخشدیاگرام نهایی ایجاد شده که با حذف حالت

 نشا، داده شده است. (  3) شکلدر   که آمده استدست 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 پژوهش  ISMمدل  -3ل شک

 های پژوهشمنبع: یافته

C1 

 1سعح 

 2سعح    

 3سعح   

 4سعح 

C2 C13 

C10 C11 C12 C14 C16 

C5 C6 C8 C9 

C4 

C3 C7 C15 
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(  4Cسعح مهارم یتعی شاتص راهبر  )   است.سعح    4مدل پژوهش شامل    ،( 3)با تواه به شکل  

متیار   کهتأثیرگذارترین  در سعح    است  مواود  متیارها   رو   بر  مستقیم  صورت  یتعی    3به 

(  13C)  ( و مدیریت فرآیعد و کارایی2C)  مدیریت  کععده وتأمین(، ارتباط با  1C)  کیفیت سیستم

ها   که شامل: شاتص 2بر متغیرها  سعح    3    سعح. به همین ترتیب متغیرهاگذاردمی  تأثیر

تتهد ذ 3C)  رضایت مشتریا، تولید7C)  نفتا،(، شاتص  استراتژ   اثر 15C)  (، شاتص  است   )

 پیشرفت مستمر  ها  سعح اول یتعیگذارد؛ در نهایت این سه شاتص سعح دوم بر شاتصمی

(5C  تط ،)6)   مشیCفرآیعدها  ،)  (8C،نتایج کارکعا  ،)  (9C  ،)( تکعولوژ   و  نتایج  10Cفعاور    ،)

این   گذارد که( اثرمی16C)  عملیاتی کارایی (، 14C) (، موارد مالی 12C) (، نتایج اامته 11Cمشتر  )

 شود.پذیرترین سعح در نظر گرفته می   شاتص به ععوا، تأثیر 9 باسعح 

 MICMACتحلیل 

نشا، داد. بر این    (4)  نفوذ و وابستگی به صورت شکل  شدتتوا، ای لحاظ  مدل پژوهش را می

( و  4C)    راهبر،  ( 2C)  تیری و مد  کععدهتأمین(، ارتباط با  1C)  ستمیس  تیفیکمتیارها   اساس  

و تأثیرپذیر     تأثیرگذار  بالا )  ( ای نوع متغیرها  مستقل هستعد 13C)   یی و کارا  عدیفرآ  تیریمد

ه عبارتی تأثیرگذار  و  هستعد برابط    مابقی متیارها ای نوع  .(ها  این متغیرها استکم ای ویژگی

باعث تغییرات اساسی    متغیربسیار بالاست و هر تغییر کومکی بر رو  این    متیارتأثیرپذیر  این  

 شود.  در سیستم می

 
 MICMACی وابستگ -ماتریس قدرت نفوذ (:4)شکل 

 های پژوهشمنبع: یافته
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 و پيشنهادات  گيرييجه نت  6

ها  مدیریت کیفیت فراگیر که  بر  بر اساس ایعکه سؤال اصلی پژوهش این بوده است که عامل

طعته صعتت  اهانی  کلاس  در  تبرگا،  تولید  نظر  کمک  به  کدامعد؟  اثرگذارند  ممرا،  سای  

ها  بر اساس سؤال دوم پژوهش که کدام عامل  همچعیناند  عامل مهم اثرگذار شعاسایی شده16

کععده و  ها : راهبر ، کیفیت سیستم، ارتباط با تأمیناند و کدام متلول، عاملنقش علت داشته

ها  تولید علت  نفتا،، استراتژ مدیریت، مدیریت فرآیعد و کارایی، رضایت مشتر ، تتهد ذ 

امل دیگر شامل: پیشرفت مستمر،  ع   9  اند وودهب  D-Rاند و دارا  نمرات مثبتی برا  مقادیر  بوده

مشی، فرآیعدها، نتایج کارکعا،، نتایج مشتر ، فعاور  و تکعولوژ ، موارد مالی، نتایج اامته  تط

همچعین ای بین    . است  D-Rاند و دارا  مقادیر معفی در متیار  و کارایی عملیاتی است متلول بوده 

کععده، مدیریت  کیفیت سیستم، ارتباط با تأمین  ها  راهبر ،عامل علت شعاسایی شده، عامل  7

ها  اند و مابقی عامل گرفته  ها  مستقل طراردر طسمت عامل  MICMAC  فرآیعد و کارایی در تحلیل

ها  رابط هستعد و در پاسخ به سؤال سوم پژوهش که ععوا، عامل دیگر در بخش عامل  12  یتعی

سعح است  عامل شده  بربعد   فراگیر  کیفیت  مدیریت  ساتتار     ها   مدلسای   روش  اساس 

 سعح بعد  کلی شعاسایی شده است.   4تفسیر  مگونه است باید ععوا، کرد که 

عامل کیفیت سیستم اساس روش دیمتل  مقادیر  1C)  بر  با   )D   (793/1  ،)R  (208/0  ،)D+R  

و  001/2)  ) D-R(585/1  و تتاملات  شبکه  روش  در  ولی  است  بوده  عامل  تأثیرگذارترین   )

   R-D( و  396/1)  D  (308/1  ،)R  (089/0  ،)D+Rبا مقادیر    (4C)  عامل راهبر   ISM  بعد سعح

(  14C)  ( تأثیرگذارترین عامل بوده است. همچعین بر اساس روش دیمتل عامل موارد مالی 219/1)

( تأثیرپذیرترین عامل  -585/1)D-R ( و  445/2)  D  (430/0  ،)R  (015/2  ،)D+Rبر اساس مقادیر  

 شده است. تأیید نیز این مورد  ISM تتاملی بکه و در روش شبوده 

ها  مدیریت کیفیت اام  ای  بعد  عامل و سعح تأثیرمیزا،   بررسیدر پژوهش حاضر به معظور 

استفاده شده است تا ای    MICMAC  روش ترکیبی دیمتل، متادلات ساتتار  تفسیر  و روش

مشخص عامل  هر  اثرپذیر   و  اثرگذار   میزا،  و  نقش  مختلف  با    ابتاد  اساس  این  بر  و  شود 
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اسدالهیا،)پژوهش و  شاکریا،  همکارا،)1397ها   و  ملاحسیعی  اسد )1396(،   ،)1398  ،)

اند  (، که ای متادلات ساتتار  و تحلیل رگرسیو، برا  تحلیل تود استفاده کرده1400مستود )

با پژوهش طائم مقامی و همکارا،متفاوت است و  و    ( 1399(، حکاک و همکارا، )1401)  ها  

رستمی و  روش1397)  سهرابی  ای  که  روش  (  و  تفسیر   ساتتار   متادلات  و  دیمتل  ها  

MICMAC   اند  ها  مدیریت کیفیت اام  استفاده کردهبرا  تحلیل نقش علت و متلولی عامل

پژوهش  با سایر  ای معظر صعتت مورد بررسی  پژوهش  این  ها که صعتت مشابه است. همچعین 

ها  صعتتی و مراکز درمانی  کومک و متوسط مقیاس واط  در شهرکها   سای ، شرکتساتتما،

 اند متفاوت بوده است.و... مورد بررسی طرار داده

(،  1396( ملاحسیعی و همکارا، )2007(، هن و همکارا،)2005ها  رحما، و بولاک)در پژوهش 

دوهارت) و  و  2012رودریگری  اوسر  ساتیش)2017)همکارا،(،  و  آنیل  باااج 2016(،  و    (، 

آ،2018همکارا،) مدیریت  و  کععده  تأمین  با  ارتباط   )  (2C کیفیت مدیریت  عامل  ععوا،  به   )

ها   شعاتته شده است که در این پژوهش نیز با تشخیص تبرگا، با اهمیت بوده است؛ در پژوهش

همکارا،)1381اکبر ) و  نصرالهی  لیم)1395(؛  و  براه  وهونگ)2006(،  پرواوگو   ،)2008  ،)

سوها و  همکارا،)2006ل)پرواوگو  و  حفار  همکارا،)2013(،  و  کریستال  و 2010(،  سیعگ   ،)

  در مدیریت کیفیت شعاسایی شده است که در این پژوهش   (4C)  ( عامل رهبر 2018همکارا،)

بوده اهانی  کلاس  در  فراگیر  کیفیت  مدیریت  مهم  عوامل  ازو  تبرگا،  دید  ای  در  نیز  اند. 

اکبر شپژوه لیم)1381)ها   و  براه  همکارا،)2006(،  و  حفار  همکارا، 2013(،  و  کومار   ،) 

(، آنیل  2017(، اوسر و همکارا،)2012(، آنیل و دوهارت)1396(، ملاحسیعی و همکارا،)2009)

( و همکار،)2016و ساتیش  باااج  فرآیعد2018(،  عامل مدیریت  عوامل مهم  (  ای  کارایی  و  ها 

( مهم تشخیص داده  13C)  الب عاملاند که در این پژوهش نیز در طمدیریت کیفیت فراگیر بوده

البته بهبود مستمر و فعاور  و تکعولوژ  درکعار رضایت مشتریا، ای مهمترین عوامل در  .اندشده

بوده فراگیر  کیفیت  شدهمدیریت  انتخاب  موارد  این  نیز  پژوهش  این  در  که  تتهد    . انداند  لکن 

اند. همچعین مورد اهمیت واط  شده  ذیعفتا،، نتایج مشتریا،، نتایج اامته و کارایی عملیاتی کمتر
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نایدو و گووندر ) پژوهش  ( که مدیریت کیفیت فراگیر را بر نوآور  مؤثر دانسته است  2023با 

 ها در کلاس اهانی است.ها  سایما،همخوانی داشته است مرا که نوآور  یکی ای شاتص

افزا  شد،یاهان  طدرت بر    شگرفی  ریتأث  ریات   هادر دهه  یاهاندر کلاس    رطابت  شدت  شیو 

اها،    یصعا بهاست  داشته   مختلف  مد  متخصصا،  که طور   ،  ا  تیریعلوم  محور   جاد،یحول 

عملکرد    سعح  عد بتوانها  آ،   وسیله  به  که  اند شدهمتمرکز    ییسایوکارها   ریکارگگسترش و به

   ها  سایمانی شوند. باعث کاهش هزیعه  جهینت و در  را بهبود بخشیده   محصول  تیفیو ک   وربهره

  ن یبه ا  ، بر عملکرد سایما،  کیفیت  تیریاطدامات مد   ریتأث  یو بررس  شده  ا،ی با تواه به معالب ب

تمرکز و    شیباعث افزا  ی اهان  در سعح  رطابت  ای حاصل  دستاوردها  که امرویه    میرسیم  جهینت

 محصولات شده است. تدمات و  تیفیک  ها،مهارت ها وطابلیت ها بر بهبودسایما، تتهد

 پیشنهادات 

شود اهت  سای  ممرا، پیشعهاد میها در صعتت طعتهکععدهکععده تأمینبا تواه به نقش تتیین

ماهانه و ارتقا  سیستم مدیریت کیفیت، ارتباط با    عملکردتتیین استراتژ  تولید سالانه و برنامه  

 گیر  راهبرد  طرار گیرد.  ریز  و تصمیمتأمین کععده )ینجیره تأمین(، مدیریت در اولویت برنامه

ابتاد عملکرد تولید که دربرگیرنده    تمامیشود که مدیریت صعتت مورد معالته به  پیشعهاد می

مدیریت کیفیت وتکعولوژ  فرآیعد    ها سیستمعترل تولید،  ریز  وکساتتار سایمانی تولید، برنامه

ها  بلعدمدت سایما، گعجانده و طی  ها را در برنامهاست تواه بیشتر  داشته باشعد و این مؤلفه

سای  عملکرد تولید در سایما، تویش اطدام  فرآیعدها  استاندارد ای پیش تتیین شده به پیاده

 نمایعد. 

 تقدیر و تشکر   7

انجام   در  را  ما  که  افراد   تمامی  ای  پایا،  تشکر   پژوهش در  کردند،  مساعدت  و  کمک  حاضر 

 آید.  عمل میوطدردانی به
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 مراجع  8

  یتاام  بر مز  یفیتک  یریتاطدامات مد   یرتأث  ی(، بررس1398)   یممر  یز ،یهرا و کهر   ،اسد.  1

  یریت علوم مد  المللی ینکعفرانس ب  ینغرب، پعجم  ا شرکت برق مععقه  یو عملکرد سایمان   ی رطابت

 تهرا،.  ،و حسابدار

م   ،اسکعدر.  2 م   ،محمد   یریاععا؛  رضا؛  اری1393)یدست    ،محمد  یریامحمد    یر تأث  یابی (. 

شده در بورس اوراق بهادار.   یرفتهپذ  ها شرکت  ی فع  ییبر کارا   ساییو تصوص  یعملکرد مال

 .108-93(، صص  3)2 ی، مال  ینو تأم ییدارا  یریتمد یپژوهش-ی فصلعامه علم

اام  در    یفیتک  یریتمد  آفریعی(، نقش1400)  یدمرتضی،س  یورباغبانی، و غ   یحهمل  ی، صادط.  3

  ،مهارموب نظر  یهمتوای،؛ ارا  یای بر ابتاد کارت امت  یعملکرد مبتع   و ارتقا  یشرکت  یدار پا

  ی، اطتصاد مقاومت  یکردبا رو  یکیالکترون   دانش و کسب و کارها  یریتمد   ی مل  یشهما  ینسوم

 مشهد.

کومک و    ها در شرکت   اام  بر نوآور  یفیتک  یریت مد  یر(، تأث 1400احسا،، )   ، مستود.  4

، شماره  19دوره    ی،صعتت   فصلعامه توسته تکعولوژ   ی،سایمان  یادگیر   یانجیمتوسط با نقش م

 .92-77، صص 1400 یبهشتارد 43

ربان  مقدم،  محمد.  5 و  طزراان  ی، محمدحسن  دهقا،  و  )  ی، مژده  تأث1399محمدرضا،    یر(، 

: پارک علم و   )معاله مورد  یو عملکرد سایمان   ینتأم  یرهینج  یریتاام  بر مد  یفیتک  یریتمد

 .یریتو معالتات مد یعلوم انسان یکعفرانس مل ین(، ششمیزد  فعاور

بر عملکرد   یعیکارآفر یرتأث یی( شعاسا1393نگار سادات،)  ،تقو ی؛ عل  ،داور  یز؛کامب ی، طالب. 6

 . 651 - 635(، صص 4) 7 یعی، )مورد معالته: شرکت فعاپ(، توسته کارآفریمال  یرو غ  ی مال

اسداله  یا،،شاکر.  7 )  یا،،حامد؛  بررس1397فرشته.  بهبود   یفیتک  یریتمد  یرتأث  ی(.  بر  اام  

- 101(، صص  37)10کسب و کار،    یریت . مد مشتر  یتسعح رضا   با هدف ارتقا  یدعملکرد تول

129. 

 یبپور، حبفرج   ؛ مهد  ی،سلعان  یدهقان  ی؛ باش ریگاه، مرتض  ینم  ی ملک  ی؛ عل  یعی،ملاحس.  8

تکعولوژ1396) نقش  بهره  یدتول  یشرفتهپ    (.  توسته  صعا   وردر  با    ی در  متوسط  و  کومک 

(تابستا،(،  41)2)11   ،وربهره  یریت اطلاعات. مد   اام  و فعاور  یفیتک  یریت مد  گر جییانم

 .92-57صص 
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مقام.  9 اصغر  ی، طائم  صابر؛  فارس   محمد  اله؛  عزت  طراح1401حسن.)  یجانی،یاده،  مدل    ی(. 

رو  یابیاری با  اهان  یدارپا  یدتول  یکردعملکرد  کلاس  مد  یدر  تودرو.  صعتت  و   یدتول  یریتدر 

 Doi: 10.22108/pom.2022.133624.1441. 98-77(، صص 3)13 یات،عمل

    عوامل موثر بر ارتقا  بعد    و رتبه  یی (. شعاسا1397. )یمجتب  ی، روح اله؛ رستم  ی، سهراب.  10

کردستا،(. با استفاده ای مدل   ی صعا  کومک و متوسط)معالته مورد ی در صعا  یاپو ها یتطابل

(ISM( و مدل )DEMATELپژوهشعامه بایرگ .)179-155(، صص 88)22 ی، ان. 

استا،    مدل توسته گردشگر  یه(. ارا1399آرش)  یبی،حب  یم؛فرد، مر   حکاک، محمد؛ احمد.  11
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This research has been done with the aim of investigating and identifying the 

factors of Total Quality Management (TQM) that affect the performance of 

CHAMRAN parts industry in the world-class. This research is descriptive and 

analytical in terms of its purpose, which has used the combined method of 

DEMATEL and Interpretive Structural Modeling (ISM) and MICMAC method 

to analyze the research data and discover the cause and effect of the factors. With 

the help of industry experts, 16 effective factors of total quality management were 

identified by snowball sampling method. Finally, based on the interpretive 

structural modeling method, 4 general levels were obtained for these factors, and 

the fourth level factor of leadership was the most effective factor, and also based 

on the MICMAC method, system quality criteria (C1), communication with 

suppliers and management (C2), leadership (C4) and process management and 

efficiency (C13) were independent variables It is suggested that industry 

managers manage their industry in the best possible way to gain a competitive 

advantage by improving the quality of used systems and improving work 

processes by maintaining effective and continuous communication with suppliers 

of raw materials. The innovation of this research is in the application of the 

combined paradigm of decision-making in the world-class production 

competitive environment regarding the determination of comprehensive quality 

management indicators, which has received less attention in other researches. 
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