
        Corresponding Author: nasrollahi@soc.ikiu.ac.ir 

        10.48313/jqem.2025.219124 

Licensee System Analytics. This article is an open access article distributed under the terms and conditions of the Creative 

Commons Attribution (CC BY) license (http://creativecommons.org/licenses/by/4.0). 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           Journal of Quality Engineering and Management  

            www.pqprc.ir  

                       J. Qual. Eng. Manag. Vol. 14, No. 4 (2024) 289–303. 

 Paper Type: Original Article 

An Integrated FDM-FSWARA-FCOPRAS Approach 

for Choosing Quality Management Practice in Tile and 

Ceramic SMEs in Iran 

Mahdi Nasrollahi1,* , Hamid Sadegh Beigi1 

1 Departmant of Industrial Management, Faculty of Social Sciences, Imam Khomeini International University, Qazvin, Iran; 

nasrollahi@soc.ikiu.ac.ir; beigi.hamid@yahoo.com.  

 

Citation: 

 

Received: 21 September 2023 

Revised: 27 November 2023 

Accepted: 20 December 2023 

Nasrollahi, M., & Sadegh Beigi., H. (2024). An integrated FDM-

FSWARA-FCOPRAS approach for choosing quality management 

practice in tile and ceramic SMEs in Iran. Journal of Quality Engineering and 

Management, 14(4), 289-303. 

Abstract 

Purpose: The purpose of this study is to develop a model for identifying and prioritizing optimal quality 

management strategies in small and medium-sized enterprises operating in Iran's ceramic and tile industry, with 

a focus on enhancing competitive advantage in export markets. 

Methodology: This research employs an integrated multi-phase fuzzy approach. First, 29 quality management 

strategies were extracted from the literature and screened using the Fuzzy Delphi Method. Next, evaluation 

criteria were weighted using the Fuzzy SWARA (FSWARA) method. Finally, the selected strategies were 

prioritized using the Fuzzy COPRAS (FCOPRAS) method. 

Findings: The results indicated that the key criteria for quality management include continuous process 

improvement, responsiveness to customer needs, and process innovation. In addition, strategies grounded in 

internal organizational factors, such as leadership styles, teamwork, and process orientation, proved more 

effective than those grounded in external factors, such as supplier management. 

Originality/Value: By integrating three fuzzy decision-making methods under uncertainty, this study offers a 

comprehensive and precise model for identifying and ranking quality management strategies. Its emphasis on SMEs 

in the Iranian ceramic and tile industry, along with its methodological integration, distinguishes it from previous 

studies. 

Keywords: Quality management practice, Tile and ceramic industry, Fuzzy Delphi method, Fuzzy SWARA, Fuzzy 
COPRAS. 

mailto:dastam66@gmail.com
mailto:nasrollahi@soc.ikiu.ac.ir
https://doi.org/10.48313/jqem.2025.219124
http://www.pqprc.ir/
mailto:nasrollahi@soc.ikiu.ac.ir
mailto:beigi.hamid@yahoo.com
https://orcid.org/0000-0003-4546-9059


 

 

 مقدمه   - 1

ها تبدیل شده های اصلی سازمانیکی از دغدغه توسعه پایدار به  درنهایترقابتی و پویای امروزی، دستیابی به عملکرد پایدار و  شدتبه در بازارهای  
محصولات و خدمات باکیفیت به عاملی حیاتی در بقای سازمانی    ارایهها برای  انتظار از شرکت.  کند کیفیت در این حوزه نقش محوری ایفا می.  است

شده است پیش.  [1]  تبدیل  امر  رقابت این  برای  انکارناپذیر  بازارهاپذیری شرکتنیازی  در  محسوب میها  امروزی  ، درنتیجه.  [2]شود  ی گسترده 
اندازه سازمان با هر  خواستههای مختلف  به  پاسخگویی  برای  کیفیت  مدیریت  در  را  متنوعی  رویکردهای  کردهای  اتخاذ  اگرچه های مشتریان  اند. 

ت ی فی ک تی ر یمد و یمهندس         
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 303-289، ( 1403) ، ( 4)  ، شماره14 دوره 

 پژوهشی   نوع مقاله: 

در    ت ی ف ی ک   ت ی ر ی راهکار مطلوب مد   ن یی تع   ی برا   FDM-FSWARA-FCOPRAS  ی ق ی تلف   کرد ی رو 

 ران ی ا   ک ی و سرام   ی کاش   د ی کوچک و متوسط تول   ی ها شرکت 

 1ی گ ی صادق ب   د ی حم   ، ،* 1ی نصرالله   ی مهد 
 .رانیا ن،یره(، قزو) ینیخمامام  یالمللن یدانشگاه بدانشکده علوم اجتماعی،  ،یصنعت تیریگروه مد1

 

 

 

 

 

 کیده چ

فعال   های کوچک و متوسط بندی راهکارهای بهینه مدیریت کیفیت در بنگاه منظور شناسایی و اولویت ه مدلی بهیهدف این پژوهش، ارا  هدف: 
 .مزیت رقابتی در بازارهای صادراتی استکید بر بهبود ادر صنعت کاشی و سرامیک ایران با ت

راهکار مدیریت کیفیت از   ۲۹ای فازی بهره گرفته است. در مرحله نخست، پژوهش از یک رویکرد تلفیقی چندمرحله شناسی پژوهش: روش 
دهی گردیدند. در  وزن فازیگری شدند. سپس، معیارهای ارزیابی با روش سوارا غربال   ادبیات نظری استخراج و با استفاده از روش دلفی فازی

 .بندی شدند رتبه نهایت، راهکارهای منتخب با استفاده از روش کوپراس فازی

نوآوری در   ها: یافته نیازهای مشتریان و  به  بهبود مستمر فرآیندها، پاسخگویی  برای مدیریت کیفیت شامل  نتایج نشان داد معیارهای کلیدی 
های رهبری، کار تیمی و فرآیندمحوری عملکرد بهتری نسبت  سازمانی مانند سبکنی بر عوامل درونهمچنین، راهکارهای مبت  ؛فرآیندها هستند
 .کنندگان دارند مین اسازمانی مانند مدیریت تبه عوامل برون

دقیق برای  قطعیت، مدلی جامع و  گیری فازی در محیط عدم این پژوهش با استفاده از ترکیب سه روش تصمیم  افزوده علمی: اصالت/ارزش 
کید آن اگیری شده و ته داده است. رویکرد تلفیقی پژوهش باعث ارتقا دقت در تصمیمیبندی راهکارهای مدیریت کیفیت ارا شناسایی و اولویت 

 .سازد در صنعت کاشی و سرامیک ایران، آن را از سایر مطالعات متمایز می  SMEs بر

 .بندیدهی، رتبهوزن کاشی و سرامیک،مدیریت کیفیت، صنعت  یراهکارها ها:کلیدواژه 
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گاهانه   توجهیقابل های  های کوچک و متوسط با محدودیتبنگاه    در اجرای راهبردهای مدیریت کیفیت مواجه هستند، اما اتخاذ تصمیمات مدیریتی آ

صنایع خودروسازی، فولاد، منسوجات و    .هایی را بدهدگیری از چنین روش ها امکان بهره تواند به این شرکتبرای شناسایی راهکارهای بهینه می
شوند. این توسعه صنعتی کشور محسوب می اندازچشمو کاشی و سرامیک، هفت بخش راهبردی در  خانگیلوازم پوشاک، سیمان، تایر و لاستیک، 

ن و سطح دانش  یتامره یزنج  ،سهم بازار، مزیت نسبی  ،زایی، صادراتدر معیارهای حیاتی مانند سهم ارزش افزوده، اشتغال  توجهیقابل ها سهم  بخش
کرده، مشارکت منابع غنی مواد اولیه، نیروی کار تحصیل  ازجمله، علیرغم شرایط مساعد  شده اشارهکه در اسناد راهبردی    طورهمان.  [3]  فناوری دارند  و

های های دولتی با هدف ارتقای صنعت سرامیک به رتبه چهارم جهانی، ظرفیت ای و حمایت توجه بخش خصوصی، دسترسی به بازارهای منطقهقابل 
نفوذ محدود در   ازجملهن شک با تهدیدها و موانع متعددی دوبولی قطعا رسیدن به این جایگاه  ؛توجهی برای دستیابی به این اهداف وجود دارد قابل 

پایین محصول    نسبتاگذاری خارجی، کیفیت  وکار، جذب ناکافی سرمایهنیافته، محیط نامساعد کسب تکنولوژیک توسعه  اندازچشم بازارهای خارجی،  
 .المللی مواجه استاستانداردهای بین  برآورده سازیها در و کاستی

ها و عملکردهای متنوع یک سازمان را با محوریت بهبود مستمر و تحول  ک فلسفه مدیریتی یکپارچه است که اقدامات، فعالیت یریت کیفیت یمد
ای صورت مجموعه را به   هاآن مختلف را با هم تلفیق کرده و    ها و رویکردهایشناسیروش   موثرطور  رویکرد به کند. این  سازمانی مثبت ترکیب می

اند. این های مختلف مدیریت کیفیت را تشریح کرده. مطالعات متعدد، روش  [4]کندسازی میاهنماها در سازمان پیاده ها و رمنسجم از دستورالعمل
ها، افزایش رضایت مشتری و  مدیریت کیفیت هستند که برای بهبود شرایط تولید، کاهش هزینه  هایها و طرح ها شامل طیفی از برنامه شناسیروش 

  هاآن ها را اجرا کرده و از مزایای  شناسیاند تا این روش های کوچک و متوسط همواره تلاش کردهبنگاه   . [5]اندارتقای عملکرد مالی طراحی شده
های مناسب مدیریت  ، انتخاب روش درنتیجهکند.  ها ایجاد میتوجهی برای این سازمان های قابل مند شوند. با این حال، محدودیت منابع چالش بهره 

  شود   هاآنها و محصولات  فرآیندتواند منجر به ارتقای کیفیت در  از منابع موجود می  موثراست، چرا که استفاده  ها ضروری  کیفیت برای این بنگاه 
گونه که  زیرا همان ،باشدمدیریت کیفیت می منظوربه اهمیت است انتخاب بهترین راهکارها   حایزها رو آنچه برای این دست شرکت. از این[6] ،[4]

فعالیت نموده و انتخاب راهکارهای مدیریت کیفیت متناسب با چنین    محدودسازمانیهای کوچک و متوسط تحت شرایط منابع  بیان گردید شرکت
 . [4]باشد ها حیاتی می شرایطی برای این شرکت

های پذیرش و فرآیندهای کوچک و متوسط،  بندی راهکارهای مدیریت کیفیت مطلوب شرکتمطالعه حاضر تلاش کرده تا از طریق رتبه   جهتبدین 
که حضور در بازارهای پررقابت داخلی این   خصوص به تر نماید.  ها آسان سازی بهترین رویکردهای مدیریت کیفیت را برای این دست از شرکتپیاده 

های مختلف فرآیندت در کیفیتوسعههای سازی برنامه یکپارچه  دنبالبه غلبه بر فشارهای رقابتی،  منظوربه سازد تا ها را ناچار میرکتو خارجی این ش 
ها فرآیند سازی اثربخش مدیریت کیفیت در  ها در اقتصادهای رو به توسعه چندان به پیاده رغم این اهمیت، بسیاری از شرکتاما علی  ،سازمانی باشند
و یا بروندادهای عملی مدیریت   موثرضعف آگاهی در زمینه رویکردهای    معنایبه که این امر    نمایندروزمره کاری خود توجه نمیو رویکردهای  

و  ییخاص به شناسا طوربهکه  ییهاکمبود پژوهش ت،یف ی ک  تی ریمد نهیبا وجود مطالعات گسترده در زم .[8]  ،[7] باشدکارهای آن میکیفیت و راه
بنگاه  تیفی ک   تی ریمد  یراهکارها  یبندت ی اولو کاش   یهادر  و متوسط صنعت  از رو  رانی ا  ک یو سرام  یکوچک   یفاز  یقیتلف   یکردهای با استفاده 

فرد صنعت  منحصربه  ی هایژگ ی اند و ومتمرکز بوده  یخودروساز  ای  یخدمات   عیبر صنا  ن،یشیپاز مطالعات    یاریپرداخته باشند، مشهود است. بس
سرام  یکاش  داخل  ران،یا  ک یو  رقابت  فرصت  دیشد  یمانند  گرفته   موردتوجهکمتر    ،یصادرات   یهاو  ا  اند.قرار  بر  روش   ن،یعلاوه  از   یهااستفاده 

شده است.   یبررس   ندرتبه صنعت    نیدر ا  3و کوپراس فازی  ۲، سوارا فازی1دلفی فازیروش    مانند  یق یتلف   صورتبه   یفاز  ارهیچندمع   یریگم یتصم
  طیشرا  باکه    دهدی م  ارایه  تیف یک   تی ریمد  ی راهکارها  یبندو رتبه   ییشناسا  ی جامع برا  یکرد ی رو  ،یشکاف پژوهش  نیمطالعه با هدف پرکردن ا  نیا

های تولیدی کوچک  های مدیریت کیفیت در بنگاه بندی روش مطالعه حاضر با هدف شناسایی و اولویت  ؛ بنابراین،سازگار است  یرانیا  SMEsخاص  
 . انجام شده است و متوسط

 

 

1 Fuzzy Delphi Method (FDM) 
2 Fuzzy Step-Wise Weight Assessment Ratio Analysis 

(FSWARA) 

3 Fuzzy Complex Proportional Assessment (FCOPRAS) 
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 مبانی نظری و پیشینه   - 2

کیفیت  شیوه  مدیریت  و طرح برنامه   تمامیبههای  که می ها  دارد  اشاره  کیفیت  مدیریت  نموده  های  فراهم  را  بهتری  تولید محصولات  شرایط  توانند 
های مختلفی از مدیریت کیفیت شیوه   .[5]ها را کاهش داده، رضایت مشتریان را بیشتر جلب نموده و عملکرد مالی شرکت را ارتقا بخشند  هزینه

  وموگام و همکاران آر  .[4]شوند  سازی میآمیز و دستیابی به رضایت مشتری پیاده برای اطمینان از اجرا موفقیت  هاآناز    هرکدامجامع وجود دارد که  
و همکاران  به گفته زو  باشد.  و مشتری می  فرآینددر مطالعه خود نشان دادند که قدرت یک سازمان در اجرای مدیریت کیفیت با شیوه مدیریت    [8]
، مدیریت نیروی کار، کیفیت اطلاعات، کنندگان تامین مدیریت ارشد، روابط با مشتری، روابط با  ، رویکردهای مدیریت کیفیت شامل حمایت  [9]

در    [10]  . ناور و همکاران شود و رابطه مستقیمی بین مدیریت کیفیت و بهبود عملکرد وجود دارد می  فرآیندطراحی محصول و خدمات و مدیریت  
که  می  تاثیربر رویکردهای مدیریت کیفیت    زمانیسافرهنگ که  ای نشان دادند  مطالعه  . بر عملکرد تولید دارد   توجهیقابل  تاثیرخود    نوبهبه گذارد 

رویکردهای مدیریت کیفیت    عنوانبه کارکنان، توانمندسازی، کار تیمی، آموزش و ارتباطات را    شش عامل شامل رهبری، مشارکت  [11]ه  لعبدال
ارشد، مشارکت کارکنان، تمرکز بر مشتری، اطلاعات کیفیت  مدیریت کیفیت را شامل حمایت مدیریت    راهکارهای  پژوهشگران دیگریشناسایی کرد.  

ابزارها و تکنیک   فرآیندو مدیریت   بایرد [12]  های کیفیت دانستندو  و   عنوانبه مدیریت کیفیت را    راهکارهای  [13]و همکاران    .  اطلاعات کیفیت 
 . اعلام کردند فرآیندات و مدیریت ، طراحی محصول و خدمکنندگانتامینها، مدیریت کیفیت گزارش 

و   فرآیندها، مدیریت  رهبری، آموزش، روابط کارکنان، اطلاعات کیفیت و گزارش   عنوانبهمدیریت کیفیت را    راهکارهای نیز    [14]و همکاران   امورهف
هفت رویکرد مدیریت کیفیت شامل مدیریت منابع انسانی، تمرکز بر رضایت    [15]  کردند. ابراهیمی و صادقی  احی محصول و خدمات شناساییطر

اساس نظر  . بر  گرفتند  نظردرریزی استراتژیک کیفیت را  ، اطلاعات کیفیت و برنامه کنندگانتامینمشتری، تعهد مدیریت و رهبری، مدیریت کیفیت  
پژوهشگران از  شامل  گروهی دیگر  کیفیت  واقعزمینه، رویکردهای مدیریت  با اهداف  تدریجی  کارکنان، مشارکت سازی، اجرای  بینانه، مشارکت 

ابعاد مدیریت کیفیت شامل منابع انسانی، فرهنگ کیفیت، رهبری انگیزشی   [17]  . دوبی و همکاران [16]  شودمدیریت و پیگیری مبتنی بر واقعیت می 
قرار داد.    موردبررسیعوامل مدیریت کیفیت را در زمینه سرمایه فکری    [18]  . جکیچ و توماسویچو روابط با شرکای داخلی و خارجی را معرفی کردند

کوتیچ  بیشترین عواملی که با سرمایه فکری در ارتباط بودند فرهنگ، رضایت مشتری و وفاداری بود که با کیفیت محصولات بیشتر ارتباط داشتند. با
نشان داد که مشارکت کارکنان   هاآنگذار بودند پرداختند. نتایج مطالعه  تاثیرهای مدیریت کیفیت  به بررسی عواملی که بر روی شیوه   [19]  و روگوسیچ

  .گیری دارد رویکردهای واقعی برای تصمیم  کارگیریبه ها، بهبود مستمر و ها و سیستم فرآیند سازی مثبتی بر روی پیاده  تاثیر

گری یادگیری سازمانی را  های کوچک و متوسط با نقش میانجی مدیریت کیفیت جامع بر نوآوری در شرکت  تاثیرای در زمینه  مطالعه  [20]  مسعودی
مستقیم و معناداری دارد. با توجه به نتایج    تاثیرهای پژوهش نشان داد که مدیریت کیفیت جامع بر نوآوری و یادگیری سازمانی  . یافته به انجام رساند

 کوچک و متوسط موثر واقع شوند. هایشرکتدر جهت ایجاد و بهبود نوآوری در  توانندمیو یادگیری سازمانی  بدست آمده، مدیریت کیفیت جامع
، اجرای سیستم مدیریت پروژه و استفاده از ابزارهای مدیریت  فرآیندمشخص شد که آموزش و مدیریت     [21]در مطالعه طهماسبی و صادقی تملی

های تولیدی را  لیدی موفقیت مدیریت کیفیت جامع در شرکتعوامل ک [22]   . فیلی و همکاران عوامل مدیریت کیفیت هستند  ترینمهماطلاعات  
. را بر موفقیت دارند  تاثیربندی کردند و دریافتند که تعهد و رهبری مدیریت ارشد، مدیریت منابع انسانی و آموزش و یادگیری بیشترین  شناسایی و رتبه 

عبدیدل و  بهپژوهشدر     [23]بهاری  اولویت   ی  و  عوامل  شناسایی  پیاده   موثربندی  از  در  استفاده  با  جامع  کیفیت  مدیریت  تحلیل   فرآیندسازی 
کارکنان، عامل ارزیابی و    نتایج نشان داد که عواملاین پژوهش سیزده معیار فرعی در چهار بعد اصلی شناسایی شدند.    درپرداختند.  مراتبی  سلسله

گیری چندمعیاره فازی  با استفاده از تصمیم    [24]اکبری ماسوله  عوامل هستند.  ترینمهم  عنوانبه   ترتیببه   ها و فنونو سیستم   دهیسازمان ،  بازخورد 
، مشتری مداری رتبه نخست اهمیت را در موفقیت  کرد. بر اساس نتایج  بندیشناسایی و اولویت   را  عوامل حیاتی موفقیت سیستم مدیریت کیفیت

 کارگیری به اساس منافع حاصل از    مدل تلفیقی برای انتخاب سیستم مدیریت کیفیت بروهشگر دیگری،  پژسیستم مدیریت کیفیت کسب کرده است.  
و    هاآن فازی  از روش دیمتل  با استفاده  نتایج   برکرد.    ارایه خراسان    خودروایرانرا در شرکت    تحلیل شبکه  فرآینددر صنعت خودروسازی  اساس 

های کنترل کیفیت، بسط عملکرد کیفیت، جایزه  سیستم تحلیل حالت خطا و آثار آن، استاندارد ایزو، حلقه شامل ترتیببه  هاآناولویت  شدهحاصل 
برای مشخص نمودن    مدل جامع  ، یک   [26]  و همکاران  وو   . [25]باشدمیآماری، شش سیگما و نظام آراستگی محیط کار    فرآیندکیفیت اروپا، کنترل  

. کیفیت خدمات داخلی نمودند  ارایه بر کیفیت خدمات داخلی با استفاده از روش ترکیبی اکتشافی متوالی    هاآنگذاری  تاثیرکننده و نحوه  عوامل تعیین
های اجتماعی دهی(، سیستممدیریت، آموزش و پاداش فرآیندهای مدیریت )سیستم شاملاز عملکردهای سازمانی و شخصی  اولیهدسته ط سهتوس 
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همدل و روابط همکارانه( تعیین    های شخصی )استرس نقش، شخصیت و ویژگی  ار(ذگ)فرهنگ همکاری، ارتباطات میان بخشی و رهبری خدمت

 منظوربه مراتبی فازی و تاپسیس فازی  تحلیل سلسله   فرآیندهای  ، چارچوبی مبتنی بر رویکردی ترکیبی از روش [4]  باسو و همکاران.  [26]یدگرد می
مرکز بر مشتری،  های تروش   ترتیببه کردند. مبتنی بر نتایج این مطالعه    ارایههای کوچک و متوسط هندی  های مدیریت کیفیت در شرکتارزیابی روش 

های کوچک پنج روش برتر در حیطه مدیریت کیفیت در شرکت  عنوانبه ریزی استراتژیک و مدیریت منابع انسانی  رهبری اثربخش در سازمان، برنامه 
 . [4]و متوسط خدماتی هندوستان شناسایی گردیدند 

های اکتشافی،  گروه فعالیت مدیریت کیفیت را شناسایی و در سه راهکار    17در پژوهشی مبتنی بر بررسی عمیق ادبیات موجود،    [27]باجاج و همکاران  
  لحاظ بهمراتبی  تحلیل سلسله  فرآیندراهکار و سه بعد با استفاده از    17بندی کردند. سپس این  های عادی دستهو فعالیت  بهبوددهندههای  فعالیت

بندی گردیدند. نتایج حاصل از این پژوهش نشان داد که سه راهکار مدیریت کیفیت جامع شامل تعهد مدیریت ارشد نسبت به بهبود  اهمیت رتبه
ها در حوزه مدیریت کیفیت در صنعت فولاد  روش   ترینمهم  عنوانبه های سازمانی  فرآیندکیفیت، توسعه سیستم کیفیت در سازمان و بهبود مستمر در  

ساز خودرو مبتنی بر های قطعههای بهبود کیفیت در شرکتبندی استراتژیک روش ای در زمینه رتبه، مطالعه [28]شناسایی هستند. ژو و همکاران
اندند. بدین منظور پژوهشگران نخست با بررسی ادبیات مراتبی فازی و ویکور فازی را به انجام رس تحلیل سلسله  فرآیندهای  رویکردی ترکیبی از روش 

تحلیل   فرآیندراهکار بهبود کیفیت استراتژیک را شناسایی نموده و این راهکارها را در چهار بعد جایگذاری کردند. سپس مبتنی بر روش  16پژوهش 
ها، توسعه ه راهکار بهبود کیفیت تشدید بازرسی در تمام بخش ها شناسایی گردید. نتایج حاصله نشان داد که س مراتبی فازی اوزان این شاخصسلسله

دهد که مطالعات  نشان می  پیشینهمرور    باشند.ها میاین روش   ترینمهمآموزش کارکنان    گذاری بر رویدرگیری مدیران با مباحث کیفیت و سرمایه
به   کیفیت اشاره کرده  راهکارهایمختلف  که درمتنوع مدیریت  این مطالعات حاکی از اهمیت رویکردهای مختلف شده  ارایه  1جدول    اند  اند. 

 . مدیریت کیفیت در بهبود عملکرد سازمانی و دستیابی به مزیت رقابتی پایدار است

 . های مدیریت کیفیت راهکار   - 1جدول 

 Table 1- Quality management solutions. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های مدیریت کیفیت راهکار  سال  ان پژوهشگر  ردیف 
برای کیفیت، آموزش   دهیسازمانحمایت و تعهد مدیریت ارشد،  2006 [29] لاخال و همکاران 1

 کارکنان، بهبود سیستم کیفیت 
 ، تمرکز بر مشتری فرآیند مدیریت  2008 [8] آروموگام و همکاران 2
 سازمانی فرهنگ  2008 [10] ناور و همکاران 3
کننده، تامینحمایت مدیریت ارشد، ارتباط با مشتری، ارتباط با  2010 [9] زو و همکاران 4

مدیریت نیروی کار، کیفیت اطلاعات، طراحی محصولات و خدمات،  
 فرآیند مدیریت 

رهبری، مشارکت کارکنان، توانمندسازی کارکنان، کار گروهی، آموزش   2010 [11] عبداله  5
 کارکنان، روابط کارکنان 

کننده،  تامینهای با کیفیت، مدیریت کیفیت اطلاعات و گزارش 2011 [13] بایرد و همکاران 6
 فرآیند طراحی محصولات و خدمات، مدیریت 

دیریت  مدیریت منابع انسانی، تمرکز بر مشتری، رضایت مشتری، تعهد م 2013 [15] صادقی ابراهیمی و  7
ریزی  کننده، اطلاعات با کیفیت، برنامهتامینو رهبری، مدیریت کیفیت 

 استراتژیک کیفیت 
رهبری مدیریت، آموزش کارکنان، روابط کارکنان، اطلاعات و   2014 [14] فاموره و همکاران 8

 ، طراحی خدمات و محصولات فرآیند های با کیفیت، مدیریت  گزارش

گرایانه، مشارکت  سازی تدریجی با اهداف واقعسازی، پیادهزمینه 2014  [16]آسارلیند و گریمایر 9
 کارکنان، مشارکت مدیران، پیگیری مبتنی بر واقعیت 

  مهرعلیان و همکاران 10
[30] 

، تمرکز بر  کنندگانتامیناطلاعات و تحلیل، تعهد مدیریتی، روابط با  2016
 مشتریان 

درگیری مدیران با مباحث  ها، توسعه تشدید بازرسی در تمام بخش 2016 [28] ژو و همکاران 11
 گذاری بر روی آموزش کارکنانکیفیت، سرمایه
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 . ادامه   - 1جدول 

Table 1- Continued. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بندی  توان در چهار دسته تقسیم کلی می  طوربه دهد که این راهکارها را  ط با مدیریت کیفیت نشان میعات پیشین در زمینه راهکارهای مرتببررسی مطال
  پذیری تمسئولیی،  اجتماع  پذیریمسئولیت،  کنندگانتامین   با   روابط   تی تقونمود. راهکارهای مرتبط با عوامل محیطی که شامل راهکارهایی مانند  

هستند. راهکارهای مرتبط با عوامل فنی که شامل راهکارهایی مانند الگوبرداری،    کنندگانتامین   تیف یک   تی ریمدو    بازار  بر  تمرکزی،  طیمحستی ز
و    محور   دادی رو  گیریتصمیم   ستمیس ،  تیف یک   یمستندساز  تی ریمد،  خدمات  و   محصولات   نهیبه   یطراحی،  ف یک   یهاداده   ل یتحل  و  یورآگرد 

  های سبک ،  کارکنان  یرسازیدرگی،  مشتر  بر  تمرکزی هستند. راهکارهای مرتبط با عوامل انسانی شامل راهکارهایی مانند  انسان  منابع  یتوانمندساز
ی هستند. سازمان  اعتمادو    یمیت  کار ،  کارکنان  انیم   روابط  توسعه،  تیف یک   و  یرهبر  هایسیاست،  تیف یک   تی ریمد  از   ارشد  تی ریمد  تیحمای،  رهبر

  یحام  سازمانیفرهنگ ،  ک ی استراتژ  ریزیبرنامه ،  مستمر  بهبود،  زیجوا  و   هاپاداش راهکارهای مرتبط با عوامل سازمانی نیز شامل راهکارهایی مانند  

 های مدیریت کیفیت راهکار  سال  ان پژوهشگر  ردیف 
حامی کیفیت، اعتماد سازمانی، توانمندسازی منابع   سازمانی فرهنگ کار تیمی،  2016  [31]مردانی و همکاران 12

پذیری  انسانی، درگیرسازی منابع انسانی، گسترش عملکرد کیفیت، مسئولیت
 سازمانی، تمرکز بر بازارنفعان برونمحیطی، همکاری با ذیاجتماعی و زیست

منابع انسانی، فرهنگ با کیفیت، رهبری انگیزشی، رابطه با شرکای داخلی و   2016 [17] دابی و همکاران 13
 خارجی 

مداری، بهبود  حمایت و رهبری مدیریت مالی، بازخورد از مشتری و مشتری 2016 [32] تشکری 14
و نوآوری، آموزش و توانمندسازی کارشناسان، طراحی محصول یا   مستمر

 ریزی راهبردی، کار گروهی و تیمی های تضمین کیفیت، برنامهخدمت، سیستم

 فرهنگ، رضایت مشتری، وفاداری  2017 [18] جکیچ و توماسویچ  15

گیری، مشارکت  کارگیری رویکردهای واقعی برای تصمیمبهبود مستمر، به 2017  [19]باکوتیچ و روگوسیچ 16
 ها ها و سیستمفرآیند سازی  کارکنان، پیاده

حمایت مدیریت ارشد از مدیریت کیفیت، آموزش اصول کیفیت، گردآوری و   2018  [33]انگوین، فان و ماتوسی 17
، بهبود  فرآیند های کیفی، طراحی محصولات و خدمات، مدیریت  تحلیل داده

 ها و جوایز مستمر، پاداش

امین طهماسبی و صادقی   18
  [21]تملی

سیستم مدیریت پروژه، استفاده از ابزارهای    کارگیریبه، فرآیند آموزش و مدیریت  2018
 مدیریت اطلاعات 

 تعهد مدیریت ارشد و رهبری، مدیریت منابع انسانی، آموزش و یادگیری  2019 [22]  فیلی و همکاران 19

نسبت به بهبود کیفیت، توسعه سیستم کیفیت در سازمان،   تعهد مدیریت ارشد  2019 [27] باجاج و همکاران 20
 های سازمانی فرآیند بهبود مستمر در  

ریزی برای توسعه،  ی، رهبری، استراتژی سازمانی، کارکنان، برنامهمدارمشتری 2019 [24] اکبری ماسوله 21
 ارتباطات سازمانی 

محوری، بهبود مستمر،  فرآیند تمرکز بر مشتری، رهبری، درگیرسازی کارکنان،  2020 [1] بن عرب 22
 کنندگان تامینگیری رویداد محور، تقویت روابط با سیستم تصمیم

ها و اطلاعات  های رهبری، بهبود مستمر، تحلیل دادهتمرکز بر مشتری، سبک 2020 [4] باسو و همکاران 23
کیفیت، طراحی بهینه محصولات و خدمات، مدیریت منابع انسانی، مدیریت  

 ریزی استراتژیک ، برنامهفرآیند مستندسازی کیفیت، مدیریت  

های  دهی(، سیستممدیریت، آموزش و پاداش فرآیند های مدیریت )سیستم 2021 [26] وو و همکاران 24
گذار(،  بخشی، رهبری خدمتاجتماعی )فرهنگ همکاری، ارتباطات میان

 های شخصی )استرس نقش، شخصیت همدل، روابط همکارانه( ویژگی
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  اثربخش   تی ریمدو    تیف یک   واحد  نقش  تی تقو،  سازمان  بودنمحورفرآیند،  کنان کاربه   تیف یک   اصول  آموزش ی،  سازمان  یهافرآیند  تی ر یمد،  تیف یک 

 باشند.ی میانسان منابع

 روش تحقیق   - 3

توان گفت که یها از تعدادی از خبرگان استفاده شده است، مگردآوری داده  منظوربه ن پژوهش از روش میدانی و ابزار پرسشنامه  ینکه در ایبا توجه به ا
دستکاری و ایجاد تغییر در محیط و    که پژوهش حاضر بدون آنجاییاست. همچنین از    پیمایشی  یق یت و روش، تحق یپژوهش حاضر بر اساس ماه

مدل تعیین روش مطلوب   ارایه  دنبالبه   مشخصابررسی یک حقیقت و وضعیت موجود است از نوع توصیفی بوده و از نظر اینکه    دنبالبه پارامترهای آن  
های منتخب صنایع  شرکت  طور خاص درگیری در محیط فازی به م های تصمیهای کوچک و متوسط تولیدی مبتنی بر روش مدیریت کیفیت در شرکت

 نمود. بندیدستهتوان آن را کاشی و سرامیک ایران است، از نوع بررسی موردی نیز می 
استفاده   یریگم یتصم  یرهایمتغ   عنوانبه (  4جدول  )  یابی ارز  اریمع   11و   یریگم یتصم  یهانهی گز  عنوانبه   تیف یک   تی ریراهکار مد  ۲۹پژوهش از    نیا

و   یدهوزن  ،یگرغربال   یبرا  ترتیببه شد که    ی طراح  FDM-FSWARA-FCOPRASبر اساس سه روش    یفاز   ارهیچندمع   یریگمیکرد. مدل تصم
 دهد. مراحل اجرای پژوهش را نشان می  2جدول  استفاده شدند. یندبرتبه

 . گام تحلیل به مراحل گام   - 2جدول 
Table 2- Step-by-step analysis steps. 

 

 

 

 

 

له و صنعت کاشی و سرامیک ایران انجام  اهای خاص مسپژوهش بر اساس ویژگی  و کوپراس فازی در این   های دلفی فازی، سوارا فازیانتخاب روش 
های با عدم قطعیت بالا، برای شناسایی راهکارهای مناسب مدیریت کیفیت در  ها در محیط گری گزینهتوانایی آن در غربال دلیلبه FDMشد. روش 

SMEs روش  [34]های خبرگان مواجه هستند، انتخاب شدهای منابع و تنوع دیدگاهکه با محدودیت .FSWARA  دهی سادگی و دقت در وزن دلیلبه
  به تجربه عملی وابسته هستند مناسب بود  شدتبه معیارها با استفاده از نظرات خبرگان، برای تعیین اهمیت معیارهای ارزیابی که در این صنعت  

بندی راهکارهای  ها بر اساس معیارهای چندگانه در محیط فازی، برای اولویت بندی گزینهقابلیت رتبه   دلیلبه  FCOPRAS، روش  درنهایت .[35]
. این رویکرد تلفیقی، امکان  [36]مدیریت کیفیت که نیازمند تعادل بین معیارهای متنوع )مانند هزینه، نوآوری و رضایت مشتری( است برگزیده شد 

 را در شرایط پیچیده و رقابتی صنعت کاشی و سرامیک ایران فراهم کرد.  تحلیل جامع و دقیق 

گری راهکارها و رویکردهای متنوع مدیریت کیفیت  باشد. پرسشنامه نخست به غربالها در مطالعه حاضر شامل سه پرسشنامه می ده ابزار گردآوری دا
های کوچک و متوسط صنعت کاشی و سرامیک ایران مبتنی بر رویکرد دلفی فازی اختصاص دارد. پرسشنامه  با شرکت  هاآنترین  و گزینش متناسب

مدیریت کیفیت   ها و معیارهای ارزیابی راهکارهای تعیین اهمیت سنجه  اشد که بر اساس نظرات خبرگان، به بفازی می  سواریوش  دوم نیز پرسشنامه ر 
نهایتامی نیز پرسشنامه شاخص  پردازد.  کیفیت -پرسشنامه سوم  فازی راهکارهای مدیریت  از روش کوپراس  با استفاده  آن  بر اساس  و  بوده  گزینه 

ها و معیارهای ارزیابی راهکارهای مدیریت کیفیت با  های کوچک و متوسط صنعت کاشی و سرامیک کشور مبتنی بر سنجهتمنتخب در حیطه شرک 
و کوپراس   فازی  سواریهای دلفی فازی،  های مختلف روش سازی گامپیاده   منظوربهافزار اکسل  گردند. همچنین نرم بندی مییکدیگر مقایسه و رتبه

استفاده گردید. این پنل متشکل از تعدادی از   از یموردنهای منظور گردآوری دادهدر این پژوهش از پنل خبرگان به  قرار گرفته است. مورداستفادهفازی 
به این صنعت در استان  کنندگانتامین های کوچک و متوسط تولیدی صنعت کاشی و  مدیران خبره شرکت و یا  مربوط  های اصفهان، قزوین و یزد 

سال سابقه کاری مرتبط و نیز حداقل    15های اصفهان، قزوین و یزد بود. خبرگان دارای حداقل  های صنعتی استانارشناسان خبره شرکت شهرکک 

 خروجی  شرح فعالیت  مرحله 
 فهرست اولیه راهکارها  راهکار مدیریت کیفیت از ادبیات  29شناسایی  پیشینه بررسی 

 راهکار منتخب  21 خبره  10گری راهکارها توسط غربال (FDMدلفی فازی )
 ( 6اوزان معیارها )جدول  معیار ارزیابی  11دهی وزن (FSWARAسوارا فازی )

 ( 9بندی نهایی )جدول  رتبه راهکار  21بندی رتبه ( FCOPRASکوپراس فازی )
 ها پیشنهادها و محدودیت تفسیر نتایج و مقایسه با پیشینه  تحلیل نتایج 
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  گام سهخبره در    10گیری غیراحتمالی گلوله برفی استفاده گردید. نهایتا  منظور گزینش خبرگان از روش نمونه مدرک تحصیلی کارشناسی بودند. به 

 دهد. شناختی خبرگان را نشان میهای جمعیتویژگی 3جدول و کوپراس فازی مشارکت داشتند.  فی فازی، سوارا فازیدل 

 . خبرگان   ی شناخت ت ی جمع   ی ها ی ژگ ی و   - 3جدول 

Table 3- Demographic characteristics of experts. 

 

 

 

 

 

 

 ها یافته   - 4

راهکار مدیریت کیفیت انتخاب و در پرسشنامه دلفی فازی   ۲۹های در دسترس،  نامه ها و پایان ای و گردآوری مقالههای کتابخانه با استفاده از بررسی
ازی انجام گری راهکارها پس از دریافت و تجمیع نظرات خبرگان بر اساس تکنیک دلفی فخبره منتخب ارسال گردید. غربال  10تنظیم گردیده و برای  

راهکار منتخب مدیریت کیفیت   ۲۹راهکار از    ۲1و بدین ترتیب    محاسبه گردید  4جدول  گرفت. در گام دوم امتیازات غیر فازی تجمیع شده مطابق با  
غربال مسئولیتدر  راهکارهای  خبرگان  اساس،  این  بر  آوردند.  بدست  را  لازم  امتیازات  فازی  دلفی  روش  به  شده  انجام  اجتگری  ماعی، پذیری 
ریزی و برنامه   ها و جوایزگیری رویداد محور، تمرکز بر مشتری، توسعه روابط میان کارکنان، پاداش محیطی، سیستم تصمیم پذیری زیستمسئولیت

 .استراتژیک را برای مدیریت کیفیت در صنایع کاشی و سرامیک فاقد کارایی لازم تشخص دادند
 

 محاسبات روش دلفی فازی.   - 4جدول 

Table 4- Fuzzy Delphi method calculations. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تعداد  ویژگی 
 2 کارشناسی  تحصیلات 

 6 کارشناسی ارشد
 2 دکتری

 0 سال   15کمتر از  سابقه مدیریتی مرتبط 
 8 سال 20تا  15
 1 سال 25تا  21

 1 سال 25بیشتر از 
 1 اصفهان استان محل فعالیت 

 4 قزوین 
 5 یزد

 ابعاد  راهکارهای مدیریت کیفیت  حد بالا  حد میانی  حد پایین  غیرفازی  امتیاز 
 های مرتبط با عوامل محیطی روش کنندگان تامینتقویت روابط با  9 7.47 3 6.98
 پذیری اجتماعی مسئولیت 9 4.33 1 4.56
 محیطی پذیری زیستمسئولیت 9 3.80 1 4.20
 تمرکز بر بازار  9 7.53 3 7.02
 کنندگان تامینمدیریت کیفیت  9 8.20 5 7.80
 گسترش عملکرد کیفیت  9 7.53 3 7.02
 های مرتبط با عوامل فنی روش بنچ مارکینگ 9 7.47 3 6.98
 های کیفی گرداوری و تحلیل داده 9 8.33 3 7.56
 طراحی بهینه محصولات و خدمات  9 7.60 3 7.07
 مدیریت مستندسازی کیفیت  9 7.67 3 7.11
 گیری رویداد محور سیستم تصمیم 9 6.27 1 5.84
 توانمندسازی منابع انسانی  9 8.27 1 7.18
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 . ادامه   - 4جدول 

Table 4- Continued. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بایست بندی این راهکارها می های کوچک و متوسط صنعت کاشی و سرامیک و برای رتبهپس از تعیین راهکارهای مدیریت کیفیت موثر در شرکت
 .دهی بشوند( وزن5جدول ) اندشدهاستخراجمعیارهای ارزیابی این راهکارها که از مبانی نظری 

 . های مدیریت کیفیت راهکار معیارهای ارزیابی برای    - 5جدول 

 Table 5- Evaluation criteria for quality management solutions. 

 

 

 

 

 

 

 

ها جهت تعیین وزن  ها را مشخص نمایند. با گردآوری پرسشنامهها، از خبرگان خواسته شد تا میزان اهمیت هر یک از شاخص پس از تعیین شاخص 
ابتدا میانگین رتبه   سواریهای ارزیابی با استفاده از روش  شاخص به بیشترین   ترینمهمها محاسبه و عوامل از کمترین میانگین )فازی  شاخص( 

های زبانی میزان  و مبتنی بر جدول مقیاس  [35] فازی  سواریبندی گردیدند. سپس مطابق با گام دوم روش  ترین شاخص( رتبهمیانگین )کم اهمیت
  [37]  و همکاران  گوخانتر از خودش مقایسه گردیده و این مقایسات مبتنی بر روش پیشنهادی  اهمیت نسبی هر شاخص با شاخص بلافاصله پایین 

  1 شکل و  6جدول فازی اوزان اهمیت نسبی فازی تعیین و غیر فازی گردید  سواریهای سوم تا هشتم از روش تجمیع گردیدند. نهایتا مطابق با گام 
 . دهندها را نشان می وزن شاخص 

 ابعاد  راهکارهای مدیریت کیفیت  حد بالا  حد میانی  حد پایین  امتیاز غیرفازی 
 های مرتبط با عوامل انسانی روش تمرکز بر مشتری  9 6.47 1 5.98
 درگیرسازی کارکنان  9 7.33 3 6.89
 های رهبری سبک 9 7.47 3 6.98
 حمایت مدیریت ارشد از مدیریت کیفیت  9 7.80 3 7.20
 رهبری و کیفیت  هایسیاست 9 8.07 3 7.38
 توسعه روابط میان کارکنان  9 6.33 1 5.89
 کار تیمی  9 7.87 5 7.58
 اعتماد سازمانی  9 7.27 3 6.84
های مرتبط با عوامل  روش ها و جوایز پاداش 9 6.47 3 6.31

 بهبود مستمر  9 7.60 3 7.07 سازمانی 
 ریزی استراتژیک برنامه 9 6.93 1 6.29
 حامی کیفیت  سازمانی فرهنگ  9 8.20 3 7.47
 سازمانی های  فرآیند مدیریت  9 7.53 3 7.02
 کنان کاربهآموزش اصول کیفیت  9 7.80 3 7.20
 محوری بودن سازمان  فرآیند  9 7.53 3 7.02
 تقویت نقش واحد کیفیت  9 7.87 3 7.24
 مدیریت اثربخش منابع انسانی  9 7.33 1 6.56

 منبع  معیار  کد 
C1 [31] ,[30] ,[17] ,[1]  های همکار تعامل با شرکت 
C2 [30] پذیری بالا در برابر نیازهای مشتریانواکنش 
C3  [17] پایش پیوسته عملکرد رقبا 
C4 [33] ,[21] ,[13] ,[9] ,[4] ها ل و چالشیمستندسازی مسا 
C5   [33] ,[4] های نوآورانه فرآیند جستجوی پیوسته 
C6  [31] ,[29] ,[31] ,[28] ,[22] ,[21] ,[14] ,[13] ,[11] ,[9] ,[8] ,[1] معین بودن سهم هر فرد در موفقیت سازمانی 
C7  [32] ,[31] ,[29] ,[24] ,[17] ,[11] ,[9] ,[4] ,[1] عملکرد سطح بالای منابع انسانی مشوق 
C8 [29] ,[31] ,[16] ,[14] ,[9] درگیر نمودن مشتریان در توسعه محصول جدید 
C9  [32] ,[31] ,[11] حفظ و جذب استعدادهای سازمانی 

C10  [32] ,[31] ,[33] ,[22] ,[18] ,[17] ,[15] ,[13] ,[10] ,[9] ,[1] ها و محصولات فرآیند بهبود مستمر 
C11  [33] ,[4] پیامدهای سازمانی متنوع 
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 . ت ی فی ک   ت ی ر ی مد   ی راهکارها   ی اب ی ارز   ی ارها ی مع   یی نها   اوزان   محاسبه   - 6 جدول 

Table 6- Calculation of the final weights of the criteria for evaluating quality management solutions. 

 

 

 

 

 

 . های ارزیابی وزن شاخص   - 1شکل 
Figure 1- Weight of evaluation indicators. 

 
های روش کوپراس بندی راهکارهای مدیریت کیفیت با استفاده از روش کوپراس فازی فراهم گردید. مطابق با گام ها امکان رتبه با تعیین وزن شاخص 

 11گزینه شامل  -ماتریس معیار  هایت تکمیل گردید. مقایسهخبرگان صنع نفر از    10نامه به  گزینه با ارسال پرسش-ماتریس معیار، ابتدا  [36]  فازی
در ماتریس وارد گردید. در گام سوم میانگین    6جدول  )راهکارهای مدیریت کیفیت( بود. در گام دوم نیز اوزان معیارها مطابق با    گزینه   ۲1معیار و  

 . نشان داده شده است 7جدول ید که بخشی از آن در مقادیر ماتریس ارزیابی انفرادی فازی بر اساس اطلاعات گام اول محاسبه گرد 

 . میانگین مقادیر ماتریس ارزیابی انفرادی فازی   - 7جدول 

Table 7- Average values of the fuzzy individual evaluation matrix. 

 

 

 

 وزن قطعی  Sj Kj Qj Wj معیار 
C4 0.000 0.000 0.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 0.310 0.485 0.600 0.470 

C1 0.290 0.933 1.500 1.290 1.933 2.500 0.400 0.517 0.755 0.124 0.251 0.465 0.273 

C3 0.670 1.000 1.500 1.670 2.000 2.500 0.160 0.259 0.464 0.050 0.126 0.279 0.145 

C6 0.400 0.900 1.500 1.400 1.900 2.500 0.064 0.136 0.332 0.020 0.066 0.199 0.088 

C2 0.670 1.000 1.500 1.670 2.000 2.500 0.026 0.068 0.199 0.008 0.033 0.119 0.048 

C8 0.290 0.733 1.500 1.290 1.733 2.500 0.010 0.039 0.154 0.003 0.019 0.092 0.033 

C5 0.400 0.950 1.500 1.400 1.950 2.500 0.004 0.020 0.110 0.001 0.010 0.066 0.022 

C9 0.400 0.850 1.500 1.400 1.850 2.500 0.002 0.011 0.079 0.001 0.005 0.047 0.015 

C10 0.400 0.950 1.500 1.400 1.950 2.500 0.001 0.006 0.056 0.000 0.003 0.034 0.010 

C7 0.670 1.000 1.500 1.670 2.000 2.500 0.000 0.003 0.034 0.000 0.001 0.020 0.006 

C11 0.670 1.000 1.500 1.670 2.000 2.500 0.000 0.001 0.020 0.000 0.001 0.012 0.003 

 C1 C2 … C10 C11 معیار 

A1 2.00 2.64 3.45 0.91 1.27 1.27 … 1.82 2.45 3.27 4.45 5.27 5.91 

A2 2.18 2.64 3.36 2.73 3.36 3.36 … 6.18 7.18 7.45 5.09 6.00 6.27 

A3 0.55 0.82 1.73 1.18 1.73 1.73 … 1.36 2.00 2.91 3.09 3.82 4.73 

. 

. 

. 

. . . . . . . 
. 
. 

. . . . . . 

A19 . . . . . . … . . . . . . 

A20 . . . . . . … . . . . . . 

A21 1.36 1.91 2.82 1.73 2.55 2.55 … 1.55 2.18 3.09 3.09 3.91 4.64 
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بایستی معیارهای مثبت و منفی مشخص گردد.  سازی گردید. در گام پنجم میهای ماتریس ارزیابی فازی حاصل از گام سوم نرمال در گام چهارم داده 

رزیابی  باشند. در گام ششم با ضرب ماتریس اارزش بیشتری می  حایزلذا در تمامی معیارها مقادیر بالاتر    ؛مثبت بوده  معیارهادر این تحقیق تمامی  
( ماتریس ارزیابی موزون نرمال فازی محاسبه  6جدول ها که از روش سوارا فازی بدست آمده بود )موزون نرمال فازی در وزن نهایی فازی شاخص

کل مقادیر نرمال    بنابراین،؛  بودند  مثبت  sjS تمامیمنفی نداشته و    jSلذا مقدار    ؛گردید. در گام هفتم با توجه به اینکه تمامی معیارها از نوع مثبت بودند
 محاسبه گردید.  jQمقدار  (1)رابطه شده با یکدیگر تجمیع گردیدند. در گام هشتم با استفاده از 

 (. 8جدول محاسبه گردید ) jNمقدار  (2)رابطه در گام نهم با استفاده از 

درجه اهمیت آن نیز    گزینهرتبه هر    (کاهش)با افزایش    .است که بهترین وضعیت را در بین معیارها دارد   ایگزینهمرحله نهایی مشخص کردن  این گام  
  با  برابر شوند کهمشخص می  jN  معیارها داشته باشند، با بالاترین درجه اهمیت   لحاظبه که بهترین وضعیت را    هاییگزینهیابد.  می  (کاهش) افزایش  
 . (8جدول ) است %100

 .j, Nj,QjSمحاسبه مقادیر   - 8جدول 
Table 8- Calculation of the values of Sj,Qj,Nj. 

 

 

 

 

 

 

 

 

شده برای  دهنده مجموع امتیازات فازی نرمالنشان  jQو    jSدهد. مقادیر  را برای هر راهکار مدیریت کیفیت نشان می  jNو    jS  ،jQمقادیر    8جدول  
  11Aمثال، راهکار    عنوانبهدهد.  ( را نشان می100jN=درصد اهمیت هر راهکار نسبت به بهترین گزینه )با    jNکه  معیارهای مثبت هستند، در حالی

پذیری به  ( و واکنش10Cارهای کلیدی مانند بهبود مستمر )دهنده برتری آن در معیکه نشان   بالاترین اهمیت را دارد   100jN=های رهبری( با  )سبک 
وابستگی این   دلیلبه تواند  که می  کمترین اهمیت را دارد   33.850jN=( با  کنندگانتامین)مدیریت کیفیت    3A( است. در مقابل، راهکار  2Cمشتریان )

 باشد. SMEsمین در  اتهای زنجیره وامل خارجی و پیچیدگی راهکار به ع

گونه  مشخص گردیده است. همان  ترینپایین برای راهکارهای مختلف مدیریت کیفیت از بالاترین امتیاز به    شدهکسبامتیازات    ترتیببه   9جدول  در  
می  ملاحظه  سبک که  به  امتیازات  بیشترین  تیمی،  شود  کار  رهبری،  کارکنانمحوریفرآیندهای  درگیرسازی  سازمان،  مدیریت    بودن  های فرآیندو 

باشد که  . کمترین امتیازات نیز برای راهکارهایی میباشدمیلذا بیشترین سهم برای عوامل انسانی و سپس عوامل سازمانی    ؛انی داده شده استسازم
مارکینگ و یا تمرکز ، بنچ  کنندگانتامین ، توسعه روابط با  کنندگانتامین راهکارهایی مانند مدیریت کیفیت    ؛بر بیرون از سازمان قرار دارد   هاآنتمرکز  
 .بر بازار

 

(1 ) 𝑄𝑗 = 𝑆𝑗
+ +
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𝑠𝑗
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1
𝑠𝑗
−

𝑛
𝑗=1

. 

(2 ) 𝑁𝑗 =
𝑄𝑗

𝑄𝑚𝑎𝑥
× 100. 

 𝐐𝐣 مدیریت کیفیت   راهکار

A1 0.019 0.030 0.056 0.019 0.030 0.056 0.034 45.239 
A2 0.027 0.043 0.071 0.027 0.043 0.071 0.046 61.219 
A3 0.012 0.022 0.046 0.012 0.022 0.046 0.025 33.850 
A4 0.037 0.055 0.087 0.037 0.055 0.087 0.059 78.325 
A5 0.020 0.036 0.063 0.020 0.036 0.063 0.039 51.476 
A6 0.038 0.056 0.085 0.038 0.056 0.085 0.059 78.231 
A7 0.030 0.049 0.78 0.030 0.049 0.78 0.051 68.580 
A8 0.028 0.048 0.076 0.028 0.048 0.076 0.050 66.632 
A9 0.039 0.063 0.096 0.039 0.063 0.096 0.066 87.519 

A10 0.043 0.068 0.102 0.043 0.068 0.102 0.070 93.352 
A11 0.048 0.072 0.107 0.048 0.072 0.107 0.075 100.000 
A12 0.036 0.055 0.088 0.036 0.055 0.088 0.059 78.145 
A13 0.038 0.059 0.093 0.038 0.059 0.093 0.062 83.275 
A14 0.044 0.068 0.102 0.044 0.068 0.102 0.071 94.260 
A15 0.033 0.053 0.084 0.033 0.053 0.084 0.056 74.418 
A16 0.037 0.057 0.088 0.037 0.057 0.088 0.060 80.050 
A17 0.030 0.050 0.081 0.030 0.050 0.081 0.053 70.641 
A18 0.044 0.066 0.100 0.044 0.066 0.100 0.069 92.056 
A19 0.030 0.048 0.078 0.030 0.048 0.078 0.051 68.164 
A20 0.045 0.064 0.102 0.045 0.064 0.102 0.070 94.075 
A21 0.030 0.046 0.076 0.030 0.046 0.076 0.050 66.161 
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 . های مدیریت کیفیت در صنعت سرامیک راهکار   بندی رتبه   - 9جدول 

Table 9- Ranking of quality management solutions in the ceramic industry. 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 
را  رتبه   9جدول   نهایی  نشان می  دهدمی  ارایهبندی  انسانی )مانند  که  و  A14و    A11دهد راهکارهای  توجهی قابل   طوربه (  A20ی )مانند  فرآیند( 

برای بهبود   SMEsاند. این نتایج بر اهمیت تمرکز بر منابع داخلی ( کسب کردهA3و  A1سازمانی )مانند امتیازات بالاتری نسبت به راهکارهای برون 
 دارند. تاکیدکیفیت 

 گیری و پیشنهادها نتیجه   - 5

به  تعداد  برای دستیابی  و  پیشین بررسی شده  مطالعات  ابتدا  این راهکارها در چهار    ۲۹هدف پژوهش،  کیفیت شناسایی گردید.  راهکار مدیریت 
مرتبط   راهکارهای و   یمرتبط با عوامل انسان راهکارهای  ی،مرتبط با عوامل فن راهکارهای ی،طی مرتبط با عوامل مح امل راهکارهایبندی کلی ش دسته

لازم وارد    حدنصاببا کسب    راهکار  ۲۹از    راهکار  ۲1بندی شد. در مرحله بعد با استفاده از نظرات خبرگان صنعت سرامیک  ی گروه با عوامل سازمان
مدیریت کیفیت با بررسی پیشینه تعیین گردید و سپس    شدند. به این منظور ابتدا معیارهای ارزیابی راهکارهای  بندی راهکارها مرحله بعد برای اولویت

  ی ازهای ن  برابر   در  بالا   یرپذیشواکن  ،محصولات  و   هافرآیند  مستمر  بهبودوزن معیارها با استفاده از روش سوارا محاسبه شد. با توجه به نتایج، سه معیار  
مدیریت   بالاترین امتیاز گردیدند. در گام آخر با استفاده از روش کوپراس فازی راهکارهای  حایز  نوآورانه  یها فرآیند  وستهیپ  یجستجوو    انی مشتر

 بندی گردیدند. کیفیت رتبه

نهفته است که برای اولین بار در زمینه مدیریت کیفیت   FDM-FSWARA-FCOPRASنوآوری اصلی این پژوهش در استفاده از رویکرد تلفیقی  
SMEs    گری دقیق  گرفته شده است. این رویکرد با ترکیب غربال  کاربهصنعت کاشی و سرامیک ایرانFDMدهی معیارها با دقت بالا  ، وزنFSWARA 
های  ، دقت و جامعیت بیشتری در تحلیل دادهTOPSISیا    AHPای مانند  مرحلههای تک ، نسبت به روش FCOPRASها  ی جامع گزینهبندو رتبه 

های با عدم قطعیت گیری در محیط که نیازمند تصمیم   در شرایط پیچیده و رقابتی صنعت کاشی و سرامیک ایران  ویژه به کند. این روش  فازی فراهم می 
 بالاست، کارایی بالایی دارد.

 نماد  نوع عامل  مدیریت کیفیت   های راهکار  امتیاز  رتبه 
 A11 انسانی -سازمانی درون های رهبری سبک 100.000 1
 A14 انسانی -سازمانی درون کار تیمی  94.260 2
 A20 ی فرآیند -درون سازمانی محوری بودن سازمان  فرآیند  94.075 3
 A10 ی فرآیند -درون سازمانی درگیرسازی کارکنان  93.352 4
 A18 ی فرآیند -درون سازمانی های سازمانی فرآیند مدیریت  92.056 5
 A9 ی فرآیند -درون سازمانی توانمندسازی منابع انسانی  87.519 6
 A13 انسانی -سازمانی درون رهبری و کیفیت  هایسیاست 83.275 7
 A16 ی فرآیند -درون سازمانی بهبود مستمر  80.050 8
 A4 ی فرآیند -درون سازمانی گسترش عملکرد کیفیت  78.325 9

 A6 ی فرآیند -درون سازمانی های کیفی گرداوری و تحلیل داده 78.231 10

 A12 انسانی -سازمانی درون حمایت مدیریت ارشد از مدیریت کیفیت  78.145 11

 A15 انسانی -سازمانی درون اعتماد سازمانی  74.418 12

 A17 انسانی -سازمانی درون حامی کیفیت  سازمانی فرهنگ  70.641 13

 A7 تولیدات -درون سازمانی طراحی بهینه محصولات و خدمات  68.580 14

 A19 ی فرآیند -سازمانیدرون  کنان کاربهآموزش اصول کیفیت  68.164 15

 A8 ی فرآیند -درون سازمانی مدیریت مستندسازی کیفیت  66.632 16

 A21 ی فرآیند -درون سازمانی تقویت نقش واحد کیفیت  66.161 17

 A2 مشتریان -برون سازمانی تمرکز بر بازار  61.219 18

 A5 مشتریان -برون سازمانی بنچ مارکینگ 51.476 19

 A1 تامین کنندگان -برون سازمانی کنندگان تامینتقویت روابط با  45.239 20

 A3 تامین کنندگان -برون سازمانی کنندگان تامینمدیریت کیفیت  33.850 21
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سرامیک شناسایی شدند. برتری راهکارهای   مدیریت کیفیت در صنایع منتخب کاشی و ایبر رویکردهاثرترین وم عنوانبه سازمانی  درون راهکارهای

های پویا توضیح داده شود. بر اساس ت نظریه قابلی  نگاهتواند از  سازمانی میهای رهبری و کار تیمی( نسبت به عوامل برون سازمانی )مانند سبک درون
آفرین و  های داخلی مانند رهبری تحول قابلیت   بریه تکهای رقابتی و پویا، مانند صنعت کاشی و سرامیک ایران، با  ها در محیط این نظریه، سازمان 

محدودیت منابع، توانایی کمتری برای مدیریت روابط خارجی    دلیلبه   SMEs.  [38]نند به تغییرات بازار پاسخ دهند  تواهای منسجم، بهتر میفرآیند
در   ویژه به ها، کارایی بیشتری دارد. این امر  فرآیندهای داخلی، مانند نیروی انسانی و  هبود قابلیت بنابراین، تمرکز بر ب  ؛( دارندکنندگانتامین )مانند  

پذیری  تر است، زیرا عوامل داخلی تحت کنترل مستقیم سازمان بوده و انعطاف رنگ   ها و رقابت صادراتی، پرهایی مانند تحریمشرایط ایران، با چالش 
، در  کنندگانتامینو مدیریت کیفیت    کنندگانتامین تقویت روابط با    راهکارهای، شامل  کنندگانتامین مرتبط با    راهکارهای  کنند.بیشتری فراهم می 

  کنندگان تامین ، کمی بالاتر از 1۹و   18های مرتبط با مشتری، مانند تمرکز بر بازار و بنچ مارکینگ، با رتبه  راهکارهایتری قرار گرفتند و های پایین رتبه
 . گیرد ت می اکاشی و سرامیک از عوامل درونی نشنظر خبرگان صنعت، محرک اصلی مدیریت کیفیت در صنایع دهد که به ر گرفتند. این نشان می راق

برتر مدیریت    راهکار  ۲۹سازمانی هستند. از  مدیریت کیفیت مرتبط با عوامل درون   راهکارهایدهد که برترین  بررسی ادبیات پژوهش نیز نشان می 
با عوامل بیرونی هستند، در   مرتبط  راهکاراند، تنها هفت  های گوناگون مانند تولید و خدمات شناسایی شدهفیت که در مطالعات مختلف و حوزهکی

نتایج این پژوهش در مورد اهمیت عوامل درونی نسبت به    ؛ بنابراین،دهندهستند که ابعاد درونی سازمان را هدف قرار می  راهکارهاییکه بقیه  حالی 
شود. برای بررسی دلایل اهمیت عوامل درونی در صنعت سرامیک در مقایسه با عوامل  می  تایید  خوبیبه عوامل بیرونی توسط تحقیقات دیگر نیز  

شود. بر اساس آمار جهانی تولید  یران در جهان مربوط میگرفت. یکی از دلایل به موقعیت صنعت سرامیک ا نظر در توان چندین عامل را بیرونی، می 
میلیون  ۲50در رتبه ششم جهان از نظر حجم تولید قرار گرفت، اما با مصرف  مترمربعمیلیون  450ایران با تولید  ،۲0۲3کاشی و سرامیک در سال 

میان ده مصرف   مترمربع نگرفتدر  برتر جهان جای  با صادرات  [39]  کننده  ایران  دارد.   مترمربع میلیون    17۹. همچنین  قرار  پنجم جهان  رتبه  در 
از کل فروش صنعت سرامیک ایران مربوط به صادرات است. محصولات ایران باید در بازارهای مختلف صادراتی در   47%، حدود  دیگر عبارتبه 

های رقابتی برای حفظ موقعیت و مزیت ؛ بنابراین،های موجود با محصولات خارجی رقابت کنندتحریم دلیلبه برانگیزتر شرایط برابر یا حتی چالش 
 . های جهانی حرکت کندو پیشرفت خود، باید همگام با تغییرات

رقابت    دلیلبه و    سرعتبه های تولید  ها در تولید محصولات جدید و جدیدترین فناوری ماهیت رقابتی صنعت سرامیک، جدیدترین نوآوری   دلیلبه 
بر اساس عوامل درونی است. در بین   ولید، بر اساس نظر خبرگان، عمدتاتمایز در کیفیت ت  ؛ بنابراین،شوندبین تولیدکنندگان صنعت وارد کشور می

دریافتند که   [26]. وو و همکاران  های رهبری نسبت داده شده استبرتر مدیریت کیفیت در صنعت سرامیک به سبک اهکار  مختلف، ر  راهکارهای 
جوان صنعت انتظار راهنمایی بهتر دارد. این مطالعه  نسبتابیشتری نسبت به تمرکز بر حداکثرسازی کارایی دارد و نیروی کار  تاثیرحمایت از کارکنان 

برتر در زمینه    راهکار دومین    عنوانبه در سازمان را    موثر  رهبری  [4]همچنین باسو و همکاران  کند.  می  تاکید بر کارگران جوان    ویژه به رهبری،    تاثیر بر  
کیفیت شناسایی کردند تیمی دومین    .مدیریت  کیفیت است   راهکار کار  تملیبرتر در رویکردهای مدیریت  و صادق  امین طهماسبی  بیان    [21]  . 

بین کارکنان تقویت  می نوآوری را در  توانایی  کیفیت، تعهد، خودکفایی و  کنند که در کار تیمی، همکاری و مشارکت کارکنان در اجرای مدیریت 
شده است. در پژوهش حاضر نیز    تاکیدبر اهمیت کار تیمی در دستیابی به کیفیت و اهداف سازمانی    [27]  و همکارانباجاج   کند. در مطالعهمی

دارند. سازمان باید دارای سبک رهبری باشد که با اهداف جامع کیفیت سازگار باشد و در کنار آن بتواند حس    تاکیدخبرگان بر ایجاد ساختار مشارکتی  
تواند شامل کار گروهی باشد، تقویت کند که منجر به رشد و توسعه مدیریت کیفیت در سازمان  یافته که می سازمانای  همکاری بین کارکنان را به شیوه 

و همکاران  . باجاج  باشدمی  فرآیندتمرکز بر تمام مراحل یک    معنایبه محور است که  فرآیندبرتر مدیریت کیفیت بر اساس سازمان    راهکار سومین    .شود
برتر در زمینه مدیریت کیفیت شناسایی کردند که با نتایج مطالعه حاضر    راهکاریکی از سه    عنوانبه های سازمانی را  فرآیند بهبود مستمر در    [27]

آفرین باشد و کارکنان انگیزه بالایی برای  توان گفت اگر سازمانی دارای رهبری تحول محور میفرآیندهمخوانی دارد. برای نشان دادن اهمیت سازمان 
با یکدیگر تعامل نداشته باشند، نتیجه تلاش    درستیبه های استقرار یافته  فرآینداستقرار نیافته باشند یا    درستیبهها  فرآینداشند اما  کار تیمی داشته ب 

 عنوانبه محور به سازمان  فرآیندهای مختلف سازمان بازدهی کلی سازمانی کمتر از بازدهی واحدهای منفرد خواهد بود. در اینجا نقش نگرش  بخش
 . شودکل پررنگ مییک 

پیشرفت و  تغییرات  سرامیک،  تولید  در  ایران  جهانی،  موقعیت  اهمیت    تاثیرهای  و  تیمی  کار  عوامل فرآیندرهبری،  بهبود  در  مهمی  نقش  محوری 
ید  سازمانی این صنعت دارند. ایران با تولید رتبه ششم جهان و مصرف داخلی کمتر نسبت به بازارهای بزرگ جهانی نیاز به تمایز در کیفیت تول درون
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های تولید به صنعت سرامیک ایران بیشتر احساس  ری ها و فناوبا توجه به ورود سریع آخرین نوآوری   ویژه به سازمانی دارد. این نیاز  و بهبود عوامل درون 

رهبری بر عملکرد سازمانی و اهمیت کار تیمی در تقویت تعهد و خودکفایی کارکنان از عواملی هستند که به بهبود عوامل    تاثیرهمچنین    ،شودمی
؛ سازمانی و بهبود کیفیت محصول ضروری استل درون محور برای ارتقای عوامفرآیندتر از همه، ایجاد ساختار  کنند. مهمسازمانی کمک می درون

ای برخوردارند. برای بهبود این عوامل  سازمانی در مدیریت کیفیت در صنعت سرامیک از اهمیت ویژه توان نتیجه گرفت که عوامل درون می  بنابراین،
محور، حلقه رهبری درون سازمانی را با  فرآیندسازمانی شود مدیران ارشد صنعت سرامیک با تلاش برای ایجاد و ارتقای کیفیت محصول، توصیه می 

دهند که وظایف خود را انجام می  ایگونهبههای مختلف  محور، کارکنان در بخشفرآیندایجاد کنند. در ساختار    کنندگانتامینمشارکت مشتریان و  
های کاری در فرآیندی تهیه شود و بر اساس استراتژی سازمانی، فرآیندهای وری کلی سازمان افزایش یابد. برای این منظور لازم است ابتدا نقشهبهره 

های شود پایه کار تیمی در قالب پروژه اد میواحدهای مختلف در تعامل با یکدیگر شکل گیرد. با توجه به اهمیت کار تیمی در نتایج پژوهش، پیشنه 
توانند فرهنگ کار تیمی را در  ها پس از یادگیری کار گروهی میای و از واحدهای مختلف ایجاد شود. کارکنان فعال در این تیم تحقیقاتی یا توسعه

 . دهند گسترش سازمان 

در صنعت کاشی و سرامیک   SMEsهای  محدودیت  دلیلبه تواند این نتیجه می ( در رتبه آخر قرار گرفت.  A3)  کنندگانتامین راهکار مدیریت کیفیت  
دهند. های داخلی اولویت می فرآیندتمرکز بر روابط خارجی، بر بهبود    جایبه مین دارند و  اتابع محدودی برای مدیریت زنجیره که اغلب من  ایران باشد

کند. این های اقتصادی، اجرای این راهکار را دشوار می خارجی در شرایط تحریم  کنندگانتامین های لجستیکی و وابستگی به  علاوه بر این، پیچیدگی 
محدودیت منابع، کمتر بر مدیریت    دلیلبه حال توسعه  در اقتصادهای در  SMEsکه نشان داد    راستاستهم  [7]با مطالعه چاکرابورتی و همکاران  یافته  

های اینکه بسیاری از شرکتبا توجه به    ها و نیروی انسانی وابسته هستند.فرآیندکنند و بیشتر به عوامل داخلی مانند  تمرکز می  کنندگانتامینکیفیت  
های های درون شرکتی، روش فرآینداستاندارد ملزم به تعریف    فعال در صنعت کاشی و سرامیک دارای استاندارد مدیریت کیفیت هستند و بر اساس این

دهند، پیشنهاد  ارایه های بهبود را مه های سالانه عملکرد سیستم مدیریت کیفیت خود را بررسی و برناباشند و باید در ممیزیها می کار و دستورالعمل
، ابتدا میزان ...های داخلی، فروش، مالی و  فرآیندمین،  اهای تمربوط به هر یک از حوزه   شدهیفتعرهای  شود در مطالعه دیگری با بررسی شاخصمی

سازمان این  کارکنان،  تمرکز  رهبری،  نقش  بر  مشتکنندگانتامینها،  فرآیندها  ثانیا،  و  شود  ارزیابی  غیره  و  موفقیت    ریان  به    هاآنمیزان  دستیابی  در 
های موفق کارخانه   های موجود در سیستم مدیریت کیفیتتواند با تعمیم اولویت قرار گیرد. این بررسی می  موردبررسی  شدهیفتعرهای  شاخص

کم خبرگان    نسبتاهای این مطالعه، تعداد  یکی از محدودیت  .این صنعت کمک کند   کیفیتوسعه ها، به رشد و  صنعت سرامیک نسبت به سایر کارخانه
ها را  سال، کیفیت داده 15نفر( در پنل دلفی فازی است. اگرچه انتخاب خبرگان از سه استان کلیدی )اصفهان، قزوین و یزد( و با تجربه بیش از  10)

ژوهش بر صنعت کاشی و  پذیری نتایج را بهبود بخشد. علاوه بر این، تمرکز پتواند تعمیم ها در مطالعات آتی میتضمین کرد، افزایش تعداد نمونه 
 کند. سرامیک ایران، کاربرد نتایج را در سایر صنایع محدود می

 تشکر و قدردانی 

 .کننداند، قدردانی میها ارزشمند، در بهبود کیفیت این پژوهش نقش داشتهنویسندگان از تمامی داوران محترم که با ارایه نظرات علمی و پیشنهاد
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