مهندسي صنايع –مديريت سيستم وبهروري امکان سنجي استقرار نظام مديريت کيفيت جامع در صنايع کوچک و متوسط شهرک هاي صنعتي شهرستان بم
مقدمه 
كشورهاي در حال توسعه براي دستيابي به توسعه اقتصادي ناگزير از انتخاب الگو و استراتژي مناسب هستند. تجارب كشورهاي توسعه يافته و تازه صنعتي شده نشان مي دهد كه براي دستيابي به توسعه اقتصادي پيمودن مسير توسعه صنعتي الزامي است و در طي اين مسير استراتژي هاي صنعتي شدن كشور بايد براساس نيازهاي روز كشور و الزامات جهاني انتخاب شوند. در دهه هاي اخير تغييراتي در ساختار صنعتي كشورها رخ داده است و رشد و گسترش صنايع كوچك و متوسط
 در استراتژي توسعه صنعتي كشورها جايگاه خاصي براي خود باز كرده است. با توجه به تجربه موفقي كه كشورهاي تازه صنعتي شده از اين رويكرد كسب كرده اند و با توجه به اينكه درصد بالايي از واحدهاي صنعتي كشورايران كوچك و متوسط هستند وهمچنين بيش از نيمي از شاغلان بخش صنعت را در خود جاي داده اند، صنايع كوچك و متوسط جايگاه ويژه اي در اقتصاد كشوردارا هستند و مي توانند نقشي اساسي و محوري در برنامه هاي آتي توسعه صنعتي و اقتصادي كشور ايفا کنند.
از سوي ديگرطي چند دهه گذشته افزايش قدرت خريد مشتريان باعث شد كه آنها متقاضي كالاها و خدماتي با كيفيت بالاتر شوند. علاوه بر آن قوت گرفتن تجارت جهاني باعث ايجاد كالاهايي با كيفيت بالا
 و قيمت پايين شد و اين عوبم باعث ترغيب سازمان هاي دنيا براي بهبود خدمات و كيفيت كالاها گرديدکه صنايع کوچک و متوسط نيز از اين امر مستثنا نيستند. فناوري ها وروش هايي نظير مديريت كيفيت جامع نتيجه چنين تغييرو تحولاتي است (بايازيت و ايتال
، 2005،ص 96).
مديريت کيفيت جامع امروزه بهترين الگوي مديريت در کشورهاي پيشرفته صنعتي است که موجب ارتقاي کيفي محصولات به شکل رقابتي شده وباعث شده است تا مديران در الگوي مديريت خود تحول ايجادنموده بجاي مديريت نقش رهبري را به خود بگيرند وابعاد سه گانه تحول تکنولوژيک ،تحول انساني ،تحول مديريتي را درهم آميخته وبه سوي تعالي مستمر ورقابتي پيش بروند .اين الگوي مديريت در کشورهاي صنعتي در پيشرفته ترين صنايع وشرکتهاي خدماتي به کار گرفته شده است وباعث تحول اساسي در اين بنگاه ها شده است.در اين تحقيق  با توجه به موارد فوق امکان استقرار مديريت کيفيت جامع 
درصنايع کوچک و متوسط شهرک هاي صنعتي شهرستان بم موردبررسي قرارمي گيرد.
2- بيان مسئله :
توسعه صنايع کوچک رمز توسعه اقتصادي دهه آينده است. بررسي ها نشان داده است که صنايع کوچک از طريق چهار کانالِ کارآفريني، نوآوري و تغيير فناوري، پويايي صنعت و در نهايت ايجاد فرصت هاي شغلي و افزايش درآمد بر اقتصاد جهاني تاثيرگذارند. به علاوه شدت يافتن رقابت جهاني، افزايش بي اطميناني و تقاضاي فزاينده براي محصولات متنوع باعث شده است که اقبال به اين صنايع بيشتر شود.
هر چند صنايع بزرگ به جهت داشتن مزيت هاي ناشي از اثر مقياس انبوه، اثر دامنه توليد، اثر تجربه و اثر سازماندهي، هنوز هم مورد توجه سياست گذاران اقتصادي هستند؛ اما مزيت هاي صنايع کوچک به علت وجوداثر حمل ونقل، اثر اندازه بازار، اثرتنظيم، مؤثربودن انتخاب و اثر کنترل، اين صنايع رادر توليد اغلب کالاها به انتخاب اول مبدل ساخته است.
در سه دهه پيش نگاه اقتصاددانان به صنايع بزرگ به عنوان موتور رشد اقتصادي، ايجاد اشتغال، نوآوري و رقابت جهاني بودولي  روند رو به افزايش تمرکز، تقريبا در هر کشور توسعه يافته اي موجب نگراني اقتصادداناني شد که خطر از دست رفتن مردم سالاري راگوشزد مي کردند. بنابراين درک اين واقعيت توسط بعضي اقتصاددانان صاحبنظر، مبني بر اينکه تحولي اساسي در فعاليتهاي اقتصادي با فاصله گرفتن از صنايع بزرگ و فعال شدن صنايع کوچک در حال وقوع است، همه توجه ها را به خود جلب کرد. بخصوص در ايالات متحده، صنايع کوچک نه تنها جايگزين صنايع بزرگ در ايجاد ۱۸ ميليون شغل جديد در دهه ۱۹۸۰ شدند بلکه گوي سبقت را در اکثر فعاليتهاي نيازمند نوآوري و رقابت هاي بين المللي از صنايع بزرگ ربودند.
 در کشورهاي درحال توسعه، توسعه صنايع کوچک مي تواند به عنوان استراتژي مناسبي جهت پيشرفت باشد و از طريق رفع فقر، افزايش درآمد، ايجاد فرصتهاي شغلي براي نيروي انساني غير ماهر، انباشت سرمايه از طريق افزايش بازدهي، بهبود بهره وري در بخش روستايي، و همچنين از طريق جلوگيري از گسترش شهر نشيني و مهاجرت هاي بي رويه، به فرآيند توسعه کشورهاي جهان سوم از ابعاد اقتصادي و اجتماعي کمک نموده و رشد اقتصادي اين کشورها را تسريع مي بخشداز اين رو  حرکت به سمت صنايع کوچک در ايران نه تنها امري بهينه و سودآور بلکه در شرايط فعلي کشورما، امري لازم و ضروري است.

در ايران علي‌رغم آنکه صنايع کوچک بيش از 98% واحدهاي کوچک صنعتي و بيش از50% کارکنان شاغل در بخش صنعت را در خود جاي داده است، نه تنها صنايع کوچک از جايگاه ويژه‌اي در توسعه صنعتي و اقتصادي برخوردار نيست، بلکه با مشکل ورشکستگي وتعطيلي زيادمواجه مي‌باشد.طبق آمارمرکزآمار ايران طي سالهاي 78-1373، تعداد 129997 واحد کوچک صنعتي تعطيل شده‌اند و اين امر منجر به از دست رفتن 274827 فرصت شغلي در کشور شده است.

 به نظر مي‌رسد که مهمترين عبم ورشکستگي و تعطيلي صنايع کوچک، عدم سودآوري
 آنها بوده که ناشي از عوبم مختلفي است که عده‌اي از آنها درون‌زا و متأثر از محيط داخلي کارگاه‌هاي صنعتي بوده و عده‌اي ديگر برون‌زا و در نتيجه سياستگذاري‌هاي نه چندان مناسب مسئولين امر مي‌باشد.
يکي از عوبم مهم و درونزا که امروزه يکي از مهمترين مسائل جهت ادامه حيات بنگاه هاست جلب رضايت مشتري و ارائه محصولات و خدمات با کيفيت بالا است. توجه به کيفيت فرآورده ها موضوع تازه اي نيست، ازصدها سال پيش مشتريان هنگام خريد، اجناس را خوب برانداز و بررسي نموده و تازگي، سفتي، نرمي و مناسب بودن آنها را آزمايش مي کردند. همه مردم هنگام خريد معيارهايي را که از پدر و مادر ياد گرفته و آنها نيز از نياکان خود آموخته اند بکار مي بندند (رضايي نژاد، 1378،ص 13).

در همين راستا، افزايش رقابت پذيري صنايع کوچک ومتوسط به يک مسأله حياتي تبديل مي گردد. بدون يک صنايع کوچک ومتوسط رقابتي، امکان تسريع در اشتغالزايي که بطور جدي براي معکوس کردن روند فزاينده بيکاري در کشور مورد نياز است ممکن نخواهد بود. بديهي است رقابت پذيري ارتباط مستقيم با افزايش توليد، مديريت کيفيت جامع و مجموعه اي از ساير عوبم دارد. 

استقرار کنترل کيفيت جامع در يک بنگاه بايد در هشت حوزه سبک مديريت
، بهبودمنابع
 ،رضايت مشتريان
 ،کيفيت و بهبود مستمر
 ،مشارکت همه کارکنان
 ،ارتباط با تأمين کنندگان
 ،فرآيند توليد
 ، بهبود منابع انساني 
 انجام شود 
اين تحقيق در پي آن است که بنگاه هاي کوچک و متوسط رادراين هشت حوزه موردمطالعه قرار دهد تا مشخص گردد که آيا  استقرار مديريت کيفيت جامع درصنايع کوچک ومتوسط شهرک هاي صنعتي شهرستان بم  امکان پذير است ؟ 
و همچنين رتبه هرکدام از اين حوزه ها را در اين صنايع مشخص سازد .
در تحقيق پيشرو مقالات وپژوهش هاي انجام شده در کشورهاي صنعتي و تازه صنعتي شده که در امر ارتقاء صنايع  از جمله صنايع کوچک خود موفق بوده اند مورد توجه قرار گرفته است .
3- اهميت وضرورت تحقيق : 
اهميت وضرورت اهتمام به امر کيفيت و روش هاي اجراي آن وقتي بيشتر احساس مي شود که خود را در جهاني پر از اغتشاش مي بينيم که فشار براي تغيير که صنايع وحتي زندگي مارا نيز تحت الشعاع قرار داده از هر طرف ما را محاصره کرده است :پيشرفتهاي تکنولوژيک ،تغييرات جمعيتي ،ايجاد بلوکهاي جديد تجاري همچون بازار متحد اروپا ،باز شدن درهاي اروپاي مرکزي واروپاي شرقي به روي يکديگر ،پديد آمدن بازارهاي جديد تجاري در کشورهاي تازه استقلال يافته همسايگان شمالي وبروز مسائل ارتباطي نوين از طريق اينترنت وماهواره وبسياري مسائل ديگر دلايلي کافي هستند که مديران صنايع توليدي ما را به تفکر عميق درباره نياز به ديدگاهي تازه در امر بهبود کيفيت توليدات فرا بخوانند.مديريت کيفيت جامع، روشي مناسب براي بهبود فرآيند ها و پاسخ به نيازهاي برشمرده ست .
اهميت تحقيق حاضر از اين روست که استقرار مديريت کيفيت جامع موجب افزايش رضايت مشتري يا مصرف کنندگان ازطريق مديريت روش ها، نگرش هاي نظام مند در فرآيند بهبود مستمر است. چنين عملکرد بهبود يافته اي، مستقيماً به کسب اهداف گوناگون نظير کيفيت، زمانبندي صحيح توليد، تامين نياز مشتريان، مناسب بودن توليدات و خدمات و کاهش هزينه ها منجر مي شودوبا حصول اين اهداف آنچنان که در تحقيق هاي انجام شده در کشورهايي چون انگلستان ،آلمان ،استراليا ،مالزي،پاکستان ،چين ،پرتقال و...بيان شده است . صنايع کشور بطور مستقيم بر درآمد خالص و ناخالص ملي اثر گذاشته وباعث ايجاد شغل ومنبعي جهت استخدام نيروهاي ماهرخواهند شد.رسيدن به اين اهداف از طريق همکاري تک تک افراد، مديران و کارکنان ميسر مي شود و نهايتاً تلاش به منظور بهبود عملکرد تمامي سطوح صنعت را در پي خواهد داشت.ضرورت تحقيق حاضر از اين روست که باتوجه به منابع چشمگير ولي محدود موجوددراستان مازندران  ، افزايش جمعيت ، مهاجرت بي رويه روستاييان از روستا ها به شهر ها و  از شهرهاي استان به کلان شهر ها  وتغيير کاربري اراضي کشاورزي به نظر مي رسدلازم است که سياست گذاران  بخصوص عوبم شرکت شهرک هاي صنعتي استان مازندران درامرايجاد،حفظ وبهبود صنايع کوچک استان که باعث ايجاداشتغال، افزايش رونق اقتصادي،حفظ کاربري کشاورزي زمين هاي روستايي ومنابع طبيعي استان و همچنين عبم بازدارنده اي در مهاجرت از روستاها به شهر ها و کلان شهرها  مي باشند ،گام هاي سازنده اي بردارند.
از طرفي کيفي سازي صنايع کوچک و متوسط، اگر نگوييم عبم اصلي موفقيت اين صنايع است مي تواند يکي از عوبم کليدي و اثر گذار در افزايش بهروري اين صنايع بوده و بطور مستقيم بر درآمد خالص و ناخالص ملي اثر گذاشته وباعث ايجاد شغل ومنبعي جهت استخدام نيروهاي آنها باشد.
ازجهت ديگربسياري ازصنايع بزرگ جهت توليدنيازمندمواداوليه اي هستندکه توسط صنايع کوچک توليدمي گردد ،کيفي سازي صنايع کوچک باعث افزايش کيفيت کالاهاي توليدي در صنايع بزرگ مرتبط نيز مي گردد و ازاين رو الزامات صادرات بيش از پيش حاصل شده و صنايع کوچک استان نيز امکان ورود به بازارهاي بين المللي را مي يابندو با توجه به اين شرايط افزايش بهروري نه تنها از ورشکستگي و عدم سود دهي که گريبانگير اکثر اين صنايع است جلوگيري به عمل مي آورد بلکه باعث ايجاد بستري مناسب جهت رشد و رونق اقتصادي در استان و کشور نيز مي گردد. 
4- چارچوب نظري و مدل تحليلي تحقيق :



چارچوب مفهومي تحقيق شکل(1-1)
(بستر فيلد، به نقل از جعفرنژاد، 1385؛ ص 588)
5- هدف کلي و اهداف جزئي تحقيق: 
اهداف کلي:
امکان سنجي استقرار نظام مديريت کيفيت جامع در صنايع کوچک و متوسط شهرک هاي صنعتي شهرستان بم. 
اهداف جزئي:
امکان سنجي استقرار مديريت کيفيت جامع، در حوزه سبک مديريت.
امکان سنجي استقرار مديريت کيفيت جامع، در حوزه بهبود منابع انساني.
امکان سنجي استقرار مديريت کيفيت جامع، در جلب رضايت مشتريان. 

 امکان سنجي استقرار مديريت کيفيت جامع، در حوزه حفظ کيفيت و بهبود مستمر .
 امکان سنجي استقرار مديريت کيفيت جامع، در حوزه مشارکت کارکنان.
امکان سنجي استقرار مديريت کيفيت جامع، در حوزه ارتباط با تأمين کنندگان.
امکان سنجي استقرار مديريت کيفيت جامع، در حوزه فرآيند توليد.
امکان سنجي استقرار مديريت کيفيت جامع، در حوزه مديريت منايع.
تعيين رتبه ي هريک ازعوبم فوق دراستقرارمديريت کيفيت جامع درصنايع کوچک و متوسط شهرک هاي صنعتي شهرستان بم.
6- سوال يا فرضيه تحقيق: 
سؤال اصلي:
آيا در صنايع کوچک و متوسط شهرک هاي صنعتي شهرستان بم امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد؟
سؤال هاي فرعي:
آيا در حوزه سبک مديريت ، امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد  ؟
آيا در حوزه بهبود منابع انساني ، امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد؟
آيا در حوزه جلب رضايت مشتريان ، امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد؟
آيا در حوزه حفظ کيفيت و بهبود مستمر ،امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد؟
آيا در حوزه مشارکت همه کارکنان ،امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد؟
آيا در حوزه ارتباط با تأمين کنندگان ،امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد؟
آيا در حوزه فرآيند توليد، امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد؟
آيا در حوزه مديريت منابع، امکان استقرار مديريت کيفيت جامع وجود دارد؟
رتبه ي هريک از عوبم فوق در استقرار مديريت کيفيت جامع صنايع کوچک و متوسط واقع در شهرک هاي صنعتي شهرستان بم چگونه است؟
7- تعريف عملياتي ونظري( مفهومي) متغيرها ومفاهيم
تعريف عملياتي:
1. متغيير ارتباط با تامين کنندگان با استفاده از سوالات فاکتور 3پرسش نامه مورد سنجش قرارمي گيرد.
2. متغيير سبک مديريت با استفاده از سوالات فاکتور 1پرسش نامه مورد سنجش قرارمي گيرد.
3. متغيير توسعه منابع انساني با استفاده از سوالات فاکتور 6 پرسش نامه مورد سنجش قرار مي گيرد.
4. متغيير توجه به مشتري با استفاده از سوالات فاکتور8 پرسش نامه مورد سنجش قرار مي گيرد.
5. متغيير حفظ کيفيت و بهبود مستمر با استفاده از سوالات فاکتور 2پرسش نامه مورد سنجش قرار مي گيرد.
6. متغيير مشارکت کارکنان با استفاده از سوالات فاکتور7 پرسش نامه مورد سنجش قرارمي گيرد.
7. متغيير مديريت منابع با استفاده از سوالات فاکتور5 پرسش نامه مورد سنجش قرار  مي گيرد.
8. متغيير فرآيند توليد با استفاده از سوالات فاکتور 4پرسش نامه مورد سنجش قرار  مي گيرد.
تعريف نظري 
در تجزيه لغت(TQM)با سه كلمه زير سر و كار داريم:
جامع: نشان دهنده همه گير بودن آن است.
كيفيت : درجه تطابق كالاي توليد شده يا خدمت ارائه شده با نياز مشتري را بيان مي كند.
مديريت: فن، هنر يا روش اداره كردن، كنترل كردن، هدايت كردن و ... مي باشد.
بنابراين (TQM)، هنر مديريت تمام مجموعه براي به دست آوردن بهترين هاست (رياحي،1381؛ ص 69). 
مديريت کيفيت جامع: مديريت کيفيت جامع يعني اقدام هوشمندانه، آرام، و مستمر که تأثير سينرژيک در تأمين اهداف سازمان دارد و در نهايت به رضايت مشتري، افزايش کارايي و ارتقاء سطح رقابت در بازار ختم مي شود ( حاجي شريف ، 1376 ، 24 ).
سبک رهبري: به روشي که يک رهبر براي اداره زيردستان خود مورد استفاده قرار مي دهد گفته مي شود.
مديريت کيفيت جامع ساختار نظام يافته اي است که بر بهبود مستمر کليه فعاليتهاي دروني يک سازمان تأکيد مي کند .هدف نهايي مديريت کيفيت جامع بهبود کيفيت محصولات وخدمات ،از طريق بهبود منابع انساني ،فرآيند ها وتجهيزات موجود وبه موازات آن کاهش هزينه هاي حوزه عملياتي است .مديريت کيفيت جامع بسط مفهوم فلسفه اي  است که اعتقاد دارد خدمات وتوليدات ،همواره با کيفيتي بهتر در دسترس مشتريان دروني وبيروني سازمان گذاشته شود وبرآن است که با در نظر گرفتن بازخورد از همين مشتريان ،مشخصات کيفي هر توليد يا خدماتي را تعيين کند (فرجي ،1387؛ص 109).
امکان سنجي چيست ؟
·فرايند کنترل و شناخت مسائل ،شناسايي اهداف ، فرصت ها و تهديد ها، شرح موقعيت ها ،شناسايي در آمدها ،·شناسايي هزينه ها ، شناسايي سود و در کل تجزيه و تحليل يک پروژه .
تعريف صنايع  کوچک و متوسط 
ادبيات مربوط به اشتغال واحدهاي کوچک بسيار گسترده است و اين گستردگي نيز باعث شده است که در کشورهاي مختلف تعاريف گوناگوني براي اين واحد ارائه شود؛ اين تعاريف با توجه به ساختار سني، جمعيتي، فرهنگي و درجه توسعه يافتگي متفاوت هستند(مؤسسه مطالعات و پژوهش هاي بازرگاني، ۱۳۸۴: ۷)
بنگاه هاي کوچک و متوسط در کشورهاي مختلف جهان داراي شباهتهاي بسياري هستند، اما با وجود اين، نمي توان تعريف واحد و يکساني از آنها بدست آورد؛ هر کشور با توجه به شرايط خاص خود تعريفي از اين کسب و کارها ارائه کرده است. بيشتر اين تعريف ها بر اساس معيارهاي کمي مانند تعداد کارکنان و ميزان گردش مالي مطرح شده اندتعريف صنايع کوچک و متوسط در ايران 
بر اساس تعريف وزارت صنايع و معادن و وزارت جهاد کشاورزي، بنگاه هاي کوچک و متوسط، واحدهاي صنعتي و خدماتي (شهري و روستايي) هستند که کمتر از ۵۰ نفر کارگر دارند (يونيدو، ۱۳۸۳: ۱۲۱). 
مرکز آمار ايران کسب و کارها را به چهار گروه طبقه‌بندي کرده است: کسب و کارهاي داراي ۱ تا ۹ کارگر، ۱۰ تا ۴۹ کارگر، ۵۰ تا ۹۹ کارگر و کسب و کارهاي داراي بيش از ۱۰۰ کارگر. هرچند اين طبقه‌بندي ظاهرا شباهتي با تعاريف اتحاديه اروپا دارد، ولي مرکز آمار ايران فقط کسب و کارهاي کمتر از ۱۰ نفر نيروي کار را بنگاه‌هاي کوچک و متوسط محسوب مي‌کند و ساير کسب و کارها را کارخانه‌جات صنعتي بزرگ قلمداد مي‌کند. بانک مرکزي ايران نيز کسب و کارهاي زير ۱۰۰ نفر نيروي کار را بنگاه‌هاي کوچک و متوسط به حساب مي‌آورد.
روش تحقيق
هدف از انتخاب روش تحقيق آن است که محقق مشخص نمايد ، چه شيوه و روشي را اتخاذ کند تا او را هر چه دقيقتر، آسانتر، سريعتر و ارزانتر در دستيابي به پاسخ يا پاسخ هايي براي  پرسش يا پرسشهاي تحقيقي مورد نظر کمک کند (نادري، سيف نراقي ،1385 ،ص 31).
با توجه به هدف اين تحقيق مي توان اين تحقيق را نوعي تحقيق کاربردي دانست چرا که با استفاده از اطلاعات بدست آمده در تحقيقات بنيادي براي بهبود روشهاي موجود ابزارها، کالاها و خدمات و ... تلاش مي کند .از جهتي اين تحقيق نوعي تحقيق پيمايشي و از شاخه ميداني دانست. چرا که براي جمع آوري اطلاعات از منابع و روش ميداني پرسشنامه استفاده شده است .
در اين تحقيق پس از طراحي پرسشنامه ، تعدادي پرسشنامه اوليه به منظور مطالعه مقدماتي ميان افرادخبره صنعت وشرکت شهرک هاي صنعتي پخش گرديد و پس جمع آوري و تجزيه و تحليل نتايج اوليه ، تعداد افراد مورد نياز براي نمونه گيري ازجامعه مورد مطالعه با استفاده از فرمول هاي آماري معين شد. در اين تحقيق علاوه بر پرسشنامه ، از اطلاعات کتابخانه اي، آمار و اطلاعات موجود ، مصاحبه با صاحب نظران صنعت براي جمع آوري اطلاعات و تجزيه و تحليل آن استفاده شده است.
3-2- جامعه آماري
جامعه آماري عبارت است از مجموعه اي افراد، اشياء و يا چيزهايي که داراي حداقل يک صفت مشترک باشند که پژوهشگر مي خواهد درباره آن به مطالعه بپردازد (مقيمي،36،1380).
جامعه آماري تحقيق پيش رو صنايع کوچک و متوسط واقع در شهرک هاي صنعتي شهرستان بم مي باشد .
تعريف صنايع کوچک و متوسط با توجه به تعريف اتحاديه اروپا که در ايران نيز از اين تعريف استاده مي شود :
1-  بنگاه‌هاي کوچک: ۴۹-۱۰ نفر نيروي کار 
2- بنگاه‌هاي متوسط: ۲۴۹-۵۰ نفر نيروي کار

3-3- نمونه آماري
نمونه گيري عبارتست از انتخاب درصدي از يك جامعه به عنوان نماينده آن جامعه. ( دلاور، 1376 ؛ ص 6 ).
با توجه به وضعيت کنوني موجود در صنايع واقع در شهرک هاي صنعتي استان مازندران که اکثرا تعطيل شده اند يا در شرف تعطيلي هستند ،با رايزني هايي که بااستاد راهنما و مسئولين شرکت شهرک هاي صنعتي انجام گرفت وهمچنين توجه به اين موضوع که شهرک هاي واقع در شهرهاي استان مازندران ازنظر پياده سازي و بکارگيري تکنيک هاي  ساخت وکيفي  بسيار متفاوتند وترکيب اين شهرک ها در تحقيق باعث مخدوش شدن نتايج مي گرديد از اين رو صنايع کوچک و متوسط موجود در شهرک هاي صنعتي شهرستان بم به عنوان نمونه هاي  اين تحقيق مورد استفاده قرار گرفت .
جهت نمونه گيري اين صنايع از فايل صنايع بهره بردار شرکت شهرک هاي صنعتي استفاده شد .به خاطر ضد و نقيض و ناکارا بودن اين آمار،با مراجعات مکرر به شهرک هاي مستقر در بم و رايزني با مديران شهرک ها تعداد 30 واحد فعال در 3 شهرک با توجه به تعاريف بنگاه هاي صنعتي کوچک و متوسط شناسايي شد که با توجه به جدول مورگان تعداد 28 عدد از اين واحدها جهت نمونه گيري مورد استفاده قرار گرفت .
در کل در شهرستان بم 3 شهرک صنعتي و جود دارد 
شهرک صنعتي امام زاده عبدا... با 16 واحد فعال(15 نمونه)،شهرک صنعتي تش بندان با 11 واحد فعال(10 نمونه)،و شهرک صنعتي جمشيد آباد با 3 واحد فعال(3 نمونه)
روش نمونه گيري :نمونه گيري تصادفي طبقاتي 
که از تعداد 28 پرسش نامه ارائه شده تعداد 23 پرسش نامه جمع آوري گرديد.
3-4- روش گرد آوري اطلاعات
در اين تحقيق از دو روش جهت گرد آوري داده ها استفاده مي شود:
1- روش كتابخانه اي: محقق جهت بررسي ادبيات تحقيق( مباني نظري و پيشينه تحقيق) از روش كتابخانه اي استفاده نموده است.
2- روش ميداني : جهت بررسي و آزمون فرضيه هاي تحقيق با استفاده از پرسشنامه از روش ميداني استفاده شده است.
3-5- ابزار جمع‌آوري داده‌ها و اطلاعات

ابزار گردآوري اطلاعات در تحقيق حاضر پرسش نامه استانداري است که با مراجعه به مباني نظري و پيشينه ي تحقيق تهيه شده و داراي 93 گويه مي باشدکه در طيف ليکرت مطابق (جدول 1) تنظيم شده است.15  گويه استنباط مسئولين کنترل کيفي صنايع را درمورد کنترل کيفيت جامع مي سنجد و بقيه سوالات اين مقادير به ترتيب در هشت دسته (مديريت منابع، سبک مديريت، بهبود منابع انساني، توجه به مشتريان، بهبود مستمر سيستم، مشارکت کارکنان و ارتباط با تأمين کنندگان،فرآيند توليد) جهت بررسي سوالات تحقيق بکار رفته است.پرسش نامه ها در درجه اول به مسئولين کنترل کيفيت هر بنگاه و در صورت عدم وجود مسئول کنترل کيفي مسئول آموزش يا مدير عمل شرکت جهت پاسخ دهي  ارائه شد.
3-6- روايي ابزار تحقيق
مقصود از روائي آن است که وسيله اندازه گيري بتواند خصيصه هاي مورد نظر را اندازه گيري کند اهميت روائي از آن جهت است که اندازه گيري هاي نامناسب و ناکافي مي تواند هر پژوهش عملي را بي ارزش و ناروا سازد) خاکي، 1384 ،ص 288).
سوالات موجود در پرسش نامه با استفاده از پرسش نامه استانداردازتحقيقاتي با عنوان تحقيق حاضر تهيه شده است که در فهرست مراجع ،بيان شده است .
ازاين رو اين ابزار داراي روايي قبلي بوده است .جهت بومي سازي اين پرسش نامه  پس از مشورت با اساتيد راهنما و مشاور ، نمونه اوليه تهيه گرديد و پس از توزيع چند پرسشنامه اوليه  و مشاوره با خبرگان صنعت (جناب آقاي مهندس گرزين شرکت گام الکتريک ، جناب آقاي دکتر حاج آقايي کارخانه ديزل سنگين و جناب آقاي مهندس فرشاد مسئول آموزش در صنايع استان) و اساتيدراهنما و مشاور  و با توجه به نتايج بدست آمده از اين پرسشنامه سعي گرديد تا سوالات مبهم و نامناسب اصلاح و يا حذف شوند و سوالات به صورت واضح ، رسا و ساده بيان شوند تا اشکالي در زمينه پاسخگويي به سوالات براي پاسخگويان ايجاد نشود.
3-6- پايايي ابزار تحقيق
پايائي ابزار تحقيق که از آن به اعتبار، دقت واعتماد پذيري نيز تعبير مي شود ، عبارتست از اينکه اگر يک وسيله اندازه گيري که براي سنجش متغير و صنعتي ساخته شده در شرايط مشابه در زمان يا مکان ديگري مورداستفاده قرار گيرد، نتايج مشابهي از آن حاصل شود. به عبارت ديگر، ابزار پايا يا معتبر ابزاري است که از خاصيت تکرار پذيري و سنجش نتايج يکسان برخوردار باشد (حافظ نيا،ص 1).براي اندازه گيري پايائي تحقيق از روش هاي گوناگوني استفاده مي شود يکي از روش هاي محاسبه اعتبار ابزاراندازه گيري، استفاده از آزمون آلفاي کرونباخ است. اين روش براي محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازگيري ازجمله پرسشنامه به کار مي رود. محقق در تحقيق حاضر از پرسشنامه استاندارد استفاده نموده است ولي جهت بررسي ميزان پايايي پرسش نامه مورد نظر با توجه به جامعه منتخب با استفاده از نرم افزار spss  و آزمون کرونباخ پايايي ابزار مورد استفاده را بررسي نموده است . 
روش ضريب آلفاي كرونباخ
روش آلفاي کرونباخ نه تنها براي گزينه هاي دو ارزشي ، بلکه براي گزينه هاي چندارزشي مانند طيف  5 گزينه اي ليکرت نيز قابل استفاده است.در اين تحقيق محقق جداگانه ضريب آلفاي کرونباخ را براي هر کدام از فاکتور ها محاسبه نموده و در پايان ضريب آلفاي کرونباخ را براي تمام فاکتورها محاسبه نموده است که با توجه به عدد بدست آمده 8/.مي توان ادعا نمود که ابزار مورد نظر از پايايي خوبي برخوردار است .
جدول شماره 3-1- جدول تناظر سوالات تحقيق با ضرايب آلفاي کرونباخ
	نوع
آزمون
	متغير
	حجم نمونه
	ضريب آلفا

	آلفاي کرونباخ
	فاکتور اول : رهبري و مديريت
	8
	623/0

	
	فاکتور دوم: سيستم بهبود مستمر
	5
	821/0

	
	فاکتورسوم: ارتباط با تامين کنندگان
	6
	893/0

	
	فاکتور چهارم: فرآيند توليد
	6
	624/0

	
	فاکتورپنجم: مديريت منابع
	4
	841/0

	
	فاکتور ششم: بهبود منابع انساني
	15
	922/0

	
	فاکتور هفتم:مشارکت کارکنان
	16
	932/0

	
	فاکتور هشتم: توجه به مشتري
	18
	907/0

	
	ميانگين کلي 
	78
	820/0


3- 7 - بيان متغيرها
متغير مستقل :  سبک مديريت،منابع انساني ،رضايت مشتريان ،کيفيت و بهبود مستمر ،مشارکت همه کارکنان ،ارتباط با تأمين کنندگان ،فرآيند توليد ،مديريت منابع
امکان بکارگيري نظام مديريت کيفيت جامع در صنايع کوچک و متوسط شهرستان بم  متغير وابسته: 
3 – 8-روش هاي تجزيه و تحليل اطلاعات و آزمونهاي آماري 
پس از جمع‌آوري پرسش نامه ها داده‌ها و اطلاعات وارد نرم‌افزار SPSS شدند.همچنين در بخش آمار استنباطي از آزمون هاي زير استفاده  شد:
1- آزمون آلفاي کرونباخ جهت تأييد پايايي پرسش نامه،
2- آزمون کولموکروف- اسميرنوف جهت تأييد نرمال بودن توزيع داده ها،
3- آزمون پارامتريک t تک نمونه اي براي آزمون فرضيه هاي تحقيق،
4-آزمون کي دو جهت تعيين اينکه فاکتورهاي مورد بحث هم رتبه نيستند .
5- آزمون فريدمن جهت تعيين  رتبه بندي متغيرها،
نرم افزار استفاده شده EXCEL ,SPSS مي باشد.
3-9- جدول تناظر فرضيه هاي تحقيق با سوالات پرسش نامه
جدول شماره 3-2- جدول تناظر سوالات تحقيق با سوالات پرسش نامه
	تعداد گويه 
	متغيرهاي
	رديف

	8
	فاکتور اول : رهبري و مديريت
	F1

	5
	فاکتور دوم: سيستم بهبود مستمر
	F2

	6
	فاکتورسوم: ارتباط با تامين کنندگان
	F3

	6
	فاکتور چهارم: فرآيند توليد
	F4

	4
	فاکتورپنجم: مديريت منابع
	F5

	15
	فاکتور ششم: بهبود منابع انساني
	F6

	16
	فاکتور هفتم:مشارکت کارکنان
	F7

	18
	فاکتور هشتم: توجه به مشتري
	F8

	15
	فاکتور نهم:استنباط مسئولين کنترل کيفيت از کنترل کيفيت جامع
	F9


3-10-فاکتور هاي کليدي کنترل کيفيت جامع در صنايع کوچک و متوسط:
دليل اينکه براي استقرار کنترل کيفيت جامع به سراغ اين هشت الزام رفتيم اين بود که اين هشت الزام جزء فاکتورهاي کليدي استقرار کنترل کيفيت جامع  هستند. نويسندگان و محققان بسياري در زمينه شناسائي اين فاکتورها تلاش کردند و قريب به اکثر آنها اين تعريف را مورد نظر داشتند که فاکتورهاي کليدي موفقيت به فاکتورهاي مديريتي و عملي هستند که جهت دستيابي به مديريت کيفيت موثر در يک واحد تجاري بايد مورد استفاده و اجرا قرار گيرند.(صراف و ديگران 1989)
مواردي را که صراف در سال 1989 معرفي کرد براي  توسعه ابزاري جهت سنجش فعاليت هاي مديريت کيفيت در بنگاه ها بود، ولي در تحقيقات آنها سطح اهميت درک شده درباره فاکتورهاي مختلف،ترکيب نشده بود. قبل از اين (1988،garvin) پژوهش تجربي را در کارخانه هاي ژاپني- آمريکائي انجام داد.
او در اين تحقيق موفق به معرفي فعاليت هاي خاصي شد که توسط کارخانه هاي ژاپني انجام مي گرفت و وجود اين فعاليت ها مزيت رقابتي براي اين شرکت ها محسوب ميشد.
1. اين فعاليت هاي خاص شبم
2. الزام مديريت براي کيفيت
3. سياست ها و سيستم هاي برنامه هاي کيفي
4. طراحي جامع محصول
5. سيستم انتخاب مديريت و فروشنده 
6. مديريت نيروي کار و توليد
7. يکپارچه سازي سيستم مديريت 
بدري و سايرين (1995) مطالعات صراف و سايرين را در يکي از کشورهاي خاور ميانه جهت بررسي ميزان توسعه آنه به کار بست. نتيجه اين تحقيق گزارش بعضي از فاکتورها ئي بود که در جامعه مورد نظر داراي نرخ پائين عملکرد بودندکه از جمله اين فاکتور ها ، مديريت در سطح کلان بهبود کيفيت، نيل به آموزش در تکنيکهاي آماري معمول و پيشرفته و استفاده شرکت هاي مورد بحث از تکنيکهاي اوليه کنترل کيفيت آماري. همچنين اين شرکت ها در استفاده از ابزار کيفيت ضعف داشتند.
بعضي از شرکتهاي خدماتي نيز پس از استفاده از فاکتور ها کليدي کيفيت اعلام کردند که بعضي از معيارها نسبت به کار آنها نا مربوط است. از جمله فاکتورها ئي چون کمک هاي تکنيکي به تامين کنندگان و استفاده از تکنيکهاي ساده سازي فرآيند. که اين خود نياز به استاندارد سازي فاکتور هاي کنترل کيفيت جامع براي بنگاههاي خدماتي را بيش از پيش روشن مي ساخت.
تحقيقات نشان ميدهد که فاکتورهاي معرفي شده در پياده سازي کنترل کيفيت جامع اکثرا" براي شرکت هاي توليدي مناسب ميباشد و شرکتهاي خدماتي از داشتن فاکتور هاي خاص خود محروم مانده است.
چندين نويسنده سعي کردند تا با روش هاي ديگر فاکتور هاي کليدي را مشخص سازند. Porterand Black وسايرين (1996) با استفاده از مشخصه هاي جايزه مالکم بالدريج به اين کار دست زدند. آنها توانستند بهترين چارچوب را براي مديريت کيفيت بوجود آورند. TamimiوGershon(1995) با استفاده از 14 ا صل دمينگ ابزاري را جهت اندازه گيري فعاليت هاي مديريت کيفيت ايجاد کردند. 
آهيرو ديگران (1996) يک مجموعه 12 تايي از فاکتور هاي مربوط به پياده سازي استراتژي هاي مديريت کيفيت را در مطبوعات انتشار دادند. فاکتور هاي پيشنهادي او بيشتر قابل استفاده براي صنايع توليدي بود و در حقيقيت روائي و پايائي آنها براي استفاده در اين بخش ها محاسبه شده بود.
پشنهاد اصلي او بر توسعه يک ابزار قابل اطمينان و معتبر براي اندازه گيري فعاليت هاي مديريت کيفيت که بر روي کيفيت محصول موثر است قرار داشت.اينگونه ميتوان گفت نه تنها کيفيت محصول از فعاليت هاي کيفيت شايسته اثر ميپذيرد بلکه رضايت منابع انساني و مشتري و ساير موارد و همچنين عملکرد کيفيتي سازمان کلا"بر کيفيت کالا نيز موثر است.
با توجه به تمامي پژوهش ها، ميتوان به اين نتيجه رسيد که 2 زمينه اصلي براي توجه و تاکيد وجود دارد. اول توجه به فاکتور هاي سيستماتيک براي کنترل کيفيت جامع و دوم فاکتور هاي کليدي اجرا و پياده سازي کنترل کيفيت جامع که ايندو داراي مفاهيم متفاوتي هستند. 
فاکتور هاي کليدي پيشنهادکنترل کيفيت جامع توسط صراف و ديگران (1989) مورد استفاده قرار ميگرفت چرا که در آن زمان هيچ توجهي به تئوري سازي و رسمي سازي کنترل کيفيت جامع وجود نداشت. دستيافته هاي گروه دوم کنترل کيفيت جامع  تمرکز خود را بر روي شاخص هاي مهم و لازم براي پذيرش موفقيت آميز کنترل کيفيت جامع قرار داده بود.
دسته اي ديگر از پژوهش هاي انجام شده درباره کنترل کيفيت جامع به انواع ديگر کمپاني توجه نشان دادند که ميتوان از تحقيق انجام شده در سنگاپور که بر روي صنايع کوچک و متوسط انجام شده اشاره کرد. اين تحقيقات در سال 1998 توسط غازي و پديبجو انجام شده است.
هدف اصلي آنها کمک به سازمان ها جهت شناسائي نياز هاي مرتبط جهت پشتيباني آموزشي و مشاوره اي و توجه آنها در تحقيقات بر روي معيار هاي جايزه مالکم بالدريج بوده است. 39 معيار توسط آنها معرفي شده به طور کلي ميتوان گفت که در مدل انجام شده در سنگاپور 2 فاکتور ،نتايج کيفيت و رضايت مشتري در نظر گرفته نشده است.
Potterو Patker (1993) استدلال کردند که نتايج کيفيت يک سنجه موفقيت کنترل کيفيت جامع و رضايت مشتري يک هدف انتزاعي از فرايند هاي کنترل کيفيت جامع است. هر دوي اينها خروجي هاي واقعي کنترل کيفيت جامع هستند و جزء فاکتور هاي کليدي به حساب نمي آيند.
متاسفانه در مورد فاکتور هاي کليدي کنترل کيفيت جامع هيچ گونه ضوابطي جهت رقابت يا دريافت جايزه معين نشده است. فاکتور هاي کليدي کنترل کيفيت جامع بايد بعنوان فعاليت ها يا شاخص هاي مهمي که بايد به آنها پرداخته شود تعبير گردند و يا کساني که بدنبال بدست آوردن ميزان موفقيت در پياده سازي کنترل کيفيت جامع هستند بايد در درجه اول به فاکتور هاي کليدي توجه کنند. 
3-10-1-آناليز فاکتورهاي کليدي موجود
نکته مهمي که در فاکتور هاي کليدي موفقيت کنترل کيفيت جامع وجود دارد اين است که بيشتر نويسندگان اين فاکتور ها را براي استفاده در کمپاني هاي بزرگ معرفي کرده اند. به عنوان مثال فاکتور مديريت کيفيت طراحي با معيارهاي زير در صنايع کوچک ومتوسط کاربردي ندارد.
· مهندسين طراح ما نياز به داشتن تجربه فروش دارند.
· مهندسين طراح ما نياز به داشتن تجربه بازار يا بي دارند.
· ما بطور گسترده از روش هاي تا گو چي استفاده مي کنيم.
· ما از تکنيکهاي جلو گيري از خطا چون شينگو در طراحي فرايند هاي توليد استفاده مي کنيم.
اين معيارها بسيار خاص بوده ودر صنايع کوچک و متوسط کاربرد ندارند و اشاره به تکنيک خاصي چون شينگو مربوط به پوکا يوکه بوده واين فن در کمپاني هاي بزرگ کاربرد دارد.
بنا به اعتقاد آقاي SHARI MOHD بايد به ضوابط و معيارهايي پرداخت که براي صنايع کوچک و متوسط قابل استفاده تر باشد.همچنين بنظر ميرسد که معرفي فاکتور هاي کليدي موفقيت براي صنايع کوچک و متوسط در نظر قرار نگرفته است واز اينرو بسيار مهم است که براي اين بخش از صنعت از بين فاکتور هاي کلي که براي تمام صنايع تعريف شده است ،فاکتورهاي کليدي مجزا شده و به آن پرداخته شود.
3-10-2-پيشنهاد فاکتورهاي کليدي براي صنايع کوچک و متوسط 
بدون شک براي معرفي فاکتورهاي کليدي موفقيت کنترل کيفيت جامع براي صنايع کوچک و متوسط بايد به خصوصيات ويژه اين بخش توجه نمود.صنايع کوچک و متوسط مشکلات خا ص خود را داراست که ميتواند مانع از پياده سازي صحيح کنترل کيفيت جامع گردد.يکي از مشکلات اصلي که صنايع کوچک و متوسط با آن روبروست فقدان منابع خالص،انساني وتکنيکي است. (Yusof،1998)وتنها با توجه به اين مشکلات ودرک صحيح از آنان ميتوان اجرا وپذيرش فرآيند هاي کيفي را  در اين صنايع تسهيل کرد.
در ادامه بعضي از معيارهايي را که در صنايع کوچک و متوسط در امر کيفي سازي حياتي هستند ذکر ميگردد.
1. مديريت رهبري،پشتيباني و الزامات
2. مديريت کيفيت تامين کنندگان
3. ارتباط کارکنان،مديريت منابع انساني
4. آموزشهاي عملي و تئوري
در جدول زير فاکتورهاي کليدي دردوره هاي مختلف وهدف از ارائه آنهابيان شده است .
جدول(3-3) مقايسه بعضي از فاکتورهاي کليدي کنترل کيفيت جامع در تحقيقات پيشين
	اندازه بنگاه
	نتايج/ابزار اصلي
	منبع فاکتورها
	هدف
	نويسنده

	بين 1000تا 5000کارکن
	هشت فاکتور و 66 گويه
	از مفاهيم و ادراکات کاهنان گورو
	براي معرفي ابزاري جهت بررسي فاکتورهاي مديريت کيفيت
	صراف و سايرين(1989)

	-
	10 فاکتور و 32 گويه
	مدل مالکم بالدريج
	براي تشخيص فاکتورهاي کنترل کيفيت جامع
	بلک و پوتر(1996)

	بيشتر از 100 نفر کارکن
	12فاکتور با 50 گويه
	ازپيشينه مفاهيم بدست آمده در مورد پژوهي ها
	براي ايجاد زمينه لازم براي پياده سازي کنترل کيفيت جامع
	آهير وسايرين(1996)

	-
	14 فاکتور با 50 گويه
	با استفاده از اصول چهارده گانه دمينگ
	براي ايجاد ابزاري جهت ارزيابي فعاليت هاي کنترل کيفيت جامع
	تميمي و گرشون(1995)

	براي صنايع کوچک و متوسط کمتر از 100 نفر
	هفت فاکتور با 39 گويه
	مدل مالکم بالدرج سنگاپور
	براي تشخيص نياز هاي  آموزشي و مشاوره اي کارشناسان
	کوازي و پديبجو(1998)


بعضي از فاکتورها بدون هيچ تغيري استفاده شده اند، بعضي از فاکتورها چون کيفيت درطراحي ويا بهبود ابزارها و تکنيکهاي کيفيتي ازاين فاکتورها حذف شده ودر عوض فاکتورهاي محيط کاروهمکاري کارکنان،فرهنگ کاري کارکنان و منابع در صنايع کوچک و متوسط نياز به توجه و تمرکز بيشتري دارد که  همه اين موارددر معرفي فاکتورهاي کليدي و معيارهاي استفاده از آنها و ساخت پرسشنامه در نظر گرفته شده است. مقايسه اي ميان فاکتورهاي کليدي کنترل کيفيت جامع ومدل ارائه شده براي صنايع کوچک و متوسط در زمينه شناسائي الزام هاي مديريت کيفيت جامع دانشمندان و محققان،فاکتورهاي متفاوتي را معرفي کرده اند.
جدول(3-4) فاکتورهاي کليدي کنترل کيفيت جامع در تحقيقات پيشين
جدول(3-4) فاکتورهاي کليدي کنترل کيفيت جامع در تحقيقات پيشين
	مدل شري مهد يوسف (1999)
	فاکتورهاي بلک و پوتر(1996)
	فاکتورهاي آهير(1996)
	فاکتورهاي صراف (1989)
	فاکتورهاي کليدي عمومي 

	1. رهبري مديريت 
2. مديريت منايع انساني
3. تکنيک ها و ابزارهاي بهبود
4. مديريت منابع
5. فرهنگ و محيط کار
6. سيستم بهبود مستمر
7. آموزش هاي تئوري و عملي
8. مديريت کيفيت تاميين کنندگان
9. مديريت فر آيند
10. اندازه گيري و بازخورد
10فاکتور و 58 گويه
	1. فرهنگ کيفيت مشارکتي
2. مدريت کيفيت استراتژيک
3. ساختارکار گروهي
4. مديريت رابط خارجي
5. مشارکت تامييين کننده
6. طراحي کيفيت عملياتي
7. سيستم اندازه گيري بهبود کيفيت
8. ارتباط اطلاعات بهبود
9. مديريت افراد و مشتريان
10. توجه به رضايت مشتري 
10 فاکتور و 32 گويه
	1. تعهد مديريت ارشد
2. آموزش کارکنان
3. کيفيت طراحي
4. مديريت کيفيت تاميين کنندگان
5. استفاده از اطلاعات کيفيت داخلي 
6. مشارکت کارکنان
7. توانمند سازي کارکنان
8. تمرکز بر مشتري
9. اقتباس
10. استفاده از کنترل فرآيند آماري
11. کيفيت محصول(ساختاربيروني)
12. عملکرد تامين کننده(ساختار بيروني)
12 فاکتور و 50 گويه
	1. نقش مديرت ارشد و سياست کيفيت
2. اثر بخش کيفيت
3. آموزش
4. طراحي خدمات و محصول
5. مديريت کيفيت تاميين کننده
6. مديريت فرآيند
7. گزارش وداده هاي کيفيتي 
8. ارتباط کارکنان
هشت فاکتور و 66 گويه
	رهبري مديريت
سازمان
آموزشهاي عملي و تئوري
کيفيت در طراحي
کيفيت تاميين کنندگان
مديريت برمبناي واقعيت
مديريت منابع انساني
توجه به مشتري
ابزار ها و تکنيک ها
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