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 چکیدُ

اظ  بنيذسمبت ثهٍ مكهتط   تیفیوطزٌ اوس ي ثُجًز و سایپ یلبثل تًرُ تیاَم یذسمبت یزض ؾبظمبن َب بنيمكتط تيامطيظٌ ضضب
 ىٍیومبط لًت ي ضقف ي ظم يیثبقس. رُت قىبؾب یم یالمل هیث یثبظضؾ یزض قطوتُب یضلبثت یَب تيمع هيرملٍ قبذم تط

 هيه ا زض. میثبق یم بنيمكتط بضیاظ مق یكتطیث بظاتیرُت وؿت امت ؾتمىب یؿتمیؾ بظمىسیثُجًز فملىطز زض ؾبظمبن، و یَب

پطزاذتهٍ قهسٌ    EFQM یؾبظمبو یزض مسل تقبل بنيمكتط بظیامت فيثٍ مىؾًض وؿت افعا یسيرس یثٍ مسل مفًُم كیتحم

 یبضَهب یمق طيه ي ظ بضَهب یمصوًض ثب وهسا  مق  یمفًُمDFD اؾت وٍ مسل  هيگطزز ا یم یثطضؾ كیتحم هياؾت. آوچٍ زض ا

اضتجهبط زاضز. اگهط اوتمهبل اعلافهبت      میمؿهتم  طیه ي غ میتمثغهًض مؿه   EFQM یؾبظمبو یزض مسل تقبل بنيمطثًط ثٍ مكتط

وهطزٌ ي   سایه پ فيافعا بنيمطثًط ثٍ مكتط بظیضؾم قسٌ ثبقس، زض آن نًضت امت یمفًُمDFD ثط اؾبؼ  یثبظضؾ یقطوتُب

 یزازٌ قهسٌ ثهٍ پطؾهف َهب     یپبؾد َب یبثيوىس. ؾپؽ ثب اضظ یم سایپ فيآن قطوتُب افعا یثطا عیوEFQM   یول بظیامت
 یؾبظمبو یؾبظمبن ثب تًرٍ ثٍ ضفتبض مًضز اوتؾبض زض مسل تقبل تیيضق یؾبظمبو یزض فط  اؽُبضوبمٍ تقبل بةيتًؾظ اضظ حٍمغطي

EFQM  یبثيقًز ي چىبوچٍ ؾًالات فط  اؽُبضوبمٍ ثط اؾب ؼ مكبَسٌ مؿتىسات پبؾد زازٌ قًز، ثب اضظ یزازٌ م میتكر 
مهسل   یثهب تًرهٍ ثهٍ ثىهسَب     یثٍ اؾتمطاض مسل مفًُم یلبثل تًرُ عانیتًان ثٍ م یپبؾد ؾًالات ي اضتجبط مًحط پبؾد َب م

EFQM مسل هي یؾبظ بزٌیوٍ ثب پ ميطیگ یم زٍی. لصا وتسیضؾ یثبظضؾ یزض قطوتُبDFD مطثهًط ثهٍ    بظیامت یمفًُم
 .وىس یم سایپ فيافعا بومبنيمكتط

َ  ،یثبظضؾه  ی، قطوتُبEFQM یؾبظمبو ی(، مسل تقبلDFDزازٌ) بنيرط ،ومًزاضیمسل مفًُم: کلوات کلیدی   یگهًا

COI  يIC . 
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 هقدهِ -1

ثُجًز ویفیت ذسمبت ثٍ مكتطيبن اظ رملٍ قبذم تطيه معيت َبی ضلبثتی زض قطوت َبی ثبظضؾی ثیه المللی می ثبقس. ايه 
می ثبقىس يلی ؾىزف يالقی ضضبيت  ISO9000قطوتُب فمستب زاضای ؾیؿتم مسيطيت ویفیت ربمـ مىغجك ثط اؾتبوساضزَبی 

اضائٍ وكسٌ اؾت. يىی اظ مىبؾجتطيه ضيقُب رُت وبضثطی ايه  EFQMظمبوی مكتطيبن ي تقییه ربيگبٌ آن ثط مجىبی مسل تقبلی ؾب
ي ثىبضگطفتٍ قسٌ زض اضيپب می ثبقس ي ثط اؾبؼ  TQMمسل ايزبز قسٌ  EFQMمسل ارطای يه پطيغٌ اضظيبثی ايلیٍ اؾت. مسل 

 وٍ مقیبض انلی ي ؾی ي زي ظيط مقیبض ثىب قسٌ اؾت.
، ذًز اضظيبثی قبلی ؾبظمبوی ي ثبلا ثطزن امتیبظبيت مكتطی زض قطوت َبی ثبظضؾی، رُت تزض ايه مغبلقٍ ، حًظٌ َبی مطتجظ ثب ضض

می قًوس. ايه اضظيبثی تًؾظ فط  اؽُبض وبمٍ تقبلی ؾبظمبوی وٍ قبمل مزمًفٍ ای اظ ؾًالات مطثًط ثٍ مكتطيبن ثب تًرٍ ثٍ وٍ 
 .می ثبقس اوزب  میكًزEFQM ثىس مسل

ؾتفبزٌ اظ مسلُبی مفًُمی می ثبقس وٍ وحًٌ نحیح گطزـ زازٌ َب ي اعلافبت ضا وكبن می زَهس  يىی اظ ضاَُبی افعايف امتیبظ ا
 .ىس وٍ امتیبظ ذًز ضا افعايف زَىسي می تًاوس ثٍ قطوت َبی ثبظضؾی ومه و

مفًُمی ضؾم  DFDمفًُمی ای وٍ ضؾم می وىیم ،اگط اوتمبل اعلافبت قطوتُبی ثبظضؾی ثط اؾبؼ  DFDثغًض ولی ثط اؾبؼ 
  ،سٌ زض ايه مغبلقٍ ثبقس زض آن نًضت می تًاوىس امتیبظ مطثًط ثٍ مكتطيبن ذًز ضا افعايف زَىس ي اگط ايه امتیبظ افعايف پیسا وىسق

ویع ثطای آن قطوتُب افعايف پیسا می وىس، اظ اضظيبثی پبؾد َبی زازٌ قسٌ ثٍ پطؾف َهبی مغطيحهٍ زض فهط      EFQMامتیبظ ولی
تكریم زازٌ می قهًز.   EFQMضقیت ؾبظمبن ثب تًرٍ ثٍ ضفتبض مًضز اوتؾبض زض مسل تقبلی ؾبظمبوی اؽُبض وبمٍ تقبلی ؾبظمبوی ي

ؾبظمبوُبيی وٍ ؾُم ثیكتطی اظ مكتطيبن يفبزاض ضا ثٍ ذًز اذتهبل زازٌ اوس ثًاؾغٍ فًامل متقسزی اظ رملهٍ وهطخ ذطيهس مزهسز     
میهعان   ،2طيبن ثطای تقهًي  مىجهـ فطضهٍ وىىهسٌ ذهسمبت     مخجت مكتطيبن، وبَف تمبيل مكت 1ثبلا،وبَف َعيىٍ تجلیغبت ولامی

 .(,2001Gounaris, & Stathakopoulos Athanassopoulos ,)ؾًزآيضی ذًز ضا ثٍ مطاتت افعايف زازٌ اوس 

محهًلات  ايزبز ي وؿت مكتطيبن ضضبيت مىس ، َسف انلی َط وؿت ي وبضی می ثبقس، ظيطا ضاثغٍ ياضح ي لًی ثیه ویفیت 
زض يالـ ولیس انلی حیبت ؾبظمبوی ، حفؼ مكتطيبن  .(Fedikova, 2004))ذسمبت(،ضضبيتمىسی مكتطی ي ؾًز آيضی يرًز زاضز

 .(Fedikova, 2004) :ی زض ظمیىٍ ثبظاضيبثی فجبضتىس اظثطذی اظ مقبوی متقسز ضضبيت مىس .ضضبيتمىس می ثبقس

 ثطآيضزٌ ؾبذته ویبظَب ي ذًاؾتٍ َبی مكتطی؛ 

 3قىی لصت ثطزنضضبيت ثٍ م
 ؛ 

 مكتطی؛  4مكقًف ؾبذته(Kanji & e Sá, 2002) 

 .اضظيبثی مكتطی اظ ویفیت وبلاَب ي ذسمبت 

اوخط تقبضيف متسايل، مىقىؽ وىىسٌ ايه تفىطوس وٍ ضضبيت مىسی، اضظيبثی شَىی ي قرهی مكتطی اظ چیعی وٍ زض يالقیت آن ضا 
 .(Fedikova, 2004)ثٍ ذطيس وبلا يب ذسمتی ذبل می قًز  زضن وطزٌ ي ممبيؿٍ آن ثب اوتؾبضاتف می ثبقس وٍ مىزط

ثطذًضزاضی اظ مكتطيبن يفبزاض ، اظ ثعضگتطيه امتیبظات يه ؾبظمبن ثٍ قمبض می آيس ي امطيظٌ رعئی اظ زغسغٍ َبی انلی مسيطان، 
ىیه ومف ثؿعايی زض . مكتطيبن يفبزاض َمچ(Bodet, 2008)ثرهًل زض نىبيـ ذسمبتی ي ثسلیل يرًز ضلبثت قسيس، می ثبقس 

تجلیغبت ولامی زاضوس. احتمبل آوىٍ مكتطی ضضبيت مىس تزبضة مغلًة ي مؿبفس ذًز ضا ثٍ زيگطان اوتمبل زَس ثیكتط اؾت؛ زض 
وتیزٍ زض تجلیغبت ولامی ومف مخجتی زاضز . زض وتیزٍ می تًان ازفب وطز وٍ ؾغح ضضبيت مىسی مكتطی ضاثغٍ مخجت ثب ؾغح 

. مكتطيبن َط ؾبظمبن، زاضايی آن ؾبظمبن محؿًة می قًوس؛ اظ آوزب وٍ حفبؽت اظ زاضايی (Hsu, 2008)يفبزاضی مكتطی زاضز 
وكبوٍ مسيطيت ذًة می ثبقس، می تًان ثبظاضيبثی ضاثغٍ مىس ضا، ثبظاضيبثی وٍ ثٍ حفؼ مكتطی می پطزاظز تقطيف وطز. ايه وًؿ 

آن رصة ي وگُساضی ي ثُجًز اضتجبط ثب مكتطی می ثبقس. ثبظاضيبثی  ثبظاضيبثی، مكتطی ضا ثٍ چكم يه زاضايی می وگطز ي يؽیفٍ

                                                 
1 Word of mouth 
2 Switching   
3 Pleasure  
4 Delight  
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ضايغٍ مىس ثٍ زوجبل آن اؾت وٍ مكتطيبن ثیكتطی ثسؾت آيضز، مكتطيبن ثیكتطی ضا حفؼ وىس ي مكتطيبن ومتطی اظ زؾت 
يفبزاضی، ثط مجىبی چُبض مفًُ  ذًقىًزی اظ مقبملٍ، ضضبيت -ضاثغٍ ضضبيتمىسی . (Leverin & Liljander, 2006)زَس

. (Bodet, 2008)وٍ مقمًلا رساگبوٍ ثطضؾی می قس، زض وؾطگطفتٍ می قًز 6يفبزاضی وگطقی 5مىسی وُبيی، يفبزاضی ضفتبضی
بت ذبنی اؾتفبزٌ وىىس. ثىبثطايه می تًان مكتطيبن ممىه اؾت ثٍ ايه زلیل وٍ گعيىٍ زيگطی ثطای اوتربة وساضوس، اظ وبلا يب ذسم

 Hansemark)گفت وٍ ضضبيت مىسی ثٍ تىُبيی مىزط ثٍ ذطيس مزسز ي يب حفؼ مكتطی ومی قًز ثلىٍ ثط ضيی آوُب تبحیط زاضز

& Albinsson, 2004). تقطيف وىیم، آوگبٌ َسف ؾبظمبن وبَف زازن  7اگط ضضبيت ضا ثٍ فىًان چیعی وٍ ثس فمل ومی وىس
قىبيبت ذًاَس ثًز. ثىبثطايه زضنس قىبيبت می تًاوس قبذهی ثطای میعان وبضضبيتی مكتطيبن ثبقس. ؾبظمبن ثبيس تقساز  تقساز

قىبيبت ضا ثٍ مىؾًض اظ ثیه ثطزن وبضضبيتی مكتطيبن،وبَف زَس. امب ايه امط ثٍ تىُبيی وبفی ویؿت؛ ؾبظمبن َب وٍ تىُب ثبيس 
قىس ثلىٍ ثبيس محهًلات ي ذسمبت ثب ویفیت ثبلا ي مىغجك ثب اوتؾبضات مكتطی ، تًلیس پبؾرگًيی لاظ  ثٍ قىبيبت ضا زاقتٍ ثب

ثىبثطايه می تًان گفت مسيطيت قىبيبت، يىی اظ ارعاء مُم ضضبيت مىسی مكتطيبن می ثبقس. اگط  .(Fedikova, 2004)ومبيىس
 & Brennan)ثٍ فىًان قىبيت تلمی می قًز مكتطی ثٍ َط زلیلی اظ ذسمبت زضيبفتی وبذكىًزثبقس، ايه مًضًؿ ثطای ؾبظمبن

Douglas, 2002).  عی تحمیمی ثٍ عًض فملی ؾًز آيضی ي ثبظزَی ؾیؿتم مسيطيت قىبيبت ضا محبؾجٍ ومًزٌ ي ثیبن وطزوس
 ,Stauss & Scholer)وٍ ؾیؿتم پبؾرگًيی ثٍ قىبيبت مكتطيبن اظ ثبظزَی ثؿیبض ثبلايی ثطای ؾبظمبن ثطذًضزاض ثبقىس

یسگی ثٍ قىبيبت مكتطيبن ؾجت اضتمبء ؾغح ضضبيت آوبن می قًز. تطغیت مكتطيبن ي ثٍ ييػٌ مكتطيبن وبضاضی ثٍ . ضؾ(2004
اضائٍ ثبظذًض، فطنتُبيی ضا ثطای حفؼ يب افعايف يفبزاضی مكتطيبن ي وؿت تبحیط آوُب فطاَم می آيضز ي ثسيه تطتیت ضلبثت پصيطی 

. تحمیمبت ثؿیبضی ثطای (SalekZamani & Pourshams.M, 2006)ثركس  زض فطنٍ َبی ملی ي ثیه المللی ضا ثُجًز می
اوساظٌ گیطی ضضبيت مىسی مكتطيبن زض ؾبظمبن َبی ذسمبتی اوزب  قسٌ اؾت، زض حمیمت ضضبيت مىسی مكتطی زض ؾبظمبن َبی 

)ویفیت  ذسمبتی مقبزل ویفیت ذسمبت اضائٍ قسٌ می ثبقس. يرًز ضاثغٍ مخجت ثیه ویفیت ذسمبت ي ضضبيت مىسی
 & Jamal)ؾًزآيضی( زض ثرف ذسمبت ثٍ زضؾتی حبثت قسٌ اؾت �ضضبيت مىسی مكتطی�ذسمبت

Naser,2002;Fedikava, 2004) ،ویفیت ثٍ قىل َبی مرتلفی تقطيف قسٌ اؾت، اظ رملٍ ویفیت ثٍ فىًان ثطتطی، اضظـ .
ثقىًان اثعاضی  TQMنطاحتب مسل ات مكتطيبن. تغبثك ثب ييػگی َب ،تغبثك ثب ویبظمىسی َب ي ؾبظگبضی ثطای ثطآيضزن اوتؾبض

زض حمیمت مسل  EFQMمسل  ؾًزمىس ثطای پیكطي قسن يه ؾبظمبن زض نًضتیىٍ ثسضؾتی ارطا قًز ، می تًاوس ثىبض ثطيز ي
TQM  فمستب ثىبض گطفتٍ قسٌ زض اضيپب می ثبقس(Zárraga-Rodríguez & Álvarez, 2014) . يه ضيـ ؾىزف

 .(Moreno-Rodr� et al., 2013)می ثبقسEFQM ویفیت زض قطوت َب مسل تقبلی ؾبظمبویاحطثركی مسيطيت ربمـ 
اؾتمطاض مسيطيت ویفیت ي احطثركی آن زض اضيپب ثب زي ضييىطز مس وؾط ياؾتمطاض مسيطيت ویفیت ي احطثركی آن زض اضيپب ثب زي 

( اظ ISO9000 .2مسيطيت ویفیت  بؼ اؾتبوساضزَبی( اظ عطيك اؾتبوساضز ؾبظی ؾبظمبن ثط اؾ1ضييىطز مس وؾط ي ارطا می گطزز: 
 EFQMي  ISO9000/2000فهل مكتطن . EFQMزض فطمت   Self-assessmentعطيك اضظيبثی ؾبظمبن ثٍ ضيـ

، وتبيذ ربمقٍ مًضز ISO9000/2000ثهًضت وبمل ، فطايىسَب ي َمچىیه اؾتطاتػی ي وتبيذ مكتطی مساضی می ثبقس يلی زض 
، مىزط ثٍ وتبيذ ملمًؼ تط ي  EFQMثطضؾی لطاض ومی گیطز ثىبثطايه ضيـ اضظيبثی قطوت َب ثط مجىبی مسل تقبلی ؾبظمبوی 

ؾبظگبض ثب آن  TQM نحیح نًضت پصيطز تب مىزط ثٍ يه وؾب  . (Bayo-Moriones et al., 2011 ).فطاگیط تطی می گطزز
ثٍ وبضثطی مسيطيت اعلافبت ثهًضت وبملا احط ثرف ویبظ زاضز ي متمبثلا تًاومىسی اعلافبت زض  TQMمسلارطای  ؾبظمبن ثكًز.

 Zárraga-Rodríguez)زض آن ؾبظمبن ارطا گطزز TQMؾبظمبن ظمبوی ايزبز می قًز ي مًحط ي مفیس يالـ می گطززوٍ وؾب  

et al., 2014). 
 ؾیضثطين ثس ضوب  وزبا یَب يٍضي ي يىسَبافط حنلاا ي ؾتا نمبظَط ؾب زض َب فقبلیت تطيه مُم اظ يىی یوگطظثب ي يبثیاضظ زذً

 ي َب ممبيؿٍ فقبلیت لذهً زض ربمـ ي ؾیؿتمبتیه ،مىؾم یيىسايبثی فطاض زذً. زثً َساورً پصيط نمىبا مغبلقٍ ي وتبيذ

                                                 
5 Behavioral 
6 Attitudinal 
7 Not going wrong 
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مسل  (.Jelodari, 2008) ؾتا ویفیت مسيطيت پبيیاضي زثىیب لمس یَبضمقیبؼ ؾبا ثط حبنلٍ وتبيذ ي نمبظؾب یيىسَبافط
EFQM  ٍيه چبض چًة غیط لبثل وؿرٍ ثطزاضی اؾت وٍ ضييىطزَبی مرتلف ضا ثطای تقبلی ؾبظمبوی لبثل اتىب، اضائٍ می وىس و

 EFQMَسف اظ اضظيبثی ثط مجىبی مسل  متىبؾت ثب تفؿیط وتبيذ اضظيبثی آن َط ؾبظمبن السامبت ذبل ذًزـ ضا اوزب  می زَس.
ايلًيت ثىسی ي اوتربة وىس ثغًضيىٍ زض مسل تقبلی  -چگًوٍ ؾبظمبن اثعاضَبی مسيطيتی ضا قىبؾبيی :اؾت پبؾد ثٍ ؾًال شيل

EFQM مًحط يالـ قًوس؟ (Yousefie ,Mohammadi, & Monfared, 2011). ذًز اضظيبثی يه ضيـ ربمـ،  ضيـ
فطايىس  می ثبقس. EFQMوؾب  مىس ي مىؾم فقبلیت َب يوتبيذ حبنلٍ زض يه ؾبظمبن وؿجت ثٍ اَساف تقبلی ؾبظمبوی عجك مسل 

زض ثیكتط ذًز اضظيبثی ثٍ ضيقُبی مرتلفی وٍ َط وسا  زاضای معايب ي مقبيجی می ثبقىس اوزب  می قًز. يلی ضيـ پطؾكىبمٍ ای 
 ،ذًزاضظيبثی يه ثبظوگطی مىؾم .(Moreno-Rodr� et al., 2013)، زاضای تزطثٍ ي وتبيذ مًفمیت آمیعی ثًزٌ اؾت  ؾبظمبوُب

اؾت. فطايىس  EFQMؾیؿتمبتیه ي ربمـ اظ فقبلیتُبی ؾبظمبن ي وتبيذ آن ثط اؾبؼ يه مسل ؾطآمسی فملىطز مبوىس 
 ,Dr.Najmi)ي ویع حًظٌ َبی ویبظمىس ثُجًز ضا قىبؾبيی وىسذًزاضظيبثی ثٍ ؾبظمبن اربظٌ می زَس، ثغًض قفبف ومبط لًت 

يه مسل، تهًيط يب ومبيكی اظ ؾیؿتم اؾت وٍ اربظٌ می زَس ؾیؿتم ي ضياثظ ثیه ارعاء آن، ثٍ نًضت اوتعافی ثطضؾی . (2004
یكتط ي ؾطيقتطی ضا زاضز تب قًز. تحلیلگطان ثٍ تزطثٍ زضيبفتٍ اوس وٍ تهًيط،گًيبتط اظ ولمبت اؾت، يقىی لسضت مجبزلٍ اعلافبت ث

ولمبت. زض ضمه تكطيح فقبلیتُب ثٍ ومه ولمبت لبثل تفؿیط اؾت زض يالـ تحلیلگط آوچٍ ضا می زاوس ثٍ يؾیلٍ ولمبت تكطيح می 
وىس ي آوچٍ ضا ومی زاوس ممىه اؾت َم اظ ربوت اي ي َم اظ ربوت اؾتفبزٌ وىىسگبن وبزيسٌ گطفتٍ قًز)قىبفُبی اعلافبتی(. 

َط مًؾؿٍ ای وٍ زض پیبزٌ   (.Zakeri, 1993)يه يه مسل تهًيطی اظ ؾیؿتم می تًاوس مًحطتط اظ مسل قطحی آن ثبقس ثىبثطا
ؾبظی مسيطيت ویفیت ربمـ تقُس زاقتٍ ثبقس می ثبيؿت مسلی ضا ثطای پیبزٌ ؾبظی فطايىس وؿت حساوخط امتیبظات مكتطيبن ثٍ 

 (.Lati, 2008)اضتجبط ثب مكتطيبن ي افعايف تقساز مكتطيبن مغطح قسٌ ثبقسيرًز آيضز. يه چىیه مسلی ثبيس زض رُت ايزبز 

هَاد ٍ رٍضْا -2  
 یتط م یلیضا ثٍ ؾغًح تفه ؿتمیآن، ؾ بتیقىبذت رعئ ی، ؾپؽ ثطاسٌيحبلت ز هيتط یضا زض ول ؿتمیاثتسا ؾ ؿتم،یزضن ؾ یثطا

 2ضا مغبثك قىل هيؾغح  كتطیث بتیرعئ بنیث یوطزٌ ي ثقس اظ آن ثطا یعطاح 1قىبفس. پؽ اثتسا ؾغح نفط ضا مغبثك قىل 
 .ميیومب یم یعطاح
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مسل مفًُمی ؾغح نفط، (:1قمبضٌ ) قىل  

 هطتریاى

 بازرساى هالی آزهایطگاُ

سیستن پردازش 

سفارضات ضرکت 

 بازرسی

اًَاع سفارضات هطتری + 

 ّاپرداخت

قراردادّا + فاکتَرّا + اعلام 

بازرسی + اعلام غدٍر یا عدم 

 غدٍر گَاّی

 غدٍر فاکتَر

 ّای هطتریاىپرداخت

 ارسال جَاب آزهَى
ًوًَِ کالا بِ  ارسال

 آزهایطگاُ

 ارسال هدارک + دستَر بازرسی

 

ارسال گسارش بازرسی + 

 ارسال ًوًَِ برداری
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مسل مفًُمی ؾغح يه، (:2قمبضٌ) قىل  

 :حساوخط امتیبظات مكتطيبنؿتم وؿت ثب ؾی EFQMاضتجبط مقیبضَب ي ظيط مقیبضَبی مسل تقبلی ؾبظمبوی 
ضَجطان تحًلات  -e1ضَجطان ثب مكتطيبن ي قطوب ي ومبيىسگبن ربمقٍ زض تقبمل َؿتىس. ظيط ثىس  -c1ضَجطی : ظيط ثىس ˚ 1ثىس 

ضَجطان  -c1ؾبظمبوی ضا زضن وطزٌ ي اظ آن حمبيت می وىىس.)زضن ي حمبيت تحًلات ؾبظمبوی مطتجظ ثب زضذًاؾتُبی مكتطيبن.( 
. ثطآيضزٌ وطزن، فُمیسن ي پبؾد گًيی ثٍ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطيبن. 1ثب مكتطيبن ي قطوب ي ومبيىسگبن ربمقٍ زض تقبمل َؿتىس. 

e1-  .ضَجطان تحًلات ؾبظمبوی ضا زضن وطزٌ ي اظ آن حمبيت می وىىس 

ي اوتؾبضات حبل ي آيىسٌ شی وفقبن)مكتطيبن(مجتىی ذظ مكی ي اؾتطاتػی ثط ویبظَب  -a2ذظ مكی ي اؾتطاتػی : ظيط ثىس  ˚ 2ثىس 
. قىبؾبيی، زضن ي پیف ثیىی ویبظَب 2ذظ مكی ي اؾتطاتػی ثط ویبظَب ي اوتؾبضات حبل ي آيىسٌ شی وفقبن مجتىی اؾت.  -a2اؾت. 

بؾبيی،زضن يپیف ثیىی . قى3ي اوتؾبضات شی وفقبن فقلی ي آيىسٌ ؾبظمبن قبمل مكتطيبن ،وبضوىبن ، قطوب ، ربمقٍ ي ؾُب  زاضان. 
 تًؾقٍ َبيی وٍ زض ثبظاض اتفبق می افتس،قبمل فقبلیت ضلجب. 

زاوف ي قبيؿتگی وبضوىبن قىبؾبيی قسٌ، تًؾقٍ يبفتٍ ي حفؼ می قًز.)قبيؿتگی -b3مىبثـ اوؿبوی)وبضوىبن( : ظيطثىس  -3ثىس 
بزٌ اظ متسيلًغی وًآيضاوٍ ؾبظمبوی رُت ثُجًز وبضوىبن ثط اؾبؼ افعايف وؿت ضضبيت مكتطيبن قىبؾبيی ي حفؼ می قًز.(. اؾتف

زاوف ي قبيؿتگی وبضوىبن قىبؾبيی  -b3ضيـ َبی اوزب  وبض مبوىس ؾبظمبوسَی مزسز ظوزیطٌ تبمیه ي وبض تیمی اوقغبف پصيط. 
ی ؾبظمبن. . قىبؾبيی، زؾتٍ ثىسی ي مىغجك وطزن زاوف ي قبيؿتگی َبی وبضوىبن ثب ویبظَب1قسٌ، تًؾقٍ يبفتٍ ي حفؼ می قًز. 

 . َمؿً وطزن اَساف فطزی ي تیمی ثب اَساف ؾبظمبن.7
اعلافبت ي زاوف مسيطيت می قًوس.)مسيطيت اعلافبت مكتطيبن ثٍ رُت ضفـ ویبظ آوُب.(  -e4قطاوت َب ي مىبثـ : ظيطثىس -4ثىس 
. ايزبز ثطَم افعايی زض وبض ثب 7 . ثٍ يرًز آيضزن ضياثظ قطاوتی زض ظوزیطٌ تبمیه وٍ اضظـ افعيزٌ ثطای مكتطی ايزبز می وىس.3

 هطتری
 گورک

 
بررسی  گسارضات ٍ 

ّای غدٍر گَاّی
COI 

 

 
دریافت هدارک جْت 

بازرسی ٍ ًوًَِ 

 برداری
 

 
اهکاى بررسی 

درخَاست بازرسی 
COI 

 

 
سفارضت دریافت ٍ 

 گرددتفکیک هی

 

 
پردازش عولیات 

هربَط بِ کٌترل 

 کیفیت
 

 
بررسی ٍ گسارضات ٍ 

 ICّای غدٍر گَاّی
 

 
دریافت هدارک جْت 

 بازرسی

 

 
بررسی اهکاى 

درخَاست بازرسی 
IC 

 

 هطتری آزهایطگاُ

 

 

ارسال 

گَاّی 

COI 
 

 

 

رسید 

دریاف

ت 

 گَاّی
 

ارسال گسارش 

 بازرسی

 

برگطت گسارش ّای 

 ًاقع

 

 

ارسال 

گسار

ش 

بازر

 سی

 

 اعلام اهکاى بازرسی

 

 

 

ارسال هدارک بِ بازرس 

جْت بازرسی ٍ ًوًَِ 

 برداری

 

 

ارسال 

جَاب 

 آزهَى

 

 
 

ًاهِ 

 کٌسلی
 

سفار

ضات 

برگط

 تی

 

 هطتری

 ٍاحد هالی

 اًبار هطتری
 هطتریاى

 هطتری گورک

 

اًَاع سفارضات هطتری + 

 ّاپرداخت

 قراردادّا+فاکتَرّا

 

ارسال فرم 

خام 

رضایت 

 هطتری
 

ارسال 

تکویل ضدُ 

فرم 

رضایت 

 هطتری
 

غدٍر 

 فاکتَر

 

 هطتریاىّای پرداخت
 

 قراردادّا

 

درخَاست 

 ICگَاّی 

 

 

ارسال هدارک بِ بازرس 

 جْت بازرسی
 

 اعلام اهکاى بازرسی

 

 

 ارسال گسارش بازرسی

 

ّای برگطت گسارش

 ًاقع
 

 

 ّاّای درخَاستفرم
 

سفار

ضات 

برگط

 تی

 

ًاهِ 

 کٌسلی
 

 

هراجعِ 

 بازرس
 

 

ارسال 

گسارش 

 بازرسی

 

 

 

هراجعِ 

 بازرس

 

 

ارسال 

گسارش 

 بازرسی

 

ارسال 

گَاّی 
IC 

 

 

��������� 

 �������
������

COI 

��������� 

��������� 

 ������
����� 

 �����
����� 

 ����
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. 7اعلافبت ي زاوف مسيطيت می قًوس. -e4يىسيگط ثطای ثُجًز فطآيىسَب ي ايزبز اضظـ ثطای ظوزیطٌ مكتطی/تبمیه وىىسٌ. 
 پطيضـ، تًؾقٍ ي حفبؽت مىبؾت اظ زاضايی َبی فىطی ثطای حساوخط وطزن اضظـ ايزبز قسٌ ثطای مكتطيبن.

فطايىسَب ثٍ َىگب  ویبظ، ثُجًز يبفتٍ اوس يزض ايه فطايىسَب ثطای رلت ضضبيت وبمل ي ايزبز اضظـ  -b5 فطايىسَب : ظيطثىس -5ثىس 
محهًلات ي ذسمبت ثط اؾبؼ ویبظَب ي  -c5فعايىسٌ ثطای مكتطيبن ي ؾبيط شی وفقبن، اظ وًآيضی اؾتفبزٌ می قًز. ظيط ثىس 

محهًلات ي ذسمبت تًلیس قسٌ، تحًيل گطزيسٌ ي پكتیجبوی می  -d5اوتؾبضات مكتطی عطاحی قسٌ ي تًؾقٍ می يبثىس. ظيط ثىس 
فطايىسَب ثٍ َىگب  ویبظ،ثُجًز  -b5اضتجبط ثب مكتطی، مسيطيت قسٌ ي اضتمب می يبثس.  -e5قًز. )ذسمبت پؽ اظ فطيـ( ظيط ثىس 

يط شی وفقبن، اظ وًآيضی اؾتفبزٌ می يبفتٍ اوس يزض ايه فطايىسَب ثطای رلت ضضبيت وبمل ي ايزبز اضظـ فعايىسٌ ثطای مكتطيبن ي ؾب
. ايزبز اوگیعٌ رُت ثطيظ ذلالیت ي قىًفبيی اؾتقسازَبی وبضوىبن، مكتطيبن ي قطوب ثطای ايزبز تغییطات تسضيزی ي 3قًز. 

. اؾتفبزٌ اظ 1محهًلات ي ذسمبت ثط اؾبؼ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطی عطاحی قسٌ ي تًؾقٍ می يبثىس.  -c5تحًلات يىجبضٌ. 
یمبت ثبظاض، وؾطؾىزی اظ مكتطيبن ي ؾبيط اقىبل ثبظذًض رُت تقییه ویبظَب ي اوتؾبضات فقلی مكتطيبن اظ محهًلات ي ذسمبت. تحم
. پیف ثیىی ي قىبؾبيی ثُجًزَبيی وٍ َسف آوُب اضتمبی محهًلات ي ذسمبت ؾبظمبن زض رُت ویبظَبی آتی مكتطيبن ي ؾبيط 2

ت ي ذسمبت رسيس ثٍ ومه مكتطيبن ي قطوب ثٍ وحًی وٍ ثطای مكتطيبن ايزبز . عطاحی ي تىًيه محهًلا3شی وفقبن اؾت. 
. تىًيه محهًلات ي ذسمبت رسيس ثطای ثبظاضَبيی وٍ ؾبظمبن زض حبل حبضط زض آوُب حضًض زاضز ي ثطای زؾتیبثی ثٍ 5اضظـ وىس. 

. ثبظاضيبثی ي اعلاؿ ضؾبوی زض مًضز 2. محهًلات ي ذسمبت تًلیس قسٌ، تحًيل گطزيسٌ ي پكتیجبوی می قًز -d5ؾبيط ثبظاضَب. 
 -e5. تحًيل محهًلات ي ذسمبت ثٍ مكتطيبن. 3اضظـ ايزبز قسٌ ي فطيـ محهًلات ي ذسمبت ثٍ مكتطيبن فقلی ي ثبلمًٌ. 

ی ثٍ . ضؾیسگ2. تقییه ي تبمیه ویبظَبی مكتطيبن زض تمبؾُبی ضيظمطٌ ثب آوُب. 1اضتجبط ثب مكتطی ، مسيطيت قسٌ ي اضتمب می يبثس. 
. اضتجبط فقبل )آيىسٌ ؾبظ( ثب مكتطيبن ي مصاوطٌ ي زضيبفت وؾطات آوُب ثطای 3ثبظذًض ضيظاوٍ زضيبفتی اظ مكتطيبن اظ رملٍ قىبيبت. 

. پی گیطی گب  ثٍ گب  وتبيذ فطيـ، ذسمبت ثقس اظ فطيـ ي زيگط اضتجبعبت ثب مكتطيبن رُت تقییه 4زضن ویبظَب ي اوتؾبضاتكبن. 
. پی گیطی رُت تساي  5آوُب اظ محهًلات ، ذسمبت ي زيگط فطايىسَبی ذسمت زَی ي فطيـ ثٍ مكتطيبن. ؾغح ضضبيت مىسی 

. ثٍ وبضگیطی وؾط ؾىزی مىؾم )ي ؾبيط ضيقُبی 7ذلالیت ي وًآيضی زض ضياثظ ثب مكتطيبن ي فطيـ ي ذسمبت ثقس اظ فطيـ. 
طٌ ثب مكتطيبن ثسؾت می آيىس رُت تقییه ي افعايف ؾغح ؾبذت يبفتٍ رمـ آيضی زازٌ َب( ي زازٌ َبيی وٍ زض تمبؾُبی ضيظم

  . تًنیٍ ثٍ مكتطيبن ثطای اؾتفبزٌ مؿئًلاوٍ اظ محهًلات.8ضضبيت مكتطيبن اظ اضتجبعبت ثب مكتطيبن. 
 قبذم َبی ثطزاقتی -a6قبذم َبی فملىطزی،  -b6ظيط ثىس   قبذم َبی ثطزاقتی، -a6وتبيذ مكتطی : ظيط ثىس -6ثىس 

لبثلیت زؾتطؾی، اضتجبعبت، قفبفیت، اوقغبف پصيطی، ضفتبض فقبلاوٍ ي آيىسٌ ؾبظ، پبؾد گً ثًزن. ة( محهًلات  ولی : الف( تهًيط 
ي ذسمبت: ویفیت، اضظـ، لبثلیت اعمیىبن)پبيبيی(، وًآيضی زض عطاحی، تحًيل. د( فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ: لبثلیت َب ي 

طيقًض ي مؿتىسات فىی تُیٍ قسٌ ثطای مكتطی، ضؾیسگی ثٍ قىبيبت، آمًظـ ترههی ضفتبض وبضوىبن فطيـ، مكبيضٌ ي حمبيت، ث
مطثًط ثٍ محهًل، ظمبن پبؾد گًيی، پكتیجبوی فىی، تبمیه ضمبوت ي گبضاوتی. ز( يفبزاضی مكتطيبن : تهمیم ثٍ ذطيس مزسز، 

قبذم َبی فملىطزی:  -b6زيگطان.  تمبيل ثٍ ذطيس ؾبيط محهًلات ي ذسمبت ؾبظمبن، تمبيل ثٍ مقطفی ي تًنیٍ ؾبظمبن ثٍ
ة( محهًلات ي ذسمبت : ضلبثت پصيطی، وطخ َبی ذطاثی، ذغب ي میعان ثطگكتی محهًلات، اضائٍ ضمبوت َب ي گبضاوتی، 
قىبيبت، وًآيضی زض عطاحی، ظمبن اضائٍ محهًل ثٍ ثبظاض. د( فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ : تمبضبی مكتطيبن ثطای آمًظـ، 

ىبيبت، میعان پبؾد گًيی. ز( يفبزاضی مكتطيبن : عًل مست اضتجبط ثب مكتطی، تىبية ي اضظـ پًلی ؾفبضقبت ضؾیسگی ثٍ ق
مكتطيبن ، میعان اضظـ پًلی وؿت قسٌ اظ مكتطی، تقساز قىبيبت ي تكىطَب ، وؿت وبضَبی وً ي اظ زؾت ضفتٍ ، وگُساضی ي 

 حفؼ مكتطی.
قبذهُبی فملىطزی )ثطذًضز -b7قبذهُبی ثطزاقتی )ضفتبض مكتطيبن(. ظيطثىس -a7س وتبيذ مىبثـ اوؿبوی)وبضوىبن(: ظيطثى -7ثىس 

قبذهُبی ثطزاقتی. الف(اوگیعـ: اضتجبعبت ؾبظمبوی. ة( ضضبيتمىسی: میعان ضضبيت اظ فقبلیت َبی ازاضی ي  -a7ثب مكتطيبن(. 
 قبذهُبی فملىطزی. د( ضضبيت مىسی : وطخ يلًؿ حًازث.  -b7وبضگعيىی زض ؾبظمبن ، اضتجبط َمىبضان ، قطايظ محیظ وبض. 
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قبذهُبی فملىطزی)مبوسگبضی  -b8قبذهُبی ثطزاقتی)ثبظذًضزَبی مكتطيبن(، ظيطثىس -a8وتبيذ ربمقٍ: ظيطثىس  -8ثىس
 .قبذهُبی ثطزاقتی ، الف( تهًيط ولی: پبؾد گًيی ثٍ تمبؾُب -a8مكتطيبن(. 

زؾتبيضزَبی ولیسی  -a9زؾتبيضزَبی ولیسی فملىطز )زض رُت ثُجًز ضضبيت مكتطی(. -a9وتبيذ ولیسی فملىطز :ظيطثىس -9ثىس
 فملىطز :الف( زؾتبيضزَبی مبلی: ؾًززَی ، فملىطز ثًزرٍ ای. ة( زؾتبيضزَبی غیط مبلی: ؾُم ثبظاض ، میعان مًفمیتُب.

ظضؾی ثیه الملی ضا زض اضتجبط ثب مقیبضَب زض ايه لؿمت مسل مفًُمی افعايف امتیبظ مكتطيبن قطوتُبی ثب: یمسل مفًُم فیتًن 
 وكبن می زَیم: EFQMيظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی 

 :مسل مفًُمی 3تًرٍ ثٍ ثرف ايل قىلثب  EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی 
 

 

 

 

 

 

 

 

 ثب تًرٍ ثٍ ثرف ايل مسل مفًُمی EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی  (:3قمبضٌ) قىل

 "ثب فىًان  1، وىتٍ  "ضَجطان ثب مكتطيبن ي قطوب ي ومبيىسگبن ربمقٍ زض تقبمل َؿتىس . "ثب فىًان  c1ضَجطی: ظيط ثىس  -1ثىس 
 . "ثطآيضزٌ وطزن، فُمیسن ي پبؾد گًيی ثٍ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطيبن

 طوت می قًز.فلت : ثطلطاضی ي حفؼ اضتجبط ي تقبمل ثب مكتطيبن ثبفج رلت ضضبيت آوبن ي افعايف زض آمس ي تًان ضلبثتی ق
ذظ مكی ي اؾتطاتػی ثط ویبظَب ي اوتؾبضات حبل ي آيىسٌ شی وفقبن مجتىی  "ثب فىًان  a2ذظ مكی ي اؾتطاتػی: ظيط ثىس  -2ثىس 

  "قىبؾبيی، زضن ي پیف ثیىی ویبظَب ي اوتؾبضات شی وفقبن فقلی ي آيىسٌ ؾبظمبن.  "ثب فىًان  2، وىتٍ  "اؾت.
ی ؾبظمبن زض رُت رلت ضضبيت مكتطيبن می ثبقس وٍ اظ عطيك رمـ آيضی ي ثطضؾی فلت : انًلا ذظ مكی ي ضاَجطزَب

 ثٍ ايه ظيطثىس مطثًط می قًز. 3اعلافبت مًرًز وطخ ضضبيت مكتطيبن ي يب قىبيبت آوُب ثسؾت می آيس وٍ قىل 
 ."اعلافبت ي زاوف مسيطيت می قًوس. "ثب فىًان  e4قطاوت َب ي مىبثـ ، ظيط ثىس  -4ثىس 

 وكبن می زَس وٍ اظ ضيقُبی مرتلف اعلافبت ثیه ؾبظمبن ي مكتطی ضز ي ثسل می قًز.  3ب تًرٍ ثٍ قىل فلت : ث
تقییه ي تبمیه  "ثب فىًان  1، وىبت "اضتجبط ثب مكتطی ، مسيطيت قسٌ ي اضتمب می يبثس. "ثب فىًان  e5فطايىسَب ، ي ظيط ثىس  -5ثىس 

    "ویبظَبی مكتطيبن زض تمبؾُبی ضيظمطٌ ثب آوُب.
 فلت : ولیٍ ؾفبضقبت مكتطی زضيبفت ي ؾپؽ پؽ اظ ثطضؾی ذًاؾتٍ َبی مكتطيبن تفىیه می گطزز.

 "ثب فىًان  1وىبت  "تهًيط ولی "، لؿمت الف ثب فىًان  "قبذم َبی ثطزاقتی  "ثب فىًان  a6وتبيذ مكتطی ، ظيط ثىس  -6ثىس 
 "ي لؿمت ة ثب فىًان  "پبؾد گً ثًزن "ثب فىًان  6ي  "قفبفیت. "ثب فىًان  3ي  "اضتجبعبت. "ثب فىًان  2ي  "لبثلیت زؾتطؾی.

 "فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ  "ي لؿمت د ثب فىًان  "لبثلیت اعمیىبن)پبيبيی( "ثب فىًان  3وىبت  "محهًلات ي ذسمبت 
يفبزاضی  "ي لؿمت ز ثب فىًان  "ظمبن پبؾد گًيی. "ثب فىًان  6ي  "ثب فىًان لبثلیت َب ي ضفتبض وبضوىبن فطيـ. 1وىبت 

 3ي  "بت ؾبظمبن.تمبيل ثٍ ذطيس ؾبيط محهًلات ي ذسم "ثب فىًان  2ي  "تهمیم ثٍ ذطيس مزسز. "ثب فىًان  1وىبت  "مكتطيبن 
لؿمت ة ثب فىًان  "قبذم َبی فملىطزی "ثب فىًان  b6ي ظيط ثىس  "تمبيل ثٍ مقطفی ي تًنیٍ ؾبظمبن ثٍ زيگطان. "ثب فىًان 

 3وىتٍ  "فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ  "ي لؿمت د ثب فىًان  "ضلبثت پصيطی  "ثب فىًان  1وىتٍ  "محهًلات ي ذسمبت  "
  "عًل مست اضتجبط ثب مكتطی  "ثب فىًان 1وىتٍ  "يفبزاضی مكتطيبن  "ي لؿمت ز ثب فىًان  "گًيی  میعان پبؾد "ثب فىًان 

: ايه لؿمت اظ قىل اضتجبط ايلیٍ ؾبظمبن ثب مكتطيبن ضا وكبن می زَس ثب اضتجبعبت نحیح ي پبؾرگً ثًزن ثٍ مًلـ ي مىبؾت فلت
قًز ي ثب تًرٍ ثٍ  -طيبن ضا زض پی زاضز ي ثبفج اضتجبط مزسز آوبن میي اعمیىبن پیسا وطزن مكتطيبن ثٍ ؾبظمبن وٍ يفبزاضی مكت

قبذم َبی فملىطزی وٍ مقیبضَبی زاذلی َؿتىس ؾبظمبن می تًاوس ثب میعان پبؾرگًيی ي يفبزاضی مكتطيبن ي عًل مست 
 اضتجبط آوبن ثب ؾبظمبن ضا زضن ي پیف ثیىی ومبيس ي فملىطز ذًز ضا ثُجًز زَس.

سفارضت دریافت ٍ   

گرددتفکیک هی  

  

 هطتری

اًَاع سفارضات هطتری+ 

ّاپرداخت  

  

 قراردادّا + فاکتَرّا
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پبؾد  "ثب فىًان  1وىتٍ   "تهًيط ولی "لؿمت الف ثب فىًان  "قبذهُبی ثطزاقتی. "ثب فىًان  a8قٍ ، ظيط ثىس وتبيذ ربم -8ثىس 
  "گًيی ثٍ تمبؾُب.

 وكبن می زَس وٍ پبؾرگًی ویبظ آن میجبقس. 3،قىل "پبؾد گًيی ثٍ تمبؾُب"فلت:ثب تًرٍ ثٍ وىتٍ

 مسل مفًُمی : 4ثب تًرٍ ثٍ ثرف زي  قىل EFQMتقبلی ؾبظمبوی اضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثب تًرٍ ثٍ ثرف زي  مسل مفًُمی EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی  (:4قمبضٌ ) قىل

ثب  1وىبت  "يفبزاضی مكتطيبن  "،  لؿمت ز ثب فىًان "قبذم َبی ثطزاقتی  "ثب فىًان  a6وتبيذ مكتطی: ظيط ثىس  -6ثىس 
تمبيل  "ثب فىًان  3ي  "تمبيل ثٍ ذطيس ؾبيط محهًلات ي ذسمبت ؾبظمبن. "ثب فىًان  2ي  "تهمیم ثٍ ذطيس مزسز. "فىًان 
 "لؿمت ة ثب فىًان  "قبذم َبی فملىطزی "ثب فىًان  b6ي ظيط ثىس  "ی ي تًنیٍ ؾبظمبن ثٍ زيگطان.ثٍ مقطف

 "ثب فىًان  1وىتٍ  "يفبزاضی مكتطيبن  "ي لؿمت ز ثب فىًان  "ضلبثت پصيطی  "ثب فىًان  1وىتٍ  "محهًلات ي ذسمبت 
 پًلی اضظـ میعان "ثب فىًان  4ي  "مكتطيبن. بضقبتؾف پًلی اضظـ ي تىبية "ثب فىًان  3ي  "عًل مست اضتجبط ثب مكتطی 

 "مكتطی. حفؼ ي وگُساضی "ثب فىًان  7ي  "مكتطی. اظ قسٌ وؿت
فلت : ثب زض وؾط گطفته مًاضز مطثًط ثٍ زضآمس، َعيىٍ َبی ؾبظمبن ي ؾًز ثبيس ثب تًرٍ ثٍ ايه ثىس ثب ملاحؾٍ مكتطيبن زض 

بن ثب ؾبظمبن ي يب اؾتفبزٌ آوبن اظ زيگط ذسمبت ؾبظمبن قًز وٍ مىزط ثٍ تًنیٍ پطزاذتُب ي ترفیفُب ثبفج اضتجبط مزسز مكتطي
ؾبظمبن تًؾظ مكتطيبن وؿجت ثٍ ضلجب می گطزز زض وتیزٍ ثبفج افعايف مكتطيبن ي زضآمس ثیكتط ؾبظمبن ي وگُساضی ي حفؼ 

 مكتطی می قًز.
وىتٍ  "مبلی زؾتبيضزَبی"لؿمت الف ثب فىًان"فملىطز. سیولی زؾتبيضزَبی"ثب فىًان  a9فملىطز: ظيط ثىس  ولیسی وتبيذ -9ثىس 
 "ثب فىًان  1وىتٍ  "غیط مبلی زؾتبيضزَبی"يلؿمت ة ثب فىًان  "فملىطز ثًزرٍ ای."ثب فىًان  4ي  "ؾًززَی."ثب فىًان  2

  "ؾُم ثبظاض.
اؾتطاتػی مًضز تًافك لطاض گطفتٍ اؾت ي ثب فملىطز وٍ تًؾظ ؾبظمبن تقطيف ي زض ذظ مكی ي  ولیسی فلت : ثب تًرٍ ثٍ ثىس وتبيذ

 تًرٍ ثٍ ايىىٍ ممبنس ي اَساف زضاظ مست ؾبظمبن چگًوٍ ثبقس لصا ايه لؿمت اظ قىل وىبت فىًان قسٌ ضا پًقف می زَس.

 :مسل مفًُمی 5ًرٍ ثٍ ثرف ؾً  قىل ثب ت EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی
 
 
 
 
 
 

 

سفارضت دریافت ٍ تفکیک   

گرددهی  

  

 ٍاحد هالی

ّای هطتریاىپرداخت غدٍر فاکتَر  
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 ثب تًرٍ ثٍ ثرف ؾً  مسل مفًُمی EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی  (:4قمبضٌ ) قىل 

 ضَجطی ˚ 1ثىس 
ثطآيضزٌ وطزن، فُمیسن  "ثب فىًان  1وىتٍ  "ضَجطان ثب مكتطيبن ي قطوب ي ومبيىسگبن ربمقٍ زض تقبمل َؿتىس."ثب فىًان c1ظيط ثىس 

ضَجطان تحًلات ؾبظمبوی ضا زضن وطزٌ ي اظ آن حمبيت می "ثب فىًان e1ي ظيط ثىس  "ي پبؾد گًيی ثٍ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطيبن.
  "وىىس.
طل ویفیت َط ؾبظمبن میعان ؾىزف ي ضضبيت مكتطيبن ضا ثطضؾی وطزٌ ي ؾقی زض ثطعطف وطزن آوُب ثب تًرٍ ثٍ : ياحس وىتفلت

ي َمچىیه ISO 9001 اؾتبوساضز مسيطيت ویفیت تقییه اَساف ؾبظمبن ي ذظ مكی ي اؾتطاتػی ؾبظمبن زاضز ي ثب تًرٍ ثٍ 
ت ي انغلاحبت ثٍ وبض ضفتٍ زض ظمیىٍ ویفیت ي وؾب  مسيطيت مسيطيت ویفیت قطوتُبی ثبظضؾی وٍ ولمب ISO 17020اؾتبوساضز 

اظ آوُب يبز قسٌ اؾت می تًان ویبظَبی مكتطيبن ضا ثطآيضزٌ وطز  ISO 9001ویفیت زاضای َمبن مقبوی َؿتىس وٍ زض اؾتبوساضز 
 يزض وتیزٍ ايه ثىس ي وىبت فىًان قسٌ ضا پًقف می زَس.

پطيضـ، تًؾقٍ ي "ثب فىًان  7وىتٍ  "اعلافبت ي زاوف مسيطيت می قًوس. "ب فىًان ث e4قطاوت َب ي مىبثـ: ظيط ثىس  ˚ 4ثىس 
 "حفبؽت مىبؾت اظ زاضايی َبی فىطی ثطای حساوخط وطزن اضظـ ايزبز قسٌ ثطای مكتطيبن.

مسيطيت فلت : ياحس وىتطل ویفیت ثطوبمٍ آمًظقی زض وؾط می گیطز ي مساضن آمًظقی وبضوىبن تُیٍ يزض پی آن اعلافبت يزاوف 
می قًوس يزض وتیزٍ فملىطز وبضوىبن ثب آمًظقُبی زازٌ قسٌ ثُتط می قًز ي امتیبظ مكتطيبن افعايف می يبثس لصا ايه قىل وىتٍ 

 فىًان قسٌ ضا پًقف می زَس. 
 محهًلات ي ذسمبت ثط اؾبؼ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطی عطاحی قسٌ ي تًؾقٍ می"ثب فىًان  c5فطايىسَب: ظيط ثىس  ˚ 5ثىس 
اؾتفبزٌ اظ تحمیمبت ثبظاض ، وؾطؾىزی اظ مكتطيبن ي ؾبيط اقىبل ثبظذًض رُت تقییه ویبظَب ي اوتؾبضات "ثب فىًان  1وىتٍ  "يبثىس.

پیف ثیىی ي قىبؾبيی ثُجًزَبيی وٍ َسف آوُب اضتمبی محهًلات ي "ثب فىًان  2ي وىتٍ  "فقلی مكتطيبن اظ محهًلات ي ذسمبت.
عطاحی ي تىًيه محهًلات ي "ثب فىًان  3ي وىتٍ  "بی آتی مكتطيبن ي ؾبيط شی وفقبن اؾت.ذسمبت ؾبظمبن زض رُت ویبظَ

تىًيه محهًلات ي "ثب فىًان  5ي وىتٍ  "ذسمبت رسيس ثٍ ومه مكتطيبن ي قطوب ثٍ وحًی وٍ ثطای مكتطيبن ايزبز اضظـ وىس.
ثب  e5ي ظيط ثىس  "ثطای زؾتیبثی ثٍ ؾبيط ثبظاضَب. ذسمبت رسيس ثطای ثبظاضَبيی وٍ ؾبظمبن زض حبل حبضط زض آوُب حضًض زاضز ي

ضؾیسگی ثٍ ثبظذًض ضيظاوٍ زضيبفتی اظ مكتطيبن اظ "ثب فىًان  2وىتٍ  "اضتجبط ثب مكتطی ، مسيطيت قسٌ ي اضتمب می يبثس."فىًان 
آوُب ثطای زضن ویبظَب ي  اضتجبط فقبل )آيىسٌ ؾبظ( ثب مكتطيبن ي مصاوطٌ ي زضيبفت وؾطات"ثب فىًان  3ي وىتٍ  "رملٍ قىبيبت.
پی گیطی گب  ثٍ گب  وتبيذ فطيـ، ذسمبت ثقس اظ فطيـ ي زيگط اضتجبعبت ثب مكتطيبن رُت "ثب فىًان  4ي وىتٍ  "اوتؾبضاتكبن.

ثب فىًان  5ي وىتٍ  "تقییه ؾغح ضضبيت مىسی آوُب اظ محهًلات ، ذسمبت ي زيگط فطايىسَبی ذسمت زَی ي فطيـ ثٍ مكتطيبن.
ثٍ "ثب فىًان  7ي وىتٍ  "ُت تساي  ذلالیت ي وًآيضی زض ضياثظ ثب مكتطيبن ي فطيـ ي ذسمبت ثقس اظ فطيـ.پی گیطی ر"

پردازش عولیات هربَط بِ   

 کٌترل کیفیت

  

 هطتری

ارسال تکویل ضدُ فرم 

 رضایت هطتری
ارسال فرم خاظ رضایت 

 هطتری



 1396تبثؿتبن /   40زياظزَم / قمبضٌ ؾبل ˚مزلٍ مسيطيت نىقتی زاوكىسٌ فلً  اوؿبوی زاوكگبٌ آظاز اؾلامی ياحس ؾىىسد                                         122

  

وبضگیطی وؾط ؾىزی مىؾم )ي ؾبيط ضيقُبی ؾبذت يبفتٍ رمـ آيضی زازٌ َب( ي زازٌ َبيی وٍ زض تمبؾُبی ضيظمطٌ ثب مكتطيبن 
 "اظ اضتجبعبت ثب مكتطيبن.ثسؾت می آيىس رُت تقییه ي افعايف ؾغح ضضبيت مكتطيبن 

زض ايه مطحلٍ ثب اؾتفبزٌ اظ وؾط ؾىزی اظ مكتطيبن ي ثبظذًضزَبی ثسؾت آمسٌ وؿجت ثٍ قىبؾبيی ویبظَب ي اوتؾبضات ي حتی  :فلت
ذًاؾتٍ َبی تلًيحی مكتطيبن السا  می ومبيس ي وتبيذ حبنلٍ ثٍ ؾیؿتم وؿت حساوخط امتیبظات مكتطيبن گعاضـ می ومبيس 

وگطـ ؾیؿتمبتیه ي فطآيىسی ثط اؾبؼ ذًاؾتٍ َبی مكتطی تهمیمبت رسيس ضا اتربش ومًزٌ ي ثٍ ؾیؿتم اضربؿ می  .ؾیؿتم ثب
زَس. امب فقبلیتُب ثٍ ايىزب ذتم ومی قًز ثلىٍ ؾیؿتم ثبيس ثب مكتطی اضتجبط تىگبتىگ ذًز ضا حفؼ ومبيس تب اظ وتبيذ ثبظذًضزَبی 

 َمٍ مُمتط زؾتیبثی ثٍ ضضبيت مكتطيبن اؾتفبزٌ ومبيس.  مكتطی ثطای ثُجًز فطايىسَب ، محهًل ي اظ
لبثلیت "ثب فىًان 1وىتٍ  "تهًيط ولی"لؿمت الف ثب فىًان  "قبذم َبی ثطزاقتی"ثب فىًان a6وتبيذ مكتطی: ظيط ثىس  ˚ 6ثىس 

ثب  5ي وىتٍ  "اوقغبف پصيطی"ثب فىًان 4ي وىتٍ  "قفبفیت"ثب فىًان 3ي وىتٍ  "اضتجبعبت"ثب فىًان 2ي وىتٍ  "زؾتطؾی
ثب  1وىتٍ   "محهًلات ي ذسمبت"ت ة ثب فىًانلؿم "پبؾد گً ثًزن"ثب فىًان 6ي وىتٍ  "ضفتبض فقبلاوٍ ي آيىسٌ ؾبظ"فىًان
ي  "وًآيضی زض عطاحی"ثب فىًان 4ي وىتٍ  "لبثلیت اعمیىبن)پبيبيی("ثب فىًان 3ي وىتٍ  "اضظـ"ثب فىًان 2ي وىتٍ  "ویفیت"فىًان
بض وبضوىبن لبثلیت َب ي ضفت"ثب فىًان 1وىتٍ  "فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ". لؿمت د ثب فىًان"تحًيل"ثب فىًان 5وىتٍ 
ثب  4ي وىتٍ  "ثطيقًض ي مؿتىسات فىی تُیٍ قسٌ ثطای مكتطی"ثب فىًان 3ي وىتٍ  "مكبيضٌ ي حمبيت"ثب فىًان 2ي وىتٍ  "فطيـ
ي  "ظمبن پبؾد گًيی"ثب فىًان 6ي وىتٍ  "آمًظـ ترههی مطثًط ثٍ محهًل"ثب فىًان 5ي وىتٍ  "ضؾیسگی ثٍ قىبيبت"فىًان
ثب  1وىتٍ  "يفبزاضی مكتطيبن"لؿمت ز ثب فىًان "تبمیه ضمبوت ي گبضاوتی"ثب فىًان 8ي وىتٍ  "یپكتیجبوی فى"ثب فىًان 7وىتٍ 
تمبيل "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "تمبيل ثٍ ذطيس ؾبيط محهًلات ي ذسمبت ؾبظمبن"ثب فىًان 2ي وىتٍ  "تهمیم ثٍ ذطيس مزسز"فىًان

وىتٍ "محهًلات ي ذسمبت"فملىطزی، لؿمت ة ثب فىًانقبذم َبی  - b6. ظيط ثىس "ثٍ مقطفی ي تًنیٍ ؾبظمبن ثٍ زيگطان
لؿمت ز ثب  "ضؾیسگی ثٍ قىبيبت"ثب فىًان 2وىتٍ  "فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ"لؿمت د ثب فىًان "قىبيبت"ثب فىًان 5

 ".وگُساضی ي حفؼ مكتطی"ثب فىًان 7ي وىتٍ  "تقساز قىبيبت ي تكىطَب"ثب فىًان 5ي وىتٍ  "يفبزاضی مكتطيبن"فىًان
فلت : ثب تًرٍ ثٍ ايىىٍ قبذهُبی ثطزاقتی ومبيبوگط تهًضات ي اؾتىجبعُبی مكتطيبن ، گطيٌ َبی متمطوع، امتیبظ زَی ي ثطضؾی 

 تمسيطَب ي قىبيتُبی مكتطيبن می ثبقس ي ثؿتٍ ثٍ اَساف ؾبظمبن ايه لؿمت اظ قىل ثٍ ايه ثىس ي ظيطثىسَب مطثًط می قًز.
پبؾد "ثب فىًان 1وىتٍ  "تهًيط ولی"لؿمت الف ثب فىًان  "قبذهُبی ثطزاقتی"ثب فىًان a8وتبيذ ربمقٍ: ظيط ثىس  ˚ 8ثىس 

 "ضفتبض اذلالی"ثب فىًان 5ي وىتٍ  "اضتجبط ثب مؿئًلیه ي ؾبظمبن َبی مطتجظ"ثب فىًان 4وىتٍ  "گًيی ثٍ تمبؾُب.

ي ضفتبض اذلالی ي اضتجبط ثب مسيطان وىبت مطثًط ثٍ پبؾرگًيی تمبؾُب   5فلت : ثب تًرٍ ثٍ فطمُبی ضضبيت مكتطی ، قىل 
 پًقف زازٌ می قًز.

 "زؾتبيضزَبی غیط مبلی"لؿمت ة ثب فىًان "زؾتبيضزَبی ولیسی فملىطز"ثب فىًان a9وتبيذ ولیسی فملىطز : ظيط ثىس  ˚ 9ثىس 
 "میعان مًفمیتُب"ثب فىًان 3ي وىتٍ  "ؾُم ثبظاض"ثب فىًان 1وىتٍ 

ىتطل ویفیت ذًز ثغًضفطاگیط وتبيذ ثطرؿتٍ مطتجظ ثب ارعاء انلی ذظ مكی ي اؾتطاتػی ضا فلت : ؾبظمبن َبی ؾطآمس زض ياحس و
 ثٍ وىبت فىًان قسٌ مطثًط می قًز. 5اوساظٌ گیطی ومًزٌ ي ثٍ آوُب زؾت می يبثىس لصا قىل 

 مسل مفًُمی: 6ىلثب تًرٍ ثٍ ثرف چُبض  ق EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی



 123                                                            یالملل هیث یثبظضؾ یقطوت َب یثطا EFQM  یؾبظمبو یزض مسل تقبل بنيمكتط بظیامت فيافعا یمسل مفًُم

 
 ثب تًرٍ ثٍ ثرف چُبض  مسل مفًُمی EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی  (:6قمبضٌ ) قىل

ثطآيضزٌ "ثب فىًان 1وىتٍ  "ضَجطان ثب مكتطيبن ي قطوب ي ومبيىسگبن ربمقٍ زض تقبمل َؿتىس."ثب فىًان c1ضَجطی : ظيط ثىس  ˚ 1ثىس 
ضَجطان تحًلات ؾبظمبوی ضا زضن وطزٌ ي اظ "ثب فىًان e1ظيط ثىس  "وطزن، فُمیسن ي پبؾد گًيی ثٍ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطيبن.

  "آن حمبيت می وىىس.
: ثب تًرٍ ثٍ فملىطز قطوتُبی ثبظضؾی وٍ پؽ اظ زضيبفت مساضن ي اعلافبت اظ مكتطی ي اضتجبط ثب مكتطی ي تفىیه فلت

طيبن ضا زضن وطزٌ ي ثب تًرٍ ومبيس ي زض انل ویبظَبی مكت -السا  می ICي COIزضذًاؾتُبی مكتطيبن رُت نسيض گًاَی َبی
مطثًط ثٍ وىبت فىًان قسٌ می قًز ي ویبظ  6ثٍ وبضوىبن ذجطٌ ي ثب تزطثٍ رُت قىبؾبيی ذًاؾتٍ مكتطيبن فمل ومًزٌ لصا قىل 

 آوُب ضا پًقف می زَس.
ٌ شی وفقبن)مكتطيبن( ذظ مكی ي اؾتطاتػی ثط ویبظَب ي اوتؾبضات حبل ي آيىس"ثب فىًان a2ذظ مكی ي اؾتطاتػی: ظيط ثىس  - 2ثىس 

قىبؾبيی، زضن ي پیف ثیىی ویبظَب ي اوتؾبضات شی وفقبن فقلی ي آيىسٌ ؾبظمبن قبمل مكتطيبن "ثب فىًان 2وىتٍ  "مجتىی اؾت.
  "،وبضوىبن ، قطوب ، ربمقٍ ي ؾُب  زاضان.

 ازٌ می قًز.فلت : ايه وىتٍ ثٍ فلت ثطضؾی امىبن زضذًاؾت ثبظضؾی َبی مرتلف ي زضن ویبظ مكتطيبن پًقف ز
 "زاوف ي قبيؿتگی وبضوىبن قىبؾبيی قسٌ،تًؾقٍ يبفتٍ ي حفؼ می قًز."ثب فىًان b3مىبثـ اوؿبوی)وبضوىبن(: ظيطثىس  - 3ثىس 
 "قىبؾبيی، زؾتٍ ثىسی ي مىغجك وطزن زاوف ي قبيؿتگی َبی وبضوىبن ثب ویبظَبی ؾبظمبن."ثب فىًان 1وىتٍ 

ارعای تكىیل زَىسٌ ياحسَبی مرتلف مًرًز زض ؾبظمبن می ثبقىس ي ذكىًزی ي فلت : وبضوىبن ي زض انل مىبثـ اوؿبوی، 
ضضبيت وبضوىبن زض ياحسَبی مرتلف ، ضضبيتمىسی مكتطی ضا زض پی ذًاَس زاقت ي ثبفج وؿت حساوخط امتیبظات مكتطيبن زض 

پًقف زازٌ ي ویبظ  6ضا زض قىل  ، لصا وبضوىبن قبيؿتٍ ي ثب تزطثٍ می تًاوىس ايه ياحسذًاَس قس EFQMمسل تقبلی ؾبظمبوی 
 ايه ظيط ثىس ثطعطف گطزز.

پطيضـ، تًؾقٍ ي "ثب فىًان 7.وىتٍ "اعلافبت ي زاوف مسيطيت می قًوس"ثب فىًان e4قطاوت َب ي مىبثـ: ظيط ثىس  ˚ 4ثىس 
 "حفبؽت مىبؾت اظ زاضايی َبی فىطی ثطای حساوخط وطزن اضظـ ايزبز قسٌ ثطای مكتطيبن.

ثبظضؾی می ثبيؿتی وبضقىبؾبن فىی ثبظضؾی آمًظقُبی لاظ  ضا رُت ثبلاثطزن افعايف امتیبظ مكتطيبن زيسٌ  فلت : زض قطوتُبی
ثبقىس تب ثتًاوىس زضذًاؾتُبی مكتطيبن ضا ثطضؾی ومًزٌ ي ثب اؾتبوساضزَبی ملی ي ثیه المللی اقطاف وبمل زاقتٍ ثبقىس ي تىُب 

 فمل ومًزٌ ي ايه ثىس ي وىبت فىًان قسٌ ضا پًقف زَس. 6ل وبضقىبؾبن آمًظـ زيسٌ می تًاوىس ثب تًرٍ ثٍ قى
 "محهًلات ي ذسمبت ثط اؾبؼ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطی عطاحی قسٌ ي تًؾقٍ می يبثىس."ثب فىًان c5فطايىسَب: ظيط ثىس  ˚ 5ثىس 

قییه ویبظَب ي اوتؾبضات فقلی اؾتفبزٌ اظ تحمیمبت ثبظاض ، وؾطؾىزی اظ مكتطيبن ي ؾبيط اقىبل ثبظذًض رُت ت"ثب فىًان 1وىتٍ 
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پیف ثیىی ي قىبؾبيی ثُجًزَبيی وٍ َسف آوُب اضتمبی محهًلات ي "ثب فىًان 2ي وىتٍ  "مكتطيبن اظ محهًلات ي ذسمبت.
عطاحی ي تىًيه محهًلات ي "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "ذسمبت ؾبظمبن زض رُت ویبظَبی آتی مكتطيبن ي ؾبيط شی وفقبن اؾت.

تىًيه محهًلات ي "ثب فىًان 5ي وىتٍ  "كتطيبن ي قطوب ثٍ وحًی وٍ ثطای مكتطيبن ايزبز اضظـ وىس.ذسمبت رسيس ثٍ ومه م
ثب  e5ظيط ثىس  "ذسمبت رسيس ثطای ثبظاضَبيی وٍ ؾبظمبن زض حبل حبضط زض آوُب حضًض زاضز ي ثطای زؾتیبثی ثٍ ؾبيط ثبظاضَب.

اضتجبط فقبل )آيىسٌ ؾبظ( ثب مكتطيبن ي مصاوطٌ ي زضيبفت "ثب فىًان 3ىتٍ و "اضتجبط ثب مكتطی ، مسيطيت قسٌ ي اضتمب می يبثس."فىًان
پی گیطی گب  ثٍ گب  وتبيذ فطيـ، ذسمبت ثقس اظ فطيـ ي زيگط "ثب فىًان 4ي وىتٍ  "وؾطات آوُب ثطای زضن ویبظَب ي اوتؾبضاتكبن.

زيگط فطايىسَبی ذسمت زَی ي فطيـ ثٍ اضتجبعبت ثب مكتطيبن رُت تقییه ؾغح ضضبيت مىسی آوُب اظ محهًلات ، ذسمبت ي 
 "پی گیطی رُت تساي  ذلالیت ي وًآيضی زض ضياثظ ثب مكتطيبن ي فطيـ ي ذسمبت ثقس اظ فطيـ."ثب فىًان 5ي وىتٍ  "مكتطيبن. 

بی ثٍ وبضگیطی وؾط ؾىزی مىؾم )ي ؾبيط ضيقُبی ؾبذت يبفتٍ رمـ آيضی زازٌ َب( ي زازٌ َبيی وٍ زض تمبؾُ"ثب فىًان 7ي وىتٍ 
ثب  8ي وىتٍ  "ضيظمطٌ ثب مكتطيبن ثسؾت می آيىس رُت تقییه ي افعايف ؾغح ضضبيت مكتطيبن اظ اضتجبعبت ثب مكتطيبن.

 "تًنیٍ ثٍ مكتطيبن ثطای اؾتفبزٌ مؿئًلاوٍ اظ محهًلات."فىًان
ىه اؾت ذؿبضتُبی ظيبزی فلت : رُت تؿطيـ زض امط ثبظضؾی ي نسيض گًاَی َبی ثبظضؾی ثب تًرٍ ثٍ ايىىٍ تبذیط زض ايه امط مم

زض گمطن ، لصا عجك ايه لؿمت اظ مسل اگط اضتجبعبت  8گطفته یحك ثبضاوساظضا ثٍ ثبظضگبن تحمیل ومبيس مبوىس افعايف ضيظاوٍ، 
ؾبظمبوی ثٍ ايه وحً اوزب  گطزز ي ویبظَبی حبل ي آيىسٌ مكتطيبن مكرم گطزز ي اضتجبط متىبية ثب مكتطی نًضت گیطز وىبت 

 پًقف زازٌ می قًز.فىًان قسٌ 
لبثلیت "ثب فىًان 1وىتٍ  "تهًيط ولی"لؿمت الف ثب فىًان "قبذم َبی ثطزاقتی"ثب فىًان a6ظيط ثىس : وتبيذ مكتطی ˚ 6ثىس 

ثب  5ي وىتٍ   "اوقغبف پصيطی"ثب فىًان 4ي وىتٍ  "قفبفیت"ثب فىًان 3ي وىتٍ  "اضتجبعبت"ثب فىًان 2ي وىتٍ  "زؾتطؾی
 "فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ "ت د ثب فىًانلؿم "پبؾد گً ثًزن"ثب فىًان 6ي وىتٍ  "ضفتبض فقبلاوٍ ي آيىسٌ ؾبظ"فىًان
 2ي وىتٍ  "تهمیم ثٍ ذطيس مزسز"ثب فىًان 1وىتٍ  "يفبزاضی مكتطيبن "لؿمت ز ثب فىًان "ظمبن پبؾد گًيی "ثب فىًان 6وىتٍ 

 "زيگطان تمبيل ثٍ مقطفی ي تًنیٍ ؾبظمبن ثٍ"ثب فىًان 3ي وىتٍ  "تمبيل ثٍ ذطيس ؾبيط محهًلات ي ذسمبت ؾبظمبن"ثب فىًان
وطخ َبی ذطاثی، "ثب فىًان 2وىتٍ  "محهًلات ي ذسمبت"لؿمت ة ثب فىًان "قبذم َبی فملىطزی"ثب فىًان b6ظيط ثىس 

 "میعان پبؾد گًيی"ثب فىًان 3وىتٍ  "فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ "لؿمت د ثب فىًان "ذغب ي میعان ثطگكتی محهًلات
وگُساضی ي حفؼ "ثب فىًان 7ي وىتٍ  "وؿت وبضَبی وً ي اظ زؾت ضفتٍ"ثب فىًان 6وىتٍ  "يفبزاضی مكتطيبن"لؿمت ز ثب فىًان

 "مكتطی
( ثطضؾی امىبن زضذًاؾت ثبظضؾی 1ؾفبضقبت پؽ اظ تفىیه ثٍ زي زؾتٍ تمؿیم می قًوس وٍ قبمل  6فلت : ثب تًرٍ ثٍ قىل 

COI ثطضؾی امىبن زضذًاؾت ثبظضؾی 2ي )IC ز وٍ می ثبيؿتی ثب تًرٍ ثٍ ضفبيت ولیٍ ، وٍ پؽ اظ ثطضؾی ي تفىیه ايىسي مًض
وىبت فىًان قسٌ زض ايه ثىس نًضت گیطز ي ثب تًرٍ ثٍ ايىىٍ ولیٍ وىبت مطثًط ثٍ افعايف امتیبظ مكتطيبن می ثبقس ممىه اؾت 

َبی  ي يب زض ثبظضؾی  ICي  COIثٍ زلايلی ؾفبضقبت ثطگكتی زاقتٍ ثبقیم مبوىس تىمیل وجًزن مساضن ثبظضؾی زض ثبظضؾی َبی 
COI ثب تقساز  9وجًز امىبن آظمًن زض زاذل وكًض ي يب پؽ اظ ثبظضؾی مكرم گطزز تقساز وبلای شوط قسٌ زض لیؿت ثؿتٍ ثىسی

وبلای مًرًز زض گمطن مغبثمت وساقتٍ ثبقس لصا زضذًاؾت مكتطی يب ثطگكت زازٌ می قًز ي يب گًاَی فس  اوغجبق نبزض می 
 ُبی ثقسی مسل فىًان قًز.گطزز وٍ ايه مًاضز می تًاوس زض ؾغح

ثب  1وىتٍ   "ضضبيتمىسی "لؿمت ة ثب فىًان "قبذهُبی ثطزاقتی"ثب فىًان a7وتبيذ مىبثـ اوؿبوی)وبضوىبن( ظيطثىس  -7ثىس 
ثب  11ي وىتٍ  "اضتجبط َمىبضان."ثب فىًان 7ي وىتٍ  "میعان ضضبيت اظ فقبلیت َبی ازاضی ي وبضگعيىی زض ؾبظمبن."فىًان
 ."اوگیعـ ي مكبضوت "لؿمت ة ثب فىًان  "قبذهُبی فملىطزی"ثب فىًان b7ظيطثىس  "حیظ وبض.قطايظ م"فىًان

                                                 
8
Demurrage 

9
 Packing List 



 125                                                            یالملل هیث یثبظضؾ یقطوت َب یثطا EFQM  یؾبظمبو یزض مسل تقبل بنيمكتط بظیامت فيافعا یمسل مفًُم

فلت : ویطيی اوؿبوی زض ولیٍ ؾبظمبوُب اظ اَمیت ثبلايی ثطذًضزاض می ثبقىس لصا اگط ؾبظمبن ضضبيت وبضوىبن ضا رلت ومبيس ايه 
 طز ثىبثطايه احط مغلًثی زض ضيوس اوزب  وبض می گصاضز.اضتجبعبت ي رطيبن زازٌ َب، ثیه َمىبضان ي مكتطيبن نًضت می گی

پبؾد  "ثب فىًان 1وىتٍ   "تهًيط ولی "لؿمت الف ثب فىًان  "قبذهُبی ثطزاقتی "ثب فىًان a8وتبيذ ربمقٍ : ظيط ثىس  ˚ 8ثىس 
 . "گًيی ثٍ تمبؾُب

ضيعی رُت اوزب  وبض ثٍ مًلـ ي نحیح ي  فلت : رُت تؿطيـ زض اوزب  وبض ثبظضؾی می ثبيؿتی پبؾرگًيی ثٍ تمبؾُب ي ثطوبمٍ
 لطاض ثبظضؾی زض گمطوبت ي اوجبضَب نًضت گیطز تب ذللی زض ضيوس مسل شوط قسٌ نًضت وگیطز.

 "زؾتبيضزَبی غیط مبلی "لؿمت ة ثب فىًان "زؾتبيضزَبی ولیسی فملىطز "ثب فىًان a9وتبيذ ولیسی فملىطز  ظيط ثىس  ˚ 9ثىس 
  "میعان مًفمیتُب "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "ضؾُم ثبظا "ثب فىًان 1وىتٍ 

 فلت : ثب تُیٍ گعاضقی اظ میعان زضذًاؾتُبی زضيبفتی ي میعان ثطگكتی َب آمبضی اظؾُم ثبظاض ي مًفمیتُب ضا ثٍ مب وكبن می زَس.

ي قكم  (7ثب تًرٍ ثٍ ثرف پىزم )قىل  EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی 
( مسل مفًُمی :8)قىل   

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثب تًرٍ ثٍ ثرف پىزم مسل مفًُمی EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی  (:7قمبضٌ ) قىل
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثب تًرٍ ثٍ ثرف قكم مسل مفًُمی EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی  (:8قمبضٌ ) قىل

 ."آن حمبيت می وىىسضَجطان تحًلات ؾبظمبوی ضا زضن وطزٌ ي اظ  "ثب فىًان e1ضَجطی: ظيط ثىس  ˚ 1ثىس 
فلت : زض قطوتُبی ثبظضؾی ممىه اؾت ثب تًرٍ ثٍ وبلاَبی مرتلف ثب مًاضز ذبل زض امط ثبظضؾی مًارٍ قًيم لصا پؽ اظ 
ثبظضؾی وبضوىبن ثبيس تًاوبيی ممبثلٍ ثب مًاضز گًوبگًن ضا ثب تزطثٍ َبی لجلی ي آمًظـ َبيی وٍ زيسٌ اوس زاقتٍ ثبقس ي ثتًاوىس مًاضز 

سٌ ضا مسيطيت ومبيىس ثٍ عًض مخبل زض نًضتی وٍ وبلايی وٍ زض امط ثبظضؾی تًؾظ ثبظضؼ ومًوٍ ثطزاضی رُت اضؾبل ثٍ پیف آم
قسٌ اؾت رعء وبلاَبی ذبل ثبقس ي اؾتبوساضز ملی يب ثیه المللی مكرهی رُت تؿت زض  COIآظمبيكگبٌ ي ؾپؽ نسيضگًاَی

وطزن وبضوىبن ذًز ي اؾترسا  وبضقىبؾبن فىی رُت تُیٍ مكرهبت فىی وبلا آظمبيكگبٌ وساقتٍ ثبقىس مسيطان ثبيس ثب تًاومىس 
 السا  ومًزٌ. 

 

بررسی اهکاى درخَاست 

 COIبازرسی 

 

 آزهایطگاُ

اًَاع سفارضات هطتری + 

 ّاپرداخت

 

 قراردادّا+فاکتَرّا

 

 ارسال ًوًَِ

 
ارسال جَاب 

 آزهَى

 

 گورک

ارسال گسارش 

 بازرسی

 
 هراجعِ بازرس

 

.... 

 

 

بررسی اهکاى درخَاست 

 ICبازرسی 
 

 اًبار هطتری

ارسال هدارک بِ بازرس 

 جْت بازرسی

 

 اعلام اهکاى بازرسی

 

 هراجعِ بازرس

 
ارسال گسارش 

 بازرسی

 

 گورک

ارسال گسارش 

 بازرسی

 
 هراجعِ بازرس

 

...... 
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ذظ مكی ي اؾتطاتػی ثط ویبظَب ي اوتؾبضات حبل ي آيىسٌ شی وفقبن مجتىی  "ثب فىًان a2ذظ مكی ي اؾتطاتػی: ظيط ثىس  - 2ثىس 
ات شی وفقبن فقلی ي آيىسٌ ؾبظمبن قبمل مكتطيبن ،وبضوىبن قىبؾبيی، زضن ي پیف ثیىی ویبظَب ي اوتؾبض "ثب فىًان 2وىتٍ  "اؾت.

 "، قطوب ، ربمقٍ ي ؾُب  زاضان.
زاقتٍ ثبقىس وٍ ثبيس وبلا ومًوٍ ثطزاضی ي ثٍ  COIفلت : ثب تًرٍ ثٍ زضذًاؾت َبی مكتطيبن ممىه اؾت ویبظ ثٍ گًاَی 

ی ثبوىی ذًز زاقتٍ ثبقىس وٍ ثبيس ویبظ مكتطيبن رُت اضائٍ ثٍ ثبوه ثطای حًالٍ َب ICآظمبيكگبٌ اضؾبل قًز ي يب گًاَی 
 نًضت گیطز. 8ي  7قىبؾبيی ي زضن قًز تب ضيوس اوزب  وبض ثب تًرٍ ثٍ مسلُبی قىل 

اؾتفبزٌ اظ متسيلًغی وًآيضاوٍ ؾبظمبوی رُت ثُجًز ضيـ َبی اوزب  وبض مبوىس  "ثب فىًان 7وىتٍ  :مىبثـ اوؿبوی)وبضوىبن( - 3ثىس 
زاوف ي قبيؿتگی وبضوىبن قىبؾبيی قسٌ،تًؾقٍ  "ثب فىًان b3 ظيطثىس "ؾبظمبوسَی مزسز ظوزیطٌ تبمیه ي وبض تیمی اوقغبف پصيط.

ىسی ي مىغجك وطزن زاوف ي قبيؿتگی َبی وبضوىبن ثب ویبظَبی قىبؾبيی، زؾتٍ ث "ثب فىًان 1وىتٍ  "يبفتٍ ي حفؼ می قًز.
 "َمؿً وطزن اَساف فطزی ي تیمی ثب اَساف ؾبظمبن. "ثب فىًان 7ي وىتٍ  "ؾبظمبن.

فلت : ثب تًرٍ ثٍ فملىطز قطوت َبی ثبظضؾی پؽ اظ تفىیه زضذًاؾت َبی مكتطی مساضن رُت ثبظضؾی ثٍ ثبظضؾبن اضربؿ 
بظمبن تًؾظ لؿمت ؾتبز ؾبظمبن اوزب  قسٌ وٍ زض انل َمبن وبض تیمی ضا پًقف می زَس ي اَساف زازٌ قسٌ ي ايه وبض زض ؾ

 ؾبظمبن ثب وبض تیمی ي فملىطز ثبظضؾبن آمًظـ زيسٌ َمؿً می گطزز ي وىبت فىًان قسٌ ثب تًرٍ ثٍ مسل پًقف زازٌ می قًز.
ظ قطاوتی زض ظوزیطٌ تبمیه وٍ اضظـ افعيزٌ ثطای مكتطی ثٍ يرًز آيضزن ضياث "ثب فىًان 3وىتٍ : قطاوت َب ي مىبثـ ˚ 4ثىس 

ايزبز ثطَم افعايی زض وبض ثب يىسيگط ثطای ثُجًز فطآيىسَب ي ايزبز اضظـ ثطای ظوزیطٌ  "ثب فىًان 7ي وىتٍ  "ايزبز می وىس.
 "ثب فىًان 7ي وىتٍ  "ثب فىًان 5ي وىتٍ  "اعلافبت ي زاوف مسيطيت می قًوس. "ثب فىًان e4مكتطی/تبمیه وىىسٌ. ظيط ثىس 

 "پطيضـ، تًؾقٍ ي حفبؽت مىبؾت اظ زاضايی َبی فىطی ثطای حساوخط وطزن اضظـ ايزبز قسٌ ثطای مكتطيبن.
فلت : رُت تؿطيـ زض ضيوس وبض ، ثیه قطوتُبی ثبظضؾی ثب آظمبيكگبٌ َبی تبئیس نلاحیت قسٌ تًؾظ ؾبظمبن ملی اؾتبوساضز 

ی گطزز تب مست ظمبن آظمًن وًتبَتط گطزز ي وبضَب زض ايلًيت لطاض گیطوس وٍ ايه امط ذًز ايطان تفبَم وبمٍ َبی َمىبضی مىقمس م
ثبفج اضظـ افعيزٌ ثطای مكتطی می قًز وٍ زض عی اوزب  تمب  ايه مطاحل گعاضقبت ثغًض متىبية ثٍ مكتطيبن اثلاك می گطزز 

 ٍ ثٍ قىل وىبت فىًان قسٌ پًقف زازٌ می قًوس. وٍ اعلافبت زلیك فمظ ثب يرًز وبضوىبن ذجطٌ نًضت می گیطز لصا ثب تًر
محهًلات ي ذسمبت ثط اؾبؼ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطی عطاحی قسٌ ي تًؾقٍ می  "ثب فىًان c5فطايىسَب: ظيط ثىس  ˚ 5ثىس 
ن عطاحی ي تىًيه محهًلات ي ذسمبت رسيس ثٍ ومه مكتطيبن ي قطوب ثٍ وحًی وٍ ثطای مكتطيب "ثب فىًان 3وىتٍ  "يبثىس.

 "ايزبز اضظـ وىس.

پؽ اظ ومًوٍ ثطزاضی اظ وبلا زض گمطن ، می ثبيؿتی وبلا ثٍ آظمبيكگبٌ َبی تبئیس نلاحیت قسٌ اضؾبل  7فلت : ثب تًرٍ ثٍ قىل 
رُت َمىبضی ثیكتط ثب مكتطی ي ذسمبت ثُتط ،  8گطزز ي زض انل اضتجبط ثیه ؾبظمبوی زض مسل وكبن زازٌ می قًز ي زض قىل 

 اوجبض ي َم زض گمطن نًضت می پصيطز لصا وىبت شوط قسٌ پًقف زازٌ می قًز.ثبظضؾی َم زض 
ثب  1وىتٍ  "محهًلات ي ذسمبت"لؿمت ة ثب فىًان "قبذم َبی ثطزاقتی "ثب فىًان a6وتبيذ مكتطی : ظيط ثىس  ˚ 6ثىس 

ثب  8وىتٍ  "یجبوی پؽ اظ فطيـ فطيـ ي پكت"لؿمت د ثب فىًان  "لبثلیت اعمیىبن)پبيبيی( "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "ویفیت "فىًان
ثب  4وىتٍ  "محهًلات ي ذسمبت"قبذم َبی فملىطزی لؿمت ة ثب فىًان - b6ظيط ثىس  "تبمیه ضمبوت ي گبضاوتی"فىًان
 ."اضائٍ ضمبوت َب ي گبضاوتی "فىًان

زَبی ملی ي ثیه المللی پؽ اظ ومًوٍ ثطزاضی ي اضؾبل ثٍ آظمبيكگبٌ رُت اوزب  آظمًن عجك اؾتبوساض 7فلت : ثب تًرٍ ثٍ قىل 
زازٌ می قًز ي رًاة آظمًن  COIویفیت وبلا ؾىزیسٌ قسٌ ي اعمیىبن رُت ياضز وطزن وبلا ثٍ زاذل وكًض ي نسيض گًاَی 

 نبزض قسٌ تًؾظ آظمبيكگبٌ ضمبوتی ثط ویفیت وبلا می ثبقس.
ثب  2وىتٍ  "اوگیعـ"مت الف ثب فىًانلؿ "قبذهُبی ثطزاقتی"ثب فىًان a7وتبيذ مىبثـ اوؿبوی)وبضوىبن( :ظيطثىس  -7ثىس 

میعان ضضبيت اظ فقبلیت َبی ازاضی ي وبضگعيىی "ثب فىًان 1وىتٍ  "ضضبيتمىسی "لؿمت ة ثب فىًان  "اضتجبعبت ؾبظمبوی"فىًان
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 "قبذهُبی فملىطزی"ثب فىًان b7ظيطثىس  "قطايظ محیظ وبض."ثب فىًان 11ي وىتٍ  "اضتجبط َمىبضان. - 7ي وىتٍ  "زض ؾبظمبن.
 ."وطخ يلًؿ حًازث."ثب فىًان 2وىتٍ  "ضضبيت مىسی"لؿمت د ثب فىًان "اوگیعـ ي مكبضوت"لؿمت ة ثب فىًان

فلت : زض مسل شوط قسٌ وكبن می زَس ثب اضتجبعبت ؾبظمبوی نحیح ي وبض تیمی ي محیظ وبض مىبؾت اگط عجك رطيبن زازٌ َبی 
پی ذًاَس زاقت ي اظ يلًؿ حًازث غیط لبثل پیف ثیىی زض امط ثبظضؾی  مسل ضيال وبض نًضت گیطز افعايف امتیبظ مكتطيبن ضا زض

مبوىس ومًوٍ ثطزاضی وبلای قیمیبيی ثسين تزُیعات تًؾظ ثبظضؼ وٍ ثبيس زض ؾغحُبی ثقسی مسل پیبزٌ ؾبظی قًز رلًگیطی 
 پًقف زازٌ می قًز. 8ي  7گطزز زض وتیزٍ ايه وىبت تًؾظ قىل َبی 

ي  "اضتجبط ثب مؿئًلیه ي ؾبظمبن َبی مطتجظ"ثب فىًان 4وىتٍ  "قبذهُبی ثطزاقتی"ثب فىًان a8ىس وتبيذ ربمقٍ: ظيط ث ˚ 8ثىس 
 ."َمىبضی ثب اوزمه َب ي گطيٌ َبی محلی"لؿمت د ثب فىًان "ضفتبض اذلالی"ثب فىًان 5وىتٍ 

 فلت : اضتجبعبت ثیه ؾبظمبوی مكرم قسٌ زض مسل ثهًضت ياضح وىبت فىًان قسٌ ضا پًقف می زَىس.

( يَكتم 9ثب تًرٍ ثٍ ثرف َفتم )قىل  EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی 
 ( مسل مفًُمی:10)قىل 

 ثب تًرٍ ثٍ ثرف َفتم مسل مفًُمی EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی  (:9قمبضٌ ) قىل 

 
 

 

 

 

 

 ثب تًرٍ ثٍ ثرف َكتم مسل مفًُمی EFQMاضتجبط مقیبضَب يظيط مقیبضَبی مطثًط ثٍ مكتطيبن زض مسل تقبلی ؾبظمبوی  (:10قمبضٌ ) قىل

ثطآيضزٌ "ثب فىًان 1وىتٍ  "ضَجطان ثب مكتطيبن ي قطوب ي ومبيىسگبن ربمقٍ زض تقبمل َؿتىس."ثب فىًان c1ضَجطی: ظيط ثىس  ˚ 1ثىس 
ضَجطان تحًلات ؾبظمبوی ضا زضن وطزٌ ي اظ "ثب فىًان e1ظيط ثىس  "وطزن، فُمیسن ي پبؾد گًيی ثٍ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطيبن.

 . "آن حمبيت می وىىس
ی ثبظضؾی ي نسيض گًاَی َبی ثبظضؾی امىبن مًارٍ قسن وبضوىبن ثب مًاضز مرتلف مبوىس فس  فلت : پؽ اظ اضؾبل گعاضـ َب

 اوغجبق وبلای ياضزاتی ثب مساضن ذطيس ثبيس زض اؾطؿ يلت مًضًؿ ضا ثطضؾی وطزٌ ي ویبظ ياوتؾبضات مكتطيبن ضا ثطآيضزٌ ؾبذت.
طاتػی ثط ویبظَب ي اوتؾبضات حبل ي آيىسٌ شی وفقبن مجتىی ذظ مكی ي اؾت "ثب فىًان a2ذظ مكی ي اؾتطاتػی: ظيط ثىس  - 2ثىس 

 "قىبؾبيی،زضن يپیف ثیىی تًؾقٍ َبيی وٍ زض ثبظاض اتفبق می افتس،قبمل فقبلیت ضلجب. "ثب فىًان 3وىتٍ  "اؾت.

گًاَی  فلت : ثب تًرٍ ثٍ فقبلیت ضلجب اگط ضيال وبض ثهًت مسل شوط قسٌ نًضت گیطز ي مست ظمبن زضذًاؾت مكتطی تب نسيض
ثبظضؾی ومتط ي ثٍ ثُتطيه وحً نًضت پصيطز ثبفج زضذًاؾت مزسز مكتطی می گطزز وٍ ذًز افعايف امتیبظ مكتطيبن ضا زض پی 

 ذًاَس زاقت.
اؾتفبزٌ اظ متسيلًغی وًآيضاوٍ ؾبظمبوی رُت ثُجًز ضيـ َبی اوزب  وبض مبوىس  "ثب فىًان 7مىبثـ اوؿبوی)وبضوىبن(: وىتٍ  - 3ثىس 

زاوف ي قبيؿتگی وبضوىبن قىبؾبيی قسٌ،تًؾقٍ  "ثب فىًان b3ظيطثىس  "مزسز ظوزیطٌ تبمیه ي وبض تیمی اوقغبف پصيط. ؾبظمبوسَی
قىبؾبيی، زؾتٍ ثىسی ي مىغجك وطزن زاوف ي قبيؿتگی َبی وبضوىبن ثب ویبظَبی  "ثب فىًان 1وىتٍ  "يبفتٍ ي حفؼ می قًز.

 "فطزی ي تیمی ثب اَساف ؾبظمبن. َمؿً وطزن اَساف "ثب فىًان 7ي وىتٍ  "ؾبظمبن.

پردازش عولیات هربَط بِ   

 کٌترل کیفیت

  

 هطتری
 رسید دریافت گَاّی

 ارسال گسارش بازرسی COIارسال گَاّی 

 ّای ًاقعبرگطت گسارش

.... 

پردازش عولیات هربَط بِ   

 کٌترل کیفیت

  

 هطتری
 رسید دریافت گَاّی

 ارسال گسارش بازرسی ICارسال گَاّی 

 ّای ًاقعگسارش برگطت

.... 
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 فلت : مسيط فملیبت ي وبضقىبؾبن فىی مؿئًل نسيض گًاَی می ثبقىس لصا ايه ثىسَب پًقف زازٌ می قًوس.
پطيضـ، تًؾقٍ ي  "ثب فىًان 7وىتٍ  "اعلافبت ي زاوف مسيطيت می قًوس. "ثب فىًان e4قطاوت َب ي مىبثـ: ظيط ثىس  ˚ 4ثىس 

 "َبی فىطی ثطای حساوخط وطزن اضظـ ايزبز قسٌ ثطای مكتطيبن. حفبؽت مىبؾت اظ زاضايی
فلت : مُمتطيه وبضوىبن قطوتُبی ثبظضؾی افطازی َؿتىس وٍ گًاَی َبی ثبظضؾی ضا نبزض می ومبيىس لصا رُت اوزب  زضؾت 

می قًز لصا ثبيس  ايىىبض وٍ زض انل ثب نسيض گًاَی، مؿئًلیت وبلای ياضزاتی اظ لحبػ ویفی ي ومی ثٍ فُسٌ قطوت ثبظضؾی
 آمًظقُبی لاظ  ثٍ وبضوىبن زازٌ قًز ثطای حساوخط وطزن اضظـ ايزبز قسٌ ثطای مكتطيبن.

فطايىسَب ثٍ َىگب  ویبظ،ثُجًز يبفتٍ اوس يزض ايه فطايىسَب ثطای رلت ضضبيت وبمل ي ايزبز  "ثب فىًان b5فطايىسَب: ظيط ثىس  ˚ 5ثىس 
ايزبز اوگیعٌ رُت ثطيظ ذلالیت ي  "ثب فىًان 3وىتٍ  "وفقبن،اظ وًآيضی اؾتفبزٌ می قًز.اضظـ فعايىسٌ ثطای مكتطيبن ي ؾبيط شی 

 "قىًفبيی اؾتقسازَبی وبضوىبن،مكتطيبن ي قطوب ثطای ايزبز تغییطات تسضيزی ي تحًلات يىجبضٌ.
ثب  2وىتٍ  "يبثىس. محهًلات ي ذسمبت ثط اؾبؼ ویبظَب ي اوتؾبضات مكتطی عطاحی قسٌ ي تًؾقٍ می "ثب فىًان c5ظيط ثىس 
پیف ثیىی ي قىبؾبيی ثُجًزَبيی وٍ َسف آوُب اضتمبی محهًلات ي ذسمبت ؾبظمبن زض رُت ویبظَبی آتی مكتطيبن ي  "فىًان

عطاحی ي تىًيه محهًلات ي ذسمبت رسيس ثٍ ومه مكتطيبن ي قطوب ثٍ وحًی وٍ  "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "ؾبيط شی وفقبن اؾت.
تىًيه محهًلات ي ذسمبت رسيس ثطای ثبظاضَبيی وٍ ؾبظمبن زض حبل  "ثب فىًان 5ي وىتٍ  "وىس. ثطای مكتطيبن ايزبز اضظـ

محهًلات ي ذسمبت تًلیس قسٌ ، تحًيل  "ثب فىًان d5ظيط ثىس  "حبضط زض آوُب حضًض زاضز ي ثطای زؾتیبثی ثٍ ؾبيط ثبظاضَب.
ؿ ضؾبوی زض مًضز اضظـ ايزبز قسٌ ي فطيـ محهًلات ي ثبظاضيبثی ي اعلا "ثب فىًان 2وىتٍ  "گطزيسٌ ي پكتیجبوی می قًز.

اضتجبط  "ثب فىًان e5ظيط ثىس  "تحًيل محهًلات ي ذسمبت ثٍ مكتطيبن. "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "ذسمبت ثٍ مكتطيبن فقلی ي ثبلمًٌ.
ثقس اظ فطيـ ي زيگط  پی گیطی گب  ثٍ گب  وتبيذ فطيـ، ذسمبت "ثب فىًان 4وىتٍ  "ثب مكتطی ، مسيطيت قسٌ ي اضتمب می يبثس.

اضتجبعبت ثب مكتطيبن رُت تقییه ؾغح ضضبيت مىسی آوُب اظ محهًلات ، ذسمبت ي زيگط فطايىسَبی ذسمت زَی ي فطيـ ثٍ 
 "پی گیطی رُت تساي  ذلالیت ي وًآيضی زض ضياثظ ثب مكتطيبن ي فطيـ ي ذسمبت ثقس اظ فطيـ. "ثب فىًان 5ي وىتٍ  "مكتطيبن.
ثٍ وبضگیطی وؾط ؾىزی مىؾم )ي ؾبيط ضيقُبی ؾبذت يبفتٍ رمـ آيضی زازٌ َب( ي زازٌ َبيی وٍ زض  "ثب فىًان 7ي وىتٍ 

ثب  8ي وىتٍ  "تمبؾُبی ضيظمطٌ ثب مكتطيبن ثسؾت می آيىس رُت تقییه ي افعايف ؾغح ضضبيت مكتطيبن اظ اضتجبعبت ثب مكتطيبن.
 ".تًنیٍ ثٍ مكتطيبن ثطای اؾتفبزٌ مؿئًلاوٍ اظ محهًلات "فىًان

فلت : نسيض گًاَی َب ثط اؾبؼ ویبظ مكتطيبن اوزب  می قًز ي ذسمبت ؾبظمبن پؽ اظ اضائٍ ثٍ مكتطی پی گیطی می قًز وٍ 
 ايه مغلت ضا می تًان زض ؾغحُبی ثقسی مسل پیبزٌ ؾبظی وطز. 

 "ثب فىًان 1وىتٍ  "تهًيط ولی "لؿمت الف ثب فىًان "قبذم َبی ثطزاقتی  "ثب فىًان a6وتبيذ مكتطی: ظيط ثىس  ˚ 6ثىس 
ثب  5ي وىتٍ  "اوقغبف پصيطی "ثب فىًان 4ي وىتٍ  "قفبفیت "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "اضتجبعبت "ثب فىًان 2ي وىتٍ  "لبثلیت زؾتطؾی

ثب  1وىتٍ  "محهًلات ي ذسمبت "لؿمت ة ثب فىًان "پبؾد گً ثًزن "ثب فىًان 6ي وىتٍ  "ضفتبض فقبلاوٍ ي آيىسٌ ؾبظ "فىًان
 "ثب فىًان 5ي وىتٍ  "وًآيضی زض عطاحی "ثب فىًان 4ي وىتٍ  "لبثلیت اعمیىبن)پبيبيی( "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "یتویف "فىًان

 2ي وىتٍ  "لبثلیت َب ي ضفتبض وبضوىبن فطيـ "ثب فىًان 1وىتٍ  "فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ "لؿمت د ثب فىًان "تحًيل 
ظمبن  "ثب فىًان 6ي وىتٍ  "ثطيقًض ي مؿتىسات فىی تُیٍ قسٌ ثطای مكتطی "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "مكبيضٌ ي حمبيت "ثب فىًان

يفبزاضی  "لؿمت ز ثب فىًان "تبمیه ضمبوت ي گبضاوتی "ثب فىًان 8ي وىتٍ  "پكتیجبوی فىی "ثب فىًان 7ي وىتٍ  "پبؾد گًيی
ي  "س ؾبيط محهًلات ي ذسمبت ؾبظمبنتمبيل ثٍ ذطي "ثب فىًان 2ي وىتٍ  "تهمیم ثٍ ذطيس مزسز "ثب فىًان 1وىتٍ  "مكتطيبن

لؿمت ة ثب  "قبذم َبی فملىطزی "ثب فىًان b6ظيط ثىس  "تمبيل ثٍ مقطفی ي تًنیٍ ؾبظمبن ثٍ زيگطان "ثب فىًان 3وىتٍ 
وطخ َبی ذطاثی، ذغب ي میعان ثطگكتی  "ثب فىًان 2ي وىتٍ  "ضلبثت پصيطی "ثب فىًان 1وىتٍ  "محهًلات ي ذسمبت "فىًان

ظمبن  "ثب فىًان 9ي وىتٍ  "وًآيضی زض عطاحی "ثب فىًان 8ي وىتٍ  "اضائٍ ضمبوت َب ي گبضاوتی "ثب فىًان 4ي وىتٍ  "محهًلات
تمبضبی مكتطيبن ثطای  "ثب فىًان 1وىتٍ  "فطيـ ي پكتیجبوی پؽ اظ فطيـ  "لؿمت د ثب فىًان "اضائٍ محهًل ثٍ ثبظاض
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وگُساضی ي  "ثب فىًان 7ي وىتٍ  "عًل مست اضتجبط ثب مكتطی "ثب فىًان 1وىتٍ  "يفبزاضی مكتطيبن "لؿمت ز ثب فىًان "آمًظـ
 "حفؼ مكتطی

فلت : تمبمی وىبت مطثًط ثٍ قبذهُبی ثطزاقتی ي فملىطزی شوط قسٌ زض ثبلا زض قىل پًقف زازٌ می قًوس اظ رملٍ پبؾرگً 
 ثًزن ي میعان ثطگكتی َب ي ویفیت ي وًآيضی ي ... .

ثب  7وىتٍ  "ضضبيتمىسی  "لؿمت ة ثب فىًان  "قبذهُبی ثطزاقتی "ثب فىًان a7: ظيطثىس وی)وبضوىبن(وتبيذ مىبثـ اوؿب -7 ثىس
 ."اوگیعـ ي مكبضوت  "لؿمت ة ثب فىًان "قبذهُبی فملىطزی -b7ظيطثىس  "اضتجبط َمىبضان. "فىًان

 كتطيبن می گطزز.فلت : اضتجبط َمىبضان زض ؾبظمبن وٍ زض مسل وكبن زازٌ می قًز ثبفج افعايف امتیبظ م
ثب  1وىتٍ  "زؾتبيضزَبی غیط مبلی "ثب فىًان"زؾتبيضزَبی ولیسی فملىطز "ثب فىًان a9وتبيذ ولیسی فملىطز : ظيط ثىس  ˚ 9ثىس 

 "میعان مًفمیتُب "ثب فىًان 3ي وىتٍ  "ؾُم ثبظاض "فىًان
ت ثبظضؾی ي نسيض ثٍ مًلـ گًاَی َبی ثبظضؾی فلت : اضتجبعبت ثُتط ثیه َمىبضان ي تؿطيـ زض وبض ثبظضؾی ياضؾبل ؾطيـ گعاضقب

ثبفج رلت ضضبيت مكتطيبن می قًز ي زض وتیزٍ زؾتبيضزَبی ؾبظمبن زض ممبثل ضلجب ثیكتط قسٌ ي ثبفج ؾًزآيضی ثیكتط ي ثبلا 
 می قًز. پًقف زازٌ 10ي قىل  9ثطزن میعان مًفمیتُب ي افعايف امتیبظ مكتطيبن می گطزز.لصا وىبت شوط قسٌ ثب تًرٍ ثٍ قىل 

 ًتایج ٍ بحث -3

پبؾرگًيی ثٍ ؾًالات فط  اؽُبضوبمٍ تقبلی ؾبظمبن تًؾظ اضظيبة ثبيس ثط اؾبؼ مكبَسٌ مؿتىسات ي ثطضؾی مهبزيك مطتجظ ثٍ 
ؾًالات زض ثىسَب ي ظيطثىسَب ی مطتجظ ثبقس. ثطای ضؾیسن ثٍ ايه َسف ومبيىسٌ مسيطيت می ثبيؿتی فطمُبی رساگبوٍ ای ثٍ رُت 

وٍ افطازيىٍ ثغًض مؿتمیم ي غیط مؿتمیم زض اضتجبط ثب مكتطيبن َؿتىس ثب تًرٍ ثٍ مهبزيك حجت زلیك وحًٌ فملىطز عطاحی ومبيس 
مًرًز فطمُبی مطثًعٍ ضا تىمیل ومبيىس. چىبوچٍ ؾًالات فط  اؽُبضوبمٍ تقبلی ؾبظمبوی ثط اؾبؼ مكبَسٌ مؿتىسات حجت قسٌ 

ان ثٍ میعان لبثل تًرُی ثٍ اؾتمطاض مسل تقبلی ؾبظمبوی زض پبؾد زازٌ قًز ثب اضظيبثی پبؾد ؾًالات ي اضتجبط مًحط پبؾد َب می تً
قطوت ثبظضؾی ضؾیس. اظ آوزب وٍ مسل مفًُمی مىبؾجی رُت ثبلا ثطزن افعايف امتیبظ مكتطيبن زض قطوتُبی ثبظضؾی ثیه المللی 

 ف می زَس.ومبط ضقف ضيقُبی پیكیه اضظيبثی ضا پًق EFQMيرًز وساضز ي ثب تًرٍ ثٍ ايىىٍ مسل تقبلی ؾبظمبوی 
لصا ؾقی ثط آن قس مسل مفًُمی رسيسی ثٍ مىؾًض ثطضؾی تبحیط مسل پیكىُبزی وؿت حساوخط امتیبظات مكتطيبن ثط اضظيبثی مهسل  

اضائٍ گطزز، ظيطا اگط لطاض ثبقس امتیبظی ضا وؿت وىیم ثبيس اعلافهبت وهٍ ثبفهج اضتجهبط ارهعای فیعيىهی        EFQMتقبلی ؾبظمبوی 
ثٍ ثُتطيه وحً ثبقس وٍ مىزط ثٍ وؿت ثیكتطيه امتیبظگطزز. زضايهه تحمیهك پهؽ اظ ثطضؾهی ي مهطيض      ؾبظمبن ثب يىسيگط می قًز 

اضائٍ  EFQMضيقی ثطای پیبزٌ ؾبظی مسل مفًُمی ي َمطاؾتبؾبظی آن ثب مسل  EFQMازثیبت زض ظمیىٍ مسل مفًُمی ي مسل 
تیبظ مكهتطيبن زض ؾهبذتبض تزهبضت رُهبوی ویهبظ ثهٍ       قسٌ اؾت، اَمیت ايه تحمیك اظ ايه ثبثت اؾت وٍ رُت ثبلاثطزن افعايف ام

وٍ مًضز تًرٍ ؾبظمبن َب لطاض گطفتٍ می ثبقیم، امب زض ظمیىهٍ مغبلقهبت    EFQMاؾتفبزٌ اظ مسلُبی مفًُمی ي اضتجبط آن ثب مسل 
می اضائهٍ  تب ثٍ حبل تحمی EFQMمًضزی زض قطوتُبی ثبظضؾی ي اضائٍ يه مسل مفًُمی ي َمچىیه چگًوگی اضتجبط آن ثب مسل  

وكسٌ اؾت. لصا ايه تحمیك ضيـ يىپبضچٍ ذًز ضا زض قطوتُبی ثبظضؾی اضائٍ ومًزٌ اؾت ي زض وُبيت ویع ثٍ اضائٍ تزطثیبت ثٍ زؾت 
 آمسٌ اظ تحمیك مجبزضت ومًزٌ اؾت. 

فهعايف امتیهبظ   ( اضائٍ يه تزطثٍ ثطای پیهبزٌ ؾهبظی مهسل مفُهًمی ا    1مًاضز فمسٌ ايه تحمیك زض ؾٍ رىجٍ اؾت وٍ فجبضتىس اظ : 
( EFQM  .3( اضائهٍ ضيقهی يىپبضچهٍ ثهطای َمطاؾتبؾهبظی مهسل مفُهًمی ي مهسل         2مكتطيبن قطوتُبی ثبظضؾی ثیه المللی . 

 .اظ ثركُبی مسل مفًُمی اضائٍ قسٌ زض ثطاثط َط يه EFQMلطاضزازن ولیٍ ثىسَب ي ظيط ثىسَب ي وىبت ي ؾًالات مسل 
َبيی وٍ لهس پیبزٌ ؾبظی مسل مفًُمی رُت افعايف امتیهبظ مكهتطيبن ضا زاضوهس ي ثهٍ      وتبيذ ايه تحمیك می تًاوس ثطای ؾبظمبن 

 زاضوس مفیس يالـ قًز. EFQMييػٌ ؾبظمبن َبيی وٍ لهس َمطاؾتبؾبظی مسل مفًُمی ضا ثب مسل 
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 پیًؾت 

 (: فط  اؽُبضوبمٍ تقبلی ؾبظمبوی1رسيل قمبضٌ)

 رّبری 1بٌد 

 

 ردیف

  

 سَالات فرم اظْارًاهِ تعالی سازهاًی  

پیكطفت 
 Aوبمل

  پیكطفت
لبثل 

 Bملاحؾٍ

 پیكطفت

 Cرعئی

فس  
 Dالسا 

َمىبضیيتقبملزض مكتطيبنثبضَجطانقمب،ؾبظمبنزضآيب 1
 َؿتىس؟

    

اعمیىبنپصيطی ؾبظمبناوقغبفاظضَجطانقمب،ؾبظمبنزضآيب 2
احطثرف، ثٍ نًضتضات مطثًط ثٍ مكتطيبنتحًلايمی يبثىس
 میىىىس؟مسيطيت

    

 خط هطی ٍ استراتژی 2بٌد 

يویبظَبزضن ثطؾبظمبناؾتطاتػيُبیقمب،ؾبظمبنزضآيب 1
 اؾت؟مجتىی ثیطيویمحیظيمكتطيبناوتؾبضات

    

 هٌابع اًساًی )کارکٌاى( 3بٌد 

اظاؾتطاتػيُبی مطثًط وبضوىبنثطوبمٍ َبیقمب،ؾبظمبنزضآيب 1
 وىس؟می پكتیجبویؾبظمبنثٍ مكتطيبن زض

    

وبضوىبن رُت وؿت لبثلیتُبیيزاوفقمب،ؾبظمبنزضآيب 2
 می يبثس؟تًؾقٍ افعايف ضضبيت مكتطيبن

    

 ضراکت ّا ٍ هٌابع  4بٌد 

 پبيساضمىبفـ ثطایوىىسگبنتبمیهيقطوبقمب،ؾبظمبنزضآيب 1
 میكًوس؟مسيطيتزض ضاؾتبی زضذًاؾت مكتطيبن

    

تهمیم اظپكتیجبوی ثطایزاوفياعلافبتقمب،ؾبظمبنزضآيب 2
ؾبظمبوی رُت ضفـ ویبظ مكتطيبن،لبثلیت ايزبزياحطثرفگیطی

 می قًوس؟مسيطيت

    

 فرایٌدّا 5بٌد 

ثطایاضظـ ثُیىٍ ؾبظیثطایفطآيىسَبقمب،ؾبظمبنزضآيب 1
 قًوس؟ میيمسيطيتعطاحیمكتطيبن،

    

اضظـذلك ثطایذسمبتيمحهًلاتقمب،ؾبظمبنزضآيب 2
 بثىس؟يمی تًؾقٍمكتطيبنثطایثُیىٍ

    

ثط احطثرف عًضثٍذسمبتيمحهًلاتقمب،ؾبظمبنزضآيب 3
 می قًوس؟ثبظاضيبثیياؾبؼ ویبظ مكتطيبن تطييذ

    

ثب تًرٍ ثٍ ویبظ مكتطيبن مسيطيتذسمبتقمب ،ؾبظمبنزضآيب 4
 می قًوس؟

    

    اضتمبيقسٌمسيطيت مكتطیثباضتجبعبتقمب،ؾبظمبنزضآيب 5
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 می يبثىس؟

 ًتایج هطتری  6بٌد 

عطيك اظضامكتطیثباضتجبطمسيطيتقمبؾبظمبنآيب 1
می قبذهُبايهزَس؟ میلطاضمًضز اضظيبثیمطتجظقبذهُبی

مكتطيبنمزسز،زضذًاؾتُبیزلیك،يمًلـ ثٍپبؾدقبملتًاوس
ضمبوتمجىبی ثطحمًلیقىبيبتمكتطی،مىبفـضفتٍ،زؾت اظ

ضيوسمكرهبوٍقبذم َبيی يتبيیسيٍ َبيقىبيبتوبمٍ َب،
 ثبقس؟می زَسوكبنضامكتطی يفبزاضیمىبؾت

    

ثبمطتجظؾبظمبن زاذلی)قبذهُبیمصوًضقبذهُبیآيب 2
يپبيساضؾغحيبثُجًزثٍضيضيوس مكتطی(يفبزاضیيضضبيت
 میسَس؟وكبنضافملىطز اظثبلايی

    

ؾبظمبویزضين قبذهُبیوتبيذوٍزَیسوكبنمی تًاویسآيب 3
يبممبيؿٍلبثلثبقس،میيفبزاضی مكتطیيضضبيتثٍمطثًطوٍ

 قمباؾت؟َم تطاظؾبظمبوُبیيبضلجبمًضززضمكبثٍ وتبيذاظثُتط

    

اظمكتطيبن ضضبيتمیعانتقییهرُتقمبؾبظمبنآيب 4
آيبيمیسَس؟اوزب ضاوؾطؾىزیذسمبت ؾبظمبن،يمحهًلات

 پبضامتطَبیمكتطی،يفبزاضیيضضبيتمیعان اوساظٌ گیطیثطای
 اؾت؟ومًزٌثطلطاضضافطاگیطیيمطتجظ

    

مكتطيبنياوًاؿمرتلفگطيَُبیوؾطاتزازنوكبنثطایآيب 5
تفىیهمكتطیوتبيذ(ثبلمًٌيبي ضفتٍزؾتاظمكتطيبنرملٍ)اظ

 اوس؟قسٌ

    

ثٍپبيجىسیييبثُجًزضيوسمكتطيبن،اظآمسٌزؾتثٍوتبيذآيب 6
 می زَس؟ وكبنضافملىطزاظثبلايیؾغح

    

 زؾتثٍوتبيذ زَسوكبنوٍزاضيساذتیبضزضزازٌ َبيیآيب 7
يبمؿتمیمضلجبی اظثُتطيبيممبيؿٍلبثلقمب،مكتطيبناظآمسٌ

 ثبقس؟ میقمبَم تطاظؾبظمبوُبی

    

يباَساف متسايلعًضثٍتبزاضزضيقیقمبؾبظمبنآيب 8
فملىطزقبذهُبیثُجًز رُتزضوٍوىستقیهضاممبنسی

مكتطی يفبزاضیيضضبيتظمیىٍزضيالقیازضاوبت يذًززاذلی
 ثبقس؟مًحط

    

ؾىزی وؾط وتبيذوٍزَسوكبنمی تًاوسقمبؾبظمبنآيب 9
ذسمبتيبمحهًلات ثُجًزثطایمًحطعًضثٍَمًاضٌضامكتطی

 گیطز؟میوبضثٍ

    

 ًتایج هٌابع اًساًی )کارکٌاى(  7بٌد 

میعان اضتجبعبت ؾبظمبوی، لجیلاظمًضًفبتیقمبؾبظمبنآيب 1
اضتجبط ضضبيت اظ فقبلیتُبی ازاضی ي وبضگعيىی زض ؾبظمبن،

وطخ يلًؿ حًازث ي وبضَبی تیمی، قطايظ محیظ وبض،َمىبضان،
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 ياوساظٌ گیطیمًضزمىؾمعًضاحطات اضتجبعبت ؾبظمبوی ضا ثٍ
السا اؾبؼ وتبيذ ي وؾط ؾىزی مكتطيبن،ثطيزازٌلطاضاضظيبثی
 می زَس؟اوزب  ضالاظ 

وبضوىبن(ضضبيت يالقیوؾطاتييػٌ)ثٍوتبيذولی،عًضثٍآيب 2
ضا رُت افعايف ثبلايیيپبيساضؾغح يبيثُجًزثٍضيضيوسيه

وتبيذايهوٍزازوكبنمیتًان آيبيمیسَس؟وكبنامتیبظ مكتطيبن
 میالگًؾبظمبوُبیؾبيطيتطاظَمؾبظمبوُبی ثبممبيؿٍلبثل

 ثبقىس؟

    

 ًتایج جاهعِ 8بٌد 

ربمقٍ قمب وؿجت ثٍ ؾبظمبنوٍزَیس،وكبنمیتًاویسآيب 1
فًاملی مبوىس پبؾرگً ثًزن ثٍ تمبؾُبی مكتطيبن ي يب اضتجبط ثب 

مؿئًلیه ي ؾبظمبن َبی مطتجظ  ي ضفبيت ضفتبض اذلالی ي مكبضوت 
يبفتٍزؾتوتبيزی ثركُبيی اظ ربمقٍ زض فقبلیت َبی مطتجظ ثٍ

 اؾت؟

    

وكبنضامخجتی ضيوسفًق،ؾًالزضقسٌشوطفقبلیتُبیآيب 2
ؾبظمبوُبیزيگطثبحبنلٍوتبيذوٍ زازوكبنمیتًانآيبيمیسَس
وبضيوؿت اظثرفَمبنؾبظمبوُبیزيگطيوبحیٍزضآنمًرًز
 َؿتىس؟ممبيؿٍلبثل

    

يبی مكتطيبن وؾطذًاَیُبوتبيذعطيكاظمیتًاوسؾبظمبنآيب 3
آوُباظذًثی فمًمیثطزاقتربمقٍ،وٍزَسوكبنضيقُب،زيگط
 ثٍ ثُجًز اؾت؟ضيآوُبقُطتحؿهيزاقتٍ

    

 ًتایج کلیدی عولکرد 9بٌد 

)مبوىسؾبظمبن مبلیغیطيمبلیولیسیزؾتبيضزَبیوتبيذآيب 1
ثبظاضفملىطز ثًزرٍ ای، ؾُمفطيـ، حزموبذبلم،ؾًزؾًز،

زض ضاؾتبی رصة ثُجًزثٍضيضيوسغیطٌ(يمیعان مًفمیتُب ي
 میسَس؟وكبن مكتطيبن رسيس ضا

    

َمطاٌثٍضاوتبيزی ،غیطمبلیيمبلیولیسیزؾتبيضزَبیآيب 2
َمؾبظمبوُبیيبمؿتمیمضلجبیاظ ثُتطيبممبيؿٍلبثلوٍزاضز
 ثبقس؟تطاظ
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