
 
 

 

 

1 

 

 

 

 12ًظام هذیزیت میفیت فزاگیز راّثزدی تزای رٍیارٍیی تا چالطْای ًیزٍی اًتظاهی در قزى 
 

 

 دمتز ػلی هحوذ احوذًٍذ

 اػتبد دا٘ـٍبٜ أبْ حؼ٥ٗ)ؿ(
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 آدسع پؼت اِىتش٥٘ٚى٣ ٤ٛ٘ؼٙذٜ  دا٘ـد٢ٛ دوتش٢ ٔذ٤ش٤ت آٔٛصؿ٣، دا٘ـٍبٜ ؿ٥ٟذ ثٟـت٣ ،

 

 چنیذُ

 ثٝ و٥ف٥ت اسائٝ خذٔبت آ٘بٖ تٛخٝ ِضْٚ ٘ؾب٣ٔ ػبصٔبٟ٘ب٢ خّٕٝ اص ٞب ػبصٔبٖ فٕذٜ ٞب٢ ٔـغ٣ِٛ دَ اص ٤ى٣

سٚح٥ٝ،  ٔؼتٕش تقب٣ِ ٚ د٘جبَ حفؼ ثٝ وٝ اػت ا٢ ٘بٔٝ و٥ف٥ت ثٝ ٔثبثٝ تقٟذ ص٤شا ثبؿذ ٚ فقب٥ِتٟب ٣ٔ 

 ا٤ٗ ثش .د٤ٍش ٣ٔ ثبؿذ. ػ٢ٛ اص پ٥ّغ خذٔبت اص ٔشدْ فبٔٝ سضب٤ت ٚ ػٛ ٤ه اص ا٘ؼدبْ وبسوٙبٖ ٔٙضِت،

 ثٙبثشا٤ٗ ضشٚس٢اػت  ٌشفتٝ تٛخٝ لشاس ٔٛسد پ٥ّؼ٣ ٞب٢ ػبصٔبٖ دس ثٝ و٥ف٥ت  تٛخٝ اػت ػب٣ِ چٙذ اػبع

 ٞب٢ تذ٤ٚٗ و٥ف٥ت ٌبْ ٕ٘ٛدٖ ث٥ٟٙٝ ٞذف ثب ِزا ؿٛد، اسائٝ لاصْ وبسٞب٢ ساٜ ٞب آٖ ث٥ٟٙٝ تذ٤ٚٗ خٟت اػت

 ٞب٢ ٥٘ش٢ٚ ٤ٚظ٣ٌ اػبع ثش ٔمبِٝ، ا٤ٗ دس .پشداص٤ٓ ٣ٔ ٞب آٖ ٔغبِقٝ آٖ ثٝ تش٤ٚح ٚ تذ٤ٚٗ دس و٥ّذ٢

 ثشا٢ ػبصٔب٣٘ تقب٣ِ ٚ و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ا٢ٍِٛ ٔشتجظ، ٞب٢ حٛصٜ ٌشفتٝ دس كٛست ٞب٢ ٤ظٚٞؾ ٚ ا٘تؾب٣ٔ

 .ا٘تؾب٣ٔ ٔٛسد ثشسػ٣ لشاس ٣ٔ ٥ٌشد ٥٘ش٢ٚ دس اػتفبدٜ

-اص ِحبػ سٚؽ ؿٙبػ٣ ثب تٛخٝ ثٝ ٔب٥ٞت ٔٛضٛؿ ٔمبِٝ حبضش اص ِحبػ ٘ٛؿ ٚ ػبختبس ٤ه پظٚٞؾ تٛك٥ف٣

ٙبثـ ٔىتٛة د٤ٍش ٞب٢ ٔشتجظ ٚ ٔا٤ٗ پظٚٞؾ ثب ٔغبِقٝ ٚ ثشسػ٣  ٔمبلات، سػبِٝ تح٣ّ٥ّ ٔحؼٛة ٣ٔ ؿٛد.

-ا٢، ٘ـش٤بت )ٔح٣ّ، ٣ّٔ، ث٥ٗ٘ٝبٞب٢ ٔٛسد ٥٘بص )اػٙبد ٚٔذاسن( ؿبُٔ ٔغبِقٝ ٔٙبثـ وتبثخآٚس٢ دادٜثٝ خٕـ
 ا٢ ٚ آسؿ٥ٛٞب دس حذ لاصْ ٚ وبف٣ پشداختٝ اػت.٘ٝبا٣ِّّٕ(، ٌضاسؿبت، اعلافبت سا٤

 ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش، تقب٣ِ ػبصٔب٣٘، ػبصٔبٖ ٘بخب.و٥ّذ ٚاطٜ: 
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 هقذهِ

 .اػت ثٛدٜ ٔٛسدتٛخٝ ٔحممبٖ ٚ ٔغّٛة ٕٞٛاسٜ آٖ ثٟجٛد ٚ استمب وٝ اػت ثـش٢ ٞب٢ خٛاػتٝ اص ٤ى٣ و٥ف٥ت

 تش٤ٗ ٔق٣ِٕٛ ؿب٤ذ .وشد تٛاٖ اػتفبدٜ ٣ٔ خذٔبت، ٚ كٙقت دس خّٕٝ اص ٌٛ٘ب٣ٌ٘ٛ، ٞب٢ فشكٝ دس و٥ف٥ت اص

 ٘مؾ وـٛسٞب، افضٚد٠ اسصؽ دس خذٔبت ػٟٓ ثٝ سؿذ فٙب٤ت ثب ٣ِٚ، د٤ذ؛ ثتٛاٖ كٙقت دس سا و٥ف٥ت خشٚخ٣

 خبٔقٝ ا٥ٙٔت ٚ دس٘ؾٓ وٝ اػت خذٔبت٣ خ١ّٕ اص ا٘تؾب٣ٔ ٥٘ش٢ٚ خذٔبت .اػت ٟٔٓ ٥٘ض خذٔبت دس و٥ف٥ت

 ثٟجٛد و٥ف٥ت ثٙبثشا٤ٗ .داؿت خٛاٞذ ٕٞشاٜ ثٝ خبٔقٝ ا٥ٙٔت سؿذ دس ص٤بد تجقبت٣ ٚ آثبس ٚ فٕذٜ داسد ٘مـ٣

 ٘ت٥دٝ دس ٚ ا٥ٙٔت٣ ٞب٢ افضا٤ؾ ؿبخق دس ؿٛد، ٣ٔ ٔشدْ ٘ؾبست ثبفث آ٘ىٝ ثش فلاٜٚ ا٘تؾب٣ٔ، خذٔبت دس

 ٔشاتج٣ ػّؼّٝ ٚ ٞش٣ٔ اِضأبً ا٘تؾب٣ٔ ٥٘ش٢ٚ وٝ ػبختبس اػت حب٣ِ دس ا٤ٗ .اػت اثشٌزاس خبٔقٝ وُ سضب٤ت

 دسچ٥ٙٗ ٟ٘بد٢ ػبصٔب٣٘ تقب٣ِ ٚ و٥ف٥ت ا٢ٍِٛ عشاح٣ سٚ ا٤ٗ اص فشاٚا٣٘ اػت؛ پ٥چ٥ذ٣ٌ ٞب٢ داسا٢ ٚ ٥٘ؼت

  .اػت ٚ ٔـىُ پ٥چ٥ذٜثؼ٥بس 

 .ؿٛد ٔى خبٔقٝ ٔحؼٛة ٤ه دس اختٕبفى ٚاپب٤ـى سػٕى ٘ؾبْ اص ثخـى ٚ دِٚت لذست ؽبٞشى ٕ٘ٛد پ٥ّغ

 تفبٚت ثى ٞبى ٔشدْ خٛاػت ثٝ تٛا٘ٙذ ٕ٘ى ٚاپب٤ؾ سػٕى ٞبى ٘ؾبْ دٔٛوشات٥ه، ٞبى وـٛس دس

 ثٝ آٟ٘ب تقٟذ ٕ٘ب٤بٍ٘ش ٚ لبٖ٘ٛاػبع  ثش ثب٤ؼتى پ٥ّغ ٞبى فقب٥ِت ٕٞٝ وٝ اػت ٔقتمذ (1999ثبؿٙذ)ٚاِىش،

 ؿٛد)چبٚ ٔى تّمى اختٕبفى سفبٜ ٘ؾبْ اص ٟٕٔى ثخؾ پ٥ّغ دٔٛوشات٥ه، خٛأـ دس آٖ ثش افضٖٚ .ثبؿذ لبٖ٘ٛ

 ٥٘بصٔٙذ خذٔبت خٛد اثشثخؾ اسائٝ استمب ٚ ثشاى ٟ٘ب ػبصٔب د٤ٍش ٔب٘ٙذ ثٝ ٥٘ض پ٥ّغ (. ػبصٔب2005ٖ طائٛ، ٚ

 آٟ٘ب سا ٔغّٛة ٔـبسوت ٚ ٔشدْ ثب تقبُٔ ٟٞبى ص٥ٔٗ عش٤ك، ا٤ٗ اص تب تٛخٝ ثٝ ص٤شػبختٟب٢ و٥ف٥ت اػت

 .آٚسد فشاٞٓ ا٥ٙٔت ٚ ٘ؾٓ ثشلشاسى ٚ سػب٘ى خذٔت تٛإ٘ٙذى استمبى ثشاى

ٞب٢ ٔختّف، أشٚصٜ دس ثؼ٥بس٢ اص  ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش ٤ه فّؼفٝ ٔذ٤ش٤ت٣ اػت وٝ دس ؿىُ

( ث٥بٖ وشد٘ذ: 2003) 1ؿٛد. ٕٞب٘غٛس وٝ ت٥ّٛس ٚ ٚا٤ت ٣ٔػبصٔبٟ٘ب افٓ اص آٔٛصؿ٣ ٚ غ٥شآٔٛصؿ٣ ثٝ وبس ثشدٜ 

وٙٙذ وٝ دس ٟ٘ب٤ت ثبفث  ثؼ٥بس٢ اص ػبصٔبٟ٘ب ٔذ٤ش٤ت خذ٤ذؿبٖ سا ثب اكَٛ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت ٔٙغجك ٣ٔ»

 (.548)ف« افضا٤ؾ خلال٥ت آٟ٘ب خٛاٞذ ؿذ

؛ خٛق ٚ اٚس٤ح 1999اػت.)ثبس٘بسد، اختٕبف٣ فذاِت و٥ّذ٢ فٙلش و٥ف٥ت  آٖ دس داسد وٝ ٚخٛد ولا٣٘ د٤ذٌبٜ

 اختٕبف٣ ٔتٛاصٖ تٛػقٝ ثٝ ٚ ا٘ؼب٣٘ حمٛق پبػذاؿت ٔٛخت (  2006ٚ؛ اػپش٤ٗ ٚ د٤ٍشاٖ، 1992؛ وّش،1997

 أش ا٤ٗ .دٞذ ٣ٔ افضا٤ؾ سا آٟ٘ب ٚ ٥ٔـٛد ٔٙدش ا٘ؼب٣٘ ٞب٢ ػشٔب٤ٝ تد٥ٕـ ثٝ آٔٛصؽ و٥ف٥ت ؿٛد ٣ٔ ٔٙدش

داسد.)  پ٣ دس سا فٛأُ وُ ٞٛس٢ ثٟش فّٕىشد ثٟجٛد ٟ٘ب٤ت، دس ٚ فٙبٚس٢ ثٟجٛد ثٝ ػشفت ثخـ٥ذٖ خٛد

 (2005فتٛؿ٣،

                                                 
1
 - Taylor and Wright 
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 ٤بفتٗ ت٣ٕ٥، وبس ٤بفتٗ ا٘دبْ ثش فّؼفٝ ا٤ٗ وٝ دس٤بفت تٛاٖ ٣ٔ فشا٥ٌش و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ٘ؾش٤ٝ اص اػتفبدٜ ثب  

 دس سا ٔؤػؼٝ ٤ه آ٘چٝ تٕبْ ٚ ػبصٔب٣٘ فشًٞٙ ثٟجٛد ٚ ٔؼئ٥ِٛت تؼ٥ٟٓ ٔؼبئُ، حُ ثشا٢ ثٟتش ساٟٞب٢

    ( 2007. )ٚا٘ىبتشٔٗ ،تٕشوض داسد ٤ذٞذ، ْ لشاس ٔذسٖ ٚ پ٥ـشفتٝ آٔٛصؿقب٣ِ ٔؤػؼبت اٞذاف خٟت

وبس٢،  وبٞؾ دٚثبسٜ  ا٤ٗ س٤ٚىشد دس ث٥ٗ ٔٛاسد ٔختّف س٢ٚ ثٟجٛد ٔؼتٕش، ثشآٚسدٜ وشدٖ ٥٘بصٞب٢ ٔـتش٢،

ؿ٥ٜٛ تفىش دساصٔذت، افضا٤ؾ دس٥ٌش٢ وبسٔٙذاٖ ٚ وبس ٌش٣ٞٚ، عشاح٣ ٔدذد فشا٤ٙذٞب، حُ ٔؼئّٝ ثٝ 

(. 2007، 2وٙذ )اػىبت ٚ دا٤ٚغ وٙٙذٌبٖ ٚ ر٤ٙفقبٖ تبو٥ذ ٣ٔ ٌش٣ٞٚ، اسص٤بث٣ ٘تب٤ح، ساثغٝ ثب حٕب٤ت

تغ٥٥ش  ثب وٝ ػبصٔب٣٘ فشًٞٙ ثب ص٤بد٢ ٥ٔضاٖ ثٝ تغ٥٥ش ػبصٔب٣٘ ٤ه فٙٛاٖ ثٝ فشا٥ٌش و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ٔٛفم٥ت

ٚ  وٛخلا ؛ 3، 1995 داسد)پبَٚ استجبط ٣ٔ آٚسد ثبٚسٞب ثٛخٛد ٚ افتمبدات ٍ٘شؿٟب، اسصؿٟب، دس ٔـخل٣

 (2005ٔتش٢ ؛   ٥ِ2004ّشا٘ه 

ٞب٢ ػخت ؿشوتٟب٢ طاپ٣ٙ ثٝ ٚخٛد  دس ا٤بلات ٔتحذٜ، دس ٘ت٥دٝ سلبثت 1980ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش دس دٞٝ 

(. دس آٖ صٔبٖ وبسا٣٤ ٔـبغُ آٔش٤ىب٣٤ وبٞؾ پ٥ذا وشدٜ ثٛد، و٥ف٥ت ٔحلٛلات ٚ 2005، 3آٔذ )پشاخٌٛٛ

ش ؿذٜ ثٛد ٚ وؼش٢ ثٛدخٝ ثبصسٌب٣٘ ٚ تدبست افضا٤ؾ ٤بفتٝ ثٛد. اٌشچٝ دس تحم٥مبت، ٘ؾشات خذٔبت ثذت

ا٢  وٙٙذٜ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت ثٛد ٚخٛد داسد، أب س٢ٚ افشاد ثشخؼتٝ ٔتفبٚت٣ دس ٔٛسد ا٤ٙىٝ چٝ وؼ٣ دل٥مبً ؿشٚؿ

صٜ فُٕ خٛد ٔٛفك ثٛد٘ذ. ثٝ . ٞش وذاْ اص آٟ٘ب دس ح5ٛ، د٥ًٔٙ ٚ ف٥ٍٙجب4ْٚدس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ تٛافك داس٘ذ: وشاصث٣

، دس ٔٛػؼبت و٥ف٥ت ا٤بلات ٔتحذٜ ؿشٚؿ ثٝ 1950ٞش حبَ د٥ًٔٙ ٚ خٛساٖ ثقذ اص ثشٌـتٗ اص طاپٗ دس ػبَ 

ٞب٢ آٟ٘ب ت٥ِٛذ ؿشوتٟب٢ طاپ٣ٙ سا ٘ؼجت ثٝ ٔـبثٝ آٖ دس  وبس وشد٘ذ ٚ ا٤ٗ وبس سا ثٝ خٛد ٘ؼجت داد٘ذ.تى٥ٙه

 (.2005، 6ثٟجٛد ثخـ٥ذ)ٌّذٔٗ 1980ٚ اٚا٤ُ  1970ا٤بلات ٔتحذٜ دس اٚاخش 

وبسؽ سا دس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ آغبص وشد « اٌش طاپٗ تٛا٘ؼت، چشا ٔب ٘تٛا٥٘ٓ؟»ثب ا٤ٗ اٚضبؿ ا٤بلات ٔتحذٜ ثب ا٤ٗ ؿقبس 

 (.669، ف2007، 7وٝ د٥ًٔٙ ٘مؾ و٥ّذ٢ دس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ داؿت )س٤غ ٚ پٗ

ٞب٢ وٕتش،  ٥ٌش ؿبُٔ ٞض٤ٙٝ( اؽٟبس داؿت وٝ اٞذاف ٚ ٘تب٤ح ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا74، ف2007خٛساٖ )

ٞب اص عش٤ك وبٞؾ اؿتجبٞبت، وبٞؾ  ؿٛد. ٞض٤ٙٝ دسآٔذٞب٢ ثبلاتش، ٔـتش٤بٖ ساض٣ ٚ وبسٔٙذاٖ تٛإ٘ٙذ ٣ٔ

 ؿشوت ٤ه ثٝ فٙٛاٖ GOAL/QPCؿٛ٘ذ.  ا٥ٕٞت، تم٥ُّ دادٜ ٣ٔ وبس٢ ٚ وبٞؾ فقب٥ِتٟب٢ ث٣ دٚثبسٜ

 وٙذ. ) ٣ٔ ث٥بٖ فشا٥ٌش و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ثشا٢ سا اخشا٣٤ ٔذَ ؿؾ ؿٟش ٔبػبچٛػت دس غ٥شا٘تفبف٣ تحم٥مبت٣

:(Coate,1990 ٔذَ س٤ٚىشد طاپ٣ٙ، ٔذَ س٤ٚىشد آٔٛصٌبس٢، س٤ٚىشد فشا٥ٌش، و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت س٤ٚىشد فٙبكش 

 ثبِذس٤ح. خب٤ضٜ ٔق٥بس س٤ٚىشد ٚ ٞٛؿ٥ٗ س٤ض٢ ثش٘بٔٝ كٙقت٣، س٤ٚىشد ؿشوت

                                                 
2
 - Scott and Davis 

3
 - Prajogo 

4
 - Crosby 

5
 - Feigenbaum 

6
 - Goldman  

7
 - Reis and Pena 
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ٞب سا  ٜ اػت، ٣ِٚ ٘ىبت فٕذٜ آٖ تقش٤فٞب٢ ٔختّف٣ اص ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش تقش٤ف ٌشد٤ذ اٌشچٝ ٔذَ

 تٛاٖ دس لبِت ػٝ اكُ ص٤ش ث٥بٖ وشد: ٣ٔ

 ثٟؼبص٢ ٔؼتٕش -3  ٔـبسوت خٕق٣ -2   ٔحٛس٢ ٔـتش٢ -1

وٙٙذٜ آٖ  ؿٛد وٝ سضب٤ت ٔلشف ا٢ تقش٤ف ٣ٔ ٔحٛس٢ اػبػبً و٥ف٥ت ثٝ ٌٛ٘ٝ ٔغبثك اكُ ٔـتش٢

٤ذٌبٜ ػٙت٣ وٝ و٥ف٥ت سا ثٝ كٛست ٔغبثمت ثب ٔحلَٛ ٤ب خذٔت سا ثشآٚسدٜ وٙذ. ا٤ٗ د٤ذٌبٜ ٔـخلبً اص د

 ٌشدد. وشد، ٔتٕب٤ض ٣ٔ اػتب٘ذاسدٞب تقش٤ف ٣ٔ

ا٢ اص فٛأُ تىِٙٛٛط٤ه، التلبد٢،  ٔغبثك اكُ ٔـبسوت خٕق٣، اص آ٘دب وٝ و٥ف٥ت ثٝ ٔدٕٛفٝ ٌؼتشدٜ

٤ه ػبصٔبٖ  فش٣ٍٙٞ ٚ ٔذ٤ش٤ت٣ استجبط داسد، ٞشٌٛ٘ٝ تلاؽ دس استمب٢ آٖ ٔؼتّضْ تٕبْ افشاد ٚ ٚاحذٞب دس

اػت. ثٝ ٥ٕٞٗ د٥ُِ ا٤ٗ ٔـبسوت حت٣ ٕٔىٗ اػت اص ٔشصٞب٢ ٔٛػؼٝ ٥٘ض فشاتش سٚد ٚ ٌشٟٚٞب٢ ٔشتجظ دس 

 خبٔقٝ سا ٥٘ض ؿبُٔ ٌشدد.

ٔغبثك اكُ ثٟؼبص٢ ٔؼتٕش، دس ػبصٔبٖ ٥ٕٞـٝ ساٟٞب٣٤ ثشا٢ افضا٤ؾ و٥ف٥ت ٚخٛد داسد ٚ ثٙبثشا٤ٗ 

ٕ٘ٛدٜ ٚ ثٝ وبس ٥ٌش٘ذ. ٔٛضٛؿ ٟٔٓ ا٤ٗ اػت وٝ اٌشچٝ دس  ٚؽ٥فٝ تٕبْ افشاد ا٤ٗ اػت وٝ آٟ٘ب سا ؿٙبػب٣٤

تٛاٖ ثذٖٚ افضا٤ؾ ٞض٤ٙٝ ٚ  ثقض٣ ٔٛاسد، افضا٤ؾ و٥ف٥ت ٔؼتّضْ ٞض٤ٙٝ ث٥ـتش اػت، دس ثؼ٥بس٢ ٔٛاسد ٣ٔ

سا ٔقشف٣ وشدٜ اػت  PDCAحت٣ ثب وبٞؾ آٖ و٥ف٥ت سا افضا٤ؾ داد. د٥ًٔٙ دس ساػتب٢ ا٤ٗ اكُ، حّمٝ 

 ٞب٢ ثٟجٛد و٥ف٥ت ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٥ٌشد. تٛا٘ذ دس ثش٘بٔٝ وٝ ٣ٔ

 اتؼاد هذیزیت میفیت فزاگیز

ثٝ ثشخ٣ اص آٟ٘ب  3-2كبحجٙؾشاٖ اثقبد ٔتقذد٢ سا ثشا٢ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش ٔغشح ٕ٘ٛدٜ ا٘ذ وٝ دس خذَٚ

 اؿبسٜ ؿذٜ اػت: 
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 اس دیذگاُ ػلوای هذیزیت : اتؼاد هذیزیت میفیت فزاگیز3-1جذٍل 

 8دیَیذ گارٍى

 در تخص دٍلتی اعلاػات تایذ سزیغ ٍ دقیق تَدُ ٍ در دستزس ّوگاى قزار داضتِ تاضذ.  رساًی اعلاع

سزػت در ارائِ 

 خذهات

 ارتاب رجَع تخص دٍلتی، خَاّاى تسزیغ در مار هَرد ًظز خَد ّستٌذ.

 مارّا اًجام ضذُ را عالثٌذ. ارتاب رجَع تخص دٍلتی، درستی ًتایج غحت خذهات

 ظاّز اقذاهات، هناتثات، اًتطارات، اهناًات ٍ فضای هحل هزاجؼِ تایذ تویش، سیثا ٍ پامیشُ تاضذ. سیثایی

 ارتاب رجَع تخص دٍلتی، خَاّاى دریافت خذهات تا رفتاری هطفقاًِ ّستٌذ. رفتار هٌاسة

 قاًًَوٌذی
اًذ ٍ ّزگًَِ تثؼیض ٍ ًاتزاتزی را ًاخَضایٌذ  مارمٌاى تِ قَاًیي ٍ ضَاتظ ارتاب رجَع تخص دٍلتی، خَاّاى پایثٌذی

 داًٌذ. هی

 9میت اسویت

 سادگی ٍ سَْلت
ارتاب رجَع تخص دٍلتی، اًجام مارّا ٍ ّوچٌیي اًجام خَاستِ را تِ سادگی ٍ ًِ در چارچَب گزدش مارّای پیچیذُ ٍ 

 پزپیچ ٍ خن اداری خَاّاًٌذ.

 هزاجؼاى تخص دٍلتی خَاّاى ًزهص در ًحَُ اجزای قَاًیي ٍ هقزرات ّستٌذ. پذیزی اًؼغاف

 فزٍتٌی
هقػَد اس فزٍتٌی، استقثال اس ارتاب رجَع، تَجِ تِ حضَر ارتاب رجَع، ًگاُ مزدى تِ ٍی تا رٍی گطادُ، تا لحي خَضایٌذ 

 دٌّذُ تَدى ٍ ختن هلاقات تِ ًحَُ دٍستاًِ غحثت مزدى، هَدب ٍ یاری

 تَدىهَجش 
ّای هَجش، تػذیق درك ٍ  ی تَضیحات ٍ دستَرالؼول ی تاخیزّا، ارائِ ٍامٌص سزیغ داضتي، تَضیح داضتي درتارُ

 ضٌاخت ارتاب رجَع، توزمش تز رٍی هَضَػات ماری

 ماهل تَدى
هطی  درك خظ ّای ماهل، ّا ٍ پاسخ الؼول ارائِ خذهات تِ غَرت ماهل، حػَل اعویٌاى اس ماهل تَدى هذارك، ارائِ دستَر

 ٍ رٍضْای اجزایی، اًجام ملیِ مارّا در هزحلِ ًخست

 ٍضَح
ّای ٍاضح ٍ ارائِ  تِ ٍضَح غحثت مزدى ٍ سَال مزدى، حػَل اعویٌاى اس ماهل تَدى هذارك، ارائِ دستَرالؼول

 غَرت اهناىتَضیحات قاتل فْن، ػذم استفادُ اس اغغلاحات خاظ فٌی ٍ ًاهفَْم، غحثت تِ ستاى ارتاب رجَع در 

 غحیح تَدى
ّای غحیح، تجزتِ آهَختي اس اضتثاّات،  ّا، ارائِ پاسخ حػَل اعویٌاى اس غحیح تَدى هذارك، ٍارد مزدى غحیح دادُ

 اًجام غحیح مارّای در هزحلِ ًخست

 تاتَجِ تَدى

در غَرت ػذم اعویٌاى در ًظز گزفتي فزغت مافی تزای گَش دادى تِ سخٌاى ارتاب رجَع تا تَجِ ماهل تِ گَش دادى، 

اس ًیاس ارتاب رجَع آى تِ مول سَال مزدى اس ٍی، در غَرت قادر ًثَدى تِ ارائِ مول، یافتي ضخع دیگزی مِ قادر تِ 

 اًجام ایي مار تاضذ، توایل تِ ارائِ تَضیحات، اعلاع اس هحل ارائِ خذهات جْت راٌّوایی ارتاب رجَع

 تجْیشات، پزسٌل، هَارد ارتثاعیاستؼذادّای فیشینی،  هحسَسات 20ستْاهل
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 تَاًایی اجزا مزدى خذهات، تجْیشات، پزسٌل ٍ هَارد ارتثاعی اػتثار ٍ تػذیق

 حساس تَدى ًسثت تِ اًتظارات ارتاب رجَع ٍ مول تِ آًاى تِ هٌظَر اًتخاب تْتزیي خذهت حساسیت

داًص ٍ تَاًایی 

 مارمٌاى

 در ارائِ خذهات داضتِ تاضٌذ. مارمٌاى هْارت مافی ٍ داًص تخػػی لاسم را

 رػایت ادب، احتزام ٍ تَجِ دٍستاًِ در تزخَرد ضخػی تا هزاجؼاى تَاضغ ٍ فزٍتٌی

 داری، اػتقاد ٍ درستی در ارائِ خذهات اهاًت قاتلیت اػتواد

 آسَدگی ارتاب رجَع در پذیزش ریسل ٍ خغز ٍ یا تزدیذ در دریافت خذهات اهٌیت

 دستزسی خذهات ٍ سَْلت ارتثاط در ارائِ خذهاتقاتلیت  دستزسی

 مَضص در جْت درك هزاجؼاى ٍ ًیاسّای آًاى درك ارتاب رجَع

 فْوٌذ ٍ گَش دادى تِ سخٌاى آًاى تزقزاری ارتثاط هٌاسة تا ارتاب رجَع تِ ستاًی مِ آًْا هی ارتثاعات

 هزتة، ایوي ٍ هغثَعظاّز آراستِ ٍ تویش داضتي، حفظ هحیظ ماری تویش،  پامیشُ تَدى

 (، ًظزیِ ًَیي هذیزیت میفیت در تخص دٍلتی ایزاى2381هٌثغ: الَاًی ٍ ریاحی، )

 افشارّای ضزٍری در هذیزیت میفیت فزاگیز ًزم

افضاس فشًٞٙ اػت وٝ ٤ه  افضاس لاصْ اػت وٝ ا٥ِٚٗ ٘شْ ثشا٢ ثشخٛسداس٢ اص ٤ه ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش ػٝ ٘شْ

اص ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش، ػبصٔب٣٘ اػت وٝ فش٣ٍٙٞ سا ثب ؿشا٤ظ ص٤ش ا٤دبد وشدٜ اػت ػبصٔبٖ ٔٛفك ٚ ثشخٛسداس 

 (:1381ٚسو٣،  ٣)ؿقجب٘

 ٘ٛآٚس٢ ٚ اثتىبس دس آٖ ثؼ٥بس ٔقتجش ثبؿذ. -1

 فّٕىشد ٚ ٔـبسوت، ٔمذْ ثش ٔٛلق٥ت ٚ ٔمبْ ثبؿذ. -2

 سٞجش٢ تبثـ فُٕ ثبؿذ ٘ٝ ٔٛلق٥ت ٚ ٔمبْ. -3

 ٞب٢ ٌشٜٚ وبس٢ دادٜ ؿٛد. فقب٥ِتپبداؿٟب ثش ٔجٙب٢  -4

 ٞب٢ ح٥بت٣ پب٤ذاس٢ ٚ تم٤ٛت ػبصٔبٖ لّٕذاد ؿٛد. پ٥ـشفت، ٤بد٥ٌش٢ ٚ وبسآٔٛص٢ ثٝ فٙٛاٖ ؿ٥ٜٛ -5

ؿٛد فضب٣٤ سا ثشا٢  آ٥ٔض وٝ اص عش٤ك پ٥ـشفت ٚ ٔٛفم٥ت حبكُ ٣ٔ ٞب٢ چبِؾ اخت٥بس دس ٥ُ٘ ثٝ ٞذف -6

سٞجش٢ سا ثٝ حذالُ ٚ ك٥ٕ٥ٕت وبسوٙبٖ ٚ اسثبة سخٛؿ سا ثٝ  وٙذ. چ٥ٙٗ فش٣ٍٙٞ ٘مؾ ٘ؾبست خٛدا٥ٍ٘ض٢ ا٤دبد ٣ٔ

٥ٌشد ٚ ٔفْٟٛ تقّك خبعش ثٝ ٔـىلات ٚ آ٤ٙذٜ  سػب٘ذ. ا٤ٗ فشًٞٙ، وبسٔب٤ٝ ا٘دبْ أٛس سا اص دػتبٚسدٞب ٣ٔ حذاوثش ٣ٔ

 وٙذ. ػبصٔبٖ سا ا٤دبد ٣ٔ
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بد ٔجبٞبت ٚ ػشثّٙذ٢ ٚ فشكت افضاس تقٟذ اػت. ٤ه ػبصٔبٖ ٔٛفك ثب ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش ثٝ ا٤د د٥ٔٚٗ ٘شْ

وٙذ وٝ ثٝ ٥ٔضاٖ ص٤بد٢ احؼبع تقّك وبسوٙبٖ سا دس ساػتب٢  پ٥ـشفت ثشا٢ افشاد )وبسوٙبٖ ٚ اسثبة سخٛؿ( الذاْ ٣ٔ

 آٚسد. ٞب٢ ػبصٔبٖ پذ٤ذ ٣ٔ ٞذف

بت افضاس استجبط اػت. ٤ه ػبصٔبٖ ٔٛفك داسا٢ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش ػبصٔب٣٘ اػت وٝ دس آٖ استجبع ػ٥ٔٛٗ ٘شْ

دس٣٘ٚ ٚ ٔبث٥ٗ ٌشٟٚٞب٢ وبس٢ ل٢ٛ ػبدٜ ٚ اثشثخؾ اػت. چ٥ٙٗ ػبصٔبٟ٘ب٣٤ ثٝ خب٢ اتىب ثٝ ؿب٤قبت ٚ ٔفشٚضبت ثش 

ا٢ د٤ٍش ٚ ٕٞچ٥ٙٗ دس  حمب٤ك ٚ ادسان اك٥ُ اػتٛاس اػت. استجبعبت ثٝ ػِٟٛت اص حٛصٜ ٤ه ٔٙغمٝ ػبصٔبٖ ثٝ حٛصٜ

 ٥ٔبٖ ػغٛح ٤ه ػبصٔبٖ خش٤بٖ داسد.

 فزاگیزهَاًغ هذیزیت میفیت 
ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش ٔٛا٘ـ ٚ ػذٞب٢ ثؼ٥بس٢ داسد ٚ تحم٥مبت ثؼ٥بس٢ ٚخٛد داسد وٝ اص ا٤ٗ ٔٛضٛؿ دفبؿ 

ٔٛا٘ـ ٔٛخٛد ثش ػش ساٜ  ٞب٢ ٔذ٤ش٤ت،  ثٙذ٢ ( دس تدض٤ٝ ٚ تح٥ُّ دػت45ٝ، ف2003وٙذ. ػجبػت٥ٗ ٚ ت٣ٕ٥ٕ ) ٣ٔ

س٤ض٢ ثشا٢ و٥ف٥ت، فمذاٖ  ٘ؼب٣٘ ٚ ٔذ٤ش٤ت، فمذاٖ ثش٘بٔٝا٘ذ: تٛػقٝ ٘بٔٙبػت ٔٙبثـ ا ػبختبس ٘ـبٖ دادٜ 5و٥ف٥ت سا دس 

سٞجش٢ و٥ف٥ت، ٔٙبثـ ٘بوبف٣ ثشا٢ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش ٚفذْ تٕشوض ثش ٔـتش٢. ٟٕٔتش٤ٗ ٔٛا٘ـ دس ٔغبِقبت ٔـبثٝ، 

ثٝ  (.2003، 11س٤ض٢ ثشؿٕشدٜ ؿذٜ اػت )ػجبػت٥ٗ ٚ ت٣ٕ٥ٕ ٔٙبثـ ٘بوبف٣، تٛػقٝ ٘بٔٙبػت ٔٙبثـ ا٘ؼب٣٘ ٚ فذْ ثش٘بٔٝ

وٙٙذ ٔشثٛط ثٝ فّؼفٝ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت ٥٘ؼت  ٞش حبَ ا٥ِٚٗ د٣ّ٥ِ وٝ ػبصٔبٟ٘ب فٛا٤ذ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت سا دسن ٣ٕ٘

 ٣ّ٥ٔ خٛد آٟ٘بػت. ثّىٝ ثٝ خبعش ث٣

ثؼ٥بس٢ اص ػبصٔبٟ٘ب ٔب٤ُ ٥٘ؼتٙذ فشًٞٙ فشا٥ٌش ػبصٔبٖ سا ثٝ آ٘چٝ ٔٛسد ٥٘بص ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت اػت تغ٥٥ش دٞٙذ. 

( ا٘دبْ ؿذ تٛض٥ح دادٜ ؿذ وٝ ػغح٣ 2004د دس تحم٥م٣ وٝ تٛػظ ثبوؼتش ٚ ٞش٤غ ٞبػش )٤ه ٕ٘ٛ٘ٝ اص ا٤ٗ ٔٛس

ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٌشفت وٝ تٟٙب ٔحذٚد ثٝ ٔٛفم٥ت ثٛد. ثشا٢ ٔذ٤شا٘ـبٖ، ػغح٣ ثٛدٖ اسص٤بث٣  TQMثٛدٖ وبسثشد 

ثب ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت، فذْ  ٞب٢ ػبصٔبٖ ٚ ٔتمبفذ ؿذٖ ثقض٣ اص افشاد ث٥ٍب٘ٝ دس ٔـبسوت ثب ػبصٔبٖ دس ساثغٝ ثش٘بٔٝ

 (.2004، 12آ٤ذ )ثبوؼتش ٚ ٞبػش تٕشوض دس ٔٛسد ثٟجٛد فّٕىشد اص ٔٛاسد ٟٔٓ ثٝ ؿٕبس ٣ٔ

 TQMتٛا٘ذ ٔٛا٘ـ سا اص ػش ساٜ اخشا٢  ٞب٢ ٔختّف ٣ٔ ػبص٢ لؼٕت ػبص٢ ٚ سٚاثظ ٚ ٕٞبًٞٙ آٔٛصؽ ٚ فشًٞٙ

ف٥ت اػت دس ػغح خٟب٣٘ ؿج٥ٝ ثٝ ٕٞذ٤ٍش ثشداسد. ٘ىتٝ خبِج٣ اػت وٝ ٔٛا٘ق٣ وٝ ثش ػش ساٜ اخشا٢ ٔذ٤ش٤ت و٥

تٛاٖ دس ثؼ٥بس٢ اص ػبصٔبٟ٘ب ٚخٛد داؿتٝ ثبؿذ. ثقض٣ اص ٔٛا٘ـ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت تغ٥٥ش ٚ ٔمبٚٔت دس  ٞؼتٙذ. ثٙبثشا٤ٗ ٣ٔ

(. ث٥ـتش اٚلبت ٔذ٤ش٤ت ٔٛضٛؿ ٔمبٚٔت ٔٙبثـ ا٘ؼب٣٘ ٚ ٥٘بص ثٝ ٔذ٘ؾش لشاس دادٖ 2004ثشاثش تغ٥٥ش اػت )آٔبس ٚ صا٤ٗ، 

 (.2007، 13وٙذ )س٤غ ٚ پٙب سا فشأٛؽ ٣ٔ آٟ٘ب
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تزخی اس هَاًغ استقزار ًظام هذیزیت میفیت تا تامیذ تز ساسهاًْای ًظاهی را هیتَاى در هَارد سیز 

 خلاغِ مزد: 
ٞب دس ثشاثش  ٞب٢ وبس٢ خٛدٞذا٤ت٣ ثبؿذ وٝ ا٤ٗ ت٥ٓ ػبصٔبٖ داسا٢ ػّؼّٝ ٔشاتت فٕٛد٢ فّٕىشد٢ ثٝ خب٢ ت٥ٓ -

 ٘ٙذ تٛإ٘ٙذ ؿٛ٘ذ.تٛا تغ٥٥شات ٣ٔ

 استجبعبت ٕٞچٙبٖ اص ثبلا ثٝ پب٥٤ٗ اػت ثٝ خب٢ ا٤ٙىٝ اص پب٥٤ٗ ثٝ ثبلا ثبؿذ. -

 ؿٛد. ٥٘بصٔٙذ٤ٟب٢ ٔـتش٤بٖ اص ثبلا ٤ب اص عشف ٔذ٤شاٖ اػتٙجبط ٣ٔ -

وٙذ ثٝ خب٢ ا٤ٙىٝ ثش فشا٤ٙذٞب٢ ت٣ٕ٥ ٚ ٌش٣ٞٚ ٔجت٣ٙ  ػبصٔبٖ ٕٞچٙبٖ ثش دسن فّٕىشدٞب٢ فشد٢ تبو٥ذ ٣ٔ -

 ثبؿذ.

٥ٌشد ثٝ خب٢ ا٤ٙىٝ اص  ٞب دس ػبصٔبٖ ٕٞچٙبٖ ثٝ كٛست وٙتشَ تٛػظ ثبصسػبٖ ٚ ٔذ٤شاٖ كٛست ٣ٔ اسص٤بث٣ -

 عش٤ك فشا٤ٙذٞب٢ ػ٥ؼت٣ٕ ٚ ٌش٣ٞٚ كٛست ٥ٌشد.

 تذ٤ٚٗ اٞذاف دس خٟت ٍٟ٘ذاس٢ ٚضـ ٔٛخٛد اػت ثٝ خب٢ ا٤ٙىٝ دس خٟت لبثُ تدذ٤ذ ؿذٖ ثبؿذ. -

 وٙٙذ. تق٥٥ٗ ٣ٕ٘وٛؿ٣ سا  ٞب٢ ػخت ٔذ٤شاٖ، ٕ٘ٛ٘ٝ

 
 چبِـٟب٢ پ٥ؾ س٢ٚ پ٥ّغ: 

 ٞبى ٔتفبٚتى خٛاػتٝ ٚ ٥٘بصٞب آٖ تجـ ثٝ ٚ اػت دادٜ سخ خٛأـ دس ؿٍشفى تغ٥٥شات اخ٥ش ٞبى دٞٝ دس -

 .اػت ؿذٜ ا٤دبد

 ثٝ ٞب اص حىٛٔت ٔشدْ د٤ٍش ٚ اػت ٤بفتٝ تغ٥٥ش ٌزؿتٝ ٞبى دٞٝ ثٝ ٘ؼجت ٞب خٛاػتٝ ٚ ا٘تؾبسات ٞب، اسصؽ  -

 .وٙٙذ ٕ٘ى تجق٥ت ٌشا التذاس ٞبى دِٚت ٤ٚظٜ

 ا٤ٗ ثب .اػت آٚسدٜ ٚخٛد ثٝ سا ٔتقذدى ا٘تؾبسات تّٙٛؿ، ا٤ٗ ٚ ا٘ذ ؿذٜ تش ٔتٙٛؿ ٌزؿتٝ ثٝ ٘ؼجت خٛأـ -

 ثتٛا٘ذ ثٝ فٙٛاٖ ٕ٘بد پ٥ّغ وٝ داؿت ا٘تؾبس تٛاٖ ٔى چغٛس ٌشا تىثش خٛأـ ٚ فضا٤ٙذٜ فشدٌشا٤ى تّٙٛؿ،

 (2009ٚثشدفٛسد، .)خىؼٖٛوٙذ  ٘مؾ ا٤فبى ٚحذت ٚ ٘ؾٓ ثشلشاسى

 ػبصٔبٖ .اػت ثٛدٜ تحَٛ ٚ تغ٥٥ش خٛؽ دػت اخ٥ش، دٞٝ ٞبى عى دس ٥٘ض پ٥ّغ خذٔبت د٤ٍش، ػٛى اص -

 ؿٟبى ٚ ٍ٘ش اػت ؿذٜ تجذ٤ُ ٘ؼبلاس د٤ٛا ثضسي ػبصٔبٖ ٤ه ثٝ ٔحّى ٚ ٔحذٚد ٔدٕٛفٝ ٤ه اص پ٥ّغ

 ؿىُ سا ا٤ٗ ٍ٘شؽ وٝ فٛأّى خّٕٝ اص .اػت ؿذٜ ا٤دبد ٔشدْ ث٥ٗ پ٥ّغ ثٝ ٘ؼجت ٞبى ػ٥ٌٛشاٖ ٚ ثذث٥ٙب٘ٝ

 .اػت ٔشدْ حمٛق ثٝ ٘ؼجت آٟ٘ب ث٣ احتشأى ٚ پ٥ّغ دػتٍبٜ دس فؼبد ٚخٛد ٞب٘ذ داد

 ٚ تجذ٤ُ ؿذٜ اختٕبفى ٔقضُ ثٝ وٝ عٛسى ثٝ اػت ٤بفتٝ افضا٤ؾ اخ٥ش ٞبى دٞٝ دس خٙب٤ت ٚ خشْ ٥ٔضاٖ  -

 ٥٘ض ؿفبف اعلاؿ سػب٘ى ٚ آصاد ٚ لٛى ٞبى سػب٘ٝ ٚخٛد .دا٘ٙذ ٔى پبػخٍٛ ص٥ٔٙٝ ا٤ٗ دس سا پ٥ّغ ٔشدْ

  .٥ٌشد لشاس ٔشدْ دس اخت٥بس ػشفت ثٝ خٙب٤بت ٚ خشْ ثٝ استىبة ثٝ ٔشثٛط اعلافبت تب ؿذٜ ٔٛخت
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 پلیس در تؼالی ساسهاًی ٍ میفیت هذیزیت تا هزتثظ گزفتة غَرت ّای فؼالیت خلاغة تز هزٍری

 دًیا ٍ ایزاى ّای

 

 ف٥ّ٥پ٥ٗ، چ٥ٗ، ٞٙذٚػتبٖ، تب٤ٛاٖ، ؿبُٔ آػ٥ب٣٤ سٞب٢ وـٛ ؿٛد، ٣ٔ ٔـبٞذٜ 1  ؿٕبس٠ خذَٚ دس وٝ عٛس ٕٞبٖ

 ٚ استمب ٔٙؾٛس ثٝ   2008:9001اخشا٢ اػتب٘ذاسدا٤ضٚ  اص )چ٥ٗ اص غ٥ش ثٝ( فٕذتبً ػٍٙبپٛس، ٔبِض٢، أبسات، وًٙ، ًٞٙ

 دس اػتب٘ذاسد ا٤ٗ اخشا٢ حبَ دس ٞٙذ ٞب وـٛس ا٤ٗ ث٥ٗ اص .وٙٙذ ٣ٔ اػتفبدٜ خٛد ػبصٔب٣٘ و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ثٟجٛد

 .اػت ٌشفتٝ لشاس ٥٘ض خٟب٣٘ خبٔق١ تٛخٝ ٔٛسد وٝ ثؼ٥بس اػت، ٚػ٥ق٣ ػغح

 اْ .و٥ٛ .اف .ا٢ تقب٣ِ اص ا٢ٍِٛ اػ٣ّ٘ٚٛ ٚ اوشا٤ٗ ا٥ٍّ٘غ، ثّظ٤ه، وـٛسٞب٢ فمظ ،1 ؿٕبس٠ خذَٚ اعلافبت اػبع ثش

 تقب٣ِ حٛص٠ دس ٌزؿتٝ ػبَ ا٤ٗ چٙذ ع٣ ٥٘ض ا٤شاٖپ٥ّغ  اِجتٝ .٥ٔىٙٙذ  اػتفبدٜ خٛد ٞب٢ س٤ٚٝ استمب٢ ٔٙؾٛس ثٝ .

 اٍّ٘ؼتبٖ پ٥ّغ خذَٚ ا٤ٗ دس تٛخٝ خبِت اػت.٘ىت١ ؿذٜ ٚاسد فّْٛ ا٘تؾب٣ٔ دا٘ـٍبٜ عش٤ك اص .ْ ا .و٥ٛٚ .اف .ا٢

 سٚؽ ثٝ ٞـت اص وـٛس ا٤ٗ ؿٛد، ٣ٔ ٔـبٞذٜ خذَٚ دس وٝ ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖ ؿٛد؛ اػتفبدٜ اٍِٛ ثٝ ٔثبثٝ تٛاٖ ٣ٔ وٝ اػت
 ا٤ضٚ اػتب٘ذاسد اص ثشسػ٣ تحت وـٛسٞب٢ پ٥ّغ اص دسكذ 65 وٙذ. ٣ٔ اػتفبدٜ خٛد ػبصٔب٣٘ استمب٢ دس صٔبٖ ٞٓ عٛس

 ثشسػ٣ ا٤ٗ ٔٛسد وـٛسٞب٢ پ٥ّغ اص دسكذ 31 ٕٞچ٥ٙٗ .وٙٙذ ٣ٔ اػتفبدٜ و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ٔثبثٝ ا٢ٍِٛ ثٝ 9000

 ٕٞچ٥ٙٗ .ٜ ا٘ذ وشد سا٤ح اػتفبدٜ اٍِٛٞب٢ ػب٤ش اص ٔبثم٣ ٚ ا٘ذ وشدٜ اػتفبدٜ . اْ .و٥ٛ .اف .ا٢ تقب٣ِ ا٢ٍِٛ اص ٔمبِٝ

  .ٕ٘ب٤ٙذ ٣ٔ اػتفبدٜ ٕٞضٔبٖ كٛست ثٝ اٍِٛ اصا٤ٗ ٞب پ٥ّغ اص ثشخ٣

 فٕذتب خٛد ػبصٔب٣٘ ٚ تقب٣ِ و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ثٟجٛد ثشا٢ د٥٘ب ٔختّف، وـٛسٞب٢ پ٥ّغ وٝ ٣ٔ دٞذ ٘ـبٖ ثشسػ٣ ا٤ٗ

 ٣ّٔ خب٤ض٠ ا٤شاٖ، و٥ف٥ت ٣ّٔ خب٤ض٠ ٥٘ض ٔب دس وـٛس .خؼتٝ ا٘ذ ثٟشٜ . اْ .و٥ٛٚ .اف .ا٢ ٚ 9000 ا٤ضٚ اػتب٘ذاسد اص

 . اف .ا٢ ا٢ٍِٛ پب١٤ ثش ٘ؾب٣ٔ ٔدٕٛفٝ ا٢ ٔثبثٝ ثٝ ا٤شاٖ اػلا٣ٔ دفبؿ خٕٟٛس٢ ٚصاست تقب٣ِ خب٤ض٠ ٚ ػبصٔب٣٘ تقب٣ِ

 اػت. .ْ ا .و٥ٛٚ

 و٥ف٥ت ثٝ اسص٤بث٣ تٛاٖ ٣ٔ اػت ٌشفتٝ كٛست ا٘تؾب٣ٔ دس ا٤شاٖ خذٔبت ٚ پ٥ّغ دسحٛص٠ وٝ ٞب٣٤ ٤ظٚٞؾ خ١ّٕ اص
ا٘دبْ دادٜ  1390 ػبَ دس ؿ٥شاص٢ سٚٔٙبٖ ٚ فلبس٤بٖ ٘ظاد وٝ ٕ٘ٛد، اؿبسٜ دٜ ، فلاٜٚ ثٝ پ٥ّغ ا٘تؾب٣ٔ خذٔبت

 ا٢ٍِٛ ثبفم٣ ٤بٚس٢ ٚ احٕذٚ٘ذ ، 1387َ  ػب دس د٤ٍش٢ دس ٤ظٚٞؾ (.٢1390 سٚٔٙبٖ، ؿ٥شاص ٚ فلبس٤بٖ ٘ظاد(ا٘ذ

 ؿذ٘ذ ؿٙبػب٣٤ ا٘ؼب٣٘ ٘بخب ٔٙبثـ تٛػق١ ثشا٢ ٔٛاسد٢ ٔزوٛس ٔمب١ِ دس .ا٘ذ وشدٜ فشضٝسا  پ٥ّغ ا٘ؼب٣٘ ٔٙبثـ تٛػق١

 (1387ثبفم٣  ٤بٚس٢ ٚ .)احٕذٚ٘ذ اػت ؿذٜ اػتخشاج ا٘ؼب٣٘ ٔٙبثـ تٛػق١ ٔٛاسد ٔثبثٝ ثٝ داس ا٤ِٛٚت ٔٛاسد ٚ ػشا٘دبْ
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 ٍیژگی ّای هذیزیت میفیت در ساسهاى ًاجا
 ٚ اػت ص٤بد ثؼ٥بس ا٘تؾب٣ٔ ثٝ ٤ٚظٜ خذٔبت ٚ خذٔبت٣ ػبصٔبٟ٘ب٢ دس و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ا٥ٕٞت ؿذ، روش وٝ ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖ

ٜ  ثٟش اِضأبً أب .٣ٔ سٚد  ؿٕبس ثٝ ضشٚس٤بت اص خذٔبت ا٘تؾب٣ٔ دس ػبصٔب٣٘ تقب٣ِ ٚ و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ٘ؾبْ اخشا٢

 ثّىٝ ٥٘ؼت؛ ا٢ ث٥ٟٙٝ ٚ ٔٙبػت تل٥ٕٓ ا٘تؾب٣ٔ ٥٘ش٢ٚ پ٥چ٥ذ٠ ػبختبس و٥ف٥ت دس ٔذ٤ش٤ت ٔٛخٛد اٍِٛٞب٢ اص ٥ٌش٢
ػبصٔب٣٘ اص ٤ٚظ٣ٌ ٞب٣٤ ثشخٛسداس ثبؿٙذ. ثشخ٣ اص ٤ٚظ٣ٌ ٞب٣٤ وٝ دس ٘ؾبْ  تقب٣ِ ٚ و٥ف٥ت اػت ٘ؾبْ ٔذ٤ش٤ت لاصْ

 ػبصٔب٣٘ ٥٘ش٢ٚ ا٘تؾب٣ٔ ثب٤ذ ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٥ٌشد فجبست اػت اص:  تقب٣ِ ٚ و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت

 ا٘تؾب٣ٔ ٥٘ش٢ٚ ػبختبسپ٥چ٥ذٜ ثٝ تٛخٝ -

 ٘بخب دس دػتبٚسدٞب ثٛدٖ ٔحشٔب٘ٝ ثٝ تٛخٝ -

 ٘بخب اص خبسج ٟ٘بدٞب٢ ثٝ ٚاثؼتٝ غ٥ش ٚ وبُٔ ا٤دبد٘ؾبْ -

 و٥ف٥ت ثٟجٛد وٙبس دس ٘بخب ػبصٔب٣٘ تقب٣ِ ثٝ تٛخٝ -

 ػبصٔب٣٘ تقب٣ِ ٚ و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت اػتمشاس دس ٘بخب ساٞجشدٞب٢ ثٝ تٛخٝ -

 ٔشاخقبٖ، ٥ٔضاٖ چٖٛ فٛا٣ّٔ اػبع ثش ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت ٥٘ش٢ٚ ا٘تؾب٣ٔ ٔتمبض٥بٖ اػتمشاس تشت٥ت ثٝ تٛخٝ -

 .خذٔت ا٥ٕٞت ٚ وـٛس دس ٌؼتشد٣ٌ

 

 ًتیجِ گیزی
ٞب٣٤ اػت  ٞش ػبصٔبٖ ثب٤ذ س٤ٚىشد خٛد سا ثب ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش تغج٥ك دٞذ، ص٤شا ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت داسا٢ لٛت

( 2005) 14. تبس٢ٔذت ٥٘ؼت ٞب٢ خبف سا ٔٛسد ٘ؾش لشاس دٞذ. ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت ٤ه س٤ٚىشد وٛتبٜ تٛا٘ذ ضقف وٝ ٣ٔ

وٙٙذ سا ثشؿٕشدٜ اػت.  آ٥ٔض فُٕ ٣ٔ فٟشػت٣ اص فٙبكش٢ وٝ دس وبسثشد ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش ثٝ كٛست ٔٛفم٥ت

ٔٛاسد روش ؿذٜ دس ص٤ش، سٚؿٟب ٚ فبوتٛسٞب٢ اػبػ٣ دس ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش )فقب٥ِتٟب، اثضاس، فٖٙٛ( اػت وٝ ٥ٔتٛا٘ذ 

 : دس ػبصٔبٖ ٘بخب ٥٘ض لبثُ ا٘تمبَ ثبؿذ

ٔذاس٢: فشا٤ٙذ ٘ؾشخٛا٣ٞ اص ٔـتش٢، تقش٤ف ٥٘بصٞب٢ ٔـتش٢ )اص عش٤ك تحم٥ك، ثشسػ٣ ثبصاس، ٌضاسؿبت  ٔـتش٢

 فشٚؿٙذٌبٖ(، ثشسػ٣ سضب٤ت ٔـتش٢.

 سٞجش٢ ٚ تقٟذ ٔذ٤ش٤ت: تقٟذ ٔذ٤ش٤ت اسؿذ، تـى٥ُ خّؼبت٣ ثشا٢ و٥ف٥ت، حٕب٤ت اص فقب٥ِتٟب٢ ثٟجٛد.

ٞب٢ ٚاحذ،  ا٘ذاص، لٛا٥٘ٗ و٥ف٥ت٣، اٞذاف و٥ف٥ت، عشاح٣ ؿغُ، اػتشاتظ٢ چـٓس٤ض٢ و٥ف٥ت: ث٥بٖ سػبِت ٚ  ثش٘بٔٝ

 ٞب. وٙتشَ ٚ ثٟجٛد ثش٘بٔٝ

ٔذ٤ش٤ت ٔجت٣ٙ ثش ٚالق٥ت: ٥ٕٔض٢ و٥ف٥ت، اسص٤بث٣ فّٕىشد وبسٔٙذاٖ، اسص٤بث٣ سضب٤ت وبسٔٙذاٖ، اسص٤بث٣ وبس٢، 

 ٞب٢ و٥ف٥ت ٚ اػتفبدٜ اص ؿبخق.  ٞض٤ٙٝ
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(، ٞفت اثضاس وٙتشَ و٥ف٥ت، ٞفت اثضاس EFQMٚ ٔذَ  ISO 9000داسص٤بث٣ )ٞب٢ خٛ ثٟجٛد ٔؼتٕش: فقب٥ِت

 ٞب ٚ فٖٙٛ. ٔذ٤ش٤ت، اثضاسٞب٢ د٤ٍش، تى٥ٙه

 ٞب٢ پبداؽ. ٞب٢ وبس٢، ػ٥ؼتٓ استجبط ثب افضب دس ػبصٔبٖ:  ٔىبتجٝ اعلافبت، كٙذٚق پ٥ـٟٙبدات، ت٥ٓ

 ٞب٢ آٔٛصؽ و٣ّ. ٞب٢ آٔٛصؽ فشد٢، آٔٛصؽ ٥٘بصٔٙذ٤ٟب٢ وبس، ثش٘بٔٝ آٔٛصؽ: ثش٘بٔٝ

 ٞب٢ و٥ف٥ت. ٞب٢ وبس٢: ٌشٟٚٞب٢ ف٥ّٕبت٣، حٛصٜ ت٥ٓ

ٞب٢ استجبع٣: پب٥٤ٗ ثٝ ثبلا، ثبلا ثٝ پب٥٤ٗ، افم٣، استجبط ث٥ٗ وبسٔٙذاٖ، اعلافبت وبس٢، پٛػتش ٚ ؿقبسٞب ٚ  ػ٥ؼتٓ

 ٞب٢ ؿخل٣. ٘بٔٝ

 ٤بد٥ٌش٢: آٔٛصؽ ٚ ٤بد٥ٌش٢ ٔذاْٚ.

 ٞب٢ وبس. ػ٥ؼتٓ و٥ف٥ت، دػتٛساِقُٕٔذ٤ش٤ت فشا٤ٙذ: سإٞٙب٢ و٥ف٥ت، فشا٤ٙذٞب٢ 

 وٙٙذٌبٖ ٚ آٔٛصؽ آٟ٘ب. وٙٙذٌبٖ: سػ٥ذ٣ٌ )ثبصسػ٣( وبسپشداصاٖ، اسص٤بث٣ حٕب٤ت ٕٞىبس٢ ثب حٕب٤ت

ٞب٢ ٔح٥غ٣  ٞب٢ ػ٥ؼتٓ سإٞٙب٢ ٔح٥غ٣، س٤ٚٝ -ػبصٔب٣٘ ثشا٢ تٛػقٝ ٔح٥غ٣ ٚ اختٕبف٣  دسن ٚ آٌب٣ٞ

 (. 799، ف2005)تبس٢، 

 ش٤ت و٥ف٥ت فشا٥ٌش دس ٘بخب سا ٥ٔتٛاٖ دس ٔٛاسد ص٤ش خلاكٝ وشد:ٔضا٤ب٢ اػتمشاس ا٢ٍِٛ ٔذ٤

 اػتب٘ذاسد ٕ٘ٛدٖ فشا٤ٙذٞب ٚ فقب٥ِتٟب٢ اخشا٣٤ ٚ ػشا٘دبْ  فشضٝ خذٔبت ٚ ا٘دبْ دادٖ ٚؽب٤ف. -

 ثٟجٛد ٔؼتٕش و٥ف٥ت خذٔبت ٚ ا٘دبْ دادٖ ٚؽب٤ف دس ٥٘ش٢ٚ ا٘تؾب٣ٔ اص عش٤ك حّمٝ ٞب٢ و٥ف٥ت. -

 ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت ٘بخب. ٘ؾبست ٘ؾبْ ٔٙذ ثش فشا٤ٙذٞب٢ -

 ص٥ٔٙٝ ػبص٢ ا٤دبد تغ٥٥ش دس ٥٘ش٢ٚ ا٘تؾب٣ٔ. -

 ثٟجٛد سٚح٥ٝ وبسوٙبٖ ثٝ د٥ُِ اخز ٌٛا٥ٞٙبٔٝ. -

 افضا٤ؾ ٤بد٥ٌش٢ ػبصٔب٣٘. -

 دسن ٚ تب٥ٔٗ ٥٘بصٞب٢ ٔـتش٤بٖ ػبصٔبٖ)ٔشدْ(. -
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 هٌاتغ
(. ا٢ٍِٛ تٛػقٝ ٔٙبثـ ا٘ؼب٣٘ دس پ٥ّغ خٕٟٛس٢ اػلا٣ٔ ا٤شاٖ، دا٘ؾ 1387احٕذٚ٘ذ،ف٣ّ ٔحٕذ؛ ٤بٚس٢ ثبفم٣،ا٥ٔشحؼ٥ٗ)

 . 38ا٘تؾب٣ٔ،ؿٕبسٜ

 .ة.ة. ٘بخب .ط.ٔـ تحم٥مبت وبسثشد٢ دفتش :تٟشاٖ ٥ّ٤غ دس ػبصٔبٖ تقب٣ِ - 16 ؿٕبس٠ ٌضاسؽ( 1390) ٘بخب ٔىٙب٢ دث٥شخب٘ٝ

 . اَٚ چبح

 ، ٔـٟذ: ؿشوت ثٝ ٘ـش.آهَسش ٍ پزٍرش ٍ میفیت فزاگیز (.1381ثخت٥بس. )ؿقجب٣٘ ٚسو٣، 
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