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 چکيدٌ
-ٔیی وّیسی ثطای ا٘دبْ ثٟجٛز اؾت  یه فطایٙس  EFQMاظ آ٘دب وٝ ذٛزاضظیبثی ثط اؾبؼ ٔسَ تؼبِی      
ٞبی ثٟجٛز زؾت یبفت وٝ ٔٙدط ثٝ تؼبِی ؾبظٔبٖ قٛز، ِصا ٞسف اظ ٝ تكریم ٘مبٌ لٛت ٚ فطنتتٛاٖ ث

تجییٗ اثؼبز تؼبِی ؾبظٔب٘ی زض وبٖ٘ٛ ٞبی پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ثیط   ایٗ تحمیك

ُٔ خبٔؼٝ آٔیبضی قیب  تٛنیفی ٚ اظ ٘ٛع ُٔبِؼبت وبضثطزی، ثٛزٜ اؾت؛ ضٚـ تحمیك  EFQM اؾبؼ ٔسَ

وّیٝ ٔطثیبٖ اػٓ تٕبْ ٚلت ٚ پبضٜ ٚلت قبغُ زض ٔطاوع وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ اؾیتبٖ   

٘فط ثٛز٘س. ثٝ ٔٙظٛض ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی تهیبزفی ؾیبزٜ ٚ ثیب اؾیتفبزٜ اظ     141فبضؼ ثطاثط ثب

ٙیبز اضٚپبیی اؾیتفبزٜ  خسَٚ ٔٛضٌبٖ ٚ خٟت خٕغ آٚضی اَلاػبت، اظ پطؾكٙبٔٝ اؾتب٘ساضز ٔسَ ویفیت ث

تیه   tقسٜ اؾت. ثٝ ٔٙظٛض اؾترطاج ٚ تحّیُ اَلاػبت اظ ضٚـ آٔبضی اٍِیٛی ٔیسَ تؼیبِی ؾیبظٔب٘ی ٚ     

ای اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ زض ٕ٘ٛ٘ٝ

ییبظ آٖ ٔطثیٌٛ ثیٝ حیٛظٜ تٛإ٘ٙسؾیبظٞب      أت 259 أتیبظ وؿت وطز وٝ 1000أتیبظ اظ  449ایٗ اضظیبثی 

ٞبی پػٚٞف حبوی اظ آٖ اؾت وٝ زض حٛظٜ تٛإ٘ٙیس ؾیبظٞب   أتیبظ ٔطثٌٛ ثٝ حٛظٜ ٘تبیح ثٛز.یبفتٝ 190ٚ

 57بثغ زضنس، قیطوب  ٚ ٔٙی   53زضنس، وبضوٙبٖ  72زضنس، ذٍ ٔكی ٚ اؾتطاتػی  56ٔؼیبضٞبی ضٞجطی 

 43زضنس، ٘تیبیح وبضوٙیبٖ    22یبضٞبی ٘تبیح ٔكتطی حٛظٜ ٘تبیح ٘یع ٔؼ زضزضنس،  33زضنس ٚ فطایٙسٞب 

زضنس اظ أتیبظ ٔطثٌٛ ثٝ ٞط ٔؼییبض ضا وؿیت    34زضنس ٚ ٘تبیح وّیسی ػّٕىطز  92زضنس، ٘تبیح خبٔؼٝ 

% تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ 95ٕ٘ٛز. ثٝ خع ٔؼیبض ٘تبیح خبٔؼٝ وٝ أتیبظ ثبلایی ضا زاضاؾت؛ زض ؾُح 

اظ  یٗ أتیبظات ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔس٘ظط زض ٔیسَ تؼیبِی ؾیبظٔب٘ی ٚخیٛز زاضز.    أتیبظات وؿت قسٜ تب ٔیبٍ٘

تٛاٖ ٌفت وٝ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ اؾیتبٖ فیبضؼ تیب ضؾییسٖ ثیٝ       ٘تبیح حبنّٝ ٔی

خبیٍبٜ وؿت ٘كبٖ تؼبِی ؾبظٔب٘ی ضاٞی ضا زض پیف زاضز وٝ ٔؿیتّعْ ٍ٘یبٜ ٚییػٜ تیط ثیٝ اثؼیبز ٔرتّی         

ثبقس. چطا وٝ وٕتطیٗ أتیبظ ضا زض ایٗ ٔسَ زض ٔؼیبض ٘تبیح وبضوٙیبٖ  ٘تبیح وبضوٙبٖ ٔیؾبظٔب٘ی اظ خّٕٝ 

 وؿت ٕ٘ٛزٜ اؾت.
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ذٛزاضظیبثی، ٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی، وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىیطی وٛزویبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ اؾیتبٖ     َای کليدی: ياشٌ

 فبضؼ

 مقدمٍ

ٞب زض ز٘ییبی أیطٚظ،   ظٔبٖٞبی پیف ضٚی ؾبٚخٛز ضلبثت قسیس ٚ ؾطػت حدٓ اَلاػبت ٚ چبِف     

ضیعی اؾتطاتػیه ثط اؾبؼ ٘مبٌ ٞبیی ضا ثطای تؼییٗ ٔٛلؼیت ؾبظٔبٖ ٚ ٘یع تسٚیٗ ثط٘بٔٝزاقتٗ ٔسَ

ٝ  ( (Epstein, Manzoni ,1998 ؾبظز.ضا يطٚضی ٔی ٖلٛت ٚ يؼ  ؾبظٔب ی اظ آ٘دب وٝ اضظییبثی لاظٔی

ٝ ایٗ ٔمهٛز، ثحی  اضظییبثی ػّٕىیطز    ِصا ثطای ٘یُ ث ،تطیٗ ػٛأُ ٔسیطیت اؾتٔسیطیت ٚ اظ وّیسی

ػّٕىطز، ٔسیطاٖ اظ ٔیعاٖ زؾتیبثی ثٝ اٞیساف اظ  (. زض فطایٙس اضظیبثی Rajaiyan,2005) قٛزُٔطح ٔی

وٙٙس ٚ ٚيیؼیت ذیٛیف ضا   خبضی ضا ثب ضٚ٘س ٌصقتٝ ٔمبیؿٝ ٔیپیف تؼییٗ قسٜ آٌبٜ قسٜ، ٚيؼیت 

ٓ  ؾٙدٙس ٚ ٘مبٌ لٛت ٚ يؼ  ضا ثٝ ٔٙظٛضزض لجبَ ضلجب ٔی  2001وٙٙیس ) آٟ٘یب قٙبؾیبیی ٔیی    تیطٔی

,Farzianpour.) 

تط وكٛضٞبی خٟبٖ خبیٍبٜ لبثُ تٛخٟی پیسا ویطزٜ،  اظ خّٕٝ ٔفبٞیٓ خسیسی وٝ أطٚظٜ زض ثیف     

ٞیب ٚ  ٞبی ؾطآٔسی وؿت ٚ وبض ٚ خٛایع ّٔی ویفیت اؾت وٝ ثط اؾبؼ آٖ ؾبظٔبٖزٞی ٔسَؾبظٔبٖ

ؿٝ لطاض ٌطفتٝ ٚ ثب ایدبز فًبی ضلبثتی حطوت ثٝ ؾٕت ثٟجیٛز  ٞبی ٔرتّ  ٔٛضز اضظیبثی ٚ ٔمبیثٍٙبٜ

َ  ٞب تمٛیت ٔیٚ اضتمب  زض آٖ EFQM ٕ٘بیٙس. ثٙیبز اضٚپبیی ٔسیطیت ویفییت، ٔیس
ضا خٟیت تؼیییٗ    1

ثب ایٗ ٔسَ ویٝ   ٔیعاٖ ضقس ٚ تؼبِی ؾبظٔبٖ ٚ تطٔیٓ ضاٜ ضؾیسٖ ثٝ تؼبِی ؾبظٔب٘ی تسٚیٗ وطزٜ اؾت.

ؿجت ثٝ قٙبؾبیی ٚيؼیت ٔٛخٛز ؾبظٔبٖ زض ٔمبیؿٝ ثب ییه ؾیبظٔبٖ   تط خٙجٝ تكریهی زاضز ٘ثیف

ٞبی لبثُ ثٟجیٛز ٚ  تٛا٘ٙس ٘مبٌ لٛت حٛظٜٞب ٔیقٛز. ثب ثىبضٌیطی ایٗ ٔسَ، ؾبظٔبٖایسٜ آَ الساْ ٔی

خیبیعٜ ّٔیی ثٟیطٜ ٚضی ٚ     (.Niazazari,2010) ٔیعاٖ ضقس ؾبظٔبٖ ضا زض ٔؿیط تؼبِی تؼیییٗ ٕ٘بیٙیس  

ٞیبی التهیبزی ضا زض   زض وكٛضٔبٖ ثٝ اخطا زضآٔسٜ اؾت ٚ تٕبٔی ثرف 1382َ تؼبِی ؾبظٔب٘ی اظ ؾب

ٞیبی لبثیُ تیٛخٟی    ٞبی ٌصقتٝ تٛا٘ؿتٝ اؾیت ثیٝ ٔٛفمییت   ٌیطز؛ ثىبضٌیطی ایٗ ٔسَ زض ؾبَثطٔی

 (.Najmi & Hosseini,2009) زؾت یبثس

وٙیس.  ٜ ایدیبز ٔیی  ٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی اثعاضی اؾت وٝ تهٛیطی اظ ػّٕىطز ؾبظٔبٖ ضا زض زٚ حٛظ     

ٌیطز )حٛظٜ تٛإ٘ٙسؾیبظٞب( ٚ ٞیٓ ٘تیبیح ثطذبؾیتٝ اظ آ٘چیٝ      ایٗ ٔسَ ٞٓ آ٘چٝ زض ؾبظٔبٖ ا٘دبْ ٔی

ٔؼیبض ضٞجطی، ذیٍ ٔكیی ٚ    9ٞب قبُٔ ٌیطز. ٔدٕٛع ایٗ حٛظٜا٘دبْ قسٜ )حٛظٜ ٘تبیح( ضا زض ثط ٔی

ٖ، ٘تیبیح خبٔؼیٝ ٚ ٘تیبیح    اؾتطاتػی، وبضوٙبٖ، ٔكبضوت، فطایٙس ٞبف ٘تبیح وبضوٙیبٖ، ٘تیبیح ٔكیتطیب   

 ثبقس.  وّیسی ػّٕىطز ٔی

ٔٙجغ لیسضت  ػجبضتؿت اظ تٛا٘بیی زض اػٕبَ ٘فٛش ثط ٌطٜٚ ٚ ؾٛق زازٖ آٖ ثٝ اٞساف ٔٛضز ٘ظط  ضٞجطی

 ٘فٛش ٚ خٙجٝ ضؾٕی زاضز.
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آٚض٘س ویٝ  وٙس. آٟ٘ب ایٗ إَیٙبٖ ضا فطاٞٓ ٔیٌیطی ضإٞٙبیی ٔیٞب ضا زض تهٕیٓا٘سیكٝ ٞبذٍ ٔكی

-ٞب ثط ثط٘بٔٝ ضییعی اریط ٔیی   ٌیط٘س. چٖٛ ضاٞجطزٞب ٚ ذٍ ٔكیٞب زض ٔطظٞبی ٔؼیٙی لطاض ٔیتهٕیٓ
   ٝ   وٙٙییسٞییبی ٔییسیطیت ٘یییع ارییط ٔییی  ٌصاض٘ییس، زض ٘تیدییٝ ثییٝ ٔیعا٘ییی ٌؿییتطزٜ ثییط زیٍییط ظٔیٙیی

(2011,Parsaeian & Aarabi.) 

ی ٔیسیطیت  ٞبی انیّ ترهیم چٙیٗ ٔٙبثؼی یىی اظ فؼبِیتتٛاٖ ٌفت زض ذهٛل ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ٔی

ٞبی ؾطآٔس، زا٘یف ٚ تٕیبٔی تیٛاٖ ثیبِمٜٛ     ؾبظز. ؾبظٔبٖاؾت وٝ اخطای اؾتطاتػی ضا أىبٖ پصیط ٔی

-طزٜ، تٛؾؼٝ زازٜ ٚ اظ آٖ ثٟیطٜ ٔیی  وبضوٙبٖ ضا زض تٕبٔی ؾُٛح فطزی، تیٕی ٚ ؾبظٔب٘ی ٔسیطیت و
 (.Najmi & Hosseini,2009) ثط٘س

ٞب ٚ اٞساف تدیبضی  ، ثٝ ٔٙظٛض زؾتیبثی ثٝ آضٔبٖقطاوت، تؼٟسی ثّٙس ٔست ثیٗ زٚ یب چٙس ؾبظٔبٖ 

  ٝ ی اػتٕیبز، تیلاـ زض   ٚیػٜ، اظ ضاٜ ثٟیٙٝ ؾبظی ارطثرف ٔٙبثغ ٞطوساْ اظ آٟ٘بؾت. ایٗ ضاثُٝ، ثیط پبیی

ٚ تٛلؼبت یىسیٍط اؾت ٚ ٔٙبفؼی چٖٛ ویفیت ٚالاتط  ٞبٞب ٚ اٞساف ٔكتطن ٚ فٟٓ اضظـخٟت آضٔبٖ

 (Nejatbakhsh Esfahani & Nikookar, 2009) ضا ثس٘جبَ زاضز

ٞیب ٚ  تٛا٘یس قیبُٔ ضفتبضٞیب، قییٜٛ    وٝ ٔی -ای اظ زضٖٚ زازٞبطایٙس ػجبضت اؾت اظ تجسیُ ٔدٕٛػٝف  

ثٝ ثطٖٚ زازٞبی ُّٔٛثی ویٝ ٘یبظٞیب ٚ ا٘تظبضٞیبی ٔكیتطی ضا زض لبِیت ٔحهیٛلات،        -ػّٕیبت ثبقس

 .(Mortazavi&Motmany,2006)جؾبظ٘س.اَلاػبت، ذسٔبت یب ثُٛض وّی ٘تبیح، ثطآٚضزٜ ٔی

اظ آ٘دب وٝ ذٛزاضظیبثی ثبیس ٔٛلؼیت ؾبظٔبٖ زض ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ ٘یبظٞب ٚ ا٘تظبضات ٔكتطیبٖ ثیطٚ٘ی ضا 

آٚضز ضا ثییبٖ  ٘كبٖ زٞس، ٘تبیح ٔكتطی آ٘چٝ ؾبظٔبٖ زض اضتجبٌ ثب ٔكتطیبٖ ثیطٚ٘یی اـ ثسؾیت ٔیی   

 (.Institute For Productivity and Human Resources, 2008) وٙسٔی

چٙییٗ  زٞس ٚ ٞٓ٘تبیح وبضوٙبٖ ٘یع آ٘چٝ ؾبظٔبٖ زض اضتجبٌ ثب وبضوٙب٘ف ثسؾت ٔی آٚضز ضا ٘كبٖ ٔی

٘تبیح خبٔؼٝ آ٘چٝ ؾبظٔبٖ ثٝ ٘حٛی قبیؿتٝ زض اضتجبٌ ثب خبٔؼٝ زض ؾُٛح ٔحّی، ّٔی ٚ ثیٗ إِّّی 

 (.Najmi & Hosseini,2009) ثبقسآٚضز ٔیثسؾت ٔی

ضـ فىطی وٛزویبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ زض حیبَ حبيیط ٟٕٔتیطیٗ ٔطویع اضا یٝ        ٞبی وبٖ٘ٛ پطٚوتبثرب٘ٝ     

ذسٔبت ثٝ وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض ایطاٖ ثٛزٜ ٚ اظ آ٘دب وٝ آضٔبٖ ایٗ ٔطاوع ایٗ اؾت ویٝ ضٚظ ثیٝ ضٚظ   

ٖ  ثط ویفیت ذٛز ثیفعایٙس، اثتسا ثبیس ثب ثطضؾی ٚيیؼیت حبيیط ػّٕىیطز    ٞیبی پیطٚضـ فىیطی    ویب٘ٛ

ٞب اظ قطایٍ آضٔب٘ی ٔكرم ٌیطزز تیب پیؽ اظ آٖ ثیب     زٚضی یب ٘عزیىی آٖوٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ، ٔیعاٖ 

ٞبی لاظْ ضا زض ضاٜ ضقس ٚ تؼبِی ثط٘بٔیٝ ضییعی   ثطای ثطزاقتٗ ٌبْ ٞبی ذٛز،ٞب ٚ لٛتآٌبٞی اظ يؼ 

 .((Zaker shahrak & Abazari,2013 وٙس

)ویٝ اظ   ؾتبٖ فیبضؼ ٚيؼیت ٔٛخٛز ٔطاوع وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ا ایٗ تحمیكزض 

قٛز( ثب ٚيؼیت ُّٔٛة آٖ )حساوثط أتیبظ تؼطی  قسٜ تٛؾٍ ثٙیبز ٔی َطیك پطؾف ٘بٔٝ ؾٙدیسٜ
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ٝ  قٛز. ٞٓاضٚپبیی ویفیت( پطزاذتٝ ٔی ٞیبی تؼیبی ؾیبظٔبٖ اظ زییسٌبٜ     چٙیٗ ٔیعاٖ حبوٕییت ِٔٛفی

 ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ ٔٛضز ثطضؾی لطاض ذٛاٞس ٌطفت.  

 پيشيىٍ پصيَش

ٝ  "ٚٞكی ثب ػٙٛاٖ ( زض پػ2001ٛاٚ پطظ )ثبضیب٘           ٞیبی زا٘كیٍبٞی زض ا٘سِٚیؿیب    اضظییبثی وتبثرب٘ی

ٞسف اظ تٟیٝ ضإٞٙبی ذٛزاضظیبثی ضا  "EFQM)اؾپب٘یبی خٙٛثی( ٚ ضإٞٙبی اٍِٛی ٔسیطیت ویفیت 

ٞبی اضظییبثی قیسٜ ٚ تٟییٝ    تؿٟیُ وبض اضظیبثبٖ ثٝ ٔٙظٛض وٕه زض پطضً٘ وطزٖ ٘مبٌ لٛت وتبثرب٘ٝ

زا٘ٙیس.  ٞیبی ثٟجیٛز ٔیی   ت وبفی ثطای ٔكرم وطزٖ ٘مبٌ يؼ  ٚ اضا ٝ ضاٞىبض ثیطای فؼبِییت  اَلاػب

تط ٔجتٙی ثط تٛنی  ٔطاحُ ٔطثٌٛ ثٝ آٔیبزٜ ؾیبظی ضإٞٙیبی ذٛزاضظییبثی ٚ     ٌعاضـ ایٗ َطح ثیف

 ٔؿب ُ ٔطتجٍ ثب آٖ ثٛزٜ اؾت.

ٞب؛ ثب ٍ٘بٞی ثیٝ پطتایبَ   رب٘ٝاضظیبثی ٚ ػّٕىطز وتبث" ( زض پػٚٞكی ثب ػٙٛا2003ّٖٔٛ ٚ ؾبٔپبیٛ )     

 ـثٝ اضا ٝ ٔرتهطی اظ تأریط ٚ ٚیػٌی "ٚ ثطظیُ ٞیبی ؾیٙدف ویفییت ٚ ػّٕىیطز        ٞبی ثطذیی اظ ضٚ

ٞبی ػٕٛٔی ٚ ٔطاوع اؾٙبز پطتایبَ ٚ ثطظییُ پطزاذتیٝ ا٘یس. یىیی اظ      ٞبی آوبزٔیه، وتبثرب٘ٝوتبثرب٘ٝ

یبزیٙی زض ظٔیٙٝ ثٟجیٛز ویفییت زض   ثٛزٜ اؾت وٝ زاضای ٔفبٞیٓ ثٙ EFQMٞبی ا٘تربثی ٕٞبٖ ضٚـ

 ضٚز.ٔحیٍ وتبثرب٘ٝ ثٝ قٕبض ٔی

تدطثیٝ زض حیبَ ا٘دیبْ ٚ ثبظتیبة آٖ زض      -ویفییت "( زض پػٚٞكی ثب ػٙیٛاٖ  2006اوٛآ ٚ پیٙتٛ )     

ٞبی ٔرتّ  ویفی تٛؾٍ وتبثرب٘یٝ  پیبزٜ ؾبظی ٔفبٞیٓ ٚاؾتطاتػی "(1996ی2006وتبثرب٘ٝ زِٚتی )

ضؾب٘ی زثیطذب٘ٝ ػٕٛٔی ٚظاضت آٔیٛظـ. پیطٚضـ پطتایبَ( ٚ تیأریطات     ترههی زِٚتی )ٚاحس اَلاع 

اختٕبػی ٚ ثبظذٛضز حبنُ اظ ػّٕیبت ویفی زض حبَ ا٘دبْ ایٗ ٚاحس اَلاع ضؾیب٘ی ضا ٔیٛضز ثطضؾیی    

ٝ    ا٘س. یبفتٝلطاض زازٜ ٞیبی  ٞبی پػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ ٘تبیح ذٛزاضظیبثی آٟ٘یب ٔعاییبیی ضا ثیطای وتبثرب٘ی

، ثٝ ؾجت زاقیتٗ ثط٘بٔیٝ ویفیی ذلالب٘یٝ ثیطای      1998ؾت؛ یىی ایٙىٝ زض ؾبَ زِٚتی زض ثطزاقتٝ ا

، خبیعٜ ویفیت پطتابَ ضا زضیبفت وطز٘س. زْٚ ایٙىیٝ زض  EFQMذسٔبت ػٕٛٔی ثط اؾبؼ ٔسَ تؼبِی 

، ایٗ ٚاحس اَلاع ضؾب٘ی، وكٛض پطتابَ ضا زض ثؿیبضی اظ ٟٕٔتطیٗ ضٚیسازٞبی ویفی اضٚپب 2004ؾبَ 

 قطوت زاز.  

ٝ  "( زض پػٚٞكی ثب ػٙٛاٖ 2007طٌت ٚ ٞیطَ )ٞ      ٞیب؛ ضٚیىیطزی ٘ظیبْ ٔٙیس ٚ     تؼیبِی زض وتبثرب٘ی

ٝ     ثٝ ثطضؾی ٞفت ضٚیىطز اضظیبثی وتبثرب٘ٝ پطزاذتٙس ٚ "یىپبضچٝ -ثٝ ٘مبیم آٟ٘یب ثیطای اضظییبثی ٕٞی
ٞیب  ٔسَ وبّٔی ثطای اضظیبثی وتبثرب٘ٝضا  EFQMوٙٙس ٚ ٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی خب٘جٝ وتبثرب٘ٝ اقبضٜ ٔی

ٝ ثط ٔی ٖ   -قٕطز٘س. آٟ٘ب ثب اؾتفبزٜ اظ ایٗ ٔسَ، ثٝ اضظیبثی زٚ وتبثرب٘ٝ ایبِتی ُٔٙمی  وتبثرب٘یٝ ویب٘تٛ

)ایبِت وٙفسضاؾیٖٛ ؾٛ یؽ( ٚ وتبثرب٘ٝ ػٕٛٔی ٔحّی پطزاذتٙس. ٞط زٚ ُٔبِؼٝ ٔٛضزی ویٝ زض اییٗ   

ظٌبض اؾت ٚ ثٝ ثب ٔحیٍ وتبثرب٘ٝ ؾب EFQMپػٚٞف ا٘دبْ قس، ثٝ ٚيٛح ٘كبٖ زاز٘س وٝ ٔسَ تؼبِی 
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ٞب، ٕٞطاٜ ثب قٙبؾبیی ٘مبٌ لیٛت  َٛض ٔٛفمیت آٔیعی ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ ٚيؼیت ٔٛخٛز وتبثرب٘ٝ

 ضٚز.ٞب ثٝ وبض ٔیٚ يؼ  وتبثرب٘ٝ

ٝ  "( ثب ػٙٛاٖ 2007) زض پػٚٞف ذبِٛیی       ٞیبی  اضظیبثی ؾُح ٔسیطیت ویفیت فطاٌییط زض وتبثرب٘ی

ثطای  EFQM٘تبیح أتیبظات وؿت قسٜ ثط ٔجٙبی ٔسَ " ضؼٞبی اِعٞطا ٚ تطثیت ٔسٔطوعی زا٘كٍبٜ

ثبقس. ایٗ أتیبظ ثییبٍ٘ط آٖ اؾیت   ٔی 68/321ٚ ثطای زا٘كٍبٜ تطثیت ٔسضؼ  85/283زا٘كٍبٜ اِعٞطا 

وٝ ٍ٘طـ ٞط زٚ وتبثرب٘ٝ ثٝ زٚض اظ ؾجه ٔسیطیت ویفیت ثٛزٜ ٚ ثب تٛخٝ ثیٝ ؾیُٛح تؼطیی  قیسٜ     

)اٞتٕیبْ ثیٝ    وؿت قسٜ، ٞط زٚ زا٘كٍبٜ زض ؾُح آغبظیٗ ٚ أتیبظات EFQMثطای ؾطآٔسی زض ٔسَ 

ؾطآٔسی( لطاض زاض٘س ٚ تفبٚت ٔؼٙبزاضی ٔیبٖ ٔفبٞیٓ ٞكتٍب٘ٝ ٔسَ زض زٚ زا٘كٍبٜ ٚخیٛز ٘یساضز. زض   

قٛز ثٝ ٔؼیبضٞبی ضٞجطی، ذٍ ٔكیی ٚ اؾیتطاتػی، ٔٙیبثغ    ایٗ پػٚٞف ثٝ ٔسیطاٖ اضقس پیكٟٙبز ٔی

 تطی وٙٙس. ب تٛخٝ ثیفٞب ٚ ٔٙبثغ ٚ فطایٙسٞا٘ؿب٘ی، قطاوت

-دف ویفیت ػّٕىطز ٔسیطیت وتبثرب٘ٝؾٙ"( زض پػٚٞكی ثب ػٙٛاٖ 2007) فطج پّٟٛ ٚ آذكیه     
وبضآٔسی ٔسَ تؼیبِی ؾیبظٔب٘ی ثٙییبز     "EFQMٞبی زا٘كٍبٜ قٟیس چٕطاٖ اٞٛاظ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ 

 1000ٞف ٘كبٖ زاز وٝ اظ ٞبی پػٍٚ وتبثرب٘ٝ ضا ثیبٖ وطز٘س. یبفتٝاضٚپبیی ٔسیطیت ویفیت زض ٔحی

زضنیس،   26زضنس، ذٍ ٔكی ٚ اؾیتطاتػی   4/46أتیبظ )ضٞجطی 3/421أتیبظ اٍِٛی تؼبِی ؾبظٔب٘ی، 

ٖ  08/36زضنس، فطایٙسٞب 27زضنس، ٔكبضوت ٚ ٔٙبثغ 34/36ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی  6/61زضنس، ٘تبیح ٔطاخؼیب

س( زضن 82/47یسی ػّٕىطززضنس، ٘تبیح وّ 83/32زضنس، ٘تبیح خبٔؼٝ  5/35زضنس، ٘تبیح وبضوٙبٖ 

 تط اظ حس ٔتٛؾٍ لطاض زاضز.ٗیوؿت وطزٜ وٝ زض حس پبی

 EFQMاظ ویفیت تب ٘ٛآٚضی تدطثیبت ٔیسَ  "( ٔدسزا  زض پػٚٞكی زیٍط ثب ػٙٛاٖ 2009ثبضیب٘ٛا )     

( UKAL) ، اظٟبض وطز ویٝ وتبثرب٘یٝ زا٘كیٍبٜ ویبزیع    "زض وتبثرب٘ٝ زا٘كٍبٜ وبزیع )ا٘سِٚیؿب، اؾپب٘یب(

 وؿت وطز. 2006ؾتبضٜ ضا زض ٘ٛأجط ؾبَ  4أتیبظ ٚ تمسیط ٘بٔٝ  400

ویبضثطزی   -اضظیبثی ٔطاویع ػّٕیی  " ( زض پػٚٞكی ثب ػٙٛا2010ٖٞبی ٜ٘ٛ اثطاٞیٓ ٚ حٕهی)یبفتٝ     

ٚ  62/8٘كبٖ زاز وٝ زض ظٔیٙٝ ضٞجیطی ٔییبٍ٘یٗ    "اؾتبٖ ٔطوعی ثب اؾتفبزٜ اظ اٍِٛی تؼبِی ؾبظٔب٘ی

، زض ٔیٛضز  39/1ٚ ا٘حطاف ٔؼیبض  8/ 34ظٔیٙٝ ذٍ ٔكی ٚ ضاٞجطزٞب ٔیبٍ٘یٗ  ، زض24/1ا٘حطاف ٔؼیبض

ٚ  12/8ٞیب ٔییبٍ٘یٗ   ، زض ٔٛضز ٔٙبثغ ٚ قطاوت84/1ٚ ا٘حطاف ٔؼیبض  03/8ٔسیطیت وبضوٙبٖ ٔیبٍ٘یٗ

اظ ثسؾیت آٔیسٜ اؾیت.     68/1ٚ ا٘حطاف ٔؼییبض   13/8، زض ٔٛضز فطایٙسٞب ٔیبٍ٘یٗ 52/1ا٘حطاف ٔؼیبض 

ٞیبی اثیعاض تحمییك    پطؾف ای وٝ زض ٔمیبؼ نفط تب زٜ ثطای ٞط یه اظثٝ حساوثط ٕ٘طٜ ایٙطٚ ثب تٛخٝ

٘ظط ٌطفتٝ قسٜ ثٛز. ٘تبیح ثٝ زؾت آٔسٜ زض ٔٛضز ٔطاوع ػّٕی وبضثطزی  حٛظٜ تٛإ٘ٙسؾبظٞب زض 5زض 

 ثبقس.  اؾتبٖ ٔطوعی ٘كبٖ زاز وٝ ػّٕىطز ٔطاوع ػّٕی وبضثطزی اؾتبٖ ٔطوعی ُّٔٛة ٔی
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اؾتفبزٜ اظ زٚ ضٚیىیطز تّفیمیی زض ؾیٙدف    " ( ٘یع پػٚٞكی ثب ػٙٛا2011ٖ) ٜ ٚ ٘كبٌحؿٗ ظاز     

  ٖ ٝ    "ؾطآٔسی ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی ؾبظٔبٖ اؾٙبز ٚ وتبثرب٘ٝ ّٔیی اییطا ٞیبی اییٗ   ا٘دیبْ زازٜ ا٘یس. یبفتی

پػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ ٔیبٍ٘یٗ أتیبظ ذٛزاضظیبثی ػّٕىطز ؾبظٔبٖ اؾیٙبز وتبثرب٘یٝ ّٔیی زض زٚ ثؼیس     

أتییبظ،   80اظ ٔدٕیٛع   34 أتیبظ، زض ثؼس ذٍ ٔكی ٚ اؾتطاتػی، 100أتیبظ اظ ٔدٕٛع  56 ضٞجطی،

أتیبظ؛ زض ثؼس ٘تیبیح   140اظ ٔدٕٛع  41أتیبظ؛ زض ثؼس فطایٙسٞب،  90اظ ٔدٕٛع  52 زض ثؼس وبضوٙبٖ،

ؼیس  زض ث أتییبظ،  90اظ ٔدٕیٛع   40زض ثؼس ٘تبیح وبضوٙیبٖ،  أتیبظ؛ 200اظ ٔدٕٛع  80وبضثط/ٔكتطی، 

أتییبظ   150اظ ٔدٕیٛع   96ٚ زض ثؼس ٘تبیح وّیسی ػّٕىیطز،   أتیبظ؛ 60اظ ٔدٕٛع  31٘تبیح خبٔؼٝ، 

أتییبظ   ٔؼییبض انیّی ٔیسَ ؾیطآٔسی،     9ثٛز. ؾطا٘دبْ ثب تٛخٝ ثٝ ؾط خٕغ أتیبظٞبی زازٜ قسٜ ثیٝ  

ٝ    1000اظ  492ؾبظٔبٖ اؾٙبز ٚ وتبثرب٘ٝ ّٔی  ُ  أتیبظ ثٝ زؾت آٔیس. ثطآیٙیس یبفتی اظ زٚ  ٞیبی حبنی

ضٚیىطز پطؾكٙبٔٝ ٚ وبضٌبٜ زض ایٗ پػٚٞف ٔكرم ویطز ویٝ ٔؼیبضٞیبی ذیٍ ٔكیی ٚ اؾیتطاتػی،       

آیٙیس ٚ  ٞب ٚ ٔٙبثغ، ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ٚ ضٞجطی ثیٝ تطتییت اظ ٘میبٌ لیٛت ؾیبظٔبٖ ثیٝ قیٕبض ٔیی        قطاوت

ّىطز ٘یع ٔؼیبضٞبی فطایٙسٞب، ٘تبیح ٔكتطی/وبضثط، ٘تبیح ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی، ٘تبیح خبٔؼٝ ٚ ٘تبیح وّیسی ػٕ

 ضٚ٘س.  ٞبی ٘یبظٔٙس ثٟجٛز ؾبظٔبٖ ثٝ قٕبض ٔیثٝ تطتیت اظ حٛظٜ

اضظیبثی ػّٕىطز وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزویبٖ  "پػٚٞكی ثب ػٙٛاٖ  (2012) شاوط قٟطن ٚ اثبشضی    

ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض ایطاٖ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ تؼیبِی ثٙییبز ویفییت اضٚپیب ٚ اضا یٝ ٔیسَ پیكیٟٙبزی ایدیبز         

ا٘دبْ زازٜ ا٘س. ٘تبیح ایٗ پػٚٞف ٘كبٖ زازٜ اؾیت ویٝ ثیط     "إِّّی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ وتبثرب٘ٝ ثیٗ

اؾبؼ ٔسَ اضظیبثی ٔسیطیت ویفیت ثٙیبز اضٚپبیی ٔسَ تؼبِی ػّٕىطز اضٚپبیی، وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىیطی  

أتیبظ ٕٔىٗ وؿت ٕ٘ٛزٜ اؾیت. ٘تیبیح ثسؾیت     1000ضا اظ وُ  15/278وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ أتیبظ 

كبٖ زاز وٝ ثب تأٔیٗ السأبت لاظْ، أىبٖ ایدبز وتبثرب٘ٝ ثیٗ إِّّیی وٛزویبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ زض    آٔسٜ ٘

 ایطاٖ ٚخٛز زاضز.

 سًالات پصيَش  

ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ِٔٛفٝ ضٞجطی ثٝ چیٝ  1

 ٔیعاٖ اؾت؟

بٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ِٔٛفیٝ ذیٍ ٔكیی ٚ    ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزو2

 اؾتطاتػی ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ِٔٛفٝ وبضوٙبٖ ثٝ چٝ 3

 ٔیعاٖ اؾت؟

ب ٚ ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ِٔٛفیٝ قیطاوت ٞی   4

 ٔٙبثغ ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟
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ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ِٔٛفٝ فطایٙس ثٝ چیٝ     5

 ٔیعاٖ اؾت؟

ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ِٔٛفٝ ٘تبیح ٔكیتطیبٖ  6

 ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

ٖٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ِٔٛفٝ ٘تبیح وبضوٙیبٖ  ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وب7٘

 ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ِٔٛفٝ ٘تبیح خبٔؼٝ ثٝ 8

 چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

ؼ اظ ِٔٛفٝ وّیسی ػّٕىطز ی اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾتبٖ فبض9

 ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

 ريش اجرای پصيَش

ٚيیؼیت ٚ   پیٕبیكی اؾت ٚ چٖٛ ٔحمك زذیبِتی زض ٔٛلؼییت،   -ضٚـ اخطای پػٚٞف تٛنیفی     

وٙس ٚ ٘تبیح حبنُ اظ ایٗ تحمیك ٔٙدیط ثیٝ   ٞب ضا زؾتىبضی ٚ وٙتطَ ٕ٘ی٘مف ٔتایطٞب ٘ساقتٝ ٚ آٖ

-بیی ثطای ػّٕىطز ثٟتط ؾبظٔبٖ ٔیضا ٝ پیكٟٙبزٞب ٚ ضاٞىبضٞقٙبؾبیی ٘مبٌ لٛت ٚ يؼ  ؾبظٔبٖ ٚ ا
ثبقس وٝ زض ٔطاوع وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾیتبٖ فیبضؼ   ٌطزز، اظ ٘ٛع وبضثطزی ٔی

 1392ثیٗ ٔطثی ٔؿئِٛیٗ ٚ ٔطثیب٘ی وٝ ثٝ نٛضت ضؾٕی، لطاضزازی پبضٜ ٚلت ٚ تٕبْ ٚلت زض ؾیبَ  

ثبقیس ویٝ ثیب    ٘فیط ٔیی   141سٜ اؾت. خبٔؼٝ آٔبضی اییٗ پیػٚٞف   ٔكاَٛ ثٝ فؼبِیت ٞؿتٙس، اخطا ق

ٝ    اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی تهبزفی  پطؾكیٙبٔٝ   103ٞیب  ا٘دبْ ٌطفیت. پیؽ اظ تٛظییغ پطؾكیٙبٔ

 ٞب ثب ایٗ تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘دبْ قس.  زضیبفت ٌطزیس ٚ تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

 ابسار پصيَش

٘ساضز ذٛزاضظیبثی ؾبظٔبٖ فسضاؾیٖٛ ٔیسیطیت اضٚپیب   ثطای خٕغ آٚضی اَلاػبت اظ پطؾكٙبٔٝ اؾتب     

پطؾف اؾتفبزٜ قسٜ ٚ ٕ٘طٜ ٌصاضی آٖ ثط اؾبؼ ٔمیبؼ ِیىیطت ٚ زأٙیٝ    48حبٚی  2010ٚیطایف 

تبیی( تمؿیٓ ثٙسی ٌطزییسٜ اؾیت. پبییبیی آٖ ثیب يیطیت آِفیبی        10) أتیبات  100تب  0ٞب اظ پبؾد

 ت. % ٔٛضز تأییس لطاض ٌطفتٝ اؾ972وطٚ٘جبخ ثطاثط 

ٞیبی  ٞیب اظ آٔیبض تٛنییفی ثیب قیبذم     : ثطای تدعییٝ ٚ تحّییُ زازٜ  َاريش تجسيٍ ي تحليل دادٌ

 ٔیبٍ٘یٗ، فطاٚا٘ی، زضنس فطاٚا٘ی ٔتایط ٔٛضز ُٔبِؼٝ اؾتفبزٜ ٌطزیس.

 َای پصيَشيافتٍ
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اَلاػبت ثسؾت آٔسٜ اظ ایٗ اضظیبثی، أتیبظات وؿت قسٜ اظ ذٛزاضظییبثی ویبٖ٘ٛ پیطٚضـ فىیطی         

وٙیس ویٝ زض خیسَٚ    ٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ثط اؾبؼ ٔسَ تؼبِی ػّٕىطز ٔسیطیت اضٚپبیی ضا ٔؼطفی ٔیوٛزوب

 آٚضزٜ قسٜ اؾت. 6ی4

.درصد ي امتياز ارزيابي عملکرد کاوًن پريرش فکری کًدکان ي وًجًاوان استان فارض در 1جديل 

 َر يک از معيارَا

 

 

زضنس ٔمبیؿٝ ثب  أتیبظ وؿت قسٜ ٔؼیبض

 ٚيؼیت آضٔب٘ی

بظ ٚيؼیت أتی

 ُّٔٛة

 

 

 

 

 تٛإ٘ٙس ؾبظٞب

 100 56 56 ضٞجطی

 80 72 58 ذٍ ٔكی ٚ اؾتطاتػی

 90 53 48 ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی

 90 57 51 قطاوتٟب ٚ ٔٙبثغ

 140 33 46 فطایٙس

 500                                    259 ٔدٕٛع

 

 

 

 ٘تبیح

 200 22 45 ٘تبیح ٔكتطی

 90 43 39 ٘تبیح وبضوٙبٖ

 60 92 55 ٘تبیح خبٔؼٝ

 150 34 51 ٘تبیح وّیسی ػّٕىطز

 500                                 190 ٔدٕٛع

       1000                                     449خٕغ أتیبظات                                    

 33/51                                     ٔیبٍ٘یٗ                                                
 

أتییبظ   100زٞس وٝ زض ذٛزاضظیبثی ا٘دبْ قسٜ، ٔؼییبض ضٞجیطی اظ ٔدٕیٛع    خسَٚ فٛق ٘كبٖ ٔی     

 58أتیبظ ٕٔىٗ  80زضنس ٕ٘طٜ وُ، ٔؼیبض ذٍ ٔكی ٚ اؾتطاتػی اظ ٔدٕٛع  56أتیبظ ٚ  56ٕٔىٗ 

أتییبظ ٚ   48أتیبظ ٕٔىٗ  90ؿب٘ی )وبضوٙبٖ( اظ ٔدٕٛع زضنس ٕ٘طٜ وُ، ٔؼیبض ٔٙبثغ ا٘ 72أتیبظ ٚ 

زضنیس   57أتییبظ ٚ   51أتییبظ ٕٔىیٗ    90ٞب ٚ ٔٙبثغ اظ ٔدٕیٛع  زضنس ٕ٘طٜ وُ، ٔؼیبض قطاوت 53

زضنس ٕ٘طٜ ویُ، ٔؼییبض ٘تیبیح     33أتیبظ ٚ  46أتیبظ ٕٔىٗ  140ٕ٘طٜ وُ، ٔؼیبض فطایٙس اظ ٔدٕٛع 

زضنیس ٕ٘یطٜ ویُ، ٔؼییبض ٘تیبیح وبضوٙیبٖ اظ        22أتیبظ ٚ  45 أتیبظ ٕٔىٗ 200ٔكتطی اظ ٔدٕٛع 

أتییبظ   60زضنس ٕ٘طٜ وُ، ٔؼیبض ٘تبیح خبٔؼیٝ اظ ٔدٕیٛع    43أتیبظ ٚ  39أتیبظ ٕٔىٗ  90ٔدٕٛع

أتییبظ ٕٔىیٗ    150زضنس ٕ٘طٜ وُ ٚ ٔؼیبض ٘تبیح وّیسی ػّٕىطز اظ ٔدٕٛع  92أتیبظ ٚ  55ٕٔىٗ 

ٕ٘ٛز٘س. زض ٟ٘بیت وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زضنس ٕ٘طٜ وُ ضا وؿت  34أتیبظ ٚ  51

أتیبظ آٖ ٔطثٌٛ ثٝ حٛظٜ تٛإ٘ٙسؾبظٞب  259أتیبظ وؿت وطز وٝ  449اؾتبٖ فبضؼ زض ایٗ اضظیبثی 

تیطیٗ أتییبظ وؿیت    قٛز وٝ ثیفأتیبظ آٖ ٔطثٌٛ ثٝ حٛظٜ ٘تبیح ثٛز. زض خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی 190ٚ 
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زضنس ٚ وٕتطیٗ أتییبظ وؿیت قیسٜ ٔطثیٌٛ ثیٝ       72تطاتػی ثب قسٜ ٔطثٌٛ ثٝ حٛظٜ ذٍ ٔكی ٚ اؾ

 ثبقس.  زضنس ٔی 43حٛظٜ ٘تبیح وبضوٙبٖ ثب 

ای، ٔیبٍ٘یٗ ثسؾت آٔسٜ اظ اضظیبثی ٞط یه اظ ٔؼیبضٞب ثب ٔییبٍ٘یٗ  ته ٕ٘ٛ٘ٝ tثب اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ     

ح ثیٝ َیٛض وّیی زض    ؾٙدیسٜ قسٜ اؾت ویٝ ٘تیبی  ٌب٘ٝ تؼبِی ؾبظٔب٘ی  9زض ٘ظط ٌطفتٝ قسٜ زض اثؼبز 

 ظیط آٚضزٜ قسٜ اؾت. خسَٚ

 ای در معيارَای وٍ گاوٍتک ومًوٍ t. آزمًن 1جديل

 مياوگيه 

 

خطای استاودارد  اوحراف معيار

 مياوگيه

T درجٍ  آمار

 آزادی

p  مقدار 

 /.000 101 ی76/26 ی18/44 67/16 82/55 ضٞجطی

 /.000 101 ی25/22 ی24/11 99/19 785/57 ذٍ ٔكی ٚ اؾتطاتػی

 /.000 101 ی32/20 ی96/41 86/20 04/48 ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی

 /.000 101 ی88/16 ی63/38 11/23 37/51 قطاوت ٞب ٚ ٔٙبثغ

 /.000 101 ی63/46 ی03/94 36/20 67/45 فطآیٙس

 /.000 101 ی06/75 ی01/155 86/20 99/44 ٘تبیح ٔكتطی

 /.000 101 ی74/21 ی03/51 70/23 97/38 ٘تبیح وبضوٙبٖ

 /.031 101 ی19/2 ی06/5 39/23 93/54 یح خبٔؼٝ٘تب

 /.000 101 ی21/46 ی90/98 61/21 10/51 ٘تبیح وّیسی ػّٕىطز
 

زٞیس. ثیط اؾیبؼ    ای زض ٔؼیبض ضٞجطی ضا ٘كبٖ ٔیته ٕ٘ٛ٘ٝ tخسَٚ ثبلا ٘تبیح زازٜ ٞبی آظٖٔٛ       

 ،(ٔیبٍ٘یٗ ¯100) ; ٔیبٍ٘یٗ( ٚ فطو ٔمبث100ُ٘تبیح ٔٙسضج زض خسَٚ، خٟت آظٖٔٛ فطو نفط )

pٔی ضز نفط فطو ٘تیدٝ زض ٚ ثٛزٜ وٛچىتط/. (05 ثطاثط) �/.( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 000ٔمساض )  ی-
ٌیطیٓ ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾیت آٔیسٜ اظ ذٛزاضظییبثی ٔطثییبٖ ویبٖ٘ٛ      % ٘تیدٝ ٔی95ٛز ٚ ثب إَیٙبٖ ق

فیی قیسٜ زض اٍِیٛی    پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ ٔییبٍ٘یٗ ٔیٛضز ا٘تظیبض ٚ ٔؼط   

 تفبٚت ٔؼٙبزاضی ٚخٛز زاضز.    EFQMاؾتب٘ساضز تؼبِی ؾبظٔبٖ زض ٔسَ 

زٞس. ثط اؾیبؼ  ای زض ٔؼیبض ذٍ ٔكی ٚ اؾتطاتػی ضا ٘كبٖ ٔیته ٕ٘ٛ٘ٝ tٞبی آظٖٔٛ ٘تبیح زازٜ     

ٔییبٍ٘یٗ(،   ¯100; ٔیبٍ٘یٗ( ٚ فطو ٔمبثُ )100٘تبیح ٔٙسضج زض خسَٚ، خٟت آظٖٔٛ فطو نفط )

pٔ ط ثٛزٜ ٚ زض ٘تیدٝ فطو نفط ضز ٔیی /. (وٛچىت05)ثطاثط  �/.( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 000مساض )ی-
ٌیطیٓ ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾیت آٔیسٜ اظ ذٛزاضظییبثی ٔطثییبٖ ویبٖ٘ٛ      % ٘تیدٝ ٔی95قٛز ٚ ثب إَیٙبٖ 

پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ ٔییبٍ٘یٗ ٔیٛضز ا٘تظیبض ٚ ٔؼطفیی قیسٜ زض اٍِیٛی       

  . تفبٚت ٔؼٙب زاضی ٚخٛز زاضز EFQMاضز تؼبِی ؾبظٔبٖ زض ٔسَ اؾتب٘س



 ...َای پريرش فکری کًدکان ي وًجًاوان استان فارض بر اساض مدلخًدارزيابي کاوًن                                              41

زٞس. ثط اؾبؼ ٘تبیح ٔٙیسضج  ای زض ٔؼیبض وبضوٙبٖ ضا ٘كبٖ ٔیته ٕ٘ٛ٘ٝ tٞبی آظٖٔٛ ٘تبیح زازٜ     

یی ٔمیساض   pٔییبٍ٘یٗ(،   ¯100; ٔیبٍ٘یٗ( ٚ فطو ٔمبثیُ ) 100زض خسَٚ، خٟت آظٖٔٛ فطو نفط )

قیٛز ٚ ثیب   ط ثٛزٜ ٚ زض ٘تیدٝ فطو نفط ضز ٔیی /. (وٛچىت05)ثطاثط  �/.( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 000)

ٌیطیٓ ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾت آٔسٜ اظ ذٛزاضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی % ٘تیدٝ ٔی95إَیٙبٖ 

وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔؼطفی قیسٜ زض اٍِیٛی اؾیتب٘ساضز تؼیبِی     

 .   بٚت ٔؼٙب زاضی ٚخٛز زاضزتف EFQMؾبظٔبٖ زض ٔسَ 

زٞس. ثط اؾبؼ ٘تیبیح ٔٙیسضج   ای زض ٔؼیبض قطاوت ضا ٘كبٖ ٔیته ٕ٘ٛ٘ٝ tٞبی آظٖٔٛ ٘تبیح زازٜ     

یی ٔمیساض   p ،ٔییبٍ٘یٗ(  ¯100; ٔیبٍ٘یٗ( ٚ فطو ٔمبثیُ ) 100زض خسَٚ، خٟت آظٖٔٛ فطو نفط )

قیٛز ٚ ثیب   یدٝ فطو نفط ضز ٔیی /. (وٛچىتط ثٛزٜ ٚ زض ٘ت05)ثطاثط  �/.( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 000)

 ٌیطیٓ ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾت آٔسٜ اظ ذٛزاضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی% ٘تیدٝ ٔی95إَیٙبٖ 

وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔؼطفی قیسٜ زض اٍِیٛی اؾیتب٘ساضز تؼیبِی     

 تفبٚت ٔؼٙب زاضی ٚخٛز زاضز.    EFQMؾبظٔبٖ زض ٔسَ 

زٞس. ثط اؾبؼ ٘تبیح ٔٙسضج زض ای زض ٔؼیبض فطایٙس ضا ٘كبٖ ٔیته ٕ٘ٛ٘ٝ tٞبی آظٖٔٛ یح زازٜتب٘     

یی ٔمیساض   p ،ٔییبٍ٘یٗ(  ¯100; ٔییبٍ٘یٗ( ٚ فیطو ٔمبثیُ )   100خسَٚ، خٟت آظٖٔٛ فطو نیفط ) 

قیٛز ٚ ثیب   /. (وٛچىتط ثٛزٜ ٚ زض ٘تیدٝ فطو نفط ضز ٔیی 05)ثطاثط  �/.( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 000)

ٌیطیٓ ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾت آٔسٜ اظ ذٛزاضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی % ٘تیدٝ ٔی95بٖ إَیٙ

وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔؼطفی قیسٜ زض اٍِیٛی اؾیتب٘ساضز تؼیبِی     

 . تفبٚت ٔؼٙب زاضی ٚخٛز زاضز EFQMؾبظٔبٖ زض ٔسَ 

زٞس. ثیط اؾیبؼ ٘تیبیح    زض ٔؼیبض ٘تبیح ٔكتطی ضا ٘كبٖ ٔی ایته ٕ٘ٛ٘ٝ tٞبی آظٖٔٛ ٘تبیح زازٜ     

یی  p ،ٔییبٍ٘یٗ(  ¯100; ٔیبٍ٘یٗ( ٚ فطو ٔمبثیُ ) 100ٔٙسضج زض خسَٚ، خٟت آظٖٔٛ فطو نفط )

قیٛز  /. (وٛچىتط ثٛزٜ ٚ زض ٘تیدٝ فطو نفط ضز ٔی05)ثطاثط  �/.( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 000ٔمساض )

بٍ٘یٗ ثسؾت آٔسٜ اظ ذٛزاضظیبثی ٔطثییبٖ ویبٖ٘ٛ پیطٚضـ    ٌیطیٓ ثیٗ ٔی% ٘تیدٝ ٔی95ٚ ثب إَیٙبٖ 

فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔؼطفیی قیسٜ زض اٍِیٛی اؾیتب٘ساضز     

 .  تفبٚت ٔؼٙب زاضی ٚخٛز زاضز EFQMتؼبِی ؾبظٔبٖ زض ٔسَ 

زٞیس. ثیط   بضوٙیبٖ ضا ٘كیبٖ ٔیی   ای زض ٔؼیبض ٘تبیح وته ٕ٘ٛ٘ٝ tٞبی آظٖٔٛ خسَٚ ثبلا ٘تبیح زازٜ     

 ¯100; ٔییبٍ٘یٗ( ٚ فیطو ٔمبثیُ )   100اؾبؼ ٘تبیح ٔٙسضج زض خسَٚ، خٟت آظٖٔٛ فیطو نیفط )  
/. (ویٛچىتط ثیٛزٜ ٚ زض ٘تیدیٝ فیطو     05)ثطاثط  �/.( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 000ی ٔمساض )p، ٔیبٍ٘یٗ(

اظ ذٛزاضظیبثی ٔطثییبٖ   ٌیطیٓ ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾت آٔسٜ% ٘تیدٝ ٔی95قٛز ٚ ثب إَیٙبٖ نفط ضز ٔی
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وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فیبضؼ ٚ ٔییبٍ٘یٗ ٔیٛضز ا٘تظیبض ٚ ٔؼطفیی قیسٜ زض       

 تفبٚت ٔؼٙبزاضی ٚخٛز زاضز.    EFQMاٍِٛی اؾتب٘ساضز تؼبِی ؾبظٔبٖ زض ٔسَ 

ؾیبؼ ٘تیبیح   زٞیس. ثیط ا  ای زض ٔؼیبض ٘تبیح خبٔؼٝ ضا ٘كبٖ ٔیته ٕ٘ٛ٘ٝ tٞبی آظٖٔٛ ٘تبیح زازٜ      

  ،ٔییبٍ٘یٗ(  ¯100; ٔییبٍ٘یٗ( ٚ فیطو ٔمبثیُ )   100ٔٙسضج زض خسَٚ، خٟت آظٔیٖٛ فیطو نیفط )   

p( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 031ی ٔمساض )./�  (وٛچىتط ثٛزٜ ٚ زض ٘تیدٝ فطو نفط ضز ٔیی 05)ثطاثط ./-
ٛ     % ٘تیدٝ ٔی95قٛز ٚ ثب إَیٙبٖ  ٖ ٌیطیٓ ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾیت آٔیسٜ اظ ذٛزاضظییبثی ٔطثییبٖ ویب٘

پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ ٔییبٍ٘یٗ ٔیٛضز ا٘تظیبض ٚ ٔؼطفیی قیسٜ زض اٍِیٛی       

تفبٚت ٔؼٙب زاضی ٚخٛز زاضز.اِجتیٝ قیبیبٖ شویط اؾیت، ثیب       EFQMاؾتب٘ساضز تؼبِی ؾبظٔبٖ زض ٔسَ 

٘تظبض اظ % فطو نفط پصیطفتٝ قسٜ ٚ تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾت آٔسٜ ٚ ٔٛضز ا99إَیٙبٖ 

  ٔؼیبض ٘تبیح خبٔؼٝ ٚخٛز زاضز.  

زٞس. ثط اؾبؼ ای زض ٔؼیبض ٘تبیح وّیسی ػّٕىطز ضا ٘كبٖ ٔیته ٕ٘ٛ٘ٝ tبیح زازٜ ٞبی آظٖٔٛ ٘ت      

ٔییبٍ٘یٗ(،   ¯100) ; ٔیبٍ٘یٗ( ٚ فطو ٔمبث100ُ٘تبیح ٔٙسضج زض خسَٚ، خٟت آظٖٔٛ فطو نفط )

p  ( ثسؾت آٔسٜ اظ ؾُح 000ی ٔمساض )./� (وٛچىتط ثٛزٜ ٚ زض ٘تیدٝ فطو نفط ضز ٔی05ثط )ثطا ./-
ٌیطیٓ ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾیت آٔیسٜ اظ ذٛزاضظییبثی ٔطثییبٖ ویبٖ٘ٛ      % ٘تیدٝ ٔی95قٛز ٚ ثب إَیٙبٖ 

پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ ٔییبٍ٘یٗ ٔیٛضز ا٘تظیبض ٚ ٔؼطفیی قیسٜ زض اٍِیٛی       

 ؼٙب زاضی ٚخٛز زاضز.   تفبٚت ٔ EFQMاؾتب٘ساضز تؼبِی ؾبظٔبٖ زض ٔسَ 

 بحث ي وتيجٍ گيری

اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىیطی وٛزویبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ زض اؾیتبٖ فیبضؼ اظ       -ؾٛاَ اَٚ پػٚٞف

 ِٔٛفٝ ضٞجطی ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ پػٚٞكی اَٚ اظ ضٚـ ٔحبؾیجٝ أتییبظ زض ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت              

ٔكبٞسٜ ٌطزیس، زض ذٛز اضظیبثی ا٘دیبْ ٌطفتیٝ    7ی4ت. ٕٞبٖ َٛض زض خسَٚ اضٚپبیی اؾتفبزٜ قسٜ اؾ

اظ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ثیط اؾیبؼ ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت       

اضٚپبیی زض ٔؼیبض ضٞجطی، ثب تٛخٝ ثٝ زضنسی وٝ زض ؾبظٔبٖ زض ٘ظیط ٌطفتیٝ قیسٜ، زضحیس ٔتٛؾیٍ      

ٔؼٙیبزاضی ثییٗ ٔییبٍ٘یٗ أتییبظ وؿیت قیسٜ زض اییٗ ذٛزاضظییبثی ٚ         تؼبِی ؾبظٔب٘ی اؾت. ٚ تفبٚت 

ٚخیٛز   EFQMٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔهٛة زض اٍِٛی اؾتب٘ساضز ذٛزاضظیبثی زضٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی 

ٝ زاضز. ثسیٗ تطتیت، ٔسیطیت ایٗ ؾبظٔبٖ زض تٟیٝ ٚ تسٚیٗ اؾتطاتػی ٞیبی ؾیبظٔب٘ی   ضییعی ٞب ٚ ثط٘بٔی

ٓ  ٌبْ ثطزاقتٝ ٚ اظ ایدبز  ٞیبی ٔیسیطیت ٚ ثٟجیٛز ٔؿیتٕط آٖ زض حیسی      تٛؾؼٝ ٚ ثىیبضٌیطی ؾیؿیت

تط زض تؼبٔیُ ثبقیس ٚ   ٔتٛؾٍ إَیٙبٖ زاضز ٚ ثبیؿتی ثب ٔربَجیٗ ٚ ٔتمبيیبٖ زضیبفت ذسٔبت ثیف
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تط فطًٞٙ ؾبظٔب٘ی زض ثیٗ وبضوٙبٖ ٕ٘بیس تب يٕٗ زضن تحیٛلات ؾیبظٔب٘ی اظ   ؾؼی زض تمٛیت ثیف

 آٖ حٕبیت ٘یع وٙٙس.  

تیٛاٖ زض زؾیتٝ ثٍٙیبٜ ٞیبی ذیسٔبت فطٍٞٙیی       ٖٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ضا ٔیی وب٘     

ٔحؿٛة ٕ٘ٛز. اظ آ٘دب وٝ ایٗ ٌٛ٘ٝ ثٍٙبٜ ٞب زاضای ٔأٔٛضیت زض ػطنٝ ٚؾیغ خبٔؼیٝ ثیٛزٜ ٚ ضٞجیطی    

تٛا٘یس  ثبقس، ِیصا ایدیبز اٍ٘ییعٜ ٚ تفیٛیى اذتییبض ٔیی      زض ثرف زِٚتی ٔجتٙی ثط تكطیه ٔؿبػی ٔی

ٞیبی زضٖٚ ؾیبظٔب٘ی قیٛز. پكیتیجب٘ی اظ اػًیب  ٔٛخیت حهیَٛ        اػًب  ثٝ ٕٞىیبضی ٔٛخت تكٛیك 

تٛا٘ٙس فطًٞٙ إَیٙبٖ ضٞجطاٖ اظ زؾتیبثی ثٝ ٘مبٌ لٛت ٔٙدط ثٝ تؼبِی ؾبظٔب٘ی قٛز. آٟ٘ب ظٔب٘ی ٔی

ؾبظٔب٘ی ضا زض ؾبظٔبٖ تمٛیت ٕ٘بیٙس وٝ وبضوٙبٖ ضا اظ ٔأٔٛضیت ٚ چكٓ ا٘ساظ ؾبظٔبٖ آٌیبٜ ٕ٘بیٙیس ٚ   

 إ٘ٙسؾبظی ایكبٖ ٕٞٛاضٜ ثٝ ػٙٛاٖ حبٔی آٟ٘ب زض ػطنٝ ٔسیطیت حًٛض زاقتٝ ثبقٙس.يٕٗ تٛ

( ٕٞؿیٛیی  1390٘تبیح ایٗ پػٚٞف زض ثرف ضٞجطی ثیب ٘تیبیح پیػٚٞف حؿیٗ ظازٜ ٚ ٘كیبٌ)           

 ٌب٘یٝ لیطاض زاضز.   9زاقتٝ ٚ ُٔبثك آٖ؛ ٔؼیبض ضٞجطی زض ضتجٝ چٟبضْ اظ ٘مبٌ لٛت ؾیبظٔبٖ زض اثؼیبز   

بظ وؿت قسٜ زض ٔؼیبض ضٞجطی زض ایٗ ؾیبظٔبٖ ٘ؿیجت ثیٝ ٘تیبیح حبنیّٝ اظ پیػٚٞف       چٙیٗ أتیٞٓ

تطی ضا وؿت ٕ٘ٛزٜ ٚ زض حس ُّٔٛثتطی ٘ؿیجت ثیٝ ٔؼییبض    ( زضنس ثیف1386آذكیه ٚ فطج پّٟٛ )

ٞبی ٔٛضز ثطضؾی لطاض زاضز. ٚ ثب پػٚٞكی زیٍیط  ضٞجطی زض ذٛزاضظیبثی ٚ ؾٙدف ویفیت زض وتبثرب٘ٝ

 ٕٞؿٛیی زاضز.  1389اظ ایكبٖ زض ؾبَ 

اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزویبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ زض اؾیتبٖ فیبضؼ اظ      -ؾئٛاَ زْٚ پػٚٞف

 ِٔٛفٝ ذٍ ٔكی ٚ اؾتطاتػی ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت ؟

ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ پػٚٞكیی زْٚ اظ ضٚـ ٔحبؾیجٝ أتییبظ زض ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت             

ٔكبٞسٜ ٌطزییس، زض ذیٛز اضظییبثی ا٘دیبْ       7ی4ض وٝ زض خسَٚ اضٚپبیی اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٕٞبٖ َٛ

ٌطفتٝ اظ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ اؾیتبٖ فیبضؼ ثیط اؾیبؼ ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز          

ٔسیطیت اضٚپبیی زض ٔؼیبض ذٍ ٔكی ٚ اؾیتطاتػی أتییبظ ٚيیؼیت ُّٔیٛة ضا وؿیت ٕ٘یٛزٜ اؾیت.        

تطیٗ أتیبظ ٔطثٌٛ ثٝ ٔؼیبض ذٍ ٔكیی  بظٞب ثیفثُٛضی وٝ ٞٓ زض ٔدٕٛع ٚ ٞٓ زض حٛظٜ تٛإ٘ٙس ؾ

ٚ اؾتطاتػی اؾت. وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ذٍ ٔكی ٚ ضاٞجطز ؾبظٔبٖ 

ضا ثط اؾبؼ ٘یبظٞب ٚ ا٘تظبضات حبَ ٚ آیٙیسٜ ؾیبظٔبٖ ٚ اَلاػیبت حبنیُ اظ ا٘یساظٜ ٌییطی ػّٕىیطز،        

ٞیبی  ، اؾیتطاتػی ٜ ٚ ثب تٛخیٝ ثیٝ أىب٘یبت ٚ ٔٙیبثغ    زٞبی ثیطٚ٘ی ٔطتجٍ تؼییٗ وطیبزٌیطی ٚ فؼبِیت

وٙس وٝ اِجتٝ ٞسف وّی ٚ ٔتؼبِی ذیٛز، اظ  ٔی ی لطاض زازٜ ٚ ثٝ ضٚظ ضؾب٘یتسٚیٗ قسٜ ضا ٔٛضز ثبظٍ٘ط

خّٕٝ پطٚضـ شٞٗ ٚ فىط ٔربَجیٗ وٛزن ٚ ٘ٛخٛاٖ زض ضاؾتبی اٞساف ٔتؼبِی ٕٞٛاضٜ ٔس٘ظط ثیٛزٜ  

ٕ٘بیس. اظ خّٕٝ ا٘دبْ السأبت ظیط زض اییٗ ؾیبظٔبٖ ضا   یعی ٔیٚ زض ضاؾتبی ٔمتًیبت ٔٛخٛز ثط٘بٔٝ ض

 تطیٗ أتیبظ ضا زض ٔدٕٛع أتیبظات ٔؼیبضٞبی ٘ٝ ٌب٘ٝ ٔؼطفی ٕ٘ٛز:تٛاٖ ٔٛخت وؿت ثیفٔی
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 ٞب.ی اضتجبٌ ٔٛرط ٚ ٔؿتٕط ثب زیٍط ؾبظٔبٖ

ْ خٟیت  ٞیبی لاظ ٞبی اذیط: زض اثتسای ٞیط ؾیبَ ٘یبظؾیٙدی   َی ؾبَ« ضٚقٗ ثطٚیٓ»ی اخطای َطح 

ٞب ٚ زض ٔدٕٛػٝ وُ وبٖ٘ٛ اؾیتبٖ ا٘دیبْ ٌطفتیٝ ٚ    پیكجطز اٞساف تطثیتی زض ٔطاوع وبٖ٘ٛ قٟطؾتبٖ

ی یه ؾیبَ ویبضی   ٞبی لاظْ ضا ثطاوبضوٙبٖ ثب ٔس٘ظط لطاض زازٖ ٘یبظٞب ٚ أىب٘بت ٔٛخٛز، ثط٘بٔٝ ضیعی

 ٕ٘بیٙس.ٔی ذٛز تسٚیٗ

بضی اظ ؾٛی ٔسیطیت ؾبظٔبٖ زض ََٛ ؾبَ ی قٙبؾبیی ٘مبٌ لٛت ٚ يؼ  زض لبِت اضا ٝ اَلاػبت آٔ 

ٞب خٟت پیكجطز اٞساف ٔطتجٍ ثب ٚ اػلاْ حس ا٘تظبض ُّٔٛة ثٝ ٔطاوع ٔدطی ٚ ؾؼی زض اخطای ثط٘بٔٝ

 آٖ.

 ٞبی ٕٞؿٛ ثب اٞساف وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ٚ تأویس ثط آٖ.ی قٙبؾبیی اضظـ

تط ٔكی ٚ اؾتطاتػی ٘ؿجت ثٝ زیٍط ٔؼیبضٞب ثیف ٞط چٙس ٔیعاٖ أتیبظ وؿت قسٜ زض ٔؼیبض ذٍ     

چٙیٗ زض ٔحبؾجٝ زضنس ٚخٛز آٖ زض ؾبظٔبٖ ٘ؿجت ثٝ ٚظٖ ٔٛخٛز زض اِٚٛییت زْٚ لیطاض   ثٛزٜ ٚ ٞٓ

زاضز أب تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ أتیبظ وؿت قسٜ زض ایٗ ذٛزاضظیبثی ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ 

ضؾس ثب ٔی ٚخٛز زاضز. ثٝ ٘ظط EFQMزضٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی  ٔهٛة زض اٍِٛی اؾتب٘ساضز ذٛزاضظیبثی

تٛخٝ ثٝ ضؾبِت ثعضي ٚ ٔتؼبِی ایٗ ؾبظٔبٖ ٞٙٛظ زض اثتسای ضاٜ لیطاض زاضز ٚ ٔیی ثبیؿیت زض خٟیت     

تطی ٕ٘بیس زض ٕٞیٗ ضاؾتب ٔٛاضز ظییط زض وٙیبض   ضؾیسٖ ثٝ حس اػلای یه ؾبظٔبٖ ٔتؼبِی تلاـ ثیف

 ٌطزز؛زاضز پیكٟٙبز ٔیتمٛیت ٘مبٌ لٛتی وٝ ایٗ ؾبظٔبٖ 

 ی آٌبٜ ٕ٘ٛزٖ ٘یطٚٞبی ا٘ؿب٘ی خسیس اِٛضٚز ثٝ ؾبظٔبٖ زض اثتسای قطٚع ثٝ فؼبِیت ایكبٖ.

ی ثٝ ضٚظ ضؾب٘ی اَلاػبت ٔطثٌٛ ثٝ تمبيبی ٔربَجیٗ ٚ ٕٞبًٞٙ ؾیبظی آٖ ثیب تٛخیٝ ثیٝ تایییطات      

 ٔحیُی، اختٕبػی ٚ فطٍٞٙی.

ؿب٘ی زضٖٚ ؾبظٔب٘ی ثٝ خٟت ایدبز ٍ٘بٜ ٔكیتطن  ی تسٚیٗ ٔأٔٛضیت ؾبظٔبٖ ٚ تؿطی آٖ ثٝ ػٛأُ ا٘

 ٞب.ثٝ ٚيؼیت ٔٛخٛز ٚ ٚيؼیت ٔٛضز ا٘تظبض زض تٕبٔی ؾُٛح فؼبِیت

ٞبی ٘یٜٛ اثیطاٞیٓ ٚ حهیٕی    ٘تبیح ایٗ پػٚٞف زض ثرف ذٍ ٔكی ٚ اؾتطاتػی ثب ٘تبیح پػٚٞف     

ٞبی حیؽ  ػٚٞف( ٕٞؿٛیی زاضز. ٚ ُٔبثك ٘تبیح حبنّٝ اظ پ1389( ٚ آذكیه ٚ فطج پّٟٛ )1389)

(ٔؼییبض ذیٍ ٔكیی زض ویبٖ٘ٛ پیطٚضـ فىیطی وٛزویبٖ ٚ        1386) ( ٚ فطج پ1386ّٟٛ) ظازٜ ٚ ٘كبٌ

 ٞبی ٔٛضز ثطضؾی ضا زاضاؾت. ٘ٛخٛا٘بٖ ٚيؼیت ُّٔٛثتطی ٘ؿجت ثٝ ٔٛاضز ٔكبثٝ زض ؾبیط وتبثرب٘ٝ

ضؼ اظ اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ زض اؾیتبٖ فیب    -ؾئٛاَ ؾْٛ پػٚٞف

 ِٔٛفٝ ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ پػٚٞكی ؾْٛ اظ ضٚـ ٔحبؾیجٝ أتییبظ زض ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت            

ٔكبٞسٜ ٌطزیس، زض ذٛز اضظیبثی ا٘دیبْ ٌطفتیٝ    7ی4اضٚپبیی اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٕٞبٖ َٛض زض خسَٚ 
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ضؼ ثیط اؾیبؼ ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت       اظ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فب

ٚ ثب آظٔیٖٛ ا٘دیبْ    اضٚپبیی زض ٔؼیبض ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ٚ أتیبظ وؿت قسٜ زض ٚيؼیت ٔتٛؾُی لطاض زاضز.

ٌطفتٝ تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ أتیبظ وؿت قسٜ زض ایٗ ذٛزاضظیبثی ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظیبض ٚ  

 قٛز.  زیسٜ ٔی EFQM تؼبِی ؾبظٔب٘ی ٔهٛة زض اٍِٛی اؾتب٘ساضز ذٛزاضظیبثی زضٔسَ

ٞب ثیٝ زضؾیتی ویبض وٙیس،     ثطای ایٙىٝ یه ؾبظٔبٖ ٚالؼب  ؾطآٔس ثبقس، ٞط ثرف آٖ ثبیس ثب ؾبیط ثرف

ٚ ثٝ ٘ٛثٝ ذٛز اظ  ٌصاضززاذُ ؾبظٔبٖ ثط زیٍطاٖ تأریط ٔی ظیطا وبض ٞط ثرف، ٞط فؼبِیت، ٚ ٞط فطز زض

ٖ، تٛإ٘ٙس ؾبذتٗ آٟ٘ب ٚ زاذُ ویطزٖ ایكیبٖ زض فطایٙیس    پصیطز. ٔكبضوت زاضزٖ وبضوٙبآٟ٘ب تأریط ٔی

ٞیب  ٞبی زؾت ٘رٛضزٜ، ٘ٛآٚضیوٙس. ایسٌٜیطی، فطنتی ضا ثطای ثٟجٛز ٔؿتٕط فطایٙس ایدبز ٔیتهٕیٓ

ٞیبی ثؿییبض   ىؿت ٚ ٔٛفمیت ثبقس، ثیب ٚخیٛز فطنیت   تٛا٘س ٔطظ ثیٗ قٚ تفىطات ذلاق وبضٔٙساٖ ٔی

وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض ٔحیٍ پیطأٖٛ ایكیبٖ؛ ٔكیبضوت ٞیط     ایدبز قسٜ ثطای پطوطزٖ اٚلبت فطاغت

تط ٔطثیبٖ ٚ وبضوٙبٖ زض ایٗ ؾبظٔبٖ ثٝ ػٙٛاٖ ٔتیِٛی أیٛض فطٍٞٙیی ٚ تطثیتیی وٛزویبٖ ٚ      چٝ ثیف

ٞب ثیفعایس. ثٝ َٛضی وٝ ثب تفٛیى اذتیبضاتی زضذٛض تٛا٘یبیی ٞیط   تٛا٘س ثٝ ویفیت فؼبِیت٘ٛخٛا٘بٖ ٔی

ٖ    ٞب زض ؾٌیطیفطز زض تهٕیٓ ٔؿیتمیٓ اییٗ افیطاز ثیب      ُٛح ٔرتّ  ٔسیطیتی ثیٝ زِییُ زضٌییط ثیٛز

اٌط چٝ قٛاٞسی زاَ  تٛا٘س تأریط ٔثجتی زض پیكجطز اٞساف ٔتؼبِی ؾبظٔبٖ زاقتٝ ثبقس.ٔربَجیٗ ٔی

ثبقس. اظ خّٕیٝ ثٟجیٛز ٚ   تطی ٘یبظ ٔیثبقس أب تلاـ ثیفثط ثٟجٛز ایٗ ٚيؼیت زض ؾبظٔبٖ ٔٛخٛز ٔی

یٝ، قٙبؾبیی زض ٔؿیط تمٛیت زا٘ف وبضی اظ َطیك آٔٛظـ ٚ اضتجبَبت زٚ ؾٛتٛإ٘ٙسؾبظی وبضوٙبٖ 

اظ زیٍیط   تٛا٘س ؾبظٔبٖ ضا ثٝ حس تؼیبِی ٘عزیىتیط ٕ٘بییس.   ٞبی ٔرتّ  وٝ ٔیوبضوٙبٖ ؾبػی زض ثرف

تیٛاٖ  زض تؼبِی ؾبظی ؾبظٔبٖ ثیفعایس ٔیتٛا٘س ثط لٛت ٔؼیبض وبضوٙبٖ ضؾس ٔیٔٛاضزی وٝ ثٝ ٘ظط ٔی

 ظیط اقبضٜ ٕ٘ٛز؛ ٞبیثٝ ضاٞىبض

 ٞبی ٔكرم قسٜ قاّی.ی اٍِٛٞبی ٔٙبؾت ٚ ُّٔٛة زض حیُٝی ٔؼطف

 تط آٖ.ی ثطضؾی ٔیعاٖ ضيبیت وبضوٙبٖ ٚ تٕٟیسات لاظْ خٟت افعایف ٞط چٝ ثیف

 ٞبی ایكبٖ.ٞب ٚ فطنتی َطاحی ؾیؿتٕی ٔٙبؾت خٟت ایدبز تؼبزَ زض حدٓ وبض ٔطثیبٖ ثب تٛا٘بیی

 ی ٔؿتؼس، ثب اٍ٘یعٜ ٚ ؾطآٔس.ی زلت زض خصة ٘یطٚی ا٘ؿب٘

اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾیتبٖ فیبضؼ اظ    -ؾئٛاَ چٟبضْ پػٚٞف

 ِٔٛفٝ قطوب  ٚ ٔٙبثغ ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت ؟

ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ پػٚٞكی چٟبضْ اظ ضٚـ ٔحبؾیجٝ أتییبظ زض ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت          

ٔكبٞسٜ ٌطزیس، زض ذٛز اضظیبثی ا٘دیبْ ٌطفتیٝ    7ی4. ٕٞبٖ َٛض زض خسَٚ اضٚپبیی اؾتفبزٜ قسٜ اؾت

اظ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ثیط اؾیبؼ ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت       

اضٚپبیی زض ٔؼیبض قطوب  ٚ ٔٙبثغ، زضحس ٔتٛؾٍ تؼبِی ؾبظٔب٘ی لطاض زاقتٝ ٚ تفیبٚت ٔؼٙیبزاضی ثییٗ    
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زض ایٗ ذٛزاضظیبثی ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔهٛة زض اٍِیٛی اؾیتب٘ساضز    ٔیبٍ٘یٗ أتیبظ وؿت قسٜ

ٚخٛز زاضز. ٔسیطیت اضتجبٌ ؾبظٔبٖ ثب قیطوبی ثیطٚ٘یی ٚ    EFQMذٛزاضظیبثی زضٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی 

ٔٙبثغ ٔبِی زض ایٗ ؾبظٔبٖ ٚ اؾتفبزٜ حساوثطی اظ ٔٙبثغ ٚ تدٟیعات ٔٛخٛز زض ٔطاوع خٟیت ٕٞؿیٛ   

تٛا٘س اییٗ  ِٛٛغی ٔتٙبؾت ثب ٘یبظ ٔربَجیٗ ٔیٔب٘ی ٚ ثٝ ضٚظضؾب٘ی اَلاػبت ٚ تىٙثٛزٖ ثب اٞساف ؾبظ

 ٔؼیبض ضا زض حس تؼبِی ؾبظی ؾبظٔبٖ ثبلا ثطز.

اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ زض اؾیتبٖ فیبضؼ اظ     -ؾئٛاَ پٙدٓ پػٚٞف

 ِٔٛفٝ فطایٙسٞب ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

پػٚٞكیی اَٚ اظ ضٚـ ٔحبؾیجٝ أتییبظ زض ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت         ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ      

ٔكبٞسٜ ٌطزیس، زض ذٛز اضظیبثی ا٘دیبْ ٌطفتیٝ    7ی4اضٚپبیی اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٕٞبٖ َٛض زض خسَٚ 

اظ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ثیط اؾیبؼ ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت       

تط اظ حیس ٔتٛؾیٍ وؿیت ٕ٘یٛزٜ ٚ تفیبٚت ٔؼٙیبزاضی ثییٗ        تیبظی پب یٗاضٚپبیی زض ٔؼیبض فطایٙسٞب أ

ٔیبٍ٘یٗ أتیبظ وؿت قسٜ زض ایٗ ذٛزاضظیبثی ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔهٛة زض اٍِیٛی اؾیتب٘ساضز   

ٚخٛز زاضز. ثب ٚخٛزی وٝ ٔؼیبضٞبی زیٍطی ٘ییع ٞؿیتٙس    EFQMذٛزاضظیبثی زضٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی 

ثبقٙس، أب ثیب تٛخیٝ ثیٝ أتییبظ اػیلاْ قیسٜ اظ ؾیٛی ؾیبظٔبٖ خٟیت          ٔی تطییٗوٝ زاضای أتیبظ پب 

قٙبؾبیی حس ُّٔٛة ایٗ ٔؼیبض، ٘یبظٔٙس ثبظٍ٘طی زض ضٚ٘یس اخیطای اییٗ ٔؼییبض زض ؾیبظٔبٖ ٞؿیتیٓ.       

خٟت ثٟجٛز ایٗ أط ثبیؿتی فطایٙسٞب ثٝ نٛضت ؾیؿتٕبتیه ٚ ٘ظبْ ٔٙس َطاحی ٚ ٔسیطیت قسٜ تیب  

خّت ضيبیت ٔربَجیٗ ٚ شیٙفؼبٖ، يٕٗ ایدبز اضظـ افعٚزٜ زض پی ثٟجیٛز  ثٝ ٍٞٙبْ ٘یبظ ثتٛاٖ ثطای 

چٙیٗ ثط اؾبؼ ٘یبظ ٔكطیبٖ ثتٛاٖ ذسٔبت زض حس ا٘تظبض ایكبٖ اضا ٝ زاز. اظ خّٕٝ ثیب  ٔؿتٕط ثٛز. ٞٓ

ٞبی ثٟتیطی  ٞبی خٕؼی ٔٛخٛز زض ٔحیٍ، ثس٘جبَ ایدبز فطنتپیكطفت تىِٙٛٛغی ٚ ٌؿتطـ ضؾب٘ٝ

 ٔربَجیٗ وٛزن ٚ ٘ٛخٛاٖ زض ٔطوع ثٛز. خٟت حًٛض ٚ اؾتفبزٜ 

اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾیتبٖ فیبضؼ اظ    -ؾئٛاَ قكٓ پػٚٞف 

 ِٔٛفٝ ٘تبیح ٔكتطی ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ پػٚٞكی قكٓ اظ ضٚـ ٔحبؾجٝ أتییبظ زض ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت           

ٔكبٞسٜ ٌطزیس، زض ذٛز اضظیبثی ا٘دیبْ ٌطفتیٝ    7ی4اؾت. ٕٞبٖ َٛض زض خسَٚ  اضٚپبیی اؾتفبزٜ قسٜ

اظ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ثیط اؾیبؼ ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت       

ثبقس. تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثییٗ  اضٚپبیی زض ٔؼیبض ٘تبیح ٔكتطی أتیبظ ثؿیبض وٕتط اظ ٚيؼیت ٔتٛؾٍ ٔی

ت قسٜ زض ایٗ ذٛزاضظیبثی ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ٔهٛة زض اٍِیٛی اؾیتب٘ساضز   ٔیبٍ٘یٗ أتیبظ وؿ

تٛاٖ ػّیت اییٗ حیس پیب یٗ ٚ     ٚخٛز زاضز. ٔٛاضزی وٝ ٔی EFQMذٛزاضظیبثی زضٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی 

تٛاٖ وٕجٛز فطنت ُٔبِؼبتی ٚ زا٘یف افعاییی ثیطای وبضوٙیبٖ ثیٝ      غیط لبثُ ا٘تظبض ٔؼطفی ٕ٘ٛز،  ٔی
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ٞب زا٘ؿت ویٝ ٔؿیّٕب  زض پبییساضی ٔریبَجیٗ تیأریط ثؿییبظ       ثط٘بٔٝوبضٞب ٚ فكطزٌی  زِیُ حدٓ ظیبز

ٞیبی ٔیٛضز ا٘تظیبض ثیب اػتجیبضات ٚ ٘ییطٚی ا٘ؿیب٘ی ٚ        ظیبزی ذٛاٞس زاقت. ػسْ ٚخٛز تٛاظٖ فؼبِییت 

ٞب ػّیت  أىب٘بت ٔٛخٛز ٚ ثٝ ضٚظ ٘جٛزٖ ایٗ أىب٘بت ٘ؿجت ثٝ ٘یبظ ٔربَجیٗ أطٚظی زض ٔطاوع وبٖ٘ٛ

ضؾس ٍ٘بٜ ٚیػٜ ٔؿئِٛیٗ ؾیبؾی ٚ فطٍٞٙی وكٛض ثٝ ٔدٕٛػیٝ  ثبقس. ثٝ ٘ظط ٔیط ایٗ أط ٔیزیٍطی ث

وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ثٝ ػٙٛاٖ ثعضٌتطیٗ ٔدٕٛػٝ زضٌیط أٛض فطٍٞٙی ٚ تطثیتیی  

ٞب، أىب٘بت ٚ اػتجیبضات زضذیٛض آٖ ضا ثیس٘جبَ    ٔربَجیٗ وٛزن ٚ ٘ٛخٛاٖ اؾت  وٝ اذتهبل فطنت

 س زاقت.ذٛاٞ

اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ زض اؾیتبٖ فیبضؼ اظ     -ؾئٛاَ ٞفتٓ پػٚٞف

 ِٔٛفٝ ٘تبیح وبضوٙبٖ ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت ؟

ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ پػٚٞكی اَٚ اظ ضٚـ ٔحبؾیجٝ أتییبظ زض ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت              

ٔكبٞسٜ ٌطزیس، زض ذٛز اضظیبثی ا٘دیبْ ٌطفتیٝ    7ی4اضٚپبیی اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٕٞبٖ َٛض زض خسَٚ 

اظ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ثیط اؾیبؼ ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت       

اضٚپبیی زض ٔؼیبض ٘تبیح وبضوٙبٖ وٕتطیٗ أتیبظ ضا ٞٓ زض ٔدٕٛع ٚ ٞٓ زض حٛظٜ ٘تیبیح وؿیت ٕ٘یٛز.    

وؿت قسٜ زض ایٗ ذٛزاضظیبثی ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛضز ا٘تظبض  چٙیٗ تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ أتیبظٞٓ

ٚخیٛز زاضز. ػّیت ویبٞف     EFQMٚ ٔهٛة زض اٍِٛی اؾتب٘ساضز ذٛزاضظیبثی زضٔسَ تؼبِی ؾیبظٔب٘ی  

تٛاٖ ثٝ ػٛأُ ٔطتجٍ ثب اٍ٘یعـ )تٛؾؼٝ اضتمب  قاّی، اضتجبَیبت ؾیبظٔب٘ی،   أتیبظ زض ایٗ حٛظٜ ضا ٔی

ٞیبی ییبزٌیطی ٚ   فطنیت  بٖ زض ؾیبظٔبٖ، ٔكیبضوت، ضٞجیطی،   ٞبی یىؿتٛإ٘ٙس ؾبظی، ایدبز فطنت

زؾتیبثی ثٝ اٞساف، لسضزا٘ی ٚ...( ػٛأُ ٔطتجٍ ثب ضيبیتٕٙسی )أٙییت قیاّی، أىب٘یبت ٚ ذیسٔبت،     

ٞیبی  ٞبی ٔٛضز ٘یبظ زض ٔمبیؿٝ ثب لبثّییت )لبثّیت ٞب ٚ ٔعایب، ٔسیطیت تاییط ٚ ...(، زؾتبٚضزٞبپطزاذت

ٖ       فمیت آٔٛظـٔٛخٛز، ثٟطٜ ٚضی، ٔیعاٖ ٔٛ  ٞیب ٚ تحمیمیبت ٚ ...( ٚ ذیسٔبت اضا یٝ قیسٜ ثیٝ وبضوٙیب

ٞیب(  ٞب ٚ ؾطػت خٛاثٍٛیی ثٝ زضذٛاؾت)ذسٔبت وبضوٙبٖ ازاضی، ارطثركی اضتجبَبت، اضظیبثی آٔٛظـ

ثٝ ػٙٛاٖ ػٛأّی وٝ ؾجت قسٜ اؾت ٔسیطیت ٔٙبثغ ا٘ؿیب٘ی وٕتیطیٗ أتییبظ ضا زض ثییٗ ٔؼیبضٞیبی      

 ٘تبیح وؿت وٙس؛ زا٘ؿت.

اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ زض اؾیتبٖ فیبضؼ اظ    -ٛاَ ٞكتٓ پػٚٞفؾئ

 ِٔٛفٝ ٘تبیح خبٔؼٝ ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت ؟

ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ پػٚٞكی ٞكتٓ اظ ضٚـ ٔحبؾجٝ أتیبظ زض ٔسَ تؼبِی ػّٕىطز ٔسیطیت اضٚپیبیی  

زض ذٛز اضظیبثی ا٘دبْ ٌطفتٝ اظ ویبٖ٘ٛ  ٔكبٞسٜ ٌطزیس،  7ی4اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٕٞبٖ َٛض زض خسَٚ 

پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ثط اؾبؼ ٔسَ تؼبِی ػّٕىیطز  ٔیسیطیت اضٚپیبیی زض    

٘ظیط ٌطفتیٝ ضا وؿیت     ٔؼیبض ٘تبیح خبٔؼٝ أتیبظ ٚيؼیت ُّٔٛة ثب تٛخٝ ثٝ زضنسی وٝ ؾیبظٔبٖ زض 
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ظٔبٖ زض اضتجیبٌ ثیب خبٔؼیٝ زض ؾیُٛح     ٕ٘ٛزٜ اؾت. زض ٚالغ ایٗ ٚيؼیت ُّٔٛة ٘كبٍ٘ط زؾتبٚضز ؾب

ٞبی ٔرتّ  ّٔی ٚ ٔحّی، ّٔی ٚ ثیٗ إُِّ اؾت. حًٛض ٔربَجیٗ وٛزن ٚ ٘ٛخٛاٖ ٔٛفك زض ػطنٝ

ٞبی وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ثٝ َیٛض نیحیح ٚ   ثیٗ إِّّی زض ٘تیدٝ اخطای فؼبِیت

ٞیبی فطٍٞٙیی، اضا یٝ    لبِیت ٕٞىیبضی  زض  ثبقس. ٕٞىبضی ایٗ ؾبظٔبٖٕٞبًٞٙ ثب ا٘تظبضات خبٔؼٝ ٔی

وٙس، ٔیطاٚزت ثیب ٔؿیئِٛیٗ    ٞبیی وٝ ثٝ ٍٟ٘ساضی ٚ پبیساضی ٔٙبثغ وٕه ٔیٌعاضـ زض ٔٛضز فؼبِیت

ٞب اظ خّٕٝ ػٛأُ وؿت ایٗ أتیبظ ذٛة زض ٔؼیبض ٘تبیح خبٔؼٝ تٛؾٍ ویبٖ٘ٛ پیطٚضـ   زیٍط ؾبظٔبٖ

 فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ اؾت. 

اضظیبثی ٔطثیبٖ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزویبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘یبٖ زض اؾیتبٖ فیبضؼ اظ      -فؾئٛاَ ٟ٘ٓ پػٚٞ

 ِٔٛفٝ ٘تبیح وّیسی ػّٕىطز ثٝ چٝ ٔیعاٖ اؾت؟

ثطای ثطضؾی ؾئٛاَ پػٚٞكی ٟ٘یٓ اظ ضٚـ ٔحبؾیجٝ أتییبظ زض ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت             

ذٛز اضظیبثی ا٘دیبْ ٌطفتیٝ   ٔكبٞسٜ ٌطزیس، زض  7ی4اضٚپبیی اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٕٞبٖ َٛض زض خسَٚ 

اظ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ثیط اؾیبؼ ٔیسَ تؼیبِی ػّٕىیطز ٔیسیطیت       

اضٚپبیی زض ٔؼیبض ٘تبیح وّیسی ػّٕىطز ٘كبٍ٘ط أتیبظی وٕتط اظ زضنس حس ا٘تظبض اػلاْ قسٜ اظ ؾیٛی  

ٗ ذٛزاضظیبثی ٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔیٛضز  ؾبظٔبٖ اؾت ٚ تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثیٗ ٔیبٍ٘یٗ أتیبظ وؿت قسٜ زض ای

ٚخٛز زاضز.  ثب تٛخیٝ   EFQMا٘تظبض ٚ ٔهٛة زض اٍِٛی اؾتب٘ساضز ذٛزاضظیبثی زضٔسَ تؼبِی ؾبظٔب٘ی 

ثٝ ایٙىٝ وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ثٝ تجغ لبٖ٘ٛ اؾبؾی وكیٛض ییه قیطوت زِٚتیی     

پیطٚضـ ٔریبَجیٗ ویٛزن ٚ     ٞبی فطٍٞٙی ٚ ٞٙیطی ٚ ازثیی زض ضاؾیتبی   اؾت وٝ ثٝ اخطای فؼبِیت

تٛا٘س زاقتٝ ثبقس وٝ ثتٛاٖ ٌفیت ٔییعاٖ   تطزیس زؾتبٚضزٞبی ٔبِی چٙسا٘ی ٕ٘یپطزاظز، ثی٘ٛخٛاٖ ٔی

ثبقس. ثط ٕٞیٗ اؾبؼ ػّٕىطز زؾتیبثی ایٗ ؾبظٔبٖ ثیٝ  ؾٛززٞی ایٗ ؾبظٔبٖ ثطاثط ثب ضلٕی وٕی ٔی

أتیبظ زض ٔؼیبض ٘تبیح وّیسی  زضآٔسٞبی ٔبِی چٙساٖ ٔٛضز پصیطـ ٘یؿت. ثٝ ٕٞیٗ زِیُ وؿت ایٗ

 ػّٕىطز چٙساٖ زٚض اظ ا٘تظبض ٘جٛزٜ اؾت. 

أتیبظ وبٖ٘ٛ پیطٚضـ فىیطی وٛزویبٖ ٚ     1000اظ ٔدٕٛع  449ثٝ َٛض وّی ثب تٛخٝ ثٝ وؿت أتیبظ 

اظ  190ٚ أتیبظ  500زض ثرف تٛإ٘ٙس ؾبظٞب اظ ٕ٘طٜ وُ  259٘ٛخٛا٘بٖ اؾتبٖ فبضؼ ٚ وؿت أتیبظ 

ٖ ٔی ایٗ تحمیكثرف ٘تبیح زض  500ٕ٘طٜ وُ  ٞیبی پیطٚضـ فىیطی وٛزویبٖ ٚ     تٛاٖ ٚنؼیت ویب٘ٛ

تط اظ حس ٔتٛؾیٍ اظ تؼیبِی ؾیبظٔب٘ی ٔؼطفیی ٕ٘یٛز. زض ٚالیغ اییٗ        ٘ٛخٛا٘بٖ ضا زض حسی ٘ؿجتب  پب یٗ

ٔؼییبض   5ؾبظٔبٖ زض ؾُح اٞتٕبْ ثٝ ؾطآٔسی ثٛزٜ ٚ زض ثرف ٘تبیح زض ؾُح پب یٗ تطی ٘ؿجت ثیٝ  

(، آذكیه ٚ 1386) ٞبی ٔكٟسی تفطقیثب ٘تبیچ پػٚٞف ایٗ تحمیكاضز. ٘تبیح تٛإ٘ٙس ؾبظٞب لطاض ز

( ٕٞؿٛیی زاضز. ٞط چٙس لبثُ شوط اؾت وٝ زض 1389(، ٔحٕساؾٕبػیّی ٚ اثطاٞیٕی)1389فطج پّٟٛ)

ٞب ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتٝ اؾت وٝ تب حسٚزی ٞبی ٔصوٛض تؼبِی ؾبظٔب٘ی ٚ ویفیت وتبثرب٘ٝپػٚٞف
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-ٞبی ٔصوٛض فؼبِییت أب زض وبٖ٘ٛ ،ٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ٔكتطوبتی زاقتٝٞبی پطثب وبٖ٘ٛ
ٌیطزز ویٝ ٚخیٝ تٕیبیع اییٗ ؾیبظٔبٖ ثیٝ ػٙیٛاٖ         ٞبی خٙجی ٘یع ػلاٜٚ ثط أب٘ت زٞی وتبة اخطا ٔی

 ٝ ٝ وتبثرب٘ٝ ترههی وٛزن ٚ ٘ٛخٛاٖ زض ایطاٖ ثب زیٍط ازاضات ٚ ٟ٘بزٞبی وتبثرب٘ی ٞیبی  ای ٚ وتبثرب٘ی

ٓ ٚ ... ٔی ٞببٜزا٘كٍ  (، فیطج پّٟیٛ ٚ آذكییه   1386ٞیبی ذیبِٛیی)  چٙییٗ ُٔیبثك پیػٚٞف   ثبقس. ٞی

( ؾُح تؼبِی وبٖ٘ٛ پطٚضـ فىطی وٛزویبٖ  2009) ( ٚثبضیب٘ٛا1391) شاوطقٟطن ٚ اثبشضی (،1386)

 تط اؾت. ٞب ثیفٚ ٘ٛخٛا٘بٖ فبضؼ اظ ٔٛاضز ٔٛضز ثطضؾی زض ایٗ پػٚٞف

 پيشىُادَا

ٚ ٔفبٞیٓ آٖ ٚ ثطضؾی ٚ پیف ثیٙی  EFQMانَٛ ٔسَ تؼبِی ػّٕىطز ی ٔیعاٖ قٙبذت وبضوٙبٖ اظ 1

 ٞبی لاظْ خٟت افعایف ؾُح آٌبٞی ایكبٖ لجُ اظ ا٘دبْ پػٚٞف نٛضت پصیطز.آٔٛظـ

ی لجُ اظ اضظیبثی ؾبظٔبٖ فطاٞٓ ثٛزٖ قطایٍ ذٛزاضظیبثی، أىب٘بت ٚ ٔٙبثغ ٔٛضز ٘یبظ خٟیت اضظییبثی   2

 ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطز. EFQMز زض ؾبظٔبٖ ثط اؾبؼ ٔسَ تؼبِی ػّٕىط

ٌیطزز ثیب   ٞب زض أىب٘بت، ثٛزخٝ، ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ٚ ... زض ؾبظٔبٖ پیكیٟٙبز ٔیی  ی ثب تٛخٝ ثٝ ٔحسٚزیت3

اِٚٛیت ثٙسی ٔؼیبضٞب زض ٞط حٛظٜ ضٚقٗ قٛز وٝ خٟت ضؾیسٖ ثٝ ؾُح ثبلاتطی اظ تؼیبِی ؾیبظٔب٘ی   

 تطی قٛز.ثٝ وساْ یه اظ ٔؼیبضٞب تٛخٝ ثیف

ٞیبیی ویٝ ٔؿیتّعْ ٕٞىیبضی زض ٔطاویع ویبٖ٘ٛ       ضیعیٌیطی ٚ ثط٘بٌٔٝطزز زض تهٕیٓٔی ی پیكٟٙبز4

پطٚضـ فىطی وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ اؾت تكطیه ٔؿبػی حبوٓ ثٛزٜ ٚ ثب پكتیجب٘ی اظ وبضوٙبٖ ٔٛخت 

 تطغیت ایكبٖ زض ٘عزیىتط ٕ٘ٛزٖ ؾبظٔبٖ ثٝ تؼبِی ؾبظٔب٘ی قٛز.

بی ٔربَجبٖ ثطٚظ ضؾب٘ی قسٜ ٚ اٞساف وٛتیبٜ ٔیست ٚ   ٌطزز اَلاػبت ٔطثٌٛ ثٝ تمبيی پیكٟٙبز ٔی5

ٗ    فؼبِیت  ٞب ثب تایطات ٔحیُی، اختٕبػی ٚ فطٍٞٙی ٕٞبًٞٙ قٛز ٚ خٟیت خّیت ضيیبیت ٔریبَجی

)وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ( يٕٗ َطاحی فطایٙسی ٘ظیبْ ٔٙیس ٚ ٔیسیطیت قیسٜ ثیطای حًیٛض ٚ اؾیتفبزٜ        

 ٔربَجیٗ زض ٔطاوع وبٖ٘ٛ ثس٘جبَ ایدبز فطنت ثٛز.

فیعایف ٞیط چیٝ    قٛز ٔیعاٖ ضيبیت وبضوٙبٖ ثطضؾی قٛز ٚ تٕٟییسات لاظْ خٟیت ا  كٟٙبز ٔیی پی6

 تط آٖ نٛضت پصیطز.ثیف
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