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 چکیذُ

ؼـ اٗي ـاوتب اق ؼٍ پفوٌٍبهِ ثِ تفت٘ت  اوت.ثبقـوٖ وبقهبى هؽٕ ؼـ اوفالگَٕ ّؽف اٗي همبلِ ثفـوٖ وبقگبـٕ 

ٕ ثب اـقٌْب ٍ اَِل ضبون ؼـ ثبقـوٖ اوتفبؼُ ٌؽ. خبه١ِ آهبـ الگَثفإ ت١٘٘ي هغبٗفت ٍ هّبؼٗك هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي 

ثِ ٠ٌَاى ًفف  47ثِ ت١ؽاؼ ًبخب اوت وِ ثب ـٍي ًوًَِ گ٘فٕ تّبؼفٖ تطم٘ك ٌبهل ففهبًؽّبى ٍ  وبـٌٌبوبى ثبقـوٖ 

قهَى تٖ ًوًَِ تطم٘ك هَـؼ اوتفبؼُ لفاـ گففت. ثب اوتفبؼُ اق اثكاـّبٕ آهبـٕ ٍ آقهًَْبٕ ؼٍخولِ إ، ففٗؽهي ٍ آ

ٍ اـقٌْبٕ ضبون ثف الگَ ه٘بى هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي ٗبفتِ ّبٕ تطم٘ك ًٍبى هٖ ؼّؽ وِ  .تطل٘ل آهبـٕ َِـت گففت

ثف اوبن تطل٘ل الگَ ؼـ غََّ ه١٘بـّبٕ  ؼ.ؼـ وبقهبى ؼاــا اخفا  الگَ اهىبىٍ  ً٘ىتگًَِ هغبٗفتٖ  ّ٘رثبقـوٖ 

اهت٘بق ؼـ ًٝف گففتِ ٌؽ ٍ ثِ ّو٘ي لطبٚ اهت٘بق ؼـًٝف  500فإ ؼٍ ضَقٓ تَاًوٌؽوبقّب ٍ ًتبٗح ثِ تفت٘ت ثآهبـٕ 

اهت٘بق  ، 125اهت٘بق ٍ ثفإ ّفٗه اق ه١٘بـّبٕ ضَقٓ ًتبٗح  100گففتِ ٌؽُ ثفإ ّفٗه اق ه١٘بـّبٕ تَاًوٌؽوبق 

  ت١٘٘ي گفؼٗؽ.
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 مذهِه. 1

ـٌؽ ٍ تَو١ِ ٍ ت١بلٖ پؽٗؽُ إ اوت وِ ٔفٍـت آى اهفٍقُ ثً٘ اق ّف قهبى ؼٗگف ؼـ وٍَـّبٕ 

تَو١ِ ٗبفتِ اضىبن ٌؽُ اوت. ّوسٌ٘ي وٍَـّبٕ ؼـ ضبل تَو١ِ ثب آگبّٖ اق اّو٘ت ٍٗمگٖ ّبٕ 

لٖ خبه١ِ هت١بلٖ ٍ ًمً آى ؼـ تىفٟٗ پٍ٘ففت التّبؼٕ، الؽام ثِ ه١ففٖ ٍ ثىبـگ٘فٕ هؽل ّبٕ ت١ب

  (.2:  1389 هومبًٖ،خلَؼاـٕ وبقهبًٖ ؼـ ثػً ّبٕ هػتلف ١ٌِتٖ ٍ غؽهبتٖ ًوَؼُ اًؽ )

، وِ التّبؼ اـٍپب ؼـ ه١فْ تْؽٕ ثبقاـّبٕ غبٍـ ؼٍـ )ٍ ثِ ٍٗمُ لاپي( لفاـ 1980ؼـ اٍاغف ؼّٔ 

ت ؼاٌت، اًدوٌٖ اق هؽٗفاى ٠بهل زْبـؼُ وبقهبى پٍ٘فٍ ؼـ اـٍپب گفؼّن آهؽًؽ تب ـاّىبـ ثِ ولاه

 خىتي اق هػب٘فُ هَخَؼ ٍ پٍ٘جفًؽگٖ ٍ وفؼهؽاـٕ آٌٗؽُ ـا ث٘بثٌؽ.

هٍَـت اٗي گفٍُ ٍ ٠كم گفٍّٖ آًبى ثِ تأو٘ه ثٌ٘بؼ هؽٗفٗت و٘ف٘ت اـٍپب اًدبه٘ؽ. ثٌ٘بؼٕ وِ 

هأهَـٗت آى گىتفي آگبّٖ ّب ٍ اـائِ ؼٍـُ ّبٕ هؽٗفٗت ٍ ٌٌبوبٖٗ ؼوت آٍـؼّب ٍ تٍَٗك ٍ 

تأو٘ه ٍ  EFQM۱، 1989ّو٘ي اوبن ؼـ وبل ت١بلٖ اوت. ثف اًگ٘كي ـاّ٘بى هى٘ف تَو١ِ ٍ 

 وو٘ىَ٘ى اـٍپب آى ـا تأٗ٘ؽ وفؼ.

ًػىت٘ي خبٗكُ  1992ؼـ وبقهبى ّب ثىبـ گففتِ ٌؽ ٍ ؼـ وبل  1991الگَٕ ت١بلٖ اق وبل 

اـٍپبٖٗ و٘ف٘ت ثِ ثفتفٗي ٌفوت ّبٕ ـٍ ثِ ت١بلٖ ت١لك گففت. اق آى قهبى تب وٌَى اٗي الگَٕ 

ؼائوبً هَـؼ ثبقثٌٖ٘ ٍ ـفٟ ًمُ لفاـ گففتِ اوت تب ثتَاًؽ ه١ٌىه وٌٌؽُ ففٔ٘بتٖ ثبٌؽ اوتبًؽاـؼ، 

 (15:  1387وِ لجلا ؼـ ٠ول ثِ اثجبت ـو٘ؽُ اوت )گفاهٖ ٍ ًَـ٠ل٘كاؼُ، 

ثْتف ٌؽى ـًٍؽ ف١بل٘تْبٕ تدبـٕ ٍ ً٘ك ثب ووت ٍ وَ ؼاؼى ثِ ا٠وبل ثِ هٌَٝـ ثب تلاي  الگَاٗي 

)ثٌ٘بؼ هؽٗفٗت و٘ف٘ت اـٍپب ٌَؼ ٗل تَل٘ؽات ٍ غؽهبت ؼـ وبقهبى هٖهؽٗفٗت، ثب٠ث ثْجَؼ تطَ

اـتجبٖ هفٗىب او٘ف٘ت ثب خبٗكُ ؼهٌ٘گ ؼـ لاپي ٍ هبلىَم ثبلؽـٗح ؼـ  اق ًمِٙ ًٝفالگَ اٗي  .(2001

وِ ثب تطت ال١ٍبٞ لفاـ اوت . الگَٕ آى تب ضؽ قٗبؼٕ ًٍأت گففتِ اق اٗي ؼٍ همَلِ ؼاـؼهىتم٘وٖ 

بٕ ٌْفوت وَٙش ٍ ً٘ك ث٘ي ؼٗگف توبمففاٌٗؽ ؼـ وبقهبى، ٠لاٍُ ثف ثْجَؼ و٘ف٘ت ؼـ ؼاؼى ف١بل٘تْب ٍ 

 .(2003 ،)ثٌ٘بؼ هؽٗفٗت و٘ف٘ت اـٍپب ٌؽوـو٘ؽى ثِ خبٗكُ، ٠ًَٖ ـلبثت اٗدبؼ هٖثِ هٌَٝـ ـل٘ت 

ت١بلٖ الگَٕ  .اًدبم ٌؽ 2010ؼـ وبل   EFQMآغفٗي تدؽٗؽ ًٝف ؼـ هَـؼ هجبضث ٍ ول٘بت

، الگَه١٘بـ ؼـ خْت اـقٗبثٖ پٍ٘ففت ت١بلٖ وبقهبًْب. ؼـ اٗي ًِ اوت هجتٌٖ ثف  إ اـٍپبٖٗ، ًىػِ
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ّبٕ  تطمك ت١بلٖ وبقهبًٖ ؼـ ّوِ خٌجِثِ هٌَٝـ تَاى اق آًْب  وِ هٖ ّىتٖٗ ْبّب ٍ ـٌٍ ًٝفِٗ

 . (2010(1) ،ثٌ٘بؼ هؽٗفٗت و٘ف٘ت اـٍپب) وفؼ٠ولىفؼ اوتفبؼُ 

 ٍپبهذي بٌیبد هذیزیت كیفیت اراسز الگَي  . 2

اًتٍبـ ٗبفت وِ ؼـ آى تَخِ ثٍ٘تفٕ ثِ غلال٘ت  2010هؽٕ ؼـ وبل اوفالگَٕ آغفٗي ٍٗفاًٗ 

پبٗؽاـٕ، اؼاـُ وفؼى وبقهبى، زبلاوٖ وبقهبى، هؽٗفٗت ـٗىه، تفٍٗح غؽهبت ٍ هؽٗفٗت  ،ٍ ًَآٍـٕ

 . (76 :1389 ،)تَولٖ ٍ ثٍْتٖ پَـ تأه٘ي وٌٌؽگبى ٌؽُ اوت

 الگَهفبّین بٌیبدیي  .2-1

تَوٗ ثٌ٘بؼ هؽٗفٗت و٘ف٘ت اـٍپب  هؽٕاوفالگَٕ اـتجبٖ آى ثب زگًَگٖ ٍ  الگَبؼٗي هفبّ٘ن ثٌ٘

 ًوبًٗ ؼاؼُ ٌؽُ اوت. (2)( ث٘بى گفؼٗؽ وِ ؼـ ٌىل 2010)

 

 

  

 

وبقهبًْبٕ هت١بلٖ اق ٘فٗك ثفًبهِ ـٗكٕ ٍ ؼوت٘بثٖ ثِ هدو٠َِ إ  :دستیببی بِ ًتبیج هتَاسى

ٍ ٗب ؼـ هَاـؼ  وٌؽهٖوِ ً٘بقّبٕ وَتبُ هؽت ٍ ثلٌؽ هؽت ؾٕ ًف١بى ـا ثفآٍـؼُ  ،ًتبٗحهتَاقى اق 

)تَولٖ  ٍ ثِ وَٕ زٍن اًؽاق پً٘ هٖ ـًٍؽ قًؽوبهٖهَـٗت غَؼ ـا هطمك أهفثَٖ ففاتف هٖ ـٍؼ، ه

 (.15: 1389ٍ ثٍْتٖ پَـ، 

 (5 :1389)هومبًی  هذل سزآهذيهفبّین بٌیبدیي  .1 ضکل
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ؼاًٌؽ ٍ اِلٖ غَؼ هٖ هٍتفٗبى ـا ٠لت ٍخَؼٕ ،وبقهبًْبٕ هت١بلٖ :ارسش افشایی بزاي هطتزیبى 

ثِ وٌٌؽ تب اق ٘فٗك ؼـن ٍ پً٘ ثٌٖ٘ ً٘بقّب ٍ اًتٝبـات آًْب ثفاٍٗبى ًَآٍـٕ ٍ اـقي هٖ تلاي 

 .(47:  1389، )ًدوٖ ٍخَؼ آٍـًؽ

ٌىل وبقهبًْبٕ هت١بلٖ ـّجفاًٖ ؼاـًؽ وِ آٌٗؽُ ـا  رّبزي بب دٍراًذیطی، الْبم بخطی ٍ درستی:

ـ غََّ اَِل اـقٌٖ ٍ اغلالٖ ًمً آففٌٖٗ هٖ وٌٌؽ ؼ ٍ آى ـا هطمك هٖ وبقًؽ ٍ ؼاؼُ

  (.7:  1389هومبًٖ، خلَؼاـٕ )

اوتفاتمٕ هطَـ ٍ وبغتبـ ٗبفتِ ٌٗؽّبٕ اوبقهبًْبٕ هت١بلٖ اق ٘فٗك فف :یٌذّباٍسیلِ فزِهذیزیت ب

خلَؼاـٕ هؽٗفٗت ٌؽُ ٍ ثف اوبن تّو٘وبت ٍالٟ گفاٗبًِ ًتبٗح هت١بؼل ٍ پبٗؽاـ ـا غلك هٖ وٌٌؽ )

 (8:  1389بًٖ، هوم

ثفإ اففاؼٌبى اـقي لبئل ثَؼُ ٍ ثفإ ؼوت٘بثٖ ثِ وبقهبًْبٕ هت١بلٖ  طزیك كبركٌبى: هَفمیت اس

اّؽاف وبقهبًٖ ٍ ٌػّٖ، ففٌّگٖ اق تَاًوٌؽوبقٕ ٍ تفَٗٓ اغت٘بـ ـا غلك هٖ ًوبٌٗؽ )تَولٖ ٍ 

 (19:  1389ثٍْتٖ پَـ، 

ّؽاٗت  ٍ ًٝبم هٌؽ ٍ ثب پَ٘وتِك ًَآٍـٕ وبقهبًْبٕ هت١بلٖ اق ٘فٗ :پزٍرش خلالیت ٍ ًَآٍري

 ف١بى غَؼ، اـقي ٍ وَٙش ٠ولىفؼٕ فكاٌٗؽُ إ اٗدبؼ هٖ وٌٌؽ. غلال٘ت ؾٕ

ـٍاثٗ  ىىبٗوبقهبًْبٕ هت١بلٖ ثفإ وىت ا٘وٌ٘بى اق هَفم٘ت ؼٍخبًجِ ثب اًَاٞ ٌف ایجبد ضزاكتْب:

َاًؽ ثِ َ٘ـ هثبل ثب خبه١ِ، هجتٌٖ ثف ا٠توبؼ ـا خىتدَ، اٗدبؼ ٍ ضفٛ هٖ وٌٌؽ. اٗي ٌفاوتْب هٖ ت

 .(48:  1389، )ًدوٖ ًْبؼّبٕ آهَقٌٖ ٍ وبقهبًْبٕ غ٘ف ؼٍلتٖ ٌىل ثگ٘فؼ

ؼـ ففٌّگ، اـقٌْب ٍ اغلال٘بت غَؼ، وبقهبًْبٕ هت١بلٖ  هسئَلیت پذیزي بزاي آیٌذٓ پبیذار:

تَاًٌؽ ثب ووه اـقٌْبٕ ٌفبف ٍ ثبلاتفٗي اوتبًؽاـؼّب ـا ثفإ ـفتبـّبٕ وبقهبًٖ اٗدبؼ وفؼُ اًؽ تب ث

 .(9:  1389هومبًٖ، خلَؼاـٕ آًْب تَو١ِ التّبؼٕ، اختوب٠ٖ ٍ قٗىت هطٖ٘ٙ پبٗؽاـ ففاّن آٍـًؽ )

 ي سزآهذيالگٍَ سیز هعیبرّبي هعیبرّبي . 3

اـقٌْب ٍ هفبّ٘ن ٍّتگبًِ ه١ففٖ ٌؽُ ؼـ ثػً لجل پبِٗ ّبٕ اِلٖ ثفًبهِ ـٗكٕ ٍ اوتمفاـ 

ٌٌبغت ١ٍٔ٘ت ٠ولىفؼ وبقهبى ثبٗؽ اق ه١٘بـّبٖٗ وِ اـتجبٖ و٘ىتن ّب ـا تٍى٘ل هٖ ؼٌّؽ ٍ ثفإ 

ثف الگَ ه١٘بـّبٕ (. 1 :1384)ـٔبٗتوٌؽ ٍ لبووٖ  بّ٘ن فَق الؿوف ؼاـًؽ، ثْفُ گففتتٌگبتٌگٖ ثب هف

اوبن توفوك ثف ٠َاهل ؼـًٍٖ ٍ غفٍخٖ وبقهبى ثِ ؼٍ ؼوتٔ تَاًوٌؽوبقّب ٍ ًتبٗح تمى٘ن هٖ ٌَؼ. 
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الگَ ب ًبم ؼاـؼ، ٌبهل ه١٘بـّبٖٗ هٖ ٌَؼ وِ ثِ ا٠تمبؼ تَو١ِ ؼٌّؽگبى وِ تَاًوٌؽوبقّ ،ؼوتٔ اٍل

ؼ ٍ ًمٙٔ ٌف٠ٍٖ اوت ثفإ ضفوت ؼـ ضَقٓ ٌَهٖتوفوك ثف آًْب ثب٠ث ثْجَؼ ففاٌٗؽّبٕ وبقهبًٖ 

ضَقٓ تَاًوٌؽ وبقّبٕ ٌبهل ه١٘بـّبٕ: ـّجفٕ، . (2010(2) ،)ثٌ٘بؼ هؽٗفٗت و٘ف٘ت اـٍپب  هؽٕاوف

فاوت ّب ٍ هٌبثٟ ٍ هطَّلات ٍ غؽهبت ٍ ففاٌٗؽّب ثَؼُ ٍ ضَقٓ ًتبٗح ٌبهل ـاّجفؼ، وبـوٌبى، ٌ

 ًتبٗح وبـوٌبى، ًتبٗح هٍتفٕ، ًتبٗح خبه١ِ ٍ ًتبٗح ول٘ؽٕ ٠ولىفؼ هٖ ثبٌؽ. 

ٍ ثِ ٠جبـتٖ پً٘ قهٌِ٘ إ ثفإ ضَّل ثِ آى هٖ ثبٌٌؽ ٍ ثِ  حتَاًوٌؽوبقّب همؽهِ تطمك ًتبٗ

ثفإ تَاًوٌؽوبقٕ غَؼ اًدبم هٖ ؼّؽ هٌدف ثِ تطمك ًتبٗدٖ  ٠جبـت ؼٗگف الؽاهبتٖ وِ ٗه وبقهبى

هٖ ٌَؼ وِ ه٘كاى ؼوت٘بثٖ ثِ ًتبٗح ًٍبًگفٕ ثفإ اثفثػٍٖ تَاًوٌؽوبقّبٕ ثىبـگففتِ ٌؽُ هٖ 

 (. 29: 1387همؽم، هطجٖ ثبٌؽ )

 :ثب تَخِ ثِ هَاـؼ فَق ه١٘بـّب ٍ قٗف ه١٘بـّبٕ الگَٕ وفآهؽٕ ثِ ٌفش ؾٗل ه١ففٖ هٖ ًٌَؽ

ؽ ٍ ٌوٍهٖوبقهبًْبٕ هت١بلٖ ـّجفاًٖ ؼاـًؽ وِ آٌٗؽُ ـا ثِ تَّٗف  :)ّذایت گزي( ر رّبزيهعیب

ؽ ٍ ّوَاـُ ثِ ٠ٌَاى الگَ ثفإ اـقٌْب ٍ اغلاق وبقهبًٖ اٗفبٕ ًمً هٖ وٌٌؽ ٍ ًوبقـا هطمك هٖ آى

ا٘وٌ٘بى هٖ وبقًؽ تب ثفإ ضَّل  الْبم ثػً ا٠توبؼ ّىتٌؽ. آًْب ا١ًٙبف پؿٗفًؽ ٍ وبقهبى ـا لبؼـ

)تَولٖ ٍ  ؽ ٍ ٠ىه ال١ول ًٍبى ؼّؽٌاق هَفم٘ت هؽاٍم وبقهبى، آٌٗؽُ ـا ثوَلٟ پً٘ ثٌٖ٘ و

 .(31 :1389 ،ثٍْتٖ پَـ

ـّجفاى هبهَـٗت، زٍن اًؽاق، اـقي ّب ٍ اغلال٘بت ـا اٗدبؼ وفؼُ، تَو١ِ ؼاؼُ ٍ غَؼ ثِ ٠ٌَاى . الف

 الگَ ٠ول هٖ وٌٌؽ.

ولىفؼ آى ـا ت١فٗف، پبًٗ، ثبقًگفٕ ٍ ّؽاٗت وفؼُ ٍ ثْجَؼ ـّجفاى، و٘ىتن هؽٗفٗت وبقهبى ٍ ٠. ة

 هٖ ؼٌّؽ

 ـّجفاى ثب ؾٌٗف١بى ث٘فًٍٖ ف١بلاًِ ؼـ ت١بهل ّىتٌؽ.. ج

 ـّجفاى ثب ّوفاّٖ وبـوٌبى وبقهبى، ففٌّگ ت١بلٖ ـا تمَٗت هٖ وٌٌؽ.. د

، هؽٗفٗت ـّجفاى ا٘وٌ٘بى هٖ ٗبثٌؽ وِ وبقهبى ه١ٌٙف اوت ٍ تغ٘٘ف ؼـ آى ثِ َِـت اثف ثػً. ُ

 هٖ ٌَؼ.

هَـٗت ٍ زٍن اًؽاق غَؼ ـا اق ٘فٗك تَو١ِ أوبقهبًْبٕ هت١بلٖ، ه :هعیبر استزاتضي )راّبزد(

ٌٗؽّب ثفإ اًف١بى ثِ اخفا ؼـ هٖ آٍـًؽ. غٗ هٍٖ ّب، ثفًبهِ ّب، اّؽاف ٍ فف اوتفاتمٕ هتوفوك ثف ؾٕ

 .(27: 1389)هومبًٖ،  هٖ ٌَؼ تؽٍٗي ٍ ثىبـگففتِ تطمك اوتفاتمٕ،

 اوتفاتمٕ، هجتٌٖ ثف ؼـن ً٘بقّب ٍ اًتٝبـات تَأهبى ؾٌٗف١بى ٍ هط٘ٗ ث٘فًٍٖ اوت.. فال
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 اوتفاتمٕ هجتٌٖ ثف ؼـن لبثل٘تْب ٍ ٠ولىفؼ ؼـًٍٖ اوت.. ة

 اوتفاتمٕ ٍ غٗ هٍٖ ّبٕ پٍت٘جبى تَو١ِ ٗبفتِ، ثبقًگفٕ ٍ ثِ ـٍق هٖ ٌَؼ. ج

 خفا ٍ پبًٗ هٖ ًٌَؽاوتفاتمٕ ٍ غٗ هٍٖ ّبٕ پٍت٘جبى ؼـ ه٘بى گؿاٌتِ ٌؽُ، ا. د

وبقهبًْبٕ هت١بلٖ وبـوٌبى غَؼ ـا اـج هٖ ًٌْؽ ٍ ففٌّگٖ ـا اٗدبؼ هٖ وٌٌؽ  :هعیبر كبركٌبى

وبـوٌبى تَاى ٌَؼ. آًْب ففاّن وِ ؼوت٘بثٖ ثِ اّؽاف وبقهبًٖ ٍ ٌػّٖ ؼـ ثفؼاـًؽُ هٌبفٟ ٘فف٘ي، 

ب وبـوٌبى غَؼ ثِ گًَِ إ اـتجبٖ ؼٌّؽ. اٗي وبقهبًْب ثهٖ ٍ ٠ؽالت ٍ ثفاثفٕ ـا تفٍٗح  ،غَؼ ـا تَو١ِ

ؼـ  ؛ٍ اٍٗبى ـا هَـؼ تٍَٗك، لؽـؼاًٖ ٍ هفالجت لفاـ هٖ ؼٌّؽ وِ آًْب ـا ثفاًگ٘كاًٌؽ وٌٌؽهٖثفلفاـ 

ؽ ٍ لبؼـٌبى وبقًؽ تب اق هْبـتْب ٍ ؼاًً غَؼ ؼـ ـاوتبٕ هٌبفٟ وبقهبى اوتفبؼُ ٌٌآًْب ت١ْؽ اٗدبؼ و

 .(85: 1389)ًدوٖ،  وٌٌؽ

 بٕ وبـوٌبى، اوتفاتمٕ وبقهبى ـا پٍت٘جبًٖ هٖ وٌؽ.ثفًبهِ ّ. الف

 ؼاًً ٍ لبثل٘ت ّبٕ وبـوٌبى تَو١ِ هٖ ٗبثؽ.. ة

 ًٌَؽوبـوٌبى ّوىَ ٌؽُ، هٍبـوت ؼاؼُ ٌؽُ ٍ تَاًوٌؽ هٖ . ج

 وبـوٌبى ؼـ وفاوف وبقهبى ثِ َ٘ـ اثفثػً اـتجبٖ ثفلفاـ هٖ وٌٌؽ.. د

 وبـوٌبى تٍَٗك، لؽـؼاًٖ ٍ هفالجت هٖ ًٌَؽ. ُ

ه٘ي وٌٌؽگبى ٍ هٌبثٟ ؼـًٍٖ ـا ثِ أوبقهبًْبٕ هت١بلٖ ٌفاوتْبٕ ث٘فًٍٖ، ت :یبر ضزاكتْبهع

 اخفإ اثف ثػً ففآٌٗؽّب، ثفًبهِ ـٗكٕ ٍ هؽٗفٗت  ،هٌَٝـ پٍت٘جبًٖ اق اوتفاتمٕ ٍ غٗ هٍٖ ّب

وٌٌؽ. اٗي وبقهبًْب اق هؽٗفٗت اثفثػً پ٘بهؽّبٕ قٗىت هطٖ٘ٙ ٍ اختوب٠ٖ تَوٗ آًْب هٖ

 1389)تَولٖ ٍ ثٍْتٖ پَـ،  ه٘ي وٌٌؽگبى ٍ هٌبثٟ ؼـًٍٖ( ا٘وٌ٘بى هٖ ٗبثٌؽأث٘فًٍٖ، ت)ٌفاوتْبٕ 

 :41). 

 ٌفوب ٍ تبه٘ي وٌٌؽگبى ثفإ هٌبفٟ پبٗؽاـ هؽٗفٗت هٖ ًٌَؽ.. الف

 هٌبثٟ هبلٖ ثفإ تٕو٘ي هَفم٘ت پبٗؽاـ هؽٗفٗت هٖ ًٌَؽ.. ة

 .اـ هؽٗفٗت هٖ ًٌَؽپبٗؽوبغتوبى ّب، تدْ٘كات، هَاؼ ٍ هٌبثٟ ٘ج١ٖ٘ ثِ ـٌٍٖ . ج

 تىٌَلَلٕ ثفإ پٍت٘جبًٖ اق تطمك اوتفاتمٕ هؽٗفٗت هٖ ٌَؼ.. د

هؽٗفٗت هٖ ا٘لا٠بت ٍ ؼاًً ثفإ پٍت٘جبًٖ اق تّو٘ن گ٘فٕ اثفثػً ٍ اٗدبؼ لبثل٘ت وبقهبًٖ، . ُ

 ًٌَؽ.

ٌٗؽّب، هطَّلات ٍ غؽهبت غَؼ ـا ثِ اوبقهبًْبٕ هت١بلٖ فف :فزایٌذّب، هحصَلات ٍ خذهبت

ؽ ٍ ثْجَؼ ٌٌوهًٖف١بى غَؼ ٘فاضٖ ٍ هؽٗفٗت  غلك اـقي فكاٌٗؽُ ثفإ هٍتفٗبى ٍ وبٗف ؾٕهٌَٝـ 

 .(93:  1389)ًدوٖ،  هٖ ثػٌٍؽ

. ؾٌٗف١بى، ٘فاضٖ ٍ هؽٗفٗت هٖ ًٌَؽففآٌٗؽّب ثِ هٌَٝـ ثٌِْ٘ وبقٕ اـقي ثفإ . الف
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 ؽ.هطَّلات ٍ غؽهبت ثِ هٌَٝـ غلك اـقي ثٌِْ٘ ثفإ هٍتفٗبى تَو١ِ هٖ ٗبثٌ. ة

  ًٌَؽ.هطَّلات ٍ غؽهبت ثِ َ٘ـ اثفثػً تفٍٗح ٍ ثبقاـٗبثٖ هٖ . ج

 هطَّلات ٍ غؽهبت تَل٘ؽ، تطَٗل ٍ هؽٗفٗت هٖ ًٌَؽ.. د

 .ـٍاثٗ ثب هٍتفٗبى هؽٗفٗت ٌؽُ ٍ اـتمب هٖ ٗبثؽ. ُ

قٗف ه١٘بـّب ثَّـت ثفؼاٌت ّب ٍ ٌبغُ ّبٕ ٠ولىفؼٕ ت١فٗف هٖ ًٌَؽ وِ ثِ  ،ؼـ ضَقٓ ًتبٗح

 ٟ اق آًْب هٖ تَاى ثىٌؽُ ًوَؼ وِ:ٗه ت١فٗف خبه

وبقهبًْبٕ هت١بلٖ هدو٠َِ إ اق ٌبغّْبٕ ٠ولىفؼٕ ٍ ؼوتبٍـؼّبٕ هفتجٗ ـا ثِ هٌَٝـ ت١٘٘ي 

خبـٕ وبقٕ هَفك اوتفاتمٕ ٍ غٗ هٍٖ ّبٕ پٍت٘جبى هجتٌٖ ثف ً٘بقّب ٍ اًتٝبـات هٍتفٗبى، 

 زٌ٘ي هدو٠َِ إ اق ًتبٗح  ٍ ّنٌؽ وٌهٖؽ ٍ ؼـ هَـؼ آًْب تَافك ٌّؼهٖوبـوٌبى ٍ خبه١ِ تَو١ِ 

ول٘ؽٕ ـا ثِ هٌَٝـ خبـٕ وبقٕ هَفك اوتفاتمٕ ٍ غٗ هٍٖ ّبٕ پٍت٘جبى هجتٌٖ ثف ً٘بقّب ٍ 

هومبًٖ، خلَؼاـٕ ) وٌٌؽؽ ٍ ؼـ هَـؼ آًْب تَافك هٌّٖؼهٖف١بى ول٘ؽٕ، تَو١ِ ً اًتٝبـات ؾٕ

1389 :57).  

 ببسرسی . سبسهبى 4

لؿا  ؛فلىفِ ٍخَؼٕ ٍ هأهَـٗت آى ـا هَـؼ هٙبل١ِ لفاـ ؼاؼ ؽٗثفإ ٌٌبغت ّف وبقهبًٖ اثتؽا ثب

ثفإ ٌٌبغت ثبقـوٖ ؼـ اثتؽا، هأهَـٗت، وپه زٍن اًؽاق ٍ ؼـ اًتْب اَِل ضبون ٍ اـقٌْبٕ 

 ثٌ٘بؼٗي وبقهبى ه١ففٖ هٖ ٌَؼ.

ثب اوتفبؼُ اق ٕو٘ي وٌٌؽٓ ولاهت ٍ ِطت ٠ول ثػٍْبٕ هػتلف آى اوت. ثبقـوٖ تثبقـوٖ 

ٍ هٌٝن، ثبقـوْ٘بٕ ؼل٘ك ٍ ثٌْگبم اق  پَ٘وتِثفًبهِ ـٗكٕ ّوِ خبًجِ ٍ وبـ ـٌٍي،  ثًٌ٘ ؼل٘ك ٍ

ئِ ـاٍ ثب ا ،اٗفبوبـّب ثفٕ ـا ؼـ اِلاش ؤففاٌٗؽ اخفإ هأهَـٗت ٍ ثب وٌتفل و٘فٖ هأهَـٗتْب، ًمً ه

 وٌؽ.ثفاٍـؼّبٕ ؼل٘ك، قهٌِ٘ ٍ ٌفاٗٗ لاقم ـا ثفإ تّو٘ن گ٘فٕ ففهبًؽُ اٗدبؼ هٖ

تفٗي ـوي وبقهبى ً٘فٍٕ اًتٝبهٖ ثِ هثبثِ زٍن ثّ٘ف، ٍخؽاى ث٘ؽاـ ٍ ولىلِ ثبقـوٖ هْو

وِ ؼـثفؼاـًؽٓ ٍٗمگْ٘بٕ وبقهبًْبٕ ٗبؼگ٘فًؽُ زبثه، وبلن ٍ اه٘ي، ِبؼق ٍ اوت ا٠ّبة وبقهبى 

ٌدبٞ، ه١توؽ ٍ هت١ْؽ، ثبلٌؽُ، پَٗب ٍ وبـاهؽ، خبهٟ ٍ آٌٗؽُ ًگف، ٌفبف، ا١ًٙبف پؿٗف ؼـ ثفاثف 

 فٛ اـقٌْبٕ اولاهٖ ٍ اًملاثٖ اوت.تغ٘٘فات ٍ ضب

    ثبقـوٖ ثب تىِ٘ ثف اَِلٖ زَى: وفاهت اًىبًٖ، ٠ؽالت هطَـٕ، ٌبٗىتِ وبلاـٕ ٍ اٗدبؼ 

ففِتْبٕ ثفاثف ثفإ اـتمبٕ وبـوٌبى ثب ـٍٗىفؼ اِلاضگفاٗبًِ ٍ پٍ٘گ٘فاًِ ؼـ ثفاثف ًبٌّدبـْٗب ٍ 
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 ْبٕاق وبهبًِ ّبٕ ًٝبـتٖ هٍبـوت گفا، ثبقـو٘ثفغَـؼ لبٟ٘ ٍ ثٌْگبم ثب خفائن ٍ تػلفبت ثب اوتفبؼُ 

ثف ؼـ اِلاش اهَـ ٍ تٕو٘ي ولاهت وبقهبى ٍ ؤِط٘ص، ؼل٘ك، ثٌْگبم ٍ اثفثػً، ؼاـإ ًمٍٖ ه

 (.1385 ،)وٌؽ ـاّجفؼٕ ثبقـوٖ ًبخباوتِطت ٠ول وبـوٌبى 

 اصَل حبكن. 4-1

ٖ ٍ غَؼاـقٗبثٖ، غَؼ ـا ؼـ هطٕف غؽا ؼاًىتي، تمَٗت ٍ تفٍٗح ففٌّگ غَؼپبٗ :خذا هحَري

غَؼ ٍ ؼٗگفاى اق آلَؼگْ٘بٕ هطٖ٘ٙ ٍ اضتوبلٖ، ٍخؽاى وبـٕ ٍ ًْبؼٌِٗ وفؼى ضفٛ پٍ٘گ٘فٕ ٍ 

 وف٠ت ٍ ؼلت ؼـ وبـ ّوفاُ ثب ِطت ٠ول

تَخِ ثِ وفاهت اًىبًٖ، ٌبٗىتِ وبلاـٕ، ضوبٗت اق ً٘فٍّبٕ اـقٌٖ، اـتمبٕ  :اًسبى هحَري

ٍ ا٠توبؼ، ضو٘ت ٍ اضىبن ت١لك وبقهبًٖ ـا تأه٘ي  ،ولاهت وبقهبى، ٠كت ٍ التؽاـ ًبخب ـا تٕو٘ي

 هٖ وٌؽ ٍ غَؼثبـٍٕ ٍ ٌىَفبٖٗ وبقهبًٖ ـا ت١و٘ن غَاّؽ ؼاؼ.

ؼـوتىبـٕ، ِؽالت، ٍفبؼاـٕ، اهبًتؽاـٕ، اٗثبـ ٍ ٌدب٠ت اق اَِل اوبوٖ ٌفافت  :اخلاق هحَري

 هٖ ؼاًؽ.وفثبقٕ اوت ٍ ثبقـوٖ، تفٍٗح، گىتفي ٍ ا٠تلإ آى ـا اق هْوتفٗي ٍٜبٗف غَؼ 

لبًًَوؽاـٕ، خبه١ِ هطَـٕ ٍ ًٝبـت ّوگبًٖ، ٌبٗىتِ گكٌٖٗ، ؼٍـٕ اق اففاٖ ٍ  :عذالت هحَري

 تففٗٗ ؼـ ثفغَـؼ ٍ ًٝبـت ثف ـ٠بٗت ا٠تؽال ؼـ هأهَـٗتْب

تَخِ ثِ ففهبًْب، ؼوتَـّب، لَاً٘ي ٍ همفـات ؼـ ولىلِ هفاتت وبقهبًٖ ٍ ًٝبـت ثف  :ٍلایتوذاري

 ٖ ٍلاٗتٖ ؼـ اًتّبة ٍ اـقٌ٘بثٖ ً٘فٍّباخفإ آى ٍ تَخِ ثِ ٍٗمگ

تَخِ ثِ تػُّ ٍ ؼاًً، اوتفبؼُ اق فٌبٍـْٗبٕ ًَٗي ّوفاُ ثب ثفًبهِ ـٗكٕ ٠لوٖ  :داًبیی هحَري

ؼل٘ك ٍ ّؽفوٌؽ، تٍَٗك ٍ ضوبٗت اق ً٘فٍّبٕ هجتىف، غلاق ٍ ؼاـإ پٍتىبـ، ضفٛ پَٗبٖٗ ٍ ثبلٌؽگٖ 

 ؼـ ثبقـوٖ ٍ توبم ٌئَى وبقهبىٍ سبسهبًی ففؼٕ 

    وبـگ٘فٕ ه١٘بـّبٕ ٠لوٖ ٍ اوتبًؽاـؼ، ثِ ـٍق ثَؼى ِث :بْبَد هستوز ٍ افشایص بْزُ ٍري

ثبقـوٖ ٍ ًٝبـت، ثْجَؼ پَ٘وتِ اهَـ، اوتفبؼُ ثٌِْ٘ اق اهىبًبت ؼـ اغت٘بـ ٍ ؼوت٘بثٖ ثِ  ّبٕوبهبًِ

)اوتفبؼُ ضؽاوثف وبـاٖٗ ٍ اثفثػٍٖ )اخفإ ؼـوت وبـ ٍ اخفإ وبـ ؼـوت( ٍ افكاًٗ ثْفُ ٍـٕ 

 ؼـوت اق هٌبثٟ( ٍ تطمك اّؽاف وبقهبًٖ

تَخِ ثِ ٌأى ٍ ضمَق اًىبًٖ ٍ وبـوٌبى ٍ ٌْفًٍؽاى،  :تکزین ارببة رجَع ٍ پبسخگَیی ضفبف

تطمك ٍ ـ٠بٗت اَِل تىفٗن اـثبة ـخَٞ )ثِ هثبثِ ١ًوبت الْٖ ثِ آًبى ًگفٗىتي( ٍ وىت ـٔبٗت 
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١بهل هثجت ث٘ي هب ٍ خبه١ِ ّؽف )وبـوٌبى ٍ الْٖ ٍ خلت ا٠توبؼ ٍ هٍبـوت وبقهبًٖ ٍ گىتفي ت

 ٌْفًٍؽاى ٍ وبٗف ؾٕ ًف١بى(

 :اًسبى هحَري در درٍى سبسهبى، جبهعِ هحَري در بزٍى سبسهبى ٍ ایوبى هحَري در عول

تىفٗن ٍضفٛ اـقٌْبٕ ٍالإ اًىبًٖ ٍ وًٌَ ؼـ خْت ت١بلٖ ثػٍ٘ؽى ثِ ٌػّ٘ت اولاهٖ ٍ 

ثف ٍ وبقًؽُ ثب هفؼم، ّوفاُ ثب ؤوفهبِٗ ّبٕ وبقهبى، اـتجبٖ هاًىبًٖ وبـوٌبى ثِ ٠ٌَاى اـقٌوٌؽتفٗي 

ـفتبـ ٌبٗىتِ ثِ هٌَٝـ خلت ا٠توبؼ، ـٔبٗت ٍ هٍبـوت آًبى، تَخِ ثِ ؼٗبًت ٍ ؼٌٗؽاـٕ ٍ پبٗجٌؽٕ 

 . (1385 ،)وٌؽ ـاّجفؼٕ ثبقـوٖ  ثِ اَِل ٍ وًٌَ ؼـ خْت اـتمبٕ ـٍضِ٘ ه١ٌَٕ وبـوٌبى

 ضٌبسی. رٍش 5

هٖ تَاى ثِ وِ گفٍُ تمى٘ن ًوَؼ: قهٌِ٘ ٗبثٖ، هَـؼٕ، تطل٘ل هطتَا  تطم٘مبت تَِ٘فٖ ـا

ؼـ اٗي پمًٍّ خبه١ِ آهبـٕ ٌبهل توبهٖ وبـٌٌبوبى ٍ غجفگبى ثبقـوٖ  .(61:  1381)ضبفٛ ً٘ب، 

 َِـت توبم ٌوبـ  اوت وِ ًفف 47هٖ ثبٌؽ. ضدن ًوًَِ ؼـ اٗي تطم٘ك ٍ ثفإ اخفإ پفوٌٍبهِ 

 اًتػبة ٌؽُ اوت. 

ؼآٍـٕ ؼاؼُ ّب اق پفوٌٍبهِ اوتفبؼُ ٌؽ. پفوٌٍبهِ اٍل ثفإ ا٘لاٞ اق ًٝفات ًوًَِ ّبٕ ثفإ گف

ؼـخِ إ هٖ  7آهبـٕ ؼـثبـُ اّو٘ت اـقٌْبٕ ثبقـوٖ ثَؼ وِ ثف اوبن هم٘بن ل٘ىفت ٍ ثب ٘٘ف 

 7ثبٌؽ. ل٘ىي په اق ٍـٍؼ ا٘لا٠بت ٍ ؼـ هفضلِ پفؼاقي ؼاؼُ ّب ثفإ ٌفبف وبقٕ همبٗىِ ّب، ٘٘ف 

 اهت٘بقٕ گفؼٗؽ. 100إ تجؽٗل ثِ  ؼـخِ

 اثكاـ هؽٕ ثفإ اوتفبؼُ ؼـ ثبقـوٖ ؼـ اٗي همبلِ اق اوفالگَٕ ثفـوٖ وبقگبـٕ ثِ هٌَٝـ 

گَِٗ هتٌبٜف پٌح ّف هفَْم ثٌ٘بؼٗي ضؽالل  ٕپفوٌٍبهِ اوتفبؼُ ٌؽ. ؼـ اٗي پفوٌٍبهِ ثِ اقا

ٌؽُ اوت ؼـ غََّ هغبٗفت ٍ وِ ؼـ پفوٌٍبهِ ؾوف  ْبٖٗالؤ٘فاضٖ ٍ هَـؼ آقهَى لفاـ گففت. و

اق الگَ . ثؽٗي َِـت وِ ؼـ اثتؽا ؼـ غََّ هغبٗفت اوتؼـ ثبقـوٖ  الگَهّبؼٗك هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي 

ٍ ؼـ َِـت ٠ؽم هغبٗفت غَاوتِ ٌؽ هّؽاق ّف گَِٗ ثب تَخِ ثِ هأهَـٗت ثبقـوٖ   ،الؤغجفگبى و

َِٗ ّب ثف اوبن ٌفاٗٗ ثبقـوٖ تَوٗ غجفگبى وٌد٘ؽُ ٌَؼ. ؼـ اًتْب ً٘ك ه٘كاى اّو٘ت ّف ٗه اق گ

 ال لفاـ گففت.ؤهَـؼ و
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 ابشار 3ٍ پبیبیی 2. سٌجص رٍایی5-3

ًىػِ اق پفوٌٍبهِ اٍلِ٘ ؼـ  10ثفإ ت١٘٘ي ا٠تجبـ پفوٌٍبهِ تِْ٘ ٌؽُ تَوٗ هطمك، ت١ؽاؼ 

ات آًبى، ث١ٕٖ اق وئَالات ضؿف فاغت٘بـ اوبت٘ؽ ضَقٓ ت١بلٖ وبقهبًٖ لفاـ گففت ٍ په اق ؼـٗبفت ًٝ

 ً٘ك لفاـ گففت.ؾٗفثٗ  اوبت٘ؽ ٗب اِلاش ٌؽًؽ ٍ زٌؽ وئَال ً٘ك أبفِ ٌؽ وِ هَـؼ تأٗ٘ؽٍ 

ثفإ ثفـوٖ لبثل٘ت ا٠توبؼ اثكاـ اًؽاقُ گ٘فٕ ٌَُ٘ ّبٕ هػتلفٖ ثِ وبـ ثفؼُ هٖ ٌَؼ وِ ؼـ اٗي 

ؼـِؽ  88ًففٕ اخفا ٌؽُ، آلفبٕ وفًٍجبظ  30تطم٘ك اثتؽا پفوٌٍبهِ ثَٙـ آقهبٍٖٗ ـٍٕ ٗه ًوًَِ 

 ثفغَـؼاـ اوت.اق ا٘وٌ٘بى پبٗبٖٗ،  وِهطبوجِ ٌؽ 

 . هتغیزّبي تحمیك5-5

: بهلؼـ اٗي تطم٘ك هتغ٘فّبٕ هَـؼ ًٝف خْت هٙبل١ِ هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي هؽل ت١بلٖ وبقهبًٖ ثِ ٌ

ؼوت٘بثٖ ثِ ًتبٗح هتَاقى، اـقي افكاٖٗ ثفإ هٍتفٗبى، ـّجفٕ ثب ؼٍـ اًؽٍٖٗ، الْبم ثػٍٖ ٍ 

لِ ففآٌٗؽّب، هَفم٘ت اق ٘فٗك وبـوٌبى، پفٍـي غلال٘ت ٍ ًَآٍـٕ، وبغتي ٗىپبـزگٖ، هؽٗفٗت ثَو٘

٘كاى هٙبثمت هفبّ٘ن فَق ثب اـقٌْب ههىئَل٘ت پؿٗفٕ ثفإ آٌٗؽُ پبٗؽاـ هٖ ثبٌؽ وِ  ٍ هٍبـوت ّب

وفآهؽٕ الگَ ثف اٗي اوبن ه٘كاى تٙبثك هفبّ٘ن اـقٌٖ  .گفؼؼهٖضبون ثف ثبقـوٖ وٌد٘ؽُ  ٍ اَِل

 ت١٘٘ي غَاّؽ گفؼٗؽ EFQMت١بلٖ  الگَبٕ ثب اـقي ه١٘بـّ

 هطخصبت كلی جبهعِ آهبري .6

 ؼـِؽٍ٘تفٗي ثؼّؽ. هٖ ىبٍثِ تفى٘ه ؼـخِ ً ـا تَقٟٗ ففاٍاًٖ پبوػگَٗبى (1)خؽٍل 

ثِ اففاؼ هفثَٖ ؼـِؽ(  15) آى ٍ ووتفٗي ٖؼـِؽ( هفثَٖ ثِ اففاؼ ثب ؼـخِ وفٌّگ 45پبوػگَٗبى )

 ثبٌؽ.هٖ ٕثب ؼـخِ وفگفؼ

 تَسیع فزاٍاًی بِ تفکیک درجِ .1جذٍل 

 درصذ فزاٍاًی درجِ

 45 21 وفٌّگ

 40 19 2وفٌّگ 

 15 7 وفگفؼ
 

                                                           
2  Validity 
3  Reliability  
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ؼّؽ. ثٍ٘تفٗي هٖ ىبٍثِ تفى٘ه تطّ٘لات ـا ً ـا بوػگَٗبىپتَقٟٗ ففاٍاًٖ  (2)خؽٍل ٌوبـُ 

 25) آىتطّ٘لات وبـٌٌبوٖ اـٌؽ ٍ ووتفٗي  وبـوٌبى ثبهفثَٖ ثِ  ؼـِؽ( 45پبوػگَٗبى )ؼـِؽ 

 تطّ٘لات فَق ؼٗپلن ثَؼ. هفثَٖ ثِ وبـوٌبى ثب ؼـِؽ(

 تَسیع فزاٍاًی بِ تفکیک تحصیلات .2جذٍل 

 درصذ فزاٍاًی هیشاى تحصیلات

 45 21 وبـٌٌبوٖ اـٌؽ

 30 14 وبـٌٌبوٖ

 25 12 فَق ؼٗپلن
 

ثٍ٘تفٗي  ؼّؽ.ًٍبى هٖثف اوبن وبثمِ غؽهت ـا تَقٟٗ ففاٍاًٖ پبوػگَٗبى  (3)خؽٍل ٌوبـُ 

ٍ ووتفٗي  ثبٌؽهٖوبثمِ غؽهت  وبل 25تب  20هفثَٖ ثِ وبـوٌبى ؼـِؽ(  60پبوػگَٗبى ) ؽؼـِ

  وبل ثَؼ. 20وبثمِ غؽهت ووتف اق  هفثَٖ ثِ وبـوٌبى ثبؼـِؽ( 6)آى 

 بِ تفکیک سببمِ خذهت تَسیع  .3جذٍل 

 درصذ فزاٍاًی سببمِ خذهت )بِ سبل(

 6 3 20ووتف اق 

 60 28 25تب  20

 34 16 30تب  26

 

ؼـِؽ(  57پبوػگَٗبى ) ؼـِؽثٍ٘تفٗي  ـا ًٍبى هٖ ؼّؽ. ا٘لا٠بت وٌٖ پبوػگَٗبى( 4خؽٍل )

هفثَٖ ثِ وبـوٌبى ثب وي ؼـِؽ(  4)آى ٍ ووتفٗي وبل وي ثَؼ  45تب  40هفثَٖ ثِ وبـوٌبى ثب وي 

 هٖ ثبٌؽ.وبل  40ووتف اق 

 تَسیع فزاٍاًی كل جبهعِ ًوًَِ بِ تفکیک سي .4جذٍل 

 

 

 

 

 

 ؼـِؽ ففاٍاًٖ وي )ثِ وبل(

 4 2 40ووتف اق 

 60 28 45تب  40

 30 14 50تب  46

 6 3 50ثٍ٘تف اق 
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 . یبفتِ ّبي تحمیك7

 ي سزآهذيسبسگبري الگَ ارسیببی ٍ .7-1

ٗه اق  ؽ وِ ّ٘رٌهٍػُ  ،گَِٗ هَـؼ وٌدً 55ثفإ  ؼٍخولِ إ ثف اوبن غفٍخٖ آقهَى

اوتفبؼُ اق هَـؼ اق گَِٗ ّب ) وٍِ فمٗ  ؽاـؼًبخب ًثبقـوٖ ؼـ گَِٗ ّب هغبٗفت ثٌ٘بؼٗي ثب اَِل ضبون 

هؽٗفٗت ـٗىه ؼـ اخفإ ثفًبهِ ّبٍ پفٍلُ ّبٕ وبقهبى، ؼـ ًٝف گففتي تأث٘فات ثْؽاٌتٖ، اٗوٌٖ 

٠وَهٖ ٍ هط٘ٗ قٗىتٖ ضبِل اق ٠ول٘بت وبقهبى ٍ ؼـ ًٝف ؼاٌتي هىبئل اختوب٠ٖ ٍ قٗىت 

لؿا اق  اـؼ؛ٖ ؼـ ثبقـوٖ ًؽالغجفگبى هّؽ ٝفثف اوبن ً( هطٖ٘ٙ ثِ ٠ٌَاى هفخٟ ؼـ اًدبم ٍٜبٗف

ت١ؽاؼ گَِٗ ّبٕ هتٌبٜف ثب ّف هفَْم  (5)خؽٍل  ؽ.ٌّب ٍ هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي ضؿف گَِٗ  فْفوت

 ثٌ٘بؼٗي ٍ ت١ؽاؼ هغبٗفت ّب ٍ هّبؼٗك آًْب ـا ؼـ ثبقـوٖ ًوبًٗ هٖ ؼّؽ.

 بدیي الگَي سزآهذيتعذاد گَیِ ّب، هغبیزت ّب ٍ عذم هصبدیك هتٌبظز بب هفبّین بٌی .5جذٍل 

 ٠ؽم هّؽاق هغبٗفت ت١ؽاؼ گَِٗ ّب هفَْم ثٌ٘بؼٗي

 1 0 7 ؼوت٘بثٖ ثِ ًتبٗح هتَاقى

 0 0 8 اـقي افكاٖٗ ثفإ هٍتفٗبى

 0 0 6 ـّجفٕ ثب زٍن اًؽاق، هٍبـوت ٍ ٗىپبـزگٖ

 0 0 7 هَفم٘ت اق ٘فٗك وبـوٌبى

 0 0 8 هؽٗفٗت ثِ ٍو٘لٔ ففاٌٗؽّب

 0 0 7 پفٍـي غلال٘ت ٍ ًَآٍـٕ

 0 0 5 اٗدبؼ هٍبـوت ّب

 2 0 7 هىئَل٘ت پؿٗفٕ ثفإ آٌٗؽُ پبٗؽاـ

 

هٍػُ گفؼٗؽ وِ  "هؽٗفٗت ـٗىه ؼـ اخفإ ثفًبهِ ّبٕ وبقهبى"ثب ضؿف گَٗٔ اوتفبؼُ اق 

وِ ثِ ٌفش قٗف هٖ ثبٌٌؽ ؼاـإ  "ؼوت٘بثٖ ثِ ًتبٗح هتَاقى"وبٗف گَِٗ ّبٕ هتٌبٜف ثب هفَْم 

 ٍ هٖ تَاًٌؽ هَـؼ اوتفبؼُ لفاـ ثگ٘فًؽ:هّبؼٗمٖ ؼـ ثبقـوٖ ثَؼُ 

 ٌٌبوبٖٗ ٌبغّْب ٍ ًتبٗح لاقم ثفإ اـقٗبثٖ ه٘كاى پٍ٘ففت زٍن اًؽاق ٍ اّؽاف ـاّجفؼٕ •

 ًف١بى ثِ ٠ٌَاى هطفوٖ ثفإ تغ٘٘ف  ـاّجفؼّب ٍ و٘بوتْب ٌٌبوبٖٗ ً٘بقّب ٍ اًتٝبـات ؾٕ •

 ت١فٗف ٌبغّْبٕ لاقم ثفإ اًؽاقُ گ٘فٕ ٠ولىفؼ وبقهبى •

 ًتبٗح ٠ولىفؼ ف١لٖ ٍ اـقٗبثٖ آًْب ثفإ ثْجَؼ ٠ولىفؼ اـقٗبثٖ •

 ًف١بى ٍ ًْبؼّبٕ ضبوو٘تٖ ثبلاؼوتٖ ا٘وٌ٘بى اق اـائِ گكاـٌْبٕ ٌفبف ثِ توبهٖ ؾٕ •
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ا٘وٌ٘بى اق تأه٘ي ا٘لا٠بت ؼـوت ٍ وبفٖ ثفإ تّو٘ن گ٘فاى وبقهبى ٍ تَاًوٌؽوبقٕ آًْب  •

 وبقهبى ٌؽُثفإ پً٘ ثٌٖ٘ ٠ولىفؼ آٗ

ؼـ ًٝف گففتي "ً٘ك ثب ضؿف گَِٗ ّبٕ  "هىئَل٘ت پؿٗفٕ ثفإ آٌٗؽُ پبٗؽاـ"ؼـ غََّ هفَْم 

ؼـ ًٝف ؼاٌتي "ٍ  "تأث٘فات ثْؽاٌتٖ، اٗوٌٖ ٠وَهٖ ٍ هط٘ٗ قٗىتٖ ضبِل اق ٠ول٘بت وبقهبى

وبٗف گَِٗ ّب وِ ثِ ٌفش قٗف  "هىبئل اختوب٠ٖ ٍ قٗىت هطٖ٘ٙ ثِ ٠ٌَاى هفخٟ ؼـ اًدبم ٍٜبٗف

 بقـوٖ هَـؼ اوتفبؼُ لفاـ گ٘فًؽ:هٖ ثبٌٌؽ هٖ تَاًٌؽ ؼـ ث

 ٌٌبغت ٌبٗىتگْ٘بٕ وبقهبى ثفإ تَو١ِ ؼاهٌٔ تطت پًٌَ اق خبه١ِ •

 ٍٜبٗف ٕافؼـ ًٝف ؼاٌتي هىبئل اختوب٠ٖ  ثِ ٠ٌَاى هفخٟ ؼـ اخ •

 ؼـ ًٝف گففتي تأث٘فات اٗوٌٖ ٠وَهٖ ضبِل اق ٠ول٘بت وبقهبى •

 ط٘ٗ وبـ اٗوي ٍ وبلن ثفإ وبـوٌبىها٘وٌ٘بى اق ٍخَؼ  •

 ٌبى اق ؼـوتٖ ٠ول ٍ پؿٗفي اوتبًؽاـؼّبٕ اغلالٖ ؼـ ه٘بى وبـوٌبىا٘و٘ •

 ًف١بى ٍ گىتفُ خبه١ِ ؾٕ ثفافپبوػگَٖٗ ٌفبف ؼـ ث •

 تػُّ٘ هٌبثٟ ؼـ ؼوت ثفإ تأه٘ي ً٘بقّبٕ ثلٌؽ هؽت ٍ ًِ فمٗ ثفإ ً٘بقّبٕ وَتبُ هؽت •

 تٕو٘ي وٌٌؽُ هىئَل٘ت پؿٗفٕ وبقهبى ثفإ آٌٗؽُ پبٗؽاـ غَاّؽ ثَؼ.

 در ببسرسی كل ًبجبالگَ اّویت ّزیک اس هفبّین بٌیبدیي  .6 جذٍل

 هیبًگیي اّویت هفَْم بٌیبدیي ردیف

 49/83 ؼوت٘بثٖ ثِ ًتبٗح هتَاقى 1

 57/82 هىئَل٘ت پؿٗفٕ ثفإ آٌٗؽُ پبٗؽاـ 2

 69/80 هَفم٘ت اق ٘فٗك وبـوٌبى 3

 25/79 هؽٗفٗت ثِ ٍو٘لِ ففاٌٗؽّب 4

 92/77 ٍٖ ٍ ؼـوتٖـّجفٕ ثب ؼٍـاًؽٍٖٗ، الْبم ثػ 5

 74/73 اـقي افكاٖٗ ثفإ هٍتفٗبى 6

 30/73 اٗدبؼ ٌفاوتْب 7

 48/72 پفٍـي غلال٘ت ٍ ًَآٍـٕ 8
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 هذي در ببسرسی كل ًبجباسزالگَ ًوَدار اّویت هفبّین بٌیبدیي  .5 ضکل

ًوبًٗ  (5)ٍ ٌىل  (6) ؼـ خؽٍل (EFQM)هؽٕ اوفالگَٕ ه٘بًگ٘ي اّو٘ت هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي 

ؽ وِ ثف اوبن اـقٌْب، اَِل ٍ هأهَـٗت وبقهبى ثبقـوٖ ٌٌؽُ اوت. ثف اٗي اوبن هٍػُ ؼاؼُ 

ؼ وِ اٗي اهف ث٘بًگف اّو٘ت ـٌؽ ٍ وفول ًبخب ؼوت٘بثٖ ثِ ًتبٗح هتَاقى ثٍ٘تفٗي اّو٘ت ـا وىت 

 .ى وبقهبى اوتتَو١ِ وبقهبى ثبقـوٖ ول ؼـ توبهٖ خْبت اق ؼٗؽگبُ غجفگب

بٗؽاـ ؼـ خبٗگبُ ؼٍم لفاـ گففت ٍ ثف اٗي اوبن هٍػُ هٖ ٌَؼ هىئَل٘ت پؿٗفٕ ثفإ آٌٗؽُ پ

ف١بل٘تْبٕ اٗي وبقهبى ؼـ ـاوتبٕ اٗدبؼ آٌٗؽُ إ  ٕافاخ ،وبقهبى ثبقـوٖ ول ،وِ اق ؼٗؽگبُ غجفگبى

هؽٕ ؼوت٘بثٖ ثِ هَفم٘ت ثؽٍى اّبٕ وفالگَزٌ٘ي اق ؼٗؽگبُ  . ّناوتپبٗؽاـ ثفإ خبه١ِ ٍ ًٝبم 

ٍ ضتٖ ؼـ َِـت ؼوت٘بثٖ ؼـ هَاـؼ غبَ ًوٖ تَاى اًتٝبـ  ىتًپؿٗف ً٘اوتفبؼُ اق وبـوٌبى اهىب

پبٗؽاـٕ هَفم٘ت ـا ؼاٌت. اٗي ًىتِ ؼـ وبقهبى ثبقـوٖ ول ًبخب ثب لفاـ گففتي هفَْم هَفم٘ت اق 

 ٘فٗك وبـوٌبى ؼـ خبٗگبُ وَه٘ي هفَْم ثٌ٘بؼٗي اق ؼٗؽگبُ غجفگبى هَـؼ تَخِ لفاـ گففتِ اوت. 

ٍو٘لِ ففاٌٗؽّب، ـّجفٕ ثب ؼٍـاًؽٍٖٗ ٍ الْبم ثػٍٖ، اـقي افكاٖٗ ثفإ ِ ؼـ اؼاهِ هؽٗفٗت ث

 .وتهٍتفٗبى، اٗدبؼ ٌفاوتْب ٍ پفٍـي غلال٘ت ٍ ًَآٍـٕ ؼـ خبٗگبُ ّبٕ ث١ؽٕ اّو٘ت لفاـ گففتِ ا

 آًْب هَـؼ ثفـوٖ لفاـ غَاّؽ گففت. اهت٘بقٍ الگَ هَاـؼ ؼـ ثػً ث١ؽ ه١٘بـّبٕ اٗي ثب تَخِ ثِ 

 ذي هعیبرّبي الگَ سزآهذي . اٍلَیت ب7-2ٌ

ثف اوبن ٗبفتِ ّبٕ ضبِل اق ه٘بًگ٘ي اّو٘ت ه١٘بـّبٕ هؽل، ؼـ اؼاهِ اق آقهَى ففٗؽهي ثفإ 

ثبٗؽ تَخِ ؼاٌت وِ اٍلَٗت ثٌؽٕ فَق تٌْب ثفإ هؽل اوتفبؼُ هٖ ٌَؼ.  ّبٕه١٘بـ اٍلَٗت ثٌؽٕ
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      بًگف اٍقاى ه١٘بـّب بـّب ؼـ وفآهؽٕ ثبقـوٖ ول اوت ٍ ثً٘٘وبًٗ ه٘كاى اّو٘ت ّفٗه اق ه١

 ه١٘بـّب ؼـ ثػً ث١ؽٕ هَـؼ هٙبل١ِ لفاـ گففتِ اوت. اهت٘بقًوٖ ثبٌؽ. 

ًىتِ لبثل تَخِ ؼـ اوتفبؼُ اق آقهَى ففٗؽهي ؼـ ت١٘٘ي اٍقاى هؽل وفآهؽٕ ثبقـوٖ تَخِ ثِ 

قّب ـٌؽ هتَاقى وبقهبى اوت. ثؽٗي ه١ٌٖ وِ هٖ ثبٗىت آقهَى ففٗؽهي اثتؽا ثفإ ضَقٓ تَاًوٌؽوب

هَـؼ اوتفبؼُ لفاـ گففتِ ٍ وپه ثفإ ضَقٓ ًتبٗح ً٘ك اوتفبؼُ ٌَؼ، ؼل٘ل اٗي اهف تَخِ ثِ اهت٘بق 

هتَاقى )ٗىىبى( ثفإ ضَقٓ تَاًوٌؽوبقّب ٍ ًتبٗح اوت. ثِ ث٘بى ؼٗگف ؼـ اٗي تطم٘ك و١ٖ ٌؽُ اوت 

إ ضَقٓ اهت٘بق ثف 500هففٍٔبت اِلٖ هؽل ت١بلٖ وبقهبًٖ اـٍپب وِ ّوبًب ؼـ ًٝف گففتي 

 اهت٘بقاهت٘بق ثفإ ضَقٓ ًتبٗح هٖ ثبٌؽ ضفٛ ًٌَؽ. لؿا ؼـ اؼاهِ ثفإ ت١٘٘ي  500تَاًوؽوبقّب ٍ 

ّفٗه اق ه١٘بـّب، ثِ ثطث ـٌؽ هتَاقى تَخِ غبَ ٌؽُ اوت. غفٍخٖ آقهَى ففٗؽهي ثفإ ضَقٓ 

 ًوبًٗ ؼاؼُ ٌؽُ اوت. (7) ًتبٗح ؼـ خؽٍل

ضَقٓ تَاًوٌؽوبقّب ثِ تفت٘ت ثَّـت: ّؽاٗت گفٕ، ثف اوبن خؽٍل فَق اٍلَٗت ثٌؽٕ ه١٘بـّبٕ 

 ـاّجفؼ، وبـوٌبى، ٌفاوت ّب ٍ هٌبثٟ ٍ هطَّلات، غؽهبت ٍ ففاٌٗؽّب هٖ ثبٌؽ.

لؿا تفت٘ت اٍلَٗت پفؼاغتي ًتبٗح آقهَى ففٗؽهي ـا ثفإ ضَقُ ًتبٗح ًوبًٗ هٖ ؼّؽ.  (8)خؽٍل 

بٗح هٍتفٗبى، ًتبٗح وبـوٌبى، ًتبٗح ثبٗىت ثَّـت: ًتثِ ه١٘بـّبٕ ضَقٓ ًتبٗح ؼـ ثبقـوٖ ول هٖ

 خبه١ِ ٍ ًتبٗح ول٘ؽٕ ٠ولىفؼ هٖ ثبٌؽ.

 آسهَى فزیذهي بزاي حَسٓ تَاًوٌذسبسّب .7جذٍل 

 هیبًگیي رتبِ هعیبر

 10/3 ّؽاٗت گفٕ

 79/2 ـاّجفؼ

 63/3 وبـوٌبى

 46/2 ٌفاوت ّب ٍ هٌبثٟ

 01/3 هطَّلات، غؽهبت ٍ ففاٌٗؽّب

 همبدیز آسهَى

 823/11 ُهمؽاـ آهبـ

 4 ؼـخِ آقاؼٕ

 019/0 ه١ٌٖ ؼاـٕ
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 ًتبیج آسهَى فزیذهي بزاي حَسٓ ًتبیج .8 جذٍل

 هیبًگیي رتبِ هعیبر

 62/2 ًتبٗح هٍتفٗبى

 57/2 ًتبٗح وبـوٌبى

 87/1 ًتبٗح خبه١ِ

 94/2 ًتبٗح ول٘ؽٕ ٠ولىفؼ

 همبدیز آسهَى

 431/14 همؽاـ آهبـُ

 3 ؼـخِ آقاؼٕ

 002/0 ه١ٌٖ ؼاـٕ

 

 هذياهعیبرّبي الگَ سز اهتیبس. 7-3

ؽ ثبٗتَوٗ ثٌ٘بؼ اـٍپبٖٗ و٘ف٘ت اٗي ًىتِ ـا هٖالگَ ـغن ت١٘٘ي اٍقاى ه١٘بـّبٕ هػتلف ؼـ ثِ 

هَـؼ تَخِ لفاـ ؼاؼ وِ هوىي اوت هَاـؼ پً٘ ففْ ثب تَخِ ثِ همتٕ٘بت وبقهبًْبٕ ًٝبـتٖ 

لؿا ثب تَخِ ثِ هٙلت  ؛ؽاٌتِ ثبٌؽّوسَى ثبقـوٖ ول ًبخب ثفإ اخفا ؼـ زٌ٘ي وبقهبًْبٖٗ وبـاٖٗ ً

ث٘بى ٌؽُ ؼـ اٗي تطم٘ك ثب ثْفُ گ٘فٕ اق پفوٌٍبهِ و١ٖ ٌؽ تب ثب اوتفبؼُ اق ًٝبـت غجفگبى 

 هت٘بق ه١٘بـّبٕ هػتلف ت١٘٘ي ٌَؼ.ا ،وبقهبى

ًفف اق غجفگبى ًمبٖ لبثل توفوك ثف اوبن اـقٌْب ٍ اَِل ثبقـوٖ ول ًبخب  30ثف اوبن ًٝف 

وِ ثب تَخِ ثِ تأٗ٘ؽ هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي ؼـ  ؼوف٘بى ًمبٖ لبثل توفوك ثبٗؽ تَخِ ؽ. پً٘ اق ثٌهٍػُ 

الگَ قٗفا توبهٖ ه١٘بـّبٕ  ىت؛ه١٘بـّب ً٘ؼٍثبـُ هؽٕ ثبقـوٖ ول ًبخب، ً٘بقٕ ثِ تأٗ٘ؽ اوفالگَٕ 

وِ پٍ٘تف ثِ تأٗ٘ؽ غجفگبى وبقهبى ـو٘ؽُ اوت. ؼـ غََّ  اوتهٍتك ٌؽُ اق هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي 

ًتبٗح ضبِل ٌؽُ اٗي  ،هؽٕ ثبقـوٖ ول ًبخب ثف اوبن ًٝفغجفگبىاؼـ وفالگَ بٕ اّو٘ت ه١٘بـّ

ًمبٖ لبثل توفوك  الگَؼ وِ هٌَٝـ اق اّو٘ت ه١٘بـّبٕ وفتَخِ ؽ ثبٗاوت. ؼـ ثفـوٖ هَاـؼ قٗف هٖ

َِـت وبـوٌبى، ِ آًْب. لؿا ؼـ ضَقٓ تَاًوٌؽوبقّب اٍلَٗت ث اهت٘بقٍ ًِ اوت ف١لٖ وبقهبى ١ٍٔ٘ت ؼـ 

ٕ، غؽهبت ٍ ففاٌٗؽّب، ـاّجفؼ ٍ ٌفاوتْب ٍ هٌبثٟ ٍ ؼـ ضَقٓ ًتبٗح: ًتبٗح هٍتفٗبى، ًتبٗح ـّجف
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اٍلَٗت ّف ٗه اق ه١٘بـّبٕ  .اوتول٘ؽٕ ٠ولىفؼ، ًتبٗح هٍتفٗبى، ًتبٗح وبـوٌبى ٍ ًتبٗح خبه١ِ 

 ًوبًٗ ؼاؼُ ٌؽُ اوت.  (10)ٍ  (9) ْبٕضَقُ تَاًوٌؽ وبقّب ٍ ًتبٗح ثِ تفت٘ت ؼـ خؽٍل

 هذي ببسرسی كل ًبجب در حَسٓ تَاًوٌذسبسّبااٍلَیت هعیبرّب در سز .9 جذٍل

 ارسش استبًذارد هیبًگیي هعیبر

 204/0 18/86 ـّجفٕ

 198/0 71/83 ـاّجفؼ

 208/0 18/88 وبـوٌبى

 187/0 94/78 ٌفاوتْب ٍ هٌبثٟ

 201/0 85 هطَّلات، غؽهبت ٍ ففاٌٗؽّب

 1 422 خوٟ

 

 
 هذي ببسرسی كل ًبجب در حَسٓ ًتبیجادر سزاٍلَیت هعیبرّب   .10 جذٍل

 ارسش استبًذارد هیبًگیي هعیبر

 258/0 85 ًتبٗح هٍتفٗبى

 258/0 24/85 ًتبٗح وبـوٌبى

 223/0 63/73 ًتبٗح خبه١ِ

 259/0 41/85 ٌفاوتْب ٍ هٌبثٟ

 1 27/329 خوٟ

 

ٍ٘تف اق وبٗف ؽ وِ ؼوت٘بثٖ ثِ ًتبٗح هتَاقى ثٌثف اوبن تطل٘ل آهبـٕ ًٝف غجفگبى هٍػُ 

ثفإ ّفٗه اق ه١٘بـّبٕ ضَقُ  100هَاـؼ هَـؼ تَخِ غجفگبى ثَؼُ ٍ غفٍخٖ تطل٘ل آهبـٕ اهت٘بق 

ؽ. ؼـ ًت٘دِ ؼـ هدوَٞ اهت٘بق ٌثفإ ه١٘بـّبٕ ضَقُ ًتبٗح ت١٘٘ي  125تَاًوٌؽوبقّب ٍ اهت٘بق 

ت١فٗف  الگَبٕ ثفإ هدوَٞ ه١٘بـّ 1000ثفإ ّف ؼٍ ضَقٓ تَاًوٌؽوبقّب ٍ ًتبٗح ٍ  500ٗىىبى 

ثفإ ّفٗه  125ثفإ ّفٗه اق ه١٘بـّبٕ تَاًوٌؽوبق ٍ  100 اهت٘بقًتبٗح آقهَى ه١ٌٖ ؼاـٕ  گفؼٗؽ.

 ًوبًٗ ؼاؼُ ٌؽُ اوت. (12) ٍ (11) خؽٍلْبٕاق ه١٘بـّبٕ ًتبٗح ثِ تفت٘ت ؼـ 
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 بزاي ّزیک اس تَاًوٌذسبسّب 100 اهتیبسبزاي هعٌی داري  tًتبیج آسهَى  .11 جذٍل

 000/0 برُ آسهَىهمذار آه

 4 ؼـخِ آقاؼٕ

 0/1 ه١ٌٖ ؼاـٕ

 -55/5 ضؽ پبٗ٘ي

 55/5 ضؽ ثبلا

 

 بزاي ّزیک اس ًتبیج 125 اهتیبسبزاي هعٌی داري  tًتبیج آسهَى  .12 جذٍل

 000/0 همذار آهبرُ آسهَى

 3 ؼـخِ آقاؼٕ

 0/1 ه١ٌٖ ؼاـٕ

 -81/13 ضؽ پبٗ٘ي

 81/13 ضؽ ثبلا

  
 

 سی. الگَي سزآهذي ببسر7-4

ه١٘بـّب ثفإ اخفا ؼـ وبقهبى  اهت٘بقهؽٕ ضبِل اق اٗي تطم٘ك ـا ثِ ّوفاُ اوفالگَٕ  (6)ٌىل 

   ؼّؽ.هٖ ٍبىثبقـوٖ ً

 

 

 

 

 

 

 هعیبرّب اهتیبس. الگَي سزاهذي ببسرسی كل ًبجب بِ ّوزاُ 6ضکل 

 

 

 

 

 

 

 

ًتبٗح ول٘ؽٕ 

125 

ًتبٗح وبـوٌبى 

125 

 
 هٍتفٗبىًتبٗح 

125 

 
 125 خبه١ًِتبٗح 

 

 

ففاٌٗؽّب 

هطَّلات ٍ 

 غؽهبت

100 

 اوتفاتمٕ

100 

 وبـوٌبى

100 

 

 ٍ هٌبثٟ  شراكتها

100 

 

 

 

 ـّجفٕ

100 
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 . ارتببط ٍظبیف ببسرسی بب هعیبرّبي الگَي سزآهذي ببسرسی 7-5

ِ ّبٕ تطم٘ك ؼـ ه١٘بـّبٕ ّؽاٗت گفٕ، اوتفاتمٕ، غؽهبت، هطَّلات ٍ ثب تَخِ ثِ ٗبفت

١ٍٔ٘ت ففاٌٗؽّب، ًتبٗح هٍتفٗبى ٍ ًتبٗح خبه١ِ وبقهبى ثبقـوٖ ثف اوبن ٌفش ٍٜبٗف هَخَؼ ؼـ 

. هٌَٝـ اق ثطفاًٖ ثَؼى ه١٘بـ ؼـ ثبقـوٖ ول ًبخب، ووتف ثَؼى ًىجت ٌفش ٍٜبٗف اوتثطفاًٖ 

هؽٕ اوفالگَٕ ت١فٗف ٌؽُ اوت. لؿا ؼـ َِـت اخفإ  ؼٍبـّب اق ٠ؽؼ ت١فٗف ٌؽُ ثِ ت١ؽاؼ قٗف ه١٘

 اوت.ؼـ ثبقـوٖ ول ًبخب اٍل٘ي تأث٘ف آى تغ٘٘ف ٌفش ٍٜبٗف ؼـ ضَقٓ ه١٘بـّبٕ ث٘بى ٌؽُ 

گًَِ  ًىجت ٍٜبٗف هفتجٗ ؼـ ّف ه١٘بـ ـا ثِ ت١ؽاؼ قٗف ه١٘بـّب ًوبًٗ هٖ ؼّؽ. ّوبى (7)ٌىل 

ثبقـوٖ ول ًبخب  اٗي تطم٘ك ثفإ ٌٌبوبٖٗ ه١٘بـّبٕ ثطفاًٖ ؼـؼـ ٗبؼ ٌؽُ وِ ث٘بى ٌؽ اق ًىجت 

 ًمبٖ لبثل ثْجَؼ ثِ تفى٘ه ـؼُ ّبٕ وبقهبًٖ اـائِ ٌؽُ اوت.ٗبؼ ٌؽُ ٌبغُ ٍ ثف اوبن  ،اوتفبؼُ

هبتفٗه اـتجبٖ ه٘بى ٌفش ٍٜبٗف ًِ ـؼٓ وبقهبًٖ هَـؼ هٙبل١ِ ؼـ ثبقـوٖ ٍ ه١٘بـّبٕ ( 8)ٌىل 

 ًٗ هٖ ؼّؽ.الگَٕ وفآهؽٕ ثبقـوٖ ـا ًوب

 

 
 یزّبتغًسبت تعذاد ٍظبیف هزتبط بِ تعذاد سیزه .7 ضکل
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 ًتیجِ گیزي .8

ثبقـوٖ ثفإ اخفا ؼـ آى هَـؼ اـقٗبثٖ لفاـ  ١ٍٔ٘تهؽٕ ثب اوفالگَٕ ؼـ اٗي تطم٘ك وبقگبـٕ 

ٍ وپه اق اثكاـ   ،گففت. ؼـ ّو٘ي ـاوتب اثتؽا هأهَـٗت، اـقٌْب ٍ اَِل ضبون ثف اٗي وبقهبى ثفـوٖ

ه٘كاى تٙج٘ك ٍ هّؽاق پفوٌٍبهِ ثفإ خوٟ آٍـٕ ًٝف غجفگبى اوتفبؼُ ٌؽ. ؼـ پفوٌٍبهِ اٍل 

هغبٗفت  ،هفبّ٘ن ثٌ٘بؼٗي تَوٗ گَِٗ ّبٕ هتٌبٜف هَـؼ اـقٗبثٖ لفاـ گففت وِ ثف اوبن ًتبٗح

ثٌ٘بؼٗي هٍبّؽُ ًٍؽ. ؼـ اؼاهِ اّو٘ت ه١٘بـّبٕ هػتلف تَوٗ پفوٌٍبهِ ؼٗگفٕ هَـؼ اـقٗبثٖ لفاـ 

ت١٘٘ي گفؼٗؽ. ثف  125ٍ ه١٘بـّبٕ ًتبٗح  100ه١٘بـّبٕ تَاًوٌؽوبق  اهت٘بقفت وِ ثف اٗي اوبن گف

گًَِ هغبٗفتٖ ثب اَِل  ّ٘رهؽٕ ثٌ٘بؼ هؽٗفٗت و٘ف٘ت اـٍپب اوفالگَٕ اوبن ٗبفتِ ّبٕ اٗي تطم٘ك 

 ٍ تَخِ ثِ هىبئل قٗىتغٙفپؿٗفٕ ٍ تٌْب اوتفبؼُ اق هؽٗفٗت  ـؼضبون ٍ هأهَـٗت وبقهبى ًؽا

ؼ. لؿا ثب ٌَضؿف  ؽثبٗهفثَٖ هّؽالٖ ؼـ وبقهبى ًؽاـؼ وِ اق گَِٗ ّبٕ هتٌبٜف هفبّ٘ن  ،هطٖ٘ٙ

 ٌؽ.وهؽٕ اوتفبؼُ اثفإ وفاٗي الگَ تَاًؽ اق ثبقـوٖ هٖ ،هَاـؼاٗي تَخِ ثِ 

 . پیطٌْبدّب9

ؼـ ـاوتبٕ پ٘بؼُ وبقٕ هؽل ّبٕ ت١بلٖ ؼـ ثبقـوٖ پٌٍْ٘بؼ هٖ ٌَؼ ثفًبهِ هؽًٍٖ ؼـ  .1

قي وبـوٌبى اًدبم پؿٗفؼ. قٗفا هْوتفٗي ٠بهل ؼـ هَفم٘ت پ٘بؼُ وبقٕ زٌ٘ي هفبّ٘وٖ غََّ آهَ

آهبؼگٖ ٍ ت١ْؽ وبـوٌبى ثِ اًدبم ف١بل٘تْبٕ هفتجٗ ؼـ اٗي ضَقُ اوت آهَقي ّبٕ پٌٍْ٘بؼٕ ؼـ 

 اٗي غََّ ثٍفش قٗف هٖ ثبٌؽ: 

ـقٗبثٖ ثفإ ٍ ـٌٍْبٕ غَؼاالگَ ؼٍ ـٍق ثفإ آٌٌبٖٗ ثب ضؽاوثف ثفگكاـٕ خلىٔ آهَقٌٖ  •

ثفإ ثفگكاـٕ ؼٍـٓ فَق پٌٍْ٘بؼ هٖ ٌَؼ ؼـ هطٖ٘ٙ غبـج اق هط٘ٗ  .هؽٗفٗت اـٌؽ وبقهبى

 وبـٕ اًدبم ٍ ثَّـت گفؼّوبٖٗ ثبٌؽ.

ثفگكاـٕ ه٘كگفؼّبٖٗ ثب ضَٕـ ـؼُ ّبٕ اوتبًٖ ثفإ آٌٌبٖٗ ثٍ٘تف ثب هؽل وفآهؽٕ  •

 وبقهبًٖ.

 "بقـوٖ: ـاّىبـّب، پ٘بهؽّب ٍ ًتبٗحوفآهؽٕ ث"ثفگكاـٕ اتبق ّبٕ فىف ثب ٠ٌَاى پٌٍْ٘بؼٕ  •

 ٌِٗ وبقٕ ففٌّگ وفآهؽٕ ؼـ ثبقـوٖثفإ ًْبؼ

تٍى٘ل ت٘وْبٕ غَؼاـقٗبثٖ، ثؽٗي َِـت وِ ثفإ ّفٗه اق ه١٘بـّب ت٘ن غَؼاـقٗبثٖ ٌبهل  •

: 1386اٍولٌؽ )تفخؤ الًَؽٕ،  ٗه ٗب زٌؽ هؽٗف ٍ ـٍوبٕ ـؼُ ّبٕ هػتلف تٍى٘ل هٖ ٌَؼ.
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ثفإ اًدبم غَؼاـقٗبثٖ ه١ففٖ هٖ ًوبٗؽ وِ وبقهبى ثبقـوٖ ثىتِ ( ـٌٍْبٕ هتفبٍتٖ ـا 134

 ثِ ً٘بق غَؼ هٖ تَاًؽ اق ٗه ٗب زٌؽ هَـؼ اق آًْب اوتفبؼُ ًوبٗؽ.

 ثفگكاـٕ خلىٔ آهَقٌٖ اْٜبـًبهِ ًَٗىٖ ثفإ ـٍوب ٍ وبـٌٌبوبى وبقهبى •

 ولىلِ هفاتت وبقهبى آى ثِ  ِتِْ٘ گكاـي ثبقغَـؼ ٍ اـائ •

وبـوٌبى هطمك اق هّبضجِ ثب غجفگبى هٍػُ گفؼٗؽ وِ تَاًوٌؽوبقٕ  ثف اوبن ٗبفتِ ّبٕ .2

ثب اٗي ٍخَؼ ت١بهل هٍػُ ٍ ـٌٌٍٖ ه٘بى تَاًوٌؽوبقٕ  .ؽثبٌهَٖـؼ تَخِ غبَ ؼـ ثبقـوٖ ه

ًتبٗح هَـؼ اًتٝبـ اق وبقهبى هٍبّؽُ ًگفؼٗؽ. لؿا پٌٍْ٘بؼ هٖ ٌَؼ ثف اوبن هفبّ٘ن  ٍوبـوٌبى 

ٖ ه٘بى تَاًوٌؽوبقّب ٍ ًتبٗح ثفلفاـ ٌؽُ ٍ ثفًبهِ ّبٕ هؽل وفآهؽٕ ـٍاثٗ ٠لت ٍ ه١لَل

 تَاًوٌؽوبقٕ ثف اٗي اوبن تؽٍٗي ًٌَؽ.

ثف اوبن ٗبفتِ ّبٕ ضبِل اق اخفإ پفوٌٍبهِ ؼٍم پٌٍْ٘بؼ هٖ ٌَؼ ثب تَخِ وىت ه٘بًگ٘ي  .3

  تَوٗ ه١٘بـ وبـوٌبى، تَخِ وبقهبى ثِ تفت٘ت ؼـ ضَقٓ تَاًوٌؽوبقّب ثِ ه١٘بـّبٕ: 63/3ـتجِ 

 ٌفاوت ّب ٍ هٌبثٟ  -ـاّجفؼ  -غؽهبت ٍ ففاٌٗؽّب -ّؽاٗت گفٕ -ـوٌبىوب

١َٙف گفؼؼ. ثِ ٠جبـت ؼٗگف تفت٘ت فَق ث٘بًگف اّو٘ت ّفٗه اق ه١٘بـّبٕ تَاًوٌؽوبق ؼـ ت١بلٖ ه

ثبقـوٖ اوت. ؼـ غََّ ثفًبهِ ّبٕ لبثل ت١فٗف ؼـ ّف ٗه اق ه١٘بـّبٕ فَق لاقم اوت ؼـ اثتؽا 

ؼـ ثبقـوٖ َِـت گففتِ ٍ ثفاوبن ًتبٗح آى  EFQMوفآهؽٕ  غَؼاـقٗبثٖ ثف اوبن هؽل

 ف١بل٘تْبٕ هػتلفٖ ؼـ ّفٗه اق ـؼُ ّبٕ وبقهبًٖ هتٌبٜف ثب ه١٘بـّبٕ فَق ت١فٗف گفؼؼ.

 ؼـ ضَقُ ًتبٗح، تفت٘ت اّو٘ت ٍ ٗب ـتجِ ه١٘بـّب ثِ َِـت:   .4

 ًتبٗح ول٘ؽٕ ٠ولىفؼ •

 ًتبٗح هٍتفٗبى  •

 ًتبٗح وبـوٌبى  •

 ًتبٗح خبه١ِ  •

. ثف ّو٘ي اوبن پٌٍْ٘بؼ هٖ ٌَؼ وبقهبى ٖ٘ ٗه ثفًبهِ هؽٍى ٌبغُ ّبٕ هفتجٗ ثب هٖ ثبٌؽ

ّف ٗه اق ه١٘بـّبٕ ضَقٓ ًتبٗح ـا ت١٘٘ي ًوبٌٗؽ ٍ ثب توفوك ثف ّفٗه اق ه١٘بـّب ثفاوبن تفت٘ت 

 ث٘بى ٌؽُ هَخجبت اـقٗبثٖ ِط٘ص اق وبقهبى ـا ففاّن وبقًؽ.
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 ه١٘بـ
1 

 ّؽاٗت گفٕ

2 

 اوتفاتمٕ

3 

 وبـوٌبى

4 

 ٌفاوتْب ٍ هٌبثٟ

5 

ففاٌٗؽّب، هطَّلات ٍ 

 غؽهبت

6 

ًتبٗح 

 هٍتفٗبى

7 

ًتبٗح 

 وبـوٌبى

8 

ًتبٗح 

 خبه١ِ

9 

ًتبٗح 

 ول٘ؽٕ

 a b c d e a b c d a b c d e a b c d e a b c d e a b a b a b a b قٗفه١٘بـ

                                 ـؼُ ّبٕ وبقهبًٖ

ه١بًٍت ٘فش ٍ ثفًبهِ ٍ 

 خِثَؼ
                                

ه١بًٍت اـقٌ٘بثٖ ٍ 

 اًتّبثبت
                                

                                 اؼاـُ آهَقي

هفوك ـو٘ؽگٖ ثِ 

 ٌىبٗبت، وَاًص 
                                

                                 ل٘بت ثبقـوٖهفوك ٠و

                                 ثبقـوٖ ٍٗمُ

                                 هفوك ًٝبـت ّوگبًٖ

ه١بًٍت ِ٘بًت ٍ 

 پٍ٘گ٘فٕ
                                

 ه١بًٍت تَو١ِ ٍ

تَاًوٌؽوبقٕ 

 ٍ هؽٗفاى ففهبًؽّبى
                                

 ّبي سبسهبًی هَرد هطبلعِ در ببسرسی ٍ ردُ سزآهذي الگَي ارتببط هیبى هعیبرّبي  .8 ضکل
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