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 ٔمذٔٝ

ا٘ذاصی وٝ داس٘ذ ٟ٘بیتبً دس یه  ٞش ٔبٔٛسیت، سػبِت، اٞذاف ٚچـٓ ٔؤػؼبت ٚ ػبصٔبٟ٘ب ٚ دػتٍبٟٞبی اخشایی ثب

سخٛؿ ٚ ریٙفقبٖ ٞؼتٙذ تب  وٙٙذ ٚ ّٔضْ ثٝ پبػخٍٛیی ثٝ ٔـتشیبٖ، اسثبة إِّّی فُٕ ٔی لّٕشٚ ّٔی ٚ یب ثیٗ

ؿشوتی وٝ ٞذفؾ ػٛدآٚسی ٚ سضبیت ٔـتشی اػت ٚ ػبصٔب٘ی وٝ ٞذف خٛد سا اخشای وبُٔ ٚ دلیك ٚؽبیف 

ثٙبثشایٗ، ثشسػی ٘تبیح فّٕىشد،  .وٕه ثٝ تحمیك اٞذاف تٛػقٝ ٚ تقبِی وـٛس لشاس دادٜ، پبػخٍٛ ثبؿٙذ لب٘ٛ٘ی ٚ

وٙٙذٜ ٚ حیبتی  ؿٛد. ویفیت ٚ اثشثخـی ٔذیشیت ٚ فّٕىشد آٖ فبُٔ تقییٗ یه فشایٙذ ٟٔٓ ساٞجشدی تّمی ٔی

ٞب اص ٔحُ  ٔتقذد ٚ تبٔیٗ ٞضیٙٝ ٞبی تٛػقٝ ٚ سفبٜ خبٔقٝ اػت. اسائٝ خذٔبت ٚ تِٛیذ ٔحلٛلات تحمك ثش٘بٔٝ

ٔٙبثـ، حؼبػیت وبفی سا ثشای ثشسػی تحمك اٞذاف، ثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت، استمبی سضبیتٕٙذی ٔـتشی ٚ 

ؿٟشٚ٘ذاٖ، فّٕىشد ػبصٔبٖ ٚ ٔذیشیت ٚ وبسوٙبٖ سا ایدبد وشدٜ اػت. دسكٛستی وٝ اسصیبثی فّٕىشد ثب دیذٌبٜ 

دس ثخؾ دِٚتی ٔٛخت استمب ٚ پبػخٍٛیی دػتٍبٟٞبی اخشایی ٚ  فشایٙذی ٚ ثغٛس كحیح ٚ ٔؼتٕش ا٘دبْ ؿٛد،

ؿٛد. دس ثخؾ غیشدِٚتی ٘یض ٔٛخت استمبی  افتٕبد فٕٛٔی ثٝ فّٕىشد ػبصٔبٟ٘ب ٚ وبسایی ٚ اثشثخـی دِٚت ٔی

ٔـتشی، وٕه ثٝ تٛػقٝ ّٔی، ایدبد لبثّیتٟبی خذیذ، پبیذاسی ٚ استمبی ولاع خٟب٘ی   ٔذیشیت ٔٙبثـ، سضبیت

 .ؿٛد ٔؤػؼبت ٔیؿشوتٟب ٚ 

 ثیـتش ٌزؿتٝ دس وٝ ثبؿذ ٔی فّٕىشد ٔذیشیت ٚخٜٛ اص یىی ٚ ػبصٔبٖ ٞش اكّی ٚؽبیف اص یىی فّٕىشد اسصیبثی

 ػبصٔب٘ی، یبدٌیشی ٔب٘ٙذ ٔٛضٛفبتی اخیش دٞٝ دٚ دس . اػت ؿذٜ اخشا ٔبِی ٞبی ؿبخق وبسٌیشیثٝ  عشیك اص

 تٕشوض ایٗ ٚ ا٘ذ ٌشفتٝ لشاس تٛخٝ ٔٛسد سلبثتی ٔضیت وٙٙذٜ تقییٗ فٛأُ فٙٛاٖ ثٝ ٘ٛآٚسی ؽشفیت ٚ دا٘ؾ خّك

 اعلافبت صٔیٙٝ دس خلٛف ثٝ تىِٙٛٛطی ػبثمٝ ثی پیـشفت ٚ سلبثت تـذیذ ػبصی، خٟب٘ی ؽٟٛس دِیُ ثٝ

 فـبس دس فّٕىشد ػٙدؾ فشاٌیش ی ٞب ؿبخق یبفتٗ ثشای ٞب ػبصٔبٖ فّت ٕٞیٗ ثٝ ٚ اػت ثٛدٜ ٚاستجبعبت

 ٞبی ؿبخق وٝ صیشا ٌشفتٝ ٛستی( كغیشٔبِ) ٘شْ فّٕىشد ٞبی ؿبخق ثش ثیـتشی تبویذ خلٛفٝ ث ٚ ٞؼتٙذ

 تقشیف یبثذ ٕ٘ی ٕ٘بیؾ تشاص٘بٔٝ دس لٛتـبٖ یب ضقف وٝ ٔٛضٛفبتی یقٙی فشایٙذٞب ٚ ٞب ا٘ؼبٖ ثب استجبط دس ٔزوٛس

 اعلافبت اص اػتفبدٜ ٚ آٖ ساٞجشدی ثش٘بٔٝ اػبع ثش ػبصٔبٖ فّٕىشد اسصیبثی ی ٔقٙب ثٝ فّٕىشد ٔذیشیت . ا٘ذ ؿذٜ

 . ثبؿذ ٕ٘ی پزیش أىبٖ ٔبِی حٛصٜ خض ثٝ دیٍش ٞبی حٛصٜ ثٝ تٛخٝ ثذٖٚ ، ساٞجشدی ٜ ثش٘بْ ثٟجٛد دس حبكّٝ

 خٛد ٔذت وٛتبٜ ٚ ٔذت ثّٙذ اٞذاف ٚ ٞب ی اػتشاتظ ثٝ ٞب ػبصٔبٖ دػتیبثی ثبصداس٘ذٜ فبُٔ چٟبس ٔذفب ایٗ ؿبٞذ

 ی، اػتشاتظ ثبصداس٘ذٜ فٛأُ ؿبُٔ ٚ ا٘ذ ٜ د ؿٕش ثش سا آٖ اػتشاتظیه ٔذیشیت ٘ٛیٗ فّْٛ دا٘ـٕٙذاٖ وٝ اػت

 اٞذاف ثب فّٕىشد ػٙدؾ ٞبی ْ ػیؼت وشدٖ تشاص ٞٓ ثٝ ٞب ؿشوت ٘یبص .ؿٛ٘ذ ٔی اخشایی ٚ ا٘ؼب٘ی ، ٔذیشیتی

 فشایٙذٞب ٚ ٞب ة چبسچٛ اص تقذادی ٘یبص ایٗ وشدٖ ثشعشف ثشای.  اػت سػیذٜ اثجبت ثٝ ٔتٖٛ دس ، ساٞجشدیـبٖ

وٝ د س ایٗ ٘ٛؿتبس ثٝ ثشخی اص ٟٔٓ . اػت آٔذٜ ٚخٛد ثٝ فّٕىشد ػٙدؾ ٞبی ػیؼتٓ تٛػقٝ )سٚیىشدٞب( ثشای

 تشیٗ ایٗ ػیتٓ ٞب خٛاٞیٓ پشداخت.

 



 تبسیخچٝ اسصیبثی فّٕىشد دس خٟبٖ ٚ ایشاٖ:

 تبسیخچٝ اسصیبثی فّٕىشد دس خٟبٖ: 

ؿقشثبكذای ثّٙذ ٚیباسائٝ ی ػخٙشا٘ی ثٛدٜ دسٔذاسع لذیٕی سْٚ ٚیٛ٘بٖ ٘یضأتحبٖ ؿبُٔ ثیبٖ 

 1854ْ دسػبَ ٌشفتٝ ا٘دبْ  ٔیلادی أتحب٘بت وتجی ٘بؿٙبختٝ ثٛدؿبیذثتٛاٖ تلاؿٟبی19اػت.تبلشٖ

تلاؿٟبثشای اػتفبدٜ دسا٘ذاصٜ ٌیشی دسأشاسصؿیبثی ثٝ حؼبة  اصاِّٚیٗ یىی فٙٛاٖ آٔشیىبساثٝ ثٛػتٖٛ دسٔذاسع

اٚسد.دسایٗ حشوت ػقی ؿذتبٕ٘شات دا٘ؾ آٔٛصاٖ ثٝ ٔثبثٝ ٔٙجقی خٟت اسصؿیبثی ثش٘بٔٝ ٞبی آٔٛصؿی ثٝ 

 وبسٌشفتٝ ؿٛدٚثٝ ایٗ تشتیت أتحب٘بت وتجی سایح ٌش دیذ.

ٔؼبِٝ ی اسصؿیبثی ثش٘بٔٝ ی دسػی سأغشح ،ساِف تبیّش،1940تب 1930ثشای ٘خؼتیٗ ثبس، دسفبكّٝ ی ػبِٟبی

 وشد.

ثٝ ٚػیّٝ ٞشثشت ٔبیش  1960احتٕبلا ٔـٟٛستشیٗ تحمیك دس صٔیٙٝ اسصیبثی فّٕىشد دس ٘خؼتیٗ ػبِٟبی دٞٝ 

ٕٚٞىبسا٘ؾ دس ؿشوتدٙشاَ اِىتشیه ا٘دبْ ؿذ آٟ٘ب ثٝ ایٗ ٘تیدٝ سػیذ٘ذ وٝ اسصیبثیٟبی سػٕی وٝ ثٝ ٚػیّٝ 

تٛا٘ٙذ دس اكلاح وبسوٙبٖ ٚ ثٟجٛد فّٕىشد صیش دػتبٖ اثش ثخؾ ثبؿٙذ .وؼب٘ی وٝ  ٔذیشاٖ ا٘دبْ ٔی ؿٛد ٕ٘ی

ثلٛست سػٕی دس ساثغٝ ثب فّٕىشد ؿبٖ ٔٛسد ا٘تمبد لشاس ٌشفتٝ ثٛد٘ذ ٚضـ دفبفی وجٝ خٛد ٌشفتٝ یب س٘دیذٜ 

 خبعش ؿذٜ ثٛد٘ذ ٚپغ اص دسیبفت ٘تیدٝ اسصیبثی فّٕىشد ؿبٖ ثذتش ؿذٜ ثٛد .

یٗ ثبٚس٘ذ وٝ یه ٔذیش ٚصیش دػتؾ ثبیذ ثب ٞٓ ٞذفٟب سا تقییٗ وٙٙذ ٚػپغ ٔشاحُ اٚٚ ٕٞىبسا٘ؾ ثشا

پیـشفت سا اسصیبثی ٕ٘بیٙذ . آٟ٘ب ثٝ ایٗ ٘تیدٝ سػیذ٘ذ وٝ ٔـبسوت دادٖ افشاد دس اسصیبثی ثبفث ٔی ؿٛد وٝ 

 سضبیت عشفیٗ ثذػت ایذ ٚفّٕىشد ثٟتش ؿٛد .

فشا٘ؼٝ ، ّٞٙذ ٚ ػٛئذ ػبِٟبػت ٔؼئّٝ اسصیبثی ثقٙٛاٖ خضء تبٖ ، اٍّ٘ؼ ،  إِٓبٖ چٖٛ ٞشٚپبیی وـٛسٞبی دس 

ٟٕٔی اص فّٕیبت اػتخذأی ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٌشفتٝ اػت. ساثغٝ ٔیبٖ صیش دػت ٚ ثبلا دػت یب وبسٔٙذ 

ٚٔذیش تٟٙب اص عشیك اسصؿیبثی ٔفْٟٛ پیذا ٔیىٙذ . دس وـٛس ٞبی یبد ؿذٜ اسصؿیبثی ٞب چٙبٖ ثب دلت ٚ فلالٝ 

 ٔی ؿٛد وٝ ٘تبیح آٖ دس ٕٞٝ ٔٛاسد لبثُ اػتفبدٜ اػت . ٔٙذی ا٘دبْ

دس فشا٘ؼٝ ٚإِٓبٖ ٘یض اسصؿیبثی خضیی اص ػٙت فشٍٞٙی ایٗ وـٛس وجٝ ؿٕبس ٔی آیذ سدس وـٛسٞبی ّٞٙذ 

ٚػٛئذٞش چٙذ ؿیٜٛ ٞبی اػتخذأی تب حذٚدی ثب ػبیش وـٛسٞبی اسٚپبیی ٔتفبٚت اػت ِٚی ثٝ اسصؿیبثی 

 ه أش ٟٔٓ ثٟب دادٜ ٔی ؿٛد . ٖ یفّٕىشد وبسوٙبٖ ثقٙٛا

 



 تبسیخچٝ اسصیبثی فّٕىشد دس ایشاٖ: 

ٌشدد اسصیبثی فّٕىشد ثلٛست ولاػیه تٛػظ خٛاخٝ  فّٕىشد ثٝ لشٖ ٞفتٓ ٞدشی ثشٔی تبسیخچٝ اسصیبثی

سؿیذ اِذیٗ فضُ ا... دس اٚاخش لشٖ ٞفتٓ ٞدشی ٔغشح ٌشدیذٜ اػت . ٚی ثیؾ اص ثیؼت ػبَ ٔمبْ ٚصاست سا 

ثش فٟذٜ داؿت .ٚی دس وتبة ٚفمٙبٔٝ سثـ سؿیذی تٛكیٝ ٔی وٙذ وٝ وّیٝ وبسوٙبٖ اص ٕٞٝ خٟبت دس ایشاٖ 

 . ٌیشد لشاس اسصیبثی ٔٛسد ٚوٛؿؾ ٚوبس تقٟذ ٚ أب٘تذاسی ٚ افتمبدی  اخلاق ،

ا٘دبْ أٛس ٔٛسد اسصیبثی لشاس ٌیشد. ثٝ  دس وـٛس ٔمشس ؿذ ٔذیشیت ٚ ٘حٜٛ 1349ٞب پغ اص آٖ دس ػبَ  لشٖ

ثب آغبص ثش٘بٔٝ  1352دس ٘خؼت ٚصیشی تـىیُ ؿذ. دس ػبَ  ٞبی دِٚتی ٔٙؾٛس ٔشوض اسصؿیبثی ػبصٔبٖایٗ 

فلُ ػْٛ لبٖ٘ٛ ثش٘بٔٝ ٚ ثٛدخٝ وـٛس، ٚؽیفٝ اسصیبثی فّٕىشد  5ٔبدٜ  8پٙدٓ فٕشا٘ی ثٝ ٔٛخت ثٙذ 

 ت اسصؿیبثیثٝ فٟذٜ ػبصٔبٖ ثش٘بٔٝ ٚ ثٛدخٝ ٌزاؿتٝ ؿذ ٚ ثٝ ٕٞیٗ ٔٙؾٛس ٔقبٚ٘ ٞبی اخشایی دػتٍبٜ

  .ٞبی دِٚتی دس ایٗ ػبصٔبٖ تـىیُ ؿذ ػبصٔبٖ

لؼٕت ة ٔبدٜ  6لبٖ٘ٛ اػتخذاْ وـٛسی ٚ ثٝ ٔٛخت ثٙذ  28/12/53 ثشاػبع اكلاحیٝ ٔٛسخ 1354دس ػبَ 

 ٞبی اخشایی وـٛس، ثٝ ٔٙؾٛس سإٞٙبیی آٟ٘ب دس خٟت اسصؿیبثی ٚ وبسایی دس دػتٍبٜ لبٖ٘ٛ ٔزوٛس ٚؽیفٝ 604

اداسی ٚ  حیح اداسی ٚ اكَٛ ٔذیشیت ٚ ٌضاسؽ آٖ ثٝ ٘خؼت ٚصیش، ثٝ ػبصٔبٖ أٛسٞبی ك ثشلشاسی سٚؽ

دفتش  1359دس ػبَ  .ٞبی دِٚتی تـىیُ ؿذ اػتخذأی وـٛس ٔٙتمُ ٚ دس پی آٖ دفتش اسصؿیبثی ػبصٔبٖ

ٔٙحُ ٚ الذأبت ٔشثٛط ثٝ اسصیبثی  ٞبی دِٚتی دس ػبصٔبٖ أٛس اداسی ٚ اػتخذأی وـٛس اسصؿیبثی ػبصٔبٖ

٘یض پغ اص ادغبْ دٚ ػبصٔبٖ  1379ٔتٛلف ؿذ. دس ػبَ  1376ٞبی اخشایی تب ػبَ  وبسایی ٚ فّٕىشد دػتٍبٜ

سیضی وـٛس، ایٗ ٚؽیفٝ  اػتخذأی وـٛس ٚ تـىیُ ػبصٔبٖ ٔذیشیت ٚ ثش٘بٔٝ ثش٘بٔٝ ٚ ثٛدخٝ ٚ أٛس اداسی ٚ

 .سیضی وـٛس ٌزاؿتٝ ؿذ ٔذیشیت ٚ ثش٘بٔٝاسصیبثی فّٕىشد ػبصٔبٖ  ثشفٟذٜ دفتش

 اسصیبثی فّٕىشد دس لبٖ٘ٛ ٔذیشیت خذٔبت وـٛسی

 تلٛیت ثٝ ػبصٔبٖ پیـٟٙبد ثب وٝ ای ٘بٔٝ آئیٗ اػبع ثش ٔىّفٙذ اخشایی دػتٍبٟٞبی: 81 ٔبدٜ         •

 ٚ ٔذیشیت ػبصٔبٖ، فّٕىشد اسصیبثی ثش ٔـتُٕ فّٕىشد ٔذیشیت ٘ؾبْ اػتمشاس ثب ، سػذ ٔی ٚصیشاٖ ٞیبت

٘بٔٝ ٞبی ػٙدؾ ٚ اسصیبثی فّٕىشد ٚ ٔیضاٖ ثٟشٜ ٚسی سا دسٚاحذ ٞبی خٛد ثٝ ٔٛسد اخشا ثش ، وبسٔٙذاٖ

 ٌزاؿتٝ ٚ ضٕٗ تٟیٝ ٌضاسؽ ٞبی ٘ٛثٝ ای ٚ ٔٙؾٓ ٘تبیح سا ثٝ ػبصٔبٖ ٌضاسؽ ٕ٘بیٙذ 

 اخشایی دػتٍبٟٞبی وّیٝ ػغح دس سا فّٕىشد ٔذیشیت ٘ؾبْ اػتمشاس اػت ٔٛؽف ػبصٔبٖ: 82 ٔبدٜ         •

ٚ ٘ؾبست ٕ٘ٛدٜ ٚ ٞش ػبَ ٌضاسؿی اص فّٕىشد دػتٍبٟٞبی اخشایی ٚ اسصؿیبثی آٟ٘ب دس دس اثقبد  پیٍیشی

ؿبخق ٞبی اختلبكی ٚ فٕٛٔی ٚ ٘حٜٛ اخشای احىبْ ایٗ لبٖ٘ٛ سا ثش اػبع آئیٗ ٘بٔٝ ای وٝ ثب پیـٟٙبد 

  ٛس ٚ ٔدّغ ؿٛسای اػلأی اصائٝ ٕ٘بیذ.ػبصٔبٖ ثٝ تلٛیت ٞیبت ٚصیشاٖ ٔی سػذ ، تٟیٝ ٚ ثٝ سئیغ خٕٟ



 اص دسیبفتی ٞبی ٌضاسؽ ٚ إِّّی ثیٗ ٞبی ؿبخق اػبع ثش ػبِٝ ٞش اػت ٔٛؽف ػبصٔبٖ: 83 ٔبدٜ         •

 ػبیش ثب ٔمبیؼٝ دس سا وـٛس پیـشفت ٔیضاٖ ٚ خبیٍبٜ ، اثلاغی ا٘ذاص چـٓ ثب ا٘غجبق اص پغ ، ریشثظ دػتٍبٟٞبی

ٚ ٔدّغ اسائٝ ٕ٘بیذ ٚ اص ٘تبیح آٖ دس تذٚیٗ  خٕٟٛس سئیغ ثٝ سا لاصْ ٌضاسؽ ٚ تقییٗ خٟبٖ وـٛسٞبی

 ساٞجشدٞبی ثش٘بٔٝ ٞبی تٛػقٝ اػتفبدٜ ٕ٘بیذ .

 ٔفبٞیٓ اِٚیٝ

 فّٕىشد چیؼت؟ 

 ؿٛد(. ٌیشی ایدبد ٔی فّٕىشد، ٘تیدٝ یه فُٕ اػت )اسصؽ لبثُ ا٘ذاصٜ

 تحٕیُ ؿذٜ داخّی یب خبسخی اػت. فّٕىشد، ٔمبیؼٝ ٘تبیح ثب چٙذ اٍِٛ یب ٔشخـ ا٘تخبة ؿذٜ یب

 فّٕىشد، ٘تبیح ٔمبیؼٝ ثب ا٘تؾبسات اػت.

 .فّٕىشد، ٘یُ ثٝ دػتبٚسدٞب تٛػظ فشد، تیٓ، ػبصٔبٖ یب فشآیٙذ اػت

 فّٕىشد یه ػبختبس چٙذ ثقذی اػت وٝ اسصیبثی آٖ ثؼتٝ ثٝ ا٘ٛاؿ فٛأُ ٔتفبٚت اػت

 حبكُ ضشة دٚ فبُٔ اٍ٘یضٜ ٚ تٛا٘بیی اػت

 تبٖ ثٝ خب ٔی ٌزاسد ٚغیش اص ٞذف ٘یؼفشد یب ػبصٔچیضی اػت وٝ 

 ا٘ذاصٜ ٌیشی فّٕىشد 

 ا٘ذاصٜ ٌیشی فّٕىشد فشآیٙذ وٕی ػبصی اثش ثخـی ٚ وبسایی فقبِیت ٞبی ٌزؿتٝ ٔی ثبؿذ.

 

 اسصیبثی فّٕىشد چیؼت؟ 

فجبستؼت اص ثشسػی سػٕی ٚ ػیؼتٕبتیه وبس ٞش یه اص ثخؾ ٞب ی ػبصٔبٖ یب اخضاء یه ػیؼتٓ دس ایٙىٝ 

چٍٛ٘ٝ وبسؿبٖ سا ثش اػبع اػتب٘ذاسدٞبی ثشلشاس ؿذٜ ا٘دبْ ٔیذٞٙذ. ایٗ اػتب٘ذاسد ٔیتٛا٘ذ ٔقیبسی ثیٗ إِّّی 

 ]1[ٔتٙبػت ثب ٞش ػبصٔبٖ ثذػت آیذ.  ثبؿذ یب

 اسصیبثی فّٕىشد فجبست اػت اص ٔؼتٙذ ػبصی فقبِیتٟب ٚ ٔٛفمیتٟبی حبكُ اص ثش٘بٔٝ ٞب



بخق ٞبیی ٔیضاٖ دػتیبثی ػیؼتٓ سا ثٝ خشٚخی ٞبی ٔٛسد ا٘تؾبس ٔی فشایٙذی اػت وٝ دس عی آٖ ثب ایدبد ؿ

 .ػٙدذ ٚ فشایٙذ تلٕیٓ ٌیشی ساپـتیجب٘ی ٔی وٙذ

اسصیبثی فّٕىشد فشآیٙذ سػٕی فشاٞٓ آٚسدٖ ثبصتبة تـخیلی ثشای وبسوٙبٖ دس ٔٛسد اخشای وبس ) اعلافبت ٔٙفی 

 ]2[ٚ ٔثجت دس ٔٛسد ٘تبیح( اػت. 

اسصیبثی فّٕىشد فشایٙذی اػت وٝ ثٝ ػٙدؾ ٚ ا٘ذاصٜ ٌیشی، اسصؽ ٌزاسی ٚ لضبٚت دسثبسٜ فّٕىشد عی دٚسٜ ای 

 ٔقیٗ ٔی پشداصد. 

اسصیبثی فّٕىشد فجبستؼت اص ا٘ذاصٜ ٌیشی فّٕىشد اص عشیك ٔمبیؼٝ ٚضـ ٔٛخٛد ثب ٚضـ ٔغّٛة یب ایذٜ آَ 

 ٌی ٞبی ٔقیٗ ثبؿذ. ثشاػبع ؿبخق ٞبی اص پیؾ تقییٗ ؿذٜ وٝ خٛد ٚاخذ ٚیظ

 ٔذیشیت فّٕىشد 

ثىبسٌیشی ایٗ  ٚ تقییٗ اٞذاف  اػتشاتظیه فّٕىشد، ػٙدؾ فّٕىشد، خٕـ آٚسی ٚ آ٘بِیض دادٜ ٞبی فّٕىشد

یه اكُ ثؼیبس ٟٔٓ دس خٟت سٚیىشدی ػیؼتٕبتیه  ثبدس خٟت ثٟجٛد فّٕىشد ػبصٔبٖ/وـٛس   دادٜ ٞب،

 دس ػغح خشد ٚ ولاٖ اػت.ٔذیشیت فّٕىشد وـٛسٞبػت ٚ ایٗ ٕٞبٖ  ٔٛفمیت ػبصٔبٟ٘ب ٚ

فشایٙذی ساٞجشدی ٚ یىپبسچٝ اػت وٝ ثب ثٟجٛد فّٕىشد افشادی وٝ دس ػبصٔبٟ٘ب وبس ٔی وٙٙذ ٚ ثب تٛػقٝ 

 لبثّیت ٞبی فشدی ٚ ٌشٚٞی ٔٛفمیت پبیذاس ػبصٔبٖ سا فشاٞٓ ٔی ٕ٘بیذ

 چشخٝ ٔذیشیت فّٕىشد 

 



 ثٟجٛد فّٕىشد 

 اٍ٘یضٜ ٚ تٛا٘بیی اػت ٚ ٞیچ وذاْ ثٝ تٟٙبیی ثٝ ثٟجٛد فّٕىشد ٔٙدشػغٛح  تٛأبٖثٟجٛد فّٕىشد ٔؼتّضْ استمبی 

 .ٕ٘ی ؿٛد

 

 

 اػتفبدٜ ٞبی ٔختّف اص اسصیبثی فّٕىشد

 

 



 إٞیت اسصیبثی فّٕىشد

٘ؾبست ٔؼتٕش ، سٚؿٕٙذ ٚ فّٕی ثش فّٕىشد افشاد دس ٕٞٝ ػغٛح ٔجتٙی ثش اٍِٛٞب ٚ اػتب٘ذاسد ٞبی تقشیف ؿذٜ ٚ 

 ػٌٛیشی ٞبی غیش فٙی یىی اص فُّ پیـشفت دس وـٛسٞبی تٛػقٝ یبفتٝ اػت.ثذٖٚ 

فلاٜٚ ثش آٖ ثشای ثشخٛسداسی اص یه ػبصٔبٖ وبسا ٚ اثشثخؾ وبسوٙبٖ ثبیذ دس  ساػتبی تحمك اٞذاف آٖ ػبصٔبٖ 

 وبس وٙٙذ.

 اسصؽ یه اسصیبثی ثٝ وبسثشد آٖ اػت.

 اٞذاف اسصیبثی فّٕىشد

 ؿبغّیٗؿٙبػبیی ٘یبصٞبی آٔٛصؿی ٔـبغ ٚ ُ 

 پبداؽ دٞی ٚ ایدبد اٍ٘یضٜ دس افشاد 

 تقییٗ ثبصدٜ ، وبسایی ٚ اثش ثخـی فقبِیت ٞب 

 تٕٟیذی ثشای آٔٛصؽ ٚ ثٟؼبصی ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی 

  اص اِضأبت ثش٘بٔٝ سیضی ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی ثٝ ٔٙؾٛس وبسٔٙذ یبثی ،ا٘تخبة ٚ ا٘تلبة وبسوٙبٖ ٚ عجمٝ ثٙذی

 فبدلا٘ٝ آ٘بٖ

  ٚ وبسوشدٞبی ٔذیشوٙتشَ دس ٚؽبیف 

 ٖایدبد اػتٕشاس، پٛیبیی، ویفیت ٚ ٔـبسوت خٛیی دس سفتبس وبسوٙب 

 ٖؿٙبػبیی ٘مبط لٛت ٚ صٔیٙٝ ٞبی ثٟجٛد ػبصٔب 

  فشاٞٓ وشدٖ سٚیىشدی ػبصٔبٖ یبفتٝ ٚ ٔجتٙی ثش حمبیك ثٕٙؾٛس ؿٙبخت ٚ اسصیبثی ػبصٔبٖ ٚ ا٘ذاصٜ ٌیشی

 دٚسٜ ای پیـشفت

  ٔفٟٛٔی ثشای ایدبد سٚؿی وٝ ػبصٔبٖ ٔذیشیت ؿذٜ ٚ ثٟجٛد یبثذایدبد صثب٘ی ٔـتشن ٚ چبسچٛثی 

 آٔٛصؽ افشاد دس خلٛف ٔفبٞیٓ ثٙیبدی تقبِی ٌشایی 



 ایدبد ٔـبسوت افشاد دس ٕٞٝ ػغٛح ٚ ٚاحذٞب دس ثٟجٛد فشآیٙذ 

 فشاٞٓ ٕ٘ٛدٖ أىبٖ ٔمبیؼٝ ثب ػبیش ػبصٔبٖ ٞب ثب ٔبٞیت ٔـبثٝ یب ٔتفبٚت 

 ٔضیت اسصیبثی ثشای ٔذیشاٖ 6

 ٕه ثٝ تلٕیٓ ٌیشی ثشای تخلیق ٔٙبثـو 

 ُوٕه ثٝ ثبصا٘ذیـی دس ٔٛسد فُّ یه ٔـى 

 وٕه ثٝ ؿٙبػبیی ٔـىلات ٘ٛؽٟٛس 

 وٕه ثٝ سػیذٖ ثٝ ثٟتشیٗ ساٜ حُ ٞب 

 وٕه ثٝ ٘ـبٖ دادٖ ٔٛفمیت ثش٘بٔٝ ٞبی اثتىبسی 

 ٖوٕه ثٝ سػیذٖ ثٝ ٚحذت ٘ؾش دس ٔٛسد فُّ یه ٔـىُ ٚ ساٜ حُ ٔٛثش آ 

 

دس خلٛف ؿبخلٟبی فّٕىشد ػبصٔب٘ی ایٗ اػت وٝ ٚیظٌیٟبی ؿابخق ٔٙبػات    یىی اص ػٛالات اكّی 

ثشای اسصیبثی فّٕىشد ػبصٔب٘ی چیؼت؟ ػٝ ٚیظٌی ؿابخق ٔٙبػات خٟات اسصیابثی فّٕىاشد ػابصٔب٘ی       

 فجبستٙذ اص:

  ٖلبثُ افتٕبد ٚ پبیب ثٛد (Validity and Reliability) 

  ٖدسػت ٚ ٔٙلفب٘ٝ ثٛدٖ اص ٘ؾش وبسوٙبٖ ٚ ػبصٔب (Fair) 

 ٚالقی ثٛدٖ ٚ ٔٙغجك ثٛدٖ ثب ٔبٞیت فقبِیتٟب ٚ فشایٙذٞبی ػبصٔب٘ی  (Actual) 

 

 ٔقیبس ٞبی اسصیبثی فّٕىشد ػبصٔبٖ

 اثش ثخـی  )ویفیت، وٕیت، ثٝ ٔٛلـ ثٛدٖ( .1

 دسخٝ ای اص آ٘چٝ وٝ یه ػیؼتٓ ٔیخٛاػتٝ ا٘دبْ دٞذ ٚ فٕلا ا٘دبْ دادٜ حذالُ ثب ػٝ ٔقیبس ٔـخق صیش

 وبسٞب عجك ٔقیبس اص پیؾ تقییٗ ؿذٜ ا٘دبْ ٌشفتٝ اػتویفیت: آیب 

 وٕیت: آیب تٕبْ وبسٞبیی وٝ ثبیذ ا٘دبْ ؿٛد  ا٘دبْ ؿذٜ اػت



 ثٝ ٔٛلـ ثٛدٖ: آیب تٕبْ وبسٞبیی وٝ ٔیجبیذ ا٘دبْ ؿٛد ثٝ ٔٛلـ ا٘دبْ ؿذٜ اػت

 وبسائی .2

 تِٛیذ ؿذٜ فجبستؼت اص ٔمبیؼٝ خشٚخی ٞبیی وٝ ا٘تؾبس تِٛیذ آٖ ٔیشفت ثب خشٚخیٟبی ٚالقی

 ویفیت .3

 فجبستؼت اص دسخٝ ٍٕٞشایی ػیؼتٓ ثٝ پیؾ ٘یبص ٞب، ٔـخلبت ٚ ا٘تؾبسات

 ػٛد آٚسی .4

فجبستؼت اص ساثغٝ ثیٗ دسآٔذٞب ٚ ٞضیٙٝ ٞب وٝ اص ساٜ ٞبی ٔختّف ٔثُ ٘ؼجت ػٛد ثٝ فشٚؽ ػٙدیذٜ ٔی 

 ؿٛد.

 ثٟشٜ ٚسی .5

 ه دٚسٜ صٔب٘ییقٙی ساثغٝ ثیٗ ٔغّٛثیتٟبی حبكُ اص ػتبدٜ ٚ ٔٙبثـ ٔلشف ؿذٜ دس ی

 ویفیت ص٘ذٌی وبسی .6

اختٕبفی ػیؼتٓ ٘ـبٖ  –فجبستؼت اص فىغ اِقّٕی وٝ ؿشوت وٙٙذٌبٖ دس یه ػیؼتٓ ثٝ خٙجٝ ٞبی فٙی 

 ٔی دٞٙذ.

 ٘ٛآٚسی .7

 فجبستؼت اص خلالیت وبسثشدی، تلاؽ ثشای تٛػقٝ ٔؼتٕش فّٕیبت ، تٛا٘بیی تدؼٓ، پیؾ ثیٙی ٚ ایدبد ایذٜ.

]1[ 

 فّٕىشد ػبصٔبٖ خلبت ٚ چٟبسچٛة یه ٘ؾبْ اسصیبثی ٔـ

 ٔتٛاصٖ ثٛدٖ ٚ ایدبد یه ٞبسٔٛ٘ی یىؼبٖ دس صٔیٙٝ ٞبی ٔختّف 

 ٖتٕبْ صٔیٙٝ ٞب پٛؿب٘ذٖ، ِحبػ وشد 

 لبثُ پیبدٜ ػبصی 



 ٜا٘ذاصٜ ٌیشی ٔمبعـ دس ٌزؿتٝ، حبَ ٚ آیٙذ 

 تبثیش پزیشی اص اػتشاتظی ٞبی ػبصٔب٘ی 

 

 ی فّٕىشدٔشاحُ اخشای ػیؼتٓ ا٘ذاصٜ ٌیش

  ؿٙبخت ػبصٔبٖ -1فبص 

  عشاحی ٔذَ اسصیبثی فّٕىشد -2فبص 

  تذٚیٗ ؿبخلٟبی اسصیبثی فّٕىشد -3فبص 

  اخشا -4فبص 

 ؿٙبخت ػبصٔبٖ -1فبص 

 دس ایٗ ٔشحّٝ فقبِیتٟبی ٔختّف دس ػبصٔبٖ ا٘تخبة ؿذٜ، ٔٛسد ثشسػی لشاس ٔیٍیش٘ذ:

 صیشا دسن كحیح اص ػبصٔبٖ، اٞذاف، اػتشاتظی ٞب، ثش٘بٔٝ ٞب ٚ فشآیٙذٞبی آٖ لاصٔٝ فّٕىشد ٔی ثبؿذ. 

 ٔشاحُ ا٘دبْ ایٗ فقبِیت ٞب فجبستٙذ اص :

ؿٙبخت فشآیٙذٞبی ػبصٔبٖ ٚ دػتٝ ثٙذی آٟ٘ب، ؿٙبخت فشآیٙذٞبی اكّی، ؿٙبخت فشآیٙذٞبی پـتیجب٘ی، ثشسػی  

ٞبی اسصیبثی فّٕىشد وبسوٙبٖ، ثشسػی اٞذاف ٚ چـٓ ا٘ذاص ٞبی ػبصٔبٖ،  ٌضاسؿٟبی ٔذیشیتی، ثشسػی ؿیٜٛ

ثشسػی ٚ تحّیُ استجبط ثیٗ اٞذاف ٚ ثش٘بٔٝ ٞبی ثّٙذ ٔذت ٚ وٛتبٜ ٔذت ػبصٔبٖ، ؿٙبخت عشفٟبی ریٙفـ آٖ، 

 ثشسػی فشآیٙذٞبی ثٛدخٝ سیضی ٚ وٙتشَ، تدضیٝ ٚ تحّیُ ٘مبط ضقف ٚ لٛت ػیؼتٕٟبی وٙتشَ ػبصٔبٖ.

 عشاحی ٔذَ اسصیبثی فّٕىشد -2فبص 

 ٝثشسػی ا٘ٛاؿ ػیؼتٓ ٞبی اسصیبثی فّٕىشد دس فقبِیت ٔـبث 

 ثشسػی ٚ تحمیك دس ٔٛسد وبسثشدٞبی ٚیظٜ دس ػبصٔبٖ ٔٛسد ٘ؾش 

 ثشسػی ٚ تحمیك پیشأٖٛ ا٘ٛاؿ تىٙیىٟبی تذٚیٗ ؿبخق 



  اٍ٘یضؿیثشسػی ٚ تحمیك پیشأٖٛ ا٘ٛاؿ تىٙیىٟبی اسصیبثی فّٕىشد وبسوٙبٖ ٚ ػیؼتٕٟبی 

 َاسصیبثی ٚ ٔمبیؼٝ ثیٗ ٔتذِٚٛطیٟبی ٔختّف ٚ دس ٟ٘بیت ا٘تخبة ثٟتشیٗ ٔذ 

 تذٚیٗ ؿبخلٟبی اسصیبثی فّٕىشد -3فبص 

 .دس ایٗ ٔشحّٝ پغ اص تبییذ ػیؼتٓ اِٚیٝ، ؿبخلٟبی ٔٛسد ٘یبص خٟت اسصیبثی فّٕىشد تٟیٝ خٛاٞٙذ ؿذ 

  شفٟبی ریٙفـ، فشآیٙذٞب ٚ ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی سا ٔـتشیبٖ ٚ ع –لاصْ ثٝ روش اػت وٝ ایٗ ؿبخلٟب ٚخٜٛ ٔبِی

دس ثش ٔی ٌیش٘ذ. فلاٜٚ ثش ایٗ ٔٛاسد استجبط ثیٗ ؿبخلٟب دس ػبصٔبٖ ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌشفتٝ ٚ ؿٙبػٙبٔٝ 

ٞبیی خٟت ؿبخق تٟیٝ خٛاٞذ ؿذ. لاصْ ثٝ روش اػت وٝ ؿبخلٟبی ٔحبػجٝ ؿذٜ پغ اص فبص اخشا، ٔی 

س ٌیشد. ٕٞچٙیٗ ؿبخلٟبی تذٚیٗ ؿذٜ ثبیذ : ویفیت ٚ وٕیت تٛا٘ذ ٔٛسد ثشسػی ٚ ثٝ سٚص آٚسی لشا

خذٔبت سا ثیبٖ وٙٙذ، ٞٓ خٟت ثب ٔبٔٛسیت ٞب ٚ اٞذاف ػبصٔبٖ ثبؿٙذ، ٍٕٞشا ثب ػیؼتٕٟبی ا٘ذاصٜ 

 ٌیشی ا٘ذاصٜ ٌیشی فّٕىشد ٚ پبداؽ ثجبؿٙذ ٚ افشاد ٔختّف دس تٟیٝ آٟ٘ب ٔـبسوت داؿتٝ ثبؿٙذ.

 ٌب٘ٝ لاصْ اػت تب ٔـخق ٌشدد وٝ ایٗ اٞذاف اص عشیك چٝ ثشای تحمك اٞذاف دس ٚخٜٛ چٟبس

فشآیٙذٞبیی ٔحمك ٔی ؿٛد ٚ فلاٜٚ ثش ایٗ ٔٛسد ثبیذ ٔـخق ؿٛد وٝ فٛأُ حؼبع ٔٛفمیت وٝ ثش یه 

فشآیٙذ تبثیش ٔی ٌزاس٘ذ وذأٙذ. ثٝ فجبست دیٍش ٔؼیش ثحشا٘ی ٞش فشآیٙذ ٔی تٛا٘ذ ٔـخق ٌشدد. آٍ٘بٜ 

ٚ دس ٟ٘بیت وٙتشَ  ) فبوتٛسٞبی ثحشا٘ی ٔٛفمیت( ٞب CSFثشای وٙتشَ  ؿٕب ٔی تٛا٘یذ ؿبخلٟبییی سا

 فشآیٙذ ٞب دس ٘ؾش ثٍیشیذ.

 تمؼیٓ ثٙذی ٞبی اسصیبثی فّٕىشد

 اسصیبثی فّٕىشد سا ٔی تٛاٖ اص حیث ػغح اسصیبثی دس وـٛس ثٝ ػٝ ػغح ریُ دػتٝ ثٙذی ٕ٘ٛد:

 :  Strategic Levelػغح اػتشاتظیه 

 Organizational Levelػغح دػتٍبٞی یب ػبصٔب٘ی  

 Operational Levelػغح فّٕیبتی یب دسٖٚ ػبصٔب٘ی  

دس ػغح اػتشاتظیه، ٔفْٟٛ اػتشاتظیه ثیبٍ٘ش ػغح ولاٖ ّٔی ٚ ثیٗ إِّّی ٔی ثبؿذ. ثذیٟی اػت وٝ 

بْ اػتب٘ذاسدٞبی ٔجٙبی ٔمبیؼٝ ٘یض ثٝ تجـ آٖ ثبیذ دس ػغح ّٔی یب ثیٗ إِّّی تقشیف ٌشد٘ذ. ٔقٕٛلا ٞذف اص ا٘د

ایٗ ٌٛ٘ٝ اسصیبثیٟب، فشاٞٓ ٕ٘ٛدٜ صٔیٙٝ ٞبی ػٙدؾ ٚ اسصؿٍزاسی ٚ لضبٚت دس خلٛف فّٕىشد ولاٖ وـٛس دس 

ٔمبیؼٝ ثب فّٕىشد آٖ دس عی دٚسٜ ٞبی ٔختّف صٔب٘ی ٚ یب دس ٔمبیؼٝ آٖ ثب دیٍش وـٛسٞب ثشحؼت اػتب٘ذاسدٞبی 



ٍٞٙی، ٘ؾبٔی ٔی ثبؿذ. ٔٙبثـ ایٗ ٌٛ٘ٝ ٔٛضٛفٝ دس ٔحٛسٞب ٚ ثخـٟبی ٔختّف ػیبػی، التلبدی، اختٕبفی، فش

اسصیبثیٟب ٔقٕٛلا ػبصٔبٖ ُّٔ ٔتحذ ٚ ػبیش ػبصٔبٟ٘بی ٚاثؼتٝ ثٝ آٖ )٘ؾیش ػبصٔبٖ ثٟذاؿت خٟب٘ی، ػبصٔبٖ 

فقبَ دس كحٙٝ  (NGO’s) خٛاسٚثبس خٟب٘ی ٚ..(، ثب٘ه خٟب٘ی، كٙذٚق ثیٗ إِّّی پَٛ، ػبصٔبٟ٘بی غیش دِٚتی

ت ٚ ٔشاوض ٔقتجش خٟب٘ی، ثیٗ إِّّی ٚ ّٔی دس وـٛسٞبی ٔختّف خٟبٖ ٔی ثبؿذ. ٞبی ثیٗ إِّّی ٚ ػبیش ٔٛػؼب

اٞٓ دػتبٚسدٞبی اسصیبثی فّٕىشد دس ػغح اػتشاتظیه فجبستٙذ اص وؼت آٌبٞی اص ٚضقیت ٔٛخٛد فّٕىشد وـٛس 

ظیٟب ٚ خظ دس ٔمبیؼٝ ثب فّٕىشد ػبیش وـٛسٞب ٚ اػتب٘ذاسدٞبی فّّٕىشد خٟب٘ی، تلحیح اٞذاف، ػیبػتٟب، اػتشات

ٔـی ٞبی وّی ثش٘بٔٝ ٞبی تٛػقٝ وـٛس، استمبی ػغح ؿفبف ػبصی ٚ پبػخٍٛیی دِٚت، تجییٗ ٘مبط لٛت ٚ 

ضقفٟبی فّٕىشدی خٟت ثٟجٛد ٔؼتٕشدسآیٙذٜ. اسصیبثی فّٕىشد ٞب دس ػغح دػتٍبٞی یب ػبصٔب٘ی، ٔتٛخٝ ٘یُ 

یٗ ٘حٛ ٘یض اسصیبثی فّٕىشد ٞب دس ػغح ثٝ اٞذاف وبسأذ ٚ ٔتٛاصٖ ٚ ٔٛسد ا٘تؾبس ػبصٔب٘ی ٔی ثبؿذ.  ثٝ ٕٞ

فّٕیبتی یب دسٖٚ ػبصٔب٘ی ٔٛخجبت ٞٛؿٕٙذی ٚ ا٘قغبف پزیشی ٚ تغییش پزیشی ػبصٔبٖ دس پبػخٍٛیی ثٝ 

 ٘یبصٞبی خذیذ سا فشاٞٓ ٔی ٕ٘بیذ. 

 ا٘ٛاؿ ٔختّف دػتٝ ثٙذیٟبی دیٍش دس خلٛف اسصیبثی فّٕىشد سا ٘یض ٔی تٛاٖ ثٝ ؿشح ریُ ثش ؿٕشد:   

ثٙذی اَٚ: اسصیبثی فّٕىشد ػبصٔب٘ی، اسصیبثی فّٕىشد ٔذیشیت، اسصیبثی فّٕىشد ٔذیشاٖ، اسصیبثی دػتٝ  

فّٕىشد وبسوٙبٖ، اسصیبثی فّٕىشد ػیؼتٕٟب ٚ فشایٙذٞبی ػبصٔب٘ی، اسصیبثی فّٕىشد عشحٟب ٚ..... دس ایٗ 

 دػتٝ ثٙذی، ٔٛضٛؿ اسصیبثی ٔجٙب لشاس ٔی ٌیشد.

)وٝ دس آٖ تٛػظ تیٓ اسصیبثی ٔٙتخت داخّی ثٝ أش ػٙدؾ، اسصؿیبثی ٚ  دػتٝ ثٙذی دْٚ:  اسصیبثی داخّی 

لضبٚت دس خلٛف فّٕىشد ٔی پشداصد ٚ اسصیبثی خبسخی )وٝ دس آٖ تٛػظ تیٓ اسصیبثی ٔٙتخت خبسخی ٚ 

 ٔؼمّی ثٝ أش ػٙدؾ، اسصؿیبثی ٚ لضبٚت دس خلٛف فّٕىشد ٔی پشداصد(.

ثش ٌیش٘ذٜ تٕبٔی اثقبد فّٕىشدی ػبصٔبٖ اػت( ٚ اسصیبثی  دػتٝ ثٙذی ػْٛ: اسصیبثی خبٔـ فّٕىشد )وٝ دس 

٘ؼجی فّٕىشد )وٝ أىبٖ ٔمیؼٝ ٘ؼجی فّٕىشدٞب سا دس عی دٚسٜ صٔب٘ی ٚ یب ثب ػبیش ٕٞتبٞب ٚ سلجب فشاٞٓ 

 ٔی ٕ٘بیذ(.

 

 تمؼیٓ ثٙذی اسصیبثی فّٕىشد ثٝ ٔقیبسٞبی ػٙتی ٚ ٘ٛیٗ ػٙدؾ فّٕىشد

 ٔقیبس ٞبی ػٙتی ػٙدؾ فّٕىشد:

  ٖ٘مذی ػشٔبیٝ ٌزاسیخشیب 



 ٘شخ ثبصدٜ داخّی 

 اسصؽ افضٚدٜ التلبدی 

 ػٛد 

 ٜثبصدٜ ٘ؼجت ثٝ ٔتٛػظ ػشٔبیٝ ثىبس ٌشفتٝ ؿذ 

  سٚؽABC 

 تفىیه فقبِیت ٞب ثٝ اخضای وٛچه ٚ ٔٙفشد 

 ٔـخق وشدٖ ٞضیٙٝ ٚ صٔبٖ ا٘دبْ ٞش فقبِیت

 ( ٜسٚؽ اسصؽ افضٚدEVA) 

 ... ٚ 

 

 :ٔقیبسٞبی ٘ٛیٗ ػٙدؾ فّٕىشد

  ویفیت ایضٚػیؼتٓ ٔذیشیت  

   ویفیت خبٔـ ٘ؾبْ ٔذیشیتTQM 

  ٗ٘ؾبْ ٔذیشیت ٞٛؿی HOSHIN(1960) 

  َٔذEFQM-1988)ثشٚوؼُ ثّظیه( 

 ( ٖوبست أتیبصی ٔتٛاصBSC) 

 ... ٚ 

 

 

 

 



 ٔمبیؼٝ ٔقیبسٞبی ػٙتی ٚ٘ٛیٗ ػٙدؾ فّٕىشد 
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 ٔقشفی چٙذ ٘ؾبْ اسصیبثی فّٕىشد

  ٖوبست اسصیبثی ٔتٛاصBSC 

  ٔذیشیت ویفیت اسٚپبEFQM 

 ًٙخبیضٜ دٔی 

 خبیضٜ ویفیت ٔشیّٙذ 

  دسخٝ 360ٔذَ اسصیبثی ثبصخٛسد 

 ٔذَ ٔبِىْٛ ثبِذسیح 

  ٘ؾبْ ٔذیشیت ویفیت خبٔـTQM 

 ٚػیؼتٓ ٔذیشیت ویفیت ایض 



 ٔذَ ؿؾ صیٍٕب 

 ٗٔذَ ٘ؾبْ ٔذیشیت ٞٛؿی 

 ٔذَ اػىٛس 

 ٕ٘ٛداس ٘یٕٝ فٕش 

 ٔذَ ٔٙـٛس فّٕىشد 

 ٔذَ اٍِٛ ٌیشی 

 ػیؼتٓ اػٕبست 

  تحّیُ پٛؿـی دادٜ ٞبDEA 

 سٚؽ ٞبی اسصیبثی فّٕىشد افشاد

 ا٘تخبة ٔٙبػجتشیٗ سٚؽ ثؼتٝ ثٝ ٞذف ػبصٔبٖ اص اسصیبثی 

 سٚؽ دسخٝ ثٙذی تشتیجی یب ٔمبیؼٝ فشد ثب فشد. 1 

 ػٙدؾ وبسوٙبٖ ثٝ عٛس وّی ٚ فٕٛٔی 

 ٚ دسخٝ ثٙذی آ٘بٖ ٔمبیؼٝ ته ثٝ ته آٟ٘ب ثب یىذیٍش

 ٖ ٞبی ثضسيغیش لبثُ اػتفبدٜ دس ػبصٔب

 فذْ تٛخٝ ثٝ فٛأُ اسصؿیبثی ثٝ عٛس ٔؼتمُ

 . سٚؽ ستجٝ ثٙذی2 

 دس ٘ؾش ٌشفتٗ سدیف ٞب ٚ عجمبت خبف

 ػٙدؾ فّٕىشد ٚ سفتبسوبسوٙبٖ ٚ لشاس ٌیشی افشاد دس یىی اص ایٗ عجمبت

 . سٚؽ ٔمیبع ستجٝ ای تشػیٕی یب ٔمیبػی3 



 

 سٚؽ فٟشػت ٚاسػی )چه ِیؼت(. 4 

 ػؤالات ٔٛسد اػتفبدٜ دس فٟشػت ٚاسػی ثشای اسصؿیبثی ػشپشػتبٖخذَٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ای اص 

 

 . سٚؽ ا٘تخبة اخجبسی5 

 فٟشػتی اص فجبسات ٚ خٕلات دس استجبط ؿغُ ٔٛسد ٘ؾش دس دػتٝ ٞبی چٟبستبیی

 وٕتش      ثیـتش                                                                      ػؤالات 

 . دس ٔٛالـ اضغشاسی تلٕیٕبت فٛق اِقبدٜ اتخبر ٔی وٙذ 1



 ٚ الذأبت ثب اسصؿی ثٝ فُٕ ٔی آٚسد.

 . اص اثشاص فمبیذ خذیذ احتشاص داسد.2

 . ٕٞٛاسٜ دس ٞذف خٛد ثبثت لذْ اػت.3

 . دس اثش فـبس ٞبی وبسی خٛد سا ٔی ثبصد.4

 . داسای لذست اثتىبس فٛق اِقبدٜ ای اػت.1

 ٔشتىت ٔی ؿٛد ٞیچٍبٜ پٛصؽ ٕ٘ی خٛاٞذ.. اص اؿتجبٞی وٝ 2

 . ثبصدٜ وبسؽ ثبلاتش اص حذ ٔتٛػظ اػت.3

 . دس تٕبْ تىبِیف ػؼتی ٘ـبٖ ٕ٘ی دٞذ.4

 

 

 

 



 ٔذِٟبی اسصیبثی ٔبِی فّٕىشد ػبصٔبٖ

یىی اص لذیٕی تشیٗ ٔذِٟبی اسصیبثی وٝ دس ػبصٔبٟ٘بی تدبسی ثٟشٜ فشاٚا٘ی اصآٖ ٌشفتٝ ٔی ؿٛد، ٔذِٟبی اسصیبثی 

 فّٕىشدٞبی ػبصٔبٖ اػت. پٙح اثضاسٞبی اكّی تحّیُ ٔبِی فّٕىشد فجبستٙذ اص: ٔبِی

 تدضیٝ ٚ تحّیُ افك: 

 ٔمبیؼٝ یه لّٓ دادٜ یىؼبَ ثب ٕٞبٖ لّٓ دس ػبَ یب دٚسٜ ٔبِی لجُ

 تدضیٝ ٚ تحّیُ فٕٛدی: 

 ٔجٙب لشاس دادٖ یه لّٓ ٟٔٓ كٛستٟبی ٔبِی ٚ ٔمبیؼٝ ػبیش اللاْ ثب آٖ

 ذ:تدضیٝ ٚ تحّیُ سٚ٘

 ٔمبیؼٝ دادٜ ٞبی اللاْ ٔـبثٝ عی دٚسٜ ٞبی ٔبِی ٔختّف

 تدضیٝ ٚ تحّیُ ٘ؼجتٟب:

دس ایٗ سٚؽ ٘ؼجتٟبی ٔختّفی خٟت ٔمبیؼٝ ثب ٘ؼجتٟبی دٚسٜ ٔبِی لجُ، ٔمبیؼٝ ثب ٘ؼجتٟبی ػبصٔبٟ٘بی ٔـبثٝ، 

ٔحبػجٝ لشاس ٔی  ٔمبیؼٝ ثب ٘ؼجتٟبی كٙقت ٚ ٔمبیؼٝ ثب ٘ؼجتٟبی ػبیش اػتب٘ذاسدٞبی اص لجُ تقییٗ ؿذٜ ٔٛسد

ٌیش٘ذ. ٟٕٔتشیٗ عجمبت ٘ؼجتٟبی ٔبِی فجبستٙذ اص ٘ؼجتٟبی ٘مذیٍٙی، ٘ؼجتٟبی فقبِیت، ٘ؼجتٟبیؼبختبس ػشٔبیٝ، 

 ٘ؼجتٟبیؼٛدآٚسی ٚ ٘ؼجتٟبی ٔشتجظ ثب ػشٔبیٝ ٌزاسی ػٟبٔذاساٖ. 

 

 دلایُ ٘بوبسایی ؿبخق ٞبی ٔبِی

 ٘ذ.ؿبخق ٞبی ٔبِی ٘ـبٖ دٞٙذٜ سٚیذادٞبی تبسیخی ٚ ٌزؿتٝ ا 

  اسصیبثی فّٕىشد ٔجتٙی ثش ؿبخق ٞبی ٔبِی، ٚصٖ ثیؾ اص حذی ثٝ ػٛد ٚ صیبٖ وٛتبٜ ٔذت ؿشوت

 اختلبف ٔی دٞذ.

  كٛست ٞبی ٔبِی ٔقٕٛلا لبدس ثٝ ا٘قىبع اثشات ٘بؿی اص ٕٞىبسی ٞبی ثیٗ ٚاحذٞبی ٔختّف ٚؽیفٝ ای

 ٘یؼتٙذ



 ٞ ٖب فمظ ٔتىی ثش داسائیٟبی ٔـٟٛد دس فلش التلبد ٔجتٙی ثش دا٘ؾ، فقبِیت ٞبی اسصؽ آفشیٗ ػبصٔب

 .آٟ٘ب ٘یؼت

 

 (TQMٔذیشیت ویفیت فشاٌیش )خبٔـ / 

ٚاطٜ فشاٌیش دس ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش ٚخٝ تٕبیض ایٗ اػتشاتظی اص ثبصسػی ػٙتی، وٙتشَ ویفی ٚ تضٕیٗ ویفیت 

فشاتش اص آٖ اػت. دس اػت. ٚاطٜ ویفیت دسٔذیشیت ویفیت فشاٌیش ثٝ ٔقٙبی وبلای ثذٖٚ فیت ٘یؼت، ثّىٝ چیضی 

حمیمت ٔذیشیت ویفیت فشاٌیش ثیـتش ٔتٛخٝ خذٔبت ویفی اػت تبایٙىٝ ثش ویفیت وبلاٞب تٛخٝ داؿتٝ ثبؿذ. 

دسٔذیشیت ویفیت فشاٌیش، ویفیت تٛػظ ٔـتشی تقشیف ٔی ؿٛد. ثٙبثشایٗ، خذٔبت ثبیذ ثٝ ٌٛ٘ٝ ای ػبصٔب٘ذٞی 

 .ؿٛد وٝ ا٘تؾبسات ٔـتشی سا ثشآٚسدٜ ػبصد

 TQM  ٗفجبستؼت اص یه سٚیىشد ثشای افضایؾ ٔٛثش ثٛدٖ ٚ ا٘قغبف پزیشی ٕٞٝ خب٘جٝ ػبصٔبٖ. ای

سٚیىشد یه عشیمی ثشای ػبصٔب٘ذٞی ٚ ٔـبسوت ٕٞٝ ػبصٔبٖ افٓ اص ثخؾ ٞب، فقبِیت ٞب، افشاد دس ٞش 

 Oakland (1991)ػضح ػبصٔب٘ی ٔی ثبؿذ. 

 TQM  ػبصٔبٖ دس ٔٛثشتشیٗ حبِت خٛد ثشای یه فّؼفٝ ٔذیشیتی اػت وٝ ٞذف آٖ ثىبسٌیشی ٔٙبػت

 BS7850(1992)دػتیبثی ثٝ اٞذاف ػبصٔب٘ی ٔی ثبؿذ.

 TQM  ٞٙش ٔذیشیت تٕبْ اخضاء ثشای سػیذٖ ثٝ تقبِی اػت. لبفذٜ علایی دس آٖ چٙیٗ اػت: وبسی سا

 Besterfield et al(1999)ثشای دیٍشاٖ ا٘دبْ ثذٜ وٝ دٚػت داسی ثشایت ا٘دبْ دٞٙذ. 

 ٔتٛاصٖوبست أتیبصی 

وبست أتیبصی ٔتٛاصٖ ٔبٔٛسیت ٚ اػتشاتظی سا ثٝ اٞذاف ٚ ػٙدٝ ٞبیی تجذیُ ٔی وٙذ وٝ دس چٟبس ٔٙؾش ٔتفبٚت 

 ػبصٔب٘ذٞی ٔی ؿٛ٘ذ.

وبست أتیبصی، یه صثبٖ ثشای ا٘تمبَ ٔفبٞیٓ ٔبٔٛسیت ٚ اػتشاتظی فشاٞٓ ٔی آٚسد. ایٗ چٟبس ٔٙؾش دیذٌبٞی 

ٚ ثب ایدبد ؿبخق ٞبئی تحت ٞش یه اص ایٗ چٟبس ٔٙؾش، ٔی تٛاٖ اعٕیٙبٖ ٔتٛاصٖ دس ٞش ػبصٔبٖ ثٛخٛد ٔی آٚسد 

 یبفت وٝ ٞیچ حٛصٜ وبسی ٟٕٔی ٘بدیذٜ ٘خٛاٞذ ٔب٘ذ.وبست أتیبصی ٔتٛاصٖ فمظ یه چبسچٛة اػت ٚ اعلافبتی



ثبیذ ثبؿٙذ، ثٝ ٔب اسائٝ ٕ٘ی دٞذ. تلٕیٓ دس ایٗ ٔٛسد  دس خلٛف ایٗ وٝ ؿبخق ٞبی اختلبكی ٞش ػبصٔبٖ چٝ

 ثش فٟذٜ افشاد داخُ ػبصٔبٖ اػت ٚ ٔدٕٛفٝ ؿبخق ٞب ثشای ٞش ػبصٔبٖ ٔتفبٚت خٛاٞذ ثٛد.

 

 

 

 ٚخٜٛ ٔذَ وبست أتیبصی ٔتٛاصٖ

 

 

 ٔٙؾش ٔبِی



ٔٙؾش ٔبِی ٔی ٌٛیذ، چٍٛ٘ٝ ثبیذ خٛد سا ثٝ ػٟبٔذاساٖ فشضٝ وٙیٓ تب آٟ٘ب ٔب سا اص ٘ؾش ٔبِی ٔٛفك اسصیبثی وشدٜ ٚ 

 ٔبیٝ ٌزاسی ثذا٘ٙذ.ٔٛػؼٝ ٔب سا خزاة ثشای ػش

ا٘تخبة ٔقیبس ٔبِی ٔٙبػت ثٝ چشخٝ حیبت فقبِیت یب ٔحلَٛ ٔشثٛعٝ ٚ ساٞجشدٞبی ثشٌضیذٜ ثشای ٚخٝ ٔبِی 

ثؼتٍی داسد. ثشای ٔثبَ ٔقیبسٞبی ٔبِی ثشای ؿشوتی وٝ ٔحلٛلاتؾ دس یىی اص ػٝ ٔشحّٝ سؿذ ، تثجیت یب 

 ثشداؿت دس چشخٝ حیبت خٛد لشاس ٔی ٌیشد ٔتفبٚت اػت.

 ؿبخق ٞبی ٔتذاَٚ ٔٙؾش ٔبِی

 ٌؼتشؽ ٔٙبثـ خذیذ تبٔیٗ ٔبِی 

 اسصؽ افضٚدٜ التلبدی 

 وبٞؾ ٞضیٙٝ ٞب 

 ٔٙؾش ٔـتشی

ایٗ ٔٙؾش ثٝ ٔب ٔی ٌٛیذ، چٝ اسصؽ ٞبیی سا ثبیذ ثشای ٔـتشیبٖ خٛد ایدبد وٙیٓ تب ا٘تؾبسات آٟ٘ب سا ثشآٚسدٜ 

 .وشدٜ ٚ آٟ٘ب ٘یبصٞبی آتی خٛد سا ٘یض اص ٔب تبٔیٗ وٙٙذ

 ٔٙؾٛس اص ایٗ ٚخٝ ثشٌضیذٖ ثخؾ ٞبیی اص ثبصاس ٚ ٔـتشیبٖ ثشای سلبثت اػت

ٔقیبسٞبی اكّی دس ایٙدب سضبیت ٔـتشی ، حفؼ ٔـتشی ، دسخٛاػت ٞبی خذیذ ٔـتشی ، لبثّیت ػٛد 

آٚسی ٔـتشی ٚ ػٟٓ ثبصاس ٚ ػٛد دس ٞش یه اص ٚاحذٞبی ا٘تخبة ؿذٜ اػت. ایٗ ٔقیبسٞب ٔی تٛا٘ٙذ دس یه 

 لشاس ٌیش٘ذ. ص٘دیشٜ فّی

 ؿبخق ٞبی ٔتذاَٚ ٔٙؾش ٔـتشی 

 سضبیت اسثبة سخٛؿ 

 ٘شخ پبػخٍٛیی ثٝ ؿىبیبت اسثبة سخٛؿ 

 

 اسصؽ ایدبد ؿذٜ ثشای ٔـتشیبٖ



 

 ٔٙؾش فشآیٙذٞبی داخّی

ٔٙؾش فشایٙذ ٞبی داخّی ٔی ٌٛیذ، ثشای تحمك اسصؽ ٞبیی وٝ ثبیذ ثشای ٔـتشیبٖ خٛد ایدبد وٙیٓ ٚ 

 .ٔٛسد ا٘تؾبس ثٝ وذأیه اص فشایٙذٞب ثبیذ تٛخٝ وٙیٕٓٞچٙیٗ تحمك اٞذاف ٔبِی 

 تحمك اٞذاف ٔبِی -2تحٛیُ اسصؽ فبِی ثٝ ٔـتشی  -1ایٗ ٔٙؾش دٚ وبسوشد فٕذٜ داس٘ذ 

ایٗ ٚخٝ عجك ٘ؾش وبپلاٖ ٘جبیذ فمظ فشایٙذٞبی فّٕیبتی سا تقشیف وٙذ ثّىٝ ثبیذ فشایٙذٞبی ٘ٛآٚسا٘ٝ سا ٘یض 

 ٔذیشیت وٙذ

 ٘ٛآٚسا٘ٝ أىبٖ دػتیبثی ثٝ اٞذاف ثّٙذ ٔذت ٞٓ فشاٞٓ ٔی ؿٛدثش اػبع فشایٙذٞبی 

 ؿبخق ٞبی ٔتذاَٚ ٔٙؾش فشآیٙذٞبی داخّی

 افضایؾ ؽشفیت صیشػبخت ٞب 

 دسكذ دٚثبسٜ وبسی 

 صٔبٖ اسائٝ خذٔبت 

 

 دٚ اٍِٛی تقییٗ فشایٙذ ٞبی داخّی 

 اٍِٛی اَٚ

 ػبصٔبٖ داسای ػٝ فشایٙذ اػبػی اػت:



فشایٙذ ٘یبصٞبی پٟٙبٖ یب خذیذ ٔـتشیبٖ ؿٙبػبیی ٔی ؿٛد ٚ ٔحلَٛ یب خذٔتی فشایٙذ ٘ٛآٚسی: دس ایٗ  -1

 وٝ ایٗ ٘یبص سا ثشآٚسدٜ ٔی وٙذ عشاحی ٚ تِٛیذ ٔی ؿٛد

 فشایٙذ فّٕیبت: دس ایٗ فشایٙذ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت ٔٛخٛد تِٛیذ ٚ ثٝ ٔـتشی تحٛیُ ٔی ؿٛد -2

 )ص٘دیشٜ اسصؿی ٔغبثك اٍِٛی اَٚ(                                            فشٚؽفشایٙذ خذٔبت پغ اص  -3

 

 اٍِٛی دْٚ

 دس ایٗ اٍِٛ دٚ دػتٝ فشایٙذٞبی اكّی ٚ پـتیجب٘ی ٚخٛدداسد

 فشایٙذٞبی اكّی: ِدؼتیه داخّی ، تِٛیذ ، ِدؼتیه خبسخی ، ثبصاس یبثی ٚ فشٚؽ ٚ خذٔبت پغ اص فشٚؽ

 فشایٙذٞبی پـتیجب٘ی: ػبختبس ٚ صیش ثٙبٞبی ػبصٔب٘ی، ٔذیشیت ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی،تٛػقٝ تىِٙٛٛطی ٚ خشیذ

 بدٌیشی ٚ سؿذٔٙؾش ی

ٔٙؾش یبدٌیشی ٚ سؿذ لبثّیت ٞب ٚ صیشػبخت ٞبئی سا ؿٙبػبئی ٔی وٙذ وٝ ػبصٔبٖ ثشای سؿذ ٚ ثٟجٛد دس 

 دساصٔذت ثبیذ آٟ٘ب ایدبد وٙذ.

دیٍش ٔقیٗ ٔی وٙٙذ وٝ اوٖٙٛ ػبصٔبٖ دس چٝ ٚضقی اػت ٚ ثشای ٔٛفمیت ثبیذ دس چٝ ٔٛلقیتی ػٝ ٔٙؾش  

 ثٝ آٖ سا ٟٔیب ٔی وٙذ.لشاس ٌیشد ٚ ایٗ ٔٙؾش سٚؽ سػیذٖ 

ػبصٔبٖ ٞب ثبیذ فلاٜٚ ثش تدٟیضات ٚ تحمیك ٚ تٛػقٝ دسصیشػبخت ٞبی دیٍش ٘ؾیش ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی ، ٘ؾبْ ٞب ٚ 

 .سٚؽ ٞب ٘یض ػشٔبیٝ ٌزاسی وٙٙذ تب ثٝ ٞذف ٞبی ٔبِی ثّٙذ ٔذت دػت یبثٙذ

 ؿبخق ٞبی ٔتذاَٚ ٔٙؾش یبدٌیشی ٚ سؿذ

 فشایٙذ فّٕیبت فشایٙذ ٘ٛآٚسی



 ٘شخ سضبیت وبسوٙبٖ -وبسوٙبٖ            ٘شخ غیجت -٘شخ تشن وبسوٙبٖ        -

 وبسوٙبٖثٟشٜ ٚسی  -ػشا٘ٝ ٞضیٙٝ آٔٛصؽ          -٘شخ خبثدبیی ؿغّی     -

 

 ٌبْ ٞبی ا٘دبْ اسصیبثی ٔتٛاصٖ

 تقییٗ ا٘ذاصٜ ػبصٔبٖ -1ٌبْ  

بدٜ اص ٔفیذ تشیٗ حبِت ٚلتی اػت وٝ اسصیبثی ٔتٛاصٖ دس ٔحذٚدٜ ٚاحذ ساٞجشدی وؼت ٚ وبس ا٘دبْ ؿٛد ٚ اػتف

 آٖ ثشای وُ یه ػبصٔبٖ فبلذ دلت لاصْ اػت.

 تدضیٝ ٚ تحّیُ ٔٛلقیت ػبصٔبٖ -2ٌبْ  

دسن فٕیك اص خبیٍبٜ ػبصٔبٖ دس وؼت ٚ وبس ٔشثٛعٝ، سلجب ٚ ػبیش فٛأُ خبسخی، ثشسػی ٘مبط لٛت ٚ ضقف، 

ٚٞبی ٚاسد ؿٛ٘ذٜ ثٝ فشكت ٞب ٚ تٟذیذات، اسصیبثی ٘یشٚٞبی سلبثت وٙٙذٜ ٔب٘ٙذ ػبصٔبٟ٘بی دیٍش، پتب٘ؼیُ ٘یش

 .ٔیذاٖ سلبثت،تٛاٖ ثؼتٗ لشاسداد ثب تبٔیٗ وٙٙذٌبٖ ٚ خشیذاساٖ

 تثجیت چـٓ ا٘ذاص -3ٌبْ  

چـٓ ا٘ذاص سا ثبیذ ایدبد وشد تثجیت وشد ٚ ٌؼتشؽ داد، چـٓ ا٘ذاص ثبیذ افتٕبد لاصْ سا دس ٔٛسد آ٘چٝ ؿذ٘ی اػت 

 داسایی ٞبی آٖ ٘یض ثبیذ اسصیبثی ؿٛد ایدبد وٙذ دس ایٗ ساٜ ٔٙبثـ ؿبیؼتٍی ٞبی ػبصٔبٖ ٚ ػبیش

 

 ساٞجشدٞبی ػبصٔبٖقییٗ ت -4ٌبْ  

 لجُ اص اسصیبثی ٔتٛاصٖ ثبیذ ساٞجشدٞب ثش ٔجٙبی ٔبٔٛسیت ٚ چـٓ ا٘ذاص تذٚیٗ ؿذٜ ثبؿذ

 ایٗ ساٞجشدٞب ثبیذ تبٔیٗ وٙٙذٜ ٔٙبفـ ٔـتشیبٖ ٚ تضٕیٗ وٙٙذٜ ٔٙبفـ دساص ٔذت ٔبِی ثبؿٙذ

 شای ػبصٔبٖتقییٗ ٚخٜٛ ٔٙبػت ث -5ٌبْ  

 دس ایٗ ٔذَ چٟبس ٚخٝ ٔبِی ، ٔـتشی ، فشایٙذٞبی داخّی ٚ یبدٌیشی ٚ سؿذ پیـٟٙبد ٔی ؿٛد



 تقییٗ اٞذاف ساٞجشدی ثشای ٚخٜٛ ٔقیٗ ؿذٜ  -6ٌبْ  

فٟشػتی اص اٞذاف ثشای ٚخٜٛ تٟیٝ ٔی ؿٛد. تٛاِی آٟ٘ب ٟٔٓ اػت ، دس ٔذَ وبپلاٖ فّٕىشد ٔبِی دس لبفذٜ اػت ٚ 

ػٟبٔذاساٖ اػت. دس ٚخٝ ٔـتشی ثبیذ اٞذاف ساٞجشدی خٟت ثشآٚسدٜ ػبصی ٘یبص ٔـتشیبٖ دس ٞذف آٖ سضبیت 

خٟت دػتیبثی ثٝ اٞذاف ٚخٝ ٔبِی تقییٗ ؿٛد.دس فشایٙذٞبی داخّی اٞذاف ثبیذ ثٝ ٘حٛی ثبؿذ وٝ اٞذاف 

ف فشایٙذٞب ، ٔـتشی ٚ ٔبِی سا تضٕیٗ وٙذٚ دس ٚخٝ سؿذ ٚ یبدٌیشی اٞذاف ثبیذ دس ساػتبی دػتیبثی ثٝ اٞذا

 ٔـتشی ٚ ٔبِی تقییٗ ٌشد٘ذ.

 تقییٗ فٛأُ ػش٘ٛؿت ػبص ٔٛفمیت -7ٌبْ  

اٞذاف ٔشحّٝ لجُ دس ایٗ ٔشحّٝ ستجٝ ثٙذی ٔی ؿٛ٘ذ ٚ دس ٞشیه اص ٚخٜٛ پٙح ٞذف ٟٔٓ ٔقیٗ ٔی ٌشد٘ذ ایٗ 

 فٟشػت ٞب صیشثٙبی ٔقیبسٞبیی اػت وٝ دس ٞش یه اص ٚخٝ ٞب ثشای اسصیبثی ثبیذ ثٝ وبس سٚ٘ذ

 ایدبد ٔدٕٛفٝ ای اص ٔقیبسٞبی ٔتٛاصٖ ثشای دػتیبثی ثٝ اٞذاف -8ٌبْ  

ثب سٚؽ ٞبیی ٘ؾیش ٔلبحجٝ ، پشػؾ ٘بٔٝ ، وبسٌبٜ عٛفبٖ رٞٙی ٚ ... ٔی تٛاٖ ٔقیبسٞبی ٔشتجظ ثب اٞذاف 

تٛاص٘ی  ساٞجشدی سا اص وبسوٙبٖ ثٝ دػت آٚسد ٚ ثش ػش آٟ٘ب تٛافك حبكُ وشد. ٔقیبسٞب ثبیذ ثٝ دلت ثشٌضیذٜ ؿٛ٘ذ تب

 ٔیبٖ اسصیبثی ٞبی وٛتبٜ ٔذت ٚ ثّٙذ ٔذت ثشلشاس ؿٛد

 تقییٗ سٚاثظ فّی ٚ ٔقِّٛی ثیٗ ٔقیبسٞب -9ٌبْ  

سٚاثظ ٔبثیٗ ٔقیبسٞب ٔـخق ٔی ؿٛد تب ثتٛاٖ اص آٖ عشیك دس دػتٝ ثٙذی ٔقیبسٞب تقییٗ ٔقیبسٞبی وّیذی ٚ 

 اِٚٛیت ٌزاسی آٟ٘ب اػتفبدٜ وشد

 ای ٔقیبسٞبٞذف)حذ ٘لبة (ٌزاسی ثش -10ٌبْ  

ثشای تٟیٝ ٌضاسؽ ٞبی ادٚاسی ثبیذ ٞذف ٌزاسی ٔقیبسٞب ا٘دبْ ؿٛد . دس ؿشٚؿ ٔشاحُ اخشا ٞذف ٞب اص دلت 

 ثشخٛسداس ٘یؼتٙذ أب ثٝ تذسیح دلیك ٔی ؿٛ٘ذ

 ٌشدآٚسی ٚ تحّیُ دادٜ ٞب -11ٌبْ  

ص سٚؽ ٞبی دادٜ ٞبی حبكُ اص ػٙدؾ خٕـ آٚسی ٚ تحّیُ ٔی ٌشدد ثشای ٔحبػجٝ ٔقیبسٞب ٔی تٛاٖ ا

 ٔحبػجبتی ٔختّفی ٔب٘ٙذ ایدبد سٚاثظ سیبضی یب سٚؽ ٞبی ٔختّف أتیبص دٞی وٕی ٚ ویفی اػتفبدٜ وشد



 ثبصٍ٘شی ٔقیبسٞب -12ٌبْ  

ٕٔىٗ اػت ٔقیبسٞب ٘بوبسآٔذ ثٛدٜ ٚ دادٜ ٞبی ٘بٔشثٛط سا خٕـ آٚسی وٙٙذ یب سفتبسٞبیی سا ثشاٍ٘یض٘ذ وٝ خلاف 

 وؼت دادٜ ٞبی وبفی ثشای لضبٚت ثبیذ دس ٔقیبسٞب ثبصٍ٘شی كٛست ٌیشد .ساٞجشد ػبصٔبٖ ثبؿٙذ ِزا پغ اص 

اص عشفی چٖٛ ٘تبیح اسصیبثی ٔتٛاصٖ ٔی تٛا٘ذ دس تغییش ساٞجشد ٞبی ػبصٔبٖ ٔٛثش ٚالـ ؿٛد ٔقیبسٜ ٘یض ثب تغییش 

 ساٞجشد ثبیذ تغییش وٙٙذ.

 

 ٞبی تقبِی ػبصٔب٘ی ا٘ٛاؿ ٔذَ

ٞبی تقبِی ػبصٔب٘ی ٘تیدٝ ٔغبِقبتی اػت وٝ  ٚسی ٚ ویفیت ٚ ٔذَ اخشای عشح افغبی خٛایض ّٔی ثٟشٜ

ٞبی وؼت ٚ  ٞبی اخیش آٖ س ا دس ػغح ػبصٔبٖ ثؼیبسی اص وـٛسٞبی تٛػقٝ یبفتٝ ٚ دس حبَ تٛػقٝ دس ػبَ

(، 1983فیت وب٘بدا)( ، خبیضٜ تقبِی، ػبصٔب٘ی ٚ وی1951ا٘ذ. خبیضٜ دٔیًٙ طاپٗ ) وبس خٛد خبسی ػبختٝ

(، خبیضٜ س 1991( خبیضٜ ویفیت اسٚپب )1991(، خبیضٜ ویفیت اػتشاِیب )1987خبیضٜ ٔبِىْٛ ثبِذسیح آٔشیىب )

 ٞبی ا٘دبْ ؿذٜ دس ایٗ صٔیٙٝ اػت.  ٞبیی اص تلاؽ ( ٚ غیشٜ 1991ٕٝ٘ٛ٘اخیٛ ٌب٘ذی ٞٙذ )

 یب ٔغشح ا٘ذ فجبستٙذ اص: ٞبی ٔٛخٛد، ػٝ ٔذَ وٝ دس ػٝ لغت التلبدی د٘ اص ٔیبٖ ا٘ٛاؿ ٔذَ

 ( 1951دٔیًٙ دس طاپٗ )ؿشٚؿ اص ػبَ 

 ( 1987ٔبِىْٛ ثبِذسیح دس آٔشیىب )ؿشٚؿ اص ػبَ 

 ( 1991ؿشٚؿ اص ػبَ ) EFQMثٙیبد ٔذیشیت ویفیت اسٚپب ٔٛػْٛ ثٝ ٔذَ 

ی ثٝ عٛس خبف، پیؾ اص ٔقشفی ٔقیبسٞبی اسصیبث EFQMٞبی ثبِذسیح ٚ  دس ٔذَ تقبِی ثٝ عٛس فبْ ٚ ٔذَ

ؿٛد. أب دس ٔذَ  ٞب ٚ ٔفبٞیٓ ثٙیبدیٗ ثٝ فٙٛاٖ صیشثٙبی ٔذَ دس ٘ؾش ٌشفتٝ ٔی ٞب، یه ػشی اسصؽ ػبصٔبٖ

 ٞب ٚ ٔفبٞیٓ ثٙیبدیٗ دس ٔقیبسٞب ٟ٘فتٝ اػت.  دٔیًٙ، اسصؽ

 (MBNQA)خبیضٜ ویفیت ّٔی ٔبِىْٛ ثبِذسیح 

 ٝا٘ذ وٝ  ٔفبٞیٓ وّیذی تذٚیٗ ؿذٜٞب ٚ  ای اص اسصؽ ٔقیبسٞبی ٔذَ ٔبِىْٛ ثبِذسیح ثش ٔجٙبی ٔدٕٛف

 فجبستٙذ اص:

 . سٞجشی1



 ٔذاس . ثشتشی ٔـتشی2

 . یبدٌیشی ؿخلی ٚ ػبصٔب٘ی3

 . اسصؽ دادٖ ثٝ وبسوٙبٖ ٚ ؿشوبء4

 . تحشن ٚ چبلاوی5

 . تٕشوض ثش آیٙذ6ٜ

 . ٔذیشیت ٘ٛاٚسی7

 . ٔذیشیت ثشٔجٙبی حمیمت8

 ٞبی فٕٛٔی ٚ ؿٟشٚ٘ذی . ٔؼئِٛیت9

 ...ایدبد اسصؽ  . تٕشوض ثش ٘تبیح 10ٚ

 ؿٛد : ایٗ ٔذَ ثٝ عٛس فٕذٜ ثٝ ػٝ ٌشٜٚ تمؼیٓ ٔی 

  ٌشٜٚ اَٚ : ٔذَ استمبی ویفیت یب خبیضٜ ٔبِىْٛ ثبِذسیح ثشای ٔؤػؼبت آٔٛصؿی 

 ٌشٜٚ دْٚ : ٔذَ استمبی ویفیت یب خبیضٜ ٔبِىْٛ ثبِذسیح ثشای ٔؤػؼبت تدبسی 

 ثشای ٔؤػؼبت ثٟذاؿتی ٚ دسٔب٘ی  ٌشٜٚ ػْٛ : ٔذَ استمبی ویفیت یب خبیضٜ ٔبِىْٛ ثبِذسیح

 

 

 



 ٔقیبسٞبی ثبِذسیح ثشای تقبِی فّٕىشد ٔٛػؼبت آٔٛصؿی

 أتیبص 120سٞجشی  -1

ایٗ ٔقیبس ثٝ ؿشح ایٗ ٔغّت ٔی پشداصد وٝ سٞجشاٖ اسؿذ چٍٛ٘ٝ ػبصٔبٖ سا ٞذایت وشدٜ ٚ ٍٟ٘ذاسی ٔی 

ٔؼئِٛیت ٞبی اختٕبفی، لب٘ٛ٘ی وٙٙذ؛ ٚ ثٝ چٍٍٛ٘ی ایٗ ٔغّت وٝ آیب ػبصٔبٖ دس ػیؼتٓ ٘ؾبستی اؽ، 

أتیبص اٍِٛ سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی دٞذ ٚ  1000اص  120ٚاخلالی اؽ سا ثیبٖ ٔی وٙذ ٔی پشداصد. ایٗ ٔقیبس 

 .ؿبُٔ ٔقیبس فشفی اػت وٝ دس صیشآٚسدٜ ؿذٜ ا٘ذ

 سٞجشی اسؿذ:  1-1

ا حفؼ ٔی وٙٙذ ٕٞچٙیٗ ثٝ ایٗ ٔؼئّٝ ٔی پشداصد وٝ سٞجشاٖ اسؿذ چٍٛ٘ٝ ػبصٔبٖ سا ٞذایت وشدٜ ٚ آ٘ش

. ایٙىٝ آٟ٘ب چٍٛ٘ٝ ثب ٘یشٚی وبسی استجبط ثشلشاسٔی وٙٙذ ٚ فّٕىشدٞبی فبِی سا ٔٛسد تـٛیك لشاس ٔی دٞٙذ

 ٔقیبس سٞجشی سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی دٞذ. أتیبص  120أتیبص اص  70ایٗ ٔقیبس فشفی 

 وٙتشَ ٚ پبػخٍٛیی اختٕبفی:  2-1

ی پشداصد. ایٙىٝ ػبصٔبٖ چٍٛ٘ٝ ٔؼئِٛیت ٞبی خٛد سا دسثبسٜ خبٔقٝ، ثٝ ثشسػی ػیؼتٓ ٘ؾبستی ػبصٔبٖ ٔ

أتیبص ٔقیبس سٞجشی  120أتیبص اص  50ثیبٖ ٔی داسد. ایٗ ٔقیبس فشفی ... سا اعٕیٙبٖ اص فقبِیت ٞبی اخلالی، ٚ

 .سا ثٝ خٛد اختلبف دادٜ اػت

 سیضی اػتشاتظیه: ثش٘بٔٝ  -2

ٍِٛ سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی دٞذ ٚ خٛد ؿبُٔ دٚ ٔقیبس فشفی ثٝ ؿشح أتیبص ا 1000أتیبص اص  85ایٗ ٔقیبس  

 صیش ٔی ثبؿذ:

 اػتشاتظی:تذٚیٗ  1-2

ثٝ چٍٍٛ٘ی تٙؾیٓ اٞذاف اػتشاتظی، تقییٗ چبِؾ ٞبی اػتشاتظی، اػتفبدٜ اص ٘مبط لٛت ٔی پشداصد، ثغٛس  

 85أتیبص اص  40صیش ٔقیبس  . ایٗوّی اٞذاف اػتشاتظیه ػبصٔبٖ ٚ ٔمبكذ ٚاثؼتٝ ثٝ آٖ سا خلاكٝ ٔی وٙذ 

 أتیبص ٔقیبس اكّی سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی دٞذ.

 



 اػتشاتظی:اػتمشاس  2-2

ثٝ چٍٍٛ٘ی تٙؾیٓ عشح ٞبی فّٕیبتی ثشای دػت یبثی ثٝ اٞذاف اػتشاتظیه تذٚیٗ ؿذٜ ٔی پشداصد. ایٗ  

 .أتیبص ٔقیبس اكّی سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی دٞذ 85اص أتیبص 45ٔقیبس، 

 :ض ثش دا٘ـدٛیبٖ، ٌشٟٚٞبی ریٙفـ ٚ ثبصاستٕشو -3

 وُ ٔذَ ثبِذسیح سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی دٞذ. أتیبص 1000أتیبص سا اص  85 

 ؿٙبخت ثبصاس، ٌشٟٚٞبی ریٙفـ ٚ دا٘ـدٛیبٖ:  1-3

ثٝ ایٗ ٔؼئّٝ وٝ ػبصٔبٖ چٍٛ٘ٝ دسثبسٜ ثبصاس، ٌشٟٚٞبی ریٙفـ ٚ دا٘ـدٛیبٖ وؼت دا٘ؾ ٔی وٙذ ٚ آٖ سا ثٝ 

 أتیبص ٔقیبس اكّی سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی دٞذ. 85أتیبصاص  40وبس ٔی ٌیشد، ٔی پشداصد. ایٗ ٔقیبس فشفی 

 سضبیت ٔٙذی ٚ سٚاثظ ٌشٟٚٞبی ریٙفـ ٚ دا٘ـدٛیب ٖ:  2-3

ٔؼئّٝ وٝ ػبصٔبٖ چٍٛ٘ٝ ثب دا٘ـدٛیبٖ ٚ ٌشٟٚٞبی ریٙفـ استجبط ثشلشاسٔی وٙذ ٚ سضبیت ٔٙذی آٟ٘ب ثٝ ایٗ 

سا وؼت ٔی وٙذ ٚ دس آٟ٘ب ٚفبداسی ایدبد ٔی وٙذ ٚ ایٗ ٚفبداسی سا افضایؾ ٔی دٞذ ٔی پشداصد. ایٗ ٔقیبس 

 .أتیبص اكّی سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی دٞذ 48أتیبص اص  45فشفی 

 یشی، تحّیُ ٚ ٔذیشیت دا٘ؾ: ا٘ذاصٜ ٌ  -4

ایٗ ٔقیبس دس ٔٛسد ایٙىٝ ػبصٔبٖ چٍٛ٘ٝ دادٜ ٞب ٚ اعلافبت ٔٛسد ٘یبصؽ سا خٕـ آٚسی، تحّیُ ٚ ٔذیشیت 

وشدٜ ٚ ثٟجٛد ٔی ثخـذ، ٔی پشداصد. ٕٞچٙیٗ ثٝ ایٗ ٔؼئّٝ وٝ ػبصٔبٖ چٍٛ٘ٝ ثبصثیٙی ٔی وٙذ ٚ اص ثبصثیٙی 

 :أتیبص ٚ دٚ ٔقیبس فشفی ثٝ ؿشح صیش داسد 90ذ. ٞبیؾ ثشای استمبء فّٕىشدؽ اػتفبدٜ ٔی وٙ

 ا٘ذاصٜ ٌیشی، تحّیُ ٚ ثٟجٛد فّٕىشد ػبصٔب٘ی:  1-4

ثٝ ایٗ ٔٛسد وٝ ػبصٔبٖ چٍٛ٘ٝ فّٕىشدؽ سا ا٘ذاصٜ ٌیشی ٚ تحّیُ ٕ٘ٛدٜ ٚ ػپغ آٖ سا استمبء ٔی دٞذ، ٔی 

 أتیبص داسد. 45پشداصد؛ ٚ 

 ٘ؾ : ٔذیشیت اعلافبت، تىِٙٛٛطی اعلافبت ٚ دا 2-4

 أتیبص داسد. 45ثٝ چٍٍٛ٘ی ٔذیشیت اعلالافبت, تىِٙٛٛطی اعلالافبت ٚ دا٘ؾ ػبصٔب٘ی ٔی پشداصد؛ ٚ 



 تٕشوض ثش وبسوٙبٖ:  -5

ایٗ ٔقیبس ثٝ ٔٛاسد صیش ٔی پشداصد؛ ٘حٜٛ ٔذیشیت ٘یشٚی وبسی ثٝ ٔٙؾٛس دػت یبثی ثٝ سػبِت، اػتشاتظی ٞب ٚ 

خٟت اسصیبثی ٘یبصٔٙذی ٞبی ؽشفیتی ٚ تٛا٘بیی ٘یشٚی وبسی  عشح ٞبی فّٕیبتی ػبصٔبٖ، تٛا٘بیی ػبصٔبٖ

 أتیبص ٚ دٚ صیش ٔقیبس فشفی داسد ثٝ 85خٟت ایدبد ٔحیغی ِٔٛذ ثشای فّٕىشد فبِی. ایٗ ٔقیبس 

 ؿشح صیش:

 اػتخذاْ) ثىبسٌیشی( ٘یشٚی وبس:  5-1

أتیبص اصأتیبص  45 ثٝ چٍٍٛ٘ی ثىبسٌیشی ٘یشٚی وبسی خٟت حلَٛ ٔٛفمیت ػبصٔب٘ی ٚ فشدی ٔی پشداصد.

 ٔقیبس اكّی سا ثٝ خٛد اختلبكٕی دٞذ.

 ٔحیظ وبسی:  5-2

أتیبص اص ٔقیبس اكّی سا ثٝ خٛد  40ثٝ چٍٍٛ٘ی ایدبد ٔحیظ وبسی حٕبیت وٙٙذٜ ٚ اثشثخؾ ٔی پشداصد. 

 اختلبف ٔیذٞذ.

چٍٍٛ٘ی  ٚ ػیؼتٓ ٞبی وّیذی اؽ ٚٔذیشیت فشآیٙذٞب: ثٝ چٍٍٛ٘ی تٛكیف ػبصٔبٖ اص ؿبیؼتٍی ٞب  -6

عشاحی، ثٟجٛد ٚ ٔذیشیت فشآیٙذٞبی وّیذی ثشای افٕبَ ػیؼتٓ ٞبی وبسی وٝ ٔٛفمیت سا ثٝ اسٔغبٖ ٔی 

 :أتیبص ٚ دٚ صیش ٔقیبس فشفی ٔی ثبؿذ 85آٚسد ٔی پشداصد ٚ ؿبُٔ 

 35وبسی دس یه ػبصٔبٖ ٔی پشداصد ٚ عشاحی ػیؼتٓ ٞبی وبسی: ثٝ چٍٍٛ٘ی عشاحی ػیؼتٓ ٞبی  6-1

 أتیبص داسد.

ٔذیشیت ٚ ثٟجٛد فشآیٙذٞبی وبسی: ثٝ چٍٍٛ٘ی ٔذیشیت وشدٖ ٚ استمبء فشآیٙذٞبی وّیذی ػبصٔبٖ ٔی  6-2

 .أتیبص داسد 50پشداصد ٚ 

٘تبیح فّٕىشد ػبصٔب٘ی: فّٕىشد ػبصٔب٘ی ٚ ثٟجٛد سا دس تٕبْ ٔٙبعك وّیذی، ٔٛسد ػٙدؾ لشاس ٔی دٞذ.  -7

 ٔقیبس فشفی ٔی ثبؿذ: 6أتیبص ٚ  450ؿبُٔ 

 أتیبص 100 -٘تبیح حبكُ اص یبدٌیشی دا٘ـدٛیبٖ  7-1

 أتیبص 70٘تبیح تٕشوض ثش ٌشٟٚٞبی ریٙفـ ٚ دا٘ـدٛیبٖ  7-2 



 أتیبص 70أٛس ٔبِی ٚ ثٛدخٝ سیضی  -٘تبیح ٔشثٛط ثٝ ثبصاس 7-3

 أتیبص 70٘تبیح ٔشثٛط ثٝ تٕشوض ثش ٘یشٚی وبسی  7-4

 أتیبص 70٘تبیح سٞجشی ٚ پبػخٍٛیی اختٕبفی  7-5

 أتیبص 70٘تبیح ٔشثٛط ثٝ اثشثخـی فشآیٙذٞب  7-6

 

 )ثشٚوؼُ ثّظیه(EFQM-1988ٔذَ  

  اثضاسی ثشای وٕه ثٝ ػبصٔبٖ ٞب ثٝ ٔٙؾٛس ؿٙبػبیی ٔؼیش تقبِی ػبصٔبٖ ٚ ػٙدؾ ٔٛلقیت فقّی

 ػبصٔبٖ دس ٔؼیش

 ػبصٔبٖ ٔقیبسٞبی تٛإ٘ٙذػبص: آ٘چٝ سا وٝ یه ػبصٔبٖ ا٘دبْ ٔیذٞذ پٛؿؾ ٔیذٞٙذ ٚ فٛأّی ٞؼتٙذ و ٝ

 سا ثشای سػیذٖ ثٝ ٘تبیح فبِی تٛإ٘ٙذ ٔی ػبصد

  ٔقیبسٞبی ٘تبیح : ٘تبیدی ٞؼتٙذ وٝ یه ػبصٔبٖ ثذػت ٔی آٚسد ٚ ثیبٖ وٙٙذٜ دػتبٚسدٞبی حبكُ اص

 اخشای ٔٙبػت تٛإ٘ٙذػبصٞب ٞؼتٙذ.

  ٔذَ ؿٕبتیهEFQM-1988)ثشٚوؼُ ثّظیه( 

 



 تقبسیف ٔقیبس ٞب

 ٔقیبس سٞجشی:

سٞجشا٘ی داس٘ذ وٝ آیٙذٜ سا ؿىُ ٔی دٞٙذ آٖ سا ٔحمك ٔی ػبص٘ذ ٚ ٕٞٛاسٜ ثٝ فٙٛاٖ  ػبصٔبٖ ٞبی ٔتقبِی

اٍِٛ ثشای اسصؽ ٞب ٚ اخلاق ػبصٔب٘ی ایفبی ٘مؾ ٔی وٙٙذ، ٚ دس ٕٞٝ صٔبٖ ٞب افتٕبد سا ثٝ دیٍشاٖ اِمب ٔی 

ت ٔذاْ ػبصٔبٖ، وٙٙذ. آٖ ٞب ا٘قغبف پزیش٘ذ ٚ ػبصٔبٖ سا لبدس ٔی ػبص٘ذ تب ثشای حلَٛ اعٕیٙبٖ اص ٔٛفمی

 آیٙذٜ سا ثٝ ٔٛلـ پیؾ ثیٙی وٙٙذ ٚ ٚاوٙؾ ٘ـبٖ دٞذ.

 

 

 

 ٔقیبس اػتشاتظی:

ػبصٔبٖ ٔتقبِی ٔبٔٛسیت ٚ چـٓ ا٘ذاص خٛد سا اص عشیك تٛػقٝ یه اػتشاتظی ٔتٕشوض ثش ری ٘فقبٖ ثٝ اخشا دس 

 ٔی آٚس٘ذ. خغی ٔـی ٞب ثش٘بٔٝ اٞذاف ٚ فشآیٙذ ٞب ثشای تحمك اػتشاتظی تٛػقٝ ٔی یبثٙذ ٚ خبسی ٔی ؿٛ٘ذ. 

 

 



 

 

 

 

 

 ٔقیبس وبسوٙبٖ:

ٟ٘ٙذ ٚ فشٍٞٙی سا ایدبد ٔی وٙٙذ وٝ دػتیبثی ثٝ اٞذاف  ػبصٔبٖ ٞبی ٔتقبِی وبسوٙبٖ خٛد سا اسج ٔی

ػبصٔب٘ی ٚ ؿخلی دس ثشداس٘ذٜ ٔٙبفـ عشفیٗ ٔیؼش ؿٛ٘ذ. اٖ ٞب لبثّیت ٞبی وبسوٙبٖ خٛد سا تٛػقٝ، ٚ 

فذاِت ٚ ثشاثشی سا تشٚیح ٔی دٞٙذ. ایٗ ػبصٔبٖ ٞب ثب وشاوٙبٖ خٛد ثٝ ٌٛ٘ٝ ای استجبط ثشلشاس وشدٜ ٚ ایـبٖ سا 

، لذسدا٘ی ٚ ٔشالجت لشاس ٔی دٞٙذ وٝ آٖ ٞب سا ثشاٍ٘یضا٘ٙذ دس آٖ ٞب تقٟذ ایدبد وشدٜ ٚ لبدسؿبٖ ٔٛسد تـٛیك

 ػبص٘ذ تب اص ٟٔبست ٞب ٚ دا٘ؾ خٛد سا دس ساػتبی ٔٙبفـ ػبصٔبٖ اػتفبدٜ وٙٙذ.

 

 

 



 

 

 

 

 ٔـبسوت ٞب ٚ ٔٙبثـ:

سا ثٝ ٔٙؾٛس پـتیجب٘ی اص اػتشاتظی ػبصٔب ٞبی ٔتقبِی ٔـبسوت ٞب ی ثیشٚ٘ی، تبٔیٗ وٙٙذٌبٖ ٚ ٔٙبثـ دسٚ٘ی 

ٚ اخشای اثش ثخؾ فشآیٙذٞبیـبٖ ثش٘بٔٝ سیضی ٚ ٔذیشیت ٔی وٙٙذ. ایٗ ػبصٔبٖ ٞب اص ٔذیشیت اثش ثخؾ 

ؿشوبی ثیشٚ٘ی، تبٔیٗ وٙٙذٌبٖ ٚ ٔٙبثـ دسٚ٘ی(  0پیبٔذٞبی صیؼت ٔحیغی ٚ اختٕبفی تٛػظ آٖ ٞب 

 اعٕیٙبٖ ٔی یبثٙذ.



 

 فشآیٙذٞب:

ی فشآیٙذٞب، ٔحلٛلات ٚ خذٔبت خٛد سا ثٝ ٔٙؾٛس خّك اسصؽ فضایٙذٜ ثشای ٔـتشیبٖ ٚ ػبصٔبٖ ٞبی ٔتقبِ

 ػبیش ری ٘فقبٖ خٛد عشاحی ٚ ٔذیشیت وشدٜ ٚ ثٟجٛد ٔی ثخـٙذ.

 

 



 ػبختبس ٔقیبس ٘تبیح

 

 ٘تبیح ٔـتشیبٖ:

 

آٖ فشاتش ٔی سٚد،  ػبصٔبٖ ٞبی ٔتقبِی ثٝ ٘تبیح ثشخؼتٝ ای وٝ ٘یبصٞب ٚ ا٘تؾبسات ٔـتشیبٖ ثشآٚسدٜ وشدٜ یب اص

 .دػت ٔی یبثٙذ ٚ پبیذاس ٔی ٔب٘ٙذ

 

 



a 6ٔقیبسٞبی ثشداؿتی . 

  :ثؼتٝ ثٝ ٞذف ػبصٔبٖ، ٔثبِٟبیی اص ٔقیبسٞبیی وٝ ٔی تٛاٖ ثٝ وبس ٌشفت فجبستٙذاص 

 ٖؿٟشت ٚ تلٛیش ػبصٔب 

 اسصؽ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت 

 تحٛیُ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت 

 خذٔبت ٚ پـتیجب٘ی ٔـتشیبٖ ٚ سٚاثظ آٖ ٞب 

 بداسی ٔـتشیبٖ ٚ تقبُٔ فقبَ ثب آٖ ٞبٚف 

b 6ؿبخق ٞبی فّٕىشدی . 

 تحٛیُ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت 

 ٖخذٔبت ٚ پـتیجب٘ی ٔـتشیبٖ ٚ سٚاثظ ثب ٔـتشیب 

 سػیذٌی ثٝ ؿىبیبت 

  ٜٔـبسوت ٔـتشیبٖ ٚ ؿشوب دس عشاحی ٔحلٛلات، فشآیٙذٞب ٚ غیش 

 ٘تبیح وبسوٙبٖ:

٘یبصٞب ٚ ا٘تؾشات وبسوٙب٘ـبٖ سا ثشآٚسدٜ وشدٜ یب آص اٖ ٞب فشاتش ػبصٔبٖ ٞبی ٔتقبِی ثٝ ٘تبیح ثشخؼتٝ ای وٝ 

 ٔی سٚد، دػت ٔی یبثٙذ ٚ پبیذاس ٔی ٔب٘ٙذ.

 

 وبسوٙبٖ



 ٔقیبس ثشداؿتی:

 َسضبیت، ٔـبسوت ٚ تقبُٔ فقب 

 اٍ٘یضؽ ٚ تٛإ٘ٙذػبصی 

 سٞجشی ٚ ٔذیشیت 

 ٔذیشیت ؿبیؼتٍی ٞب ٚ فّٕىشد 

 آٔٛصؽ ٚ تٛػقٝ ساٞىبسٞب 

  ثخؾاستجبعبت اثش 

 ؿشایظ وبسی 

 ؿبخق ٞبی فّٕىشد:

 َفقبِیت ٞبی ٔـبسوت ٚ تقبُٔ فقب 

 فقبِیت ٞبی ٔذیشیت ؿبیؼتٍی ٞب ٚ فّٕىشد 

 فّٕىشد سٞجشی 

 فقبِیت ٞبی آٔٛصؽ ٚ تٛػقٝ ساٞىبسٞب 

 استجبعبت دسٚ٘ی 

 

 ٘تبیح خبٔقٝ

 

یب اص آٖ فشاتش ٔی سٚد،  ػبصٔبٖ ٞبی ٔتقبِی ثٝ ٘تبیح ثشخؼتٝ ای وٝ ٘یبصٞب ٚ ا٘تؾبسات خبٔقٝ سا ثشآٚسدٜ وشدٜ

 دػت ٔی یبثٙذ پبیذاس ٔی ٔب٘ٙذ.



 

 

 ٘تبیح وّیذی فّٕىشد

 

 

 

 



a 9)٘تبیح وّیذی فّٕىشد ٔقیبسٞبی ٘تیدٝ ) دػتبٚسدٞبی وؼت ٚ وبس . 

 دػتبٚسدٞبی ٔبِی 

 ثشداؿتٟبی ری ٘فقبٖ وؼت ٚ وبس 

 ٝفّٕىشد دس ٔمبیؼٝ ثب ثٛدخ 

 حدٓ ٔحلٛلات یب خذٔبت وّیذی تحٛیّی 

 دػتبٚسدٞبی وّیذی فشآیٙذٞب 

b 9ؿبخق ٞبی وّیذی فّٕىشد . 

 ٔبِی

 خشیبٖ پَٛ ٘مذ 

 اػتٟلان 

 ٞضیٙٝ ٞبی ٍٟ٘ذاسی 

 ٞضیٙٝ ٞبی پشٚطٜ ای 

 ٘شخ افتجبسات 

 غیش ٔبِی

 )ٝفشآیٙذٞب ) فّٕىشد، اسصیبثی ٞب، ٘ٛآٚسی ٞب، صٔبٖ چشخ 

  تبٔیٗ وٙٙذٜ، تقذاد ٚ اسصؽ ٔٙبثـ ثشٖٚ ػبصٔب٘ی ؿبُٔ ؿشاوت ٞب ) فّٕىشد تبٔیٗ وٙٙذٜ: لیٕت

 افضٚدٜ ؿشاوت ٞب، تقذاد ٚ اسصؽ افضٚدٜ ثٟجٛدٞبی ٔـتشن ثب ؿشوبء(

 )اثٙیٝ، تدٟیضات ٚ ٔٛاد ) ٌشدؽ ٔٛخٛدی ٔٛاد، ٔیضاٖ وبسثشد 

 )فٗ آٚسی ) ٘شخ ٘ٛآٚسی، اسصؽ داسائی ٔقٙٛی، ثجت اختشاؿ، حك أتیبص 

 ٔبیٝ ٔقٙٛی(اعلافبت ٚ دا٘ؾ ) دػتشع پزیشی، یىپبسچٍی، اسصؽ ػش 

 

 

 



 سٚؽ أتیبص دٞی: سٚیىشد فٕٛٔی

 وُ ٔذاسن اسائٝ ؿذٜ سا خٛا٘ذٜ ٚ دٚسٕ٘بی وّی اص ػبصٔبٖ ثشای خٛد ایدبد وٙیذ. 

ثشاػبع ؿٛاٞذ ٔىتٛة ٔذاسن اسائٝ ؿذٜ سا اسصیبثی وٙیذ ٚ دس دفتشچٝ أتیبصدٞی ٘مبط لٛت، حٛصٜ ٞبی ثٟجٛد ٚ 

 ئیذ.ٔٛاسد حبكُ اص ثبصدیذ اص ٔحُ سا ثجت ٕ٘ب

اعٕیٙبٖ حبكُ وٙیذ وٝ ٘مبط لٛت، حٛصٜ ٞبی ثٟجٛد ٚ ٔٛاسد حبكُ اص ثبصدیذ اص ٔحُ ثب خٕلات وبُٔ، ؿفبف ٚ 

 لبثُ دسن ثشای خٛدتبٖ ٚ وؼبٖ دیٍشی وٝ ٕٔىٗ اػت آٖ سا ثخٛا٘ٙذ ٘ٛؿتٝ ؿذٜ اػت.

 ثب دس ٘ؾش ٌشفتٗ ٔٛاسد صیش أتیبص دٞی  ثشای ٞش ٔقیبس فشفی تقییٗ وٙیذ.

 ٘مبت لٛت

 حٛصٜ ٞبی ثٟجٛد

 radarٔبتشیغ 

 

 



 ٔبتشیغ أتیبص دٞی ساداس

 

 PDCAا٘غجبق ٔبتشع ساداس ثب 

 

 

 

 



 EFQMآؿٙبیی ثب سٚ٘ذ تٛػقٝ ٔذَ 

 

 EFQMٌبٜ ٔٙغك ساداس دس خبی

 :ػبصٔبٖ ٘یبص داسد RADAR ثشاػبع ٔٙغك

 

ٞذفٍزاسی ٕ٘ٛدٜ اػت تقییٗ ٘تبیدی سا وٝ ثقٙٛاٖ ثخـی اص فشآیٙذ دػتیبثی ثٝ خظ ٔـی ٚ ساٞجشدٞبی خٛد  ·

  .وٙذ

  .ٔدٕٛفٝ ای اص سٚیىشدٞبی ثب ثجبت ٚ یىپبسچٝ سا وٝ ٔٙدش ثٝ ٘تبیح ٌشدد، عشح سیضی ٚ تذٚیٗ ٕ٘بیذ ·

سٚیىشدٞب سا ثٝ عشیك ٘ؾبْ ٔٙذ )ػیؼتٕبتیه( ثٍٛ٘ٝ ای وٝ اص اػتمشاس وبُٔ اعٕیٙبٖ حبكُ ؿٛد، خبسی ٕ٘بیذ.  ·

  .ی ٚ ثبصٍ٘شی ٕ٘بیذسٚیىشدٞب سا خبسی ٕ٘ٛدٜ، اسصیبث

 فٙبكش ٚ ٚیظٌی ٞبی ٔقیبسٞبی ٘تبیح

Results Elements and Attributes 

دس تٕبٔی ثٍٙبٜ ٞبی التلبدی آ٘چٝ دس ٘ؾش اػت ٘تبیح حبكُ اص خذٔبت اسائٝ ؿذٜ ٚ یب ٔحلٛلات تِٛیذ ؿذٜ ٔی 

ٖ ػبصٔبٖ ) وبسوٙبٖ، ػٟبٔذاساٖ، ثبؿذ. دس فٙلش ٘تبیح ٔیضاٖ تقبِی اسصؽ ایدبد ؿذٜ دس ثشٌیش٘ذٜ تٕبٔی ری ٘فقب

خبٔقٝ، تبٔیٗ وٙٙذٌبٖ، ؿشوبء تدبسی ، ٔـتشیبٖ، دِٚت (، ٔحذٜٚ آٖ ٚ وبسایی ٚ اثش ثخـی ػبصٔبٖ ٔٛسد ثشسػی 



ٚ ا٘ذاصٜ ٌیشی لشاس ٔی ٌیشد. فّٕىشد ػبصٔبٖ ثب ؿبخق ٞبی ثشداؿتی ٚ فّٕىشدی، ا٘ذاصٜ ٌیشی ٔی ٌشد٘ذ ٚ ثب 

  :ٚیظٌی ٔی ثبؿذ 5ؿبُٔ  EFQM ٛ٘ذ. ٘تبیح دس ٔذَ تقبِی ػبصٔب٘یػبیش ػبصٔبٖ ٞب ٔمبیؼٝ ٔی ؿ

  (Targets) اٞذاف ·

 (Trends) سٚ٘ذٞب ·

 (Comparisons)ٔمبیؼٝ ٞب ·

  (Causes) فّت ٞب ·

 (Scope) ٔحذٚدٜ ·

 (Targets) اٞذاف

خّی ٔـخق ؿذٜ ٚ سٚ٘ذ ثٝ اٞذاف داخّی ػبصٔبٖ اؿبسٜ داسد. ثشای ٞش سٚ٘ذ اسائٝ ؿذٜ دس ٘تبیح، ثبیؼتی اٞذاف دا

ایٗ اٞذاف دس عَٛ صٔبٖ ٘یض ٔقیٗ ؿذٜ ثبؿذ. اعلافبت اسائٝ ؿذٜ دس ٔقیبسٞبی ٘تبیح ثبیؼتی ٔٙغك ٚ دِیُ 

اٞذاف تقییٗ ؿذٜ ثشای ػبصٔبٖ سا ٘ـبٖ دٞذ. دس ایٙلٛست ٔی تٛاٖ لضبٚت وشد وٝ آیب اٞذاف چبِؾ ثشاٍ٘یض 

ٕٞچٙیٗ ایٗ أىبٖ ثبیذ ٚخٛد داؿتٝ ثبؿذ تب اٞذاف سا ثٝ  ثٛدٜ ٚ ٔٛخت حشوت خٟـی ػبصٔبٖ ٔی ؿٛ٘ذ یب خیش.

ٔقیبسٞبی تٛإ٘ٙذ ػبص ٔشتجظ ػبخت. ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ اٞذاف اص خظ ٔـی ٚ اػتشاتظی ٘بؿی ؿٛد. دس لؼٕت 

 .٘تبیح، تحمك اٞذاف ثٝ ٔقٙی دػتیبثی یب فشاتش سفتٗ اص سٚ٘ذ اسائٝ ؿذٜ ثشای اٞذاف اػت

ٚیظٌی اكّی ٔٛسد ٘ؾش ٔذَ ٔی ثبؿذ. اثتذا ٔٙغك ٞذف ٌزاسی وٝ ٔی تٛا٘ذ ثش  ثٝ ثیب٘ی دیٍش دس ٔجحث ٞذف دٚ

اػبع آٔبسٞب ٚ سٚ٘ذ ٌزؿتٝ ، یبدٌیشی ٞبی دسٖٚ ٚ ثیشٖٚ ػبصٔب٘ی ٚ یب ٘تبیح ثٟیٙٝ وبٚی ٞب، اػتشاتظی ٞب ٚ .. 

ٛسد ا٘تؾبس ٘ـبٖ ا٘دبْ ٌشدد ٚ ػپغ ٘یُ ثٝ اٞذاف ٚضـ ؿذٜ وٝ ٔیضاٖ ٔٛفمیت ػبصٔبٖ سا دس سػیذٖ ثٝ ٘تبیح ٔ

  .ٔیذٞذ

 (Trends)سٚ٘ذٞب 

سٚ٘ذٞب ثٝ ٔدٕٛفٝ دادٜ ٞبی ٔشتجظ ثب ؿبخق ٞبی ٔختّف ٔٛسد اػتفبدٜ دس ا٘ذاصٜ ٌیشی ٘تبیح دس عَٛ صٔبٖ 

-14اؿبسٜ داسد. یه سٚ٘ذ ٔثجت سٚ٘ذی اػت وٝ ثٟجٛد وّی دس عَٛ صٔبٖ سا ٘ـبٖ دٞذ. ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ ػشی 

اثتذا تـىیُ دٞٙذٜ یه سٚ٘ذ ٔثجت ثبؿذ. اِجتٝ فّٕىشد ػبصٔبٖ دس ٔٛسد ثقضی  ٔی تٛا٘ذ اص 12-11-10-9-6-3

ؿبخق ٞب ٔی تٛا٘ذ اص اثتذا دس ػغح ٔغّٛة ثبؿذ. دس ایٗ ٌٛ٘ٝ ٔٛاسد ػبصٔبٖ ثبیؼتی ػغح فّٕىشد ٔغّٛة 

 .خٛد سا حفؼ ٕ٘بیذ

٘ذ ػٝ ػبِٝ ٔی ٕ٘بیذ. ػبِٝ ٚ سٚ 4یه سٚ٘ذ ٔغّٛة، اؿبسٜ ثٝ ٚضقیت ٔٙبػت ٚ ٔثجت یه ؿبخق دس یه ثبصٜ 

 .ایٗ سٚ٘ذ ٔی ثبیؼت ثلٛست ٔتٛاِی ٚ ٘ٝ ٔتٙبٚة ٕ٘بیبٍ٘ش سؿذ یب وبٞؾ یه ؿبخق دس ثبصٜ صٔب٘ی ػبِیب٘ٝ ثبؿذ

 (Comparisons)ٔمبیؼٝ ٞب



” ٔیبٍ٘یٗ كٙقت“ ثٝ ٔمبیؼٝ ؿبخق ٞب ثب ػبصٔبٖ ٞبی ثیشٚ٘ی اؿبسٜ داسد ٚایٗ ٔمبیؼٝ ٔی تٛا٘ذ ثب ػبصٔبٖ ٞبی 

ثٟتشیٗ ٞب دس كٙقت ٘ـبٍ٘ش ػبصٔبٖ ٞبیی اػت وٝ ٘تبیح آٟ٘ب ثٟتشیٗ  .كٛست ٌیشد ”ٞب دس كٙقت ثٟتشیٗ “یب 

٘تبیح ٕٔىٗ اػت. اِجتٝ اٍِٛی ٔٛسد ٘ؾش ٔی تٛا٘ذ خبسج اص حیغٝ فقبِیت ػبصٔبٖ ٔٛسد اسصیبثی، ا٘تخبة ؿٛد. اٌش 

ثیٗ دیٍش ػبصٔبٖ ٞبی ٔٛفك دس  ػبصٔبٖ ٔٛسد اسصیبثی دس ػغح ّٔی ٔغشح اػت، ثٟتشیٗ دس كٙقت ٔی تٛا٘ذ اص

ػغح ّٔی ثبؿذ. أب اٌش ػبصٔبٖ ٔٛسد اسصیبثی ادفبی ایفبی ٘مؾ خٟب٘ی داسد، ثٟتشیٗ دس كٙقت ثبیذ فشاتش اص 

 .ٔشصٞب خؼتدٛ ٌشدد

ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ دس فٛق اؿبسٜ ٌشدیذ ٘ىتٝ لبثُ تٛخٝ دس ٔمبیؼٝ ٞب، ػٙدؾ ٚضقیت فّٕىشدی ػبصٔبٖ یب ثٟتشیٗ 

ؿبخق دس ٘تبیح فّٕىشد ػبصٔبٖ ٔی ثبیؼت ثب ٚضقیت ثٟتشیٗ ٔمبیؼٝ ٌشدد ٚ ٔجٙبیی ثشای ٞب ٔیجبؿذ. ٞش 

اكلاح یب ایدبد سٚیىشدٞب یب خبسی ػبصی ٘ؾبْ ٞبی فّٕیبتی ثبؿذ. دس ایٗ فبُٔ ادفبی فذْ أىبٖ ٔمبیؼٝ ثب 

یبٍ٘ش فذْ آؿٙبیی ػبصٔبٖ ثٟتشیٗ ٞب ثٝ دلایُ فذْ دػتشػی، ٘جٛد أىب٘بت ٚ ... داسای ٚخبٞت ٔٙغمی ٘جٛدٜ ٚ ٕ٘ب

ثب ٔفبٞیٓ تقبِی ٔی ثبؿذ. چٙب٘چٝ ؿبخق ٞبی خبسی دس ػبصٔبٖ ٔخلٛف ٕٞبٖ ٚاحذ ثٛدٜ ٚ ثٝ ٞیچ فٙٛاٖ 

 .لبثُ ٔمبیؼٝ ثب دیٍش ػبصٔبٖ ٞبی ٘جبؿٙذ، ٔی تٛاٖ اص آٖ ٔمبیؼٝ اختٙبة ٚسصیذ

 (Causes) فّت ٞب

ٚیىشد تٛإ٘ٙذ ػبص اؿبسٜ داسد وٝ تقبِی ٘تبیح ثب آٖ فّت ٞب ثٝ حبكُ ؿذٖ ٘تبیح ثٝ دِیُ اخشای یه یب چٙذ س

ػٙدیذٜ ٔی ؿٛد. اؿبسٜ ثٝ استجبط ٘تبیح ثب تٛإ٘ٙذ ػبصٞب، لضبٚت كحیح ٚ سٚؿٗ دس ٔٛسد ٚخٛد ساثغٝ فّت 

 .ٚٔقِّٛی سا أىبٖ پزیش ٔی ػبصد

ٔیجبؿذ  RADAR داؿتٗ ساثغٝ ٔتٙبؽش ثیٗ ٞش ٘تیدٝ ٚ تٛإ٘ٙذػبص ایدبد وٙٙذٜ آٖ اكّی ضشٚسی دس ٔٙغك

 .وٝ ٘تیدٝ ای ٔٙبػت لّٕذاد ٔی ٌشدد وٝ دلیمبً تٛإ٘ٙذػبص ایدبد وٙٙذٜ خٛد سا دس لؼٕت ٔشثٛعٝ داسا ثبؿذ

 (Scope) ٔحذٚدٜ

ٔحذٚدٜ ٔشتجظ ثب ٔحذٚدٜ ٘تبیح اسائٝ ؿذٜ اػت. ٔحذٚدٜ ٘تبیح ثٝ ٘حٜٛ پٛؿؾ ٘ٛاحی ٔشتجظ اؿبسٜ داسد. ٘تبیح 

ٝ ؿٛ٘ذ: ٔثلا تفىیه ثش اػبع ٌشٜٚ ٔحلَٛ ، ػغح تحلیلات وبسوٙبٖ، ثبیؼتی ثٝ كٛست تفىیه ؿذٜ اسائ

ٕٞچٙیٗ ثشای تٕبٔی لؼٕت ٞب ٚ ٚاحذٞبی ػبصٔبٖ وٝ دس ٔحذٚدٜ اسصیبثی آٔذٜ ا٘ذ ٘یض ثبیذ تفىیه كٛست 

 .ٌیشد. ثٝ فلاٜٚ ؿبخق ٞبی اسائٝ ؿذٜ ثبیؼتی تٕبٔی ٚخٜٛ ٔشتجظ روش ؿذٜ دس ٔقیبس سا پٛؿؾ دٞٙذ

ٔٛسد ٔحذٚدٜ ٘تبیح، ٘یبصٔٙذ اسائٝ یه تلٛیش وّی ٚ فشاٌیش دس ٔٛسد ػبصٔبٖ ٔی ثبؿذ.  لضبٚت كحیح دس

ٕٞچٙیٗ استجبط ثیٗ ٘تبیح ٚ سٚیىشدٞبی تٛكیف ؿذٜ دس ٔقیبسٞبی تٛإ٘ٙذ ػبص ثبیؼتی ٚاضح ٚ آؿىبس ثبؿذ. ایٗ 

 .ٔٛاسد ثبفث افضایؾ أتیبص دس لؼٕت ٔحذٚدٜ ٔی ؿٛد

ٚدٜ آٖ اػت وٝ ٘تبیح روش ؿذٜ تٕبٔیت تٛإ٘ٙذ ػبص سا ثٝ تلٛیش وـیذٜ ٚ صیش ثقجبستی یىی اص ٚیظٌی ٞبی ٔحذ



ٔدٕٛفٝ آٖ ٘جبؿذ. ٘تبیح ثبیؼتی كذ دس كذ تٛإ٘ٙذ ػبص تقشیف ؿذٜ ٚ اٞذاف ثشلشاس ؿذٜ سا ٕ٘بیؾ دادٜ ٚ تٟٙب 

 .ثٝ روش لؼٕتی اص ایٗ حٛصٜ ثؼٙذٜ ٕ٘ٙبیذ

 فٙبكش ٚ ٚیظٌی ٞبی ٔقیبسٞبی تٛإ٘ٙذ ػبص

Enablers Elements and Attributes 

  :ٔقیبسٞبی تٛإ٘ٙذ ػبص داسای ػٝ فٙلش ٔی ثبؿٙذ

  (Approach)سٚیىشد·

  (Deployment) خبسی ػبصی·

 (Assessment and Review)اسصیبثی ٚثبصٍ٘شی ·

 (Approach)سٚیىشد

ب ثٝ تقشیف، ایدبد ٚ سٚیىشد ثٝ ٞذف )ٞب( ٚ خٟت ٌیشی ٞبی ٔشتجظ ثب ٞش خض ٔقیبس اؿبسٜ داسد ٚ دس ٕٞیٗ ساػت

ٔٙبػت  “ تٛػقٝ ٔٛثشتشیٗ فشآیٙذ)ٞب( ثشای دػتیبثی ثٝ اٞذاف ٔزوٛس ٔی پشداصد. ٚیظٌی ٞبی آٖ فجبست اػت اص

 .وٝ ثٝ تقبِی سٚیىشد اسائٝ ؿذٜ اؿبسٜ ٔی ٕ٘بیذ“ یىپبسچٍی  “ ٚ ”ثٛدٖ

  (Sound Based) ٔٙبػت ثٛدٖ ·

ثشسػی سا دسثش ٌشفتٝ ٚ داسای ٔٙغك سٚؿٗ ٚؿفبفی ٔی ثبؿٙذ. سٚیىشدٞب ٚخٜٛ ٔشتجظ ٔقیبس ٚ خضء ٔقیبس ٔٛسد 

ٕٞچٙیٗ ثش پبیٝ  .ثغٛس ٔثبَ ثب یىی اص ٔفبد اػتشاتظیه ٚ خظ ٔـی ػبصٔبٖ ٚ یب ثب اٞذاف ٔشتجظ ٔی ثبؿٙذ

٘یبصٞبی تٕبٔی ری ٘فقبٖ ػبصٔبٖ ) وبسوٙبٖ، ػٟبٔذاساٖ، خبٔقٝ، تبٔیٗ وٙذٌبٖ، ؿشوبء تدبسی ، ٔـتشیبٖ، دِٚت 

ثبؿذ ٚ ٔتٕشوض ثش ٘تبیدی اػت وٝ ػبصٔبٖ دس پی آٟ٘ب اػت ٚ ثشای سػیذٖ ثٝ ایٗ ٘تبیح، فشآیٙذٞبیی ٚخٛد  ( ٔی

داسد وٝ دلیمبً تقشیف ٚ ایدبد ؿذٜ ٚ تٛػقٝ یبفتٝ ا٘ذ. خلالب٘ٝ ثٛدٖ ٚ اػتفبدٜ اص یبدٌیشی ٞبی دسٖٚ ٚ ثیشٖٚ 

 .دٖ لّٕذاد ٔی ؿٛدػبصٔبٖ دس ایدبد یب تغییش سٚیىشدٞب اص خّٕٝ ٔجب٘ی ٔٙبػت ثٛ

 (Integrated) یىپبسچٍی ·

یىپبسچٍی ثٝ ٔیضاٖ پـتیجب٘ی سٚیىشد تٛكیف ؿذٜ اص خظ ٔـی ٚاػتشاتظی ٚ ٕٞچیٙٗ ٔیضاٖ ٕٞؼٛیی ایٗ 

سٚیىشد ثب دیٍش سٚیىشدٞب اؿبسٜ داسد. ٞٓ افضایی سٚیىشدٞبی اتخبد ؿذٜ ٚ ٘ذاؿتٗ تضبد یب تذاخُ سٚیىشدٞب ثب 

 .ٍی ٔحؼٛة ٔی ؿٛدیىذیٍش اص ٔلبدیك یىپبسچ

 (Deployment) خبسی ػبصی

خبسی ػبصی ، تؼشی ٚ اخشا سٚیىشد سا دس ثش ٔی ٌیشد. اػتمشاس سٚیىشدٞب ثٝ ؿیٛٞبی ٔٙؼدٓ ٚ ٘ؾبْ ٔٙذ، ثغٛس 

“ ٚیظٌی ٞبی آٖ فجبست اػت اص  .ٔذاْٚ ٚ دس تٕبٔی ػغح ػبصٔبٖ، خظ ٔـی ٚ اػتشاتظی سا ٔحمك ٔی ػبصد

 .”اػتمشاس “ ٚ” ٘ؾبْ ٔٙذی



 (Systematic)٘ؾبْ ٔٙذ ·

٘ؾبْ ٔٙذی ثٝ ٔذیشیت ػبخت یبفتٝ خبسی ػبصی سٚیىشد ٔی پشداصد. ثقجبستی ػیؼتٕبتیه ثٛدٖ یقٙی چٝ 

وؼی؟ چٍٛ٘ٝ؟ چشا؟ ثب چٝ سٚؿی؟ چٝ ٞذفی؟ چٝ ٔٛلـ ؟ چٝ وبسی سا ثشای چٝ ری ٘فقب٘ی؟ ا٘دبْ ٔی دٞذ؟ چٝ 

بخش ا٘دبْ فقبِیت ٞبی چٍٛ٘ٝ ٔی ثبؿذ. ؿبخق ٞبی ٔشاحُ ٚ ٌبْ ٞبیی ٔی ثبیؼت ثشداؿتٝ ؿذٜ ٚ تمذْ ٚ ت

 ػٙدؾ ٔٛاسد خبسی ؿذٜ چیؼت ٚ ٞش یه چٍٛ٘ٝ خبسی ٔی ٌشدد؟

 (Implemented) اػتمشاس ·

  .اػتمشاس ثٝ ٔیضاٖ اػتمشاس سٚیىشد دس ػغٛح ٚ ثخؾ ٞبی ٔٙبػت ػبصٔبٖ ٚ تٕبٔی ٘ٛاحی ٔشتجظ اؿبسٜ ٔی وٙذ

 (Assessment and Review) اسصیبثی ٚثبصٍ٘شی

اسصیبثی ٚ ثبصٍ٘شی ثٝ ٘حٜٛ ا٘ذاصٜ ٌیشی ٚ پبیؾ سٚیىشد ٔٛسد ثشسػی اؿبسٜ داد ٚ ایٙىٝ یبدٌیشی ػبصٔبٖ چٍٛ٘ٝ 

اػت ٚ ثٝ چٝ ٘حٛ ٘تبیح فقبِیت ٞبی یبدٌیشی تحّیُ ٔی ؿٛ٘ذ تب ثش٘بٔٝ ٞبی ثٟجٛد، ؿٙبػبیی ، اِٛیت ثٙذی، 

ثٝ تقبِی دس اسصیبثی ٚ  ”ثٟجٛد“ ٚ ” یبدٌیشی“ ، ” یشیا٘ذاصٜ ٌ“ ثش٘بٔٝ سیضی ٚ پیبدٜ ػبصی ؿٛ٘ذ. ٚیظٌی ٞبی 

  .ثبصٍ٘شی سٚیىشد تٛكیف ؿذٜ اؿبسٜ داسد

 (Measurement)ا٘ذاصٜ ٌیشی ·

ا٘ذاصٜ ٌیشی ثٝ ا٘ذاصٜ ٌیشی ٔٙؾٓ سٚیىشد، خبسی ػبصی سٚیىشد ٚ ٘تبیح ثذػت آٔذٜ آٖ اؿبسٜ ٔی ٕ٘بیذ. ؿبخق 

 .٘تبیح ٚ دس خضء ٔقیبس ٔشتجظ آٚسدٜ ؿٛ٘ذٞبی ٔٛسد اػتفبدٜ فٕذتبً ثبیذ دس ٔقیبسٞبی 

 (Learning) یبدٌیشی

 

یبدٌیشی ثٝ ٔیضاٖ ٚ حذٚد ا٘دبْ فقبِیت ٞبی یبدٌیشی ٔب٘ٙذ ثٟیٙٝ وبٚی ، اسصؿیبثی ٚ اسصیبثی، ثٝ ٔٙؾٛس ؿٙبخت 

 .ٚ ثٝ اؿتشان ٌزاسدٖ ثٟتشیٗ تدبسة ٚ فشكت ٞبی ثٟجٛد اؿبسٜ داسد

(Assess & Review)  ٚ ثبصٍ٘شیاسصیبثی 

  : آیب سٚیىشد ٚ تؼشی آٟ٘ب

 خٟت تقییٗ اثشثخـی ثغٛس ٔشتت ا٘ذاصٜ ٌیشی ؿذٜ اػت ؟

 فشكتٟبی یبدٌیشی سا فشاٞٓ ٔی آٚسد ؟

 ثب دیٍشاٖ اص خّٕٝ سلجب ، ٔتٛػظ كٙقت ٚ ثٟتشیٗ ولاع ٔمبیؼٝ ؿذٜ اػت ؟

 ثش اػبع ٘تبیح حبكُ اص یبدٌیشی ٚ ا٘ذاصٜ ٌیشی فّٕىشد ثٟجٛد یبفتٝ ا٘ذ؟

 (Improvement)ثٟجٛد  ·

یىی اص خشٚخی ٞبی وّیذی اسصیبثی ٚ ثبصٍ٘شی فقبِیت ٞبی ثٟجٛد اػت وٝ اص ایٗ عشیك ٘مبط لٛت حفؼ ؿذٜ ٚ 



صٔیٙٝ ٞبی لبثُ ثٟجٛد ٘یض ثٟجٛد ٔی یبثٙذ. ثٟجٛد ثٝ ٔیضاٖ ٚ حذٚد تحّی ٚاػتفبدٜ اص ا٘ذاصٜ ٌیشی ٞب، اعلافبت 

اؿبسٜ داسد وٝ ثٝ ٔٙؾٛس ؿٙبػبیی، اِٛیت ثٙذی، ثش٘بٔٝ سیضی ٚ حبكُ اص یبدٌیشی ٚفقبِیت ٞبی خلالب٘ٝ 

 ذ.س ػبصٔبٖ سا ٘یض ٔٙقىغ ٕ٘بیاػتمشاسثٟجٛدٞب ثٝ وبس ٔی سٚ٘ذ. ثٟجٛد ٞب ثبیذ دس خبی ٔٙبػت، ٘ٛآٚسی د

 ٔذَ تقبِی ادٚاسد دٔیًٙ

  َدٔیًٙ پغ اص پبیبٖ خًٙ خٟب٘ی دْٚ اتحبدیٝ دا٘ـٕٙذاٖ ٚ ٟٔٙذػبٖ طاپٗ اص دوتش  1950دس ػب

دفٛت وشد٘ذ وٝ ثٝ طاپٗ سفتٝ ٚ آ ٟ٘بسا اص فّؼفٝ خذیذ ٔذیشیت ویفیت آٌبٜ وٙذ. دس آٖ ػٕیٙبسٞب وٝ 

ٞبی آٔبسی ٚ  ثؼیبسی اص دا٘ـٕٙذاٖ ٚ كٙقت ٌشاٖ طاپٙی حضٛس داؿتٙذ دوتش دٔیًٙ ثش اػتفبدٜ اص سٚؽ

ٖ فبُٔ ثؼیبس ٟٕٔی دس سٚیىشد ػیؼتٕبتیه ثشای حُ ٔـىلات ویفیت تبویذ وش دٚ ٔذیشیت سا ثٝ فٙٛا

ٞب اص خّٕٝ )وی ایىی سٚوٛثیذا(  ٞبی ویفی ثشؿٕشد. ایٗ پیبْ دٔیًٙ تٛػظ ثؼیبسی اص طاپٙی ضقف ٘ؾبْ

 سئیغ ؿشوت خٛدسٚػبصی تٛیٛتب ثٝ ٔشحّٝ اخشا دسآٔذ.

  ٝتٕشوض وبسی دٔیًٙ ثش چشخPDCA  ُثٛد وٝ اص چٟبس ٔشحّٝ ثش٘بٔٝ سیضی، اخشا، ثبصثیٙی ٚ الذاْ تـىی

 اػت. اٌش چٝ دٔیًٙ دس طاپٗ ٔحجٛثیت ٚٔمّٛثیت خبكی پیذا وشد ِٚی دس ایبلات ٔتحذٜ آٔشیىب تب ؿذٜ

٘بؿٙبختٝ ثبلی ٔب٘ذٜ ثٛد. اص آٖ پغ چٙذیٗ ؿشوت آٔشیىبیی اكَٛ ٔذیشیت ویفیت  1979اٚاخش 

 دٔیًٙ سا ثٝ وبس ٌشفتٙذ.

 ًٙخبیضٜ دٔی 

  پغ اص اػتمجبَ ؿذیذ ٔذیشاٖ ٚ كٙقتٍشاٖ طاپٙی اص دا٘ؾ ٘ٛیٗ ٔغشح ؿذٜ تٛػظ دٔیًٙ پیـٟٙبد

ٞبی دٔیًٙ سا ثٝ وبس  ٞبیی وٝ سٚؽ افغبی خبیضٜ تٛػظ ٔذیش فبُٔ ا٘دٕٗ ٟٔٙذػیٗ طاپٗ ثٝ ؿشوت

ً ثؼتٝ ٚ وٙتشَ ویفیت سا دس طاپٗ تٛػقٝ دٞٙذ، ٔغشح ؿذ ٚ ایٗ ا٘دٕٗ ثش ساٜ ا٘ذاصی خبیضٜ دٔیٙ

تبویذ وشد. خبیضٜ دٔیًٙ ثٝ عٛس ٔؼتمیٓ ٘مؾ ثؼضایی دس تلاؽ كٙبیـ دس ساػتبی تٛػقٝ وٙتشَ 

 ویفیت ٚ ٔذیشیت ویفیت دس طاپٗ ایفب وشد. 

 ًٙخبیضٜ وبسثشدی دٔی 

 ٞبیی افغب ٔی ؿٛد وٝ ثٟجٛد لبثُ تٛخٟی اص عشیك دس  خبیضٜ وبسثشدی دٔیًٙ ٕٞٝ ػبِٝ ثٝ ؿشوت

وبسثشد  TQMٞب، دِٚتی  بیضٜ فٛق ثذٖٚ دس ٘ؾش ٌشفتٗ ا٘ذاصٜ ػبصٔبٖػبصٔبٖ خٛد داؿتٝ ثبؿٙذ. خ

تٛا٘ٙذ ایٗ خبیضٜ سا  ٞب ٔی ؿٛد. ٕٞچٙیٗ ػبصٔبٖ خلٛكی، ٘ٛؿ كٙقت، داخّی یب خبسخی ثٛدٖ افغب ٔی



ثشای یه ٚاحذ اص ػبصٔبٖ خٛد ٘یض دسخٛاػت وٙٙذ. دس خلٛف تقذاد ثش٘ذٌبٖ ٞیچ ٌٛ٘ٝ ٔحذٚدیتی 

 ؿٛد.  ٔب٘ی وٝ ثتٛا٘ذ حذالُ أتیبصات سا وؼت وٙذ خضٚ ثش٘ذٌبٖ خبیضٜ ٔحؼٛة ٔیٚخٛد ٘ذاسد ٚ ٞش ػبص

 خبیضٜ دٔیًٙ ثشای ٚاحذٞبی ػبصٔب٘ی 

  ٝایٗ خبیضٜ ثٝ ٚاحذٞبی ػبصٔب٘ی وٝ فّٕىشدی ػبص٘ذٜ ٚ ٔغّٛة دس اسائٝ خذٔبت ثٝ ػبیش ٚاحذٞب ٚ یب ث

ٞب ثیـتشیٗ ٔقیبس اسصیبثی ثٝ ٘مؾ ٔذیشیت اسؿذ ٚ  ؿٛد. دس ایٗ ٘ٛؿ ػبصٔبٖ ا٘ذ، افغب ٔی ٔـتشیبٖ داؿتٝ

حذٞب یىذیٍش اسصیبثی اختلبف ثٛدخٝ ٔٙبػت ثٝ ٚاحذٞبی ٔتمبضی اختلبف دادٜ ؿذٜ اػت ٚ سٚاثظ ٚا

ٞب اص ٘ىبتی اػت وٝ ٔٛسد  ؿٛد. ؿفبف ػبصی ٚؽبیف دس لجبَ ٔـتشیبٖ ٚ تبٔیٗ خٛاػتٝ ٞبی آٖ ٔی

 ٌیشد.  ثشسػی لشاس ٔی

 

 HOSHIN(1960) ٘ؾبْ ٔذیشیت ٞٛؿیٗ 

 SPCتّفیمی اص دٚ ٘ؾشیٝ ٔذیشیت ثش ٔجٙبی ٞذف )تبح( ٚ وٙتشَ ویفیت آٔبسی 

 ثّٙذ ٔذت ثٝ اٞذاف وٛتبٜ ٔذت )ٔقٕٛلا ػبلا٘ٝ(تجذیُ اػتشاتظی ٞب ٚ اٞذاف 

 ثیٗ دس وبِیجشٜ وبٔلاً كٛست ثٝ وٝ ٕ٘ٛد تـجیٝ وـتی ٕ٘بی لغت فمشثٝ ثٝ تٛاٖ ٔی سا وب٘شی ٞٛؿیٗ وّی ثغٛس

 ثٝ تىی ثلٛست چٝ ٚ ٌشٚٞی ثلٛست چٝ ٞب وـتی تٕبْ ثٙبثشایٗ .اػت ؿذٜ تٛصیـ ٘بٌٚبٖ یه ٞبی وـتی تٕبْ

 .سػٙذ ٔی ٔـتشن ٚ ؿذٜ تقشیف ٔملذ یه

 ٔقٙی ٞٛؿیٗ وب٘شی

اص صثبٖ طاپٙی ٚ دسن ثٟٙش ٔفْٟٛ آٖ ٔی تٛاٖ ایٗ وّٕٝ دٚ ثخـی سا ثٝ چٟبس   ثشای ثشٌشداٖ ٚاطٜ ٞٛؿیٗ وب٘شی

 ٚاطٜ ٔدضا تمؼیٓ وشد وٝ پغ اص ثشٌشداٖ ٔقب٘ی صیش اص آٟ٘ب اػتخشاج ٔی ؿٛد .



 ٚ فشایٙذ ثبصٍ٘شی ثٝ ٔٙؾٛس تحَٛ اػت . دس عشح سیضی ، اخشا  ; سٚؿی ٌبْ ثٝ ٌبْ  ٞٛؿیٗ وب٘شی

 ٞٛؿیٗ وب٘شی سٚیىشدی ٘ؾبْ ٔٙذ ثٝ ٔذیشیت تغییش دس فشایٙذ ٞب ی اكّی وؼت ٚ وبس اػت .

 ٞٛ ; دس صثبٖ طاپٙی ثٝ ٔقٙبی ٞذایت اػت

 ؿیٗ ; ثٝ ٔقٙبی ٞذایت

 وٙٙتشَ ٚ چبِؾ وبٖ ; 

 سی ; اػتذلاَ

 پیىبٖ ٞذایت ػبصٔبٖوٝ ثٝ عٛس وبُٔ ٔی تٛاٖ ٌفت : ٔذیشیت ٚ وٙتشَ 

 ػیؼتٓ ٞٛؿیٗ داسای دٚ ػیؼتٓ وبُٔ ٚ حؼبة ؿذٜ اػت

 ٞذف ٌزاسی -1

 ثش٘بٔٝ سیضی -2

ٞذف ٌزاسی ; ثٝ ٔؼبئّی ٘ؾیش ثٟجٛد ویفیت ، وبٞؾ ٞضیٙٝ ، افضایؾ تِٛیذ ، تِٛیذ ، افضایؾ ثٟشٜ ٚسی ، تحٛیُ 

 فّٕی آ٘بٖ اص عشیك آٔٛصؽ ٔی پشداصد .ثٝ ٔٛلـ ، ثٟجٛد ٔحیظ ٚ ا٘شطی ، استمبی سٚحیٝ وبسوٙبٖ ٚ ػغح 

اكُ ٌبْ ثٝ ٌبْ ثش٘بٔٝ سیضی ; تحمك اٞذاف فٛق اص عشیك ٔىب٘یضْ چشخ ٞٛؿیٗ ؿیٜٛ فُٕ ٔغٕئٗ ٚ ٔٙغجك ثب 

 ثخٛثی ٌٛیبی آٖ اػت . <سٞشٚ آٖ اػت وٝ آٞؼتٝ ٚ پیٛػتٝ سٚد >إِثُ فبسػی  ةٔٛػبؿی اػت وٝ ضش

 سیضی ٞٛؿیٗ ٞبی ثش٘بٔٝ ٌبْ

 .ا٘تخبة وٙیذ ٞذف سا  -1

 ٚضقیت خبسی ػبصٔبٖ سا ٔقّْٛ وٙیذ. 

 خٛاٞذ دس آیٙذٜ چٝ ؿٛد ٔقّْٛ وٙیذ وٝ ػبصٔبٖ ٔی (Vision).  

 ٔقّْٛ وٙیذ وٝ ػبصٔبٖ ثبیذ ثش چٝ ٔٛضٛفبتی تٕشوض وٙذ تب ثٝ اٞذاف ٚ دٚسٕ٘بی خٛد دػت یبثذ. 

 (دٞی وٙیذ ثٝ ػبصٔبٖ ٘ؾٓ دٞیذ )ػبصٔبٖ  - 2



 ٔتشخٓ( سا ٔقّْٛ وٙیذ -سٞبی ؿفبف ثشای ٔٛفمیت )دػتیبثی ثٝ اٞذافاٞذاف ػبلا٘ٝ ٚ ٘یض ٔقیب. 

 (اثضاس ٔٛسد ٘یبص سا تبٔیٗ وٙیذ )تقییٗ ٘حٜٛ دػتیبثی ثٝ اٞذاف 

 ٔتشخٓ( اص ٘ؾشات وُ ػبصٔبٖ اػتفبدٜ وٙیذ -دس تقییٗ اٞذاف ٚ اثضاس )ثشای سػیذٖ ثٝ اٞذاف. 

  ػبِٝ سا ٟ٘بیی وٙیذ 5تب  3عشح. 

 .وٙیذعشح سا اخشا  -3

 اخشا 

  ٘ؾبست ثش پیـشفت 

 .٘ؾبست وشدٜ، ثٟجٛد دٞیذ  - 4

 تشیٗ ػغح ثٝ ٔـىُ، آٖ سا حُ وٙیذ تش ٚ دس ٘ضدیه ٔـىلات سا ؿٙبػبیی وشدٜ ٚ ٞش چٝ ػشیـ. 

 آٔٛصؽ سا دس ػغح ػبصٔبٖ تٛػقٝ دٞیذ 

 ٝٔسیضی ٘ؾبست داؿتٝ ٚ آٖ سا ثٟجٛد دٞیذ ثش ٘تبیح، عشح ٚ فشایٙذ ثش٘ب. 

 ذؿٙبػبیی وشدٜ ٚ خـٗ ثٍیشی ٔیضاٖ پیـشفت سا. 

 :وٙذ ٞٛؿیٗ وب٘شی دس دٚ ػغح فُٕ ٔی

 سیضی اػتشاتظیه ػغح ثش٘بٔٝ -1

ٞبی سٚتیٗ/خبسی فّٕیبت اداسی، ٔـبٞذٜ  ٞبی سٚصا٘ٝ، خبیی وٝ ثیـتش خٙجٝ ٔذیشیت دس ػغح فقبِیت  -2

 .ؿٛ٘ذ ٔی

 PDCA تّمی ؿٛد. چشخٝ دس ٔذیشیت (PDCA) تٛا٘ذ ثٝ فٙٛاٖ فّٕىشد چشخٝ دٔیًٙ ٞٛؿیٗ وب٘شی ٔی

 .ثبؿذ ٞب ٚ فشایٙذٞب ٔی ثیبٍ٘ش سٚؿی خبٔـ ثشای ثٟجٛد ٔؼتٕش دس فقبِیت

، ثش٘بٔٝ وبسی ثشای ٔٛاخٟٝ ثب ٔـىُ اسائٝ ؿذٜ ٚ ٘مبط وٙتشِی ٚ پبسأتشٞبی (Plan) سیضی دس ٔشحّٝ ثش٘بٔٝ ▪

 .ؿٛد ؿٛ٘ذ. دس ٟ٘بیت، ثش٘بٔٝ ثبصثیٙی ٚ تبییذ ٔی وٙتشِی ٔشتجظ ایدبد ٔی

 .، ثش٘بٔٝ اخشا خٛاٞذ ؿذ(DO) دس ٔشحّٝ اخشا ▪

ؿٛد ٚ ػپغ ٘تبیح فّٕىشد  آٚسی ٔی ، اعلافبت ٔشتجظ ثب ٘مبط وٙتشِی خٕـ(Check) دس ٔشحّٝ ثبصثیٙی ٘تبیح ▪

 .ؿٛد ثب ٘تبیح ٔٛسد ا٘تؾبس ٔمبیؼٝ ٔی

ػبیی ؿذٜ ٚ پغ اص ثحث ، ٘تبیح تحّیُ ؿذٜ ٚ فُّ اختلاف ثیٗ فّٕىشد ٚ ثش٘بٔٝ، ؿٙب(Act) دس ٔشحّٝ الذاْ ▪

 .ؿٛ٘ذ دس ٔٛسد آٟ٘ب، فُّ ٟ٘بیی ؿذٜ ٚ الذأبت اكلاحی تقشیف ٔی

ثب  PDCA وٝ ثب اتٕبْ یه چشخٝ ، تٛاِی ٔٙغمی دس سفتبس اػت. ثٝ ٘حٛیPDCA ٌفتٙی اػت وٝ چشخٝ



اخشایی ثشای وٝ دس آٖ ثش٘بٔٝ )سیضی  ، ٔشحّٝ ثش٘بٔٝ(ؿٛ٘ذ فقبِیت الذاْ )وٝ دس آٖ الذأبت اكلاحی تقشیف ٔی

 .ؿٛد ؿشٚؿ ٔی PDCA ؿٛد( اص چشخٝ ثقذی الذأبت اكلاحی تٟیٝ ٔی

 ٔذَ ٞٛؿیٗ وب٘شی آوبئٛا

سیضی ٞٛؿیٗ وب٘شی یه فشایٙذ دٜ ٔشحّٝ ای اػت ٚ تٕبٔی ػغٛح  ادفب وشد وٝ ثش٘بٔٝ 1991آوبئٛا دس ػبَ 

 :ٔذیشیت ػبصٔبٖ سا دس ثش ٔی ٌیشد. ٔذَ آوبئٛا ثٝ ؿشح صیش اػت

 (:ػبصٔبٖ )ٔذیشیت اسؿذآسٔبٖ  -

 ٔشحّٝ اَٚ: ایدبد یه آسٔبٖ ػبصٔب٘ی ، ػیبػت ویفیت ٚ ثش٘بٔٝ تٛػقٝ

 (ساٞجشدٞبی ٔتٛػظ ٚ ثّٙذ ٔذت )ٔذیشیت ٔیب٘ی ػبصٔبٖ -

 ٔشحّٝ دْٚ: تقجیٝ ساٞجشدٞبی ٔذیشیت ٔتٛػظ ٚ ثّٙذ ٔذت

 ٔشحّٝ ػْٛ:خٕـ آٚسی ٚ تدضیٝ ٚ تحّیُ اعلافبت

 ػیّٝٔشحّٝ چٟبسْ: عشاحی ٞذف ٚ ٚ

 ٔشحّٝ پٙدٓ : ایدبد یه ػیؼتٓ وٙتشَ اللاْ ٚ تٟیٝ یه ِیؼت وٙتشَ

 (:خبسی ػبصی ٚ اخشا)تیٓ فّٕیبتی -

 ٔشحّٝ ؿـٓ: خبسی ػبصی ػیبػت

 ٔشحّٝ ٞفتٓ: خبسی ػبصی اللاْ وٙتشَ ؿذٜ

 ٔشحّٝ ٞـتٓ: اخشای ٞٛؿیٗ وب٘شی

 ٔشحّٝ ٟ٘ٓ: ثبصثیٙی ٘تبیح حبكُ اص اخشا

 ٚضـ اخشای ٞٛؿیٗتٟیٝ ٌضاسؽ ٔشحّٝ دٞٓ:  -

ا٘ذاص ٚ ٞذفٟب ثٙب ٔی وٙذ. ٔذیشیت  اص عشف دیٍش آوبئٛا ٔی ٌٛیذ وٝ ٔذیشیت اسؿذ چیؼتی سا ثش ٔجٙبی چـٓ

ٔیب٘ی ثش ٔجٙبی ٞذفٟب ٚ ٔٙبفـ دس ٔٛسد چٍٍٛ٘ی ثحث ٔی وٙٙذ ٚ ػپغ تیٓ ٞبی اخشایی ثش حؼت ا٘ذاصٜ ٌیشی 

ت ٚ اختیبس دادٜ ٔی ؿٛد تب فقبِیتٟب سا ٔذیشیت ٚ صٔبٖ فّٕىشد ثٝ ٌفتٍٛ ٔی ٘ـیٙٙذ.ثٝ تیٓ ٞبی اخشایی لذس

 .ثٙذی وٙٙذ. ػشا٘دبْ ٔذیشیت اسؿذ ثب فشآیٙذ ٔشٚس اص پیـشفت ٚ ٔٛفمیت تیٓ اخشایی آٌبٜ ٔی ؿٛد

 چٟبس فبص ٔذیشیت ٞٛؿیٗ وب٘شی

 تٙؾیٓ ٞٛؿیٗ -1

وٙذ، تقییٗ ٔی وٙذ. تٙؾیٓ  دس ایٗ ٔشحّٝ، ػبصٔبٖ تقذاد وٕی اص ٔٛضٛفٟبی ٟٕٔی سا وٝ ثبیذ ثش آٟ٘ب تٕشوض

ؿٛد. پیبدٜ ػبصی دس وُ  سیضی ٚ چـٓ ا٘ذاص ثّٙذ ٔذت ػبصٔبٖ ٚ تٕشوض ثش ػبَ خبسی آغبص ٔی ٞٛؿیٗ اص ثش٘بٔٝ

 .ؿٛد ػبصٔبٖ اتفبق ٔی افتذ ٚ دس عَٛ ػبَ ثش ٞذف ٞٛؿیٗ ٘ؾبست ٔی



 خبسی ػبصی ٞٛؿیٗ -2

خبسی ٔی وٙذ.ٞٛؿیٗ اص یه  (ٔب٘ی )افمی ٚ فٕٛدیػبصٔبٖ ٔذیشیت، ٞٛؿیٗ وب٘شی سا ٔغبثك ػّؼّٝ ٔشاتت ػبص

ػغح ٔذیشیت ثٝ ػغح دیٍش حشوت وشدٜ، ساٞجشدٞبی یه ػغح ، ٘تیدٝ ٔغّٛة دس ػغح پبییٗ تش اػت ٚ ایٗ 

 .فشایٙذ تب خبیی وٝ ثشای سػیذٖ ثٝ ٞذف ٞٛؿیٗ ٘یبص اػت، تىشاس ٔی ؿٛد

 ٘ؾبست ثش ٞٛؿیٗ -3

 .اػت.ایٗ ثخؾ ٔٛخت دیٙبٔیه ؿذٖ ٔذیشیت ٞٛؿیٗ ٔی ؿٛد PDCA ٔشحّٝ ٘ؾبست ٌبْ ثشسػی دس حّمٝ

ؿٛد.  دس ایٗ ٔشحّٝ ٞذفٟب ثب ٘تبیح ٚالقی ٔمبیؼٝ ؿذٜ، دس كٛست ٔغبیشت ، سٚؽ اخشای وبس تدضیٝ ٚ تحّیُ ٔی

( 2ٌیشد. خبیٍبٜ ٘ؾبست دس ٔذیشیت ٞٛؿیٗ دس )ؿىُ  فّتٟب ٔـخق ٔی ؿٛد ٚ الذأٟبی اكلاحی كٛست ٔی

 .٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت

 فبسضٝ یبثی -4

ػبصٔبٖ، فبصٞبی تٙؾیٓ ، خبسی ػبصی ٚ ٘ؾبست سا اسصیبثی ٔی وٙذ. دس ٍ٘بٜ اَٚ ایٗ ٔشحّٝ ؿجیٝ ٔشحّٝ ٘ؾبست 

اػت أب ٘ؾبست تٟٙب دس استجبط ثب خبسی ػبصی ٚ اخشای ٞٛؿیٗ اػت دس حبِی وٝ دس ٔشحّٝ تـخیق، ٞٛؿیٗ ثب 

 :٘ىبت صیش اؿبسٜ ٔی وٙذ وُ ػیؼتٓ ٞٛؿیٗ دس استجبط اػت ٚ ٔی تٛاٖ ٌفت ثٝ

 ؿٛد، ٔی ا٘دبْ ػبلا٘ٝ: تٙبٚة –اِف 

 ٟجٛدٞبیی وٝ ٔٛسد ٘یبص اػت،ث تجییٗ:  تٕشوض –ة 

 ؿٛد، ٔی ا٘دبْ اسؿذ ٔذیشیت ٚػیّٝ ثٝ:  وؼی چٝ –ح 

 .ثبؿذ ؿذٜ اخشا ٞٛؿیٗ وٝ ٌیشد ٔی كٛست ٔىب٘ی دس:  ودب –ت 

 

 : ( 2000خبیضٜ ویفیت سیبػت خٕٟٛسی آٔشیىب )ٚیشایؾ 

اػت. أتیبصات افغبیی ثٝ ٞش یه تب حذ صیبدی ثٝ ٔقیبسٞبی خبیضٜ ویفیت ّٔی ٔبِىِٛٓ ثبِذسیچ ٘ضدیه ایٗ ٔذَ 

 ]10[.اص خٛصٜ ٞبی فّٕىشدی ثٝ ؿشح ریُ اػت

 

 (2000ٔقشفی ٔقیبسٞبی فّٕىشد ثشتش )ٚیشایؾ ػبَ 

 أتیبصٞب ٔحٛسٞب 

 125 ا سٞجشی 1



 90 ا سٞجشی ػبصٔب٘ی1ا1          

 35 ا ٔؼئِٛیت ػبصٔب٘ی ٚ ٔذ٘ی 1ا2         

 95 ا ثش٘بٔٝ سیضی ساٞجشدی 2

 45 ا تذٚیٗ ساٞجشد 2ا1        

 50 ا فشاٌیش ػبصی ساٞجشد 2ا2        

 95 ا تٛخٝ ثٝ ٔـتشی 3

 45 ا ؿٙبخت ٔـتشی ٚ ثبصاس 3ا1       

 50 ا سضبیتٕٙذی ٚ ثشلشاسی استجبط ثب ؿٕتشی 3ا2       

 95 ا اعلافبت ٚ تحّیُ آٖ 4

 45 ا ا٘ذاصٜ ٌیشی فّٕىشد ػبصٔب٘ی 4ا1       

 50 ا تحّیُ فّٕىشد ػبصٔبٖ 4ا2       

 95 ا تٛخٝ ثٝ ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی 5

 35 ا ٘ؾبٟٔبی وبس 5ا1       

 30 اأٔٛصؽ، پشٚسؽ ٚ تٛػقٝ وبسوٙبٖ 5ا2       

 30 ا ػلأت ٚ سضبیتٕٙذی وبسوٙبٖ 5ا3      

 95 ا ٔذیشیت فشایٙذ 6

 50 ا فشایٙذٞبی ٔشثٛط ثٝ وبلاٞب ٚ خذٔبت 6ا1      

 20 ا فشایٙذٞبی پـتیجب٘ی 6ا2      

 25 ا فشایٙذٞبی ٔشثٛط ثٝ تأٔیٗ وٙٙذٌبٖ ٚ ثشلشاسی ٔـبسوت 6ا3     

 400 ا تتبیح 7

 125 ا ٘تبیح حبكُ اص تٛخٝ ثٝ ٔـتشی 7ا1    

 50 ا ٘تبیح فّٕىشد ٔبِی 7ا2    

 75 ا ٘تبیح ٔشثٛط ثٝ ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی 7ا3    

 75 ا ٘تبیح ٔشثٛط ثٝ ؿشوبء ٚ تأٔیٗ وٙٙذٌبٖ 7ا4    

 75 ا ٘تبیح اثشثخـی ػبصٔب٘ی 7ا5    

 1000 وُ أتیبص 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 فٟشػت ٔٙبثـ

 .1385 ٘ـش ٘ٛس فّٓ، ٚسی ٚ اسصیبثی فّٕىشد، سٚؿٟبی اخشایی ثٟشٜ وبٜٚ، ٔحٕذ؛ .1

 .1384 ؿشوت ػٟبٔی ا٘تـبس،ػیذ ٔحٕذ، فجبع صادٌبٖ؛ .2

وبؽٕی، ثبثه، ٔذیشیت أٛس وبسوٙبٖ، )اداسٜ أٛٚس اػتخذأی ٚ ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی ثب ٍ٘شؿی وبسثشدی ثٝ  .3

 . 1380 ،تٟشاٖ، ٔشوض آٔٛصؽ ٔذیشیت دِٚتی ثخؾ دِٚتی دس ایشاٖ(،

دفتش  تٟشاٖ،دػّش، ٌشی، ) تشخٕٝ : پبسػبئیبٖ، فّی؛ افشاثی، ػیذ ٔحٕذ( ، ٔجب٘ی وذیشیت ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی، .4

 .1378ٞـٟبی فشٍٞٙی ، پظٚ

 ی ثیٕٝ اداسات ثشای فّٕىشد اسصیبثی ٔذَ ی اسایٝ تلذیمی، حبٔذ؛ فّٛی، ػیذ اثٛاِمبػٓ؛ ٞبدی، فجذاِٝ ؛ .5

 دس ٔٛسدی ی ٔغبِقٝ  :تبوؼٛ٘ٛٔی آ٘بِیض ٚ ٔتٛاصٖ أتیبصی وبست سٚؽ اص اػتفبدٜ ثب دسٔب٘ی خذٔبت

 ؿٕبسٜ ی ٞـتٓ،  ی دٚسٜ ػلأت، اعلافبت ٔذیشیت ؛اكفٟبٖ اػتبٖ دسٔب٘ی خذٔبت ی ثیٕٝ وُ ٜاداس

 .1390،  دسٔب٘ی ثٟذاؿتی خذٔبت ٔذیشیت ٘بٔٝ ٚیظٜ ٞـتٓ، 

٘ؾشی، احذ؛ ػبلاسیبٖ، ٘یّٛفش؛ اٍِٛی اسصیبثی فّٕىشدؿشوت ٞبی ٟٔٙذػی ٔـبٚس ٔقٕبسی ثب سٚیىشد  .6
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 رهبردها و برنامه هاي

 اجرايي توجه به مشتري 

95 

برنامه 

ريزي 

95 

توجه به 

منابع 

400 

 نتايج 

125 

 رهبري

95 

توجه به 

 مشتري  

95 

مديريت 

 فرايند 

95اطلاعات و تحليل آن        
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