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‌قاپٛض‌‌‌ي‌آٔٛظـ‌جٙسي‌تٛؾقٝ                            

‌ي‌آٔٛظـ‌فّْٛ‌پعقىی‌‌تٛؾقٝٔطوع‌ٔغاِقات‌ٚ‌ يفهّٙأٝ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌94تاتؿتاٖ،‌2ي‌‌ؾاَ‌قكٓ،‌قٕاضٜ‌                                                                                                ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌    ‌‌‌‌ ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌     ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

  

 

شد داوشگاٌ آزاد اسلامی ارکارشىاسی یَای آمًزشی ديرٌارزیابی کیفیت عملکرد گريٌ

 1392سال در ( EFQM) اساس الگًی تعالی بىیادی مدیریت کیفیت اريپایی دزفًل بر

 
‌.زظفَٛ،‌زظفَٛ،‌ایطاٖ‌ٚاحس‌،‌زا٘كٍاٜ‌آظاز‌اؾلأیٌطٜٚ‌فّْٛ‌تطتیتی‌،فضٛ‌ٞیأت‌فّٕی‌‌:*فرانک امیدیان

‌،‌ایطاٖ.‌اٞٛاظ‌‌،قٟیس‌چٕطاٖ‌اٞٛاظ‌،‌زا٘كٍاٜتطتیتی‌قٙاؾیٖضٚاٌطٜٚ‌‌،فضٛ‌ٞیأت‌فّٕی‌:مرتضی امیدیان

زا٘كٍاٜ‌آظاز‌اؾلأی‌ٚاحس‌زظفَٛ،‌زظفَٛ،‌‌،ضیعي‌آٔٛظقیتط٘أٝ‌يضقتٝ‌،اضقسٌطٜٚ‌واضقٙاؾی زا٘كجٛي: مهناز صفری
 ایطاٖ.

‌
 
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
 

 

‌

‌

 

 

 

‌.ظفَٛ،‌ایطاٖزظفَٛ،‌ز‌ٚاحس‌،‌زا٘كٍاٜ‌آظاز‌اؾلأیفضٛ‌ٞیأت‌فّٕی،‌ٌطٜٚ‌فّْٛ‌تطتیتی‌:ی مسؤول سندهینو*
‌
‌

)Email: omidian.2013 @gmail.com ( 

اضقس‌زا٘كٍاٜ‌آظاز‌اؾلأی‌واضقٙاؾی‌يٞاي‌آٔٛظقی‌زٚضٜٞسف‌انّی‌ایٗ‌پػٚٞف‌اضظیاتی‌ویفیت‌فّٕىطز‌ٌطٜٚ:‌چكیده

پػٚٞف‌تاقس.‌ٔی‌1392زض‌ؾاَ‌تحهیّی‌‌EFQM))‌اؾاؼ‌اٍِٛي‌تقاِی‌تٙیازي‌ٔسیطیت‌ویفیت‌اضٚپایی‌ٚاحس‌زظفَٛ‌تط

اؾتا٘ساضز‌قسٜ‌تط‌‌ي٘أٝٞاي‌پػٚٞف‌زٚ‌پطؾفف،‌واضتطزي‌اؾت.‌اتعاض‌ٌطزآٚضي‌زازٜحاضط،‌پػٚٞف‌تٛنیفی‌ٚ‌اظ‌٘ؾط‌ٞس

‌ایٗ‌پطؾف ‌تیٗ‌تقساز٘أٝاؾاؼ‌اٍِٛي‌تقاِی‌ؾاظٔا٘ی‌اؾت. ‌ٚ‌اؾاتیس‌ت٘فط‌اظ‌ٔسیطاٖ‌ٌط‌59‌ٜٚٞا نٛضت‌ؾطقٕاضي‌ٝٞا

‌ي٘أٝ٘تراب‌قس٘س.‌ضطیة‌پایایی‌پطؾف٘فط‌اظ‌زا٘كجٛیاٖ‌٘یع‌تٝ‌نٛضت‌تهازفی‌ؾازٜ‌ا‌‌300چٙیٗ‌تقسازتٛظیـ‌قس٘س،‌ٞٓ

‌تطاي‌تجعیٝ‌ٚ‌تحّیُ‌زاز932/0‌‌ٚ73/0‌ٜاؾاتیس‌ٚ‌زا٘كجٛیاٖ‌تٝ‌تطتیة‌ ‌اظ‌آٔاض‌تٛنیفی‌ٚ‌اؾتٙثاعیتٝ‌زؾت‌آٔس. ‌،ٞا

‌ ‌آظٖٔٛ ‌قس. ‌ٌطٜٚتی‌ته‌ٌطٚٞی‌اؾتفازٜ ‌اضظیاتی‌ویفیت‌فّٕىطز ‌ٔقیاض‌ٔیاٍ٘یٗ‌أتیاظ ‌زض ‌ٔغاِقٝ، ٞاي‌آٔٛظقی‌ٔٛضز

‌ ‌‌20/77ضٞثطي، ‌اظ ‌اؾتطاتػي،100أتیاظ ‌ٔقیاض ‌‌20/65؛ ‌اظ ‌100أتیاظ ‌واضوٙاٖ، ‌ٔقیاض ،20/70‌‌ ‌اظ ‌ٔقیاض‌100أتیاظ ‌؛

؛‌150أتیاظ‌اظ‌‌30/78؛‌ٔقیاض‌٘تایج‌ٔكتطي،100أتیاظ‌اظ‌‌20/59؛‌ٔقیاض‌فطایٙسٞا،‌100أتیاظ‌اظ‌‌20/57ٞا‌ٚ‌ٔٙاتـ،‌قطاوت

‌100ٚ‌ٔقیاض‌٘تایج‌وّیسي‌فّٕىطز،‌‌100أتیاظ‌اظ‌‌‌40/58اض‌٘تایج‌جأقٝ،‌؛‌ٔقی100أتیاظ‌اظ‌‌59ٔقیاض‌٘تایج‌واضوٙاٖ،‌

تطیٗ‌أتیاظ‌ٚ‌زض‌ٔقیاض‌٘تایج‌ٔكتطي‌پایی20/77‌ٗضٞثطي‌تالاتطیٗ‌أتیاظ‌ٞا‌زض‌ٔقیاض‌ایٗ‌ٌطٜٚأتیاظ‌تٛز.‌‌150أتیاظ‌اظ‌

.‌ا٘كىسٜ‌زض‌ٚضقیت‌ٔتٛؾغی‌لطاض‌زاضزایٗ‌اؾت‌وٝ‌ز‌يزٞٙسٜأتیاظ‌٘كا1000‌ٖاظ‌‌624وؿة‌‌.٘ساضا‌وؿة‌وطز18/52‌ٜ

زض‌ضاتغٝ‌تا‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا‌فقاِیت‌ظیازي‌وٝ‌اظ‌فأُ‌٘تایج،‌ٌٛیاي‌آ٘ؿت‌‌295فأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا‌ٚ‌‌اظ‌329وؿة‌أتیاظ‌

‌‌،نٛضت‌ٌطفتٝ‌اؾت ٚ‌ٚضقیت‌ٔغّٛب‌‌تیٗ‌ٔیعاٖ‌أتیاظ‌ٚضقیت‌ٔٛجٛزأا‌٘تایج‌حانّٝ‌وٕتط‌اظ‌حس‌ا٘تؾاض‌قسٜ‌اؾت.

‌٘ؾط‌تط‌اؾاؼ‌ٔسَ‌تقاِی‌ؾاظٔا٘ی،‌تفاٚت‌ٔقٙازاضي‌ٚجٛز‌زاضز.‌ٞاي‌آٔٛظقی‌ٔٛضزٌطٜٚٔقیاضٞا‌زض‌
‌

 .اضقس،‌اٍِٛي‌تقاِی‌ٔسیطیت‌ویفیت‌اضٚپاییٞاي‌آٔٛظقی،‌واضقٙاؾیاضظیاتی‌فّٕىطز،‌ویفیت،‌ٌطٜٚ‌کلیدی: واژگان
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 848                                                                                                                                  امیدیان و همكاران 

 89948994تابستان تابستان   ،،22ی ی شمارهشماره  ،،  ششمششمسال سال   ،،شاپورشاپور  جندیجندی  آموزشآموزش  یی  توسعهتوسعه  پژوهشی پژوهشی   --ی علمی ی علمی فصلنامهفصلنامه

 مقدمه
‌ؾطٔایٝ‌‌‌‌ ‌ٕ٘ٛز ‌تاضظتطیٗ ‌فٙٛاٖ ‌تٝ ‌فاِی ٌصاضي‌آٔٛظـ

‌ت ٚ‌ ‌تطتیت ‌زض ‌ضا ‌٘مف‌انّی ‌ا٘ؿا٘ی ‌٘یطٚي‌أ٘یطٚي ٔیٗ

‌تط ‌واضآٔس ‌ٌطٜٚ‌ا٘ؿا٘ی ‌تیٗ ‌ضٚ ‌ایٗ ‌اظ ٚ‌ ‌زاضز ٞاي‌فٟسٜ

‌٘مف‌ٚ‌ ‌زاضاي ‌تىٕیّی ‌تحهیلات ‌فاِی، ‌آٔٛظـ ٔرتّف

‌اؾتٔٙ ‌ٚالاتط ‌ٚؽیفٝ‌،عِتی ‌ا٘ؿا٘ی‌‌يظیطا ‌٘یطٚي تطتیت

ٞاي‌آٔٛظقی،‌پػٚٞكی‌ٚ‌ذسٔاتی‌ضا‌تط‌ٔترهم‌زض‌فطنٝ

(.‌تا‌تٛجٝ‌تٝ‌٘مف‌1388)ٔسٞٛقی‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ،‌‌فٟسٜ‌زاضز

ٞا‌ٚ‌حؿاؾیت‌ظیاز‌ٔطزْ‌تٝ‌فّٕىطز‌ایٗ‌ٚ‌جایٍاٜ‌زا٘كٍاٜ

‌آٖ ‌تٝ‌نٛضت‌ٟ٘از، ‌تقس‌وٕی‌ٚ‌ویفی‌ٚ ‌تایس‌زض‌ٞط‌زٚ ٞا

(.‌1388)جقفطي‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ،‌‌ٖٚ‌ٚ‌ٔتقازَ‌ضقس‌وٙٙسٔٛظ

‌زٞٝ ‌عی‌زٚ ‌زض ‌ایطاٖ ‌آٔٛظـ‌فاِی‌زض ‌ؾٛي‌زیٍط، ‌ياظ

‌چاِف ‌تا ‌ٌٚصقتٝ ‌اؾت.‌‌ٞا ‌تٛزٜ ‌ٔٛاجٝ ‌ٔتقسزي ٔؿائُ

ٞاي‌تٙیازي‌ٚ‌٘اتٛا٘ی‌زض‌تِٛیس‌زا٘ف‌٘ؾطي‌ٚ‌ٔهطف‌زا٘ف

‌وكٛض ‌ؾایط ‌زض ‌قسٜ ‌تِٛیس ‌واضتطزي‌٘ؾطي ‌جٟاٖ، ٞاي

ٔٙاؾة‌تیٗ‌‌يزا٘كٍاٞی،‌فمساٖ‌ضاتغٝ‌ٞاي٘ثٛزٖ‌آٔٛظـ

‌ترف ‌ؾایط ٚ‌ ‌وٕی‌زا٘كٍاٜ ‌ٌؿتطـ ‌اجتٕافی، ٞاي

وثطت‌ٔؤؾؿات‌آٔٛظقی‌ٔتٙٛؿ،‌افعایف‌تقساز‌‌،ٞازا٘كٍاٜ

واض‌اظ‌جّٕٝ‌تی‌يآٔٛذتٝزا٘كجٛیاٖ‌ٚ‌٘یع‌تقساز‌ظیاز‌زا٘ف

‌تا‌چاِف ‌ضا ‌ایطاٖ ‌فاِی ‌آٔٛظقی ‌٘ؾاْ ‌وٝ ‌ٞؿتٙس ٞایی

.‌اظ‌ؾٛي‌زیٍط،‌ٚجٛز‌ٛزٜ‌اؾتاي‌ٔٛاجٝ‌ٕ٘ٔكىلات‌فسیسٜ

‌جٟا٘ضلاتت ‌ٔٛجة‌ٞاي ‌ذاضجی ٚ‌ ‌زاذّی ‌ضلثاي ٚ‌ ‌‌‌‌‌‌ی

‌زا٘كٍأٜی ‌اظ ‌ا٘تؾاضات ‌تا ‌وؿة‌قٛز ‌ٔٙؾٛض ‌تٝ ‌‌‌‌‌‌‌‌ٞا

‌ضقس‌اضظـ ‌ویفیت ‌تٟتطیٗ ‌ضاؾتاي ‌زض ‌جٟا٘ی، ‌‌‌‌‌‌‌‌ٞاي

‌ٚ-چكٓ ‌فٕطاٖ ‌)ناِحی ‌تاقس ‌زاقتٝ ،‌ٕٞىاضاٖ‌ٌیطي

‌ای1392ٗ ‌اظ ‌ؾٕ‌(. ‌تٝ ‌حطوت ‌زض‌ضٚ، ‌ؾاظٔا٘ی ‌تقاِی ت

‌ا٘سیكٕٙساٖ‌ٚ‌ؾیاؾتٕساضاٖ‌زا٘كٍاٜ‌زغسغٝ ي‌تؿیاضي‌اظ

‌اضظـ ‌حفؼ ‌تط ‌ؾاظٔا٘ی ‌تقاِی ‌ٞٓاؾت. ‌‌‌‌‌‌‌‌‌چٖٛٞایی

‌ٔكتطیاٖاضظـ ‌تطاي ‌ٔتٛاظٖافعایی ‌٘تایج ‌تٝ ‌زؾتیاتی ،‌،

‌ت ویس‌أتٛإ٘ٙسي‌واضوٙاٖ‌ت‌ویس‌تطأضٞثطي‌تا‌زٚض‌ا٘سیكی،

‌چٙیٗ‌ؾاظٔا٘ی‌ضٞثطأی ‌زض ‌٘یاظٞاي‌ٖ‌ٔیوٙس. وٛقٙس‌تا

‌شيوٛتاٜ ‌ٔست ‌تّٙس ٚ‌ ‌ٚ‌ٔست ‌وٙٙس ‌تطآٚضزٜ ‌ضا ٘فقاٖ

ا٘ساظ‌پیف‌ٔأٔٛضیت‌ذٛز‌ضا‌ٔحمك‌ؾاذتٝ‌ٚ‌تٝ‌ؾٛي‌چكٓ

(.‌تٙاتطایٗ‌تا‌تٛجٝ‌تٝ‌تغییط‌1385،‌ٕٞىاضاٖضٚ٘س‌)٘جٕی‌ٚ‌

‌زا٘كٍاٜ ‌ؾاظٔا٘ی،‌ضؾاِت ‌تقاِی ‌ؾٕت ‌تٝ ‌حطوت ٚ‌ ٞا

إ٘ٙس‌تطاي‌اضظیاتی‌ٞاي‌وٙٛ٘ی‌اضظیاتی،‌اتعاضٞایی‌تٛقاذم

‌ٔمایؿٝ ‌زا٘كٍاٜٚ ‌فّٕىطز ‌یه‌ي ‌اؾت ‌لاظْ ٚ‌ ‌٘ثٛزٜ ٞا

‌تطضؾی‌ ‌ٌیطز. ‌نٛضت ‌آٖ ‌ٔٛضز ‌زض ‌اؾاؾی تاظٍ٘طي

‌تیاٍ٘ط‌آٖ‌ ضٚیىطزٞاي‌ٌٛ٘اٌٖٛ‌٘ؿثت‌تٝ‌اضظیاتی‌فّٕىطز،

‌تٛؾقٝ ٚ‌ ‌ضقس ‌تا ‌ٔتٙاؾة ‌تایس ‌اضظیاتی ‌٘ؾاْ ‌وٝ ي‌اؾت

‌ؾاظٔاٖ ‌ٔتقسز ٚ‌ ‌ٔتٙٛؿ ‌اتقاز ‌پاؾرٍٛي ٚ‌ ‌تٛزٜ ٞا‌آٖٞا

‌تٛؾقٝ ‌ٔٙاؾة، ‌ؾاظٔا٘ی ‌ضٞثطي ‌ضلاتت‌تاقس. ‌فٙاٚضي، ي

‌ٔعیت‌٘ؿثی،ویفیت‌والا‌ٚ‌ذسٔات‌اضائٝ‌ زاذّی‌ٚ‌جٟا٘ی،

‌غیط ٚ‌ ‌ٔكتطیاٖ ‌تٝ ‌فأُقسٜ ‌جّٕٝ ‌اظ ‌وٝ‌ٞاٜ یی‌ٞؿتٙس

‌ٌیط٘س‌ ‌لطاض ‌تٛجٝ ‌ٔٛضز ‌فّٕىطز ‌اضظیاتی ‌زض ‌تایس أطٚظٜ

طز‌تٝ‌(.‌اظ‌ایٗ‌ضٚ‌اضظیاتی‌فّٕى1389)لٛضچیاٖ‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ،‌

فٙٛاٖ‌یىی‌اظ‌اتقاز‌ٟٔٓ‌زض‌٘ؾاْ‌جأـ‌اضظیاتی‌زض‌نٛضتی‌

قٛز‌وٝ‌وٙتطَ‌ٔٙس‌نٛضت‌ٌیطز،‌تافث‌ٔیوٝ‌تٝ‌عٛض‌٘ؾاْ

‌فقاِیت ‌ٔؿتٕط ‌تٟثٛز ‌قٛزٚ ‌ز٘ثاَ ‌تیكتطي ‌زلت ‌تا ‌ٞا

‌ ٞاي‌تقاِی‌ؾاظٔا٘ی‌زض‌(.‌ٔس1388َ)جقفطي‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ،

‌ت ‌زضؾتی ‌تٝ ‌وٝ ‌نٛضتی ‌زض ‌اضظیاتی ‌اٍِٛٞاي ‌واضٝلاِة

‌ٔی ‌وٝ ‌ٞؿتٙس ‌واضآٔسي ‌اتعاضٞاي ‌قٛ٘س، تٛا٘ٙس‌ٌطفتٝ

‌اضظـ ‌اجطاي‌تط٘أٝٔفاٞیٓ‌ٚ ‌تسٚیٗ‌ٚ ٞاي‌ٞاي‌ؾاظٔا٘ی،

‌ت ‌ضٚـٝاؾتطاتػیه، ‌یازٌیطي‌واضٌیطي ‌اضظیاتی، ‌ذٛز ٞاي

‌ؾاظٔاٖ ‌زض ‌ضا ‌ٔساْٚ ‌تٟثٛز ‌ٚ‌ؾاظٔا٘ی‌ٚ ‌ٕ٘ٛزٜ ‌ٟ٘ازیٙٝ ٞا

‌فطاٞٓ‌ؾاظ٘س ‌ضا ‌اأىاٖ‌قٙاؾایی‌تٟتطیٗ‌فطآیٙسٞا ‌زض یٗ‌.

‌اظ ‌اؾتفازٜ ‌ویفیت‌قاذم‌ضاؾتا، ‌ٔسیطیت ‌اٍِٛي ٞاي

‌EFQM)‌اضٚپایی ‌ٔی( ‌تغییطات ‌ایٗ ‌ٚ‌ٔتٙاؾة ‌‌‌‌‌‌‌تاقس

ٞا‌تٛا٘س‌تٝ‌فٙٛاٖ‌اٍِٛیی‌جٟت‌اضظیاتی‌فّٕىطز‌زا٘كٍأٜی

‌ٕٞىاضاٖواض‌ٌطفتٝ‌قٛز‌)لٛضچیاٖ‌ٚ‌ٝت ‌ایٗ‌ا1389ٍِ، .)‌ٛ

‌تایجٚ‌٘‌(Enablers)‌ٞازاضاي‌زٚ‌فأُ‌انّی‌تٛإ٘ٙسؾاظ

(Results‌ ‌ٔٔی( ‌تٕاْ‌تاقس. ‌تٛإ٘ٙسؾاظ ‌‌‌‌‌‌‌قیاضٞاي

‌ؾیؿتٓٔىا٘یعْ ‌ضٚـٞا، ‌عطحٞا، ‌وّی‌‌ٞاٞا، ‌عٛض ‌تٝ ٚ

‌زض‌تط‌ٔی‌يزٞٙسٜٞاي‌تكىیُترف ٌیط٘س‌یه‌ؾاظٔاٖ‌ضا

ٚ‌فٛأّی‌ٞؿتٙس‌وٝ‌ؾاظٔاٖ‌ضا‌تطاي‌ضؾیسٖ‌تٝ‌٘تایج‌فاِی‌

٘س‌افثاضت‌ؾاظ٘س.‌ٔقیاضٞاي‌ٔطؾْٛ‌تٝ‌٘تایج‌٘یعتٛإ٘ٙس‌ٔی

‌ٔی ‌زؾت ‌تٝ ‌ؾاظٔاٖ ‌یه ‌وٝ ‌٘تایجی ‌تیاٖاظ ٚ‌ ‌‌‌‌‌‌‌آٚضز

‌تٛإ٘ٙسز‌يوٙٙسٜ ‌اجطاي ‌اظ ‌حانُ ؾاظٞا‌ؾتاٚضزٞاي

(.‌فأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا‌اظ‌1385،‌ٕٞىاضاٖٞؿتٙس.‌)٘جٕی‌ٚ‌

 & Pocilicy)‌ذظ‌ٔكی‌ٚ‌اؾتطاتػي‌‌ٔلان‌ضٞثطي‌5

Strategy)ٖواضوٙا‌ ،‌(People)قطاوت‌ ‌ٔٙاتـ، ٚ‌ ‌ٞا

(Partnership & resources)فطآیٙسٞا‌ ،‌

(Processes) چٙیٗ‌فأُ‌٘تایج‌تٝ‌ٞٓ‌‌.قٛزتكىیُ‌ٔی

‌ٔكتطي ‌٘تایج ‌ٔلان (‌Customers Results)‌چٟاض

‌واضوٙاٖ ‌جأقٝ(People Results)‌٘تایج ‌٘تایج ،‌

(Society Results)،فّٕىطز‌‌ ‌وّیسي  Key)‌٘تایج

performance Result)ٔی‌‌ ‌ٞط‌تمؿیٓ ‌أتیاظ ٌطزز.

.‌تاقسٔی‌أتیاظ‌‌500فٛأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا‌ٚ‌٘تایج‌اظ‌‌یه

ي‌فٛأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظ‌ٞاأتیاظ‌ٔطتٛط‌تٝ‌ٞط‌یه‌اظ‌ٔلانوٝ‌

‌ ‌تٝ ‌٘تایج ‌اظٚ ‌٘تایج‌وّیسي‌فّٕىطز‌‌غیط ٘تایج‌ٔكتطي‌ٚ

.‌أتیاظ‌ٔطتٛط‌تٝ‌ٞط‌(1389تاقٙس‌)٘جٕی،‌‌أتیاظ‌ٔی‌100

تٙا‌تط‌طز‌یه‌اظ‌فٛأُ‌٘تایج‌ٔكتطي‌ٚ‌٘تایج‌وّیسي‌فّٕى

‌‌150إٞیت‌آ٘اٖ‌ ‌زضٔیأتیاظ ٞاي‌ٔتقاِی‌ؾاظٔاٖ‌تاقس.

‌اظ‌ط‌ٔاِیـٚ‌غی‌اِیـتاٚضزٞاي‌ٔـاٖ‌ٚ‌زؾـتطیـت‌ٔكـایـضض
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ض‌اثط‌ٚجٛز‌فٛأُ‌تٛإ٘ٙسي‌وٝ‌ز‌ٞؿتٙستطیٗ‌٘تایج‌انّی

اؾتطاتػي‌ٔثتٙی‌‌،ٕٞچٖٛ‌ضٞثطي‌زٚض‌ا٘سیف‌ٚ‌اِٟاْ‌ترف

‌ ‌تٛأاٖتط ‌ا٘تؾاضات ٚ‌ ‌٘یاظٞا ‌واضوٙاٖ‌اٖ٘فقشي‌زضن ‌ ،

‌ ‌ت‌،قایؿتٝاثطترف‌ٚ ‌تا ‌ ،‌وٙٙسٌأٖیٗأاضتثاعات‌نحیح

‌حانُ‌‌قطوا ‌فطایٙسٞا ‌ٔؿتٕط ‌تٟثٛز ٚ‌ ‌پیٕا٘ىاضاٖ ٚ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌قٛ٘سٔی ‌ٔسَ .EFQM‌َؾا‌ ‌ٔس1991‌‌َزض ‌فٙٛاٖ تٝ

تقاِی‌وؿة‌ٚ‌واض‌ٔقطفی‌ٌطزیس‌وٝ‌زض‌آٖ‌چاضچٛتی‌تطاي‌

‌زضیاف ‌ٟ٘ایتاً ٚ‌ ‌ؾاظٔا٘ی ‌اضظیاتی ‌ذٛز ٚ‌ ‌پازاـ‌لضاٚت ت

ٞاي‌ٔعیت‌يزٞٙسٜایٗ‌ٔسَ‌قاٖ‌ویفیت‌اضٚپایی‌اضائٝ‌قس.

ٞا‌زؾت‌پایساضي‌اؾت‌وٝ‌یه‌ؾاظٔاٖ‌ٔتقاِی‌تایس‌تٝ‌آٖ

‌قطوت ‌تٛجٝ ‌ؾطفت‌ٔٛضز ‌تٝ ‌ایٗ‌ٔسَ ٞاي‌اضٚپایی‌یاتس.

ٞاي‌ترف‌فٕٛٔی‌ٚ‌لطاض‌ٌطفت‌ٚ‌ٔكرم‌قس‌وٝ‌ؾاظٔاٖ

،‌نٙایـ‌وٛچه‌ٞٓ‌فلالٝ‌زاض٘س‌اظ‌آٖ‌اؾتفازٜ‌وٙٙس‌)عاضي

(.‌اذیطاً‌اٍِٛي‌تقاِی‌ؾاظٔا٘ی‌زض‌ٔمیاؼ‌ٚؾیقی،‌زض‌2006

‌اضتماؾاظٔاٖ ‌ٔٙؾٛض ‌ؾٙجف‌‌يٞاي‌ذسٔاتی‌تٝ ویفیت‌ٚ

‌٘تایج‌ ‌اؾت. ‌ٌطفتٝ ‌لطاض ‌اؾتفازٜ ‌ٔٛضز ‌ذسٔات فّٕىطز

‌آٖ ‌اظ ‌حاوی ‌زض‌ا‌ٔغاِقات ‌اٍِٛ ‌ایٗ ‌واضتؿت ‌وٝ ؾت

ٞاي‌آٔٛظقی‌‌چاضچٛب‌ٔٙاؾثی‌ضا‌آٔٛظـ‌فاِی‌ٚ‌ؾاظٔاٖ

ی‌ویفیت‌فّٕىطز‌ٚ‌وكف‌٘ماط‌ضقف‌ٚ‌لسضت‌تطاي‌اضظیات

‌ٔیزا٘كٍاٜ ‌فطاٞٓ ‌آٔٛظقی ‌ٔطاوع ٚ‌ ‌تٝ‌ٕ٘ایسٞا ‌أط ‌ایٗ .

ي‌ذٛز‌ٔٙجط‌تٝ‌تٟثٛز‌ویفیت‌ذسٔات‌آٔٛظقی‌ذٛاٞس‌٘ٛتٝ

اي‌تٝ‌ایٗ‌٘تیجٝ‌(‌عی‌ٔغاِق1388ٕٝٞىاضاٖ‌)‌.‌حطي‌ٚقس

‌وٝ ‌تٝٔی‌زؾت‌یافتٙس ‌آٖ ‌اظ فٙٛاٖ‌اٍِٛیی‌ٔٙاؾة‌‌تٛاٖ

‌فط ‌أىاٖ‌ذٛزجٟت‌ایجاز ‌ٚاحس‌‌ًٞٙ‌تقاِی، اضظیاتی‌ٞط

‌اضائٝ‌وطز‌‌ٚاحس‌تا‌ٚاحس‌زیٍط‌ٞط‌ئمایؿٝ‌زا٘كٍاٞی‌ٚ ضا

‌٘كاٖ ‌زض‌أت‌يزٞٙسٜوٝ ‌ٔسَ ‌اجطاي ‌ٔثثت ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ثیط

‌فثاضتزا٘كٍاٜ ‌ایٗ‌ٔسَ ‌ٔعایاي تحمك‌‌:اظ‌اؾت‌ٞاؾت‌ٚ

وؿة‌تطتطیٗ‌تجطتیات‌ٚ‌‌ٔٛضیت/چكٓ‌ا٘ساظ؛أتركیسٖ‌تٝ‌ٔ

‌ٔكا ‌ٞعیٙٝفّٕىطز؛ ‌اثطتركی ‌اجتٕافی؛ ‌ٞاضوت ضضایت‌؛

‌شي ‌)ٔكتطیاٖ، ‌ٕٞىاضاٖ ٚ‌ ‌الثاَ ‌فّٕىطز‌1388٘فقاٖ. )

‌تا‌تٛجٝ‌تٝ‌ ٔسیطیت‌ٔٙاتـ‌ا٘ؿا٘ی‌زا٘كٍاٜ‌فّْٛ‌پعقىی‌ضا

فٛأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظ‌ٚ‌٘تایج‌زض‌ؾغح‌ٔتٛؾظ‌اضظیاتی‌ٕ٘ٛز.‌

(‌ ‌ٕٞىاضاٖ ‌ضٕٗ‌تحمیمی‌٘تیج1390‌ٝٔیطفرطاِسیٙی‌ٚ )

ٍِٛي‌تقاِی‌ؾاظٔا٘ی‌زض‌آٔٛظـ‌فاِی‌ٌطفتٙس‌وٝ‌واضتؿت‌ا

‌فٙٛاٖ‌ ‌تٝ ‌اضقس ‌ٔسیطاٖ ٚ‌ ‌ضٞثطاٖ ‌تقٟس ‌افعایف ٔٛجة

‌ٔحطوٝ ‌ٚ‌‌يٕٞٝ‌ي٘یطٚي ‌ویفیت ‌تٟثٛز فطآیٙسٞاي

‌)قٛزٔسیطیت‌ٔی ‌ٔٛضا ‌زاز2006. ‌٘كاٖ ‌ضٕٗ‌تحمیمی )‌

‌زض‌ٔسَ‌تقاِ‌وٝ ی‌ؾاظٔا٘ی‌چاضچٛب‌ٔسیطیتی‌ٔٙاؾثی‌ضا

تٝ‌‌.ٕ٘ایسٍاٜ‌فطاٞٓ‌ٔیٞاي‌آٔٛظقی‌زا٘كٞا‌ٚ‌ٌطٜٚزا٘كىسٜ

اي‌وٝ‌فأُ‌ضٞثطي‌تط‌ویفیت‌زیٍط‌فٛأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظ‌ٌٛ٘ٝ

أثیطٌصاض‌ٚ‌فطایٙسٞا‌ت،‌واضوٙاٖ،‌ٔٙاتـ،‌قطوا‌ٔا٘ٙس‌اؾتطاتػي

‌ٞٛتیطا‌اؾت ‌تٛؾظ ‌ویفی ‌پػٚٞكی ‌٘تایج ‌اؾاؼ ‌تط .

ٞاي‌،‌اجطاي‌تط٘أٝ(‌ضٕٗ‌ٔهاحثٝ‌تا‌ٌطٜٚ‌اضظیاتی2011)

تا‌اؾتفازٜ‌اظ‌اٍِٛي‌‌‌2010تا‌2006تٟثٛز‌ٔؿتٕط‌اظ‌ؾاَ‌

اٞی‌ٟٔٙسؾی‌ٔىا٘یه‌زا٘كٍ‌يتقاِی‌ؾاظٔا٘ی‌زض‌زا٘كىسٜ

‌زاقتٝ‌ ‌ز٘ثاَ ‌تٝ ‌ضا ‌ٔفیسي ‌زؾتاٚضزٞاي ‌چىؿّٛاوی زض

‌اؾاؼ‌٘تایج‌ٔغاِقٝ ‌تط ‌عی‌ؾاَاؾت. ٞاي‌اي‌ٔطٚضي‌زض

2013-1995‌(‌ ‌واؾپطاٚیؿییٛت ‌ضلاتت2013تٛؾظ )‌،

ٞاي‌تیطٚ٘ی‌ن،‌ذٛز‌اضظیاتی‌اظ‌ٟٕٔتطیٗ‌ٔحطتٟثٛز‌ٔؿتٕط

‌ؾاظٔاٖ ‌زض ‌ؾاظٔا٘ی ‌تقاِی ‌ٔسَ ‌اظ ‌اؾتفازٜ ‌زضٚ٘ی ٞا‌ٚ

‌ٞٓلّٕساز‌قس٘س ،‌چٙیٗ‌فسْ‌تقٟس‌واضوٙاٖ‌تٝ‌اجطاي‌آٖ.

،‌فمساٖ‌اعلافات‌وافی‌فمساٖ‌فطًٞٙ‌ویفیت‌ٚ‌ٔٙاتـ‌وافی

ٞا‌تٝ‌فٙٛاٖ‌ٟٕٔتطیٗ‌ٔٛا٘ـ‌واضتؿت‌ایٗ‌ٔسَ‌زض‌ؾاظٔاٖ

،‌تقییٗ‌ویفیت‌وٝ‌تقٟس‌واضوٙاٖ‌تٝ.‌زض‌حاِیسٔقطفی‌قس٘

‌ضقف ‌تٛؾقٝ٘ماط ‌ٍ٘طـ‌‌ي، ‌اؾاؼ ‌تط ‌ویفیت ٔفْٟٛ

‌تقییٗ‌قاذمؾیؿتٕی ‌فٛایس‌، ‌ٔقیاضٞاي‌ویفیت‌اظ ٚ‌ ٞا

‌ؾاظٔاٖفٕسٜ ‌زض ‌ٔحؿٛب‌قس٘سي‌واضتؿت‌ایٗ‌ٔسَ .‌ٞا

‌واضتؿت‌اٍِٛي‌تقاَ‌ؾاظٔا٘ی‌تٝ‌ ‌تا ‌پػٚٞكٍطاٖ تطذی‌اظ

‌ٔاضظیاتی‌ویفیت‌فّٕىطز‌زا٘كٍاٜ ‌یا ٚ‌ ‌ؤؾؿات‌آٔٛظقیٞا

‌)ا٘سپطزاذتٝ ‌ٕٞىاضاٖ ٚ‌ ‌لٛضچیاٖ ‌ٔغاِق1389ٝ. ‌عی اي‌‌(

‌ٔٙغمٝ ‌آظاز ‌ٚاحسٞاي‌زا٘كٍاٜ ‌تطذی‌اظ ي‌٘كاٖ‌زاز٘س‌وٝ

ٞاي‌زا٘كٍاٜ‌ٔتقاِی‌ٚ‌تطذی‌زیٍط‌٘اواضا‌یه‌زاضاي‌ٚیػٌی

‌٘اواضا‌ٞٓ‌.ٞؿتٙس ‌ٚاحسٞاي ‌پصیط ‌تٟثٛز ‌٘ماط چٙیٗ

‌ٞا‌اضائٝ‌قس.قٙاؾایی‌ٚ‌پیكٟٙازٞاي‌لاظْ‌جٟت‌واضایی‌آٖ

‌ ‌تطضؾی‌ویفیت‌ٔسیطیت‌1389)‌ٕٞىاضاٖآذكیه‌ٚ ‌زض )

‌وتاترا٘ٝ ‌زض ‌اعلافات ‌فٙاٚضي ‌زا٘كٍاٜ ‌پعقىی‌ٞاي فّْٛ

‌لاتّیت‌جٙسي ‌اظ ‌ؾاظٔا٘ی ‌تقاِی ‌ٔسَ ‌وٝ ‌زضیافتٙس قاپٛض

‌وتاترا٘ٝ ‌ویفیت‌فّٕىطز ‌اضظیاتی ‌تطاي ‌تطذٛتالایی زاض‌ضٞا

‌تیٗ‌‌تاقس.ٔی ‌آٖ‌اؾت‌وٝ‌اظ ٘تایج‌ایٗ‌پػٚٞف‌حاوی‌اظ

‌ٞاُ‌تٛإ٘ٙسؾاظ‌ضٞثطي‌تالاتطیٗ‌أتیاظ‌ٚ‌ٔقیاض‌قطاوتفٛأ

‌‌ٚ‌ ‌اتطاٞیٓ ٜٛ٘‌ ‌ٕ٘ٛز٘س. ‌وؿة ‌ضا ‌أتیاظ ‌وٕتطیٗ ‌ٔٙاتـ ٚ

‌ٔطاوع1389)‌ٕٞىاضاٖ ‌فّٕىطز ‌اؾتاٖ‌_فّٕی‌( واضتطزي

تطضؾی‌وطز٘س‌‌اؾتفازٜ‌اظ‌ٔسَ‌تقاِی‌ؾاظٔا٘ی‌تاضا‌ٔطوعي‌

.‌تط‌اؾاؼ‌پػٚٞف‌تٙی‌زاز٘س‌ٌعاضـحس‌ٔغّٛب‌‌زض‌ضاٚ‌آٖ

ٞاي‌آٔٛظقی‌زا٘كٍاٜ‌(‌ؾغح‌ویفیت‌ٌط1390ٜٚ)‌اٚٚزيز

‌پ ‌تٟطٜعفّْٛ ‌تا ‌٘یع ‌اٞٛاظ ‌تقاِی‌قىی ‌اٍِٛي ‌اظ ٌیطي

‌٘كس ‌اضظیاتی ‌ٔغّٛتی ‌ؾغح ‌زض ‌ٞٓؾاظٔا٘ی ‌تیٗ‌. چٙیٗ

‌ٚ‌ ‌ضٞثطي ‌تٝ ‌ٔطتٛط ‌أتیاظٞا ‌تیكتطیٗ تٛإ٘ٙسؾاظٞا

تاقس،‌زض‌فأُ‌ٞا‌ٚ‌فطایٙسٞا‌ٔیوٕتطیٗ‌ٔطتٛط‌تٝ‌قطاوت

ٗ‌أتیاظٞا‌ٔطتٛط‌تٝ‌٘تایج‌واضوٙاٖ‌ٚ‌وٕتطیٗ‌٘تایج‌تیكتطی

‌ٚ‌ ‌ذٛاجٝ ‌آٔس. ‌زؾت ‌تٝ ‌ٔكتطي ‌٘تایج ‌ٔقیاض ‌تٝ ٔطتٛط

(‌تٝ‌اضظیاتی‌فّٕىطز‌زا٘كٍاٜ‌آظاز‌اؾلأی‌1392)‌ٕٞىاضاٖ

(‌ ‌ؾاظٔا٘ی ‌تقاِی ‌ٔسَ ‌اظ ‌اؾتفازٜ ‌تا ‌لٓ ‌(EFQMٚاحس

پطزاذتٙس.
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أتیاظ‌ٚ‌زض‌‌229تٛإ٘ٙسؾاظٞا‌‌يوٝ‌ایٗ‌زا٘كٍاٜ‌زض‌حٛظٜ‌

‌‌يٛظٜح ‌ٕ٘ٛز‌233٘تایج ‌وؿة ‌حٛظٜ‌أتیاظ ‌زض ‌يوٝ

‌ٚ‌ ‌ضٞثطي ‌ٔقیاض ‌تٝ ‌ٔطتٛط ‌أتیاظ ‌تیكتطیٗ تٛإ٘ٙسؾاظٞا

‌ٔقیاضٞاي‌ ‌ٔطتٛط‌تٝ‌ٔقیاض‌ذظ‌ٔكی‌تٛز. وٕتطیٗ‌أتیاظ

‌وٕتطیٗ‌ ‌واضوٙاٖ ‌٘تایج ٚ‌ ‌أتیاظ ‌تیكتطیٗ ‌جأقٝ ٘تایج

ٞا‌٘كاٖ‌زاز٘س‌وٝ‌أتیاظ‌حٛظٜ‌٘تایج‌ضا‌وؿة‌وطز٘س،‌یافتٝ

‌ز ‌ایٗ ‌وؿة ‌تا ‌‌462ا٘كٍاٜ ‌ٚضقیت‌‌1000اظ ‌زض أتیاظ

ٔتٛؾظ‌لطاض‌زاضز.‌اظ‌ؾٛي‌زیٍط‌زض‌اضظیاتی‌فّٕىطز‌ٔمغـ‌

‌‌تٛؾغٝ‌اؾتاٖ‌ذٛظؾتاٖ‌تٛؾظ‌ٔ ‌‌ ‌ ‌‌ ‌ ‌‌ ‌ظازٜٟٔطفّی‌‌

ٔغّٛتی‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا‌ٚ‌٘تایج‌زض‌ؾغح‌٘ا‌ٚضقیت‌(1389)

‌تٝ‌ٌٛ٘ٝ ‌اي‌وٝ‌تیٗ‌قاذم‌ٔٛجٛز‌ٚ‌ٔغّٛبٌعاضـ‌قس.

ٚجٛز‌زاقت‌ٚ‌تیٗ‌فٛأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظ‌ي‌ٌیطاذتلاف‌چكٓ

.‌زؾت‌آٔسٜ‌اؾتٝٞا‌تفاٚت‌ٔقٙازاضي‌تٚ‌٘تایج‌حانُ‌اظ‌آٖ

(‌1391تا‌ایٗ‌ٚجٛز‌تط‌اؾاؼ‌پػٚٞف‌ناِحی‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ‌)

ؾاظ‌آٔٛظـ‌ٚ‌پطٚضـ‌قٟطؾتاٖ‌ؾاضي‌ٞاي‌تٛإ٘ٙسقاذم

‌.‌اظ‌ٚضقیت‌ٔغّٛتی‌تطذٛضزاض‌تٛز

‌)حؿٗ‌‌‌‌‌ ‌ٕٞىاضاٖ ٚ‌ ‌ؾ1389ظازٜ ‌٘یع ‌تقاِی‌( غح

‌وتاترا٘ٝ ٚ‌ ‌اؾٙاز ‌ؾاظٔاٖ ‌زض ‌جٕٟٛضي‌‌يؾاظٔا٘ی ّٔی

‌وؿة‌ ‌تا ‌‌492اؾلأی‌ضا ‌ٔتٛؾظ‌افلا1000‌‌ْاظ ‌ أتیاظ

‌شاوطقٟطوٕ٘ٛز ‌تٛؾظ ‌٘یع ‌زیٍط ‌پػٚٞكی ‌فلاٜٚ ‌تٝ ٚ‌‌ی.

‌تا‌فٙٛاٖ‌اضظیاتی‌فّٕىطز‌واٖ٘ٛ‌پطٚضـ‌1391)‌ٕٞىاضاٖ )

‌ٔسَ‌ ‌اظ ‌اؾتفازٜ ‌تا ‌ایطاٖ ‌زض ‌٘ٛجٛا٘اٖ ٚ‌ ‌وٛزواٖ فىطي

(‌٘كاٖ‌زاز‌وٝ‌واٖ٘ٛ‌اظ‌EFQMتقاِی‌تٙیاز‌ویفیت‌اضٚپا‌)

500‌‌ ‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا ‌‌119أتیاظ ‌اظ ٚ‌ أتیاظ‌‌500أتیاظ؛

‌1000أتیاظ‌وؿة‌ٕ٘ٛز‌وٝ‌زض‌ٔجٕٛؿ‌اظ‌‌‌159٘تایج‌٘یع‌

‌‌أتیاظ ‌پایی278‌ٕٗٔىٗ ‌وٝ ‌ٕ٘ٛز٘س ‌وؿة تطیٗ‌أتیاظ

‌ٔكی‌ٚ‌اؾتطاتػي‌ٚ‌ٔقیاض‌أتیاظٞا‌ٔطتٛط‌تٝ‌ٔقیاضٞاي‌ذظ

(‌2013.‌زض‌پػٚٞكی‌اضجی‌تٛؾظ‌اتٛؾقاز‌)ٞا‌اؾتقطاوت

‌٪75فّٕىطز‌زا٘كٍاٜ‌فّْٛ‌واضتطزي‌زض‌٘ٛاض‌غعٜ‌تا‌وؿة‌

‌قس‌ٞاأتیاظ ‌اضظیاتی ‌ٔغّٛب ‌ؾغح ‌‌‌‌‌‌‌‌‌چٙیٗٞٓ‌.زض

‌ویفیت‌٘تیجٝ ‌تط ‌زا٘كٍاٞی ‌ضٞثطي ‌٘ٛؿ ‌وٝ ‌قس ٌیطي

‌اؾت ‌اثطٌصاض ‌٘تایج ٚ‌ ‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا ‌ٚ‌‌.فٛأُ ِیٛییٛ

‌زا٘كجٛیا2013‌ٖ)‌ٕٞىاضاٖ ‌ضضایت ‌ٔیعاٖ ‌تطضؾی ‌زض )

‌زا٘كىسٜ ‌زض ‌اجطایی‌‌يواضقٙاؾی ‌ٔسیطیت ٚ‌ التهاز

‌اظ‌ ‌ٔلان ‌ایٗ ‌ویفیت ‌ٔیعاٖ ‌وٝ ‌زضیافت ‌إِٓاٖ زا٘كٍاٜ

‌ ‌أتیاظ ‌وؿة ‌تا ‌٘تایج ‌لطاض‌‌٪71فأُ ‌ٔغّٛب ‌ؾغح زض

‌قغُ ‌اظ ‌زا٘كجٛیاٖ ‌ضضایت ‌ٔیعاٖ ‌ؾغح‌زاضز. ‌زض یاتی

‌قس ‌ٌعاضـ ‌‌.تالایی ‌ٚجٛز ‌تا ‌تٝ‌ظیطا ‌ٔؿّظ ‌‌‌‌‌‌‌‌‌ٔقّٕا٘ی

ٞاي‌قغّی‌تٟتطي‌تطاي‌إِّّی‌فطنتٞاي‌ّٔی‌ٚ‌تیٗظتاٖ

‌ٔی ‌فطاٞٓ ‌تاقسزا٘كجٛیاٖ ‌تٙاتطایٗ ‌ٔعایاي‌‌. ‌تٝ تٛجٝ

‌ٔغاِقات‌ ‌اؾاؼ ‌تط ‌فاِی ‌آٔٛظـ ‌زض ‌ٔسَ ‌ایٗ واضتؿت

‌ٔؿ ٚ‌ ‌ؾٛ ‌یه ‌اظ ‌قسٜ ‌پػٚٞف‌حاضط‌ِٝأا٘جاْ ‌انّی ي

‌ٌطٜٚ ‌ویفیت‌فّٕىطز ‌آٌاٞی‌اظ آٔٛظقی‌زض‌ٞاي‌ٔثٙی‌تط

اؾلأی‌ٚاحس‌زظفَٛ‌اظ‌‌اضقس‌زا٘كٍاٜ‌آظازٔمغـ‌واضقٙاؾی

‌فّٕىطز‌ ‌اٍِٛ ‌ایٗ ‌واضتؿت ‌تا ‌ٌطزیسٜ ‌ؾقی ‌زیٍط ؾٛي

.‌چطا‌وٝ‌تا‌فٙایت‌تٝ‌ایٙىٝ‌اتی‌قٛزیٞاي‌آٔٛظقی‌اضظٌطٜٚ

‌زٚضٌٜطٜٚ ‌زض ‌آٔٛظقی ‌واضقٙاؾیٞاي ‌٘مف‌ٞاي اضقس

‌زض‌حفؼ‌ٔعیت ؾلأی‌ٞاي‌ضلاتتی‌زا٘كٍاٜ‌آظاز‌أٟٕی‌ضا

ٕ٘ایٙس.‌تٝ‌ٔثاتٝ‌قاٞطي‌حیاتی‌جأقٝ‌ٚ‌زض‌ٔٙغمٝ‌ایفا‌ٔی

ذسٔات‌آٔٛظقی‌تٝ‌زا٘كجٛیاٖ‌ٞؿتٙس‌‌يزا٘كٍاٜ‌زض‌اضائٝ

‌تیكتط‌‌ٚ ‌چٝ ‌ٞط ‌ضقس ‌ٔٙؾٛض ‌تٝ ‌ویفیت‌آٔٛظقی اضتماي

‌ؾاظٔاٖ‌ ‌تٝ‌فّٕىطز‌ایٗ‌ترف‌اظ ذسٔات‌آٔٛظقی‌ٚاتؿتٝ

‌تاقس.‌ٔی

 ها مواد و روش
ٞسف،‌واضتطزي‌ٚ‌٘ؾط‌ضٚـ،‌پػٚٞف‌حاضط‌اظ‌اظ‌حیث‌‌‌‌‌

‌جأقٝ ‌پیٕایكی‌اؾت. ‌٘ٛؿ ي‌آٔاضي‌پػٚٞف،‌تٛنیفی‌اظ

‌اؾاتیس‌ٌطٜٚقأُ‌تٕأی‌ٔسیطاٖ‌ٌطٜٚ ٚ‌ ٞاي‌آٔٛظقی‌ٞا

‌تقسازواضقٙاؾی‌يزٚضٜ ‌تٝ ‌نٛضت‌‌‌59اضقس ‌تٝ ‌وٝ ٘فط

ؾطقٕاضي‌زض‌تحمیك‌ٔكاضوت‌زازٜ‌قس٘س.‌وٝ‌اظ‌ایٗ‌تقساز‌

.‌تقساز‌اؾاتیس‌زض‌ٛز٘س٘فط‌اؾاتیس‌ت‌48٘فط‌ٔسیط‌ٌط11‌‌ٚ‌ٜٚ

‌ٌطٜٚ ‌یه‌اظ ‌)ٞط ‌تِٛیس (،‌4ٞاي‌آٔٛظقی‌قأُ‌ؾاذت‌ٚ

‌ا٘طغي‌) ‌ٔىا٘یعاؾیٖٛ(7ظضافت‌)‌،(3تثسیُ ‌يؾاظٜ‌،(3)‌،

‌)(7ٞیسضِٚیىی‌) ‌ؾاظٜ ‌ ‌ازتیات‌فاضؾی‌)3، ‌ ‌ازتیات‌(7(، ،

(‌ ‌وأپیٛتط(3فطب ،‌(9(‌ ‌تطق ‌ ،)5‌)‌ ،(‌ ‌تطتیتی (‌‌8فّْٛ

،‌زٚ‌٘فط‌ٔطتیقأُ‌‌ي‌فّٕیٔطتثٝتٛز٘س.‌اؾاتیس‌اظ‌ِحاػ‌

48‌‌ ٚ‌ ‌اؾتازیاض ‌‌4٘فط ٚ‌ ‌زا٘كیاض ‌تٛز٘س‌5٘فط ‌اؾتاز .‌٘فط

‌٘فط‌زض‌ٔمغـ‌واضقٙاؾی‌1400آٔاضي‌زا٘كجٛیاٖ‌يجأقٝ

‌ٔغاتك‌جسَٚ‌وط ‌تٛز٘س‌وٝ ‌اضقس ‌300ؾی‌ٔٛضٌاٖ‌تقساز

ٕٝ٘ٛ٘‌ ‌ضٚـ ‌تٝ ‌تطویة‌٘فط ‌قس٘س. ‌ا٘تراب ‌تهازفی ٌیطي

ٞاي‌آٔٛظقی‌اظ‌ِحاػ‌ٌطٜٚوٙٙسٜ‌تقساز‌زا٘كجٛیاٖ‌قطوت

(‌ ‌تِٛیس ٚ‌ ‌ؾاذت ‌)34قأُ ‌ا٘طغي ‌تثسیُ ،)31‌‌،)

،‌(22ٞیسضِٚیىی‌)‌ي،‌ؾاظٜ(16)‌،‌ٔىا٘یعاؾیٖٛ(21ظضافت)

(‌ ‌)35ؾاظٜ ‌فاضؾی ‌ازتیات ،)29)(‌ ‌فطب ‌ازتیات ،13)‌،

(‌تٛز٘س.‌وٝ‌اظ‌29،‌‌فّْٛ‌تطتیتی‌)(35(،‌تطق‌)33)‌وأپیٛتط

‌‌ایٗ ‌175‌ٔتقساز ‌٘فط ٚ‌ ‌ظ125‌ٖطز ‌تطاي‌‌٘فط ‌‌‌‌‌‌تٛز٘س.

٘أٝ‌تط‌اؾاؼ‌اٍِٛي‌تقاِی‌ٞا‌اظ‌زٚ‌پطؾفآٚضي‌زازٜجٕـ

‌تٝ‌ایٗ‌نٛضت‌وٝ‌اتتسا‌EFQMؾاظٔا٘ی‌ تا‌‌اؾتفازٜ‌قس.

‌ٌطٜٚ ‌آٔٛظقی ‌ٔاٞیت ‌تٝ ‌واضقٙاؾی‌تٛجٝ ‌آٔٛظقی ٞاي

‌پطؾفاضقس ‌ایٗ ‌فاضؾی ‌ٚیطایف ‌ٔسَ‌، ‌وتاب ‌اظ ‌٘أٝ

(‌‌1389)٘جٕی،‌2010ٚیطایف‌ EFQM تقاِی‌يجایعٜ

لطاض‌ٌطفت‌ٚ‌تا‌وٕه‌ٚ‌ٞٓ‌فىطي‌‌اذص‌قس‌ٚ‌ٔٛضز‌تطضؾی

ٔقیاض‌انّی‌اٍِٛي‌تقاِی‌‌9اؾاتیس‌ضإٞٙا‌ٚ‌ٔكاٚض‌تا‌حفؼ‌

‌تا‌ٔحیظ‌آٔٛظقی،‌ٌطٜٚ ٞاي‌ؾاظٔا٘ی،‌ٚ‌ظیطٔقیاضٞاي‌آٖ،

‌زض‌ٟ٘ایت‌تلاـ‌تٝ‌فُٕ‌آٔسآٔٛظقی‌ٔتٙاؾة ؾاظي‌قس.
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‌تتٛاٖ٘أٝپطؾف‌تا‌ ‌وٝ ‌تٝ‌‌اي‌ؾاذتٝ‌قٛز ‌ٔثٙاي‌آٖ، تط

ٞاي‌آٔٛظقی‌زا٘كىسٜ‌ضا‌ٔٛضز‌ؾٙجف‌ذٛتی‌فّٕىطز‌ٌطٜٚ

‌٘تیجٝ‌آٖ ‌زاز، ٘أٝ‌تٛز‌وٝ‌تطاي‌زٚ‌ٌطٜٚ‌زٚ‌پطؾف‌،لطاض

‌پطؾف ‌ٔرتم‌تٝ‌ٔسیطاٖ‌‌ي٘أٝٔرتّف‌ؾاذتٝ‌قس. اَٚ؛

‌ؾیؿتٓ‌ٌطٜٚ ‌زضٚ٘ی ‌ٔكتطیاٖ ‌فٙٛاٖ ‌تٝ ‌اؾاتیس ٚ‌ ٞا

‌ ‌قأُ ‌وٝ ‌تٛز ‌ذظ‌ٔقیاض‌8آٔٛظقی ٔكی،‌)ضٞثطي،

‌قطاوت ‌واضوٙاٖ،‌واضوٙاٖ، ‌٘تایج ‌فطآیٙسٞا، ‌ٔٙاتـ، ٚ‌ ٞا

‌ ‌تا ‌٘تایج‌وّیسي‌فّٕىطز( ‌تٛز،‌‌35٘تایج‌جأقٝ، ظیطٔقیاض

‌فٙٛاٖ‌‌ي٘أٝپطؾف ‌تٝ ‌زا٘كجٛیاٖ ‌تٝ ‌ٔرتم زْٚ؛

‌تی ‌)ٔكتطیاٖ ‌ٔقیاض ‌زٚ ‌تا ‌آٔٛظقی ‌ؾیؿتٓ ٘تایج‌طٚ٘ی

‌ ‌تا ‌٘تایج‌وّیسي‌فّٕىطز( ‌لاظْ‌‌ظیطٔقیاض‌10ٔكتطي، تٛز،

‌ا ‌شوط ‌زٚ‌تٝ ‌زض ‌٘یع ‌فّٕىطز ‌وّیسي ‌٘تایج ‌ٔقیاض ؾت‌وٝ

ٞاي‌وٝ‌ٌطٜٚ‌ٔكتطن‌تٛز‌وٝ‌زض‌ٟ٘ایت‌اظ‌ٔجٕٛؿ‌ٔیاٍ٘یٗ

،‌أتیاظ‌ي٘أٝٔقیاض‌٘تایج‌وّیسي‌فّٕىطز‌زض‌ٞط‌زٚ‌پطؾف

‌زٚ‌ ‌ظیطٔقیاضٞاي ‌ٔجٕٛؿ ‌آٔس. ‌زؾت ‌تٝ ‌ٔقیاض ‌ایٗ وّی

‌اضظیاتی‌‌45ي‌٘أٝپطؾف ‌تٝ ‌وٝ ‌انّی‌‌9ؾؤاَ‌تٛز ٔقیاض

ظ‌ؾاذت‌جٟت‌اعٕیٙاٖ‌اظ‌ضٚایی‌نٛضي‌ٚ‌پطزاذت،‌پؽ‌ا

٘فط‌اظ‌ٔترههاٖ‌ٔسیطیت‌آٔٛظقی‌‌9ٔحتٛایی،‌زض‌اذتیاض‌

ٞا‌٘كاٖ‌اظ‌ضٚایی‌لاتُ‌لثَٛ‌لطاض‌ٌطفت‌وٝ‌حانُ‌تطضؾی

‌پطؾف ‌پایایی ‌تٛز. ‌تحمیك ‌اتعاض ‌ٚ‌‌ي٘أٝزض اؾاتیس

‌آظٖٔٛ‌آِفاي‌وطٚ٘ثاخ‌زا٘كجٛیاٖ‌تا ‌اظ ‌تطتیة‌‌اؾتفازٜ تٝ

932/0‌‌ ‌ز‌73/0ٚ ‌تحّیُ‌ؾتتٝ ٚ‌ ‌تٛنیف ‌تطاي ‌‌آٔس.

(‌tٞاي‌آٔاض‌تٛنیفی‌ٚ‌اؾتٙثاعی‌)ٞاي‌آٔاضي‌اظ‌ضٚـزازٜ

‌تطاي‌ٔحاؾثٝ ‌قس. ‌ضطیة‌ٚظ٘ی‌‌ي٘مغٝ‌ياؾتفازٜ تطـ،

ٕٝٞ(‌ ‌اؾاؼ‌ٔسَ ‌تط ‌ٔقیاض ‌‌يٞط ‌أتیاظ 100‌‌ٚٔقیاضٞا

‌ ‌٘تایج ٚ‌ ‌ٔكتطي ‌٘تایج ‌وساْ ‌ٞط ‌فّٕىطز ‌150وّیسي

‌‌5ٔقیاضٞا‌وٝ‌ضطب‌ٚ‌تط‌تقساز‌ذطز5/2‌ٜ(‌زض‌أتیاظ ‌4یا

أتیاظ‌وُ‌ٞط‌ٔقیاض‌‌يتاقٙس،‌تمؿیٓ‌قس.‌تطاي‌ٔحاؾثٝٔی

ضطیة‌ٚظ٘ی‌آٖ‌ٔقیاض‌زض‌ٔیاٍ٘یٗ‌ظیطٔقیاضٞاي‌آٖ‌ٔقیاض‌

‌ٔقیاضٞا‌تمؿیٓ‌ٌطزیس.‌ضطب‌قس‌ٚ‌تط‌تقساز‌ذطزٜ

  هایافته
‌ویفیت‌‌‌‌‌ ‌فّٕىطز ‌اضظیاتی ‌وّی ‌ٞسف ‌تٝ ‌پاؾد ‌‌‌‌‌‌‌‌زض

‌ٕٞاٌٖطٜٚ ‌آٔٛظقی ‌وٞاي ٌٝ٘ٛ‌ ‌جسَٚ ‌زض ‌‌‌‌‌‌‌‌ٝ‌ؾٔلاح‌1ٝ

‌زض‌ٔی ‌زا٘كٍاٜ ‌ایٗ ‌فّٕىطز ‌اضظیاتی ‌أتیاظ ‌ٔیاٍ٘یٗ قٛز،

اؾت.‌‌أتیاظ‌ٔحاؾثٝ‌قس1000‌ٜأتیاظ‌اظ‌ٔجٕٛؿ‌‌624وُ

‌ظٔیٌٙٝطٜٚ ‌زض ‌آٔٛظقی ‌‌يٞاي ‌اظ ‌آٔٛظقی ‌500ویفیت

‌ ‌جٕقاً ‌تٛإ٘ٙسؾاظ، ‌فأُ ‌وؿة‌وطز٘س.‌‌329أتیاظ أتیاظ

‌ا ‌ایٗ ‌تیاٍ٘ط ‌حانّٝ ‌آٔٛظقی‌ؾأتیاظ ‌ویفیت ‌وٝ ‌‌‌‌ت

ٞاي‌ٔصوٛض‌زض‌ؾغحی‌تالاتط‌اظ‌حس‌ٔتٛؾظ‌لطاض‌زاضز‌ٌطٜٚ

‌ضٚـ ‌حٛظٜٚ ‌تٝ ‌ٔطتٛط ‌قسٜ ‌عطاحی ‌ضٞثطي،‌ٞاي ٞاي

‌قطاوت ‌واضوٙاٖ، ‌زض‌اؾتطاتػي، ‌فطآیٙسٞا ٚ‌ ‌ٔٙاتـ ٚ‌ ٞا

‌‌يحٛظٜ ‌وٝ ‌ویفیتی ‌تا ‌تٟٙا ‌تٛا٘ؿتٙس ‌80/65آٔٛظقی

‌وٙ ‌ایفا ‌ضا ‌ذٛز ‌٘مف ‌اؾت، ‌ٔغّٛب ‌ٚضقیت ‌ٙس.‌زضنس

ویفیت‌آٔٛظقی‌اظ‌‌يچٙیٗ‌زض‌ظٔیٙٝٞاي‌آٔٛظقی‌ٞٓطٌٜٚ

500‌‌ ‌ٔجٕٛؿ ‌زض ‌٘تایج، ‌فأُ ‌وؿة‌‌295أتیاظ أتیاظ

ٕ٘ٛز٘س.‌أتیاظ‌تٝ‌زؾت‌آٔسٜ‌تٝ‌ایٗ‌ٔقٙا‌اؾت‌وٝ‌ویفیت‌

‌ٌطٜٚ ‌زاضز.‌آٔٛظقی ‌لطاض ‌ٔتٛؾغی ‌ؾغح ‌زض ‌ٔصوٛض ٞاي

‌فّٕىطز‌ٞٓ ‌ویفیت ‌تحّیُ ٚ‌ ‌تجعیٝ ‌ٔٙؾٛض ‌تٝ ‌‌چٙیٗ

‌ٔیاٖ‌‌ٞايٌطٜٚ ‌آظٖٔٛ‌تی‌‌9آٔٛظقی‌زض ‌اضظیاتی‌اظ ٔقیاض

ٔسٜ‌تط‌اؾاؼ‌اعلافات‌تٝ‌زؾت‌آ‌.ته‌ٌطٚٞی‌اؾتفازٜ‌قس

‌ ‌جسَٚ ‌‌1اظ ‌ٔی‌2ٚ ‌ٔلاحؾٝ ‌ضٞثطي،‌قٛز ‌فّٕىطز وٝ

‌ ‌أتیاظ ‌وؿة ‌تا ‌واضوٙاٖ ‌20/77اؾتطاتػي، ،20/65‌‌ٚ

20/70‌‌ ‌آظٖٔٛ ‌ٔقٙازاضي ‌ؾغح ‌ٌطفتٗ ‌٘ؾط ‌زض ٚtته‌‌

‌ ‌ؾغح‌001/0ٌطٚٞی‌وٝ ‌زض ‌زض‌‌تٛزٜ ‌زاض٘س. ٔغّٛتی‌لطاض

(،‌20/57ٞا‌)وٝ‌زیٍط‌ٔقیاضٞا‌تا‌وؿة‌أتیاظ‌قطاوتحاِی

(،‌٘تایج‌واضوٙا18/52‌ٖتطي‌)،‌٘تایج‌ٔك(20/59فطایٙسٞا‌)

‌٘تایج‌جأقٝ‌)(59) (‌زض‌60/66(‌ٚ‌٘تایج‌وّیسي‌)40/58،

‌ ‌ٔقٙازاض ‌تقاِی‌ا٘ستٛز001/0‌ٜؾغح ‌ٔسَ ‌تٝ ‌٘ؿثت ‌وٝ .

‌اضظی ‌ٔتٛؾغی ‌ؾغح ‌زض ‌قس٘سؾاظٔا٘ی چٙیٗ‌ٞٓ‌.اتی

‌اؾت ‌)ٌفتٙی ‌أتیاظ ‌تیكتطیٗ ‌ضٞثطي، ‌ٔقیاض ،20/77‌ٚ‌ )

ضا‌زض‌اضظیاتی‌‌(18/52ٔقیاض‌٘تایج‌ٔكتطي‌وٕتطیٗ‌أتیاظ‌)

‌زاقتٝ‌اؾت.‌

‌ویفیت‌-8جدول  ‌فّٕىطز ‌اضظیاتی ‌تٛنیفی ‌آٔاض ‌٘تایج
‌ٞاي‌‌آٔٛظقیٌطٜٚ

درصد کسب  میاوگیه تعداد معیار

 شدٌ

امتیاز 

 معیارَا

 100 20/77 20/77 59 رَبری

 100 20/65 20/65 59 استراتژی

20/70 20/70 59 کارکىان  100 

20/57 20/57 59 شراکتُا  100 

20/59 20/59 59 فرآیىدَا  100 

18/52 30/78 300 وتایج مشتری  150 

 100 59 59 59 وتایج کارکىان

40/58 40/58 59 وتایج جامعٍ  100 

وتایج کلیدی 

 عملکرد

359 100 60/66  150 

‌2جدول ‌اؾت. ‌آٔاض ‌ویفیت‌٘تایج ‌فّٕىطز ‌اضظیاتی ٙثاعی
‌اتقاز‌‌يآٔٛظقی‌زض‌زا٘كىسٜ‌ٞايٌطٜٚ ‌9ٔٛضز‌تطضؾی‌زض
‌ٔسَ‌يٌا٘ٝ

One-Sample test‌
test Value = 50‌

 اختلاف میاوگیه سطح معىاداری درجٍ آزادی t معیار َا

288/27 00000 58 473/16 رَبری  

 288/15 00000 58 168/7 استراتژی

054/9 کارکىان  58 00000 237/20 

 203/7 00001 58 394/3 شراکتُا ي مىابع

 237/9 00000 58 661/4 فرآیىدَا

 067/9 00000 58 060/4 وتایج کارکىان

 559/8 00000 58 179/4 وتایج جامعٍ
test Value =75‌

 250/3 00001 299 28/80 وتایج مشتری

 831/21 00000 358 388/19 وتایج کلیدی
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 بحث 
‌ٔغّٛب‌ویفیت‌ٌطٜٚ‌‌‌‌‌‌ ٚ‌ ٞاي‌آٔٛظقی‌ٚضقیت‌ٔٛجٛز

‌تٛإ٘ٙسؾاظ ‌فأُ ‌زض ‌ٌطٜٚ‌زا٘كىسٜ ‌وّی ‌عٛض ٞاي‌تٝ

‌ظٔیٙٝ ‌زض ‌زا٘كىسٜ ‌‌يآٔٛظقی ‌اظ ‌آٔٛظقی ‌500ویفیت

‌ ‌جٕقاً ‌تٛإ٘ٙسؾاظ، ‌فأُ ‌وؿة‌وطز٘س.‌‌329أتیاظ أتیاظ

‌تیا٘ ‌حانّٝ ‌آٔٛظقی‌أتیاظ ‌ویفیت ‌وٝ ‌اؾت ‌ایٗ ‌‌‌‌‌‌‌‌ٍط

.‌ٞاي‌ٔصوٛض‌زض‌ؾغحی‌تالاتط‌اظ‌حس‌ٔتٛؾظ‌لطاض‌زاضزٌطٜٚ

فأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا‌زض‌ٔطاوع‌فّٕی‌واضتطزي‌اؾتاٖ‌ٔطوعي‌

‌،ٕٞىاضاٖ٘یع‌زض‌ؾغح‌ٔغّٛب‌اضظیاتی‌قس‌)ٜ٘ٛ‌اتطاٞیٓ‌ٚ‌

‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا(1389 ‌فأُ ‌ٌطٜٚ. ‌آٔٛظقی‌ي ٞاي

‌ؾغحی‌تالاتط‌زض‌310ٞاي‌اٞٛاظ‌تا‌وؿة‌أتیاظ‌تیٕاضؾتاٖ

‌حاِی ‌زض ‌زاض٘س. ‌لطاض ‌ٔتٛؾظ ‌تٛإ٘ٙسؾاظ‌اظ ‌فٛأُ وٝ

‌وؿة‌أتیاظ‌ ‌آظاز‌اؾلأی‌لٓ‌تا زض‌ٚضقیت‌‌229زا٘كٍاٜ

زضنس‌اظ‌أتیاظ‌ٔقیاض‌‌20/77ٔتٛؾغی‌اضظیاتی‌قس.‌وؿة‌

‌جأقٝ ایٗ‌اؾت‌وٝ‌‌يزٞٙسٜپػٚٞف‌٘كاٖ‌يضٞثطي‌زض

‌ٌطٜٚ ‌ظٔیٙٝفّٕىطز ‌زض ‌تطضؾی، ‌ٔٛضز ‌آٔٛظقی ‌يٞاي

‌ ‌ؾغح ‌زض ‌ضا‌ضٞثطي ‌أتیاظ ‌تالاتطیٗ ٚ‌ ‌زاضز ‌لطاض ٔغّٛتی

‌زض ‌ٕ٘ٛز. ‌وؿة ‌ٔقیاضٞا ‌زیٍط ‌تٝ ‌ویفیت‌‌٘ؿثت تطضؾی

‌وتاترا٘ٝ ‌زض ‌اعلافات ‌فٙاٚضي ‌زا٘كٍأٜسیطیت فّْٛ‌‌ٞاي

‌جٙسي ‌تٛإ٘ٙسؾاظپعقىی ‌فٛأُ ‌تیٗ ‌٘یع ‌اٞٛاظ ‌،قاپٛض

،‌ٕٞىاضاٖضا‌وؿة‌ٕ٘ٛز‌)آذكیه‌ٚ‌‌ضٞثطي‌تالاتطیٗ‌أتیاظ

1389)ٓٞ‌ ‌آظازچٙیٗ‌ضٞث. ‌اظ‌‌طي‌زا٘كٍاٜ اؾلأی‌لٓ‌٘یع

‌ٔلان ‌تالایی‌٘ؿثت‌تٝ‌زیٍط ‌تؿیاض ‌تٛز‌أتیاظ ‌تطذٛضزاض ٞا

‌)ذٛا ٚ‌ ‌ٕٞىاضاٖجٝ ‌ٔغاِقٝ(1392، ‌زض ‌ضٞثطي‌. ‌زیٍط اي

‌زا٘كٍاٌٜطٜٚ ‌آٔٛظقی ‌ٞاي ‌اٞٛاظ ‌پعقىی أتیاظ‌‌62ٞاي

‌ ‌زاٚٚزي، ‌)تٙی ‌ٕ٘ٛز ‌ویفیت‌(1390وؿة ‌تطضؾی ‌زض .

ٞاي‌اضظیاتی‌ي‌٘یع‌تٕاْ‌ٔلانفّٕىطز‌ٔطاوع‌فّٕی‌واضتطز

‌ٚ‌ ‌اتطاٞیٓ ٜٛ٘(‌ ‌قس ‌اضظیاتی ‌ٔغّٛب ‌ضٞثطي ‌جّٕٝ اظ

‌.‌‌(1389،‌ٕٞىاضاٖ

ي‌ایٗ‌ٔلان‌٘كاٍ٘ط‌ایٗ‌اؾت‌وٝ‌ٔقیاضٞاتطضؾی‌ذطزٜ‌‌‌‌‌

‌ٌطٜٚ ‌ایسٜٔسیطاٖ ‌اظ ‌٘ٛآٚضا٘ٝٞا ‌حٕایت‌ٞاي ‌اؾاتیس ‌‌‌‌‌‌‌‌ي

‌فقاِیتٔی ‌اضتماي ‌تطاي ‌پػٚٞكی‌وٙٙس، ٚ‌ ‌آٔٛظقی ٞاي

‌ٔیٌطٚ ‌تلاـ ‌آٚضزٖ‌ٜ ‌فطاٞٓ ‌زض ‌تالایی ‌فّٕىطز ٚ‌ وٙٙس

ا٘س‌چٙیٗ‌تٛا٘ؿتٝأىا٘ات‌ٚ‌تؿٟیلات‌آٔٛظقی‌زاض٘س‌ٚ‌ٞٓ

ضؾا٘ی‌ؾاظي‌ٚ‌اعلاؿتحٛلات‌ٚ‌تغییطات‌ؾاظٔا٘ی‌ضا‌فطًٞٙ

تٛاٖ‌اؽٟاض‌زاقت‌وٝ‌ٔسیطاٖ‌وٙٙس.‌زض‌تثییٗ‌ایٗ‌یافتٝ‌ٔی

‌ايٞاي‌حطفٝٞا‌تط‌اؾاؼ‌ٔیعاٖ‌قایؿتٍی‌ٚ‌نلاحیتٌطٜٚ

ٚ‌‌ ‌ضتجطتٝ ‌ٞیأتا ‌افضاي ‌ا٘تراب‌ي ‌ٌطٜٚ ‌ٞط ‌فّٕی ‌‌‌‌‌أت

‌تٙاتطایٗ‌ایٗقٛ٘سٔی ‌تطزاقت‌ٔی. ‌ٌطٌٜٚٛ٘ٝ ‌وٝ ٞاي‌قٛز

‌٘ؾطیٝ ‌ؾٕت ‌تٝ ‌حطوت ‌حاَ ‌زض ‌جسیس‌آٔٛظقی ٞاي

‌تا‌تٛجٝ‌تٝ‌ایٗ‌وٝ‌ایٗ‌أتیاظ‌ٔسیطیت‌ویفیت‌ٞؿتٙس ‌أا .

‌تایس‌تطاي‌تأویس‌ٞط‌ ‌ٔغّٛب‌لطاض‌٘ساضز،‌ِصا زض‌ؾغح‌وألاً

‌تط ‌تیكتط ‌٘ؾطیٝ‌چٝ ‌وٝ‌ایٗ ‌ویفیت ‌ٔسیطیت ‌جسیس ٞاي

تركی‌ؾاظٔاٖ،‌قفاف‌ٕ٘ٛزٖ‌اٞساف‌ؾاظٔا٘ی‌تیاٍ٘ط‌ٞٛیت

ٞایی‌تطزاقتٝ‌قٛز.‌ضیعاٖ‌آٔٛظقی‌ٌاْاؾت‌اظ‌ؾٛي‌تط٘أٝ

‌وؿةٞٓ ‌زض‌‌20/65چٙیٗ ‌اؾتطاتػي ‌ٔقیاض ‌أتیاظ زضنس

ٞاي‌آٔٛظقی‌زض‌پػٚٞف‌تیاٍ٘ط‌ایٗ‌اؾت‌وٝ‌ٌطٜٚ‌يجأقٝ

ٔٛضز‌تطضؾی‌اظ‌فّٕىطز‌ذٛتی‌تطذٛزاض‌تٛز٘س.‌ایٗ‌‌زا٘كىسٜ

(‌و1389‌ٝ)‌ٕٞىاضاٖیافتٝ‌تا‌٘تایج‌پػٚٞف‌ٜ٘ٛ‌اتطاٞیٓ‌ٚ‌

‌ٔلان ‌وُ ‌فّٕی‌فّٕىطز ‌ٔطاوع ‌زض ‌اضظیاتی ‌ٔٛضز ٞاي

‌اظ ‌ضا ‌ٔطوعي ‌اؾتاٖ ‌ٔغّٛ‌واضتطزي ‌ضا ‌اؾتطاتػي ‌بجّٕٝ

وٝ‌ٔلان‌اؾتطاتػي‌.‌زض‌حاِیتاقس؛‌ٕٞؿٛ‌ٔیاضظیاتی‌ٕ٘ٛز

‌زا٘ك ‌ٕ٘ٛززض ‌وؿة ‌ضا ‌پاییٙی ‌تؿیاض ‌أتیاظ ‌لٓ ‌آظاز ‌ٍاٜ

(‌ ٚ‌ ‌‌1392ٓٞ،ٕٞىاضاٖذٛاجٝ ‌ویفیت‌(. ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌چٙیٗ

‌٘ٛجٛا٘اٖ‌اؾتطاتػي ٚ‌ ‌وٛزواٖ ‌فىطي ‌پطٚضـ ‌واٖ٘ٛ ٞاي

‌،ٕٞىاضاٖایطاٖ‌٘یع‌‌تؿیاض‌پاییٗ‌اضظیاتی‌قس‌)شاوطقٟطن‌ٚ‌

1391).‌

‌ذطزٜ‌‌‌‌‌ ‌وٝ‌تطضؾی ‌زاز ‌٘كاٖ ‌اؾتطاتػي ‌‌‌‌ٔقیاضٞاي

ٞایی‌اظ‌جّٕٝ‌زض‌ظٔیٙٝ‌ٞاي‌آٔٛظقی‌زاضاي‌٘ماط‌لٛتٌٜٚط

‌٘ؾطات‌ ‌تٝ ‌زازٖ ‌إٞیت ٚ‌ ‌ٌطٜٚ ‌اؾتطاتػي ‌تٛزٖ قفاف

تٛاٖ‌ایٗ‌ٌٛ٘ٝ‌اؽٟاض‌اؾاتیس‌ٞؿتٙس.‌زض‌تثییٗ‌ایٗ‌یافتٝ‌ٔی

‌ٔی ‌فٕسٜ ‌زلایُ ‌اظ ‌یىی ‌وٝ ‌اضتثاط‌زاقت ‌اظ ‌٘اقی تٛا٘س

‌چٙا٘چٝ‌ ‌تاقس. ‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا ‌ٔقیاض ‌زیٍط ‌تا ‌ضٞثطي ٔقیاض

‌‌ًتی) ٚ‌ ‌٘كاٖ‌ٔی‌1389،ٕٞىاضاٖظازٜ ‌ذاعط س‌وٝ‌٘ؾاظ(

‌ؾاظٔاٖ ‌ضا‌ضٞثطاٖ ‌ؾاظٔا٘ی ‌ؾاذتاض ‌ٕٞٛاضٜ ‌ٔتقاِی ٞاي

‌ٔی ‌عطاحی ‌اؾتطاتػيعٛضي ‌تا ‌ضاؾتا ٓٞ‌ ‌وٝ ‌ٚ‌ٕ٘ایٙس ٞا

ٞاي‌ؾاظٔاٖ‌تاقس.‌اِثتٝ‌٘ثایس‌ایٗ‌٘ىتٝ‌ضا‌اظ‌٘ؾط‌یٔكذظ

ٚجٛز‌تطذی‌‌يزٞٙسٜزٚض‌زاقت‌وٝ‌وؿة‌ایٗ‌أتیاظ‌٘كاٖ

‌ظٔیٙٝتیواؾ ‌زض ‌تطٌعاضي‌‌يٞا ‌ظٔاٖ ‌تٛزٖ ٘أكرم

‌ؾاظ ‌٘ثٛز ‌ویفیت‌‌ٚ‌جّؿات، ‌اضظیاتی ‌تطاي ‌ٔكرهی واض

‌ٌطٜٚ ‌زض ‌زا٘كجٛیاٖ ٚ‌ ‌اؾاتیس ‌٘یع‌فّٕىطز ‌آٔٛظقی ٞاي

‌ٕٞىاضاٖایٗ‌یافتٝ‌تا‌٘تایج‌پػٚٞف‌ٜ٘ٛ‌اتطاٞیٓ‌ٚ‌‌تاقس.ٔی

‌ٔطاوع‌1389) ‌وٝ‌فّٕىطز‌وُ‌ٔلاوٟاي‌ٔٛضز‌اضظیاتی‌زض )

‌اظ ‌ضا ‌ٔطوعي ‌اؾتاٖ ‌واضتطزي ‌ضا‌‌فّٕی ‌اؾتطاتػي جّٕٝ

وٝ‌ٔلان‌تاقس.‌زض‌حاِی؛‌ٕٞؿٛ‌ٔی٘ساضظیاتی‌ٕ٘ٛز‌بٔغّٛ

اؾتطاتػي‌زض‌زا٘كٍاٜ‌آظاز‌لٓ‌أتیاظ‌تؿیاض‌پاییٙی‌ضا‌وؿة‌

‌‌ٕ٘ٛز ٚ‌ ‌‌1392ٓٞ،ٕٞىاضاٖ)ذٛاجٝ ‌ویفیت‌(. چٙیٗ

‌٘ٛجٛا٘اٖ‌ػياؾتطات ٚ‌ ‌وٛزواٖ ‌فىطي ‌پطٚضـ ‌واٖ٘ٛ ٞاي

‌،ٚ‌ٕٞىاضاٖقس‌)شاوطقٟطن‌ایطاٖ‌٘یع‌‌تؿیاض‌پاییٗ‌اضظیاتی‌

1391).‌ٓٞ‌ ‌چٙیٗ ‌ٔقیاض‌‌20/70وؿة ‌أتیاظ ‌اظ زضنس

ایٗ‌اؾت‌وٝ‌‌يزٞٙسٜپػٚٞف‌٘كاٖ‌يواضوٙاٖ‌زض‌جأقٝ

‌ٌطٜٚ ‌ذٛتی‌ٔسیطاٖ ‌فّٕىطز ‌اظ ‌واضوٙاٖ ‌تا ‌ضاتغٝ ‌زض ٞا

‌ٞؿتٙس. ‌‌تطذٛزاض ٚ‌ ‌اتطاٞیٓ ٜٛ٘‌ ‌تٙی‌1389)ٕٞىاضاٖ ٚ‌ )

‌ٔكاتٟی‌ٛز‌تٝ‌٘تایجـذ‌فـػٚٞـع‌زض‌پـ(‌٘ی1390)‌زاٚٚزي
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ي‌ایٗ‌اؾت‌زٞٙسٜٔقیاضٞا‌٘كاٖزؾت‌یافتٙس.‌تطضؾی‌ذطزٜ

‌تطٌطٜٚ‌اٖوٝ‌ٔسیط ‌ترهم‌اؾاتیس‌‌ٞا اؾاؼ‌قایؿتٍی‌ٚ

پطزاظ٘س،‌ظٔاٖ‌ٞا‌ٔی٘أٝتٝ‌تٛظیـ‌زضٚؼ‌ٚ‌تقییٗ‌زاٚض‌پایاٖ

ٞاي‌ضٕٗ‌ذسٔت‌ضا‌ٞا‌ٚ‌ؾٕیٙاضٞا‌ٚ‌زٚضٜایفتطٌعاضي‌ٕٞ

تٛاٖ‌وٙٙس.‌زض‌تثییٗ‌ایٗ‌یافتٝ‌ٔیضؾا٘ی‌ٔیتٝ‌ٔٛلـ‌اعلاؿ

قس،‌اضتثاط‌‌ٌٛ٘ٝ‌وٝ‌شوطٕٞاٖ‌،ٌفت‌یىی‌اظ‌زلایُ‌فٕسٜ

(‌ ‌ٔٛضا ‌اؾت. ‌تٛإ٘ٙسؾاظٞا ‌تا ‌ضٞثطي ‌٘یع‌2006ویفیت )

ی‌ؾاظٔا٘ی‌چاضچٛب‌ٔسَ‌تقاِ‌وٝ‌ضٕٗ‌تحمیمی‌٘كاٖ‌زاز

ٙٔ‌ ‌زا٘كىسٜ‌اؾثیٔسیطیتی ‌زض ‌ٌطٜٚضا ٚ‌ ‌آٔٛظقی‌ٞا ٞاي

‌ٔی ‌فطاٞٓ ‌ٌٛ٘ٝ‌.ٕ٘ایسزا٘كٍاٜ ‌ضٞثطي‌تٝ ‌فأُ ‌وٝ اي

‌ ‌زیٍط ‌ویفیت ‌تط ‌ٔا٘ٙس‌اثطترف ‌تٛإ٘ٙسؾاظ فٛأُ

‌قطواء ‌ٔٙاتـ، ‌واضوٙاٖ، ‌ت‌اؾتطاتػي، ‌فطایٙسٞا أثیطٌصاض‌ٚ

‌٘ؿثتاًاؾت ‌أتیاظ ‌وؿة ‌أا ‌ٌطٜٚ‌. ‌ٔسیطاٖ ‌زض‌ٔغّٛب ٞا

‌ ‌اؾاتیس ‌تكٛیك ‌واضذهٛل ‌ٔغّة‌‌تٝ ‌تیٕی ٚ‌ ٌطٚٞی

‌زض‌تثییٗ‌ایٗ‌یافتٝ‌تاقسزیٍطي‌اؾت‌وٝ‌قایاٖ‌شوط‌ٔی .

‌ٕ٘یٔی ‌ضقف‌ٔٛجٛز ‌فمظ‌ٔطتٛط‌تٝ‌تٛاٖ‌ٌفت‌وٝ تٛا٘س

واض‌ٌطٚٞی‌‌ئسیط‌ٌطٜٚ‌تاقس.‌ظیطا‌وٝ‌زض‌تطٚیج‌ٚ‌تٛؾقٝ

‌ؾاظٔاٖ‌٘مف‌فٛأُ‌زیٍطي‌ ‌پیكٟٙازات‌زض ‌٘ؾاْ ‌ایجاز ٚ

‌ح ‌زا٘كٍاٜ ‌ؾاظٔا٘ی ‌فطًٞٙ ‌ٚ‌ٕایتٕٞچٖٛ ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ٞا

‌تٛجٝ‌اضيصٌؾیاؾت ‌قایاٖ ‌٘یع ‌تالا ‌ؾغٛح ‌ٔسیطیتی ٞاي

‌تاقس.‌ٔی

‌‌‌‌‌‌ ‌قطاوت‌20/57اتراش ‌أتیاظ ‌اظ ‌ٔٙاتـ‌زضنس ٚ‌ ٞا

زٞس.‌ایٗ‌ٞا‌ضا‌٘كاٖ‌ٔیآٔٛظقی‌فّٕىطز‌ٔتٛؾظ‌ایٗ‌ٌطٜٚ

(،‌1391)‌ٕٞىاضاٖٞاي‌شاوطقٟطن‌ٚ‌یافتٝ‌تا‌٘تایج‌پػٚٞف

‌زاٚٚزي ‌آذكی1390)‌تٙی ٚ‌ )‌ ٚ‌ (‌1389)‌ٕٞىاضاٖه

‌ٔی ‌ٔی‌.تاقسٕٞؿٛ ‌یافتٝ ‌ایٗ ‌تثییٗ ‌وٝ‌زض ‌ٌفت تٛاٖ

ٓٞ‌ ‌زیٍطي ‌فٛأُ ‌اظ ‌٘اقی ‌أتیاظ ‌ایٗ ‌تٛزٖ چٖٛ‌پاییٗ

‌تط٘أٝؾیاؾت ٚ‌ ‌نطفاًضیعيٞا ٚ‌ ‌تاقس ‌زا٘كٍاٞی ‌ٞاي

٘‌ ‌ٌطٜٚ ‌ٔسیط ‌تٝ ‌ٌطٜٚیؿتٔطتٛط ‌فّٕىطز ‌وٝ ‌چطا ٞاي‌.

ٚ‌‌ات،‌فضافطاٞٓ‌ٕ٘ٛزٖ‌فٙاٚضي‌اعلاف‌يآٔٛظقی‌زض‌ظٔیٙٝ

‌اؾت ‌ٔٙاؾثی ‌فّٕىطز ‌زاضاي ‌آٔٛظقی ‌زض‌‌.تجٟیعات أا

ٞاي‌تیطٚ٘ی‌ٚ‌ي‌جصب‌ٔٙاتـ‌ٔاِی‌ٚ‌ٔازي‌اظ‌ؾاظٔاٖحٛظٜ

‌ٌطٜٚ ‌فّٕىطز ‌ٔٙاتـ ‌جصب ‌تطاي ‌ٔٙاؾة ٞاي‌تثّیغات

‌ٔٛفمیت ‌آٔٛظقی ‌اؾت. ‌٘ثٛزٜ ‌زض‌ٌطٜٚآٔیع ‌آٔٛظقی ٞاي

‌وؿة‌ٕ٘ٛز‌20/59‌ٜ،ٔقیاض‌فطآیٙسٞا ‌ا٘سزضنس‌اظ‌أتیاظ‌ضا

٘تایج‌ٞا‌اؾت.‌فّٕىطز‌ٔتٛؾظ‌ایٗ‌ٌطٜٚ‌يزٞٙسٜوٝ‌٘كاٖ

(‌٘یع‌1389ظازٜ‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ‌)حؿٗایٗ‌پػٚٞف‌تا‌پػٚٞف‌

‌وتاترا٘ٝ ٚ‌ ‌اؾٙاز ‌ؾاظٔاٖ ‌اضظیاتی ‌جٕٟٛضي‌زض ‌ّٔی ي

جّٕٝ‌فطایٙسٞا‌ضا‌زض‌ؾغح‌‌ٞا‌ضا‌اظاؾلأی‌ایطاٖ‌وُ‌ٔلان

‌ٕ٘ٛز ‌اضظیاتی ‌زاٚٚزي‌‌٘س،ٔتٛؾظ ‌تٙی ‌أا ‌اؾت. ٕٞؿٛ

‌ٌط1390ٜٚ) ‌ویفیت ‌اضظیاتی ‌زض ‌ذٛز ‌تحمیك ‌زض ٞاي‌(

آٔٛظقی‌تالاتطیٗ‌أتیاظ‌ضا‌زض‌ایٗ‌ٔقیاض‌تٝ‌زؾت‌آٚضز.‌ایٗ‌

‌زا٘كجٌٛطٜٚ ‌پصیطـ ‌ٔٛضز ‌زض ‌ضقفی ‌٘ماط ‌زاضاي ‌،ٞا

‌أط‌ ‌ایٗ ‌زِیُ ‌ٞؿتٙس. ‌تجٟیعات ٚ‌ ‌أىا٘ات ‌تا ‌‌‌‌‌‌‌ٔتٙاؾة

‌ؾیاؾتٔی ‌٘اقی‌اظ ‌اؾلأی‌تٛا٘س ‌آظاز ٞاي‌ولاٖ‌زا٘كٍاٜ

‌ ‌زا٘كجٛیاٖ‌تاقس. ‌جصب ‌تا ‌زا٘كٍاٜ ‌ایٗ ‌زضآٔس ‌وٝ ظیطا

ٌصاضي‌زا٘كٍاٜ‌یاتس‌ٚ‌ایٗ‌أط‌تا‌ؾیاؾتتیكتط‌افعایف‌ٔی

زٞس‌وٝ‌أا‌ویفیت‌ضا‌واٞف‌ٔی‌،آظاز‌اؾلأی‌ٔٙاؾة‌اؾت

‌ذهٛل‌ٌطٜٚ ‌ایٗ ‌زض ‌ضا ‌چٙسا٘ی ‌٘مف ‌آٔٛظقی ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ٞاي

‌تٙاتطایٕٗ٘ی ‌وٙٙس. ‌ایفا ‌فطآیٙسٞاي‌ٔٛجٛز‌‌،تٛا٘ٙس چٙا٘چٝ

‌ا٘جاْ‌ٔغاِقٝ ‌يزض‌ؾاظٔاٖ‌تٝ‌زضؾتی‌قٙاؾایی‌قسٜ‌ٚ‌تا

‌ٔی ‌اضتماي‌زلیك‌ٔسیطیت‌قٛ٘س، ٚ‌ ‌٘تیجٝ ‌حهَٛ ‌تٝ تٛاٖ

‌زیٍط ‌ؾٛي ‌اظ ‌تٛز. ‌أیسٚاض ‌ٔقیاضٞا‌ؾاظٔاٖ ‌ظیط ‌تطضؾی ،

ٞاي‌آٔٛظقی‌زاضاي‌ایٗ‌٘ىتٝ‌اؾت‌وٝ‌ٌطٜٚ‌يزٞٙسٜ٘كاٖ

‌اتیسا٘تؾاضات‌اؾ‌تٛجٝ‌تٝ‌٘یاظٞا‌ٚ‌يظٔیٙٝ‌أتیاظ‌تالایی‌زض

‌تط٘أٝ ‌ٔغاتمت ‌تطٚ ‌زضؾی ‌جأقٝ،‌ٞاي ‌٘یاظ ‌اؾاؼ

وٝ‌زض‌تثییٗ‌ایٗ‌یافتٝ‌‌زا٘كجٛیاٖ‌ٚ‌تحٛلات‌فّٕی‌ٞؿتٙس

ٌٛ٘ٝ‌تٛاٖ‌تط‌ٔغّٛتیت‌فأُ‌اؾتطاتػي‌اقاضٜ‌وطز.‌ٕٞأٖی

(‌ ‌٘جٕی ‌ٔی1389وٝ ‌٘كاٖ ‌ذاعط ‌فطآیٙسٞا،‌( ‌وٝ ؾاظز

ٞا‌ٚ‌السأاتی‌ٞؿتٙس‌وٝ‌عی‌آٖ،‌ا٘تؾاضات‌ٚ‌ؾّؿّٝ‌فقاِیت

‌آیٙسٜ ٚ‌ ‌حاَ ‌تا‌ٌطٜٚ‌ي٘یاظٞاي ‌ٔغاتك ‌آٔٛظقی ٞاي

‌قٛ٘س.‌ٞاي‌آٔٛظقی‌تطآٚضزٜ‌ٔیاؾتطاتػي

‌ٔغّٛب‌ویفیت‌ٌطٜٚ‌-2 ٚ‌ ‌آٔٛظقی‌ٚضقیت‌ٔٛجٛز ٞاي

‌زا٘كىسٜ‌زض‌فأُ‌٘تایج

‌ٌٞٓطٜٚ‌‌‌‌‌ ‌آٔٛظقی ‌ظٔیٙٝٞاي ‌زض ویفیت‌‌يچٙیٗ

أتیاظ‌‌295أتیاظ‌فأُ‌٘تایج،‌زض‌ٔجٕٛؿ‌‌500آٔٛظقی‌اظ‌

ة‌ٕ٘ٛز٘س.‌أتیاظ‌تٝ‌زؾت‌آٔسٜ‌تٝ‌ایٗ‌ٔقٙا‌اؾت‌وٝ‌وؿضا‌

ٞاي‌ٔصوٛض‌زض‌ؾغح‌ٔتٛؾغی‌لطاض‌ویفیت‌آٔٛظقی‌ٌطٜٚ

‌تٙی ‌زاضز. ‌أت1392)زاٚٚزي ‌٘یع ‌٘تای( ‌فأُ ‌اظ ‌‌‌‌‌‌زض‌یج

‌تیٕاضؾتاٌٖطٜٚ ‌آٔٛظقی ‌ؾغح‌ٞاي ‌زض ‌ضا ‌اٞٛاظ ٞاي

‌زض‌ٔغاِقٝ ي‌زیٍطي‌تٛؾظ‌الثاَ‌ٚ‌ٔتٛؾظ‌اضظیاتی‌ٕ٘ٛز.

٘یع‌فّٕىطز‌٘تایج‌ٔسیطیت‌ٔٙاتـ‌ا٘ؿا٘ی‌‌(1388)ٕٞىاضاٖ‌

زا٘كٍاٜ‌فّْٛ‌پعقىی‌زض‌ؾغح‌ٔتٛؾظ‌اضظیاتی‌قس.‌ذٛاجٝ‌

(‌فّٕىطز‌زا٘كٍاٜ‌آظاز‌اؾلأی‌لٓ‌ضا‌زض‌1392)‌ٕٞىاضاٖٚ‌

قكٕیٗ‌ٔقیاض‌اظ‌ٔسَ‌‌.٘تایج‌ٔتٛؾظ‌ٌعاضـ‌ٕ٘ٛز‌يحٛظٜ

ضیعي‌قسٜ‌تقاِی‌ؾاظٔا٘ی‌تط‌ٔثٙاي‌تٕطوع‌تط‌ٔكتطي‌پایٝ

ایٗ‌ٔقٙا‌وٝ‌جّة‌تٛجٝ‌ٔكتطي‌اظ‌عطیك‌تٕطوع‌تط‌‌تٝ‌اؾت

‌تاِمٜٛذٛاؾتٝ ٚ‌ ‌فقّی ‌ا٘تؾاضات ٚ‌ ‌ٕٔىٗ‌‌يٞا ٔكتطیاٖ

‌یىی‌اظ‌ناحة1385اؾت‌)٘جٕی،‌ وٙس‌٘ؾطاٖ‌اقاضٜ‌ٔی(.

‌ٔسَ ‌زض ‌ٚیػٜوٝ ‌تٛجٝ ‌ؾاظٔا٘ی، ‌تقاِی ‌تحث‌ٞاي ‌تٝ اي

‌ٔسَٔكتطي ‌زض ٚ‌ ‌اؾت ‌قسٜ ‌٘یع‌ٔساضي ‌تقاِی ٞاي

ٔفاٞیٓ‌تٙیازي‌جاي‌زاضز.‌تسٖٚ‌‌ئساضي‌زض‌ظٔطٜٔكتطي

‌اضایٝ ‌تطاي ‌ٔكتطي ‌ضضایت ‌ٔیعاٖ ‌اظ ‌آٌاٞی ‌يتطزیس،

(‌ ‌اؾت ‌ضطٚضي ‌ٔغّٛب ‌تیهفّٕىطز ٚ‌ ،ٕٞىاضاٖظازٜ
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زضنس‌اظ‌أتیاظ‌ٔقیاض‌٘تایج‌ٔكتطي‌‌18/52(.‌وؿة‌1389

تیاٍ٘ط‌ایٗ‌اؾت‌وٝ‌ضضایت‌زا٘كجٛیاٖ‌اظ‌ذسٔات‌آٔٛظقی‌

‌زض‌ٚالـ‌أتیاظ‌ای ٗ‌ٔقیاض‌ٔتكىُ‌اظ‌زض‌حس‌ٔتٛؾظ‌اؾت.

‌٘كاٖ ‌وٝ ‌اؾت ‌ازضاوی ‌ٔقیاض ت‌شٞٙی‌يزٞٙسٜأتیاظٞاي

‌اؾت ‌آٔٛظقی ‌ذسٔات ‌اظ ‌وؿة‌زا٘كجٛیاٖ ‌تٙاتطایٗ .

30/78‌‌ ‌٘كا150‌ٖاظ ‌ٔقیاض ‌ایٗ ‌زض ایٗ‌‌يزٞٙسٜأتیاظ

‌زاضز.‌ ‌لطاض ‌ٔتٛؾغی ‌ؾغح ‌زض ‌فّٕىطز ‌ویفیت ‌وٝ اؾت

ٔقیاضٞاي‌ایٗ‌ٔلان‌٘كاٖ‌زاز‌وٝ‌زا٘كجٛیاٖ‌تطضؾی‌ذطزٜ

ٌطٜٚ‌ضضایت‌چٙسا٘ی‌‌زؾتطؾی‌تٝ‌اؾاتیس‌ٚ‌ٔسیط‌ياظ‌٘حٜٛ

٘ساقتٙس.‌اؾاتیس‌زض‌ٔماتُ‌٘یاظٞا‌ٚ‌ا٘تؾاضات‌زا٘كجٛیاٖ‌اظ‌

‌٘ثٛز٘سا٘قغاف ‌تطذٛضزاض ‌ظیازي ‌زا٘كجٛیاٖ‌پصیطي .‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌٘حٜٛٞٓ ‌اظ ‌اعلاؿ‌يچٙیٗ ‌ایٙتط٘ت‌ٚ ‌تٝ ضؾا٘ی،‌زؾتطؾی

‌ضؾیسٌی‌تٝ‌ٔكىلات‌آ‌ي٘حٜٛ ٔٛظقی‌ذٛز‌پاؾرٍٛیی‌ٚ

‌ٌٛ٘ٝ‌اؽٟاضتٛاٖ‌ایٗقىایت‌زاقتٙس.‌زض‌تثییٗ‌ایٗ‌یافتٝ‌ٔی

‌زلایُ‌فٕسٜ ‌یىی‌اظ ایٗ‌‌ویفیت‌ٔتٛؾظ‌زض‌يزاقت‌وٝ

‌ٔی ‌فطآیٙسي‌ٔقیاض ‌فٛأُ ‌تٛزٖ ‌٘اواضآٔس ‌اظ ‌٘اقی تٛا٘س

ٔتقازَ‌زا٘كجٛیاٖ‌تسٖٚ‌‌ٕٞچٖٛ‌٘أٙاؾة‌تٛزٖ‌جصب‌٘ا

زا٘كٍاٞی‌‌تٛجٝ‌تٝ‌ٔٙاتـ‌ا٘ؿا٘ی‌وافی،‌أىا٘ات‌ٚ‌تؿٟیلات

‌ٕٞأٖی ‌ظیطا ‌پصیطـ‌تاقس. ‌فطآیٙس ‌قس، ‌شوط ‌وٝ ٌٝ٘ٛ

ٕٞیٗ‌أط‌‌ٚ‌٘یؿتزا٘كجٛ‌ٔتٙاؾة‌تا‌أىا٘ات‌ٚ‌تجٟیعات‌

‌ٟ٘ایت‌ ‌زض ٚ‌ ‌آٔٛظقی ‌ذسٔات ‌ویفیت ‌واٞف ٔٛجة

‌.‌٘اضضایتی‌زا٘كجٛیاٖ‌‌ذٛاٞس‌قس

‌زا٘كٍاٜ‌‌‌‌‌‌ ‌تا ‌ٔكاتٟی ‌ٚضقیت ‌اظ ‌٘یع ‌لٓ ‌آظاز زا٘كٍاٜ

‌ٔك ‌٘تایج ‌فأُ ‌زض ‌ٚ‌زظفَٛ ‌)ذٛاجٝ ‌تٛز ‌تطذٛضزاض تطي

‌ٔسیطیت‌ٔٙاتـ‌ا٘ؿا٘ی‌زا٘كٍاٜ‌(‌1392،ٕٞىاضاٖ ‌فّٕىطز .

فّْٛ‌پعقىی‌٘یع‌تا‌تٛجٝ‌تٝ‌فٛأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظ‌ٚ‌٘تایج‌زض‌

‌ٕٞىاضاٖ ٚ‌ ‌)الثاَ ‌ ‌ٕ٘ٛز ‌ٔتٛؾظ‌اضظیاتی ‌ؾغح ،1388)‌.

ٞاي‌اٞٛاظ‌اٖت٘تایج‌ٔطتٛط‌تٝ‌ٔكتطیاٖ‌اظ‌ذسٔات‌تیٕاضؾ

.‌زض‌(1390تٙی‌زاٚٚزي‌،‌)‌ا‌وؿة‌ٕ٘ٛز٘یع‌أتیاظ‌پاییٙی‌ض

‌واضتطزحاِی ‌فّٕی ‌ٔطاوع ‌أتیاظ‌وٝ ‌ٔطوعي ‌اؾتاٖ ي

‌زضضضایت ‌ضا ‌ٔغّٛتی ‌وؿة‌ٔی‌ترف‌ٚ ٕ٘ایس‌ایٗ‌ظٔیٙٝ

‌ ٚ‌ ‌)اتطاٞیٓ ‌ضضایت‌(1389ٕٞىاضاٖ، ‌ٔیعاٖ ‌تطضؾی .

‌زا٘كىسٜ ‌زض ‌واضقٙاؾی ‌ٔسیطیت‌‌يزا٘كجٛیاٖ ٚ‌ التهاز

‌ؾغ ‌زض ‌٘یع ‌إِٓاٖ ‌زا٘كٍاٜ ‌زاقت‌اجطایی ‌لطاض ‌ٔغّٛب ح

(.‌ٞفتٕیٗ‌ٔقیاض‌اظ‌اٍِٛي‌تقاِی‌‌2013)ِیٛییٛ‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ،

‌٘كاٖ ‌وٝ ‌اؾت، ‌واضوٙاٖ ‌٘تایج ‌ٔقیاض زٞٙسٜ‌ؾاظٔا٘ی،

‌حٛظٜ ‌اؾاتیس‌زض ‌فىط ویفیت‌آٔٛظقی‌اؾت.‌‌ياحؿاؼ‌ٚ

أتیاظ‌ضا‌‌100زضنس‌اظ‌‌59پػٚٞف‌زض‌ایٗ‌ٔقیاض‌‌يجأقٝ

ایٗ‌ٔقیاض‌وؿة‌وطزٜ‌اؾت‌وٝ‌حاوی‌اظ‌فّٕىطز‌ٔتٛؾظ‌

ٞاي‌الثاَ‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ‌ٞاي‌پػٚٞفاؾت.‌ایٗ‌٘تیجٝ‌تا‌یافتٝ

‌ذٛاجٝ‌ٚ(1388)ظازٜ‌حؿٗ‌،(1388) (‌‌1392)ٕٞىاضاٖ‌‌،

‌‌‌‌‌‌‌‌(‌1389‌‌ٕٚٞىاضاٖ‌)ٞاي‌اتطاٞیٓ‌ٚ‌ٕٞؿٛ‌ٚ‌تا‌٘تایج‌پػٚٞف

.‌اظ‌٘ماط‌لٛت‌ایٗ‌تاقس(‌غیط‌ٕٞؿٛ‌ٔی1390زاٚٚزي‌)تٙی

‌تٔلان‌ٔی ‌ٌفت‌وٝ ‌ٞیأت‌تٛاٖ ‌قطوت‌افضاي ‌ٔٙؾٛض ٝ

اي‌ٚجٛز‌زاضز‌ٞاي‌آٔٛظقی‌تٛظیـ‌فازلا٘ٝفّٕی‌زض‌واضٌاٜ

ضیعي‌ٔكاضوت‌زاض٘س‌ٚ‌ٌیطي‌ٚ‌تط٘أٝٚ‌ایٗ‌وٝ‌زض‌تهٕیٓ

تٛا٘ٙس‌پیكٟٙاز‌آٔٛظقی‌اضایٝ‌زٞٙس.‌اظ‌٘ماط‌ضقف‌حتی‌ٔی

‌ ‌اؾت ‌ؾاظٔاٖ‌وٝایٗ ‌تا ‌ظٔیٙٝاؾاتیس ‌زض ‌تیطٚ٘ی ‌يٞاي

‌وٕعطح ‌ٔكاضوت ‌پػٚٞكی ‌تقضاًٞاي ‌وٝ ‌زاض٘س ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌تطي

‌اظ‌زیٍط‌زلایُ‌تٛا٘س‌٘اقی‌اظ‌ؾیؿتٓ‌زا٘كٍاٜ‌ٔیٔی تاقس.

‌ٔی ‌ضا ‌حٛظٜ ‌ایٗ ‌زض ‌فٛأّی‌واٞف‌أتیاظ ‌تا ‌ٔطتثظ تٛاٖ

أٙیت‌قغّی،‌أىا٘ات‌ٔٙسي‌)ٕٞچٖٛ‌اٍ٘یعـ‌ٚ‌یا‌ضضایت

‌تغییط(، ‌ٔسیطیت ‌ٔعایا، ‌ذسٔات، ‌زؾتاٚضزٞا‌‌ٚ فٛأُ

‌لاتّیت) ‌زض ‌٘یاظ ‌ٔٛضز ‌لاتّیتٞاي ‌تا ‌ٔٛجٛز،‌ٔمایؿٝ ٞاي

‌.‌‌ٚضي(‌زا٘ؿتتٟطٜ

‌جأق40/58‌ٝوؿة‌‌‌‌‌ ‌٘تایج ‌ٔقیاض ‌أتیاظ ‌اظ ‌،زضنس

‌ٌطٜٚ ‌زض ‌ویفیت‌آٔٛظقی ‌ایٗ‌اؾت‌وٝ ‌ٔٛضز‌ٌٛیاي ٞاي

‌٘تایج‌ ‌تا ‌ایٗ‌یافتٝ ‌زاض٘س. ‌ؾغح‌ٔتٛؾغی‌لطاض تطضؾی‌زض

‌)پػٚٞف ‌ٕٞىاضاٖ ٚ‌ ‌الثاَ ظازٜ‌‌حؿٗ‌،(1388ٞاي

(1388)‌ ‌ذٛاجٝ ‌ٕٞىاضاٖ، ‌٘تایج‌1392)‌ٚ ‌تا ٚ‌ ‌ٕٞؿٛ )

‌پػٚٞف ٚ‌ ‌اتطاٞیٓ ‌)ٞاي ‌ٕٞا1389‌ًٕٙٞٞىاضاٖ ‌غیط )

اضتثاط‌تا‌‌يٞا‌زاضاي‌٘ماط‌ضقفی‌زض‌ظٔیٙٝ.‌ایٗ‌ٌطٜٚاؾت

‌جأقٝ‌ ‌زض ‌)نٙقت( ‌آٔٛظقی ‌غیط ٚ‌ ‌آٔٛظقی ٔؤؾؿات

تٛا٘س‌تا‌ٔغّٛب‌٘ثٛزٖ‌فأُ‌قطواء‌ٚ‌ٞؿتٙس.‌ایٗ‌ٔؿأِٝ‌ٔی

ٚ‌ٔاِی‌ٔطتثظ‌تاقس.‌اٌط‌چٝ‌ٔٙاتـ‌زض‌جصب‌ٔٙاتـ‌ا٘ؿا٘ی‌

ٞا‌ي‌ایٗ‌اؾت‌وٝ‌ایٗ‌ٌطٜٚزٞٙسٜٔقیاضٞا‌٘كاٖ‌تطضؾی‌ظیط

ي‌تطلطاضي‌اضتثاط‌ٚ‌ٕٞىاضي‌تا‌زاضاي‌٘ماط‌لٛتی‌زض‌ظٔیٙٝ

‌ٌطٜٚ ‌تٛزٖ‌زیٍط ‌ٔغّٛب ٚ‌ ‌زا٘كٍاٜ ‌آٔٛظقی ٞاي

ٞاي‌زیٍط‌٘یع‌ٞاي‌آٔٛظقی‌زض‌زا٘كٍاٜفّٕىطزقاٖ‌تا‌ٌطٜٚ

أتیاظ‌‌‌100ج‌وّیسي‌فّٕىطزٞؿتٙس.‌زض‌ٟ٘ایت،‌ٔقیاض‌٘تای

أتیاظ‌ایٗ‌ٔقیاض‌ضا‌وؿة‌ٕ٘ٛز.‌ایٗ‌یافتٝ‌تا‌٘تایج‌‌150اظ‌

،‌(1388ظازٜ‌‌)،‌‌حؿٗ(1388تحمیمات‌الثاَ‌ٚ‌ٕٞىاضاٖ‌)

‌ ‌ٕٞىاضاٖذٛاجٝ ‌٘تایج‌1392)‌ٚ ‌تا ٚ‌ ‌ٕٞاًٞٙ )‌‌‌‌‌

‌پػٚٞف ٚ‌ ‌اتطاٞیٓ ‌ٕٞؿ1389ٛ)‌ٕٞىاضاٖٞاي ‌٘ا .‌ؾتا‌(

‌ذطزٜ ‌ٔقیتطضؾی ‌ایٗ ‌ٔیٔقیاضٞاي ‌٘كاٖ ‌وٝ‌اض ‌‌‌‌‌‌‌زٞس

‌تٛا٘ؿتٌٝطٜٚ ‌وّی ‌عٛض ‌تٝ ‌آٔٛظقی ‌ؾغحی‌ٞاي ‌زض ا٘س

ٔتٛؾظ‌تٝ‌اٞساف‌ٔطتٛط‌تٝ‌آٔٛظـ‌زؾت‌یاتٙس.‌زض‌ٔقیاض‌

‌زا٘كجٛیاٖ(‌ ٚ‌ ‌)اؾاتیس، ‌تیٗ‌زٚ‌ٌطٜٚ ٘تایج‌وّیسي‌وٝ‌زض

تٛاٖ‌تٝ‌ایٗ‌ٔٛاضز‌تٛجٝ‌وطز:‌ٔٛضز‌اضظیاتی‌لطاض‌ٌطفت.‌ٔی

‌ٔمالا ‌تقساز ‌تٝ ‌٘ؿثت ‌تٛؾظ‌اؾاتیس ‌قسٜ ‌چاج ‌فّٕی ت

‌٘ؾط‌ٔؿافسي‌زاقتٙس ‌آٔٛظقی‌ذٛز ‌زا٘كجٛیاٖ‌‌،ٌطٜٚ أا

آٌاٞی‌چٙسا٘ی‌اظ‌ٔمالات‌چاج‌قسٜ‌٘ساقتٙس‌وٝ‌ایٗ‌أط‌اظ‌

‌حىایت‌ٔی‌يضقف‌ضٚحیٝ ‌وٙس.جؿتجٌٛطي‌زا٘كجٛیاٖ

‌ٞاي‌تسضیؽ‌افضايچٝ‌ٞط‌زٚ‌ٌطٜٚ‌اظ‌قیٜٛچٙیٗ‌اٌطٞٓ
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ضٚظ‌تٛزٖ‌ظ‌تٝٞیأت‌فّٕی‌ضضایت‌زاقتٙس.‌أا‌زا٘كجٛیاٖ‌ا

ٞاي‌تسضیؽ‌زض‌واضتؿت‌فٙاٚضي‌اعلافات‌ٚ‌اضتثاعات‌قیٜٛ

‌٘ساقتٙس ‌چٙسا٘ی ‌أطضضایت ‌ایٗ ‌انّی ‌زلایُ ‌اظ ‌یىی .‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌ٚ‌ٔی ‌اعلافات ‌فٙاٚضي ‌أىا٘ات ‌فمساٖ ‌اظ ‌٘اقی تٛا٘س

‌ولاؼ ‌ٚجٛز‌ٔحسٚیت‌ظٔا٘ی‌اضتثاعات‌زض ‌یا ٞاي‌زضؼ‌ٚ

‌ؾایت ‌اظ ‌اؾتفازٜ ‌تاقسزض ‌وأپیٛتط ‌زیٍط‌ٞاي ‌ؾٛي ‌اظ .

‌ؾاتمٝ ‌تا ‌اؾاتیس ‌ضٚـاوثطیت ‌تالا ‌تسضیؽ ‌ؾٙتی‌ي ٞاي

‌ٔی ‌تطجیح ‌ضا ‌٘ؾط‌ٞٓ‌.زٞٙستسضیؽ ‌ٌطٜٚ ‌زٚ ‌ٞط چٙیٗ

‌وتاترا٘ٝ ‌زض ‌ٔٙاتـ‌اعلافاتی‌ٔٛجٛز ٞا‌ٔؿافسي‌٘ؿثت‌تٝ

‌زاقتٙس.

 گیری نتیجه
؛‌ٔیاٍ٘یٗ‌ٌٛ٘ٝ‌وٝ‌٘تایج‌تٝ‌زؾت‌آٔسٜ‌٘كاٖ‌‌زازٕٞاٖ‌‌‌‌‌

‌تٛإ٘ٙسؾاظ ‌فأُ ‌وُ ‌٘تایج‌‌329ٞا ‌فأُ ‌ٔیاٍ٘یٗ‌وُ ٚ

‌ٚ‌اذتلاف‌ٔیاٍ٘یٗ‌آ295‌ٖ ‌تٝ‌فثاضتی‌زیٍط،‌اؾت‌34ٞا .

نُ‌قسٜ‌وٕتط‌اظ‌اٞساف‌تقییٗ‌قسٜ‌تطاي‌حااضظـ‌٘تایج‌

‌اؾت ‌زؾت‌آٔسٜ ‌تٝ ‌ٚجٛز‌فٛأُ‌تٛإ٘ٙسؾاظ ‌تا ‌ٚالـ ‌زض .

‌تٛجٝ‌تٝ‌ؾقی‌ٚ‌ ‌تا ‌تجٟیعات‌زض‌حس‌ٔتٛؾظ‌ٚ أىا٘ات‌ٚ

‌اضتماٞاي‌آٔٛظقی‌تٝ‌تلاـ‌ٌطٜٚ ؾغح‌ویفیت،‌‌ئٙؾٛض

‌٘تٛا٘ؿتٝایٗ‌ٌطٜٚ ‌ؾغح‌لاتُ‌لثَٛ‌ٚ‌ٞا ‌زض ا٘س‌آٔٛظـ‌ضا

‌ٚجٛز‌ضضایت ‌تا ‌زیٍط، ‌ؾٛي ‌اظ ‌آٚض٘س. ‌زض ‌اجطا ‌تٝ تركی

‌EFQMأتیاظ‌ٔس1000‌‌َاظ‌‌‌624وؿة‌أتیاظ‌ٟ٘ایی‌

ویفیت‌زض‌زا٘كٍاٜ‌ٔٛضز‌‌اياضتمتٛاٖ‌تٝ‌ٞا‌ٔیزض‌ایٗ‌ٌطٜٚ

ٞا‌ٚ‌اؾاتیس‌٘كاٖ‌سیطاٖ‌ٌطٜٚتطضؾی‌أیسٚاض‌تٛز.‌چطا‌وٝ‌ٔ

‌واؾتی ٚ‌ ‌وٕثٛزٞا ‌ٚجٛز ‌تا ‌وٝ ‌تیزاز٘س ‌‌‌‌‌‌‌قٕاض،‌ٞاي

‌اٞساف‌تّٙسٔست‌ٞٓ ‌تطاي‌ضؾیسٖ‌تٝ ‌تلاـ‌ذٛز چٙاٖ‌تٝ

‌ؾغح‌ویفیت‌ازأٝ‌ذٛاٞٙس‌زاز.‌يآٔٛظقی‌ٚ‌اضتما
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Abstract: This survey aimed to evaluate Departments pertain to master degree based on EFQM 

model at Islamic Azad University. Statistical population composed of chairpersons, faculty 

members, and master students; and all faculty members and heads were considered through 

census method due to limited population; however, 300 students were randomly chosen. Then, 

to collect data, two standard questionnaires of performance assessment which included 5 

enables and 4 results criteria were used, and the reliability of the questionnaires was calculated 

through cronbachAlpha internal consistency as 0.93 and 0.73 for faculty members and students, 

respectively. For data analysis, descriptive statistics and inferential statistics, one sample t-test 

were used for each group. Consequently, the results showed that the mean score of evaluation 

department was respectively for the leadership criteria, 77/20 points out of 100; bench mark 

strategy 65/20 points out of 100, the bench mark for staff, 70/20points out of 100; partnership 

and resources criteria, 57/20points out of 100; standard procedures 59/20 points out of 100; 

measure customer results, 78/30points150; the bench mark results of the staff, 59out of 100; the 

bench mark results of, 58/40 points out of 100; and a key performance measure of results, 100 

points out of 150. The findings of present study totally demonstrated the strengths and 

weaknesses of the postgraduate departments. In addition, this group led that leadership received 

the highest 77/20 and customers received the lowest 52/18. In sum, 6240 score was obtained out 

of 1000 considered relatively favorite; whereas,.329 score of the enablers and 295 of the results 

indicated that much work has been done on the enablers.  The results were less than expected, 

however, a significant difference was also found between the current and desired situation of 

each criteria.      

 

Keywords‌: Evaluate Postgraduate, Quality, Departments, Master Degree,  Europe Foundation 

Quality Management. 
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