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 ������� ����: آ�0�1 .٤آ�ج ، خ ذوب *ه( ، خ آ��ورز، آ�%$ ره! ، پ : �

٠٢٦١٢٢٤٦٠٨٤ و ٠٩١٢٣٠٥١٠٧٦:  678( ٣١٥٨٦-٧٦٦٤١
<
�دآEاي �A ، =����� �BBCق �?���< �����= ���0 ، ر�8$ ه

G���� �H��I� >���?�

> و �����= �?H د��J ي �1وژ� ه�ي�L اح و�N ، ور���

٨٣ا�( ���S$ ��اي او�R ��ر �$ دو�R آ��6ا�< �7ـ� �ـ����= �P7Qـ�د اHـ��6                 
.وا�X �Yان �T?� V�S8دد �IUد دا���Tه� 

١- #�$�%:
 �H`_ ��^> آ�ر ا�Aاد در را�[$ �ـ� \ـ�ة          ١٩٧٠از اواZH ده$    

ا�gم و�d* e6?f در �����a bc$ ، ����ان  ارز�ـ��� �P7Qـ�د             

ـ$     1١٩٩٠ـ< از *ن از اوا�ـb دهـ$          . �[�ح �hد�ـ�    Aـ$ ر
Aر 

        dز���H و ��i د�P7Q� ارز���� R���U د�P7Q� =����� د�Pرو� �
  =Hارداد� ا�j kl�8 =m را.

ا��وز� د��I�8 �T ارز���� �Aدي آ�رآ��ن ��رد U�8$ ���د� و          
            =Hا ��i ز�����H وه� و�h ه�ي $��U $� از ارز���� ه� ��[�ف

p�N در ارز���� ، �
ko هـ�ي درون داد ، \ـ�ة اgـ�م آـ�ر و                 
 ��kh �� ار�j $U�8 آ�ر ��رد $`?
�.

   dز���H ن�i ر�qي ،   �� ره���*�H �6د� ه�%ـ$      � ���ي
 �rوم اHـ
           sQآ �dز���H د�P7Q� =Hي درkh آ$ �$ ا��از� ���t�� از E�?�

ه� �Hز���� ��ف �^� از ��ع      . �� آ��� ، �?�E ا��Yس �� �iد        


�ر �?�ز �$ ��w دارد آ$ �� ا�Hس *ن             �H ا��از� و ، =?���A


�د را در �?b �$ *ر��dـ� و اهـ�اف H ـ             =?SA�� انr?� ز�����
.��رد �H`_ و ا��از� khي �jارده� 

      Gـ��U ـ�دP7Q� =ل �ـ������(TPM)ـ$    ١xـ$ ارا��S� )آـ$ در ا�ـ
�� �hدد ا�rاري IU= آQـs �ـ$ Hـ�ز���d �ـ�اي Hـ�`_ �?ـrان                

           =Hن �$ اه�اف ا�?Hدر ر w��8 k�� در �d* yiاردا�j.  ا�( ��ل

��l ا          � =Hا ��i $

�H ز�����H w��8 آ$ �� ����ي �^�م  $H ز

  �?�i�� �� r و 
[ـ�ط راه�Qـ�ي ��Pـ���     MBO و��ISO  ، TQMل 
��اي ا��از� khي و ارز���� �?rان ��SA?ـ= Hـ�ز���d اراxـ$            

.�?�ه�

�6د� از ��?�ره�ي ��ل 8�ـ�H wـ�ز���� ، iـ��b    ا����TPMي H

       �i�� �� {��
�8ا|�� �Hزه� 1ـ�} ��?ـ�ر      . �8ا|�� �Hزه� و �
� آـ$ Hـ�ز��ن را �ـ�اي رHـ?�ن �ـ$            ��ا��7 ه�
� ��د� و اول  


�{� ه�ـ
�� آـ$       . �
��} ��w ، �8ا|�� �� |����     � w�� {��
�
ر*�� در �Yز� ه�ي �
�d* $� ~7 دH= 1?ـ�ا �ـ� آ�ـ�              د�Hز��ن


�ورده�ي b��Y از ا�Uاي ����H �8ا|�� �Hزه�         Hو�?�ن آ���� د
��
 �8ا|��Hـ�زه� �
koهـ�ي درو�ـ�اد و \ـ�ة          TPMدر ��ل    . ه�

١.Total Performance Management
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ko ��و�ـ�اد را �
ـ��}       را ارز�ـ��� �?��Pـ� و       �ر  ا�gم آ 
���ا��از� khي �� |

٢- �	�(	 :


�ر �?�ز            �H ا��از� و ، =?���A ز���� ��ف �^� از ��ع�H ه�
              $� b?� د را در�
 =?SA�� انr?� س *ن�Hدارد آ$ �� ا w�� $�
*ر���d و اه�اف �Hز���� 
ـ��_ �ـ�رد Hـ�`_ و ا�ـ�از� hـkي               

.رده� �jا
 آ$ در ا�( ���S$ ارا�h �� $xدد ا�rاري IU= آsQ �ـ$             ��TPMل  

�Hز���d ��اي r?� _`�Hان �jاردا�d* yi در ��w��8 k و رiـ�            
 =Hازن ا�
�.

ا�( ��ل �$ �Hز���d آQـs �ـ� آ��ـ� 8ـ� ا�ـ�ل و ��?�رهـ�ي                 
.�����= آ?�A =?6اkh را ��رد ا��از� khي �jارده��

���1 آ$ ZH�8 ��?ـ�د ارو1ـ��� �ـ����=         ��ل �r��U آ?6?= ارو   
 اراxـ$ iـ�� اHـ= ،    ��١٩٩١اي او�R ��ر در �Hل EFQM ٢آ?6?= 

 و ��ـ�� آـ�دن دj?ـ�    ��TQMاي ا��از� khي ا��ل و ��?�رهـ�ي   
6���TQM$ ه�ي *ن و ����ان �s را� �?�ن �� ��اي رHـ?�ن �ـ$    

=Hا $
A�h bPi.
��ز	-٣ �:��� ا0/ل و 	-�ه$+ ��$�د�* 	�ل  ��

?`$ �hا�� -١-٣� Results Orientation) ([٢]:

�Hز���� آ$ �� 
�اه� ��h $� ���� �i�� ��*�Hـ$ اي آ�رآ�ـ�             
            ���� �^� ���� $`?
آ$ �$ �
?`$ �[�7ب دH= 1?�ا آ�� وا�( �

ا{ـ�د 8ـ�ازن    ( ذي �6��ن �Hز��ن را �$ �Nر �
�ازن �7U آ��          
ذي �6��ن  ) � آ�ام   ��� r?� ��Y �� $� �^� $� $U�8ان ا�?= ه         

��ن ، 8ـ��R آ��ـ��hن ،       ��Eآ�رآ��ن ،   : �Hز��ن ���ر��8 از    
��U�$ ، ه?�= ا��� و ���H آ���� آ$ ���w�� GA و ���ـ�ي در              

.�Hز��ن دار�� 
 :(Student Focus) ��اري ��Eي-٢-٣

�Eياز *�g آ$ داوري ���d در ��رد آ?6?=  
���ت ��            �   ، =Hا 
 �^� �7UيE�. ?= ز��دي دارد ا��

٣-٣- ���S� ت در��l ره!ي و (Leadership & Constancy  of Purpose):
ره!ي ��� R?�8 اه�اف و ا{�د ا��r?T در ا�Aاد ��اي 8ـ�ش در             


?��� �$ اه�اف �Hز��ن    Hد =IU .      ـ���ان در� ��*�H ز��ن�H در
�Yف و �bQ ا�tم �_ آ�رآ��ن ��اي �8ش در �H =IU*��ي �Hز��ن            
�> ا��از د�S?j از *���� �Hز��ن ��اي *�d رH> �ـ�            % ،��
ه�

در رH?�ن �$ اه�اف �Hز���� �� ��lت ه�
�� و a?[� را           . آ���

�ا��� ���� آ�رآ���           � r?� اه> �� آ��� آ$ در *ن آ�رآ��ن�A

.
٤-٣-   �Iـ
?�jا��ـ�ه� و وا�A ـ�� �
�� =����� (Managemant  by Process& 

Facts):

٢. European Foundation for Quality Management
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�اه� �i�� ��*�H ���� �$ آ��QL sQـ$ اي از           �Hز���� آ$    ��
             ، $

�Iي ��Z�8 و �$ ه> H�?1ـ?�jا���ه� و وا�A ، ه� <
�?H

.�����= �iد 
:H�8 (People Development& Involvement)�$ و ���رآ= آ�رآ��ن -٥-٣

��رآ= آ�رآ�ـ�ن را           � ���� ،�i�� ��*�H اه��
�Hز���� آ$ �� 
     ���H�� اآ���Y $� �6د� از �ـ��� 8ـ�ان          .درا��ر
 �ـ�اي اHـ

�����S آ�رآ��ن �Hز��ن ، �EJ( آ�ر ، �8ا|�� آ�دن آ�رآ�ـ�ن           
در ا�gم آ�ره����ن و ا{�د ارز�Iiي ��Eك و �Aه�� ا�
�Qد در           

=Hز��ن ا�H.
٦-٣-�Q
 Learning ,Innovation & Continuous) �ــ�دkhي ، �ــ�*وري و�Jــ�د ��ــ

Improvement):
   �
اه� �i�� ��*�H ���ـ� و�ـU�� Gـ�د را �ـ$            �Hز���� آ$ �� 

%��_ �[��7 و �$ ��دkhي و �ـ�*وري درHـ�ز��ن ا�?ـ= ز�ـ�دي              
در ا�( �Hز��ن ، ا�Aاد ���� دا�_ 
�د را�$ د�Tـ�ان           . ��ه�  

، ) �ــ�دyA�h و �ــ�ددادن(��
Sــb آ��ــ� و �Aه�ــ� �ـــــ�دkhي
 �i�� ��1$ �$ آ�ره� ، �Q
.��*وري و ��Jد ��

٧-٣-P� $�H�8  �I
:�(Partnership  Development)ري و �iاآ
      =Hرا�[$ دراز��ت ا s� =اآ�i.       ��*ـ�H اهـ��
�Hز���� آ$ �� 

���i ���� �$ \�ي �� �Hز���dي د�Tـ� iـ��i sـ�د آـ$ �ـ�اي                
��اي ا��i R� $Pـ�آ� را�[ـ$       .�Hز��ن ارزش اrAود� ا{�د آ��      

�Hد��� ودراز��ت ا{�د iـ�د ���ـ� ا�
Qـ�د و ا�
Sـ�ل دا�ـ_             
�i�� $���Uدو Z��1$ روا� ، �T��P� $� و���?�ت.

٨-٣- ���Q
Uو�?= ا��� (Social  Responsibility)
�Hز���� آ$ �� 
�اه� U�8 $���U $� ���� �i�� ��*�H$ ز��دي           


$ ���i و�Aا�8 از ا�
^�ر و��Sرات bQ� $���U آ��        iـ$  .داU�8
            ��*�H ز��ن�H s� ه�ي $B��اHـ=  �$ ا
�j?�ت در آ�ر ��P از �

.
��ز	��� -٤ �:و 5/# ا	4$�ز ده� �� �23  	�$�ره�ي 	�ل   ��
?��i b آ$ ����ي ارز�ـ���       ��?�ر 8�P  �٩ل �H w��8ز���� از     �

   ��kh �� ار�j ز��ن�H.      $
Hز���� �$ دود�H w��8 ره�ي ��ل�?��
 ���i �� <?�S8:

 :٣ �8ا|�� �Hزه� -١-٤
       
�� آـ$ Hـ�ز��ن را      �1} ��?�ر اول ا�( ��ل ��د� و��ا��7 ه�

وb��i �ـ�ارد   .��اي رH?�ن �$ �
��} ��w ، �8ا|�� �� |����          
 =Hز�� ا:

�ـ� واHـEا�8ي             -٢-١-٤ره!ي      -١-١-٤� Z
آ�رآ�ـ�ن     -٣-١-٤ 
٤-١-٤-    Gو���� �I
 �Aا���ه� -٥-١-�٤��رآ
٢-٤-{��
� ٤:

           Hد �d* $� ~7

�{� ه�
�� آ$ �Hز��ن �H*�� در �Yز� ه�ي �� =

�ورده�ي b��Y از ا�Uاي ���Hـ�           H1?�ا �� آ�� و�?�ن آ���� د

 =Hارد ز�� ا�� b��i $آ، ��
:�8ا|�� �Hزه� ه�
١-٢-٤- {��
�Eي��

٣. Enablers
٤.Results

www.SID.ir
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��} آ�رآ��ن -٢-٢-٤�
٣-٢-٤-$���U {��
�

��} آ7?�ي ��P7Qد-٤-٢-٤�
: \�ة ا�
?�زده� �$ ��?�ره� در ��ل �H w��8ز����-٣-٤

ــ�ز��   H wــ� ــ�ل 8� ــ>  در � ــ� روي ه ــ�ز ��١٠٠٠ ��?�ره ?
ا�
ا�
?ـ�ز �ـ�اي    ٥٠٠ا�
?ـ�ز �ـ�اي �8ا|�ـ� Hـ�زه� و        ٥٠٠(دار��
{��
�$ ���ر�8 ا�H �hز��ن  ���i �Aدآ$ ا�) ��ل را آ���           (.�

hـــ�yA .ا�
?ـــ�ز �Tـــkد 1١٠٠٠?ـــ�د� آ�ـــ� �ـــ� �8ا�ـــ� 
ا�
?ـ�ز SAـZ در 8ـ�ان iـ�آ
�Iي         ١٠٠٠ا�
?�زاز ا�ـ(    �Y٧٥٠ود

 =Hا ���IU آ�س��
   bPi ـ�ر�          ��١ر�در� bPـi ـ�ز���� ودرH wـ��   ٢ %�ر%�ب 8�ـ�\ 

b���8 وار��8ط ��?�ره� �� ��T��P را ��Y^$ �� آ�?� 
%�ر%�ب �H w��8ز����: bPi١ ��ر�

�ر��ن
اه�اف

راه �ده�

�%مور"!

CSF

)'ا�&
,+�ا*(

�ه�ي."��/
,.�0دي

ه1.23(
!04,�5 (
)�."��/

8��*�,
91.:

&04+;
�."��/

<00=;
/�<! ه�ي

,? 'د


	�د������

ارز"�,( A'د
(&04+;
)84>�/

آ�دن �C'ر
�ه�ي."��/

�4E'ب

):�,�ز �?.
�Fا."��/

ار;�Hء
آ�رآ.�ن

 ،;+K0Cت��'زش
و ار;�Hء

اوM'ي
ت
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5/#  ��	7 و ار ��ط 	�$�رهـ� �ـ� ��ـ��9
 در            :  7�8٢ �6ر# 
��ز	��� �	�ل  ��

� 	
��

��
���

<��4�
Results

 /ا=����زه�
Enablers

ره<ي
Leadership

آ�رآ��ن
People

�A	 BC
و راه<د

Policy &
Strategy

ه� و �iاآ=
G����

Partnerships
& 

resources


���3ه�D
Processes

 <��4�

اي �
آ�رآ��ن

People Results

 <��4�

اي �
	EAي

 <��4�

اي �
��	�

Society
Results

��دFGي و �/3وري
Innovation - The Learning Organization

 <��4�

ده�ي ����

آ�$�ي
Key 

performance 
Results
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 ژا�r��U  )1 اي را �$ 1ـ�س 
ـ���ت           �H�� JUSE٥$   ١٩٥١در �Hل   
ا�ـ( �ـ�ل    .دآE د�?�� ��?�ن �dد آ$ اهـ�اء *ن ادا�ـ$ دارد            

            �Tري و�ـ�ه��P� $� ي �$ �� آ?6?= ا{�د آ�د و�?�ز���U ش�T�
�$ ���U$ در �H �]Hز��ن ��اي ا{�د ��Baت �� آ?6?= را �[�ح            

?6?= آ���دا �Nح �i و 1< از *ن در          �r��U آ  ١٩٨٤در�Hل. |�د  
 ��ل آ�� و آ�ر �r��U ��7 آ?6?= �ـ���Pم ���ـ�ر�}            �H١٩٨٧ل  

در *����P �[�ح �hد�� آ$ در واi�1 Gj_ ده��� �ـ��� اUـrاء             
��ل �r��U آ?6?= اروZH�8 �1 ��?�د ارو1ـ���        . آ�� وآ�ر ��د  

�����= آ?6?= ارا�h $xد�� آ$ ��?�ري از آ��ره�ي ارو���1 و          
kc       وي آ�د��k1 ارز�ـ���        ارو���1 از *ن �Iـ� �8ـTا��وز� د�

           $��U $� د� و ارز���� ه� ��[�ف��� $U�8 دي آ�رآ��ن ��رد�A
       =Hا ��i ز�����H وه� و�h ه�ي         ko
از Nـ�p در ارز�ـ��� ، �ـ

ه�ي درون داد ، \�ة ا�gم آ�ر و �
?`$ آ�ر ��رد j $U�8ـ�ار              
   ��kh ��.     ا�( ����ع ارز�� $� $U�8 ��    ا��ـ�ه��A از ���� ��

 H?�ـ
>  در ادا�$ �ـ$ 8���ـ~ �Tـ�ش �Aا��ـ�ي و          . ا�gم �hدد   

�Iي �Hز��ن 
�اه?> �1دا
=khي ا��از�?���A.


ا -٥G ا���
D #�Gد��:
�Aا��� -١


�Iي ��Z�8 �$ ه> �� �
���b آ$ در و��اد ه� را            ?���A $��QL
 ��P?� b���8 و��اد ه���.

     ���A اي از $��QL ا��� ه��A      آ$ ��اي ��

�Iي ��H sز��ن ه�?
 ��
.دs� $� �HEH ه�ف �� ه> در ار��8ط ه�

�Aا��� ه� �Bـ�ر� �ـ����= �7Q?ـ�ت �ـH sـ�ز��ن ه�ـ
�� آـ$                
 ���P?� b���8 ه� �Uو�
.ورود��I را �$ 

������t از �Aا��� ه� -١-١
�Aا��� �����$ -��اbY ا�gم �6Hر�iت  –�Aا��� �Aوش ��H sز��ن     

�Aا��ـ� �Bـ�    -�Aا��� �Nا�Ba �Yل ��Uـ�      -ر�rي �7Q?�ت �Aوش    
�r?Iات 

�$ ه�ي �Aا��� ه�-٢-١S�
             sا��ـ�ه�ي �ـ�A _اري �?� �ـ�اي |ـ��rا���ه� ا��A ه�ي $�S�
�Hز��ن ��د� و �� اHـ
�6د� از *dـ� �ـ$ راYـ0 �?
ـ�ان �ـ$                 
8����ت ،ورودي ه� ، 
�و�U ه� ي �Aا��� ه� *�hه� 1?�ا |ـ�د             

.
٣-١-�S� �6د� از
Hا��ي اr�  ا���ي�A ه�ي $

آI68 $� sQ?> و درك �Aا��� ه� 
�Hد� �Hزي �Aا��� ه� و ا{�د �H ���B8د� از �Hز��ن 

ا{�د ا��Pن ه�ف �� ا��A$ |�دن �Aا��� ه� از ���N ��ر�I?Hي           
�jم �$ �jم 

ا{�د و ا��Pن �Nا�L �Yد �Aا��� ه� ��Bرت �?� 
|��_ ���I��j �P?8ي ه� �s از �Aا���ه�

$���8�X�7%�رA �� �d* 

��} �[�7ب � $� �HEHرد �?�ز ��اي د�� ��]�� _��|

٥. Japaneseses  Union  Scientistse Enjaneers
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�$ ه�ي �Aا��� ه� ٤-١S� �6د� از
H7= ا� 
�$ ه�ي �A*���ه� �ـ��� ارN��8ـ�ت را �ـ$ روش             S� $P?x�g* از
�ـ$              S� )ن �� ده� و ا�ـ���Hد� و ��رد RA�N ���1 ار�N��8ت �

       ��i��?� ���H��i درك و b��j 0Yرد     ه� �$ را�� b?ا�( د� $�، 
 ��kT?� ار�j �6د�
Hا.

�$ ه�ي �Aا��ـ�ه� �ـ$ راYـ0 �?
ـ�ان �ـ�م �Aا��ـ�ه�ي               S� ��
.1?�?�� را �� روش �Hد� ���ن داد 
 b��i �7ء ا�rU ��% از ���*�A ه�:

��اد ، ��Ri *�ت ، �r?Iات ، �kوي آـ�ر           : b��i  (ورودي ه�   -١
)، ����H$ و �����= 

�� b���8 ���*�A 

�و�� �I?U) b��i: ت���
)آ�� �� 
��ز 
�رد -٤
�$  �A*��� ه� -٥-١S� <?H�8 �6ه?> او�?$ در�

   $�P� k�� :            ـ��ب��s �� %���( ا�
��ب آ$ از ��ـk او�?ـ$ ا�
 ��P?� 1?�ا.

�ـ$ ه�Tـ�م ��
ـ�رد �ـ� ��ـkه�ي ��Pـ$            : ��?�ر h <?QB8ـkي     
   R��� =����?�)           ـ�دi يkh <?QB8 و دو s�  k�� ب��
�ـj  b. ا�

.)از ��H  <?QB8ا��8 را �Nح آ�د� و �$ *�H�1 �d ده?� 
   �Hزر�� $]S� :             sـ� �ـUو�
��j <?QB8ل �� رد  آ$ �$ ه�Tـ�م 

.�A*��� ا�Cذ �?��د 
b��i ��اد ، ����H$ و �kوي ا����� ، ا���Nت ��          : ورودي ه�   

 �i�� $
iدا �QI� _S� ���*�A �Hه� ����7 آ$ در ��ر.
  �Uو�
 : �d {��
�� آ$ b��i آ�ر �� 
��0 اH= آ$ �ـ$ ��ـEي            �

��د ?� $xارا.
�A*��� د��Tي اH= آ$ �?
�ا�� در ��ن ز�ـ�ن         : �A*��� ��ازي   

 �i�� ��i وع�i wاو ���*�A.

���I اH= آ$ �ـ� ����ـ= �ـ�اي           :�A*��� ا��7   ?���A b��i $آ


�و�U ��ر $� �HEHد د�i م�gا �Iر از ورود��^
.د ا�
٦-١–�S� $��T%آ�?> ؟ <?H�8 را ���*�A $

�j : ���*�A s� ���H��iم اول 
اه�اف ، ورود��I و 
�و�j : b��i ���*�A ~���8 : �I?Uم دوم 
�A <?H�8*��� ا��j : �7م �Hم 


�Iي ��رد �?�ز ��اي رH?�ن �$ �
?`$ �[�7ب ?���A ~���8
 ��i ~���8 <x�� �6د� از
Hا �� �I
?���A _��|

�A*��� ه�ي ��ازي اQN?��ن از |��_ 
k�� <?H�8 ه�ي ��j : $�Pم %�Iرم 

�S� R?�8ط kh <?QB8ي در �A*��� ا��7 
 $�P� ه�يk�� �?��8

ا�B8ل ��kه� �$ ��k ا��7 و او�?$ 
:�S� <?H�8ط ��زر�H �$ ��^�ر :�jم �1`> 

 w�Q
Yه�ي ا�]
*ز��ن 
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 $��rي �� آ�ه_ هE���ر�H ر���
��Qي �
   �N�S� R?�8          د�i ز��ن�H دو��ر� آ�ري در $� �`�� =Hا )P� $آ

.
 <�i م�j : ه� ���*�A د��J اي�� ��i $?X $�S� �6د� از
Hا

 ��P?| ا���� ا{�دrAآ$ ارزش ا ���I��j ف�Y.
              bـ= و ��ا�ـ?SA�� bهـ� ، ��ا�ـ ���*�A ارد ��اي���
Hا $?X

 =�Pi.

:ا��از# FGي 
�J ارز���� D��I$� ه�ي  ��ز	�ن 
H            ـ�نh�hي آـ��� د�I
Aـ���ز���dي ا��وزي در ���ض ��mت و 1?


ـ�د ه�ـ
�� mـ�w آـ$ و��hـ� ا�ـ�7 *ن                  0��jر Z?a آ���� در
�ـ�اي  . ا�
�Sل از �Bـ� �ـ��0 �ـ$ �Bـ� ا��Nـ�ت �ـ� ��iـ�                 

            ��

`�ي *���� اي EJ در �iا����U Z ه�ـ�U آ$ در ���dز���H
ه�ي ��w ، آ�ر *��     د��T ارز���� �����= از �A�� ���N ��?�ر      

 �i�� �|.

$ از ا�( U�8$ �$ دارا�ـ� هـ�ي ����ـ�Iد در H?�ـ
�IQي              i�h

$ اH= و �?
�ان ا����T$ �?ـ�ن           A�� يE�ا��از� khي ��ورت �?
آ�د آ$ ��?�ره�ي ا��از� khي �ـ�H�8 wـH Zـ$ د�ـ���h ��ـ?�               

�Eي ،�A*��� و آ�رآ��ن     ((�((    =Hا $
A�� $�H�8     ـ$ آـ$ در��*
 hا�( د��           $� ��hد�� $H )زي ا��H ���، �Hk� �^� $� وري�� ��

 �i��?� ز��ن�H ا�8ي ه�يEHا = 
:ه�ف آ$-$� 

 �i�� د�BS� �� د�i �`
�U =?6?ي آ$ در را�[$ �� آr?%.
�� آ?6?ـ= Hـ�ز��ن           : �8١آ�  � Z
 �� �
�� ���Q� =?6?اه�اف آ

 �i�� ��.
 Hـ[�ح  اه�اف آ?��Q� =?6ـ� �ـ�اي ا�ـ�اع آ�رهـ� و           : �8٢آ�  

.ذ���Z در �Hز���� ���� �?�Tدد 
:و��J$GMي ه�ف آLن 

)0Y ا¡�Sور ��Bرت آ�Q �?�ن �iد (
در ��م �_ ه� و H[�ح ���H Z�8ز��ن �i ~���8د 

ه�ف آ�ن آ�دن 0Y ا¡�Pن �����B� 0رت 
�ص �?�ن �iد 
 �i�� ر�hز�H ��� Z
 ��
 �i�� £H��� �
�i داراي
   ���?
Hد b��j و �S]��             ـ�ز��نH ـ� هـ� يx س �8ا�ـ��Hو �� ا 

 �i��
در ��رP?8$ ��اي ه�ف آـ�ن ،اهـ�اف 
ـ�د 8���ـ~ iـ�� ��iـ�                

 ��i�� ر�hز�H 0 �� ه�ف آ�ن����،
NC�8 ه� 

��ون ا��از� khي اه�اف ، ارز���� اهـ�اف �ـ� 1?�ـ�A= هـ�ي              
در واjـG ���ـ�ي     . 7��Y$ |� �8ا�� ��رد ��رj �Hـ�ار �khـ�          

��?�ره�ي ��� دار اHـ= آـ$ �?����ـ= �ـ$           �8^?> اه�اف و�Uد    
s� �I�8 ��ر �P7$ ��ره� در �Nل �s دور� ز�ـ��� ��7ـ� �ـ�ت               

     ��kh ار�j �Hرد ��ر�� .          �

�ا�ـ� �ـ� ا{ـ�د دHـ?� bQ� )ا�
ا��bQ ه��� ���� H�8�$ در A���?= هـ� و �A*��ـ� هـ�ي درون              

.�Hز��ن �hدد

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

�

:	Oا��ي ا��از# FGي 
-�Qن ا{�د ��Tش وا�h Gjا���ـ$       �Yس و h  ��م    -S�8?� رو��ه�   

       ���*�A $� د ه�ي ����ط�P7Q� =?A�6i-     ـ���h �H�1 اي�� =��A
 G��H- )����H �� ��S��� داري�� �Tا�

�$4P+ ا��از# FGي D���J4$Iي ��ز	�ن :
            �S]�� ي ، ���� �$ ار��8طkh ه�ي ا��از� �
�i $?X م�Tدر ه�


> ا��از� khي A���?= ه�ي �Hز��?H �� �d* =iدا $U�8 ن�.
�$4P+ ا��از# FGي Q� +J	 #/
:و

ار�8ـ�ط ��[Sـ� �ـ� د�ـ��h هIـ�          -��ر�A �H*��� ه�ي �Hز��ن     
��آr �� 8��اد ����B    -،��ا�SA�� b?= و اEHا�8ي ه�ي �Hز��ن       


� ه� ي ا��از� khي       �i هـ�ي ا�ـ�از�         -از �
�s دH= ��دن iـ�
khي 


ا���ه�ي ��ز	�نD ��
ر�:

�Iي ��ري ��A�6i �U?=       �^� �$ ا�( اH= آ$    ?���A يkh ا��از� 


� از وا�Yه� و    .��P7Qد ���I و وا�Yه�ي �
7~ آ�ري �?�Tدد      ��

�IB ي ا��از� khي             �i $� 7~ آ�ري آ$ �?�ز

���H �_ ه� ي ��


�د دار�� ���ر��8 از ��:
   w�� ن  -ا��ر��E�آ�ـ�ن و ا�ـ�ر     آ�ر-��8?� اراxـ$ 
ـ���ت      -�

 �7�H�1- ���
�Aوش -
              �

> ا��از� khي 
�ب از ���N ا{�د 8�ـ�دل �?ـ�ن iـ��?H s�
ه�ي ا��از� khي وا�Yه� ا�jا��ت �I> را ��اي �Hز��ن او���=          

 ���Q�?� ي���.

ار ��ط 	�S)� �� د���Gه�J ، �/ا	 7	D/)$� و ا�ـEا Mي هـ�ي            
��ز	�ن :

�����= ارiـ�  Hـ�ز��ن در او�ـj Rـ�م درو�ـ� و د�ـ��hه�Iي                

� هـ�ي Hـ[� اول �8ـ���P?� bـ� و              �Hز��ن را �$  �i اه�اف و 


� ه�ي اEHا�8ي    ( ��?�ره�  �i .(       او���ـ= ��ـ�ي $� =��� >qH
اه�اف �� ا�Hس �T�H�1 ��دن *�d در ��jل اEHا�8ي Hـ�ز��ن ،            

       �Hk� �xا�h يE�1ـ< از *ن �Aا��ـ�ه��� آـ$        . �
��� ��w و �
 در �jم   .��اي ��SA?= در ��زار Y?��8 ه�
�� �T?� ���H��iدد       


w�Q *���� �ـ�رد          Yه�ي ا���*�A R��� د و�U�� ه�ي���*�A �
*

� ه��� ��اي اrUاي ا�( �A*��ـ� هـ�             �i و $
A�h ار�j �Hر��

.در �aود� آ�رآ��ن �Hز��ن �h �� �x�H��iد�� 
�$ ��^�ر R?�8 ا�( آ$ *�ـ� اjـ�ا��ت و ��P7Qدهـ�ي ا�Uا�ـ�              

هـ�اف �ـ�رد �^ـ�      �
��} �[�7ب را �$ ��ا� 
�اه�� داiـ= ، ا         
       ��kT?� ار�j يkh ز��ن ��رد ا��از��H .     $آـ =iدا $U�8 ����


� ه�ي ا��از� khي �?�$ �� ��1$ اه�اف �Hز��ن ��رت           �i p���
.�?kTد 


  ��اد 	�TUA از NC�8 ه�ي ا��از# FGي� Oآ
V:
�[����ت ���ن �?�ه�� آ$ ه?¤ آ< jـ�در �ـ$ ��زرHـ� و آـ�Eل               

٢٠ �8   ��١٥
�Q �?_ از            =�?� R�� 7?�تQ� s� در ko
�  .  rر�ـ
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> ا��از� khي در آ�ه_ ��� �ـG داد� هـ� �ـ$               �?H s� =?SA��
        =Hا $
6d <I� ا��ك ا�� ko
او���= ���ي داد� هـ���     . %�� �

.آ$ در دEHس ه�
�� ، ��?�ر ا�?= دارد

:9W* �/دن NC�8 ه�ي ا��از# FGي 
      �i 0 ازH�IA ي �dز���H از �
��      s� اي ارز������ R�� ه�ي �

ا�� ��
� از وا�Yه�ي درون     .��P7Qد �Hز��ن در ا

?�ر دار��      

           �N��8آ$ ه?¤ ار ���P?� وري داد� ه���* G¥ $� ام�jز��ن ا�H

� ه�ي ��آrي �Hز��ن ��ارد iـ�
� هـ� ���ـ� در Hـ[�ح               �i ��
              Rـ[�ح 1ـ��H هـ�ي �
�i $� >qH د��� و�h ~���8 ز��ن�H ي���

.                                                                ����h bد���Hز��ن 8

ا��# ه��� در��ر#  )P$+ ���ي و  �$�JTC�8 Xي ا��از# FGي 

� ه�ي ا��از� khي ���� در �����kh ���� وا�Yه� و Yـ�ز�            �i

.ن ا�iر� ��i�� �i ه�ي آ�ري ��H <Iز��ن آ$ 1?_ از ا�( ��ا

� ه�ي ��j= ����ط �$ ���Pت �i


$ ، �Yل و *���� i�h $� ه�ي ����ط �
�i

� ه�ي ��¦�B ��6د �i


� ه�ي 1?��و و ��1و �i

� ه�ي ��j= ����ط �$ ���Pت�i

NC�8 ه�ي 	
�/ط �� �Y، �48ZGل و #���3 

> ه�ي ا��از� khي H$ ��ع ا���Nت HـQ� <Iـ��            �?H ر�

�H در

دار�� 
در دور� �Yـ���اري �jـ��T% bـ$ �Qـb     (  داد� ه�ي �j§�     –ا�~  

��د ؟ ?�(
��د ؟(  داد� ه�ي �$ ه��Tم –ب ?� bQ�  $��T%���Y ل�Y در(
در ��� و Hـ�ل هـ�ي *8ـ� %��Tـ$ �Qـb             (  داد� ه�ي *����     -ج


�اه� �i ؟(

            ��
��?�ري از ��Sد��b��j ا��از� khي ����ط �ـ$ i�hـ
$ ه�ـ

� ه�ي i�hـ
$ و Yـ�ل ا7cـ�            داد� ه� و    .�i $� ت ����ط���Nا


�Q?S در دHـEس ه�ـ
�� در �ـ�ر�8 آـ$ iـ�
� هـ�ي *��ـ��                 ��
             =H�� و��
w�Q    در دور� ه�ي 1?Yا =?SA�� �8 در ��رد���Nا

.�?�ه�� 

� ه�ي *���� �i ي�t���:

�?rان �6Hر�8�i آ$ 1?���Iد ��i ا�� ه�ـ�ز x�8?ـ� ��Tد�ـ��            
 =Hا.

آ��ن  در *���� ��ر آ�ري آ�ر
�Ba <IHل ���U در ��زار *���� 


د -� 
T[�	 ه�ي NC�8
��?�ري از �Hز��ن ه� ��اي 8��?� و |��_ xrU?�ت �A*��� ه�ي           
              �

�د و �8ارك �iاه�ي ��اي ا�( xrU?�ت ، �?�ز �$ X?ـ$ iـ�

از *�g آـ$ |ـ��_ �ـ�م iـ�
� هـ�ي            . ه�ي ��¦�B ��6د دار��     
�i��?� bPـ� ،�ـ� X?ـ$ H�IAـ0 از           ��¦�B ��6د ��اي �Hز��ن   � 
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� ه�ي �Hز��ن و ��آr �� روي 8��اد �aودي از *dـ� آـ�Eل              �i
.A���?= ه�ي �Hز��ن ��T?� �7Qدد


و P\ و و
A$\ ه�ي NC�8:

� ه�ي 1?��و و ��1و در �ـH s?�ـ
> ا�ـ�از�              �i او���= �?�ن

�ا�H =Hز��ن ���= �$ �Jـ�د �P7Qـ�د A���?ـ=              $� �T
khي ��

�Hز��ن ه� ���� در�$ �Yل �$ د��ـ�ل * ن          . ي �Hز��ن دارد    ه�

�IBي 1?��وي ����i آ$ ا�Ifر �^� هـ�ي ��ـ� دار             �i از $
Hد

.در��ر� �
��} �[�7ب را �P( �?��زد 
           $P?��Y ه�� در�?� !
 w�Q
Yا G��jو در ��رد و��
� ه�ي 1?�i


� ه�ي ��1و �$ i�hـ
$ �?��iـ�          �i ��T�.      هـ�ي �
وf?6ـ$ iـ�

> ه�ي ه��ار ده��� 1?_           1?�?H ز��ن ����ان�H $� =��
��و ، 

�i��?� ع�jاز و.


اي  �$NC�8 X ه� 
:روش ا
8��?� و s?P68 وا�Y ه��� آـ$ jـ�ار اHـ= iـ�
� هـ��� IUـ=                 

           �i��?� <I� د ، ��?�ر�i R?�8 �d* د�P7Q� يkh ا�( . ا��از�

�ا�� در دا
�H s� bز��ن ،وا�H �Yز���� ، و           ?� s?P68  s� ��

در ادا�$ �� روش ه�ي ا�Uا�� �IU )Pـ=         . �A*��� ��رت ���1د    
jـ�م اول 8�ـ?R     . ا��از� khي �A*��� هـ� اراxـ$ iـ�� اHـ=            

�ـ$ �A*��ـ�  درون Hـ�ز��ن             S� $?X ز��ن و�H ه�ي درون���*�A
  �i��?� .             ، ـ� هـ���*�A اي از ا��اع $��
در ادا�$ �$ �iح 

| ��\ �T��T% و �d* ي��� <?�S8Vداز�q?� �d* _��.

���3 ه� D ي ا�/اع��� +$P( :

:�A*���ه�ي ��ري 
) ��م �A*��ـ�ه�ي ��Uـ�د در �ـH sـ�ز��ن           ( �A*���ه�ي ��ري   

���� و �?
�ا��� �$ آـH bـ�ز��ن ،            ?� �67
�A b��i*���ه�ي �
�$ �s �� %���( د�1ر��ن �� �ـ$ اAـ�اد ار�8ـ�ط داد� iـ���               

.     kh <?QB8 $� ي��� <?�S8 )ا�     ���*�A ����8 �T��T% ي در��ر�
 ���Q�?� sQز��ن آ�H b
.و ��
�� �Hزي در دا

در دا�_ �����= �S8?> ���ي د��Tي �� ا�Hس �h ���*�Aا�ـ� و            
b��i $د دارد آ�Uس ��رت و�Hا �� ���*�A يkh =IU:

�A*��� ه�ي �����= ) ا�~
�A*���ه�ي ��آrي ) ب

?���� ) ج��A*���ه�ي 1

:ه�ي ��آrي �A*���) ا�~ 
�Aا���ه�ي ��آrي از A���?= ه�ي ��آrي 8���ـ~ iـ�� Hـ�ز��ن            

��Bـ?�ت و و��hـ� هـ�ي ز�ـ� را دارا                ���Q� دد و�T?� �i��

 ��
:ه�
اrAا�_ در ارزش 

 ��i��?� ���*�A ي �I
���Eن 
�ر�U ، ا�
�ا و ا��.
.��Q� <IH اي در ���H =?SAز��ن و ر���= ��Eي دار�� 

  � <?S

S?> �ـ� ا�
^ـ�رات ��ـEي           ار��8ط ���� �lي �� اE�� �
.دار�� 
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=Hه� ا ���*�A )ا� �Uو�
�Eي *��د� �1دا
= �1ل ��اي �.

ـ�ژ، �ـ�رkhي ،             : ���ل  ���، =

��� ، ��8?ـ� ، Hـ�، $�H�8


���ت و……
ه� �Hز��ن A���?ـ= هـ�ي ��آـrي ���ـ�ط �ـ$ 
ـ�د را �NاYـ�                 

Bـ� �6ـ�د    �?��A، ���Q*���ه�ي ��آrي �ـ�اي هـ� Hـ�ز��ن ��¦         
 �i��?�.

           R?�8 �H�Hي اش �� %$ اrه�ي ��آ���*�A ز���� آ$ ��ا���H ه�
: ��i در *���� �� ���Pت �Uي رو��و 
�اه� �i ����ان ��ـ�ل             

��م ا�
�Pر �����= در k?o8ات G��H ��زار 


?����) ب ��Aا���ه�ي 1

?���� ، �Aا���ه�ي ��آrي را ¨��= آ�د� و �ـ$           ��A*���ه�ي 1

 داد� ه� ، ا���Nت �� �$ jـ���ن ��ـ
�� Hـ�زي روiـ�Iي               ا{�د
ا��ر �ـ��Y ، wـ���اري ، �ـ����=         . ا�Uا�x اداري �?�qدازد    

hـ�  . R��8 آ����hن و �kc در ا�( �S8?> ���ي �jار �?�kTـ�            
%$ ��� �$ �A ، ~���8*��� هـ�ي 1�ـ
?���� اAـrا�_ در ارزش              

 �ـ$ ا�ـ�از�      �Baل ا{�د |?���P ا�ـ� �ITـ�اري و��S8ـ= *dـ�          
.�Aا��� ه�ي ��آrي ا�?= دارد

�Aا���ه� ي �����=)ج 
از . و���A �h*���ه�ي �����= ، آ�Eل و kh <?QB8ي  �?��iـ�            

ا�( رو در ��
� �Hز���d *ن را �Aا��� آـ�Eل �ـ� رهـ!ي �ـ�                
�����$ ر�rي �kوي ا����� ،�����$ ر�rي Hـ�ز���� و         . �����  

اف Uـrو �Aا��ـ� هـ�ي �ـ����=         �Aا��� �����= �� ����ي اهـ�     
��i��?�.               ي هـ� وrـ�ز����ه� ا�ـ�ر ا§ـ� ، �?ـH )و� �� ا���

اQN?��ن از ا�Uاي �¦?� �����?= ه�ي r?� ��i �?6�8 در ا�ـ(            
 ��kT?� ار�j ي��� $S�N.


Bـ�Iي           �i ـ�ي�� $
Hد R?�8 ز��ن�H ا���ه�ي�A ���H��i 1< از
        

� ه��� را    ا��از� khي اH= در ��A�N $�7U sن ذه� �?�i ان�

.��اي دا��$ ه�ي �
�P7Q� ~7د ه�ي آ�ري ¥G *وري |�د 

�6د� |�د Hز�� ا bوع از ��ا��i $]S� ان ����ان�
?� R���:


$ ، �Yل *���� i�h $� ه�ي ����ط �
�i

� ه�ي 1?��و و ��1و �i

)��Q7س و �Q7� kcس (��ا�b �?� و ذه� 


� ه�ي ¥G *وري ��i �� اH ـ      �i         ز�ـ� او���ـ= ��ـ�ي Zس �ـ�ا��
 ����?�:

 =?SA�� اي�� �H�H�8 �� ا���S� ه�ي �
�i
            bز��ن و ��ا�ـ�H ا�8ي ه�يEHه� ، ا ��hان ار��8ط �� د��r?�

 =?SA��

� ه� �i ن ارز�����Pا�

���tــ��� از iــ�
� هــ�ي ���ــ�ط �ــ$ ا�ــ�از� hــkي ��
ــ� از 
�A*���ه�ي �Hز��ن 

�Aا��� �����= ) ا�~
� ه�ي ��آr ي�Aا��) ب
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ر���= آ�رآ��ن )د
� ( $���U

��} ��ري ) و�

�Eي � ��hآ$ زر دارد ((د�� =Hي *ن اE��((
:د����h آ�رآ��ن 

:�8ان �����S آ�رآ��ن 
 �8���Nه�ي ا <
�?H:

�8ا|�� �Hزي ، ا�r?Tش و ه�ف �hاري

٦-ZC`	 و ����	 
١-٦- �Hر�A G���� :

١-   �?Y ، انkـ�ز����        “ ر ،    ا�H ـ�*��يH م�h $� م�h ي�Qراه�
”k8 ، ز�H =?6?آ= آ�i رات��
.٨٣،ا�

ا�rا�ـ�ت Hـ�

�ري و �Aه�Tـ�       “  
�آ� ، ����cـ� ،       -٢
،��S� $��QLت 1ـ�`RQ آ�6ـ�ا�<      ”�Hز���d در �Yآ= ���ي �H*��ي      

��رات دا�_ �1وه�
٨٣ن ���( ، ����k8ان آ?6?= ، ا�
اراx$ ��ل 8�ـ�w دا��ـ�Tه� »�^ـ�ر        “ ���������� ، ���ا  -٣

���6ـ$ هـ�ي آ?6?ـ=     ���Sت �ـ��_  ” ارز���� ���6$ ه�ي آ?6?=   
��رات دا����T *زاد روده(
.٨٣ ، ا��6H ا�

ــ� ،  -٤ ــ����� ، ���ا��� ــ
�Sار “  � HاISO در ٩٠٠١:٢٠٠٠ 
، ��QLـ$ �Sـ��ت �ـ��_        ”TQM*��زش ��w »�^ـ�ر اUـ�اي اlـ��_         

��رات �Hز��ن *زاد اHـ���          �����= آ? 
�A =?6اkh در *��زش ، ا�
 )QJ ، وا�ن�H، )٨٢روده.

��EFQMل Hـ�*��ي    “  �I%��� ، �Qg و kH ، �?�Yوس ،          -٥
��رات ���Hـ$ �[���ـ�ت Jـ�� وري و          ”  �?�دي   ٢٠٠٣و��ا�_  
، ا�

 k8 ، ا����� G����٨٢
٢-٦- ��?7Tا� G��� :

5-The EFQM Excellenc Model ,Public and Voluntary Sectors,٢٠٠٢&١٩٩٩
٣-٦- �P?و�EPا� G���� :

٧-www.EFQM.org
٨-www.EIU.com
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