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 چكیذٌ

کطف ویاسَای مطتزیان ي بزآيردٌ . امزيسٌ مطتزیان در جستجًی ساسماوُایی َستىذ کٍ کالا یا خذمات بُتزی بٍ آوُا ارائٍ کىىذ

اس طزفی . رضایت مطتزی تاثیز بسیاری در ػملكزد ساسمان دارد. ساخته آوُا قبل اس رقبا، ضزط مُمی بزای مًفقیت ضزکتُاست

اخیزاً ساسماوُا با چالص َایی مثل رضذ سزیغ محیط ي تغییزات واضی اس تؼاملات بیه مًلفٍ َای داخلی ي تؼاملات فزایىذَای ساسمان 

لذا ساسماوُا می کًضىذ، اس طزیق دستیابی بٍ مشایای خاظ وسبت بٍ سایز رقبا بٍ مًقؼیتی . با محیط پیزامًوص مًاجٍ ضذٌ اوذ

فزایىذ کسب ي کار مجمًػٍ ای اس فؼالیتُا ي . یكی اس متذايل تزیه ایه ريضُا مذیزیت فزایىذ کسب ي کار است. متفايت دست یابىذ

مذیزیت فزایىذ کسب ي کار مجمًػٍ ای اس فؼالیتُاست کٍ . ارتباط مىطقی بیه مطاغل است کٍ َذفص تحًیل ارسش بٍ مطتزی است

در ایه مقالٍ . یک یا چىذ گًوٍ اس يريدی َا را بزای خلق خزيجی کٍ بزای مطتزی ارسش تًلیذ می کىذ ،مًرد استفادٌ قزار می دَذ

. تلاش ضذٌ کٍ با بزرسی مىابغ وظزی مًضًع ، مًلفٍ َای مذیزیت فزایىذ کسب ي کار ي تاثیز آوُا بز رضایت مطتزی ضىاسایی ضًد

 .در وُایت چارچًبی بزای دستیابی بٍ رضایت مطتزی اس طزیق پیادٌ ساسی مذیزیت فزایىذ کسب ي کار در ساسمان ارائٍ گزدیذ
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Abstract 
Today, customers are looking for the organizations which present them better goods and services. Exploring customers' 

needs and meeting them better than other competitors is a key factor in firm's success. Customer satisfaction can greatly 

affect the organization's way to success. At the other hand the organizations has recently encountered with some serious 

challenges like rapid changes in organization's environment and in transactions between its internal and external factors. 

Therefore organizations are trying to reach some unique consistent core competencies in order to overcome other 

competitors. One of the most popular ways to do so is ―Business Process Management". Business Process is a set of 

activities and rational relations among careers aim to produce values for customers. So we can define "Business Process 

Management" as a set of activities which uses some inputs to produce values for the customers as its outputs. 

In current paper we tried to study the Business Process Management's elements and their effects on customer's 

satisfaction. The results showed a significant relation between the implementation of Business Process Management's 

elements in organization and customer's satisfaction.  

Keywords 

Business process management, Process measurement, process improvement, customer management, process 

standardization, process automation, TQM, customer orientation, innovation, Process variability management 
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 مقذمٍ -1

در تدبرت پز رلبثت اهزٍس،عبسهبًی ؽبًظ ثمب دارد . یىی اس ٍیضگی ّبی دًیبی وغت ٍ وبر وًٌَی تغییز هذاٍم ٍ عزیغ درًیبسّبی هؾتزیبى اعت

در غیز ایٌقَرت . وِ عبسٍوبرّبی لاسم ثزای آگبّی عزیغ اس ایي تغییزات را داؽتِ ثبؽذ ٍ تَاًبیی پبعخگَیی عزیغ ثِ آًْب را ًیش دارا ثبؽذ

عبسهبًْب ثِ هزٍر سهبى ٍ ثز اعبط تدزثِ دریبفتِ اًذ وِ رٍیىزد ٍظیفِ ای در . ؽبًظ چٌذاًی ثزای ثبلی هبًذى در ػزفِ رلبثت ًخَاّذ داؽت

در ٍالغ عزاحی . [1]رٍیىزدی وِ در همبثل ایي رٍیىزد لزار دارد،رٍیىزد فزایٌذی اعت.وغت ٍ وبر اًؼغبف ٍ پَیبیی را اس ثیي هی ثزد

رضبیت . [22]فزایٌذّبی درعت ثز اعبط ثْیٌِ وزدى اّذاف عبسهبى، ارسػ ثبساری عبسهبى را افشایؼ دادُ ٍ ثبػث رضبیت هؾتزی خَاّذ ؽذ

اهزٍسُ اّویت . [6]لذا ًگزاًی درثبرُ فزایٌذّب،ًگزاًی درثبرُ وغت ٍ وبر اعت. هؾتزی اس عزیك ػولىزدّبی هٌبعت در فزایٌذّب ایدبد هی ؽَد

. [8]هؾتزیبى ثمذری اعت وِ ثبیذ فزایٌذّبیی را هَرد ثزرعی ٍ هذیزیت لزار داد وِ تبثیز هغتمین ثز ارسػ هؾتزی ٍ ّشیٌِ داؽتِ ثبؽذ

یىی . هحیظ التقبدی هتغیز اعزاف عبسهبًْب ثبػث افشایؼ ػلالِ اًْب ثِ ثْجَد فزایٌذّبی وغت ٍ وبر عبسهبًی ثزای افشایؼ ػولىزد ؽذُ اعت

در ٍالغ هذیزیت فزایٌذّبی وغت . [7]اس اثؼبدی وِ عبسهبى ثِ ٍعیلِ آى ثب ایي تغییزات همبثلِ هی وٌذ، هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر اعت

هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ . [8]ٍ وبر هی تَاًذ ثبػث ثْجَد خذهت رعبًی ثِ هؾتزی ؽَد ٍ ثبػث اًدبم عزیغ فزایٌذّب ٍ افشایؼ ویفیت ؽَد

ّذف ًْبیی هذیزیت  .]17[وبر ّوچٌبى اس اٍلَیتْبی ثبلای وغت ٍ وبر اعت وِ ٌَّسخشء چبلؾْبی ػوذُ ی هذیزاى اخزایی ثِ حغبة هی آیذ

 .[15]فزایٌذّبی وغت ٍ وبر حذاوثز وزدى چبثىی وغت ٍ وبر ٍ ویفیت خذهت رعبًی ثِ هؾتزیبى ٍ افشایؼ یىپبرچگی سًدیزُ تبهیي اعت

در پضٍّؼ ّبی گذؽتِ، ثیبى ؽذُ وِ اگز عبسهبى را اسدیذگبُ هؾتزی ثٌگزین، ثِ ایي تزتیت اعت وِ عبسهبى تلاػ هی وٌذ تب ثز اعبط ًیبسّب 

ٍلی عبسهبى اس دیذگبُ فزایٌذی ؽبهل راُ ّبیی اعت . ٍ خَاعتِ هؾتزی، ٍیضگی ّبی خذهبت ٍ عزاحی هٌبعت ثزای وبلاّبی خَد ایدبد ًوبیذ

در پضٍّؾی دیگز چٌذ ثؼذ اس اثؼبد هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر  . [4]وِ عبسهبى فزایٌذّبی وغت ٍ وبری را ثزًبهِ ریشی، تغییز ٍ وٌتزل هیىٌذ

در پضٍّؾی دیگز ثِ هذیزیت . [6]هَرد ثزرعی لزار گزفتِ ٍ ّذفؼ هتوبیش وزدى هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر اس عبیز فؼبلیتْبی هذیزیتی اعت

اهب اوثز ایي تحمیمبت ثب دیذی هحذٍد ثِ اثؼبد .  [9]فزایٌذ وغت ٍ وبر اس دیذ اعتزاتضیه ٍ ثزای افشایؼ اثزثخؾی عبسهبًی ًگزیغتِ ؽذُ اعت

ٍ ایي در . هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ًگزیغتِ اًذ ٍ ثغیبری اس آًْب تبثیز ایي ًَع هذیزیت را ثز افشایؼ رضبیت هؾتزیبى ثزرعی ًىزدُ اًذ

ثذیي . حبلی اعت وِ ایي همبلِ هی خَاّذ ّؾت ثؼذ اس اثؼبد هذیزیت فزایٌذ وغت وبر ٍ تبثیز آًْب ثز رضبیت هؾتزی را هَرد ثزرعی لزار دّذ

هٌظَر ثب ثزرعی هذل ّبی هختلف، در ًْبیت چبرچَثی ارائِ هی ؽَد وِ ثیبى وٌٌذُ ی تبثیز اثؼبد هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ثز رضبیت 

 .هؾتزی اعت

 

 تؼزیف فزایىذ -2

ّوچٌیي ایي ٍاصُ در پَیبیی عیغتوْب ثزای یبدگیزی . تَخِ ثِ فزایٌذ در هذیزیت ػلوی تیلَر ًیش وبهلاً هؾَْد اعت. فزایٌذ هؼبًی هختلفی دارد

فزایٌذ . [9]در ٍالغ فزایٌذّب ولیذ افلی در هذیزیت ویفیت خبهغ ٍ ثبس هٌْذعی فزایٌذّبی وغت ٍ وبرًذ. عبسهبًی ّن هَرد تَخِ لزار گزفتِ اعت

اگز ثزًبهِ ّبی وبرثزدی وغت ٍ وبری ثِ ػٌَاى هدوَػِ ای پیچیذُ اس فزایٌذّب هؾبّذُ ؽًَذ، هذیزیت . خَّزُ ی ٍخَدی  ّز عبسهبى اعت

فزایٌذّب ثِ ػٌَاى ػبهل . [15]فزایٌذّب هی تَاًذ ولیذ هْوی در تَعؼِ ی ثزًبهِ ّبی وبرثزدی اًؼغبف پذیز در ثبسار پَیب هَرد اعتفبدُ لزار گیزد

فزایٌذّب ّوچٌیي ثِ ػٌَاى دارایی ّبی . ػوَهی ٍ ولی در عبسهبى هَرد ثزرعی لزار گزفتِ اًذ ٍ ثِ هؼٌبی راُ ّبیی ثزای اًدبم اهَر ّغتٌذ

فزایٌذّب هَضَػی فزاگیز ٍ گغتزدُ اًذ . اعتزاتضیه هغزح هی ؽًَذ وِ عبسهبًْب ثِ ایي دارایی ّب ثِ ػٌَاى راّی ثزای وغت ٍ وبر هذاری ًیبس دارًذ

هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر در ایي سهیٌِ فزایٌذ را ّن ثِ ػٌَاى ضزٍرت وغت ٍ وبر ٍ ّن ثِ ػٌَاى درن ٍ . وِ ًیبس ثِ ثِ تَخِ خذی دارًذ

وِ ایي درن ٍ ثىبرگیزی ثِ هؼٌبی پیذا وزدى راّی ثزای تجذیل ًیبسّبی هؾتزیبى ثِ وبلاّب ٍ .ثىبرگیزی فؼبلیتْبی وغت ٍ وبری ثزرعی هیٌوبیذ

 .[6]خذهبت ٍالؼی اعت

 

 فزایىذَای کسب ي کار  -2-1

اهب سیزثٌبی ولی ایي تؼبریف، هفَْهی اعت اس هدوَػِ فؼبلیتْبی درٍى عبسهبًی ثِ ّن . تؼبریف هختلفی اس فزایٌذّبی وغت ٍ وبر ٍخَد دارد

در ٍالغ فزایٌذّبی وغت ٍ وبر ثبیذ ثب هؾتزی . هزتجظ، ػجَر اس ثزخی هَاًغ ػولیبتی ثب ٍرٍدی ّب ٍ خزٍخی ّبی خبؿ ثب ّذف ارضبی ًیبس هؾتزی

فزایٌذّبی وغت ٍوبر ثِ ػٌَاى ایذُ ای هغزح هی ؽَد وِ در . [19]ؽزٍع ؽًَذ ٍ ًتبیح را ثزای هؾتزیبى داخلی یب خبرخی عبسهبى فزاّن ًوبیٌذ
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در ٍالغ یه فزایٌذ . [16]آى اس تزویت هٌغمی هٌبثغ ٍ فؼبلیت ّبی ثْن پیَعتِ ثزای ایدبد هحقَلات ٍ خذهبت هَرد ًیبس هؾتزی اعتفبدُ هی ؽَد

وغت ٍ وبر ثِ ػٌَاى هدوَػِ ای اس فؼبلیتْب تؼزیف هی ؽَد وِ یه یب چٌذ ٍرٍدی را گزفتِ ٍ تجذیل ثِ خزٍخی هیٌوبیذ ٍ ایي خزٍخی ثزای 

در تؼزیف دیگزی آهذُ اعت وِ فزایٌذّبی وغت ٍ وبر تبثیز ثغیبر سیبدی ثز ویفیت هحقَلات ٍ رضبیت هؾتزی  .[27]هؾتزی ارسؽوٌذ اعت

فزایٌذّبی وغت ٍ وبر هٌبثغ عبسهبى را ثزای تجذیل ٍرٍدی ثِ خزٍخی ثزای هؾتزی اعتفبدُ هی . دارًذ وِ ّز دٍ اّویت ثغیبری در ثبسار دارًذ

چَى ثِ ػٌَاى راّی هحغَة هی ؽَد وِ ثِ عبسهبى در رعیذى ثِ اّذافؼ . ػلاٍُ ثز ایي فزایٌذ وغت ٍ وبر ثب عبسهبى در ارتجبط اعت. [12]ًوبیٌذ

فزایٌذّبی ّغتِ ای : فزایٌذّبی ؽٌبختِ ؽذُ در دٍ گزٍُ وِ ثز پبیِ ی تؼزیف فزایٌذ وغت ٍ وبر ٍالغ ؽذُ اعت، لزار دارًذ. [27]ووه هی وٌذ

ٍ . هثل هذیزیت حغبثذاری،هذیزیت پظ اًذاسّب،ثبًىذاری،عزهبیِ گذاری ٍ ػولیبت هغتٌذعبسی. وِ ثبػث تحَیل ارسػ ثِ هؾتزی هی ؽًَذ

هثل تَعؼِ خذهبت خذیذ، هذیزیت ریغه ٍ . فزایٌذّبیی وِ ارسػ هغتمین ثزای هؾتزی تَلیذ ًوی وٌٌذ، ٍلی ارسػ اعتزاتضیىی ایدبد هی ًوبیٌذ

ثیؾتز فزایٌذّبی وغت ٍ وبر ًتیدِ توزوش ثز فؼبلیتْبی ثبسهٌْذعی اعت وِ ؽبهل فؼبلیتْبی هختلفی اس لجیل عزاحی . [7]هذیزیت هٌبثغ اًغبًی

 .[19]هحقَل،اخزای عفبرػ ٍ خذهبت هؾتزیبى اعت

 

 مذیزیت فزایىذَای کسب ي کار -3

 رٍیىزدّبی پبیِ ای هذیزیت را ثِ عوت رٍیىزدّبی عزاحی خذیذ اس عیغتوْبی (BPM)، هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر1990در اٍایل عبل 

اس عزفی ثِ ٍاعغِ تَعؼِ ایٌتزًت ٍ توبیل . [10]اعلاػبتی هتحَل وزد وِ ؽبهل هفبّین هزثَط ثِ عبسهبًْبی وغت ٍ وبر ٍ ػلَم وبهپیَتز هی ؽذ 

ثخؼ ّبی یه عبسهبى ثزای ارتجبعبت داخلی عبسهبى ٍ ایدبد دعتزعی آعبى ثِ اعلاػبت ٍ دادُ ّب در ّز سهبى ٍ هىبًی ثغیبری اس عیغتوْبی 

هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر عٌتی، تىٌَلَصی ّبی هزثَط ثِ هذیزیت . هذیزیت خزیبى وبر،ثِ هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر هتَعل ؽذُ اًذ

اهب اهزٍسُ عبسهبًْب اس حبلت عبسهبًْبی هحلی ثِ عوت . ّذف را ثزای هذیزیت فؼبلیتْبی وغت ٍ وبری هتٌَع عبسهبى هَرد اعتفبدُ لزار هیذادًذ

عبسهبًْبی گغتزدُ رؽذ پیذا وزدُ اًذ وِ در آًْب پَیبیی فزایٌذّبی وغت ٍ وبری هزثَط ثِ تغْین ّشیٌِ ّب، هْبرتْب ٍ هٌبثغ ثیي چٌذیي عبسهبى 

هذیزیت عبسهبى ثب در ًظز گزفتي فزایٌذّبی وغت ٍ وبر، هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر . [31]ثزای حوبیت اس فؼبلیتْبی اعویٌبى ثخؼ اعت

ثِ ػجبرت دیگز هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر، ثْجَد هتٌبٍة ٍ هغتوز فزایٌذّب، ػولىزد هتمبثل، تحلیل ٍ ثْجَد عبختبر عبسهبى . ًبهیذُ هی ؽَد

تَاًبیی داؽتي ثزای هذیزیت فزایٌذّبی عبسهبًی ثبػث رؽذ وغت ٍ وبر عبسهبى ٍ افشایؼ هؾتزیبى ٍ عْن ثبسار ؽزوت خَاّذ . [19]اعت

 .[18]ؽذ

هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر یه رٍیىزد عبختبر یبفتِ اعت وِ هؾبغل هىبًیىی ٍ اًغبًی ٍ ّوچٌیي تؼبهلات عبسهبى را ثِ ػٌَاى فزایٌذّب هذلغبسی 

 :هیٌوبیذ ٍ ؽبهل هَارد سیز اعت

 عبسهبًذّی وغت ٍ وبر اس عزیك فزایٌذّب ٍ توزوش ثز رضبیت هؾتزی 

 ؽفبف عبسی ٍ هغتٌذعبسی فزایٌذّب 

 ًظبرت ٍ ثزرعی ػولىزد فزایٌذّب 

 [11]تؾخیـ فزفتْب ثزای ثْجَد ٍاعتمزار آًْب در فزایٌذّب. 

اگز چِ هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ثِ ػٌَاى هدوَػِ ای اس فؼبلیتْبی ثِ ّن هزتجظ تؼزیف هی ؽَد وِ ثزای تَلیذ ارسػ ثزای هؾتزی فؼبلیت 

در ٍالغ ثبیذ ثِ هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ثِ فَرت ولی ًگبُ وزد وِ . هی وٌٌذ، اهب ثبیذ گفت وِ ایي فؼبلیتْب هَلفِ ّبی یىپبرچِ ای اس عبسهبًٌذ

در ٍالغ هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر تلاػ هی وٌذ وِ ولیِ ی اروبى هَخَد . در ارتجبط اعت... ثب توبهی اروبى عبسهبى هثل هؾبغل، رلجب،عیبعتْب ٍ

 .[4]در عبسهبى را ثِ ّن هزتجظ ًوبیذ تب عبسهبًی ثز هجٌبی فزایٌذ ایدبد ًوبیذ

ایذُ افلی در هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر تَعؼِ ی فزایٌذّبی وغت ٍ وبر عبسهبًی اس عزیك حذف فؼبلیتْبی ثذٍى ارسػ افشٍدُ ٍ ثْجَد 

 هَفك ؽبهل ثْجَد خذهت رعبًی ثِ هؾتزی، افشایؼ ثْزُ BPMهشایبی پیبدُ عبسی یه .تغلظ ثِ فزایٌذّبیی در هزس تَاثغ عبسهبًی اعت

، همبٍهت وبروٌبى BPMهَاًغ پیبدُ عبسی . ٍری،وبّؼ خغب ٍ ضبیؼبت،رلبثت ثْتز،ویفیت هحقَل یب خذهت،اًؼغبف پذیزی ٍ وبّؼ ّشیٌِ اعت

الجتِ هذیزیت . در ثزاثز تغییز، هٌبثغ ًبوبفی، ارتجبعبت ًبهَفك، اًتظبرات غیز ٍالؼی ٍ هؾىلات هزثَط ثِ فٌبٍری اعلاػبت را ؽبهل هی ؽَد

فزایٌذّبی وغت ٍ وبر ثغیبری اس ػَاهل ًبهحغَط وغت ٍ وبر هثل فلاحیت وبروٌبى ٍ رٍاثظ عْبهذاراى را تحت پَؽؼ لزار هی دّذ ٍ در ٍالغ 

 .[19] اعتBPMٍخَد عزهبیِ ّبی اًغبًی هٌبعت یه پیؼ ؽزط هَفمیت آهیش ثزای پیبدُ عبسی 
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 مذیزیت فزایىذ کسب ي کار ي مطتزی -3-1

اهزٍسُ عبسهبًْب ثبیذ تَاًبیی ٍاوٌؼ . [28]در هحیظ در حبل تغییز وغت ٍ وبری اهزٍس، هؾتزیبى روي افلی ّز فؼبلیت ثبساری هحغَة هی ؽًَذ

عزیغ ثِ خَاعتِ ّبی هؾتزیبى ٍ ًیزٍّبی رلبثتی را داؽتِ ثبؽٌذ، لذا ثزای ایدبد پبعخگَیی عزیغ ٍ اًؼغبف پذیزی هَثز عبسهبًْب ثبیذ ثب تىٌَلَصی 

در ٍالغ . [19]هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ثیؾتز در سهیٌِ خذهت رعبًی ثِ هؾتزی ٍ افشایؼ رضبیت ٍی هتوزوش اعت. اًغجبق یبثٌذBPMّبی 

فزایٌذّب ٍ هذیزیت وزدى آًْب هی تَاًٌذ ادغبم وٌٌذُ ی ثیي اػضبی عبسهبى ٍ هؾتزیبى ثبؽذ وِ اس عزق هَثزی ثب هؾتزیبى ارتجبط ثزلزار وزدُ ٍ 

عیغتن ّبی هذیزیت فزایٌذرا هی تَاى در عَل عبسهبى هتوزوش . [30]ثغیبری اس هٌبثغ هَخَد در عبسهبى را هَرد اعتفبدُ ی هدذد لزار هی دّذ

در هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ّوَارُ . ًوَد وِ ایي خزیبى وبر ثب خَاعتِ هؾتزیبى ؽزٍع هی ؽَد ٍ ثب تبهیي رضبیت هؾتزی ثِ پبیبى هی رعذ

اگز فزایٌذّب راّی ثزای تؼزیف . وغت ٍ وبرّب ثزای هؾتزیبى وبلاّب ٍ خذهبت تَلیذ هی وٌٌذ.[1]اؽتیبق ثزای ثْجَد هغتوز در عبسهبى ٍخَد دارد

تحَیل وبلاّب ٍ خذهبت ثِ هؾتزی ثبؽٌذ، لذا توبهی وغت ٍ وبرّب دارای فزایٌذ هی ثبؽٌذ ٍ ثِ ػٌَاى راّی هغزح هی ؽًَذ وِ هؾتزی چیشی را 

هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر ًیبس . [6]وِ چگًَگی هذیزیت ایي فزایٌذّب لاسم ٍ ضزٍری اعت.درخَاعت هیذّذ ٍ آى چیش ثزای ٍی هْیب هی ؽَد

در هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر، هفَْم . ثِ هذیزیت فزایٌذّبیی دارد وِ ارتجبط اٍلیِ ثب هؾتزی ؽزٍع ؽذُ ٍتب اًدبم تمبضبی ٍی پیؼ هی رًٍذ

اس عزفی دلیل ولی وغت ٍ وبر وغت ایدبد . فزایٌذ ثِ ؽىل هفَْهی خذا ٍخَد ًذارد ٍ ثب داؽتي درن درعتی اس ًیبسّبی هؾتزی در ارتجبط اعت

در ٍالغ هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ثز فزایٌذّب ثِ ػٌَاى ایدبد ارسػ ثزای عبسهبى . عَد اعت ٍ عَد اس عزیك رضبیت هؾتزی ایدبد هی گزدد

. اس عزفی هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ؽبهل تدشیِ ٍ تحلیل ّبی افَلی اس عبسهبى ٍتغییزات اعتزاتضیْبی عبسهبى اعت. [6]توزوش هی ًوبیذ

هذیزیت . [7]ًوبیٌذ فزایٌذّبی وغت ٍ وبر ثبیذ ثِ ػٌَاى ثخؾی  ثب هغئَلیت، ثزای فزایٌذّبی فٌبٍری اعلاػبت ،عبسهبًی ٍوغت ٍوبررؽذ

ارتجبط فزایٌذّبی وغت . فزایٌذّبی وغت ٍوبر سًدیزُ ارسػ ثبسار را ثْیٌِ هی ًوبیذ اس فزایٌذّب ثزای تَضیح سًدیزُ ارسػ ثبسار اعتفبدُ هی ؽَد

ٍوبرثبػث ایدبد هحقَلات ٍخذهبت خذیذ ٍ تحَیل آًْب ثِ هؾتزی هی ؽَد وِ ایٌْب خَد ثبػث ایدبد دراهذ ٍ اعلاػبت ثزای عبسهبى هی گزدد 

  .[9]سًدیزُ ارسػ ثبسار ًیبس ثِ تؼبهل فزایٌذّب ثیي عبسهبًْبی هختلف ثزای گغتزػ ؽجىِ خَد دارد

 

 ارائٍ مذل -4

درٍالغ یىپبرچِ عبسی . اٍلیي ثؼذ عٌدؼ فزایٌذّبعت. ثب ثزرعی هٌبثغ هزتجظ، ّؾت ثؼذ اس  هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ؽٌبعبیی گزدیذ

سیزا ػبهل ولیذی در عٌدؼ، تٌَع خزٍخی اس اًتظبرات هؾتزیبى . عٌدؾْبی ثز هجٌبی فزایٌذ ثب عیغتن ّبی عٌدؼ هَخَد ثغیبرضزٍری اعت

یىی اس اّذاف ثْجَد فزایٌذ، تؾخیـ اّذاف اعتزاتضیه ثِ هٌظَر ثِ دعت آٍردى رضبیت هؾتزی اس عزیك . ثؼذ ثؼذی ثْجَد فزایٌذ اعت  .[6]اعت

ثؼذ . [27]ّوچٌیي ثْجَد فزایٌذّب ثبػث ثْجَد خذهت رعبًی ثِ هؾتزی هیگزدد .تَعؼِ، ثبسعبسی، ثْجَد ویفیت ٍ وبّؼ ّشیٌِ ّبی عبسهبى اعت

عَم وِ هَرد ثزرعی لزار گزفتِ اعت، خَدوبر عبسی فزایٌذّبعت وِ ثبػث هی ؽَد وبرهٌذاى اس وبرّبی تىزاری فبرؽ ؽًَذ ٍ توزوشؽبى ثز 

چْبرم اعتبًذارد عبسی فزایٌذّبعت تٌْب . [7]فؼبلیتْبیی لزار گیزد وِ ثبػث ثْجَد خذهت رعبًی ثِ هؾتزی ٍ افشایؼ تدزثِ ی آًْب هیگزدد

فزایٌذّبی اعتبًذارد ؽذُ ّغتٌذ وِ هی تَاًٌذ هؾبغل اعتبًذارد ایدبد ًوبیٌذ وِ ایي هؾبغل هی تَاًٌذ تَعظ راُ حلْبی تىٌَلَصیىی حوبیت 

اگز عبسهبًْب هذیزیت ویفیت خبهغ را ثِ ًحَ . ثؼذ پٌدن هذیزیت ویفیت خبهغ اعت وِ خَد ثز هؾتزی هذاری ٍ ًَآٍری تبثیز گذار اعت . [7]ؽًَذ

درعتی در عبسهبى خَد عبسهبدّی ًوبیٌذ، عَد ثغیبری تَلیذ هی وٌٌذ وِ ؽبهل ویفیت ثبلای تَلیذات، ّشیٌِ ی پبییي، ارتجبعبت ثْجَد یبفتِ، وبر 

هذیزاى ثب . ؽؾویي ثؼذ هذیزیت تغییز پذیزی فزایٌذّبعت. [22]گزٍّی ٍ رضبیت هؾتزیبى ٍ وبرهٌذاى ٍ ثْجَد ػولىزد هبلی عبسهبى خَاّذ ثَد

وِ اس عزیك وٌتزل ٍ . حبلتْبی ػولیبتی پَیب ٍ چبلؼ ّبی داخلی پیچیذُ ای هَاخِ اًذ وِ ثبػث ایدبد تغییز در ٍرٍدی ّب ٍ خزٍخی ّب هی ؽَد

ثؼذ ّفتن، هذیزیت هؾتزی اعت وِ ثب ؽٌبعبیی ًیبسّبی هؾتزیبى ٍ تَلیذ . [23]ثزًبهِ ریشی ثزای ظزفیت ّبی ػولیبتی ایي هؾىل لبثل حل اعت

آخزیي ثؼذ هَرد ثزرعی، تغییز دادى فزایٌذّبعت وِ ّذف آى . [4]وبلاّبی هَرد ًیبس آًْب رضبیت هؾتزیبى را اس عزیك ثبسخَر دریبفت هی وٌذ

 :لذا هذل ًْبیی ثِ ؽىل سیز ارائِ هیؾَد. [4]تغییز عبسهبى ثِ هٌظَر رٍیبرٍیی ثب ًیبسّبی هؾتزیبى اعت 
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 سىجص فزایىذ -4-1

عٌدؼ فزایٌذ یه ٍاحذ اعبعی اسهذیزیت فزایٌذ وغت ٍوبر اعت وِ ثِ دًجبل ثْیٌِ وزدى ػولىزد فزایٌذ هزثَط ثِ ارضب ًیبس هؾتزیبى ٍ رعیذى 

عٌدؼ ػولىزد تَعظ گشارؽبت هبلی تحت تبثیز لزار هی . اًذاسُ گیزی ٍاحذ ثِ ٍاحذ اس ػولىزدّب هی تَاًذ هضز ثبؽذ. ثِ اّذاف هؾتزی اعت

خٌجِ افَلی ٍولیذی اخزای فزایٌذ . گیزد وِ ایي گشارؽبت ًیبس ثِ توزوش ثزهؾتزی ٍ یبدگیزی فزایٌذ هذاری عبسهبًی را هٌؼىظ ًوی وٌٌذ

درٍالغ ػلاٍُ ثزاًذاسُ گیزی وبرایی آًچِ وِ هْن اعت رضبیت هؾتزی ٍ ٍفبداری . گغتزػ فزایٌذّبی اعت وِ ًیبس هؾتزیبى را ثزاٍردُ هی ًوبیٌذ

ثِ هٌظَر حذاوثزوزدى عَد هذیزیت ثبیذ اس سهبى چزخِ فزایٌذ اعویٌبى حبفل ًوبیذوِ اس عغح هؼیٌی تدبٍس ًىٌذ تب ثزای هؾتزی . [6]ٍی اعت

درٍالغ وٌتزل چزخِ فزایٌذّب رضبیت هؾتزیبى را ثِ فَرت . لبثل لجَل ثبؽذٍ ثتَاًذ درایي هذت سهبى هحقَلی ثب حذاوثز عَداٍری تَلیذ ًوبیذ

هثلا ّزرٍس، . ثزای ثَخَد آٍردى چٌیي عٌدؾی،هذیز ثبیذ تقوین ثگیزد وِ درچِ سهبًْبی وبر وٌتزل را اًدبم دّذ. هغتمین هٌؼىظ هی ًوبیذ

 .[11]ّزّفتِ ٍ یب ّز هبُ
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 بُبًد فزایىذ -4-2

در ٍالغ . تحَیل هَثز خذهبت ثِ هؾتزی تَعظ هدوَػِ ای اس فزایٌذّبی پؾتیجبًی هثل اعتخذام وبرهٌذاى ٍ هذیزیت عیغتوْب لبثل اًدبم اعت

دیذگبُ هؾتزی هذاری در چبرچَة فزایٌذّب ثبػث هی ؽَد وِ وبرهٌذاى ثزای ارتجبط دادى فؼبلیتْبی رٍساًِ خَد ثب ارضبی ًیبس هؾتزی تؾَیك 

اس عزیك ثْجَد فزایٌذ درن درعتی اس ًیبسّبی . تغْین دادُ ّب ٍ اعلاػبت ٍ اعتمزار فٌبٍری اعلاػبت هَثز اس هشایبی دیگز اى اعت. [6]ؽًَذ

 .[27]هؾتزی ایدبد هی ؽَد وِ ثبػث اضبفِ ؽذى ارسػ ثِ فؼبلیتْب ٍ در ًْبیت رضبیت هؾتزی هی گزدد

 مذیزیت مطتزی با استفادٌ اس سزمایٍ َای ارتباطی -4-3

هٌظَر اس هذیزیت هؾتزی، یىپبرچِ عبسی ٍ توزوش ارسػ تحَیل هحقَل ثِ هؾتزی اعت وِ در آى ثبیذ ًیبسّب ٍ خَاعتِ ّبی هؾتزی ؽٌبعبیی 

عپظ ٍیضگی ّبی خذهبت ٍ هحقَلات تَعؼِ پیذا هی وٌذ ٍ ثؼذ اس تحَیل وبلا ثِ هؾتزی رضبیت هؾتزی را اس عزیك ثبسخَر دریبفت . ؽَد

اس عزفی ثْزُ ثزداری اس عزهبیِ ّبی ارتجبعی، ثبػث هی ؽَد وِ افزاد خذهبت ثب ویفیتی را ثزای هؾتزیبى خَد، اس عزیك ثزلزاری . [4]هیٌوبیذ

عزهبیِ ّبی ارتجبعی . ارتجبط هَثز ٍ ارائِ ی هحقَلات، خذهبت ٍ اعلاػبت ٍ راُ حلْبی رعیذگی ثِ ًیبسّب ٍ خَاعتِ ّبی هؾتزیبى، فزاّن ًوبیٌذ

ًؾبى دٌّذُ ی ارسػ ثِ دعت اهذُ اس ارتجبط ثیي عبسهبى ٍ هحیظ پیزاهًَؼ اعت ٍ هحیظ ؽبهل هؾتزیبى، تبهیي وٌٌذگبى، ّوىبراى ٍ عزهبیِ 

هثل خلت رضبیت هؾتزی، ؽْزت خَة عبسهبى ٍ . در ٍالغ عزهبیِ ّبی ارتجبعی ًؾبى دٌّذُ ی رعیذى عبسهبى ثِ اّذافؼ اعت. گذاراى اعت

 .[21]تَفیِ ی عبسهبى ثِ افزاد دیگز تَعظ افزاد راضی

 استاوذارد ساسی فزایىذَا -4-4

اعتبًذارد عبسی فزایٌذّب خقَفبً در فٌؼت خذهت رعبًی، ؽبهل فؼبلیتْبی تىٌَلَصیىی هتٌبٍة ٍ پیزٍی اس لَاًیي هی ؽَد وِ ثبػث ثْجَد اػتوبد 

 .[7]هؾتزی هی ؽَد

 خًدکارساسی فزایىذَا -4-5

ثغیبری اس وبرّبی . خَدوبرعبسی فزایٌذّب ثز اعتفبدُ اس فٌبٍری اعلاػبت ثزای ووه یب خبثدبیی وبرهٌذاى در اخزای فزایٌذ وغت ٍ وبر تبویذ دارد

در ٍالغ خَدوبرعبسی فزایٌذّب هیتَاًذ ثبػث افشایؼ . رٍتیي ٍ تىزاری هی تَاًٌذ خَدوبر ؽًَذ، در حبلی وِ ثغیبری اس آًْب ًیبس ثِ وبر اًغبى دارًذ

 .[7]عزػت وبر، وبّؼ ّشیٌِ ٍ ًتیدِ ثْتز ؽَد 

 (TQM)مذیزیت کیفیت جامغ -4-6

در عغَح اعتزاتضیه ٍ عبسهبًی فؼبلیتْبیی هثل . تَخِ ثِ هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر ثبیذ در ولیِ ی عغَح عبسهبًی ٍخَد داؽتِ ثبؽذ

هذیزیت ویفیت خبهغ هحزن ًَآٍری هغتوزی هی گزدد وِ ثبػث ثْجَد وبرایی،وبّؼ ّشیٌِ ٍ ثْجَد رضبیت هؾتزی ٍ ػولىزد هبلی عبسهبى هی 

یه فلغفِ ی هذیزیتی اعت وِ ثب پیؼ گیزی اس ثزٍس خغبّب ٍ هؾىلات ثز ثْجَد هذاٍم فزایٌذ هتوزوش اعت ٍ ثز ًظبرت هذاٍم ٍ . [23]گزدد

افَل ولی هذیزیت ویفیت خبهغ ؽبهل هؾبروت، ثْجَد هغتوز ٍ . وٌتزل فزایٌذ، ػولىزد ٍ ویفیت ٍ لزار دادى هؾتزی در هزوش تَخِ تبویذ دارد

ّزچِ هذیزیت ویفیت خبهغ ثْتز در عبسهبى . [2]ٍ در افل هؾتزی هذاری ًیش ویفیت هتزادف ثب رضبیت هؾتزی تؼزیف هی ؽَد. هؾتزی اعت

در ٍالغ هذیزیت ویفیت خبهغ ثزای عبسهبًْب ًمؼ اثشاری ثزای ارسیبثی فؼبلیتْبی . پیبدُ ؽَد ػولىزد ثبلاتزی در عبسهبى هؾبّذُ خَاّذ ؽذ

تَلیذی، اعتبًذارد عبسی فزایٌذّب ٍ آهَسػ، هحه رلجب، ثزرعی ٍ ارسیبثی ًتبیح ٍ افشایؼ هغئَلیت پذیزی وبروٌبى دارد وِ در ًیدِ ی آى، وبّؼ 

 ثزای ػولىزد عبسهبى ایدبد ارسػ التقبدی ٍ TQMّشیٌِ ّبی وٌتزل ٍ عزپزعتی ٍ هذیزیت هَخَدی ثْتز اعت وِ ّوِ ایٌْب ثذیي هؼٌبعت وِ 

 .[22]ًوبیذ ثْجَد هی

 مذیزیت تغییز پذیزی فزایىذَا -4-7

در عغَح ػولیبتی، هذیزیت فزایٌذّبی وغت ٍ وبر ؽبهل ارسیبثی فؼبلیتْبی ػولیبتی ٍ خزیبًْبی وبری اعت وِ ثبػث تجذیل ٍرٍدی ثِ خزٍخی 

ًَآٍری در تَلیذ هحقَل خذیذ، ًیزٍّبی رلبثتی خذیذ ٍ تغییزات عزیغ در ًیبسّبی هؾتزیبى ثبػث ایدبد . ّبی دلخَاُ ٍ هذیزیت هَخَدی هی ؽَد

ایي تبثیز هٌفی ثبػث . تغییز پذیزی ًتیدِ ی ػذم تغبثك ٍ ّوغبًی اعت وِ ثبػث تبثیز هٌفی در فزایٌذّبی ػولیبتی هیؾَد. تغییزپذیزی هی گزدد

یه چٌیي تغییز پذیزی ّبیی وِ اس خَاًت هختلف . وبّؼ ثغیبری اس ارسیبثی ّبی ػولىزدّبی اخزایی هثل ویفیت ٍ خذهت ثِ هؾتزی هی گزدد
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ایدبد هی ؽَد تَاًبیی ثز ّن سدى ثجبت در فزایٌذّب را دارًذ، وِ اس عزیك وٌتزل ٍ ثزًبهِ ریشی ثزای ظزفیتْبی ػولیبتی ٍ هَخَدی ایي هؾىل لبثل 

 .[23]حل اعت

 تغییز دادن فزایىذ -4-8

تغییز دادى فزایٌذ، تغییز عبسهبى ثِ هٌظَر رٍیبرٍیی ثب ًیبسّبی هؾتزی اعت وِ در آى راُ حلْب اس عزیك ًَآٍری تَعؼِ پیذا هی وٌذ ٍ دٍثبرُ 

 .[4]ٍ ّوچٌیي اس هذیزیت همبٍهت در ثزاثز تغییز حوبیت هی ؽَد. وٌتزل هی ؽَد

 TQMوًآيری ي ارتباط آن با  -4-9

اگزچِ ًَآٍری ثغیبر ثب وؾف هحقَلات . عبسهبًْب ثزای رعیذى ثِ ویفیت هحقَل ثبلاتز ٍ هؾتزی هذاری ثْتز ًیبسهٌذ ًَآٍری ثیؾتزی ّغتٌذ

خذیذ در ارتجبط اعت، اهب اّویت فزایٌذّبی عبسهبًی ٍ ّذایت ایي فزایٌذّب ثِ عوت ػقز تىٌَلَصیىی وِ هزثَط ثِ فؼبلیتْبی ػولیبتی وغت ٍ 

هذیزیت ویفیت خبهغ هی تَاًذ ثبػث ایدبد فزٌّگ، تؼْذ ٍ ارسػ لاسم ثزای خلك فضبی ًَآٍری . وبر ّز عبسهبى اعت، هَضَع افلی ًَآٍری اعت

ثْجَد هغتوز، . عبسهبًْبیی وِ هذیزیت ویفیت خبهغ را ثب وبرایی ثبلایی پیبدُ عبسی هی ًوبیٌذ، ًَآٍری ثیؾتزی ًیش خَاٌّذ داؽت. در عبسهبى ؽَد

در ٍالغ فزایٌذّبی . تقوین گیزی هؾبروتی، حوبیت ٍ ّوىبری ٍ وبر گزٍّی، هَلفِ ّبی افلی ارتجبط ثیي هذیزیت ویفیت خبهغ ٍ ًَآٍری ّغتٌذ

 .[22]هذیزیت ویفیت خبهغ هٌبثغ هْوی ّغتٌذ وِ عبسهبى را لبدر هی عبسًذ تب فؼبلیتْبی ًَآٍراًِ ی خَد را افشایؼ دٌّذ

 مطتزی مذاری ي ارتباط آن با وًآيری -4-10

در ٍالغ سهبًی وِ دیذگبُ هؾتزی . ٌّگبهی وِ دیذگبُ ًَآٍراًِ در عبسهبى حبون ثبؽذ، هؾتزیبى ثزای وبلاّب ٍ خذهبت ثب ویفیت راضی خَاٌّذ ثَد

هذاری در عبسهبى ٍخَد داؽتِ ثبؽذ، ثبػث ایدبد ارخحیت در پیذا وزدى راّْبیی ثزای ایدبد خذهت ثِ هؾتزی هی ؽَد وِ ایي تبثیز هثجتی در 

اس عزفی ٍخَد دیذگبُ هؾتزی هذاری در عبسهبى ثبػث ثْجَد اًگیشػ ٍ ًظزاتی هی ؽَد وِ هزثَط . ًَآٍری ّبی اداری ٍ تىٌَلَصیىی خَاّذ داؽت

عبسهبًْبیی وِ در فزایٌذّبی داخلی خَد اثتىبرات ٍ ًَآٍری ثِ خزج هی دٌّذ، راّْبی خذیذی . [22]ثِ ًَآٍری در فزٌّگ گزٍّْبی عبسهبى اعت

هؾتزی هذاری ثبػث ایدبد عغَح ثبلایی اس ًَآٍری ّبی . ثزای خذهت رعبًی ثِ هؾتزی ثب وبرایی ثیؾتز ٍ هَثزتز ایدبد وزدُ ٍ گغتزػ هی دٌّذ

 .[1]ٍ ایي ًَآٍری ّب ثبػث خذهت رعبًی ثْتز هی گزدد. عبسهبًی هی گزدد

 ػملكزد خذمت رساوی بٍ مطتزی ي ارتباط آن با وًآيری -4-11

اگز عبسهبًی .اهب ایي عَد وَتبُ هذت اعت. ایدبد رضبیت در هؾتزی ٍ ثِ دعت آٍردى عَد اس عزیك وبّؼ لیوت هحقَل ّن اهىبى پذیز اعت

ثتَاًذ ػولىزد خذهت رعبًی هَثزی ارائِ دّذ ثِ گًَِ ای وِ عبسهبًْبی دیگز ًتَاًذ اس آى ػولىزد را داؽتِ ثبؽٌذ ٍ ایي ػولىزد ثبػث رضبیت 

ًَآٍری ّبی عبسهبًی ثز ػولىزد خذهت رعبًی ثِ هؾتزی تبثیز .عَد ثلٌذ هذت ثزای عبسهبى ثِ ٍخَد خَاّذ آهذ.هؾتزی ٍ ًْبیتبً ٍفبداری ٍی گزدد

در ٍالغ ًَآٍری ؽبهل فؼبلیتْبیی اس لجیل . ًَآٍری ّبی عبسهبًی ػوَهبً در فزایٌذّبی عبسهبًی ٍ تَلیذ هحقَل ًوبیبى هی ؽًَذ. [24]گذار اعت

در ٍالغ ًَآٍری ّبی عبسهبًی هَثز ثبػث پبعخگَیی .ثْجَد هحقَل، فزایٌذّب یب رٍیِ ّبیی اعت وِ ّذفؾبى افشایؼ ارسػ ٍ ػولىزد هحقَل اعت

 .[22]درعت ثِ چبلؼ ّب ٍ خغزاتی اعت وِ عبسهبى ثب اًْب در دًیبی وبرآفزیٌی رٍثزٍ اعت ٍ ایي پبعخگَیی ثبػث ثْجَد ػولىزد هی گزدد

 TQMمطتزی مذاری ي ارتباط آن با  -4-12

ًشدیىی ثِ هؾتزی ثبػث . هؾتزی هذاری ثِ ػٌَاى هدوَػِ ای اس رفتبرّب ٍ اػتمبدات ثزای در اٍلَیت لزار دادى ػلایك ٍ خَاعتِ ّبی هؾتزیبى اعت

فْن ثْتز هؾتزی ٍتمبضبی ٍی هیگزدد ٍ ایي اهز ًیبس ثِ عفبرؽی وزدى وبلاّب ٍ خذهبت ٍ ثِ تجغ آى راضی عبختي هؾتزی، پیؼ ثیٌی راحت 

اس عزفی داؽتي ارتجبط ًشدیه ثب هؾتزی اخبسُ هی دّذ تب در ثزاثز فزفتْب هٌؼغف تز ثزخَرد وزدُ ٍ ثِ . تمبضبّب ٍ ارتجبط ًشدیه ثب هؾتزی دارد

هؾتزی هذاری در ثیي وبرهٌذاى عبسهبى ًِ تٌْب یه افل ویفیتی هْن اعت ثلىِ یه پیؼ ؽزط . [24]خَثی در ثزاثز تْذیذات همبٍهت ًوبیٌذ

ارسیبثی درعت داؽتي اس ًیبسّب ٍ خَاعتِ ّبی هؾتزیبى اثشاری . [26]اعبعی ثزای رضبیت هؾتزیبى خقَفبً در ثیي عبسهبًْبی خذهت رعبى اعت

تَخِ ثِ ًیبس هؾتزی در تغییز هذیزیت ویفیت . را ثزای عبسهبى فزاّن هی وٌذ وِ اس عزیك آى ولیِ ی فزایٌذّبی عبسهبًی ّوبٌّگ هی گزدد

سیزا ثبػث هی ؽَد ثیؾتز ثز فزایٌذّبیی توزوش ًوبیذ وِ هزثَط ثِ ًیبسّبی هؾتزی اعت ٍ در ٍالغ هذیزیت ویفیت خبهغ . خبهغ ًمؼ ثغشایی دارد

 .[22]ثْتز ثبػث ثْجَد هؾتزی هذاری در عبسهبى هی گزدد
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 رضایت مطتزی -4-13

رضبیت هؾتزی اس خولِ الذاهبت داخلی عبسهبًْب هحغَة هی ؽَد وِ ًوَد خْت گیزی آًْب ثِ عوت ارضبی خَاعتِ هؾتزی اعت ٍ خْت ارتمبی 

رضبیت هؾتزی در یه تؼزیف، حبلت ٍ ٍاوٌؾی اعت وِ هقزف وٌٌذُ ٍ هؾتزی اس هقزف یب خزیذ . ویفیت هحقَلات ٍ خذهبت را ًؾبى هی دّذ

رضبیت هؾتزی هٌجغ هْوی ثزای هشیت . رضبیت هؾتزی تبثیز ثغیبر سیبدی در ػولىزد حبل ٍ آیٌذُ ی عبسهبى دارد. [3]هحقَل اثزاس هی وٌذ

هشایبی هؾتزیبى راضی، افشایؼ درآهذ ٍ وبّؼ ّشیٌِ ّبی هزثَط ثِ . رضبیت هؾتزی ثبػث تىزار خزیذ ٍ ٍفبداری هؾتزی خَاّذ ؽذ. رلبثتی اعت

 .[32]هؼبهلات هؾتزی هی ثبؽذ

 وتیجٍ -5

در ایي تحمیك ثب ثزرعی ّبی فَرت گزفتِ ّؾت ثؼذ اس هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ٍ تبثیز آًْب ثز رضبیت هؾتزی اس عبسهبى هَرد ثزرعی لزار 

ایي ّؾت ثؼذ ػجبرتٌذ اس عٌدؼ فزایٌذ، ثْجَد فزایٌذ، خَدوبر عبسی فزایٌذّب، اعتبًذارد عبسی فزایٌذّب، هذیزیت ویفیت خبهغ، . گزفتِ اعت

عٌدؼ درعت فزایٌذّب اس عزیك وٌتزل سهبى اًدبم فزایٌذّب ثزای . هذیزیت تغییز پذیزی فزایٌذّب، هذیزیت هؾتزی ٍتغییز دادى فزایٌذ اعت

ثْجَد فزایٌذّب، ًَآٍری ٍ خَدوبر عبسی آًْب . اعویٌبى اس ایٌىِ هحقَل ثِ هَلغ در اختیبر هؾتزی لزار هی گیزد، ثبػث رضبیت هؾتزی خَاّذ ؽذ

اعتبًذارد عبسی فزایٌذّب . ًیش ثبػث ثْجَد ػولىزد خذهت رعبًی ثِ هؾتزی هی ؽًَذ وِ ایي ثْجَد خَد ثبػث افشایؼ رضبیت هؾتزی خَاّذ ؽذ

. ًَآٍری ٍ هؾتزی هذاری ارتجبط هتمبثل دارًذ. ثْجَد اػتوبد هؾتزی را ثِ دًجبل خَاّذ داؽت وِ ایي هغئلِ رضبیت هؾتزی را ثِ ثبر هی آٍرد

هذیزیت ویفیت خبهغ خَد ثز هؾتزی هذاری ٍ ًَآٍری تبثیز گذار اعت ٍ اس عزفی ثبػث . ًَآٍری ّوچٌیي ثز تغییز دادى فزایٌذّب ًیش هَثز اعت

هذیزیت فحیح هؾتزیبى ثِ عَر فحیح ثبػث رضبیت آًْب ؽذُ ٍ ایي رضبیت ثِ فَرت ثبسخَر ثِ هذیزیت . اعتبًذارد عبسی فزایٌذّب ًیش هی ؽَد

ّذف اس ایي همبلِ . هذیزیت درعت تغییز پذیزی فزایٌذّب ًیش ثبػث افشایؼ ویفیت وبلاّب ٍ خذهت رعبًی ثِ هؾتزی هی گزدد. هؾتزی ثبسهی گزدد

ثزای تحمیمبت آتی پیؾٌْبد هی گزدد ضوي آسهَى ایي چبرچَة، . ارائِ چبرچَثی اس اثؼبد هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر در رضبیت هؾتزیبى ثَدُ اعت

 .ثزخی دیگز اس اثؼبد هذیزیت فزایٌذ وغت ٍ وبر ٍ تبثیز آًْب ثز رضبیت هؾتزی هَرد ثزرعی لزار گیزد
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