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 چکیده
وبضگیطی الگَّب ٍ اثعاضّبی هسیطیتی ًؿجت ِ اهطٍظُ تطغیت ویفیت زض ّط زٍ ثرف زٍلتی ٍ ذهَنی اهطی هْن ٍ ضطٍضی اؾت. ثرف ذهَنی زض هَضز ث

هٌرس  ّبی ثرف ذهَنی ثْرطُ تَاًس عیٌبً اظ هسللصا ًوی ،ثبقسّبی ذبل ذَز هیزاضای قطایظ ٍ  ٍیػگیثِ ثرف زٍلتی پیكی گطفتِ اؾت. ثرف زٍلتی 

گیطی وٌٌرس. ثرِ ّوریي    ٍؾیلِ آى هیعاى تعبلی عولىطز ذَز ضا اًساظُِ زًجبل اثعاضی ّؿتٌس تب ثِ ّب ّویكِ ثقَز. زض وٌبض تطغیت ویفیت ٍ تعبلی، ؾبظهبى

ٍؾریلِ  ِ ّسف ایي همبلِ، عطاحی هسل تعبلی ؾبظهبًی ٍ قٌبؾبیی اثعبز تعبلی زض ثرف زٍلتی اؾت تب ث تعبلی حطوت وطزًس.ّبی خبهع زلیل ثِ ؾوت هسل

، ثرِ  تحلیرل هحترَا  ضٍیىرطز   ثب اؾرتفبزُ اظ  زض ایي هغبلعِ، گیطی وطز. زٍلتی ضا اًساظُثرف ّبی ایي هسل ثتَاى هیعاى ثْجَز ٍ تعبلی عولىطز ضا زض ؾبظهبى

ّبی تحمیرك اظ ثررف   . زازُقٌبؾبیی قسُ اؾتّبی هرتلف تعبلی ؾبظهبًی پطزاذتِ ٍ اثعبز تعبلی ؾبظهبًی زض ثرف زٍلتی هتَى ترههی ٍ هسلهغبلعِ 

یح قسُ اؾت. ًتب ٍ قٌبؾبیی آٍضی ٍ ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ تحلیل عبهلی اوتكبفی اثعبز انلی هسل تحلیلهٌس خوعّسفلضبٍتی گیطی زٍلتی ٍ ثِ ضٍـ ًوًَِ

   ثبقس.هسیطیت اضتجبط ثب قْطًٍساى هیهحَض انلی هسیطیت هٌبثع ؾبظهبًی ٍ  زٍزّس هسل تعبلی ؾبظهبًی زض ثرف زٍلتی زاضای ًكبى هیتحمیك 

 .ؾبظهبى زٍلتی ،ّبی تعبلی ؾبظهبًیبلی، هسلتع :ی کلیدیهاواژه

 مقذمه -1

ّربیی  ضلبثت ثَزُ ٍ تٌْرب ؾربظهبى  زض التهبز خْبًی، ویفیت ولیس ٍضٍز ثِ 
ویفیرت ذرسهبت   هَفك ّؿتٌس وِ زاضای ویفیت ثبلای ذرسهبت ّؿرتٌس.   

 عبهرل ّربی ذرسهبتی ثرَزُ ٍ ثرِ عٌرَاى      عبهل هْن ٍ ولیسی زض ؾربظهبى 
ّرب هحؿرَة   هتوبیعوٌٌسُ ٍ وؿت هعیت ضلبثتی ًؿجت ثِ ؾربیط ؾربظهبى  

ت وٌٌرس، ثرطای   ّب زض ّط هحیغی وِ فعبلیر ىؾبظهبثِ علاٍُ . [1] قَزهی
ي ضٍ رس. اظ ایر ربض ّؿتٌر ربلف ٍ فكر رن زض چر یَز عولىطزقبى ثغَض زارثْج
س ٍ ررر َّبیی هَضز همبیؿِ لطاض زٌّررّب ٍ الگبى ضا ثب هسلربیس عولىطزقرث

ضٍی هكتطیبى ذَز هتوطوع وٌٌرس. ثرِ ّوریي هٌ رَض      ّبیكبى ضا ثطتلاـ
. ظیرطا  ًوبیٌرس هری ثِ ؾوت الگَّربی خربهع حطورت    ّب ثؿیبضی اظ ؾبظهبى

تَاًٌرس  ٍؾیلِ آى هیِ ّب ثالگَّبی خبهع اثعاض هٌبؾجی ّؿتٌس وِ ؾبظهبى
عولىطز ذَز ضا همبیؿِ وٌٌس ٍ هكرم وٌٌس وِ ؾبظهبى تب چِ اًساظُ ثرِ  

ایري تحمیرك    .[2] یب زض هؿیط تعبلی لطاض گطفتِ اؾتتعبلی ًعزیه قسُ ٍ 
ثرف زٍلتی قربهل  هسل تعبلی زض ال اؾت وِ ئَثِ زًجبل پبؾد ثِ ایي ؾ

 هی ثبقس. چِ هعیبضّبیی
ثط ایي اؾبؼ، زض ثرف زٍم ثِ ثطضؾی ٍ هطٍض ازثیبت تحمیك زض ذهرَل  

ّبی تعبلی ؾبظهبًی ٍ ًمف ٍ اّویت آى زض عولىطز ؾبظهبًی پطزاذتِ هسل
ٍ زض  گرطزز هری  قَز. ؾپؽ زض ثرف ؾَم ضٍـ تحمیك اضایِ ٍ تجییيهی

آٍضی قرسُ  ٍ اعلاعربت خورع   ّرب ثرف ثعسی ثرِ ثطضؾری ٍ تحلیرل زازُ   
 گیطی پطزاذتِ هی قَز.پطزاذتِ ٍ زض ثرف ًْبیی ثِ ثحث ٍ ًتیدِ

 مزوری بز ادبیات تحقیق -2

ّبؾت. یه فرطز  ثِ هعٌبی تىبهل اؾت. تعبلی ثِ هعٌبی ظیجبیی گل 1تعبلی
تعربلی ثرِ    ،تَاًس اظ عطیك وبض ٍ فعبلیت ثِ تعبلی ثطؾرس. زض زیىكرٌطی  هی
 .[3] اؾت "بلاتطیي ً نویفیت ثب ث"بی هعٌ

هفَْم هتفبٍتی زاضز ٍ تعبضیف گًَربگًَی   2زض ازثیبت هسیطیت، ٍاغُ ویفیت
ّرب  زاضز وِ ثِ عٌَاى تعبلی، اضظـ، هٌبؾت خْت اؾتفبزُ، تغبثك ثب ٍیػگی

ّب، تٌبؾت ثب العاهبت، ثسٍى ًمرم، ثرطآٍضزُ ؾربذتي اًت ربضات     ٍ ذهیهِ
خٌجرِ ّربی هرتلفری اظ ویفیرت ٍ      هكتطیبى ٍ یب ثبلاتط اظ آى. ایي تعبضیف

ثطذی اظ ًَیؿٌسگبى ٍ هتفىطیي، هبًٌس زهیٌر،، ایكریىبٍا،    تعبلی ّؿتٌس.
پیتطظ، لویب ٍ ... اظ ًمف ٍ اّویت ثیكتط ویفیت ثرِ عٌرَاى هجٌرب ٍ ؾرٌ،     
ثٌبی انلی تعبلی حوبیت وطزًرس. ًَیؿرٌسگبى ٍ ذجطگربى زیگرطی هبًٌرس      

هؿرتمین وؿرت ٍ وربض ثرَزُ     ضٍی ًیبظّبی  خَضاى، وطاؾجی توطوعقبى ثط
ّب ثبیؿتی یه ّرسف  زاضز وِ قطوتثیبى هی 2000اؾت. خٌؿي زض ؾبل 

                                                           
* M_alizade1357@yahoo.com 

1 -Excellence 
2 -Quality 

mailto:M_alizade1357@yahoo.com


 زٍلتی ثرف زض ؾبظهبًی تعبلی هعیبضّبی قٌبؾبییٍ ّوىبضاى/  ؾپبؾیًبنط هیط

   2 

ثِ فطز زاقتِ ثبقٌس. قبفط ٍ تبهؿَى تعربلی ضا زض وؿرت    اضظقی ٍ هٌحهط
 .[4] ًتبیح هبلی هغطح وطزًس

ّب ٍ اعتمبزات هكبثِ ّوچرَى  ای اظ اضظـتعبلی ثِ زًجبل هدوَعِ زض ٍالع
ًفعبى، لبثلیرت اعتوربز، تعْرس هرسیطیت، ترلاـ      ثب شینسالت ٍ ضٍضاؾتی 

ای اظ اثعربز  ( هدوَع1984ِثبقس. گبضٍیي )ایثبضگطایبًِ خْت ثْجَز ٍ ... هی
ّب، لبثلیت ذهیهِ ّب ٍویفیت ضا قٌبؾبیی وطز وِ قبهل: عولىطز، ٍیػگی

اعتوبز، اًغجبق، هبًسگبضی ٍ زٍام، ذسهت پصیطی، ظیجربیی ٍ ویفیرت زضن   
( ایوٌی ضا ثِ ایي اثعربز اضربفِ وطزًرس.    2001یلس ٍ ّوىبضاًف )ثؿتف قسُ.

تَاًس زض ثطذی اثعربز  عجك ً ط ایي ًَیؿٌسگبى یه هحهَل یب ذسهت هی
یره   زاضزهری ذَة، ثطذی هتَؾظ ٍ ثطذی ضعیف ثبقرس. گربضٍیي ثیربى    

ضٍی  تَاًس هَلعیت هٌبؾجی ضا ثرطای ذرَز ذلرك وٌرس اگرط ثرط      قطوت هی
ّب هغرطح وطزًرس یره    توطوع قَز. ثطای هثبل غاپٌیتعسازی اظ ایي اثعبز ه

اثعربز لبثلیرت اعتوربز، هغبثمرت ثرب       1970هبقیي ثب ویفیت ثربلا زض ؾربل   
  .قَزهی ّب ٍ ظیجبیی قٌبؾبییؾتِذَا

وبضگیطی خرَایع  ِزض هؿیط تطغیت تعبلی یه ضٍیىطز هٌبؾت ٍ اثطثرف، ث
ثطای ثْجَز ویفیت، ویفی هلی اؾت. اؾتفبزُ اظ خَایع ویفی هلی، ًِ تٌْب 

یٌرسّب،  آهٌسی هكتطیبى، ؾَز، فطچٌیي عبهل ثْجَز ؾْن ثبظاض، ضضبیتّن
قرَز. یره   پصیطی ٍ ضٍحیرِ وبضوٌربى هری   وٌٌسگبى، ضلبثتهیيأعولىطز ت

زض  .وكرَض ٍخرَز زاضز   75خبیعُ ویفی زض  90گعاضـ اظ یًَؿىَ ًكبى زاز 
 قَز.پطزاذتِ هیگیطی خَایع هلی ویفیت ازاهِ ثِ ثطضؾی تبضیرچِ قىل

ثرَز ورِ زض ؾربل     3 زهیٌر،  خربیعُ  وبض ٍ وؿت تعبلی خْبًی هسل اٍلیي
ثَؾیلِ اًدوي علوی ٍ هٌْسؾی غاپري هعطفری قرس. خربیعُ ویفری       1951

ؾؿِ هلی ویفیرت وبًربزا زض   ؤٍؾیلِ هِ ث ،ثَز (CAE)ثعسی وِ ثب عٌَاى 
ثَز ورِ زض   4ثعس اظ آى خبیعُ ویفی هبلىَم ثبلسضیچ. هعطفی قس 1984ؾبل 
ؾؿِ هلی اؾتبًساضز ٍ تىٌَلَغی آهطیىب اضایرِ قرس ٍ   ؤتَؾظ ه 1987ؾبل 

ؾؿرِ تَؾرعِ   ؤهعطفی قرس. ه  1988ؾپؽ خبیعُ ویفیت اؾتطالیب زض ؾبل 
ه اؾرتبًساضز  رِ عٌرَاى یر  رضا ثر  9000عٍ ررتدبضت ثیي الولل، اؾتبًساضز ای

 1987الوللی خْرت تكرریم اؾرتبًساضز هرسیطیت ویفیرت، زض ؾربل       ثیي
 1991زض ؾربل   EFQMز. خبیعُ ویفیت اضٍپرب ثطاؾربؼ هرسل    وطهعطفی 

ظهبى ثب وكَضّبی اضٍپبیی، چٌسیي وكَض زض آؾیب ًیع خَایع ایدبز قس. ّن
ّربی زهیٌر، ٍ   ّرب اظ هرسل  ایدبز وطزًس. اغلت آى 1990ویفی ضا زض ؾبل 

، 1994ویفیت ثِ عٌَاى هطخع اؾتفبزُ وطزًس. ثطای هثربل ٌّرس زض ؾربل    
، فیدری زض ؾربل   1997، فیلیپریي زض ؾربل   1995ٍ غاپي زض ؾبل  ؾٌگبپَض
ّربی  ّبی ویفی ضا عطاحی ًوَزًس. هسلهسل ،2001، تبیلٌس زض ؾبل 1998

اظ اضٍپرب ٍ هرسل خربیعُ     EFQMتعبلی هبلىَم ثبلرسضیچ اظ آهطیىرب، هرسل    
ؾبیط الگَّرب ٍ   زهیٌ، اظ غاپي زض ؾغح خْبًی قٌبؾبیی ٍ ثِ عٌَاى هبزض

 .[4] سخَایع هعطفی قسً
وربض  ِ خبیعُ ویفی هبلىَم ثبلسضیچ ثِ عٌَاى چبضچَثی زض ثطذی وكَضّب ثر 

وكَض ثطاؾربؼ   53گعاضـ زاز خبیعُ هلی ویفی زض [ 5] گطفتِ قس. ؾیطل
هسل ثبلسضیچ عطاحی قس. خبیعُ ثبلسضیچ ثب ضّجطی آغبظ ٍ ثرب ًتربیح پبیربى    

یبثس. ثط ذلاف هَاضز هصوَض خبیعُ هلی ویفی وبًبزا، ؾفط تعبلی ثب انَل هی
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زض خرسٍل ظیرط ثرِ     قرَز. تعبلی آغبظ ٍ هٌدط ثِ عولىطز وؿت ٍ وربض هری  
 ع هلی ویفیت زًیب اقبضُ قسُ اؾت.ّبیی اظ خَایًوًَِ

 ّبیی از جَایس کیفی در ظطح دًیب: ًوًَِ (1) ؼوبرُ جذٍل

 عنوان جایسه ردیف

 جبیسُ دهیٌگ شاپي 1

 جبیسُ هبلکَم ثبلذریچ آهریکب 2

 جبیسُ تعبلی کعت ٍ کبر ارٍپب 3

 جبیسُ تعبلی کعت ٍ کبر اظترالیب 4

 جبیسُ تعبلی کبًبدا 5

 جبیسُ کیفیت شاپي 6

 جبیسُ کیفیت ظٌگبپَر 7

 جبیسُ کیفیت هلی طبٍٍض طلایی ٌّذ 8

 جبیسُ کیفیت هلی راجَ گبًذی 9

کیفیت ثرزیلجبیسُ  10  

 جبیسُ کیفیت هلی اًگلیط 11

 جبیسُ کیفیت صٌعت هلی اظرائیل 12

 جبیسُ کیفیت هلی ثلارٍض 13

 جبیسُ کیفیت ًخعت ٍزیری هبلسی 14

 جبیسُ کیفیت فیجی 15

ٍری هغَلعتبىجبیسُ ثْرُ 16  

 جبیسُ کیفیت هلی فراًعِ 17

 هذل تعبلی عولکرد ظَئذ 18

 جبیسُ کیفیت تبیلٌذ 19

 جبیسُ کیفیت هلی هجبرظتبى 20

ّربی ثررف   ثعس اظ هغطح قسى انَل هسیطیت زٍلتری ًرَیي زض ؾربظهبى   
ّبی زٍلتی، توطوع ثط وبضایی ٍ ّبی ؾبظهبىهبًٌس العام وبّف ّعیٌِ زٍلتی

ّب ثرِ ؾروت   اثطثركی، تَؾعِ قفبفیت ٍ پبؾرگَیی عوَهی، ایي ؾبظهبى
ب رَاًٌس ثر رب ثتر رس تر راًحطوت وطزُبًی ربظهرّبی تعبلی ؾطی هسلروبضگیِث
 ّربی هحیغری ثبقرٌس.   ّب پبؾرگَی العاهبت ٍ چبلفوبضگیطی ایي هسلِث

گطفتِ قس، هسل هرسیطیت   وبضِث  1980ّبی اٍلیِ وِ زض ؾبل یىی اظ هسل
وربضگیطی هرسل هرسیطیت    ِاهب ثررف زٍلتری زض ثر    .[6] ویفیت خبهع ثَز

 :ثبقسوِ ثِ قطح ظیط هیویفیت خبهع ثب ثطذی اظ هَاًع هَاخِ قس 
 لسضت ؾیبؾی ٍ ًفَش گطٍّی 

 عسم اعویٌبى ثبلای هحیغی 

 هؿبیل هطثَط ثِ تعْسات ثلٌسهست 

 پصیطی چٌسگبًِهىبًیؿن هؿئَلیت 

  ثرف ثرف ثَزى 

 فمساى آهَظـ خبهع هسیطیتی 

 عسم حوبیت هسیطاى اضقس 

 ّبویس ثط زازُأت 

 اًعغبفلبثل  ضطٍضت تجعیت اظ لَاًیي ٍ همطضات ذكه ٍ غیط 
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 فمساى ٍضَح زض ؾیؿتن اضظیبثی عولىطز 

 ِّبی زضًٍیّب ٍ اًگیعًُجَز هحطو 

 ِّبی ضطٍضیگصاضیووجَز هٌبثع خْت ؾطهبی  

وربضگیطی  ِثِ ؾروت ثر   1990ّبی زٍلتی زض ؾبل ؾبظهبى ،پؽ اظ ایي هسل        
اؾتبًساضزّبی ایعٍ ٍ هسل خبیعُ ثٌیبز ویفیت اضٍپب حطوت وطزًس وِ ایري  

قرس. ثررف   گطفتِ هی وبضِّب ثیكتط زض ثرف نٌعت ٍ وؿت ٍ وبض ثهسل
ّبی ذربل ذرَز هبًٌرس ؾیبؾری ثرَزى،      زٍلتی ثِ زلیل هؿبیل ٍ ٍیػگی

قْطًٍس هحَضی، ذسهت هحَضی، غیطاًتفبعی ثَزى ٍ .... هؿتلعم عطاحی ٍ 
ثِ ّویي زلیل اتحبزیِ اضٍپب زض  وبضگیطی هسل تعبلی ثرف زٍلتی اؾت.ِث

ضا خْت ثرف زٍلتی  ) هسل وبف( 5بضچَة اضظیبثی هكتطن، چ2000ؾبل 
ؾبظی هسل وربف زض اضٍپرب ثؿریبضی اظ    پیكٌْبز وطز. ثعس اظ یه زِّ پیبزُ

ِ ؾبظهبى ّرب ٍ العاهربت هحیغری    اًرس ثرِ چربلف   ّبی ثرف زٍلتی تَاًؿرت
ایي هسل چبضچَثی خْت ذَز اضظیبثی ٍ ثْجَز هؿرتوط زض   .پبؾرگَ ثبقٌس

ِ   ریدربز ور  ّبی زٍلتری ا بىرؾبظه ي رای ثیر طزُ ٍ ایدربز هغبلعربت همبیؿر
 21ّرب ًكربى زازُ اؾرت ترب     وٌس. ثطضؾیّبی زٍلتی ضا تطغیت هیؾبظهبى

وكَض اظ هسل وربف   39 ؾبظهبى زٍلتی زض 2066 تعساز  ،2010ؾپتبهجط ؾبل 
 .[7] ثبقساًس وِ لیؿت ایي وكَضّب ثِ قطح ظیط هیهٌس قسُثْطُ

 استفاده کننذه از مذل کاف: کطورهای (2) ضماره جذول

 کٌٌذّبیی کِ از هذل کبف اظتفبدُ هیلیعت کؽَرّب ٍ تعذاد ؼرکت

 424ایتبلیب  44اظپبیًب  7اگًلیط 

یَب  بًى  6لات  294ثلصیک  49یَ

6آلجبًی  اَکی    248داوًبرک  49اظل

ذٌ  هٍبًی  5ایرل عتبى  45ر  868لْ

ئَذ  ئَیط  5ظ  882پرتغبل  28ظ

 ِ ظٍی  804هجبرظتبى  89قجرض  4ر

اٍظی  ثَیي  4کر رّزگ ظٌَی   89اظترالیب  88ث

ًَی  2چیي  شٍ  88اظت  86رً

ِ  2بًهیجیب   69آلوبى  86فراًع

ذٌ  زَل رَگ  4یً گَساهج  64چک  82ل

یًب  اًَی  2هکذٍ یٌکي  80لیت هٍ  57د

اًَی  80ثلغبرظتبى  2تبسًایًب   55اظل

رٍ  اَد ِ  8صرثعتبى  -8اک  50فٌلاذً  7ترکی

وبض زض ثرف زٍلتی ٍ یب زض ثرف ذهَنی یره  ٍ ّبی تعبلی وؿت هسل
وٌٌس ٍ آى اضایرِ یره چربضچَثی ثرطای اضظیربثی خربهع       ّسف ضا زًجبل هی

ّب یه فطو انلی ٍخَز زاضز ٍ آى ایي ثبقس. زض ّوِ ایي هسلؾبظهبى هی
وربضگیطی  ِقرًَس. ثر  اؾت وِ ثِ زٍ حَظُ تَاًوٌسؾبظّب ٍ ًتبیح تمؿین هی

 :وٌس تب اظ ایي اثعاض ثِ عٌَاىّب ووه هیِ ؾبظهبىهسل تعبلی ث
 چبضچَثی ثطای ذَزاضظیبثی 

 ّبضٍقی ثطای اًدبم همبیؿِ ثب ؾبیط ؾبظهبى 

 ضٍقی ثطای قٌبؾبیی ًمبط لَت ٍ ًمبط لبثل ثْجَز 

 اضایِ تهَیط ٍالعی اظ عولىطز ؾبظهبى 
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 اؾتفبزُ قَز. یٌسّبی ؾبظهبًیآهسیطیت هجتٌی ثط فط 
پطزاذترِ  هرتلف هسیطیتی ّبی تعبضیف تعبلی اظ زیسگبُزض ازاهِ ثِ ثطضؾی 

 :هی قَز
 ًگبُ هىبًیىی ٍ هبقیٌی ثرِ   :)تیلَض ٍ ّوىبضاًف( 6هىتت ولاؾیه ّب

ّب اضایِ یه تعطیف علوی اظ وبض ؾربظهبًی ٍ  هسیطیت زاقتٌس. ّسف آى
ذَة  انَل هسیطیتی ثَز. هجٌبی تعبلی ؾبظهبى ضا زض ایدبز تمؿین وبض

 ؾلؿلِ هطاتت هٌبؾت تعطیف وطزًس. ٍ

 اًؿربى ضا هطورع تدعیرِ ٍ     :)هبظلَ ٍ ّوىبضاًف( 7هىتت ضٍاثظ اًؿبًی
تحلیل ذَز لطاض زازًس. ایي هىتت تَخِ ثؿیبضی ثِ ًیبظّربی افرطاز اظ   
هحیظ وبضقبى زاقت. هجٌبی تعبلی ؾربظهبى ضا زض اًگیرعـ وبضوٌربى    

 تعطیف وطزًس.

 ثِ ؾبظهبى ثِ عٌَاى یه  :ی ٍ ّوىبضاًف()اهط 8اختوبعی -هىتت فٌی
ّرب ثرِ نرَضت خْربًی     وطزًس. تدعیِ ٍ تحلیل آىؾیؿتن ثبظ ًگبُ هی

ؾربظی  ضٍی هتغیطّبی فٌی ٍ اًؿبًی ثَز. غٌری  ثَزُ اهب توطوعقبى ثط
قغل ٍ هكبضوت وطزى افطاز ثِ عٌَاى عَاهلی اؾت وِ هٌدط ثِ تعبلی 

اًرساظ پَیرب   چكرن  تعربلی هوىري اؾرت ثرِ نرَضت      قَز.ؾبظهبًی هی
ًگطیؿتِ قَز وِ عطاحی هدسز زض آى ضطٍضی اؾت. ایي ًگطـ پَیرب  

اختوبعی ًیع اضایِ قرَز اهرب ّرسف     -هوىي اؾت زض ضٍیىطز التهبزی
ؾت وِ هوىري اؾرت زض عولىرطز    ا ّبّب ثطضٍی وبّف ًبوبضآهسیآى

 ذَز زاقتِ ثبقٌس.

 ثرِ   ّرب ًگربُ آى  :)پبضؾَى ٍ ّوىربضاًف(  9هىتت ؾبذتبضی/ؾیؿتوی
ؾبظهبى ثِ عٌَاى یه ول ثَز ٍ یه ضٍیىطز خْبًی ضا ًؿجت ثِ تعبلی 
ؾبظهبًی پیكٌْبز وطزًرس. هجٌربی ایري ضٍیىرطز الگرَثطزاضی اظ علرَم       

ّربی  لی ثیي علَم ؾررت ٍ تئرَضی  عجیعی اؾت ٍ اهیسٍاض ثَزًس وِ پُ
 هسیطیت ایدبز وٌس.

 ثب  یه ظهیٌِ هكتطوی ضا :) زضاوط ٍ ّوىبضاًف( 10هىتت ًئَولاؾیه
 س.ّب زض حَظُ گطایكبت هىربًیىی ٍ اؾرتمطایی زاقرتٌ   هىتت ولاؾیه

ّبی هىبتت ولاؾریه ٍ ضٍاثرظ اًؿربًی  ثرِ ضٍـ     تطویجی اظ آهَذتِ
قرَز. ایري ضٍیىرطز قربهل     گطایبًِ هٌدط ثِ تعبلی ؾربظهبًی هری  عول

ترب   1970ّبی ضٍیىطزّبی هسیطیت گطایی، اؾتطاتػیه ٍ التضبیی ؾبل
 اؾت. 1980

  یره گرطٍُ ٍؾریعی ثرب      :)وطٍظض ٍ ّوىبضاًف( 11قٌبؾیخبهعِهىتت
چكن اًساظّبی هرتلف ّؿتٌس. ثطذی اظ هىبتت اضایرِ قرسُ زض لجرل    
ضیكِ زض تدعیِ ٍ تحلیل ؾبظهبًی زاضز. ثِ ّرط حربل ضیكرِ ثطذری اظ     

قٌبؾی قٌبؾربیی ورطز. تدعیرِ ٍ    تَاى زض هىتت خبهعِهىبتت ضا هی
كبى ٍ اّویت لسضت زض ؾبظهبى ثِ بى ؾبظهبى، ضفتبضّبیررتحلیل وبضوٌ

عٌَاى ًیطٍّبی هْوی زض تىبهل ؾبظهبى ّؿرتٌس ٍ هٌدرط ثرِ تعربلی     
 .[8] سًقَؾبظهبًی هی
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طاى ثرِ تعربلی ؾربظهبًی چٌرساى اّویرت زازُ      ررّبی زٍلتی ایزض ؾبظهبى 
لِ ثبقرس ورِ تربوٌَى الگرَیی     أقَز. هوىي اؾت ضیكِ آى زض ایي هؿًوی

ورِ هرسیطاى   ؾبظهبًی زض ثرف زٍلتی عطاحی ًكسُ ٍ یرب ایري   ثطای تعبلی
ثرف زٍلتی قٌبذت وبفی زض ظهیٌرِ تعربلی ؾربظهبًی ًساضًرس. زض ظهیٌرِ      

ضٍی  ّبی هرتلفی ٍخَز زاضز وِ ّط یره ثرط  تعبلی ؾبظهبًی الگَّب ٍ هسل
چرِ ورِ   ویرس زاضًرس، اهرب آى   أّبی هحرَضی ت یه ؾطی اظ هعیبضّب ٍ اضظـ

لِ اؾت ورِ هرسل تعربلی زض ثررف زٍلتری      أي هؿزغسغِ هحمك اؾت، ای
ثبقس. تعطیرف ٍ عطاحری   ّبی هحَضی هیوكَض قبهل چِ هعیبضّب ٍ اضظـ

هسل تعبلی ؾبظهبًی زض ّط وكرَضی ضیكرِ زض ضٍیىطزّرب ٍ ثؿرتطّبی آى     
ّبی پػٍّكگط زض ایي تحمیك، قٌبؾبیی زاضز. ثٌبثطایي یىی زیگط اظ زغسغِ

 تعبلی ؾبظهبًی وكَض اؾت. ؤثط زضٍ تحلیل ثؿتطّب ٍ عَاهل ه

   تحقیقمتذلوژی  -4

َال تحمیرك  ئَع ؾر ًر ای تربثع  بؾت تحمیك زض ّط هغبلعِاًتربة ضٍـ هٌ
وِ تحمیك حبضط زض پی وكف ٍ تجییي تئَضیره  ثب تَخِ ثِ ایي .[9]اؾت 

خب وِ ایي پسیرسُ زض تعبهرل ثرب    هعٌی ٍ هسل تعبلی ؾبظهبًی اؾت ٍ اظ آى
س وِ عجیعتری ؾربظگبض ثرب    رضؾقَز، لصا ثِ ً ط هیهحیظ ٍ افطاز ایدبز هی

اؾبؼ  ّبی ویفی زاضز ٍ پؽ اظ هغبلعبت ً طی، پسیسُ هَضزً ط ثطیبفتضُ
چٌریي ثرب   ّن .[10] قَزّب ٍ تفبؾیط قطوت وٌٌسگبى ایدبز هیً ط، گفتِ

وِ پػٍّكرگط لهرس زاضز هرسل تعربلی ؾربظهبًی ضا زض ثررف       تَخِ ثِ ایي
زض ثیي اًرَاع تحمیمربت ویفری     12تحلیل هحتَازٍلتی عطاحی وٌس، ضٍـ 

ظیرطا ضٍـ تحلیرل هحترَا ضٍیىرطز      ثطای ثطضؾی ایي هسل هٌبؾت اؾرت، 
ّبی تعبلی هٌبؾجی خْت ثطضؾی ٍ تحلیل هتَى ترههی ٍ هطتجظ ثب هسل

هیرساًی ٍ ثرب    ضٍـّربی تحمیرك ثرِ    زازُ .[11] ثبقرس هری  زض ؾغح زًیب
خبهعِ آهبضی تحمیرك اظ  آٍضی قسُ اؾت. اؾتفبزُ اظ اثعاض پطؾكٌبهِ خوع

هٌرس ٍ لضربٍتی ثرب    گیطی ّرسف هیبى هسیطاى ثرف زٍلتی ثِ ضٍـ ًوًَِ
 ّبی ظیط اًتربة گطزیس:تَخِ ثِ ٍیػگی

  ؾبل زض ثرف زٍلتی 5زاقتي ؾبثمِ وبضی حسالل 

  زاضای تحهیلات وبضقٌبؾی ثِ ثبلا 

    ِ تحرَل   ّربی زاقتي ؾبثمِ فعبلیت زض تْیِ ٍ ترسٍیي گرعاضـ ثطًبهر
 ازاضی

ًفط تَظیع ٍ  230 زض ایي تحمیك ثب تَخِ ثِ پبضاهتطّبی فَق پطؾكٌبهِ ثیي
ّبی تحمیك اظ ًَع ضٍایری   ضٍایی پطؾكٌبهِ آٍضی قس.پطؾكٌبهِ خوع 178

ّب ورِ ثطاؾربؼ هجربًی     پطؾكٌبهِ ثبضُ هحتَایاؾت وِ زض ایي 13هحتَایی
ییرس تعرسازی اظ ذجطگربى زاًكرگبّی ٍ     أً طی تٌ ین قرسُ ثرَز، هرَضز ت   

لطاض گطفت. ّن چٌیي، زض ایري تحمیرك اظ    ّبی تعبلیهسلؾبظهبًی آقٌب ثب 
ُ اؾرت.  ّرب اؾرتفبزُ قرس    ثطای ثطضؾی اعتجبض زازُ 14آظهَى آلفبی وطًٍجبخ

اگط آلفبی وطًٍجبخ ثعضگترط اظ   [،12] ًوبیس عَض وِ ّیٌتَى اظْبض هیّوبى
ثرط اؾربؼ هحبؾرجبت نرَضت      .[13] ثبقس، ًتیدِ هعتجط ذَاّرس ثرَز   7/0
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 82/0ثطاثرط ثرب   ثطای پطؾكٌبهِ زؾت آهسُ ِ گطفتِ، همساض آلفبی وطًٍجبخ ث
 .ثَز

 هاداده هاییافته -5

ّبی تعبلی ؾبظهبًی زض ؾرغح  لاثعبز هس هٌ َض اؾترطاجلِ اٍل ثِ طحزض ه
ّبی هرتلف تعبلی قٌبؾربیی  هسل ،ثب اؾتفبزُ اظ ضٍیىطز تحلیل هحتَا زًیب

 :ّب ثِ قطح ظیط اؾترطاج گطزیسٍ هجبًی عطاحی آى
 38 پٍب وبض ٍ وؿت تعبلی هسل اؾبؼ ثط هسل  اض
 17 مَ هسل اؾبؼ ثط هسل  ثبلسضیچ هبلى
 2 هسل اؾبؼ ثط هسل ،  زهیٌ
 4 پٍب بّیهسل اظ تطویجی اؾبؼ ثط هسل  ثبلسضیچ ٍ اض
 4 بّیهسل اظ تطویجی اؾبؼ ثط هسل ،  ثبلسضیچ ٍ زهیٌ
 2 پٍب، بّیهسل اظ تطویجی اؾبؼ ثط هسل ، اض هٍیٌ  ثبلسضیچ ٍ ز
 17 ضَت ثِ هسل هَی ن حهط ٍ ث  فطز ثِ هٌ
 1 اؾتطالیب تعبلی هسل اؾبؼ ثط هسل 
 10 بٌذتِ هسل  بًق
ّب، زض هطحلِ ثعس هعیبضّبی انلی ایي ثٌسی هسلپؽ اظ قٌبؾبیی ٍ زؾتِ 

هعیبضّبی ظیط ثِ عٌَاى  گطزیسّب قٌبؾبیی ٍ اؾترطاج قس ٍ هكرم هسل
 س:ٌثبقهی ّبی تعبلی زًیبهعیبضّبی انلی هسل

تدعیرِ ٍ تحلیرل ٍ   ، بظهبًیرّبی ؾر ّب ٍ ؾیبؾتتسٍیي اؾتطاتػی، ضّجطی
هرسیطیت  ، وبضگیطی ٍ تَؾعِ هٌبثع اًؿبًیِث، اعلاعبت وبضگیطی زاًف ٍِث
ًتبیح ، اضتوطوع ثط هكتطی ٍ ثبظ، وٌٌسگبىهیيأتوطوع ثط قطوب ٍ ت، یٌسیآفط

 .ًتبیح وؿت ٍ وبضٍ ّبی اختوبعی هؿئَلیت، وبضوٌبى

 زض هطحلِ ثعس ثب تَخِ ثِ ضٍیىطز تعبلی ؾربظهبًی ثرِ ثطضؾری ٍ قٌبؾربیی    
ّبی ولری ً ربم ازاضی،   )ؾیبؾت زاذلی وكَضهؿتٌسات  هحَضّبی انلی

اًرساظ ثیؿرت   ّبی تحَل ازاضی، لبًَى ذسهبت وكَضی ٍ ؾٌس چكنثطًبهِ
ّبی هكتطن ایي اؾٌبز ثِ نَضت خسٍل ٍ هعیبضّب ٍ اضظـ ؾبلِ( پطزاذتِ

 ظیط اؾترطاج گطزیس:

 های حاکم در مستنذات داخلی: معیارها و ارزش(3) ضماره جذول

 هعیبرّبی اصلی )اثعبد هَرد تبکیذ(
ّبی هحَری ارزغ

 )رٍیکردّبی حبکن(

 چبثکی ظبزهبًی هذیریت هٌبثع اًعبًی

 ارثبة رجَع هحَری هذیریت داًػ

 عذالت هحَری تَظعِ ؼْرًٍذی(جبیگبُ هردم ٍ ارثبة رجَع ) ثْجَد ٍ ارتقب

 قبًَى هذاری پبیجٌذی ثِ اصَل اخلاقی ٍ ارزؼی

 داًػ هحَری الکترًٍیکی ؼذى خذهبت

ّربی  اظ هرسل  ،اظ اؾرترطاج هعیبضّربی انرلی هرسل    زض هطحلِ ثعرس پرؽ   
 ِ وٌٌررسگبى هكرربضوت ثررب اثررعاض پطؾكررٌبهِ اظ  ای،تعرربلی ٍ عَاهررل ظهیٌرر

ثطاؾربؼ   ضاذَاؾتِ قرس ترب اّویرت ّرط یره اظ هعیبضّربی اؾرترطاخی        
هررسل ثررب  هعیبضّرربیتدعیررِ ٍ تحلیررل  عیررف لیىررطت هكرررم ًوبیٌررس.
ًترربیح تحلیررل اًدرربم قررس ٍ  اوتكرربفی اؾررتفبزُ اظ ضٍـ تحلیررل عرربهلی

 زٍهتغیرط هررسل تعرربلی ؾربظهبًی )هعیبضّرربی انررلی(،    12عربهلی ثررطضٍی  
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عبهرل،   زٍّربی انرلی هكررم ورطز. ایري      ثِ عٌرَاى عبهرل   ضا عبهل ظیط
 :  قَزگصاضی هیثب تَخِ ثِ ثطضؾی ازثیبت هَضَع ثِ نَضت ظیط ًبم

 عبهل هسیطیت هٌبثع ؾبظهبًی 
 عبهل هسیطیت اضتجبط ثب قْطًٍساى 

ضیررعی ضّجررطی، ثطًبهررِزّررس وررِ هتغیطّرربی تحلیررل عرربهلی ًكرربى هرری
بًی، هررسیطیت ثَزخررِ ٍ  اًؿرر هٌرربثعهررسیطیت یٌررس، آفطاؾررتطاتػیه، 

ٍ اعلاعرربت، الىتطًٍیىرری ثررَزى    هررسیطیت زاًررف ، اهىبًرربت زٍلترری 
   ِ تحرت عبهرل اٍل ورِ ثرب      ّربی زٍلتری  ذسهبت ٍ تحمرك اّرساف ٍ ثطًبهر
 گررصاضی قررسُ، لررطاض گطفتررِ ٍظهبًی ًرربمًرربم عبهررل هررسیطیت هٌرربثع ؾررب

ثٌرسی ثرِ انرَل اذلالری ٍ اضظقری،      تَؾرعِ قرْطًٍسی، پربی   هتغیطّبی 
تحررت  هٌررسی اضثرربة ضخررَعّرربی اختورربعی ٍ ضضرربیتهؿررئَلیتتحمررك 

گرصاضی  عبهل زٍم وِ ثرب ًربم عبهرل هرسیطیت اضتجربط ثرب قرْطًٍساى ًربم        
گیطًس. خرسٍل هطثرَط ثرِ تحلیرل هعیبضّربی انرلی هرسل        قسُ، لطاض هی

 ثبقس:هی ایي نَضتثِ 
 

 تحلیلی معیارهای اصلی مذل تعالی ماتریس  (:4) جذول ضماره
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Component 
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 239.- 732. رّجری

 374. 731. ریسی اظتراتصیکثرًبهِ

 433. 618. یٌذآفر

 536. 623. هذیریت هٌبثع اًعبًی

 238. 751. اهکبًبت دٍلتی ٍهذیریت ثَدجِ 

 447. 613. هذیریت داًػ ٍ اطلاعبت

 650. 140. تَظعِ ؼْرًٍذی

 839. 086. ارزؼیثٌذی ثِ اصَل اخلاقی ٍ پبی

 246. 791. الکترًٍیکی ثَدى خذهبت

 630. 390. ّبی اجتوبعیتحقق هعئَلیت

 534. 531. هٌذی ارثبة رجَعرضبیت

 398. 680. تحقق اّذاف ٍ ثرًبهِ دٍلتی

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مذل تعالی سازمانی بخص دولتی (: 1ضكل ضماره )
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ًتبیح ثِ زؾت آهسُ اظ ثطضؾی ازثیبت ٍ اًدبم ً طذَاّی اظ ذجطگبى ًكبى 
 فرَق زاز وِ ؾِ هحَض انلی زض هسل تعبلی ایطاى ٍخَز زاضز وِ ثِ نَضت 

 اؾت:

 گیزی نتیجه -7

ّبی تعربلی زض اضتمربک ویفیرت ٍ ثْجرَز عولىرطز      ثیط هسلتأاهطٍظُ ًمف ٍ 
ّب زیگط ًیبظی ثِ اثجبت ًساضز، ظیطا ًتبیدی ضا وِ خبیعُ زهیٌ، زض ؾبظهبى

ّربی آهطیىربیی ٍ   پیكطفت غاپي، خبیعُ هبلىَم ثبلسضیچ زض ثْجرَز قرطوت  
 ّربی اضٍپربیی ثرط   ّب ٍ ؾربظهبى پصیطی قطوتخبیعُ ویفیت اضٍپب زض ضلبثت

ّرب  قتِ اؾت، ّوچٌیي فطاگیطی ٍ گؿتطـ اؾتفبزُ اظ ایي هسلخبی گصا
تطزیرستطیي زلیرل ثرطای    ترطیي ًكربى ٍ ثری   ٍاضرح  ،زض ؾبیط وكَضّب، ذَز

َالات ثحرث ثطاًگیرع   ئّبؾت. اهرب ؾر  ثیطات قگطف ایي هسلأاثطثركی ٍ ت
ّرب  عطح ایي اؾت: خبیگبُ ثرف زٍلتی وكَض هب زض هؿیط وبضثطز ایي هسل

اهبتی زض هؿیط تعبلی ؾبظهبًی اًدبم قسُ اؾت؟ ًگربُ  زض ودبؾت؟ چِ الس
 ثرف زٍلتی ثِ تعبلی چگًَِ اؾت؟

َالات هغطح قسُ پبؾد ئزض ایي تحمیك ؾعی قسُ تب ثب ًگبّی عویك ثِ ؾ
زازُ قَز. زض ایي تحمیك ؾعی قس تب ثب ثطضؾی هؿتٌسات هرتلف هطثرَط  

ٍ تحلیرل   الساهبت ٍ ضٍیىطزّبی تعبلی ؾربظهبًی ثطضؾری   ،ثِ ثرف زٍلتی
ّبی ولی اًساظ ثیؿت ؾبلِ وكَض، ؾیبؾتچكن وِ زض ایي هیبى ؾٌس قَز

ثطًبهِ تحَل ازاضی ٍ لبًَى ذسهبت وكَضی هغبلعِ ٍ ثطضؾی  ً بم ازاضی،
ّبی هرتلف تعربلی ؾربظهبًی زض   قس. ّوچٌیي ؾعی قس تب ثب ثطضؾی هسل

ٍ  ؾغح زًیب، هسل تعبلی ؾبظهبًی ثرف زٍلتری ایرطاى ثرب ضٍیىرطز خربهع     
 خْبًی عطاحی قَز.

 هذیریت هٌبثع ظبزهبًی

 رّجری 

 ِریسی اظتراتصیکثرًبه 

 یٌذآفر 

 هذیریت هٌبثع اًعبًی 

 هذیریت ثَدجِ ٍ اهکبًبت دٍلتی 

 الکترًٍیکی ثَدى خذهبت 

 هذیریت داًػ ٍ اطلاعبت 

 ِّبی دٍلتیتحقق اّذاف ٍ ثرًبه 

 هذیریت ارتجبط ثب ؼْرًٍذاى

 تَظعِ ؼْرًٍذی 

  ٍ ارزؼیپبیجٌذی ثِ اصَل اخلاقی 

 ّبی اجتوبعیتحقق هعئَلیت 

 هٌذی ارثبة رجَعرضبیت 



 زٍلتی ثرف زض ؾبظهبًی تعبلی هعیبضّبی قٌبؾبییٍ ّوىبضاى/  ؾپبؾیًبنط هیط
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ثطاؾبؼ تحمیك اًدبم قسُ ؾِ عٌهط انلی هرسل تعربلی ؾربظهبًی یعٌری     
هعیبضّبی هسل قٌبؾبیی قسًس. اثعربز   ّبی هحَضی ٍ ظیطاثعبز هسل، اضظـ
ٍ  حَظُ: هرس  زٍانلی هسل زض  هرسیطیت اضتجربط ثرب     یطیت هٌربثع ؾربظهبًی 

 قْطًٍساى تعطیف قسًس.
عربلی ؾربظهبًی زض   بهل اثعبز هسل تذطٍخی تحمیك حبضط، تسٍیي هسلی ق

اؾبؼ زیسگبُ  وِ هسل حبضط ثطٍخَز ایي ثَزُ اؾت. ثبثرف زٍلتی وكَض 
ثرِ ً رط    اهرب  ،بفتررر رف زٍلتی تَؾعِ یرث ً طاى ٍ هغلّعبى حَظُنبحت

آظهَى گصاضزُ قَز. ثط  اخطا ًیع ثبیس ثِ ًحَی ثِ ثَتِ ضؾس وِ زض حَظُهی
زاهِ آهسُ ثِ هٌ رَض آظهرَى ٍ وربضثطز هرسل     ایي هجٌب پیكٌْبزاتی وِ زض ا

 گطزز:ِ هییاضا
 ُاخطا آظهَى هسل عطاحی قسُ زض حَظ 
 پرػٍّف   ی العاهبت اخطایی هرسل عطاحری قرسُ   ؾٌدی ٍ ثطضؾاهىبى

 حبضط
 آهسُ اظ اخطای هسل زض ثْجَز ٍ تعبلی ؾربظهبًی   ثطضؾی ًتبیح ثِ زؾت

 ثرف زٍلتی
 ؾربظی هرسل زض ثررف    پیربزُ ّبی هترَلی  قٌبؾبیی ٍ تعطیف ؾبظهبى

 زٍلتی
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