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 سپاسگزاری 
 «مه لم یشکر المخلىق لم یشکر الخالك »

 
ونذ با تشکر و سپاص بی حذ به درگاه باریتعالی که نخستیه و بزرگتزیه یاریگر بنذگان در  آغاس و پایان هر کاریست. اکنىن که ایه پایان نامه با عنایت خذا

ری کنم.به پایان رسیذه بر خىد می  دانم که اس تمام کسانی که مرا در ایه پژوهص یاری رسانذنذ سپاسگذا
کریمانه اس کنار غفلت هایم صذشتو انذ و در تمام مه، للم عفى کشیذه و  که همىاره بر کىتاهی و درشتی ایه دو معلم بزرضىارم،نخست اسپذر و مادر عزیزم، 

 یار و یاوری بی چشم داشت برای مه بىده انذ کمال تشکر دارم. عرصه های سنذگی
های ارسشمنذ و  راهنمایی اس سحمات استاد ارجمنذ و بزرضىار جناب آقای دکتز علی جلالی دیزجی که به عنىان استاد راهنما در تمامی مراحل تحقیك با

بسیار که با مطاوره و پیشنهادات ارسنذه خىد مرا همراهی نمىدنذ، دکتز سعیذ غفاری و همچنیه اس جناب آقای  منذ ساختنذ ت نظر خىد مرا بهرهدق 
  سپاسگزارم.

ها را برایم سختی ی اسداشت ایطان که بسیارچشمهای بیها و راهنماییاس استاد عزیز سزکار خانم دکتز عصمت مىمنی مذیر محتزم گروه به دلیل یاری 
و سحمت داوری ایه پایان نامه را متقبل شذنذ و همچنیه اس سحمات جناب آقای فرامرس مسعىدی، ارسیاب جایزه ملی  تر نمىدنذآسان

کمال  مه دریغ ننمىدنذبر  در کمال سعو صذر، با حسه خلك و فروتنی، اس هیچ کمکی در ایه عرصهکیفیت، که در تمامی مراحل ایه پایان نامه دلسىسانه و 
 تشکر و قذرانی را دارم.

کاری صمیمانه کارانطان به پاص بذل تىجه و هم  ضان   و در پایان اس جناب آقای ابراهیم عمرانی  مذیر محتزم مرکز اطلاعات و مذارک علمی ایران و هم
 باشذ که ایه خردتریه، بخشی اسذ   تشکر  و قذردانی می نمایم. تمامی دوستان و عزیزانی که به نحىی در   به پایان رسیذن  ایه پژوهص یاریگرم بىدن

 . سحمات آنان را سپاص ضىیذ



 

 أ
 

 

 چک٘ذُ 

تٗڃڃٵ ٶ٣بٌ ٢ٹت ٸ ٢بث٭ ثٽجٹز، ټسٜ اظ اخطاڀ پػٸټف حبيط، اضظڂبثځ ؾُح ٖٳٯ٧طز ٸ ؾطآٲسڀ ؾبظٲبٶځ، 

٦بضټبڀ ٲٷبؾت خٽت ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ اڂطاٴ، ثب اؾتٟبزٺ اظ ٲٗڃبضټبڀ ٸ اضائٻ ضاٺ

تٹنڃٟځ ٸ  -ٲس٬ تٗبٮځ ؾبظٲبٶځ ثٷڃبز ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت اضٸپب اؾت. اڂٵ ٲُبٮٗٻ، ثٻ ٮحبِ ضٸـ پڃٳبڂكځ

آٸضڀ اَلاٖبت ٲٹضزٶڃبظ اظ َطڂ١ ِ ټسٜ ٦بضثطزڀ اؾت. خٳٕاضظڂبثبٶٻ ثب ضٸڂ٧طز ٦ٳځ ٸ ٦ڃٟځ ٸ ثٻ ٮحب

ټبڀ ٲرتٯٝ ٲط٦ع ثٻ قڃٹٺ ؾطقٳبضڀ خبٲٗٻ آٲبضڀ تح٣ڃ١ قبٲ٭ ٲسڂطاٴ، ٲؿئٹلاٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ قبٚ٭ زض ثرف

ثب ضٸـ تٹظڂٕ پطؾكٷبٲٻ ٸ ٲكبټسٺ ٸ ٲهبحجٻ نٹضت ٪طٞتٻ اؾت. اثعاض انٯځ ٪طزآٸضڀ اَلاٖبت، 

سڀ ثٷڃبز ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت اضٸپب، ٦بض٪بٺ ٸ قٹاټس ٸ ٲساض٤ ٲٹخٹز ثٹزٺ اؾت. پطؾكٷبٲٻ اؾتبٶساضز ٲس٬ ؾطآٲ

ټب زض زٸ ؾُح ٶٟط زض اڂٵ پػٸټف قط٦ت ٦طزٶس. تدعڂٻ ٸ تحٯڃ٭ زازٺ 24ٶٟط خبٲٗٻ آٲبضڀ،  35اظ ٲدٳٹٔ 

ٹظڂٕ ٸ ټبڀ حبن٭ اظ تاٶدبٰ ٪طٞتٻ اؾت. ڂبٞتٻ spssاٞعاض ا٦ؿ٭ ٸ آٲبض تٹنڃٟځ ٸ اؾتٷجبَځ ثب اؾتٟبزٺ اظ ٶطٰ

، زض ؾُح 3/587٪طزآٸضڀ پطؾكٷبٲٻ پػٸټف ٶكبٴ زاز ٦ٻ ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ اڂطاٴ، ثب اٲتڃبظ 

ټبڀ ٲجتٷځ ثط ثطضؾځ قٹاټس ٲٹخٹز ثب ٲتٹؾٍ ٸ ثط٪عڂس٪بٴ اٸٮڃٻ ٲس٬ ؾطآٲسڀ ٢طاض زاضز. اٲب ثط اؾبؼ ڂبٞتٻ

ټڃچ ڂ٥ اظ ؾُٹح ت٣سڂطٶبٲٻ ثطاڀ تٗبٮځ  تطڂٵ ؾُح تٗبٮځ ضا ٦ؿت ٶٳٹزٺ ٸ زض ٲڃبٴ، پبڂڃٵ٦153ؿت اٲتڃبظ 

اٲتڃبظ  ٢4/22طاض ٶساضز. ثٻ ٖلاٸٺ ثڃكتطڂٵ اٲتڃبظ َج١ قٹاټس ٲتٗٯ١ ثٻ ٲٗڃبض ٞطآڂٷسټب، ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ثب 

اؾت. ټٳچٷڃٵ ٦ٳتطڂٵ اٲتڃبظ َج١ قٹاټس ٲتٗٯ١ ثٻ  6/64ٸ َج١ ٶتبڂح پطؾكٷبٲٻ ٲتٗٯ١ ثٻ ٲٗڃبض ضاټجطز ثب 

-اٲتڃبظ اؾت. ٶتبڂح ٶكبٴ 8/52اٲتڃبظ ٸ َج١ ٶتبڂح پطؾكٷبٲٻ ٲتٗٯ١ ٲٗڃبض ٦بض٦ٷبٴ ثب  85/5ٲٗڃبض ٶتبڂح خبٲٗٻ ثب 

ڀ ٖٳٯ٧طز يٗڃٝ ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ اڂطاٴ زض اضتجبٌ ثب تٹاٶٳٷسؾبظټب ٸ ثٻ ٸڂػٺ ٶتبڂح زټٷسٺ

تبڂح ٦ؿت قسٺ اظ اؾت. اٞعٸٴ ثط اڂٵ، تٟبٸت ظڂبزڀ ثڃٵ ٶتبڂح حبن٭ اظ پطؾكٷبٲٻ )ٶٓطات ٦بض٦ٷبٴ( ثب ٶ

ټب تٟبٸت ٲٗٷبزاضڀ ثڃٵ اٲتڃبظات ٲٗڃبضټبڀ ٲس٬ ٶكبٴ ٶساز ٸ ٞطيڃٻ قٹاټس ٸ ٸا٢ٗڃبت ٸخٹز زاضز. ڂبٞتٻ

 پػٸټف ٲجٷځ ثط ٸخٹز تٟبٸت ضز قس.

 آظازٺًام :  ٲٹ١ًٞام خاًَادگٖ:   

٤( ثط اؾبؼ ٲس٬ اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ پػٸټك٫بٺ ٖٯٹٰ ٸ ٞٷبٸضڀ اَلاٖبت اڂطاٴ )اڂطاٶسا ًاهِ:ػٌَاى پاٗاى

 (EFQMتٗبٮځ ؾبظٲبٶځ ثٷڃبز ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت اضٸپب )

 ز٦تط ؾٗڃس ٟٚبضڀاػتاد هـاٍس:  ز٦تط ٖٯځ خلاٮځ زڂعخځاػتاد ساٌّوا: 

 قٷبؾځٖٯٱ اَلاٖبت ٸ زاٶفسؿتِ:  ٦بضقٷبؾځ اضقسدسجِ تحل٘لٖ: 

 تطثڃتځضٸاٶكٷبؾځ ٸ ٖٯٹٰ داًـکذُ:  زاٶك٫بٺ ٖلاٲٻ َجبَجبڂځ تٽطاٴهحل تحل٘ل: 

 159تؼذاد كفحات:  1391 زڀ ٲبٺتاسٗخ فاسؽ التحل٘لٖ:  
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 هقذهِ .1-1

ټبڀ ټبڀ اٶدبٰ قسٺ تٹؾٍ ؾبظٲبٴزض ا٢تهبز خٽبٶځ ٸ تلاـتٛڃڃطات ٲؿتٳط ٸ ؾطڂٕ ثٻ ٸخٹز آٲسٺ 

زض ضاؾتبڀ خٽبٶځ ٦طزٴ ا٢تهبز ٸ اٞعاڂف ض٢بثت،  1ٞطاٲٯځّ ٸ خٽبٶځ اظ خٳٯٻ ؾبظٲبٴ تدبضت خٽبٶځ

٦كٹضټبڀ ٲرتٯٝ اٖٱ اظ تٹؾٗٻ ڂبٞتٻ ٸ ڂب زض حب٬ تٹؾٗٻ ضا ثط اڂٵ ثبٸض ضؾبٶسٺ اؾت ٦ٻ ثطاڀ حًٹض ٸ 

پصڂطڀ نٷبڂٕ ٸ اڀ، خٽبٶځ ٸ حتځّ زاذٯځ ثبڂس تٹاٴ ٸ ٢بثٯڃتّ ض٢بثتٲٷ٣ُٻث٣ب زض ثبظاضټبڀ ض٢بثتځ 

(. اظ اڂٵ ضٸ، زض ضاؾتبڀ حط٦ت ثٻ ؾٳت 11، ل.1388ټبڀ ذٹز ضا اٞعاڂف زټٷس )خٟٗطڂٹؾٟځ، ؾبظٲبٴ

ټبڀ زٸٮتځ ٸ ذهٹنځ ثطاڀ تٹؾٗٻ، ضقس ٸ آٞطڂٷځ، ټٳٻ ؾبظٲبٴپصڂطڀ، ؾٹزآٸضڀ ٸ ثطٸتض٢بثت

ٶڃبظ زاضٶس ٦ٻ زض ٢بٮت آٴ ثتٹاٶٷس  2ض٢بثتځ اٲطٸظڀ ثٻ ٶٹٖځ ٶٓبٰ اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طزپبڂساضڀ زض ٖطنٻ 

ټبڀ ؾبظٲبٴ، ٞطآڂٷس ٸ ٲٷبثٕ اٶؿبٶځ ذٹز ضا ٲٹضز ؾٷدف ٢طاض زټٷس )اٲڃطڀ، ٦بضآڂځ ٸ اثطثركځ ثطٶبٲٻ

 (. 23، ل.1385

طآٲسڀ ؾبظٲبٶځ زض ټٳڃٵ ضاؾتب، ثٻ ٲٷٓٹض حّٟ پبڂساضڀ زض ٲٹ٣ٞڃت ؾبظٲبٴ ثبڂس چبضچٹثځ ثطاڀ ؾ 

ټبڀ ؾطآٲسڀ )تٗبٮځ( ؾبظٲبٶځ ٦ٻ ٚبٮجبً زض زٸ زټٿ اذڃط ثٻ خبٲٗٿ ٲسڂطڂت زض ٶٓط ٪طٞتٻ قٹز. ٲس٬

ټبڀ ٲسڂطڂتځ زض زضٸٴ اٶس، چبضچٹة ٲٷبؾجځ ثطاڀ اضظڂبثځ ٸ ؾٷدف ٲڃعاٴ اؾت٣طاض ٶٓبٰٲٗطٞځ قسٺ

ثٻ زؾت آٸضزٺ، ټؿتٷس )ضٸٚٷځ، ټب ثب ڂ٧سڂ٫ط ٸ ټٳچٷڃٵ ٶتبڂدځ ٦ٻ ؾبظٲبٴ ؾبظٲبٴ ٸ چ٫ٹٶ٫ځ تٗبٲ٭ آٴ

ٸ  4، زٲڃٷ3٩تٹاٴ ثٻ ٲس٬ ٲبٮ٧ٹٰ ثبٮسضڂحټب ٲځ(. اظ خٳٯٻ اڂٵ ٲس14٬، ل.1390ظازٺ ٸ حڃسضڀ، حؿڃٵ

اقبضٺ ٦طز. زض اڂٵ ثڃٵ، ٲس٬ ؾطآٲسڀ ؾبظٲبٶځ ثٷڃبز  5ٲس٬ ؾطآٲسڀ ؾبظٲبٶځ ثٷڃبز ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت اضٸپب

ڃكتطڀ زض ؾُح خٽبٴ ڂبٞتٻ اؾت ٸ اٮ٫ٹڀ ثؿڃبضڀ اظ ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت اضٸپب ٖٳٹٲڃت زاقتٻ ٸ اؾت٣جب٬ ث

 ٦كٹضټب اظ خٳٯٻ اڂطاٴ زض َطاحځ خٹاڂع ٦ڃٟڃت ٲٯځّ قسٺ اؾت. اڂٵ ٲس٬، ثٻ ٖٷٹاٴ چبضچٹثځ اٸٮڃٻ ثطاڀ
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ټبڀ پبڂساضڀ اؾت ٦ٻ ڂ٥ ؾبظٲبٴ زټٷسٺ ٲعڂتّټب ٲٗطٞځ قسٺ اؾت، ٦ٻ ٶكبٴاضظڂبثځ ٸ ثٽجٹز ؾبظٲبٴ

 (. 17، ل.1382س )ٶدٳځ ٸحؿڃٷځ، ټب زؾت ڂبثؾطآٲس ثبڂس ثٻ آٴ

تٹاٶٷس اظ ڂ٥ ؾٹ ثٻ ٲثبثٿ چبضچٹثځ ثطاڀ ذٹزاضظڂبثځ ٸ اظ ټبڀ ؾطآٲسڀ زض ټط ؾبظٲبٶځ ٲځٲس٬

ٲٷس زض اضظڂبثځ آٴ ؾبظٲبٴ ثٻ ٦بض ضٸٶس. ٶ٧تٿ زضذٹض اقبضٺ زض ٲٹضز اڂٵ ؾٹڀ زڂ٫ط، ټٳچٹٴ ضٸقځ ٶٓبٰ

-ٸ ثب ټط ٶٹٔ ٞٗبٮڃت ٸ اثٗبزڀ اؾت )ضٸٚٷځ، حؿڃٵ ټب، خبٲٗڃت آٶٽب زض ثٻ ٦بض٪ڃطڀ زض ټط ؾبظٲبٶځٲس٬

ضؾبٶځ ٶڃع اظ اڂٵ ٢بٖسٺ ٲؿتثٷب ٶڃؿتٷس ٸ ثٻ ٖٷٹاٴ ټب ٸ ٲطا٦ع اَلأ(. ؾبظٲبٴ14، ل.1390ظازٺ ٸ حڃسضڀ،

ٶٽبزټبڂځ ٦ٻ ٲؿئٹ٬ تأٲڃٵ ٶڃبظټبڀ اَلاٖبتځ ٸ پػٸټكځ ٦بضثطاٴ ذٹز ټؿتٷس، ٶڃبظٲٷس اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز 

 ټبڀ ٲٹخٹز ذٹز ټؿتٷس.ٗبٮڃتخبٲٕ ٦ڃٟڃت ذسٲبت ٸ ٞ

آٸضڀ ٸ تؿٽڃ٭ زؾتطؾځ ثٻ اَلاٖبت ثب تٹخٻ ثٻ ٶ٣ف ٲطا٦ع اَلاٖبت ٖٯٳځ ٸ پػٸټكځ زض ٞطاټٱ

ٲٹضز ٶڃبظ خبٲٗٻ اَلاٖبتځ، اضظڂبثځ ٦ڃٟڃتّ ٖٳٯ٧طز ثٻ پڃكجطز اټساٜ ؾطآٲسڀ اڂٵ ٲطا٦ع ٦ٳ٥ قبڂبٶځ 

-پػٸټك٫بٺ ٖٯٹٰ ٸ ٞٷبٸضڀ اَلاٖبت اڂطاٴ ڂ٧ځ اظ ثعض٨ 1ذٹاټس ٦طز. ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ

ضؾبٶځ ٸ پػٸټكځ زضؾُح ٲٯځّ اؾت ٦ٻ ثطاڀ ض٢بثت خسڀ ٸ ؾطآٲسڀ ؾبظٲبٶځ زض تطڂٵ ٲطا٦ع اَلأ

اڀ اؾت  ٸ خؿتدٹټبڀ اٶدبٰ اٮٳٯٯځ ٶڃبظٲٷس اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز ذٹڂف ثٻ نٹضت زٸضٺؾُح ٲٯځّ ٸ ثڃٵ

اڂٵ ٲط٦ع اضظڂبثځ ثٻ ٖٳ٭ ٶڃبٲسٺ اؾت. ثٷبثطاڂٵ، اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز اڂٵ زټس تب٦ٷٹٴ اظ ٖٳٯ٧طز قسٺ ٶكبٴ ٲځ

ٲط٦ع زاضاڀ اټٳڃت ثٹزٺ ٸ ٦ٳ٥ ٲؤثطڀ زض ضاؾتبڀ زؾتڃبثځ ثٻ اټساٜ اظ پڃف تٗڃڃٵ قسٺ، اضت٣بڀ ؾُح 

 ٶٳبڂس.ؾطآٲسڀ ٸ ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز ٲط٦ع ٲځ
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 ت٘اى هؼألِ  .1-2

-قٹز ٸ آٴ ضا ثٻ اٶساظپ اٶطغڀ ڂب ٲبزٺ ٦ٻ تٳبٰ ٞٗبٮڃتّٯ٣ځ ٲځزض ٖهط حبيط، اَلاٖبت ثٻ ٲثبثٻ ٲٷجٕ ٲٯځّ ت

زاٶٷس. اَلاٖبت ٢سضت اؾت ٸ لاظٰ اؾت ٦ٻ زټس اؾبؾځ ٸ ثٷڃبزڀ ٲځټبڀ اٶؿبٶځ ضا تحت تأثڃط ٢طاض ٲځ

اڂٵ ٢سضت زض ذسٲت تٳبٰ اٞطاز خبٲٗٻ ٢طاض ٪ڃطز. ؾطٖت تٹٮڃس اَلاٖبت ثٻ ٢سضڀ ظڂبز اؾت ٦ٻ ثطاڀ 

 (.47، ل.1376آڂس )ٲرتبضڀ ٲٗٳبض، ڃبٶٹؾځ اظ اَلاٖبت پسڂس ٲځٖٯٳځ ا٢ ټط ضقتٻ

ټبڀ پػٸټكځ اظ اض٦بٴ ٶٓبٰ پػٸټف زض ټط ټب ٸ زڂ٫ط ٲطا٦ع ٸ ٲؤؾؿٻټب، پػٸټك٧سٺپػٸټك٫بٺ

٦كٹضڀ ټؿتٷس ٸ انلاح ٶٓبٰ پػٸټكځ ثسٸٴ پطزاذتٵ ثٻ اڂٵ ٲطا٦ع ٸ ثٽجٹز ٸ اضت٣بڀ ٖٳٯ٧طز اڂٵ ٲطا٦ع 

 (.59، ل.1390ضٸٚٷځ، حؿڃٵ ظازٺ ٸ حڃسضڀ، پصڂط ٶرٹاټس ثٹز )اٲ٧بٴ

پػٸټك٫بٺ ٖٯٹٰ ٸ ٞٷبٸضڀ اَلاٖبت اڂطاٴ، پػٸټك٫بټځ ٸاثؿتٻ ثٻ ٸظاضت ٖٯٹٰ، تح٣ڃ٣بت ٸ 

٪ٹڂځ ثٻ ثركځ اظ ٶڃبظټبڀ پػٸټكځ ٦كٹض زض حٹظپ ٖٯٹٰ ٸ ٞٷبٸضڀ  ٞٷبٸضڀ اؾت ٦ٻ ثٻ ٲٷٓٹض پبؾد

  تح٣ڃ٣بتځ   اټساٜ اڂٵ پػٸټك٫بٺ، ٞٗبٮڃتّاظ خٳٯٻ  اَلاٖبت ٸ ٲسڂطڂت ٲساض٤ ٖٯٳځ تأؾڃؽ قسٺ اؾت.

ٶڃبظټبڀ اَلاٖبتځ   ٲٷٓٹض ضٕٞ  ثٻ  ٖٯٳځ  ٸ ٲساض٤  اَلاٖبت  ٸ اقبٖٻ  ٖٯٹٰ ٸ ٞٷبٸضڀ اَلاٖبت، ٪طزآٸضڀ

ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ زض حب٬ حبيط  زض ٦كٹض اؾت.  ٖٯٳځ  اَلاٖبت  ٸ تلاـ ثطاڀ اڂدبز قج٧ٻ  ظٲڃٷٻ  زض اڂٵ

ټبڀ پػٸټك٫بٺ ٖٯٹٰ ٸ ٞٷبٸضڀ ضؾبٶځ( ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ثرف اَلأ ٲساض٤ ٖٯٳځ اڂطاٴ )ٲٗبٸٶت

ؾبظڀ اَلاٖبت تٹٮڃس قسٺ زاذ٭ ٦كٹض ٸ  ؾبظٲبٶسټځ ٸ ٶٳبڂٻ، ٲساض٤ ٖٯٳځ ڃٿٸ تٽ ٪طزآٸضڀاَلاٖبت ثٻ 

اٮ٧تطٸٶڃ٧ځ اظ اَلاٖبت ٲساض٤ ٖٯٳځ  ٿٶؿر ٿتٽڃ ض،آٲٹذتٻ ذبضج اظ ٦كٹ ټبڀ اڂطاٶڃبٴ زاٶف ٶبٲٻ پبڂبٴ

اڂٵ پطزاظز. ټب ٲځٸ اٶدبٰ پػٸټف زض اڂٵ حٹظٺ اَلاٖبت ٿاقبٖ ٸ اٶتكبض، حٟبْت ،ٽساضڀ٦كٹض ٸ ٶ٫

٦ٻ زض حس ٢بث٭ ٢جٹٮځ ثؿتط پػٸټف زض ٲطا٦ع ٲٽٱ ٸ ٲؤثط ٖٯٳځ ٸ پػٸټكځ زض ٦كٹض اؾت اظ خٳٯٻ ٲط٦ع 

ټساٜ تٹاٶس ٪بٰ ٲؤثطڀ ضا زض پڃكجطز اذٹز ٲځ٦ٻ  ٲٷبثٕ ٲٽٱ ٸ اضظقٳٷس ٞبضؾځ ضا ٞطاټٱ آٸضزٺ اؾت

  ٞطاټٱ ٶٳبڂس.ٖٯٳځ ٸ پػٸټكځ ٦كٹض ثطزاضز ٸ ظٲڃٷٻ ضا ثطاڀ ضقس ٦بضثطاٴ ٸ ٲح٣٣بٴ خبٲٗٻ ٖٯٳځ ٦كٹض 

خب ٦ٻ ثب تٹخٻ ثٻ ٶ٣ف ٲٽٱ ٸ ٲؤثطڀ ٦ٻ اڂٵ ٲط٦ع زض اضائٻ ذسٲبت اَلاٖبتځ زاضز ٸ ٶڃع اظ آٴ

٧طز ذٹز ثڃٟعاڂس ٸ زض آضٲبٴ ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ اڂطاٴ اڂٵ اؾت ٦ٻ ضٸظ ثٻ ضٸظ ثط ٦ڃٟڃت ٖٳٯ

ضاٺ تٗبٮځ پڃف ضٸز، اثتسا ثبڂس ثب ثطضؾځ ٸيٗڃت حبيط ٖٳٯ٧طز اڂٵ ٲط٦ع، ٲڃعاٴ زٸضڀ ڂب ٶعزڂ٧ځ آٴ اظ 

ټبڀ ذٹز، ثطاڀ ثطزاقتٵ ټب ٸ ٢ٹّتقطاڂٍ آضٲبٶځ تٗبٮځ ٲكرم قٹز تب پؽ اظ آٴ ثب آ٪بټځ اظ يٗٝ

 اٶدبٰ قٹز. ټبڀ لاظٰ ضڂعڀټبڀ لاظٰ زض ضاٺ ضقس ٸ تٗبٮځ ثطٶبٲٻ٪بٰ
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ؾبظڀ ذسٲبت ٲٷبؾت ثطاڀ خب ٦ٻ ټسٜ اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ، ٞطاټٱاظ آٴ

٦ٷٷس٪بٴ ثط ٲجٷبڀ ٲأٲٹضڂتځ اؾت ٦ٻ ثٻ اڂٵ ٶٽبز ؾپطزٺ قسٺ اؾت ٸ ثب تٹخٻ ثٻ ٶ٣ف ٸ اټٳڃتّ اڂٵ اؾتٟبزٺ

ٸ ٦ٳ٥ ثٻ اٲط پػٸټف؛ ٣ٞساٴ ٲط٦ع زض تأٲڃٵ ٶڃبظټبڀ اَلاٖبتځ زاٶكدٹڂبٴ، اؾبتڃس ٸ پػٸټك٫طاٴ 

٦ٷٷس٪بٴ ٶٽبڂځ، ٖسٰ اضظڂبثځ ٸيٗڃت ٖٳٯ٧طز ٲٹخٹز اڂٵ ٲط٦ع ٲٷدط ثٻ ٖسٰ قٷبذت ٶڃبظټبڀ اؾتٟبزٺ

ټب ٸ زض ضڂعڀ ٲٷبؾت ٸ ٲُبث١ ثب اټساٜ ٸ آضٲبٴټب، ٖسٰ ثطٶبٲٻزض٤ ٶٹا٢م، ٦ٳجٹزټب ٸ ٣ٖت ٲبٶس٪ځ

ټبڀ حڃبتځ ثطاڀ ٲط٦ع زض اٶدبٰ ٸْبڂٝ ٸ ٞٗبٮڃتٶٽبڂت ٶبتٹاٶځ ٸ ٖسٰ ٲٹ٣ٞڃتّ ٸ ثطٸظ ٲك٧لات اؾبؾځ 

 قٹز. ذٹز ٲځ

ثب زض ٶٓط ٪طٞتٵ اڂٵ ٲٹاضز، ٲؿئٯٻ انٯځ زض اڂٵ پػٸټف اڂٵ اؾت ٦ٻ، ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤  

ټبڀ ذٹز خبٲٿ ٖٳ٭ ثپٹقبٶس؟ ٸ ثطاڀ ٶڃ٭ ثٻ ٖٯٳځ اڂطاٴ تب چٻ حس تٹاٶؿتٻ اؾت ثٻ اټساٜ ٸ ٲأٲٹضڂت

ټبڂځ ٶڃبظٲٷس ثٽجٹز اؾت ٸ ٦ساٰ ثرف ٸ حٹظٺ زض ضاؾتبڀ اټساٜ ٸ ٲڃٷٻټب ٸ ظاڂٵ اټساٜ چٻ ثرف

ټبڀ ضؾبٮت ٲط٦ع ٢طاض زاضز؟ ٸ ثٻ َٹض ٦ٯځ ٖٳٯ٧طز ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ زض اٶدبٰ ؾڃبؾت

 اَلاٖبتځ، ٖٯٳځ ٸ پػٸټكځ ٸ پبؾر٫ٹڂځ ثٻ ٶڃبظ ٦بضثطاٴ، چ٫ٹٶٻ اؾت؟

 ٖٯٳځ ٲساض٤ ٸ اَلاٖبت ٲط٦ع ٖٳٯ٧طز ٸ ذسٲبت قٹز،ٲځ تلاـ پػٸټف اڂٵ زض ثٷبثطاڂٵ، 

ثٷڃبز ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت  ؾبظٲبٶځ تٗبٮځ اٮ٫ٹڀ اؾبؼ ثط ٪ٹٶب٪ٹٴ، ظٸاڂبڀ اظ اڂطاٴ ٞٷبٸضڀ ٸ ٖٯٹٰ پػٸټك٫بٺ

 ٶتبڂح اظ اؾتٟبزٺ ثب ټٳچٷڃٵ ٸ قٹز قٷبؾبڂځ آٴ ٢بث٭ ثٽجٹز ٸ ٢ٹّت ٶ٣بٌ ٸ ٪طٞتٻ ٢طاض ثطضؾځ ٲٹضز اضٸپب

 ټب،ټعڂٷٻ ٦بټف اَلاٖبتځ، ٶڃبظټبڀ ثٽڃٷٻ تأٲڃٵ ٲط٦ع، اڂٵ ذسٲبت اضت٣بڀ ثطاڀ ٲُٳئٷځ ضاٺ تح٣ڃ١ اڂٵ

ٲٹخٹز ٸ زض ٶٽبڂت ٦ٳ٥ ثٻ اٲط پػٸټف، ٞطاټٱ  اٲ٧بٶبت اظ ثٽڃٷٻ ٲح٣٣ڃٵ، اؾتٟبزٺ ٸ٢ت زض خٹڂځنطٞٻ

 آڂس.

 . تؼاسٗف هفَْهٖ ٍ ػول٘اتٖ پظٍّؾ1-3

 . تؼاسٗف هفَْه1-3-1ٖ 

٪صاضڀ ٸ ٪ڃطڀ، اضظـؾبظٲبٴ ٞطآڂٷسڀ اؾت ٦ٻ ثٻ ؾٷدف ٸ اٶساظٺ: اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز اسصٗاتٖ ػولکشد

 (.41، ل.1385پطزاظز )ضحڃٳځ، اڀ ٲٗڃٵ ٲځ٢ًبٸت زضثبضٺ ٖٳٯ٧طز َځ زٸضٺ

تٗبٮځ ؾبظٲبٶځ، تٗٽس ؾبظٲبٶځ ضقس ٸ تٹؾٗٿ پبڂساض ٸ زائٳځ ؾبظٲبٴ زض خٽت  :ػاصهاًٖ تؼالٖ )ػشآهذٕ(

٦ؿت ضيبڂت ٲكتطڀ ٸ اٞعاڂف ٲؿتٳط ؾٹزآٸضڀ ؾبظٲبٴ زض ڂ٥ ٲحڃٍ ٲٯځ ٞطا٪ڃط ٸ حٳبڂت ٦ٷٷسٺ 

 (.49، ل.88ظازٺ، ظازٺ ٸ ٖٯځثبقس )ثڃ٥ٲځ
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ٞطز، ٪طٸٺ ڂب ؾبظٲبٶځ ٦ٻ زاضاڀ ٲٷٟٗت ڂب ٖلاڂ١ ٲؿت٣ڃٱ ڂب ٚڃطٲؿت٣ڃٱ زض ؾبظٲبٴ ټؿتٷس چطا ٦ٻ  رٌٗفؼاى:

 ټبڀ شڂٷٟٗبٴ ثڃطٸٶځ ؾبظٲبٴ ٖجبضتٷس اظ:تٹاٶٷس ثط ؾبظٲبٴ تأثڃط ث٫صاضٶس ٸ ڂب اظ آٴ تأثڃط ثپصڂطٶس؛ ٲثب٬ڂب ٲځ

ټبڀ شڂٷٟٗبٴ تځ ٸ ٶٳبڂٷس٪بٴ خبٲٗٻ؛ ٲثب٦٬ٷٷس٪بٴ، قط٦ب، ٶٽبزټبڀ زٸٮؾٽبٲساضاٴ )ٲبٮ٧بٴ(، ٲكتطڂبٴ، تأٲڃٵ

 (.282، ل.1389پٹض، ټبڀ ٦بض٦ٷبٴ )تٹ٦ٯځ ٸ ثٽكتځزضٸٶځ ؾبظٲبٴ ٖجبضتٷس اظ: ٦بض٦ٷبٴ ڂب ٪طٸٺ

ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت ٞطا٪ڃط، ڂ٥ ٶٓبٰ ثٽجٹز ٲؿتٳط اؾت ٦ٻ اظ ٲسڂطڂت ٲكبض٦تځ  :1هذٗشٗت ک٘ف٘ت فشاگ٘ش

، ثٻ ٶ٣٭ 35، ل.1390قٹز )٦كت٧بض، قٗجبٶځ ٸ ؾڃبزت، ٲځ ٦ٷس ٸ ثط ٶڃبظټبڀ ٲكتطڂبٴ ٲتٳط٦عاؾتٟبزٺ ٲځ

 (2006، 2اظ ٸٶ٩

 . تؼاسٗف ػول٘ات1-3-2ٖ

٪ڃطڀ اظ پطؾكٷبٲٻ ٲس٬ تٗبٮځ ؾبظٲبٶځ ٲٷٓٹض اظ اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز زض اڂٵ پػٸټف، ثٽطٺ :اسصٗاتٖ ػولکشد

اٶس ٸ اڂٵ ٷبؾت قسٺثب اؾتٟبزٺ اظ ذطزٺ ٲٗڃبضټبڂځ اؾت ٦ٻ ثب قطاڂٍ ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤ ٖٯٳځ ٲت

ټبڂځ اڀ اظ آٲبض ٸ زازٺپطؾكٷبٲٻ زض اذتڃبض خبٲٗٿ پػٸټكځ ٢طاض ٪طٞتٻ اؾت تب ثسڂٵ َطڂ١ ثٻ ٲدٳٹٖٻ

ټب ٸ ٲحبؾجٻ اٲتڃبظات ټط ٲٗڃبض، ٖٳٯ٧طز ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ زؾت ڂبٞت ٦ٻ ثتٹاٴ ثب تدعڂٻ ٸ تحٯڃ٭ آٴ

 ٲساض٤ ٖٯٳځ ضا زض ټط حٹظٺ ٸ ثٻ َٹض ٦ٯځ اضظڂبثځ ٶٳٹز.

ٲٷٓٹض اظ تٗبٮځ ؾبظٲبٶځ زض اڂٵ پػٸټف ٲؿڃطڀ اؾت ٦ٻ زض آٴ ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض٤  تؼالٖ ػاصهاًٖ:

ٖٯٳځ ثط اؾبؼ ٲٗڃبضټبڀ ٲس٬ تٗبٮځ ؾبظٲبٶځ ثٷڃبز ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت اضٸپب ٸ ٶتبڂح اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز، ثٻ 

خبٶجٻ زض اضائٻ ذسٲبت پطزاظز ٸ ثسڂٵ َطڂ١ ثٻ ٲٹ٣ٞڃتّ ټٳٻ ټب ٸ ذسٲبت ذٹز ٲځثٽجٹز ٸ تٹؾٗٻ ٞٗبٮڃت

 ٪ڃطز.( ٢طاض ٲځ5،4،3ڂبثس ٸ زض ؾُٹح ثبلاڀ تٗبٮځ )زؾت ٲځ 3اَلاٖبتځ ٸ ٦ؿت ضيبڂت ٲتٗبز٬ شڂٷٟٗبٴ

زض اڂٵ پػٸټف شڂٷٟٗبٴ قبٲ٭ ٦بضثطاٴ، ٦بض٦ٷبٴ، پػٸټك٫بٺ ٖٯٹٰ ٸ ٞٷبٸضڀ اَلاٖبت اڂطاٴ  رٌٗفؼاى:

ټب ٸ ٲطا٦ع آٲٹظقځ ٸ پػٸټكځ، ٶبقطاٴ، )ؾبظٲبٴ ٲبزض(، ٸظاضت ٖٯٹٰ، تح٣ڃ٣بت ٸ ٞٷبٸضڀ، زاٶك٫بٺ

 ثبقٷس. ټبڀ اَلاٖبتځ ٲځ٦ٷٷس٪بٴ پبڂ٫بٺټبڀ زٸٮتځ ٸ ٚڃطزٸٮتځ، تبٲڃٵٶٽبزټب ٸ ؾبظٲبٴ

ٲٷٓٹض اڂٵ پػٸټف اؾتٟبزٺ اظ ٲس٬ تٗبٮځ ؾبظٲبٶځ ثٷڃبز ٲسڂطڂت ٦ڃٟڃت اضٸپب ثطاڀ هذٗشٗت ک٘ف٘ت فشاگ٘ش: 

٤ ٖٯٳځ اؾت ٦ٻ ٲجٷبڀ اضظڂبثځ زض آٴ زٸ ٪طٸٺ اضظڂبثځ ٸيٗڃت ٖٳٯ٧طز ٲط٦ع اَلاٖبت ٸ ٲساض

ټب ضا زض پٷح تٹاٶٳٷسؾبظټب ٸ ٶتبڂح اؾت ٦ٻ ټط ٪طٸٺ ذٹز قبٲ٭ ٲٗڃبضټبڀ ٞطٖځ اؾت ٸ ٖٳٯ٧طز ؾبظٲبٴ

 زټس.ثٷسڀ ٸ اضظڂبثځ ٢طاض ٲځؾُح ؾطآٲسڀ ٲٹضز َج٣ٻ

                                                           
1
. Total Quality Mangement (TQM)  

2
. Wang  

3
. Stakeholder 
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 . اّو٘ت ٍ ضشٍست تحق٘ق1-4

نٷٗت، ٲسڂطڂت ٸ ذسٲبت، ٶٓبٰ اضظڂبثځ  ټبڀزض ٖهط ٦ٷٹٶځ ثب ضخ زازٴ تحٹلات ق٫طٜ زض ظٲڃٷٻ

اڀ ٦ٻ ٶجٹز ٶٓبٰ اضظڂبثځ خبٲٕ ٸ ٲؿتٳط زض اثٗبز ٲرتٯٝ )ضټجطڀ، ٶبپصڂط قسٺ اؾت، ثٻ ٪ٹٶٻاختٷبة

قٹز )اٸٮڃبء، ٦بض٦ٷبٴ، ٲٷبثٕ، اټساٜ، ضاټجطز( ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ٖلائٱ ثڃٳبضڀ ٸ يٗٝ ؾبظٲبٴ ٢ٯٳساز ٲځ

 (.3، ل.1383ذب٦عاض ٸ اٲڃٵ، 

 ٦ڃٟڃت ٸ ٲُٯٹثڃت ضاټجطزڀ، ثطٶبٲٻ زض قسٺ تٗڃڃٵ اټساٜ تح١٣ ٲڃعاٴ اظ آ٪بټځ ثطاڀ ؾبظٲبٶځ ټط 

 ٸ پبڂف ٲٷبؾت ټبڀٶٓبٰ ثط٢طاضڀ ٶڃبظٲٷس پٹڂب، ٸ پڃچڃسٺ ټبڀٲحڃٍ زض ٖٳٯ٧طزـ ٶتبڂح ٸ ټبٞٗبٮڃت

 ٸ زضٸٶځ ٲحڃٍ ثب اضتجبٌ ثط٢طاضڀ ٖسٰ ٲٗٷځ ثٻ ٶٓبٲځ چٷڃٵ ٣ٞساٴ. اؾت ذٹز ذبل ٖٳٯ٧طز ٦ٷتط٬

 ذٹاټس پځ زض ضا خبٲٗٻ ٶٽبڂت زض ٸ ّٞٗب٬ ٸ پٹڂب ثبظ، ټبڀؾبظٲبٴ اٞٹ٬ زضٶٽبڂت ٦ٻ ثٹزٺ ؾبظٲبٴ ثڃطٸٶځ

 (.24.ل ،1388 ظازٺ، ضٞڃٕ) زاقت

اظ َطٜ زڂ٫ط ثسٸٴ ثطضؾځ ٸ ٦ؿت آ٪بټځ اظ ٲڃعاٴ پڃكطٞت ٸ زؾتڃبثځ ثٻ اټساٜ ٸ ټٳچٷڃٵ  

ځ ٸ ٦ؿت ثبظذٹضز ٸ قٷبؾبڂځ ٲٹاضزڀ ٦ٻ ثٻ ضٸڀ ٲؤؾؿبت پػٸټكټبڀ پڃفثسٸٴ قٷبؾبڂځ چبٮف

ضٸ، اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز ؾبظٲبٶځ ثٽجٹز خسڀ ٶڃبظ زاضٶس، ثٽجٹز ٲؿتٳط ٖٳٯ٧طز ٲڃؿط ٶرٹاټس قس. اظ اڂٵ

تٹاٶس ثؿتطڀ ثطاڀ قٷبؾبڂځ زټس، ٲځاٞعٸٴ ثط آٴ ٦ٻ تهٹڂط خبٲٗځ اظ ٖٳٯ٧طز ڂ٥ ٲدٳٹٖٻ ثٻ زؾت ٲځ

ثځ ثٻ ثٽجٹز ٲؿتٳط ٦ڃٟڃت ٸ تٗبٮځ ؾبظٲبٶځ ٞطاټٱ آٸضز )ضٸٚٷځ، ټبڀ ثٽجٹزپصڂط ٸ زؾتڃبټب ٸ ظٲڃٷٻ٢ٹت

 (.59، ل.1390حؿڃٵ ظازٺ ٸ حڃسضڀ، 

ٲحٹضڀ زض ټبڀ ذسٲبتځ زض تلاقٷس تب ثب ٪ؿتطـ اٶسڂكٿ ٲكتطڀټبڀ اذڃط، ٲسڂطاٴ ؾبظٲبٴزض ؾب٬ 

ذٹز، ٦بضآڂځ ٸ ټبڀ ذٹز، ثط ٶڃبظټبڀ ٲكتطڂبٴ تٳط٦ع ٦طزٺ ٸ يٳٵ اڂدبز ثطتطڀ ض٢بثت ثطاڀ ؾبظٲبٴ

ټب ٶڃع ثٻ ٸاؾُٻ زاقتٵ ٶ٣ف ٲحٹضڀ زض اثطثركځ ذٹز ضا ٶڃع اٞعاڂف زټٷس. ٲطا٦ع اَلاٖبتځ ٸ ٦تبثربٶٻ

ٞطاڂٷس تٹؾٗٿ پبڂساض اظ اڂٵ اٲط ٲؿتثٷب ٶڃؿتٷس ٸ ثبڂس زض خٽت ثٽجٹز ٲؿتٳط ٸ ٲساٸٰ ذسٲبت ذٹز ٪بٰ 

  (.161، ل.1385ثطزاضٶس )ٲڃطٟٚٹضڀ، 

تطڂٵ اټساٜ ټط ؾبظٲبٴ ٸ ٲط٦ع اَلاٖبت ٖٯٳځ  ٲُٯٹة، ثركځ اظ انٯځ تٹٮڃسات ٸ ذسٲبت ٻاضائ 

ٲطا٦ع ت تٹاٶس ٲٗڃبض ٲٷبؾجځ ثطاڀ اضظڂبثځ ٲڃعاٴ ٲٹ٣ٞڃّ ؾٷدف ٖٳٯ٧طز ٲځزض ٶتڃدٻ، ضٸز.  ثٻ قٳبض ٲځ

  ضؾبٶځ ټٳبٶٷس ڂ٥ ٲٹخٹز ظٶسٺ ٶڃبظٲٷس ٲطا٢جت، تٹخٻ ٸ ٞطاټٱ ٶٓبٰ اَلأ .ټب ثبقس٦تبثربٶٻاَلاٖبتځ ٸ 

 بًجثٻ ٖٷٹاٴ ًٖٹ پٹڂبڀ خبٲٗٻ، ٲطتّ ټبٲطا٦ع اَلاٖبتځ ٸ ٦تبثربٶٻپؽ ثبڂس  ثبقس زٴ قطاڂٍ ضقس ٲځٶٳٹ

ٸ زض ضاؾتبڀ اضائٿ ذسٲبت  زټب قٷبذتٻ قٹ ٲٹضز ٲكبټسٺ ٸ اضظڂبثځ ٢طاض ٪ڃطٶس تب ٶ٣بٌ ٢ٹت ٸ يٗٝ آٴ

 (.237، ل.1388)ٲٷهٹضڀ ٸ ٶدبتځ آخځ ثڃكٻ،  ٲُٯٹة تلاـ ٪طزز


