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 : هؼؼَد تمی هلا ایٷزبٶت

ؾابظی ؾیؿاتٱ   ثطضؾي احطثركي پیبزٺ"ٶبٲٻ ثب ٖٷٹاٴ قٹٰ ٦ٻ ٲحتٹای ٖٯٳي ایٵ پبیبٴٲتٗٽس ٲي

ثاب اؾاتٟبزٺ اظ ٲاس٬ ٦ابضت اٲتیابظی ٲتااٹاظٴ       ISO9001 ٲاسیطیت ٦یٟیات ثاط اؾابؼ اؾاتبٶساضز     

(Balanced Scorecard) زض ٲ٣ُإ ٦بضقٷبؾاي    "قط٦ت تٹٮیسی نٷٗتي اٮجطظ :یٲُبٮٗٻ ٲٹضز

ثاٻ ٪اطٸٺ ٲاسیطیت ثبظض٪ابٶي زاٶكا٧سٺ ا٢تهابز ٸ        اػتشاتظی٪طایف  هذيشيت اجشايیاضقس ضقتٻ 

-ټبی ایٷزبٶات ٲاي  ٲسیطیت زاٶك٫بٺ ؾٳٷبٴ اضائٻ قسٺ زاضای انبٮت پػٸټكي ثٹزٺ ٸ حبن٭ ٞٗبٮیت

 ثبقس .

حطظ قاٹز ٦ٯیاٻ ح٣اٹ٠ ٲٗٷاٹی ٲتٗٯا١ ثاٻ       زض نٹضتي ٦ٻ ذلاٜ ازٖبی ٞٹ٠ زض ټط ظٲبٶي ٲ

ٶبٲٻ اظ ایٷزبٶت ؾٯت قسٺ ٸ ٲٹاضز ٢بٶٹٶي ٲتطتت ثٻ آٴ ٶیع اظ َاطٜ ٲطارإ شیاطثٍ ٢بثا٭     پبیبٴ

 پی٫یطی اؾت .
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 ػاتیذ اسجوٌذ ا

 

 جٌاب آلای دوتش ّاؿویاى ٍ جٌاب آلای دوتش صاسػی

  

ّای اسصؿوٌذتاى ووال تـىش ٍ لذسداًی سا داسم ٍ تَفیك سٍصافضٍى ؿوا سا دس  ٍ ساٌّوايیاص تَجِ 

 هؼیش تالٌذگی ٍ تؼالی فشصًذاى ايي هشص ٍ تَم اص خذاًٍذ هٌاى خَاػتاسم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1390شهاُ هْ  



تاؿذ تِ ػٌَاى  هغالؼِ هی هاُ تحمیك ٍ 9ًاهِ سا وِ حاصل تیؾ اص  ايي پاياى

وٌن تِ پذس ٍ هادس ػضيضتش اص جاًن وِ دػای خیشؿاى  وؾ تمذين هی پیؾ

ّویـِ تذسلِ ساّن تَدُ اػت ٍ تِ ّوؼش ػضيضم الٌاص وِ حضَسؽ 

 گشهاتخؾ ٍجَدم اػت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 چىیذُ

 

زض ضاؾتبی تح١٣ ټبی ذٹز  زض رٽت پیكطٞت ٸ اضت٣بی ٞٗبٮیت٦ٷس تب تلاـ ٲيټط ؾبظٲبٶي ثٻ َٹض َجیٗي 

ټب زض ایٵ ٲؿیط  تٹاٶس ثٻ ؾبظٲبٴ ٲٷبٕٞ شیٷٟٗبٶف ٪بٰ ثط زاضز. َج١ ازٖبی ٲح١٣ ی٧ي اظ ٖٹاٲٯي ٦ٻ ٲي

ثبقس. ایٵ تح٣ی١، ثٻ نٹضت  ؾبظی ٸ اؾت٣طاض ؾیؿتٱ ٲسیطیت ٦یٟیت ٲي ٦ٳ٥ قبیبٴ تٹرٽي ٶٳبیس پیبزٺ

٦ٷس. ربٲٗٻ آٲبضی تح٣ی١،  ضا آظٲٹٴ ٲي پصیطـ یب ضز ازٖبی ٞٹ٠ BSCٲُبٮٗٻ ٲٹضزی، ثب اؾتٟبزٺ اظ ٲس٬ 

ثبقس.  زض ایٵ  ټبی ؾبذتٳبٶي ٲي قط٦ت تٹٮیسی نٷٗتي اٮجطظ، تٹٮیس ٦ٷٷسٺ اٶٹأ زؾت٫یطٺ ٸ پلا٤ زضة

ؾبظی ؾیؿتٱ ٲسیطیت ٦یٟیت ثط اؾبؼ  تح٣ی١ ٲح١٣ ثٻ زٶجب٬ ثطضؾي ایٵ ٲُٯت اؾت ٦ٻ آیب پیبزٺ

ٲبٶي قط٦ت اٮجطظ قسٺ اؾت یب ذیط. ثسیٵ ٲٷٓٹض پؽ اظ ٲٷزط ثٻ اضت٣بء ٖٳٯ٧طز ؾبظ ISO9001اؾتبٶساضز 

تٗییٵ چبضچٹة ٲس٬ ٦بضت اٲتیبظی ٲتٹاظٴ قط٦ت اٮجطظ زض ٢بٮت چٽبض ٲٷٓط ٲبٮي، ٲكتطی، ٞطآیٷسټبی 

ټب تٗییٵ قسٺ ٸ  ټبی ٲطتجٍ ثب آٴ ټبی ټط ی٥ اظ ایٵ ٲٷبْط ٸ قبذم زاذٯي، ٸ یبز٪یطی ٸ ضقس، ؾٷزٻ

ټب ٸ ٲٷٓطټب َي زٸ زٸضٺ ظٲبٶي زٸ  ټب، ؾٷزٻ ٦ت زض ټط ی٥ اظ ایٵ قبذمٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي ٸ ٲٹضزاٶتٓبض قط

، ٲحبؾجٻ قسٺ ٸ ٲٹضز اضظیبثي ٸ تحٯی٭ 85ؾبظی ؾیؿتٱ ٲسیطیت ٦یٟیت زض ؾب٬ ؾبٮٻ، ٢ج٭ ٸ ثٗس اظ پیبزٺ

٢طاض ٪طٞتٻ اؾت. اٶزبٰ ٲحبؾجبت ثط اؾبؼ ضٸـ تحٯی٭ ض٪طؾیٹٴ ذُي، اؾتٟبزٺ اظ ٶٓطات ذجط٪بٴ ٸ ضٸـ 

قبٶٹٴ نٹضت ٪طٞتٻ اؾت ٸ آظٲٹٴ ٲٗٷبزاضی ٶتبیذ ٲ٣بیؿبت ٲیبٴ اٲتیبظټبی ٸا٢ٗي ٸ ٲٹضز اٶتٓبض  آٶتطٸپي

" اٶزبٰ 95زض ؾُح اَٳیٷبٴ  tاظ َطی١ ٲ٣بیؿبت ظٸري ثب اؾتٟبزٺ اظ آظٲٹٴ ٸ  SPSSاٞعاض  ٖٳٯ٧طز زض ٶطٰ

قٹز ٸ ٖٳٯ٧طز ؾبظٲبٶي  " اَٳیٷبٴ ازٖبی ٲح١٣ پصیطٞتٻ ٲي95زټس ثب  ټب ٶكبٴ ٲي قسٺ اؾت. ٶتبیذ تحٯی٭

، زض ټط چٽبض ٲٷٓط ISO9001ؾبظی ؾیؿتٱ ٲسیطیت ٦یٟیت َج١ اؾتبٶساضز  قط٦ت اٮجطظ پؽ اظ پیبزٺ

ٲس٬ ٦بضت اٲتیبظی ٲتٹاظٴ تٹؾٗٻ زازٺ قسٺ، ثٽجٹز ثیكتطی اظ ٲیعاٴ ٲٹضز اٶتٓبض زاقتٻ اؾت. ثٻ ٖجبضت 

زض  ٦ISO9001یٟیت َج١ اؾتبٶساضز  ؾبظی ؾیؿتٱ ٲسیطیت تٹاٴ ٪ٟت پیبزٺ " اَٳیٷبٴ ٲي95زی٫ط ثب 

 قط٦ت اٮجطظ احطثرف ثٹزٺ اؾت.
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 202 89تب  86ټبی َي ؾب٬ټبی ٲٹظٸٴ ټب ثب اؾتٟبزٺ اظ قبذمثیٷي ٲ٣بزیط ټط ی٥ اظ ؾٷزٻرسٸ٬ پیف -49-4رسٸ٬ 

 203 89تب  86ټبی َي ؾب٬ BSCټبی ٲس٬ ثیٷي ټط ی٥ اظ ؾٷزٻرسٸ٬ ٲ٣بیؿٻ ٲ٣بزیط ٸا٢ٗي ٸ پیف -50-4رسٸ٬ 

 204 ...................ثط ضٸی ٲ٣بزیط ٸا٢ٗي ٸ ٲٹضز اٶتٓبض ؾٷزٻ ټب tٲٹٴ ٶتبیذ ٲ٣بیؿبت ظٸري ثب اؾتٟبزٺ اظ آظ -51-4رسٸ٬ 

 205 ...................ثط ضٸی ٲ٣بزیط ٸا٢ٗي ٸ ٲٹضز اٶتٓبض ؾٷزٻ ټب tٶتبیذ ٲ٣بیؿبت ظٸري ثب اؾتٟبزٺ اظ آظٲٹٴ  -52-4رسٸ٬ 

 206 ...................ٸا٢ٗي ٸ ٲٹضز اٶتٓبض ؾٷزٻ ټبثط ضٸی ٲ٣بزیط  tٶتبیذ ٲ٣بیؿبت ظٸري ثب اؾتٟبزٺ اظ آظٲٹٴ  -53-4رسٸ٬ 

 207 ..................................................ثب اؾتٟبزٺ اظ ٲیبٶ٫یٵ آضاء ذجط٪بٴ BSCټبی ٲس٬ رسٸ٬ اٸظاٴ ؾٷزٻ -54-4رسٸ٬ 



 فْشػت جذاٍل هَسد اػتفادُ دس هتي تحمیك

 

 M3.................................................................................................. 208ٸ  M2ټبی رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ -55 -4رسٸ٬ 

 M5.................................................................................................. 208ٸ  M4ټبی رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ -56 -4رسٸ٬ 

 M7.................................................................................................. 209ٸ  M6 ټبیرسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ -57 -4رسٸ٬ 

 M8...................................................................................................................... 209رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ  -58 -4رسٸ٬ 

 M10...................................................................................................... 210ٸ  M9رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ  -59 -4رسٸ٬ 

 M12........................................................................................... 210ٸ  M11ټبی رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ -60 -4رسٸ٬ 

 M14........................................................................................... 211ٸ  M13ټبی رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ -61 -4رسٸ٬ 

 M15................................................................................................................... 211رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ  -62 -4رسٸ٬ 

 M17.......................................................................................... 212ٸ  M16ټبی رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ -63 -4رسٸ٬ 

 M19........................................................................................... 212ٸ  M18ټبی بؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻرسٸ٬ ٲح -64 -4رسٸ٬ 

 M20 .................................................................................................................. 213رسٸ٬ ٲحبؾجٻ ٸظٴ ؾٷزٻ  -65 -4رسٸ٬ 

ثب اؾتٟبزٺ اظ تٹاثٕ  BSCرسٸ٬ ٶٳبیف ٶحٹٺ ٲحبؾجٻ اٲتیبظ ٖٳٯ٧طز قط٦ت زض ټط ی٥ اظ ٲٷبْط  -66-4رسٸ٬ 

 ........................................................................................................ .....................................................ټبی ٲٹظٸٴذُي ؾٷزٻ

 

214 

 215 89تب  82ټبی َي ؾب٬ BSCرسٸ٬ ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي قط٦ت اٮجطظ زض ټط ی٥ اظ ٲٷبْط چٽبض٪بٶٻ ٲس٬  -67 -4رسٸ٬ 

 215 89تب 86ټبیَي ؾب٬ BSCاظ ٲٷبْط چٽبض٪بٶٻ ٲس٬ ثیٷي قط٦ت اٮجطظ زض ټط ی٥ پیفرسٸ٬ ٖٳٯ٧طز -68 -4رسٸ٬

 216 89تب  86ټبی َي ؾب٬ BSCٲٹضز اٶتٓبض قط٦ت اٮجطظ زض ټط ی٥ اظ ٲٷبْط ٸ رسٸ٬ ٲ٣بیؿٻ ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي  -69-4رسٸ٬ 

 t.............................................................................................................. 217رسٸ٬ ٲ٣بیؿبت ظٸري ثب اؾتٟبزٺ اظ آظٲٹٴ  -70-4رسٸ٬ 

 t................................................................................................... 217رسٸ٬ ٲ٣بیؿبت ظٸري ثب اؾتٟبزٺ اظ آظٲٹٴ  -71-4رسٸ٬ 

 t................................................................................................... 218رسٸ٬ ٲ٣بیؿبت ظٸري ثب اؾتٟبزٺ اظ آظٲٹٴ  -72-4رسٸ٬ 

 

 

 



 فْشػت ؿىل ّای هَسد اػتفادُ دس هتي تحمیك

 

 صفحِ ؿواسُ ٍ ػٌَاى ؿىل

 14 ....................... ...................................................................................................................: ٶٳٹزاض پطا٦ٷس٪ي1-1ق٧٭ 

 15 ........................... ......................................................................................: ذٍ ض٪طؾیٹٴ ٸ تبثٕ ض٪طؾیٹٴ2-1ق٧٭ 

 28 .........................................................................................٦1992بضت اٲتیبظی ٲتٹاظٴ، چبضچٹة اٸٮیٻ -1-2ق٧٭ 

 33 ................................................................................٪یطی ثب ضاټجطز، ٦بضت اٲتیبظی اٸٮیٻاضتجبٌ اٶساظٺ -2-2ق٧٭ 

 34 .................................................................................#٦1996بضت اٲتیبظی ت٧بٲ٭ یبٞتٻ $ٶؿ٭ ؾٹٰ،  – 3-2ق٧٭ 

 36 ……………………….………٦بضت اٲتیبظی ٲتٹاظٴ، ضٸقي ثطای ارطای اؾتطاتػی -4-2ق٧٭

 51 …………………………………تطرٳٻ ٲٟبټیٱ ثب اؾتٟبزٺ اظ ضٸـ اضظیبثي ٲتٹاظٴ -5-2ق٧٭ 

 76 ……………………….……………ٴضٸاثٍ ٖٯت ٸ ٲٗٯٹٮي زض ٶٓبٰ اضظیبثي ٲتٹاظ -6-2ق٧٭ 

 78 ………………………….……………ٶ٣كٻ اؾتطاتػی: ٲس٬ ؾبزٺ ذٯ١ اضظـ  -7-2ق٧٭ 

 80 ……………………………………………………...........…ٶ٣كٻ اؾتطاتػی -8-2ق٧٭ 

 89 ……………………….……………………ٞطآیٷس تؿطی ٶٓبٰ اضظیبثي ٲتٹاظٴ -9-2ق٧٭ 

 x 90 ……………………...………………تؿطی ٶٓبٰ اضظیبثي ٲتٹاظٴ زض قط٦ت  -10-2ق٧٭ 

 93 …………….……..………………ی٧پبضچ٫ي ضٸـ اضظیبثي ٲتٹاظٴ ضٲع پبیساضی -11-2ق٧٭ 

 96 ……………...…………………………ٲس٬ اضظیبثي ٲتٹاظٴ ثطای ثرف ٖٳٹٲي -12-2ق٧٭

 108 …………………………….......……………………رٯت ضيبیت ٲكتطی -13-2ق٧٭ 

 110 …………………………….…………….....یب چطذٻ زٲیٷ٩ PDCAچطذٻ  -14-2ق٧٭ 

 111 ……………………………………....…………………َطح ٦ٯي ؾیؿتٱ -15-2ق٧٭ 

 130 ……….………..……………ټبٸ ضٸاثٍ ٲیبٴ آٴ ISO9001ٖٷبنط اؾتبٶساضز   -16-2ق٧٭ 

 145 …………………………….………………………………ذٍ ض٪طؾیٹٴ -1-3ق٧٭ 

 150 ……………………………………………………ٞٯٹچبضت ٞطآیٷس تح٣ی١ -2-3ق٧٭ 

 167 …………………………………………………كٻ اؾتطاتػی قط٦ت اٮجطظٶ٣ -1-4ق٧٭ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ولیات تحمیك: فصل اٍل
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


