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تمسيط ٍ تكىط 

 تا تخطیذ ايواًن ٍ وشد عطاين ٍجَد وِ آًچٌاى هشا داد هْلتي وِ سا تیىشاى خذاي سپاع تیىشاى    

 ٍ تٌگشم سا فشش يطویي ٍ تىاٍم سا اسغَاى طسفاي. تیفضاين اي رسُ خَد علن اًذن تِ ساى تذيي

 تَدُ اٍ اسيي تَاًستن وِ جا ّش تا .تذاًن داضتن سا ًیلص وِ سا آًچِ تا تاضذ تجَين سا خلمص اًذيطِ

. خَيطتي سستي واستن وِ آًجا ٍ است

 لحظِ ّش هشا اًذ تَدُ چشاغي ٍ آهَختٌذ صًذگاًي الفثاي هشا وِ آى ّا سا، پذس ٍ هادس ديگش سپاع     

. جا ّش ٍ

 سا سُ آيٌِ ّش تاضن، چٌیي ايٌه هي وِ وشدًذ چًَاى وِ تحال تا گزضتِ اص سا آهَصگاساًن سپاع    

. صدًذ ساّن ظلوت ّش تِ سپیذي للن ٍ وشدًذ سٍضي

 ووه ّشگاُ ساُ ايي دس وِ عضيضاًي ٍ داًطوٌذاى اص ضٌاخت تايذ حك وِ اًصاف غايت است چٌیي   

. سپاسگضاسم ضاى ّوگي اص ٍ ًَسصيذًذ دسيغ خَاستن

 ٍ صحوات وِ سعٌاييحثیة الِ  دوتش آلاي جٌاب ام، فشصاًِ ٍ اسجوٌذ استاد اص سپاسگضاسم    

 طشح ايي اتوام تِ لادس گاُ چّي اسيطاىي تذٍى ٍ ًیست پَضیذُ ّشگض ساُ ايي دس ايطاى ّاي ساٌّوايي

. ًثَدم

حسیٌي يضدي وِ تا هطاٍسُ ّاي اسصًذُ ضاى تٌذُ سا دس هحثَتِ سشواس خاًن دوتش  اص سپاسگضاسم    

. واهل تَدى ّشچِ تیطتش ايي طشح ياسي ًوَدًذ

ا وِ لثَل صحوت ًوَدُ ٍ داٍسي پاياى ًاهِ س جٌاب آلاي دوتش هحسي جاجشهي صادُ اص استاد گشاهي   

  .پزيشفتٌذ هتطىشم

، هعاٍى هحتشم تشًاهِ سيضي ٍ تْثَد هذيشيت ضشوت سْاهي آب جاهعيجلال اص جٌاب آلاي هٌْذع    

هضيذ تطىش ٍ لذس ، وِ تا ّوىاسي دلسَصاًِ ضاى تِ ايي طشح سًگ عول پَضاًیذًذ هٌطمِ اي فاسع، 

. داًي سا داسم

تْشاى، تشق هٌطمِ اي فاسع، آهَصش ٍ  سٍش ّاي آسياى  هتخصصیي ضشوت ص تواهي اساتیذ، ا  

ّوىاساى تِ ٍيظُ هذيشاى هحتشم ضشوت سْاهي آب هٌطمِ اي فاسع وِ دس ايي پشٍسش ضیشاصٍ 

.صثَساًِ دس اختیاس هي لشاس دادًذ تسیاس سپاسگضاسم عشصِ ٍلت گشاًوايِ خَد سا



 د 

زىيسُ 

٘٪بْ ثیٗ  وذبٍؿٍی لاُْ ٍاي ثشٛا٘ي سبوٝ ٔيِی ٥َاكی ٙٛى ثَ آٖ ثٛىٜ ىٍ ايٗ دْٚٞ٘ ٕٮی     

ٌِا ىٍ ايٗ دْٚٞ٘، ثٮي اُ ثٍَٕی . ف ٕبُٔب٘ی ٚ فَىي ايؼبى وٙيٚي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ىٍ ٤ٕٞب

ٚ وبٍر ( EFQM)سٮبِی ٕبُٔبٖ يَيز ٭ّٕىَى ٕبُٔب٘ی لبثُ ىٕشَٓ، ٔيَي ٔئيَ ٞب

ا٘شوبة  ي اٍُيبثی ٭ّٕىَى ٕبُٔب٘ی ٔٙبٕت ىٍ دْٚٞ٘ٔيَ ٞبثٝ ٭ٙٛاٖ ( BSC)أشیبُي ٔشٛاُٖ

٭ّٕىَى ٕبُٔب٘ی اٍُيبثی ٞبي  ٕذٔ ثب سّفیك ايٗ ىٚ ٔيَ ٚ إشوَاع ٔٮیبٍٞب ٚ ٙبهٜ. ٙي٘ي

ىٍ َٔكّٝ . إشوَاع ٙيٞب ػٟز اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ  ، ٔؼٕٛ٭ٝ اي اُ ٙبهٜآٖ ٞباُ

ٌَٚٞی اُ هجٌَبٖ سُٛي٬ ٚ ثَ إبٓ ٘٪َار آ٘بٖ، ٔيَ  ىٍ ثیٗثٮي دَٕ٘ ٘بٔٝ ٞبيی ٥َاكی ٚ 

ٔيَ ٌٔوٍٛ ىاٍاي . اثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ىٍ ٕٝ َٔكّٝ ٔشٛاِی ثب ٍٚٗ ىِفی ٟ٘بيی ٌَىيياٍُٙی

اٍُٙیبثی  ثٛىٜ وٝ ٔی سٛا٘ي ثٝ ٭ٙٛاٖ ؿبٍؿٛثی ٔٙبٕت ثَايٙبهٜ  76 ِفٝ ٚؤ25ْثٮي،  9

وبٍثَىي ٕ٘ٛىٖ ايٗ ٔيَ  ىٌٍبْ ثٮي ػٟز. ثٝ وبٍ ٍٚىٞبي ىِٚشی  ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٕبُٔبٖ

آ سىٙیه فَايٙي سلّیُ ّّٕٖٝ َٔاسجی ٥َاكی ٚ ىٍ ثیٗ ٔييَاٖ َٙوز اي ثَ آ دَٕ٘ ٘بٔٝ

ٔٛػٛى ىٍ ٔيَ  ٭ٙبَٝٔیِاٖ إٞیز َٞ يه اُ سُٛي٬ ٙي سب  ٕٟبٔی آة ٦ٙٔمٝ اي فبٍٓ

ثٝ ىٕز ثَإبٓ ٘شبيغ . سٮییٗ وٙيَٙوز آٖ ثَاي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ  ٍا دیٟٚٙبىي

ثٝ َٙف ُيَ ثٛىٜ َٙوز آٖ يبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٔيَ دیٟٚٙبىي ػٟز اٍُٗاثٮبى اِٚٛيز آٔيٜ 

: إز

 0.156    آٖ ٞبسلاٗ فَى ىٍ اٍسجب٣ ثب ٔٚشَيبٖ ٕبُٔبٖ ٚ ايؼبى ٘شبيغ ثَاي  -

  0.141ٔیِاٖ ىٕشیبثی فَى ثٝ اٞياف ٙغّی ٍٔٛى ا٘ش٪بٍ     -

  0.133٘م٘ فَى ىٍسلمك اٞياف ٚ ثَ٘بٔٝ ٞبي ٔييَيز ٔٙبث٬ اٖ٘ب٘ی    -

 0.118ٍايٙيٞبي ٕبُٔب٘ی   ٘م٘ فَى ىٍ ٔييَيز ف -

  0.111ٕبُٔبٖ ثٝ ٘شبيغ ٔظجز وٖت ٚوبٍ    ىٕز يبثی٘م٘ فَى ىٍ  -

  0.107ٞبي اػشٕب٭ی    يزٖٔإَٚسلاٗ فَى ىٍ ايفبي  -

  0.103ٞبي ثیٗ ٕبُٔب٘ی    ٚ  سٖٟیُ ٍٚاث٤ ٚ ٕٞىبٍي  ٘م٘ فَى ىٍ ػٌة ٔٙبث٬ -

 0.084ٕبُٔبٖ      ٘م٘ فَى ىٍ سيٚيٗ، اػَا ٚ اٍُيبثی اٞياف ٚ  إشَاسْي ٞبي -

 0.047٘م٘ فَى ىٍ سٖٟیُ ٍٞجَي ٕبُٔب٘ی     -

ثٝ ايٗ سَسیت اثٮبى، ٔإِفٝ ٞب ٚ ٙبهٜ ٞبي ثيٕز آٔيٜ اُ ايٗ دْٚٞ٘ ٔی سٛا٘ي ثٝ ٭ٙٛاٖ 

ٔٮیبٍٞبيی ٔٙبٕت ثَاي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٕبُٔبٖ ٞبي ٔوشّف ٍٔٛى سٛػٝ لَاٍ ٌَفشٝ 

ثیٗ ٘٪بْ ٞبي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ٕبُٔب٘ی ٚ اٍُٙیبثی  ٚ اثِاٍي ٔٙبٕت ثَاي ايؼبى يىذبٍؿٍی

.  ٭ّٕىَى فَىي وبٍوٙبٖ ٔلٖٛة ٙٛى

سٕٞیٓ ٌیَي ؿٙي  وبٍر أشیبُي ٔشٛاُٖ، ٔيَ سٮبِی ٕبُٔب٘ی،، ٔييَيز ٭ّٕىَى: وليس ٍاغگاى

 (فَايٙي سلّیُ ّّٕٖٝ َٔاسجی)ٔٮیبٍٜ
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 102 ................................١َائت إٞیز ٙبهٜ ٞبي ٔيَ اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ  -3 -4-3-1

 127 ..............................................................................................................................سلّیُ ٕإاَ ٞب -4-4

 127 ..................................................................................................................................ٕإاَ اَٚ  -4-4-1

 127 ..................................................................................................................................ٕإاَ ىْٚ  -4-4-2

 127 .................................................................................................................................ٕإاَ ْٕٛ  -4-4-3

 128 .............................................................................................................................ٕإاَ ؿٟبٍْ  -4-4-4

فُٞ دٙؼٓ، ثلض ٚ ٘شیؼٝ ٌیَي، ٔليٚىيز ٞب ٚ دیٟٚٙبى  -5

 130 ................................................................................................................................................................. ٞب

 131 ....................................................................................................................ثلض ٚ ٘شیؼٝ ٌیَي  -5-1

 131 .......................................................................................٘شبيغ كبّٝٝ اُ فَايٙي ٔيَ ٕبُي  -5-1-1

يبٓ ٔيَ ٔٛػٛى ثب ٔيَ كب١َ ىٍ ىٕشٍبٟٞبي ىِٚشی ػٟز ٘شبيغ كبّٝٝ اُ ق -5-1-1-1

 132 ......................................................................................................................اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ

٭ٙبَٝ ٔيَ ىٍ َٙوز ٕٟبٔی آة ٦ٙٔمٝ اي  فَايٙي ُٖٚ ىٞی ٘شبيغ كبّٝٝ اُ -5-1-2

 137 .......................................................................................................................................................... فبٍٓ

 144 ..............................................................................................................ٔليٚىيز ٞبي دْٚٞ٘  -5-2

 145 ....................................................................................................................................دیٟٚٙبىٞب  – 5-3

 145 ................................................ٕٟبٔی آة ٦ٙٔمٝ اي فبٍٓدیٟٚٙبىٞبيی ثَاي َٙوز  -5-3-1

 145 .............................................................................دیٟٚٙبىٞبيی ثَاي دْٚٞ٘ ٌَاٖ آيٙيٜ  -5-3-2

 147 ..........................................................................................................................ٔٙبث٬ فبٍٕی ٚ اٍّ٘یٖی 

 154 .........................................................................................................................................................١ٕبئٓ  

 161 ................................................................................................................................................دَٕ٘ ٘بٔٝ 

194 ........................................................................................................................................ؿىیيٜ اٍّ٘یٖی 



 ح 

فْطؾت ًوَزاضّا 

نفحِ ػٌَاى 

 11..................................................... ٔيَ ٔييَيز ٔٙبث٬ اٖ٘ب٘ی ٚ ُيَ ٕیٖشٓ ٞبي آٖ -1-2ٕ٘ٛىاٍ 

 13................................................................................ ِىَى ىٍ ٦ٕق ٕبُٔب٘یٔييَيز ٭ٓ -2-2ٕ٘ٛىاٍ 

 18...................................................................... ٔيَ ٕیٙه ٚ سبسُ ٞفز ٙبهٜ ٭ّٕىَى -3-2ٕ٘ٛىاٍ

 18........................................................................................... ٔبسَئ ا٘ياُٜ ٌیَي ٭ّٕىَى -4-2ٕ٘ٛىاٍ 
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 21........................................................................................................... ٔيَ ٔبِىْٛ ثبِيٍيغ -7-2ٕ٘ٛىاٍ 

 22...................................................................................................................... ٍٔٙٚٛ ٭ّٕىَى -8-2ٕ٘ٛىاٍ

 23..................................................... ٥َاكی ٕیٖشٓ ا٘ياُٜ ٌیَي ٚيَٖٙ ٚ فبٕزفَايٙي  -9-2ٕ٘ٛىاٍ

 24................................................................................................... ٔيَ وٖت ٚ وبٍ ثَاٖٚ -10-2ٕ٘ٛىاٍ 

 26 ................................... ٔشي ٕٔیِي ٚ اٍسمبي ٕیٖشٓ اٍُيبثی ٭ّٕىَى ٔيٍٚي ٚ إشیذُ -11-2ٕ٘ٛىاٍ 
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 93......................................................................................................................................................... وبٍوٙبٖ

ثَاي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى  "كُٜٛ ه٤ ٔٚی "ٜ ىٚ إٞیز ٔإِفٝ ٞبي ٔمبيٖٝ ىٚ ة -6-4ػيَٚ
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 همسهِ -1-1

٘یبُ ثٝ ثٟجٛى   ثَاي ثمب ٚ ٔٛفمیز ىٍ ػٟبٖ ٍلبثشی أَُٚ ٕبُٔبٖ ٞب (2002)  ثٝ ُ٭ٓ ٍيٕٛ٘ي    

ـــٍی ثٝ ٔٛفمیز َٞ ٕبُٔب٘ی ثٖز .٭ّٕىَى ٞٓ ىٍ ٦ٕق فَىي ٚ ٞٓ ىٍ ٦ٕق ٕبُٔب٘ی ىاٍ٘ي

هبْ ٚ ٔٙبث٬ اٖ٘ب٘ی آٖ ٕبُٔبٖ ىٍ ثَ٘بٔٝ ٞبي آٖ ىاٍى ٚ ايٗ  ىَٚ، ٔٛااثِاٍ، سؼٟیِار، ح وبٍثَى

سٛا٘بيی ٞب ٚ  ،ٟٔبٍر ٞبثشٛا٘ٙي  ٕبُٔبٖ ٞبدٌيَ هٛاٞي ثٛى وٝ ايٗ  أَ ىٍ ٍٝٛسی أىبٖ

هٞٛٝیبر فَىي ٚ ػٕٮی هٛى ٍا ىٍ ٍإشبي اٞياف ٕبُٔبٖ ثٝ وبٍ 

ِی إز وٝ ــ٫ اٖ٘ب٘ی يىی اُ ٭ٛاْىٍ ى٘یبي ٍلبثشی أَُٚ ٔٙبة(. 7:1385ٕیيػٛاىيٗ،)ٌیَ٘ي

ي آٙٙب ثب ٘م٘ ٚ إٞیز ٕبُٔبٖ ٞبثی ٙه . ِٔيز ٍلبثشی ايؼبى وٙي ٕبُٔبٖ ٞبٔی سٛا٘ي ثَاي 

ٚ ثٟیٙٝ اُ ٭ٕبَ اليأبسی ػٟز إشفبىٜ ٔإطَ ثٝ ٍاٞىبٍٞب ٚ ا ىٕز يبثیٔٙبث٬ اٖ٘ب٘ی ىٍ ٝيى 

ي ٚ ثٝ ٭جبٍسی ٔييَيز ٔٙبث٬ اٖ٘ب٘ی، ثٝ ٔٙ٪ٍٛ إشفبىٜ ثٟیٙٝ اُ ٔٙبث٬ اٖ٘بٖ. ايٗ ٔٙبث٬ ٖٞشٙي

ثشٛا٘ٙي  آٖ ٞبوٝ ىٍ اثشيا ا٥لا٭بر ٔٙبٕت ٚ ٝلیلی ىٍ اهشیبٍ ٔييَاٖ لَاٍ ٌیَى سب  لاُْ إز

ٚ  ٥جَٕب)ٔٙبٕجی اسوبً وٙٙي ارثب إشفبىٜ اُ سؼِيٝ سلّیُ ايٗ ا٥لا٭بر، سٕٞیٓ

ٚ اسوبً سٕٞیٕبر  ثَاي ٍٕیيٖ ثٝ ايٗ ا٥لا٭بر ٕبُٔبٖ ٞباُ ايٗ ٍٚ (. 26:1386ٔلٕيي،

ٔٙبٕت ثٝ ٕیٖشٓ ٔييَيز ٭ّٕىَى ٚ يه لٖٕز وّیيي ٔييَيز ٭ّٕىَى وٝ اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى 

يبثی ىٍ ٚال٬ ٔييَيز ٭ّٕىَى ُٔیٙٝ ٍا ثَاي اٍُٗ (.266 :2002ٍيٕٛ٘ي،)ٔی ثبٙي ٘یبُ ىاٍ٘ي

(.  23:1995، ٔیُٚ)اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ٔميْ ٔی ثبٙي ٭ّٕىَى ثٝ ٚػٛى ٔی آٍٚى ٚ ثَ

وی اُ دَإٞیز سَيٗ ١ٛٔٛ٭بر ىٍ ُٔیٙٝ كٕبيز اُ ٔييَيز ٔٙبث٬ اٖ٘ب٘ی، ٔييَيز ٭ّٕىَى ي   

 آٖ ٞبيی إز وٝ ثَ ٌَٜٚ ٞبافَاى ٚ  ٭ّٕىَى فَايٙيي ٔٚشَن ثیٗ ٔييَاٖ،ٔييَيز . إز

ٔييَيز ٭ّٕىَى ثوٚی اُ ٔييَيز ٔٙبث٬ اٖ٘ب٘ی إز (. 5:1385ٍٖٔشَاً٘،آ)ٔييَيز ٔی وٙٙي

اثشىبٍار  اٍسجب٣ ثیٗ ٔييَيز ٚوبٍوٙبٖ ثٛىٜ ٚ ىٍ فَايٙي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى، وٝ ٩ٚیفٝ آٖ ايؼبى

اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ىٍ كُٜٛ ٔييَيز ٭ّٕىَى ثٝ ى٘جبَ . ٩َ ىاٍىٖٚ هلالیز ٞبي افَاى ٍا ٘یِ ىٍ 

ثب  آٖ ٞبٚ ٔمبيٖٝ  فٮبِیز ٞباُ يه ػَيبٖ ثبُهٍٛى ٔی ثبٙي ٚ  آٖ ٞبٞب ٚ اٝلاف  ٍٕبيیيبفشٗ ٘ب

 سأطیَ٭ییٗ ٙيٜ إز وٝ ٥ی آٖ ٚاكيٞب ٚ ٭ٛأُ اٖ٘ب٘ی اُ ؿٍٍٛ٘ی ٭ّٕىَى هٛى ٚ ٔٮیبٍٞبي ر

لا٫ وٖت ـــايغ ثيٕز آٔيٜ ا٣ـــــٖ ىٍ ٍٔٛى ٘زٖٔإٚلااٍايی ٕبُٔبٖ ٚ ٘٪َار ــــآٖ ىٍ ن

ثَاي َٞ ٕبُٔب٘ی سٮییٗ  (2007)  ٜ ُ٭ٓ ثبٌٛار ٚ ٙبٍٔبة(. ٦ّٕ6:1380ب٘ی،)ٔی وٙٙي

يىی اُ ٟٔٓ سَيٗ ٚ ١ٍَٚي سَيٗ ١ٛٔٛ٭بسی إز وٝ ثبيي ىٍ ٔٮیبٍٞبي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى 

ٔٮشمي إز وٝ اٍُٙیبثی  (2003)  وبٖ .ي َٞ ٕبُٔبٖ ىٍ ٘٪َ ٌَفشٝ ٙٛىإشَاسْي ٞباٞياف ٚ 
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ثبٌٛار ٚ )ا٥لا٭بسی ٍا ىٍ ٍاث٦ٝ ثب ا٘ش٪بٍار ٔٚشَيبٖ ٚ اٞياف إشَاسْيىی اٍائٝ ٔی وٙي ٭ّٕىَى

ٔييَيز ٭ّٕىَى ٚ اٍُيبثی ٭ّٕىَى ىٍ ٕبُٔبٖ، ثٖیبٍي اُ ٭ّی ٍغٓ إٞیز (. 45: 2007ٙبٍٔب،

سٙبٕت ثب فًَٞٙ ٚ  ثیٚشَيٗوٝ يب ٕیٖشٕی  ٞیؾ ٍٚٗ ٕیٖشٕبسیىی اُ اٍُيبثی ٚ ٕبُٔبٖ ٞب

ٔٮَفی ٔييَيز ايٗ دْٚٞ٘ ٕٮی ىاٍى وٝ ثب . اٞياف إشَاسْيىی وٖت ٚ وبٍ ىاٙشٝ ثبٙي ٘ياٍ٘ي

يبثی ٭ّٕىَى ٗ، ثٝ ٥َاكی ٕیٖشٓ ٔٙبٕجی ثَاي اٍُ٭ّٕىَى ىٍ ٕبُٔبٖ ٚ اٍائٝ اٍِٛٞبي ٕبُٔب٘ی

يىذبٍؿٍی  ثَاي ايؼبى ٔٙبٕت وبٍوٙبٖ ثب إشفبىٜ اُ اٍِٛٞبي ٕبُٔب٘ی ىٍ ػٟز ايؼبى ثٖشَي

 . دَىاُىةأُب٘ی ٞبي ٭ّٕىَى ىٍ ٦ٕق فَىي ٚ ٓ ثیٗ ٘٪بْ
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ُٔب٘ی وٝ اٍُٙیبثی  ٙي ٍٚى يىی اُ ٔمِٛٝ ٞبي ٔييَيز ٭ّٕىَى ٔی ثبــاٍُٙیبثی ٭ّٕه     

ثٝ ىِیُ  ٚ  ٭ّٕىَى ثب ٍَ٘ٗ ثٝ ٔييَيز ٭ّٕىَى ٍٝٛر ٌیَى ٔٛفك سَ ٚ دبيياٍسَ هٛاٞي ثٛى

ٔييَيز ٭ّٕىَى  ،يبثی ٭ّٕىَى  ٔی ثبٙيٗايٙىٝ ٔييَيز ٭ّٕىَى يه ؿشَ كٕبيشی ثَاي اٍُ

ٔیَٖ  ي ثٟجٛى ٭ّٕىَىفٮبِیز ٞبثبيي ؿبٍؿٛثی ٍا فَاٞٓ وٙي وٝ ىٍ آٖ يىذبٍؿٝ ٕبهشٗ 

ٕیٖشٓ اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ثٝ ( 1998)  ٜ ُ٭ٓ آٍٖٔشَاً٘ ٚ ثبٍٖٚة(. ٦ّٕ30:1380ب٘ی،)ٌَىى

يىی ٍوٙبٖ ىٍ ٔلی٤ وبٍي ١ٍَٚي إز ٚ وب٭ّٕىَى ٭ٙٛاٖ يه اثِاٍ ٔييَيشی ثَاي اٍُٙیبثی 

 ٚ اُ آ٘ؼب وٝ (1:2004، ٍإّی)ٔی ثبٙي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٕبُٔبٖ ٞباُ ٖٔبئُ ٟٔٓ ىٍ 

اُ وبٕشی ٞبي ٔٛػٛى ىٍ كُٜٛ ٔييَيز ٭ّٕىَى، فمياٖ يىذبٍؿٍی ٚ اٖ٘ؼبْ ثیٗ اػِاء  يىی

ايٗ ٔٚىُ ثٝ ٚيْٜ ىٍ ُٔیٙٝ ايؼبى اٖ٘ؼبْ ثیٗ  ٔی ثبٙي ٚ ايٗ ٘٪بْ ىٍ ٦ٕٛف ٔوشّف ٕبُٔب٘ی

، ي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ىٍ ٦ٕق ٕبُٔب٘ی ٚ اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٟٔٚٛى سَ إز٘٪بْ ٞب

ثٛئ ٚ  أب . ثجَ٘يثٝ إٞیز ٚػٛى يه ٕیٖشٓ ا٘ياُٜ ٌیَي ٭ّٕىَى دی ايي ة ٕبُٔبٖ ٞبسٕبْ 

ايؼبى يه ٕیٖشٓ اٍُٙیبثی وٝ ثشٛا٘ي ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٍا ثٝ ٥ٍٛ  ٔٮشمي٘ي وٝ( 1997)  وّیَٙ

اٌَ ٕیٖشٓ اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ىٍ يه ٕبُٔبٖ ٚ  وبٍي ثٔ ىٙٛاٍ إز وٙي، ىلیك ٔٙٮىٔ

اى وٙي، آٖ ٕیٖشٓ ثٝ ٥ٍٛ ل٬٦ عوبٍوٙبٖ ٚ اٞياف ٕبُٔب٘ی اي ٘شٛا٘ي اٍسجب٥ی ٍا ثیٗ ٭ّٕىَى

إز وٝ ثیٗ فَى ٚ ٕبُٔبٖ ُٔب٘ی ٔييَيز ٭ّٕىَى ٔإطَ (1380)ثٝ ُ٭ٓ ٦ّٕب٘ی  .وبٍا ٘یٖز

سٛافمی ٚػٛى ىاٙشٝ ثبٙي وٝ لأُٝ ثَلَاٍي ايٗ سٛافك ايؼبى يىذبٍؿٍی ثیٗ اٞياف فَىي ٚ 

ي اٍُيبثی ٭ّٕىَى اُ ٦ٕٛف ثبلا سب دبيیٗ ٩بْ ٞبٖٕبُٔب٘ی ٚ ٕٞـٙیٗ ايؼبى يىذبٍؿٍی ثیٗ 

 .ٕبُٔب٘ی إز
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ي اٍُيبثی ٘٪بْ ٞبوٝ ؿٍٛ٘ٝ ٔی سٛاٖ  ثیٗ  ٦َٔف ٔی ٙٛى ىٍ ٍإشبي ٦ٔبِت ثبلا ايٗ ٕإاَ  

ي ٔيَ ٞب٭ّٕىَى ىٍ ٦ٕٛف ٔوشّف ٕبُٔب٘ی يىذبٍؿٍی ايؼبى وَى ٚ ؿٍٛ٘ٝ ٔی سٛاٖ اُ 

ٙبهٜ ٔٮیبٍٞب ٚ   ،ٚػٛى ىاٍى ٕبُٔبٖ ٞبي ىٍ ٔييَيز ٭ّٕىَى ٕبُٔب٘ی وٝ ثٝ ٙىُ ٌٖشَىٜ ا

 .إشوَاع ٕ٘ٛى ٚ ٍٔٛى إشفبىٜ لَاٍ ىاى يبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖٗي ٔٙبٕجی ٍا ثَاي اٍُٞب

٥َاكی ٔيَ ": ٕز اُا ثب ٭ٙٛاٖ دْٚٞٚی هٛى وٝ ٭جبٍر دْٚٞ٘ ٌَ، ثب سٛػٝ ثٝ ٦ٔبِت فٛق   

لٞي ىاٍى ثب سَٕوِ "وَى ٕبُٔب٘یي ٔييَيز ٭ُٕٔيَ ٞباٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٔجشٙی ثَ 

ىٍ  فَىي يی ثَاي ٔييَيز ٭ّٕىَىٔيَ ٞبثٝ ٔٮَفی  ي ٔييَيز ٭ّٕىَى ٕبُٔب٘ی٘٪بْ ٞبثَ 

ٍٔٛى  ي ٍٔٛى ٘٪َٔيَ ٞبوٝ ىٍ ٍي ٭ّٕىَى ي ا٘ياُٜ ٌیٙبهٜ ٞبٚ دَىاهشٝ  ٕبُٔبٖ ٞب

ٔٮیبٍٞب ٚ  هَاعٕذٔ ثب ا٘شوبة ٔٙبٕت سَيٗ ٔيَ ثٝ إز. وٙي ٍا ثٍَٕیإشفبىٜ لَاٍ ٔی ٌیَى 

ٙبهٜ ٔٮیبٍٞب ٚ  ثب ٔي ٘٪َ لَاٍ ىاىٖ آٖ ثذَىاُى ٚ آٖ ٭ّٕىَى ٕبُٔب٘ی اُاٍُيبثی ي ٙبهٜ ٞب

ٕٞـٙیٗ ثٝ ثٍَٕی  .اٍائٝ ىٞي ػٟز اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٍا ٙبهٜ ٞبٔؼٕٛ٭ٝ اي اُ  ٞب

ٍٔٛى  ي ىِٚشیٕبُٔبٖ ٞبي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ وٝ ىٍ كبَ كب١َ ىٍ ٔيَ ٞبفٖٙٛ ٚ 

إشفبىٜ  لَاٍ ٔی ٌیَى دَىاهشٝ هٛاٞي ٙي وٝ ٞيف اُ ا٘ؼبْ آٖ ايؼبى ثٖشَ ىٍ ُٔیٙٝ 

ىٍ اىأٝ ثٮي اُ  .ف فَىي ٚ ٕبُٔب٘ی إزٚي ٭ّٕىَى ىٍ ٤ٕ٘٪بْ ٞبيىذبٍؿٍی ٚ اٖ٘ؼبْ ثیٗ 

ي سىٙیه ٞب ٥َاكی ٔيِی ثَاي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ، ايٗ ٥َف ثب إشفبىٜ اُ يىی اُ 

ػٟز ُٖٚ ىٞی ٚ ٍسجٝ ثٙيي ٭ٙبَٝ ٔٛػٛى ىٍ ٔيَ ( MADM)ي ؿٙي ٔٮیبٍٜسٕٞیٓ ٌیَ

 . اػَا هٛاٞي ٙية ٦ٙٔمٝ اي فبٍٓ آاٍُٙیبثی وبٍوٙبٖ ٕبُٔبٖ َٙوز 

 

 هَضَعاّويت  -1-3
، ٔؼٕٛ٭ٝ، دَّٜٚ يب ٘فَ ثَ وٖی دٛٙیيٜ ٔإٕٖٝإٞیز ٫ٛ١ٛٔ اٍُيبثی ٭ّٕىَى يه ٕبُٔبٖ،    

هٞٛٝی ثٝ فّٖفٝ ٚػٛى يه ٕیٖشٓ ا٘ياُٜ ٌیَي ٭ّٕىَى ي ىِٚشی ٚ ٕبُٔبٖ ٞب٘یٖز ٚ سٕبْ 

اُ ٥َفی ؿٖٛ ٕیٖشٓ ٞبي ( 1997)ثٛئ ٚ وّیَٙ  ثٝ ُ٭ٓ .(2:1383،اكٖب٘ی)دی ثَىٜ ا٘ي

اٍُيبثی ٭ّٕىَى ثٝ ٥ٍٛ ٭ٕٛٔی ٚ ثٝ إٓب٘ی اُ يه ٕبُٔبٖ ثٝ ٕبُٔبٖ ىيٍَ لبثُ ا٘شمبَ ٘یٖشٙي، 

 .ثبٙٙيىاٙشٝ ٔٙبٕت ثب َٙاي٤ هٛى ٕٮی ىٍ ٥َاكی يه ٕیٖشٓ وبٍا ٚ  ثبيي ٞبٕبُٔبٖ 

 ٥َاكی يه ٕیٖشٓ اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وٝ ثشٛا٘ي ىلیمبًٔٮشمي إز وٝ ( 1998)  ٞٙيٍٕٖٛ

٥َاكی ٚ اػَاي ٕیٖشٓ ٞبي ٚ  ىٙٛاٍ إز وبٍوٙبٖ ٍا ٔٙٮىٔ وٙي وبٍي ثٔ ٭ّٕىَى

ثٛئ )اٖ ٚ وبٍوٙبٖ ٔشٙبٕت ثبٙياٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ثبيي ثب ٚيٌْی ٞبي ٕبُْ

(.  197:1997وّیَٙ،ٚ

ي اٍُيبثی ٭ّٕىَى اُ ٦ٕٛف ثبلا سب دبيیٗ ٕبُٔبٖ ٘٪بْ ٞبثیٗ  ٕبُٔبٖ ٞباغّت ىٍ  ٭لاٜٚ ثَ ايٗ 

يىذبٍؿٍی ثیٗ ٭ّٕىَى ِــــٌا  ،ٚ ثیٗ اٞياف ٕبُٔب٘ی ٚ فَىي اٖ٘ؼبٔی ىييٜ ٕ٘ی ٙٛى

                                                           
1
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ٌی ثیٗ اٞياف فَىي ٚ ــــــــٕبُٔب٘ی ٚ فَىي ١ٍَٚر ٔی يبثي، ؿَا وٝ ٭يْ يىذبٍؽ

لأ ٔييَيز ـــىٍ ٕبُٔبٖ ٚ دیياي٘ م ٍ٭یـــا٘ی هٛى ٔٙؼَ ثٝ ايؼبى اٞياف فـــــْٕبُ

ىٍ ٍإشبي ٔٛاٍى ثبلا ىٚ ىِیُ ًوَ ٔی . (202:1385آٍٖٔشَاً٘،)ىٍ ٕبُٔبٖ ٔی ٙٛىٍى ــ٭ّٕه

 :ٙٛى وٝ ١ٍَٚر دْٚٞ٘ ٍا ٔی ٍٕب٘ي

ٚ اػَاي اٍُٙیبثی ػٟز اُ ثیٗ ثَىٖ اٞياف فَ٭ی، دَ وَىٖ هلأ ٔييَيز ٭ّٕىَى ىٍ ٕبُٔبٖ .1

ٝلیق ىٍ ٕبُٔبٖ وٝ ٔٙؼَ ثٝ سٛإ٘ٙيٕبُي، اٍ٘یِٗ، ثٟجٛى ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٚ ثَٟٜ ٍٚي ىٍ 

 .ٕبُٔبٖ ٔی ٙٛى، ا٘ؼبْ ايٗ دْٚٞ٘ ١ٍَٚي ٔی ثبٙي

ىِیُ ٔلٖٛٓ ثٛىٖ ١ٍَٚر سيٚيٗ ٔٮیبٍٞب ٚ اثِاٍٞبي ىلیك ىٍ هٞٛٛ ٕٙؼ٘ ٜ ة.  2 

ف ٕبُٔب٘ی ٚ فَىي، ا٘ؼبْ ايٗ دْٚٞ٘ ١ٍَٚر ٭ّٕىَى ٕبُٔبٖ ٚ وبٍوٙبٖ ثَاي سلمك اٞيا

 .ىاٍى

 

 اّساف تحميك -1-4
:  ّسف ولی

ي ٔييَيز ٭ّٕىَى ٔيَ ٞبُ ٥َاكی ٔيَ اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ثب ثَٟٜ ٌیَي ا -

ي اٍُٙیبثی ٭ّٕىَى ٘٪بْ ٞبثٝ ٭ٙٛاٖ اثِاٍ وبٍآٔيي ػٟز ايؼبى اٖ٘ؼبْ ثیٗ ٕبُٔب٘ی 

 ٕبُٔب٘ی ٚ فَىي 

 

 :خعئیف اّسا

ػٟز ٔييَيز ٭ّٕىَى ٘یَٚي اٖ٘ب٘ی  ٕبُٔبٖ ٞبثٝ  BSC  ٚEFQMفی ٔيَ سّفیمی ٔٮَ  -

 ىٍ ٕبُٔبٖهٛى 

آٖ ٭ّٕىَى ىٍ ٍٔٛى ي وّیيي ٭ّٕىَى ٔٙبث٬ اٖ٘ب٘ی ػٟز ل٢بٚر ٙبهٜ ٞبٙٙبٕبيی   -

  BSC  ٚEFQMثب إشفبىٜ اُ  ٔيَ سّفیمی  ٞب

٘بَٝ ٔٛػٛى ىٍ ػٟز ُٖٚ ىٞی ثٝ ٫ٍايٙي سلّیُ ّّٕٖٝ َٔاسجی ٌَٚٞی ٔٮَفی سىٙیه ف -

 ٔيَ
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 للوطٍ پػٍّف -1-5

 .ىٍ ثلض لَّٕٚ دْٚٞ٘ ٕٝ ٫ٛ٘ لَّٕٚ ١ٛٔٛ٭ی، ٔىب٘ی ٚ ُٔب٘ی دْٚٞ٘ ٦َٔف ٔی ثبٙي

 للوطٍ هَضَػی -1-5-1 

ي ٔييَيز ٭ّٕىَى ٕبُٔب٘ی ٔيَ ٞباٍُٙیبثی ٭ّٕىَى وبٍوٙبٖ ٔجشٙی ثَ ٔبٞیز ايٗ دْٚٞ٘ 

. ثٛىٜ إز

 

واًی للوطٍ م -1-5-2
ٞبي ٔوشّف ٙیَاُ إشفبىٜ ٙي  ٚ ىاٍ٘ٚبٜ ٕبُٔبٖ ٞباُ  ٔيَ ٕبُيٗ ىٍ فَايٙي ىٍ ايٗ دْٜٚ 

ٚ ىٍ فَايٙي ُٖٚ ىٞی َٙوز ٕٟبٔی آة ٦ٙٔمٝ اي فبٍٓ ثٝ ٭ٙٛاٖ ٔىبٖ اػَاي ٥َف ا٘شوبة 

.  ٙي

 

 للوطٍ ظهاًی -1-5-3

   .ا٘ؼبْ ٙيٜ إز  89 ٔبٜ سب  هَىاى  87 ٔبٜ ثٟٕٗاُ ايٗ دْٚٞ٘ ثٝ ٔير يه ٕبَ ٚ ٘یٓ  
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