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 دانشگاه علوم بهزيستي  و توانبخشي

 

 گطٍُ آهَظقي هسیطیت تَاًجركي

پبیبى ًبهِ جْت زضیبفت زضجِ مبضقٌبؾي اضقس  
 

: عنوان

اضظیبثي ػولنطز ؾبظهبى ثط اؾبؼ الگَي تؼبلي ؾبظهبًي زض هطامع تَاًجركي ثْعیؿتي 

 1389ل قْطؾتبى ضي ٍ اضائِ ضاّجطزّبي هٌبؾت جْت اضتقبي آى زض ؾب

 

 :نگارنذه
 ډچٕلٍ ُډبوذًٍ

 

: استاد راهنما
 ىٽشَ ډلمي ٭چٓ كٖٕىٓ

 

: استاد مشاور
 ىٽشَ ډُيْ ػٮٶَْ

 

  :استاد مشاور آمار
 ٕمبوٍ كٖٕه ُاىٌ

 1389 
 

 300-209قوبضُ ثجت 
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 خذا را سپاس

 

 
ای، خذمتگسار و داوش بخشیذه پروردگارا به مه تواوی عطا که تا بر آوچه مرا از                 

دان باشمقذر  

 
 پذر و مادر بسرگوارم

 به وجود دریایی تان یک آسمان سپاس
  
 ای بهتریه های مه
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جٌبة آقبي زمتط هحوسػلي ثٕپَان ثٍ ډل٢َ إشبى ٍاَىمبْ ځَاوٺيٍ  سٚپَ ي ٕذبٓ

.  ٔه دْيَ٘ ثًىؿَاٯ ٍاٌ َيأشڈ ىٍ اوؼبڇ ا ،ٙبنْٽٍ سًٍٕٝ َبْ ٭بڅمبوٍ ا حؿیٌي

 

ٽٍ اٵشوبٍ  هْسي جؼفطيجٌبة آقبي زمتط اى ډلشَڇ ډٚبيٍ رآسٚپَ ي ٹيٍىاوٓ اُ

.  ٌ ي ىٍٓ َبْ ثٖٕبٍْ اُ أٚبن آډًهشڈٙبځَىٔٚبن ٍا ىاٙز

 

ثب څ٦ٴ ٽٍ  ؾطمبض ذبًن ؾوبًِ حؿیي ظازُسٚپَ ٵَايان اُ إشبى ډلشَڇ ډٚبيٍ آډبٍ 

. ومًىوي َمَآَ ي ډيىډَا ثٖٕبٍ
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چنیسُ  
َب ي ٵَأىيَبْ  هًىأٍُبثٓ ٵَأىيْ إز ډى٪ڈ، ٕٕٖشمبسٕټ ي ػبډ٬ ىٍ هًٞٛ ډٺبٍٖٔ ٵٮبڅٕز: ٍ ّسف هقسهِ

هًىأٍُبثٓ ثَاْ ٕبُډبن أه اډپبن ٍا ٵَاَڈ . َبْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ٕبُډبن ي وشبٔغ كبٝچٍ ثَ إبٓ ډٮٕبٍَبْ ډيڃ

َبْ  َبْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ي١ٮٕز هًى ٍا ٙىبٕبٔٓ ي ثَإبٓ ٔبٵشٍ آيٍى سب ثشًاوي ىٍ ډَٖٕ سٮبڅٓ ي ىٍ ډٺبٍٖٔ ثب ډيڃ ډٓ

 .كبٝچٍ، وٖجز ثٍ ثُجًى ي١ٮٕز ٕبُډبن اٹياڇ ومبٔي

ٽبٍٽىبن ي ډئَان ٽچٍٕ  ػبډٮٍ دْيَ٘ ٙبډڄ. إزثًىٌ  (MixMetod)سَٽٕجٓأه ډ٦بڅٮٍ اُ و٫ً  :ّبضٍـ هَاز ٍ 

اثِاٍ  .وٶَ  ثب ٍيٗ سمبڇ ٙمبٍْ اوشوبة ٙيوي 106 ػمً٭بثًىٌ ٽٍ ڇ ْډَاٽِ سًاوجوٚٓ ثُِٖٔشٓ َُٕٙشبن ٍٙبٱڄ ىٍ 

ٍيأٓ ًٍْٝ ي  .ثًى EFQMَب ىٍ أه دْيَ٘ دَٕٚىبډٍ إشبوياٍى هًىأٍُبثٓ ثَإبٓ ډيڃ سٮبڅٓ ځَىآيٍْ ىاىٌ

ٌ دبٔبٔٓ اثِاٍ ثب ډلبٕت. ځَىٔي سبٕٔيي هجَځبن  و٪َ هًآَ اُ ډشوٕٞٞهٍيٗ لاياٍٙ اُ ٥َٔٸ ډلشًأٓ دَٕٚىبډٍ َب ثب 

دَٕٚىبډٍ  100دَٕٚىبډٍ س٬ًُٔ ٙيٌ  106اُ ډؼم٫ً  (.  0.95آڅٶبْ ٽَيوجبم ) . سبٕٔي ځَىٔيَمٖبوٓ ىٍيوٓ دَٕٚىبډٍ َب 

ه٤  ،ٍَجَْ)يُن ََ ٔټ اُ ٭ًاډڄ وٍ ځبوٍ . سلچٕڄ ٙي SPSS   17اٵِاٍ ثب إشٶبىٌ اُ وَڇىاىٌ َب . ٽبډڄ ػم٬ آيٍْ ٙي

، وشبٔغ ٽبٍٽىبن، وشبٔغ ػبډٮٍ ي وشبٔغ ٽچٕيْ ٭مچپَى وشبٔغ ډٚشَْ ٵَأىيَب، ، َٙٽبء ي ډىبث٬،ٽبٍٽىبن، ډٚٓ ي إشَاسْْ

ئشىٓ، إشٶبىٌ _،آُډًن ډهٽَيٕپبڃ ياڅٕٔثَاْ سلچٕڄ ىاىٌ َب اُ آُډًن َبْ ٙبدَٕي،  يسٮٕٕه ډيڃ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ( 

ثٍ ډى٪ًٍ ډ٦چًة اىار ي دٕٚىٍ ٍاَجَىَبػُز ٽٖت  ،ثب هجَځبنډٞبكجٍ وٕمٍ ٕبهشبٍډىي ىٍ ثو٘ ىيڇ اُ  .ځَىٔي

 .ٙي اٍسٺبْ ٕٕٖشڈ إشٶبىٌ

وٚبن ي وشبٔغ  َبىي ډٮٕبٍ سًاومىي ٕبُ ي ٻٔبٵشٍ َبْ أه دْيَ٘ اٍسجب٣ ډٮىبىاٍْ ثٕه ډشٲَٕٕ َبْ ىډًځَاٵٓ: یبفتِ ّب

ٍ كًٌُ ي ى190ىٍ كًٌُ سًاومىيٕبَُب  500اډشٕبُ ىٍ ٽڄ اُسًاوجوٚٓ  ډَاٽِهًىأٍُبثٓ ىٍ ٽڄ اډشٕبُ  .(P > 05/0) وياى

، ه٤ %71/38ٍَجَْ: ٭جبٍر ثًى اُ 100اډشٕبُ ٭ًاډڄ اُ ځبوٍ  ََ ٽياڇ اُ ٭ًاډڄ وٍ ىٍَمـىٕه . ثًىٌ إز 165.1وشبٔغ 

، وشبٔغ % 65/38، وشبٔغ ډٚشَْ% 8/35 ، ، ٵَأىيَب%2/37، َٙٽب ي ډىبث٬% 57/39، ٽبٍٽىبن%74/38ډٚٓ ي إشَاسْْ

دٕٚىُبى ي  111ثٕبوڂَ ، ٔبٵشٍ َبْ ثو٘ ٽٕٶٓ. %13/31ٽچٕيْ ٭مچپَى  ، وشبٔغ% 2/30، وشبٔغ ػبډٮٍ% 8/30ٽبٍٽىبن 

ثَ إبٓ ډٮٕبٍ َبْ وٍ ځبوٍ اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ػم٬ آيٍْ ي ثًى ٽٍ  ػُز اٍسٺبْ ٭مچپَى ٕٕٖشڈ  ٍاَپبٍاٍائٍ ٙيٌ

 .اٍائٍ ٙيىٍ ػيايڃ 

ثَ إبٓ ډٮٕبٍ َبْ وٍ ځبوٍ اڅڂًْ ٭ٍ ىٍ ډَاٽِ ډًٍى ډ٦بڃٔبٵشٍ َبْ كبٝڄ اُ دْيَ٘ وٚبن ىاى : ثحث ٍ ًتیجِ گیطي

ػُز اٍسٺبْ آډًُٗ  اٍائٍ ٙيٌ ثَدٕٚىُبى ډُمشَٔه . ثًىٌ إز٦ٕق ډئَٔز ٽٕٶٓ ٽمشَ اُ كي اوش٪بٍ  سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ

 .سبٽٕي ىاٙز٦ٕق آځبَٓ دَٕىڄ وٖجز ثٍ ډٶبَٕڈ ٕبُډبوٓ 

 ٍاَجَى -اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ -٭مچپَى ٕبُډبوٓ:  ملیس ٍاغُ ّب
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 فْطؾت هطبلت
نفحِ                                                                                                                ػٌَاى

      

 

 ولیات پطٍّص -فهل اٍل

 

 1...........................................................................................................................................ډٺيډٍ 

    4....................................................................................................................................ثٕبن ډٖئچٍ 

 8...............................  .....................................................................................١َيٍر ي اَمٕز 

                                                                                                         16 ........................................................................................................................اَياٳ دْيَ٘ 

                                                                                                       17..........................................................................................................................ٵ١ٍَٕ دْيَ٘ 

                                                                                                          18. ......................................................................................................................ٕؤالار دْيَ٘

                                                                                        18...........................................  ..........................................................سٮبٍٔٴ ډٶًُډٓ ي ٭مچٕبسٓ 

                                                                                                   19....................................................................  .............................................ر دْيَ٘ډلييىْ

 پیطیٌِ پطٍّص -فهل زٍم

 21  ................................................................................................................اٙشٓ ؿُبٍؿًة دىي

 21.  ............................................................................................... ...............أٍُبثٓ ىٍ ٔټ وڂبٌ

 22..................................................................................................سٮَٔٴ ي سجٕه أٍُبثٓ ٭مچپَى

 24................................ .......................................................ٙبهٜ ي ډٮٕبٍ َبْ أٍُبثٓ ٭مچپَى
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 فْطؾت هطبلت
نفحِ                            ػٌَاى                                                                                   

 
 

 26.. ......................................................................................... ........................................إٍُٙبثٓ

 27................................................................…أٍُبثٓ ٭مچپَى سٶبير ىٔيځبَُبْ ٕىشٓ ي ؤًه ىٍ

 28...............................................................................................١َيٍر ي اَمٕز أٍُبثٓ ٭مچپَى

 29......................................................................ىئْځٓ َبْ و٪بڇ أٍُبثٓ ٭مچپَى ٕبُډبوٓ ٽبٍآڇ

 29............................................................................................................ثٓ ٭مچپَىډيڃ َبْ أٍُب

 30............................................................................................................................سٮَٔٴ ٍاَجَى

  30...............................................................................................اَمٕز ي ١َيٍر سيئه ٍاَجَى 

 32.......................................................................... .ډيڃ َبْ ٥َاكٓ ٕٕٖشڈ اوياٌُ ځَْٕ ٭مچپَى

 46..............................................................................................................ډيڃ ػبٌِٔ ٽٕٶٕز اٍيدب

 48.......................................................................................................ډبډًٍٔز ډيڃ ٽٕٶٕز اٍيدب

 49.... ...........................................................................................ٔڈ ثىٕبىٔه ډيڃ اٍيدباٍُُٙب ي ډٶبٌ

 51..................................................................................هلاٍٝ اْ اُ ډٮٕبٍ َبْ اڅڂًْ سٮبڅٓ اٍيدب

  63...........................................................................................ډَيٍْ ثَ ډ٦بڅٮبر اوؼبڇ ٙيٌ ىاهچٓ

 65........................................................................................هبٍػٓډَيٍْ ثَ ډ٦بڅٮبر اوؼبڇ ٙيٌ  
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 فْطؾت هطبلت
نفحِ                                                                                                         ػٌَ اى     

 
 زٍش ضٌاسی تحمیك -فهل ؾَم

 67..............................................................................................................................و٫ً دْيَ٘ 

 67...........................................................................................................................ػبډٮٍ دْيَ٘ 

 68........................................................................................................................... دْيَ٘ډل٤ٕ 

  68............................................................................................................................ومًوٍ دْيَ٘ 

  68................................................................................................... دْيَ٘ډٚوٞبر ياكيَبْ  

 69...................................................................................................... .......................دْيَ٘اثِاٍ 

   70.................................................................................................................. .............ٍيأٓ اثِاٍ

 76................................................................................................................................اثِاٍ ٔٓٔبدب

 77.................................................................................................................. دْيٍَ٘يٗ اوؼبڇ 

 77......................................................................................................ػٍِٔ ي سلچٕڄ ىاىٌ َب ٍيٗ ر

  78.....................................................................................................................ډلاك٪بر اهلاٹٓ  
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 فْطؾت هطبلت
نفحِ                                                                               ػٌَاى                                

 
 تَصیف ٍ تحلیل دادُ ّا -فهل چْبضم

 79.............................................................................................................................................ډٺيډٍ

 80......................................................................................................................ٔبٵشٍ َبْ سًٕٝٶٓ

 87..........................................................................................................................ٔبٵشٍ َبْ سلچٕچٓ

 102.................................................................................................................ثو٘ ٽٕٶٓ ٔبٵشٍ َبْ

 

 پیطٌْاداتٍ  جِ گیسیتحث، ًتی  -فهل پٌجن

 114........................................................................................................................................ډٺيډٍ

 114.........................................................................................................ثٍَٕٓ ٔبٵشٍ َبْ دْيَ٘ 

 117.............................................................وشبٔغ سلچٕڄ ډشٲَٕ َبْ اٝچٓ ثَ إبٓ ًٕالار دْيَ٘ 

 118.........................................................................................................................................ثلض

 122...................................................................................................ثٍَٕٓ ٔبٵشٍ َبْ ثو٘ ٽٕٶٓ

 122...................................................................................................................وشٕؼٍ ځَْٕ وُبٔٓ 

 123 ...................................................................................................................دٕٚىُبىار اػَأٓ

 124......... ...............................................................................دٕٚىُبىار ثَاْ دْيَ٘ َبْ ثٮيْ 

 ډىبث٬ ي ډأهٌ
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 ّبپیَؾت 
                                                                                                                                  عىوان

 صفحً                                                                                                                                  

 
 پسسطٌاهِ اطلاعات دهَگسافیه                                                                  : ضویوِ ضوازُ یه

 پسسطٌاهِ الگَی تعالی ازٍپا: ضویوِ ضوازُ دٍ
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 فْطؾت جساٍل

 حًصف                                                                                                                         نعىوا
 71      دبٕن ډشوٞٞبن ثٍ ًٕالار ډَث٣ً ثٍ ٍيأٓ ٩بََ دَٕٚىبډٍ اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ: 1-3ػييڃ

 يأٓ ډلشًاْ دَٕٚىبډٍ اڅڂًْ سٮبڅٓدبٕن ډشوٞٞبن ثٍ ًٕالار ډَث٣ً ثٍ وٖجز ٍ:  2-3ػييڃ

 73                                                                                                                        ٕبُډبوٓ             

 80 ٽىىيځبن ثَ كٖت ػىٔ ىٍ ٍٕ ياكيسًاوجوٚٓ ډًٍى ډ٦بڅٮٍٵَاياوٓ ډٚبٍٽز س٬ًُٔ  : 1-4ػييڃ 

 81   ٵَاياوٓ ډٚبٍٽز ٽىىيځبن ىٍ دْيَ٘ ثَ كٖت ٕه ىٍ ٍٕ ياكي ډًٍى ډ٦بڅٮٍس٬ًُٔ :  2-4ػييڃ

 82  ٵَاياوٓ ٕبثٺٍ هيډز ډٚبٍٽز ٽىىيځبن ىٍ دْيَ٘ ىٍ ٍٕ ياكي ډًٍى ډ٦بڅٮٍس٬ًُٔ : 3-4ػييڃ 

 وىيځبن ىٍ دْيَ٘ ثَ كٖت ډِٕان سلٕٞلار ىٍ ٍٕ ياكي   ٵَاياوٓ ډٚبٍٽز ٻس٬ًُٔ  :4-4ػييڃ

 83                                                                                                                           ډًٍى ډ٦بڅٮٍ   

     85    كي ډًٍى ډ٦بڅٮٍىٍ ٍٕ يا ٍٙشٍ سلٕٞچٓٵَاياوٓ ډٚبٍٽز ٽىىيځبن  ثَكٖت س٬ًُٔ : 5-4ػييڃ
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 فْطؾت جساٍل

            صفحً                                                 عىوان                                                                   
 

   86                                  اوٓثٍَٕٓ وَډبڃ ثًىن ډٮٕبٍ َبْ وٍ ځبوٍ اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُڇ:  6-4ػييڃ 

ٍٕ ياكي ډًٍى ډٮٕبٍ َبْ اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ي ډٺبٍٖٔ آن ىٍ  اډشٕبُ س٬ًُٔ: 7-4ػييڃ 87

 ډ٦بڅٮٍ     

٥بڅٮٍ ثَ ډجىبْډٺبٍٖٔ ُيػٓ ډٕبوڂٕه ډٮٕبٍ ډٚشَٔبن ىٍ ٍٕ ډَٽِ ډًٍى ڇ: 8-4 ػييڃ  

  88                                                                                        آُډًن سٮٺٕجٓ                               

 ځبوٍ اڅڂًْ سٮبڅٓ 9ػييڃ اډشٕبُ ډَاٽِ ثُِٖٔشٓ ډًٍى ډ٦بڅٮٍ ىٍ ََ ٔټ اُ ډٮٕبٍَبْ  :9-4ػييڃ 

EFQM                                                                                                                             89 

 ډؼم٫ً اډشٕبُ كبٝچٍ ىٍ ََٔټ اُ ډَاٽِ ثُِٖٔشٓ سلز ډ٦بڅٮٍ ثَ إبٓ ىي ډٮٕبٍ: 10-4 ػييڃ

 91                                                                                                                  سًاومىي ٕبَُب ي  

ځبوٍ اڅڂًْ  9ډَاٽِ ثُِٖٔشٓ ډًٍى ډ٦بڅٮٍ ىٍ ََ ٔټ اُ ډٮٕبٍَبْ ىٍٝي اډشٕبَُبْ : 11-4ػييڃ  

93                                                                                 سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ                                      

                   ػىٔثب ډشٲَٕٕ  ي ډٺبٍٖٔ آن ياومىي ٕبُ ي وشبٔغ ٕبُډبوٓ كبٝڄ اُ وٍ ډًڅٶٍرډٕبوڂٕه : 12-4ػييڃ 

 94                                                                                                  ىٍ َٙٽز ٽىىيځبن دْيَ٘ 

 ثب ډشٲَٕٕٕه                   ي ډٺبٍٖٔ آن كبٝڄ اُ وٍ ډًڅٶٍ سًاومىي ٕبُ ي وشبٔغ ٕبُډبوٓډٕبوڂٕه : 13-4ػييڃ

 95                                                                                                   ىٍ َٙٽز ٽىىيځبن دْيَ٘

 ثب ډشٲَٕٕ                         ني ډٺبٍٖٔ آ سًاومىي ٕبُ ي وشبٔغ ٕبُډبوٓ كبٝڄ اُ وٍ ډًڅٶٍډٕبوڂٕه : 4-14ػييڃ

 96                                                                                  ىٍ َٙٽز ٽىىيځبن دْيَ٘ سلٕٞلار

 ثب ډشٲَٕٕ ي ډٺبٍٖٔ آن سًاومىي ٕبُ ي وشبٔغ ٕبُډبوٓ كبٝڄ اُ وٍ ډًڅٶٍډٕبوڂٕه : 15-4ػييڃ 

 97وىيځبن دْيَ٘                                                                         ىٍ َٙٽز ٻ ٕبثٺٍ هيډز
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 فْطؾت جساٍل

  صفحً                                                                                  عىوان                                     

 

 ثب ډشٲَٕٕ ي ډٺبٍٖٔ آن سًاومىي ٕبُ ي وشبٔغ ٕبُډبوٓ كبٝڄ اُ وٍ ډًڅٶٍډٕبوڂٕه : 16-4ػييڃ

 98                                                                             دٖز ٕبُډبوٓ ىٍ َٙٽز ٽىىيځبن دْيَ٘ 

 103 ّيَ٘ٽيَبْ سًٕٝٶٓ ٍاَپبٍ َب ي دٕٚىُبىار اٍائٍ ٙيٌ ډٚبٍٽز ٽىىيځبن ىٍ ح: 4-17ػييڃ 

 ٽي َبْ سلچٕچٓ ىٍ ډٺبٍٖٔ ثب ډىبث٬ ثٍ ډى٪ًٍ اٍائٍ ٍاَپبٍ َبْ ډىبٕت ػُز اٍسٺبْ :18-4ػييڃ

 110                                            ٭مچپَى ٕٕٖشڈ ثَ إبٓ ډٮٕبٍ َبْ وٍ ځبوٍ اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ 

 ٽَى ٕٕٖشڈ ثَ إبٓ اڅڂًْ ډُمشَٔه ٍاَپبٍ َبْ اٍائٍ ٙيٌ ػُز اٍسٺبْ ٭مڄ: 19-4ػييڃ 

 113                                                                                          سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ثٍ سَسٕت اڅًٔز َب
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 ًوَزاضّبتهبٍیط ٍ فْطؾت 

  صفحً                                                                                                                  عىوان      

 33                                 َٶز ٙبهٜ ٭مچپَى                                                                            

 34                                                                                                         ډبسَٔٔ أٍُبثٓ ٭مچپَى

 36                                                                                                                           ََڇ ٭مچپَى

 37                                                                               ٖٔشڈ أٍُبثٓ ٭مچپَىډشي ډمِْٕ ي اٍسٺبء ٓ

 NHS                                                41ٽبٍر اډشٕبُ ډشًاُن ډًٍى إشٶبىٌ ىٍ ثٕمبٍٕشبن َبْ ثىٕبى

 44                                                                                                       ؿًة اڅڂًْ ثبڅئٍغ  ؿبٍ

 51                                                                                    ْ ٕبُډبوٓ         ومبٔٓ ٽچٓ اُ ډيڃ سٮبڃ

 81٭ٍس٬ًُٔ ٵَاياوٓ ډٚبٍٽز ٽىىيځبن ىٍ دْيَ٘ ثَ كٖت ٕه ىٍ ٍٕ ياكي ډًٍى ډ٦بڃ: 1-4ومًىاٍ

 س٬ًُٔ ٵَاياوٓ ډٚبٍٽز ٽىىيځبن ىٍ دْيَ٘ ثَ كٖت ٕبثٺٍ هيډز ىٍ ٍٕ ياكي : 2-4ومًىاٍ 

 83                                                                                                                             ډًٍى ډ٦بڅٮٍ

 84ٽىىيځبن ثَ كٖت ډِٕان سلٕٞلار ىٍ ٍٕ ياكي ډًٍى ډ٦بڅٮٍٵَاياوٓ ډٚبٍٽز س٬ًُٔ : 3-4ومًىاٍ

 99                                               ىٍ ٝي اډشٕبُار ََ ډٮٕبٍ ىٍ ىٍ ٍٕ ياكي ډًٍى ډ٦بڅٮٍ: 4-4ومًىاٍ

َُٕٙشبن  ىٍ ياكي سًاوجوٚٓ ٕشبى  EFQMډٺبٍٖٔ ډٮٕبٍ َبْ اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ: 5-4ومًىاٍ

       ٍْ                                                                                                                                   100 

 101                           ىٍ ډَٽِٽًٍيEFQMٓډٺبٍٖٔ ډٮٕبٍ َبْ اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ : 6-4ومًىاٍ

                102                             ىٍ ډَٽِډوجَ EFQMاْ اڅڂًْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ډٺبٍٖٔ ډٮٕبٍ ٌ:  7-4ومًىاٍ
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 : هقسهِ.1-1

َمًاٌٍ ىٍ دٓ يثَ سؼبٍة ٕبُډبن َبْ ډًٵٸ ي د٥َٕٚٓ ىٍَ َبْ اهَٕ اوئٚمىيان ٭چڈ ډئَٔز ثب سپٍٕ 

وشٕؼٍ سلٺٕٸ ي  ثًىٌ اوي ٽٍٕبُډبوٓ سٮبڅٓ ي كَٽز ثٍ ًْٕ ٍاْ ثُجًى ي١ٮٕز كڄ َبٔٓ ة ٌٔبٵشه ٍا

، 3،ٽبٍر ډَاٹجز ډشًاُن2ػبډ٬ ، ډئَٔز ٽٕٶٕز1ا5ٓ :نَمـًوُب ډىؼَ ثٍ هچٸ اثِاٍَبٔٓ آډ٦بڅٮبر 

ٙيٌ إز ٽٍ ََ ٽياڇ اُ أه اثِاٍَب ىٍ ًٍٝر ثٍ ٽبٍ  5ډئَٔز ډٚشَْ ډلًٍ، 4وڂُياٍْ دٕٚڂَٕاوٍ

ىٍ ُډبن ي ډپبن ډىبٕت  ډٓ سًاوي ډىبٵ٬ ډبىْ ي ٱَٕ ډبىْ ثٕٚمبٍْ ٍا ثَاْ ٕبُډبن ثٍ ځَْٕ ٝلٕق 

  (1). ىَمَاٌ ىاٙشٍ ثبٗ

ډئَٔز ) 1950ىٍ ٕبڃ  ىډٕىڀ ډيڃثب سٮَٔٴ  سٍُٕ اثِاٍ َبْ ډئَٔز ٽٕٶٕزايڅٕه ځبڇ اػَأٓ ىٍ 

6اوؼمه ډُىيٕبن ي ىاوٚمىيان ّادهس٤ًٕ ىٍ ّاده  (ٽٕٶٕز ػبډ٬
ن ُډبن ، اځَ ؿٍ ىٍ آثَىاٙشٍ ٙي 

، يڅٓ َمٕه ډبٍْ ثَاْ ٽىشَڃ ٽٕٶٕز ىٍ ٽبوًن سًػٍ اٝچٓ ډجبكض ثًىٕشٶبىٌ اُ ٍيٗ َبْ آ ٭ميسب ا

( 2.) ىٍ ىٍَ ٙٞز ډٕلاىْ ځَىٔي "ٽىشَڃ ٽٕٶٕز ػبډ٬ "ډىؼَ ثٍ ٩ًٍُ  "وڂَٗ ٵَاځَٕ"سٶپَ 

اٵِأ٘ ٽٕٶٕز  ٍْ ٽٍ ىٍ٭ىًان ٔپٓ اُ سياثٓ ٌ، ٹبوًن ډَث٣ً ثٍ ا٭٦بْ ػًأِ ٽٕٶٕز ة1987ىٍ ٕبڃ 

( 3.)ٽىي، ثٍ سًٞٔت ٽىڂٌَ آډَٔپب ٍٕٕي وٺ٘ ډؤطَْ أٶب ډٓ

َبْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ اُ ىٍَ اڅڂًدٕيأ٘ سپىٕټ َبْ ډئَٔشٓ ډشى٫ً  دٔ اُ ٥َف ثلض ٽٕٶٕز ػبډ٬ ي

ى َبْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ثب اڅڂً ثَىاٍْ اُ َٙٽز َبْ ډًٵٸ ىوٕب سًاوٖشٍ اناڅڂً. ډٕلاىْ ډشًڅي ٙيوي 1992

 (4. )ؿبٍؿًة ډىبٕجٓ ٍا ثَاْ ډئَٔز ٕبُډبن َب ىٍ ډل٤ٕ ٍٹبثشٓ اٍائٍ ٽىىي

ٽىي  َب ٽمټ ډٓ ٔټ اثِاٍ ٭مچٓ إز ٽٍ ثٍ ٕبُډبن 7ٔب ثىٕبى اٍيدبٔٓ ډئَٔز ٽٕٶٕز اٍيدب ډيڃ سٮبڅٓ

 . ، ثٍ أه ډُڈ ىٕز ٔبثىيځَْٕ أه ٽٍ ىٍ ٽؼبْ ډَٖٕ سٮبڅٓ ٹَاٍ ىاٍوي سب ثٍ يٕٕچٍ اوياٌُ

 ي ٕذٔ ثٍآځبَٓ ٔبٵشٍ  ٽىي سب اُ ٵبٝچٍ ٕبُډبوٚبن سب سٮبڅٓ، ٽمټ ډٓ َب َمـىٕه ثٍ ٕبُډبن ن ډيڃاْ

 (5)ىنٙجٍٕ ٕبُْ ٍاٌ كڄ َبْ ډًػًى ػُز ثُجًى ثذَىاُ

َٙٽز دٕٚشبُ اٍيدبٔٓ ثىٕبن  14ثىٕبى اٍيدبٔٓ ډئَٔز ٽٕٶٕز، ٕبُډبوٓ ٱَٕ اوشٶب٭ٓ إز ٽٍ س٤ًٕ 

َبْ اٍيدبٔٓ  وَٕيْ ډلَٽٍ لاُڇ ثَاْ سٺًٔز سٮبڅٓ ىٍ ٕبُډبنٍٕبڅز أه ٕبُډبن أؼبى . وُبىٌ ٙي
                                                 
1
 ) Seiri-Seiton- Seiso- Sekets- Shitsuke 

2
) Total Quality Management  

3
 ) Balance Care Card  

4
 ) Preventive Maintenance  

5
 ) Customer Relationship Management  

6
 (Union of Japanese Scientists and Engineers 

7
 ) European Foundation For quality Management (EFQM) 
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 .َبْ ډوشچٴ ثًى ډًٍى اُ ٽًٍَٚب ي ٵٮبڅٕز 750ثبڅٰ ثَ  1999سٮياى ا٭٢بْ أه ثىٕبى سب ّاؤًٍ . ثبٙي ډٓ

ډيڃ  ًٙى، ثىبثَأه أه َبْ ډوشچٴ ثٍ ٍيُ ډٓ أه ډيڃ س٤ًٕ ثىٕبى ډٌٽًٍ ثٍ ٥ًٍ ډَست ٥ٓ ىيٌٍ

( 6.)ثبٙي ډٓ َبْ ػبٍْ ي ؤًه ډئَٔشٓ اٵپبٍ ي أيٌ ٍإشبْ ىٍ ٽبډلاً دًٔب ي

اډَيٌُ ٕبُډبن َبْ َٕآډي سلاٗ ډٓ ومبٔىي، اُ ٔټ ًٕ ثب اسوبً ٍئپَىَبْ ٽبٍآډي ي اطَ ثو٘ ٽٍ 

ىٕشبيٍىَبْ ډمشبُْ ٍا ثَاْ ٕبُډبن ثٍ اٍډٲبن ډٓ آيٍى ي اُ ًْٕ ىٔڂَ ثب سظجٕز ي سيايڇ وشبٔغ هًثٓ 

أه ٕبُډبن َب ىٍ ډَٖٕ سٮبڅٓ، اُ . ١ٍبٔز سمبډٓ ًٔىٶٮبن هًى ٍا سبډٕه ومبٔىيٽٍ ٽٖت ومًىٌ اوي، 

ثَهًٍىاٍ َٖشىي ٽٍ “ 1ډٶبَٕڈ ثىٕبىٔه َٕ آډيْ”٭ٺبٔي ي ثبيٍ َبْ ډٚشَٻ ي ډلًٍْ سلز ٭ىًان 

 (7).روِٕ ثَ دبّٔ آن إشًاٍ ځَىٔيٌ آسٮبڅٓ ٕبُډبوٓ  اڅڂً

 9ډٚشمڄ ثَ  اڅڂًٔٓ إز ػبډ٬  ،سَٔه اڅڂًَبْ أٍُبثٓثٍ ٭ىًان ٔپٓ اُ ډٮشج2َسٮبڅٓ ٕبُډبوٓ  اڅڂًْ

  : أه ډٮٕبٍ َب ٭جبٍسىي اُ ومبٔيثٍَٕٓ ډٓ  ٽٍ ََ ٔټ ثوٚٓ اُ ٵٮبڅٕز َبْ ٕبُډبن ٍا  ډٮٕبٍ

 وشبٔغ ٽبٍٽىبن، وشبٔغ ډٚشَْ، ،  ٵَأىي َب،ار ٌٻاَٙي  ډىبث٬ ٽبٍٽىبن، إشَاسْْ، ه٤ ډٚٓ ي ٍَجَْ،

 (8).څپَىڇ٫وشبٔغ ٽچٕيْ ي  وشبٔغ ػبډٮٍ

ىٍ اٽظَ ٽًٍَٚبْ اٍيدبٔٓ ثٍ ٭ىًان ؿبٍؿًة ثَسَْ ٕبُډبوٓ ي ډجىبْ اٽظَ  سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ اڅڂًْ

سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ اٍيدب  اڅڂًْ اٝچٓ اطَ ثوٚٓاُ ىلأڄ . ػًأِ ډچٓ ٔب ډلچٓ ٽٕٶٕز ډ٦َف ډٓ ثبٙي

 (9).ُٔبثٓ ٕبُډبوُب إزن ثٍ ٭ىًان ٕٕٖشڈ ډئَٔشٓ ي ٍٙي كبٝچٍ ىٍ ُډٕىٍ هًى اٍآإشٶبىٌ ځٖشَىٌ اُ 

ٕىؼ٘ . ٕىؼ٘ ٭مچپَى ثَوبډٍ َبْ ډوشچٴ ٕبُډبن ډٓ سًاوي ٽٕٶٕز هيډبر ٍا اٵِأ٘ ىَي

َبْ ځبٌ ٕبهشٍ يٙىبٕبٔٓ ٵٮبڅٕزآوُب آډئَان ثَوبډٍ َب ٍا اُ وٕبَُبْ ػمٮٕز ي ٦ٕق ١ٍبٔز ، ٭مچپَى

( 10). لاُڇ ٍا ثَاْ ثُجًى ٽٕٶٕز هيډبر ي ٽبَ٘ َِٔىٍ َب اډپبن دٌَٔ ډٓ ٽىي

ثبٙي، يڅٓ أه ډيڃ ٔټ ؿبٍؿًة  َبٔ٘ ډىلَٞ ثٍ ٵَى ډٓ اځَؿٍ ََ ٕبُډبوٓ، َٙا٤ٔ ي ئْځٓ

ُډبن إشٶبىٌ ٭مًډٓ اُ ډٮٕبٍَبٔٓ ٽٍ ٹبىٍوي ثٍ ٥ًٍ ځٖشَىٌ ىٍ ََ ٕبُډبن ٔب ََ ثوٚٓ اُ ٔټ ٕب

ٙىبٕبٔٓ  َبْ ثُجًى هًى ٍا َب ثٍ ًٍٝر ٙٶبٳ وٺب٣ ٹًر ي ُډٕىٍ سب ٕبُډبن ٵَاَڈ ډٓ آيٍى، ًٙوي،

 (11.)ٍِْٔ ٙيٌ ثُجًى ٍا سيئه ومبٔىي َبْ ثَوبډٍ ٽَىٌ ي اُ أه ٥َٔٸ ٵٮبڅٕز

اْ ىَٔٔىٍ ىاٍى ي ػًأِْ و٪َٕ ياكيَبْ سًڅٕيْ ومًوٍ،  وِٕ سًػٍ ثٍ ثَسَْ ٭مچپَى ٕبثٺٍ أَانىٍ 

. ًٙويْ ََ ٕبڅٍ ا٭٦بء ڇ... ٝي َٙٽز ثَسَ، ػًأِ ُٖٔز ډل٦ٕٓ ي  ياكيَبْ سًڅٕيْ ٝبىٍاسٓ ومًوٍ، 

                                                 
1
 ) The Fundamental Concepts of Excellence 

2
 ) European Foundation For quality Management (EFQM) 
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اٙبٌٍ ٽَى ٽٍ ثب ” يٍْ ي سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ډچٓ ثٌَُ ډًٍٕٖ “ىٍ آهَٔه ٹيڇ ٙبٔي ثشًان ثٍ اثشپبٍ 

سٮَٔٴ ي سيئه ٙيٌ  وڂَ ي ثَ دبٍٔ ډيڃ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ثىٕبى ډئَٔز ٽٕٶٕز اٍيدبٔٓ ٍئپَىْ ٽچٓ

، ثُجًى  ډٖشمَ اٙب٭ٍ ٵََىڀ سًٕٮٍ ي ثُجًى، ٔبىځَْٕ ٕبُډبوٓ ي ٵَىْ ډيڃىٍ ٥َاكٓ أه . إز

٭مچپَى ي دبٔڂبَٓ ثَاْ ثُٕىٍ ٽبيْ ي ٙىبٕبٔٓ ي اوشوبة ٕبُډبوُبْ ثَسَ ثٍ څلب٧ ٭مچپَىْ ډ٦َف 

( 4).ثبٙي ډٓ

إشٺجبڃ ُٔبىْ ٍيثَي  ثب وِٕډئَٔز ٽٕٶٕز ي ٕٕٖشڈ َبْ ډئَٔز ٽٕٶٕز ىٍ ثو٘ ثُياٙز ي ىٍډبن 

ٕٕٖشڈ َب ي ډًٕٖبر ثُياٙشٓ ي  دٕـٕيځٓ ُٔبى: ثَهٓ اُ ٭چڄ سلًڃ ٵًٷ ٭جبٍسىي اُ. ٙيٌ إز

ىٍډبوٓ، اَمٕز ٽبٍأٓ ي اطَثوٚٓ، ٵٚبٍ ثَ سلئي َِٔىٍ، ٵَآٔىي سوٜٞ ځَأٓ ي سٺًٔز ډًٹٮٕز 

 (12) .ډٚشَْ

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


