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 چکیده
 

ٖث وبٞف چطا وٝ ایٗ أط ثب.اؾت ٔكتطیبٖ ضيبیت ّتخ ٚ ٔساضی ٔكتطی انُ ثٝ تٛخٝ، ٘ٛیٗ ٔسیطیت یبی ٌیطی خٟتاظ یىی

 بیزؾتٍبٞ ذسٔبت اظ ٔطزْ ضيبیت ، ٘یع وكٛض ازاضی ٘ٓبْ زضٞعیٙٝ ٞبی ویفی ذبضخی ٔثُ ٘بضيبیتی ٔكتطیبٖ ٔی قٛز. 

 ، ؾطٖت لجیُ اظ یبیی ٔؤِفٝ .قٛز ٔی تّمی ٘ٓبْ تٛؾٗی ٚ ضقس ٚ آٔسی وبض ؾٙدف انّی یبی قبذم اظ یىی ؾبٖ ثٝ ، زِٚتی

 ا٘دبْ بیٞ عیٙٝٞ ٚ ٌیط٘سٌبٖ ذسٔت ثب ثطذٛضز ضفتبض چٍٍٛ٘ی ، یٞز ذسٔت ویفیت ٚ ٗبٖخٔطا بیٞوبض ا٘دبْ زض نحت ٚ زلت

 زض ٔطزْ ضيبیت ّتخ يٕٗ وٝ ؿتٙسٞ بییٞ ٖبُٔ ...ٚ پیكٟٙبزات ٚ ا٘تمبزات لجَٛ ، ٔٙبؾت ضؾب٘ی اَلان ٚ قفبفیت ، ذسٔبت

 ثعضٌتطیٗ وٝ ٘یع ضا ٖٕٛٔی اٖتٕبز افعایف جبتخٔٛ ٚ وبٞف ٞعیٙٝ ٞبی ویفی، زِٚتی زؾتٍبیٟبی اظ ذسٔبت زضیبفت ظٔیٙی

 . وٙس ٔی فطایٓ اؾت ازاضی ٘ٓبْ ٌبٜ تىیٝ ٚ ؾطٔبیٝ
 

 . ،ٞعیٙٝ ٞبی ویفی ذبضخیٔكتطیبٖ ضيبیت ضخٛٔ، اضثبة ،َطح تىطیٓ  :کلیدی واصگان
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 هقدهه

 تٛؾٍ قسٜ ائٝاض ذسٔبت اظ ٔطزْ ضيبیتٕٙسی ٔیعاٖ ، ازاضی ٘ٓبْ آٔسی وبض ؾٙدف بیٞ ٔمِٛٝ اظ یىی وٝ آ٘دبیی اظ

 ُّٔٛة ذسٔبت اضائٝ وبٞف ٞعیٙٝ ٞبی ویفی ذبضخی ٚ ٘یعزض ظْلا بیٞؾبظٚوبض ایدبز ٔٙٓٛض ثٝ ثبقس ٔی زِٚتی زؾتٍبیٟبی

 زِٚتی ٞبیٜ زؾتٍب زض ضخٛٔ اضثبة ضيبیتٕٙسی ٔٔٛيٛ قسٖ ٟٚ٘بزیٙٝ ٗیٗخٔطا ثب وبضوٙبٖ ٔٙبؾت ثطذٛضز ٚ ٔطزْ ثٝ ٚٔؤثط

وٝ ایٗ أط ثبٖث   .ٌطزیس ٔٙٓٛض ازاضی تحَٛ فتٍب٘ٝٞ بیٞ اظثط٘بٔٝ یىی ؾبٖ ثٝ ازاضی ٘ٓبْ زض ْٔطز وطأت ٚحفّ اضتمبء ثط٘بٔٝ

أطٚظٜ اوثط ؾبظٔبٖ ٞبی ٔٛفك ثٝ ایٗ أط پی ثطٜ ا٘س وٝ پیكٍطی اظ ثطٚظ ٔكىُ  ٔی قٛز.وبٞف ٞعیٙٝ ٞبی ٘بضيبیتی ٔكتطی 

ٔطحّٝ اضایٝ ٔحهَٛ ثٝ ٔكتطی ازأٝ پیسا وطزٜ ٚ ٔٙدط ثٝ ٖٚیت اظ خجطاٖ آٖ اضظاٖ تط اؾت ثٝ ذهٛل ٍٞٙبٔی وٝ ٔكىُ تب 

ٞبی ذبضخی) غیطٔؿتمیٓ( زض ثطزاقتٝ ٚ ضلبثت پصیطی  تصوط یب قىبیت ٔكتطی ٌطزز.ؾُح ویفیت پبییٗ ثطای قطوت ٞعیٙٝ

ٔبٖ ضا قطوت ضا وبٞف ٔی زٞس. اظ ؾٛی زیٍط ویفیت ذٛة ثبٖث نطفٝ خٛیی زض ٞعیٙٝ ٞبی ؾبظٔبٖ قسٜ ٚ تٛاٖ ضلبثتی ؾبظ

 افعایف ٔی زٞس.

 ادتیات تحقیق

 (Cost Of Quality)  سیستن هديزيت هشينه های کیفیت

زٞٝ ٌصقتٝ،  ٞفتٔیلازی قىُ ٌطفتٝ ٚ زض ََٛ  11ای اؾت وٝ زض اٚایُ زٞٝ  ٞعیٙٝ ویفیت ٔتسِٚٛغی قٙبذتٝ قسٜ

ویفیت فطاٌیط ٘یع  یبؼ ّٖٕىطز ٔسیطیت، ٖلاٜٚ ثط ٔبٞیت ٔؿتمُ ذٛیف تٛا٘ؿتٝ ثٝ ٖٙٛاٖ ٔمیبفتٝ نٛضت یه ضٚـ ؾبذتبض ثٝ

ٞعیٙٝ ویفیت، ثعضٌی ٚ إٞیت ٔؿأِٝ ویفیت ضا ثب ثٟتطیٗ ظثبٖ (5981،قطوت ؾبظٜ ٌؿتط ؾبیپب) ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌیطز

ٞبی ّٖٕىطز  ایٗ ٟٕٔتطیٗ لبثّیت آٖ ٘ؿجت ثٝ زیٍط ٔمیبؼ وٙس ٚ  قٙبذتٝ قسٜ ثطای یه ؾبظٔبٖ یٗٙی پَٛ ثیبٖ ٔی

یسٌبٜ یه ؾیؿتٓ ویفیت خبٕٔ ٔحبؾجٝ تحّیُ ٚ وبٞف ٞعیٙٝ ٞبی ویفیت ثركی اظ یه چطذٝ چٟبض ٔحّٝ ای اظ ز.ثبقس ٔی

زضایٗ چطذٝ  ).5ٔحؿٛة ٔی قٛز وٝ َطح ضیعی ویفیت.حُ ٔؿئّٝ ٚ وٙتطَ فطایٙس ؾبیط ٔطاحُ آٖ ثٝ قٕبض ٔی ضٚ٘س )قىُ 

قٙبؾبیی ٚ  ثCOQٝ سی ٔی ٕ٘بیس. ؾپؽ ؾیؿتٓ َطح ضیعی ویفیت ثط٘بٔٝ ٞبی ویفی ؾبظٔبٖ ضا تٗییٗ وطزٜ ٚظٔبٖ ثٙ

پیكٍیطی اظ ٔطحّٝ حُ ٔؿئّٝ  تدعیٝ ٚ تحّیُ ٞعیٙٝ ٞبی ویفیت ٔطتجٍ ثب َطح ویفیت ٔی پطزاظز.ضاٞىبضٞبی انلاح ثٟجٛز ٚ

حبنُ ٔی ٌطزز.ؾپؽ زازٜ ٞبی اخطایی فطایٙسٞب تحت وٙتطَ ٚ تدعیٝ ٚتحّیُ لطاض ٔیٍط٘س تب  اَلاٖبت ضٚظ آٔسی ضا خٟت 

 (2152)وطیؿتبَ ٚ زیٍطاٖ، ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. 5ثبظٍ٘طی ٞبی آتی فطاٞٓ آٚض٘س.تٛاِی فطایٙس فٛق زض قىُ 

 شکست( -ارسياتی  -)پیشگیزی PAFهدل 

ٞعیٙٝ ٞبی ویفیت زض ؾٝ حٛظٜ ٞعیٙٝ ٞبی پیكٍیطی اضظیبثی ٚقىؿت)زاذّی ٚ ذبضخی( تمؿیٓ ٔی  COQزض ؾیؿتٓ

 (2152)وطیؿتبَ ٚ زیٍطاٖ،اَلاق ٔی قٛز. PAFبض ٔسَ قٛ٘س.ثٝ ایٗ تمؿیٓ ثٙسی ثٝ اذته
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 ضٚ٘س تدعیٝ ٚ تحّیُ ٞعیٙٝ ٞبی ویفیت .5قىُ

ٞبی ٞبی ذطاثیٞب ضفتبضی ؾٙتی زاضز ٚ ٞعیٙٝٞبی تِٛیسی وٝ ٞعیٙٝ ویفیت آٖایٗ ٔسَ یه ٔسَ ٔٙبؾت ثطای قطوت

ثبض ٘جبقس، ٞب ثطای ٔكتطی فبخٗٝوٝ ذطاثی ذبضخی آٖثبقس، ثٝ ٖجبضت زیٍط ثطای ٔحهٛلاتی ٞب لبثُ تحُٕ اؾت ٔیذبضخی آٖ

قٛز وٝ ٔكرهٝ ٔیعاٖ ذطاثی ٔحهٛلاتف تٛؾٍ ای ا٘تربة ٔیوٙٙسٜ ذبل اظ ٔیبٖ چٙسیٗ تأٔیٗ وٙٙسٜ ثٝ ٌٛ٘ٝیه تأٔیٗ

ؾٙتی ضا  ٌبٜ ضفتبضٞبی ویفیت ٞیچ( ضز ٘كٛز. ثٝ ٖٙٛاٖ ٔثبَ زض نٙٗت ٞٛا٘ٛضزی ٞعیYsiٝٙپبضأتط تٗییٗ ٔحسٚزٜ ویفیت )

ٌصاضی ثیكتطی ثطای ؾٙدف شاتی ٔحهَٛ تب ایٙىٝ ٞعیٙٝ ا٘س ٚ آٖ ٞٓ ثٝ ایٗ زِیُ اؾت وٝ ایٗ نٙٗت ؾطٔبیٝز٘جبَ ٘ىطزٜ

ذطاثی ذبضخی ٘ساقتٝ ثبقٙس. ٔمسْ ثط ا٘ساظٜ ثبض ٞٛاپیٕبٞب، ٔكتطیبٖ ثٝ ٔیعاٖ ٔتٛؾٍ تؿت پطٚاظ زلت زاض٘س، وٝ ٞیچ 

)چی  .قٛزیٗ ٔسَ ته ٔٙجٗی اؾت) ٘ٝ چٙس ٔٙجٗی(.  ٔیعاٖ تمبيب ثبثت زض ٘ٓط ٌطفتٝ ٔی٘بٕٞٙٛایی ٚخٛز ٘ساقتٝ ثبقس.فطو ا

 (2155ٚ ٞبً٘،

 ٞبٔدٕٖٛٝ

I    ٗوٙٙسٌبٖٔدٕٖٛٝ تأٔی 

J ٔدٕٖٛٝ وبضذب٘دبت تِٛیسی 

K   ٜفطٚقبٖ پبضأتطٞبی ٔحبؾجٝ ٞعیٙٝ ویفیتٔدٕٖٛٝ ذطز 

W طی تحٛیُ زازٜ قسٜتٗساز اخعا ثٝ وبض ضفتٝ زض فطایٙس تِٛیس ٚ ثٝ ٔكت 

Ysi   وٙٙسٜ ٞبی تبٔیٗتٗساز ذطاثیi 

Yrk  فطٚـ ٞبی ذطزٜتٗساز ذطاثیk 

Dem  تمبيبی ٔكتطی 

Af      ٞعیٙٝ ثبثت پیكٍیطی 

Av  ٞعیٙٝ ٔتغیط پیكٍیطی 
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Bf     ٞعیٙٝ ثبثت ثبظضؾی زض ا٘تٟبی فطایٙس تِٛیس 

Bv    ٞعیٙٝ ٔتغیط ثبظضؾی زض ا٘تٟبی فطایٙس تِٛیس 

Cf     ٞبی زاذُ وبضذب٘ٝٞعیٙٝ ثبثت ذطاثی 

Cs    ذؿبضت ٚاضز قسٜ ثٝ ّٖت ذطاثی اخعا ذطیساضی قسٜ اظ 

 تأٔیٗ وٙٙسٜ ثطای اضيبی ٘یبظٞبی ویفیتی      

Cm  ٝٞعیٙٝ ٔؿتمیٓ تِٛیس ثطای ٞط ٔٛضز فطاٚضی قسٜ وٝ ث 

 قٛزقجىٝ ٚاضز ٔی        

Cr   ٜوبضی ثطای ٞط ٔٛضز )ٔحهَٛ(ٞعیٙٝ زٚثبض 

Ø   ٜوبضی زض وبضذب٘ٝ )ٚاحس( تِٛیسی ٘طخ زٚثبضj 

CEF ٞعیٙٝ تٕٗیط یب ثطٌكت ٔحهَٛ ٔٗیٛة 

k    ٖيطیت تبثٕ ظیبTaguchi  .k ٖزٞٙسٜ ٞعیٙٝ وبض زض ٘كب 

 ثٙسییه ٔحسٚزٜ ذبل وٝ تٛؾٍ ٚؾٗت ٔكرهٝ تمؿیٓ    

 قسٜ اؾت.     

P1  ٍلیٕت پطزاذت قسٜ ثطای ٞط ٔحهَٛ فطٚذتٝ قسٜ تٛؾ 

 jثٝ ٚاحس تِٛیسی kفطٚـ ذطزٜ      

P2    ٜلیٕت پطزاذت قسٜ ثطای ٞط ٔحهَٛ ٔٗیٛة فطٚذتٝ قس 

 jثٝ ٚاحس تِٛیسی  kفطٚـ تٛؾٍ ذطزٜ     

 ٔتغیطٞبی تهٕیٓ:

ypj ذطاثی ٚاحس تِٛیسی :j  ،ylj ٘طخ ذُبی ثبظضؾی زض ٚاحس تِٛیسی :j 

ٞبی ویفیت ثٝ ٖٙٛاٖ یه ٘ٛٔ ٞعیٙٝ ثبثت ٚ یب طآٚضز ٞعیٙٝحبئع إٞیت اؾت وٝ تلاـ تٛاْ پطؾُٙ تًٕیٗ ویفیت ثطای ث

 (2152وطیؿتبَ ٚ زیٍطاٖ، ، 2155)چی ٚ ٞبً٘، ٔتغیط زض ٘ٓط ٌطفتٝ قٛز.

 هشينه خزاتی خارجی 
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، ٞعیٙٝ فطنت اظ زؾت ضفتٝ یب غیط ٔؿتمیٓ ) ٔثُ فطٚـ اظ زؾت ضفتٝ، ُٔبِجبت ٔكتطی ٞب، BS6143-2اؾتب٘ساضز اٍّ٘یؿی 

ٞبی ذبضخی لطاض زازٜ اؾت وٝ ثب تٗطیف ٞعیٙٝ ویفیت ؾبظٌبضی ا٘حهبضی ٚ تِٛیس قبیؿتٍی ٚ...( ضا زض زؾتٝ ذطاثیأتیبظٞبی 

ٌیطز.ٖسْ ضيبیت ٔكتطی ثٝ ٞبی فطنت اظ زؾت ضفتٝ زض زؾتٝ ذطاثی ذبضخی لطاض ٔیزاضز.ثٙبثطایٗ زض ایٗ ٔمبِٝ ٔسَ ٞعیٙٝ

تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ اؾت. ثطای ٔثبَ خٛضاٖ ٚ ِؿط آٖ ضا ثٝ ٖٙٛاٖ اظ زؾت ٖٙٛاٖ یه ٞعیٙٝ فطنت ٔٙبؾت تٛؾٍ ِٔٛفبٖ ٔٛضز 

ٞبی ذٛة تّمی وطزٜ ا٘س ٚ وٛٔٛ  آٖ ضا اظ زؾت زازٖ ثبظاض ٔی زا٘س. خٛضاٖ ٚ خطیٙب ایٗ ٌٛ٘ٝ ثیبٖ وطزٜ ا٘س وٝ زازٖ ٔكتطی

-بت ٔٙفی اؾت وٝ ثط ِت ٔیفطٚـ اظ زؾت ضفتٝ ٔی تٛا٘س ثٝ ٔكىلات ٔكتطی ٚ وبٞف ٚفبزاضی ٔكتطی وٝ ٘بقی اظ وّٕ

آیس. ایٗ ٔسَ یه ٔسَ ٔٙبؾت  آٚض٘س، تمؿیٓ قٛز.ٞعیٙٝ ذطاثی ذبضخی ٚ ٞعیٙٝ فطنت)غیط ٔؿتمیٓ(ثٝ ایٙهٛضت ثٛخٛز ٔی

ٞب لبثُ تحُٕ اؾت ٞبی ذبضخی آٖٞبی ذطاثیٞب ضفتبضی ؾٙتی زاضز ٚ ٞعیٙٝٞبی تِٛیسی وٝ ٞعیٙٝ ویفیت آٖثطای قطوت

وٙٙسٜ ذبل اظ ٔیبٖ ثبض ٘جبقس، یه تأٔیٗٞب ثطای ٔكتطی فبخٍٗٝط ثطای ٔحهٛلاتی وٝ ذطاثی ذبضخی آٖثبقس، ثٝ ٖجبضت زیٔی

 قٛز وٝ ٔكرهٝ ٔیعاٖ ذطاثی ٔحهٛلاتف تٛؾٍ پبضأتط تٗییٗ ٔحسٚزٜ ویفیت )ای ا٘تربة ٔیچٙسیٗ تأٔیٗ وٙٙسٜ ثٝ ٌٛ٘ٝ

Ysi ٝٙا٘س ٚ آٖ ٞٓ ثٝ ایٗ ٌبٜ ضفتبض ؾٙتی ضا ز٘جبَ ٘ىطزٜویفیت ٞیچٞبی ( ضز ٘كٛز. ثٝ ٖٙٛاٖ ٔثبَ زض نٙٗت ٞٛا٘ٛضزی ٞعی

ٌصاضی ثیكتطی ثطای ؾٙدف شاتی ٔحهَٛ تب ایٙىٝ ٞعیٙٝ ذطاثی ذبضخی ٘ساقتٝ ثبقٙس. زِیُ اؾت وٝ ایٗ نٙٗت ؾطٔبیٝ

ز ٘ساقتٝ ثبقس.فطو ٔمسْ ثط ا٘ساظٜ ثبض ٞٛاپیٕبٞب، ٔكتطیبٖ ثٝ ٔیعاٖ ٔتٛؾٍ تؿت پطٚاظ زلت زاض٘س، وٝ ٞیچ ٘بٕٞٙٛایی ٚخٛ

 .(2155)چی ٚ ٞبً٘، قٛز.ایٗ ٔسَ ته ٔٙجٗی اؾت) ٘ٝ چٙس ٔٙجٗی(.  ٔیعاٖ تمبيب ثبثت زض ٘ٓط ٌطفتٝ ٔی

(5)
 

      

( اظ زٚ لؿٕت تكىیُ قسٜ اؾت. لؿٕت اَٚ ایٗ ٔسَ ٞعیٙٝ ٞبیی اؾت ٘بقی اظ ثطٌكت ٔحهٛلات CEFٞعیٙٝ ذبضخی ٟ٘بیی)

ی تٕٗیط یب تٗٛیى ٔی ثبقس. ٔب فطو ٔی وٙیٓ وٝ ٕٞٝ ٔحهٛلات ذطاة تٛؾٍ ٔكتطی ثطٌطزا٘سٜ ذطاة تٛؾٍ ٔكتطی ثطا

ٔی قٛز. لؿٕت زْٚ ثط اؾبؼ ٔفْٟٛ تبثٕ ظیبٖ تبچی ثیبٖ قسٜ اؾت. تبثٕ ظیبٖ تبچی ضا ثطای ا٘ساظٜ ٌیطی اضظـ ٔحهٛلات 

ٚ ٕٞىبضاٖ آ٘طا ثطای تٛؾٗٝ ا٘تربة زاضایی ٞبی  تأٔیٗ وٙٙسٌبٖ وٝ ثطای وبضذب٘ٝ فطؾتبزٜ ٔی قس پیبزٜ ؾبظی وطز٘س. وتّی

ّٔىی تٛؾٍ یه ذطیساض ثٝ وبض ثطز. ٚ ِی پیكٟٙبز زاز وٝ تبیٕ ظیبٖ تبچی ضا ثطای ویفیت ؾطٚیؽ آزضؼ زٞی تُجیك زٞٙس. 

چی ثطای ظٔبٖ ٞبی ٖلاٜٚ ثط ایٗ  پی ٚ ِٛ  تبثٕ ظیبٖ تبچی ضا ثطای اضظیبثی ٚ ا٘تربة تأٔیٗ وٙٙسٌبٖ ثٝ وبض ثطز٘س. تبثٕ ظیبٖ تب

يطیت ثبثت ظیبٖ اؾت ٚ ثٝ وٛچىی ٚ ثعضٌی ٔكرهٝ ٞبی ٞعیٙٝ ثؿتٍی  k( ٕ٘بیف زازٜ ٔی قٛز. وٝ 2وٛتبٜ تط ثب ٔٗبزِٝ )

 زاضز.  

(2 ) 

  

y   ( ِٝآٔسٜ اؾت ضا ثیبٖ ٔی وٙس حب3٘كبٖ زٞٙسٜ ویفیت اؾت وٝ زضنس ٟ٘بیی ذطاثی ضا ثطای تمبيبیی وٝ زض ٔٗبز ) ئع

إٞیت اؾت وٝ تٛخٝ زاقتٝ ثبقیٓ اٌطچٝ ٔتمبيیبٖ ٔحهٛلات ضا ٔی پصیط٘س أب ایٗ ٔحهٛلات ثٝ ٖٙٛاٖ ٔحهٛلات ذطاة 

 فطٚذتٝ ٔی قٛ٘س ٚ ثٝ ٖٙٛاٖ خعئی اظ زضنس ٟ٘بیی ذطاثی ٞب ٔحبؾجٝ ٔی قٛ٘س.

   (3)  
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 + Lb = [Yrkیس، اضظـ ٞسف ثطای تبثٕ تبچی ثٝ نٛضت ( زیسٜ ٔی قٛز وٝ ثطای ثبظضؾی وبُٔ ٚ فطایٙس ت3ِٛاظ ٔٗبزِٝ )

Ysi(1 _ ɸ)(1 _ Yrk)] _ 100% ٔی ثبقس ٚ حس ثبلای ٔكرهٝ یه ٔدٕٖٛٝ اؾت زضUb = 100 ٜوٝ ٔكرم وٙٙس

% ذطاثی اؾت. ثٝ ٔٙٓٛض ٔحبؾجٝ 511ثستطیٗ ٔٛضز اؾت یٗٙی فطایٙس زاضای  y=100ا٘حطاف ٔدبظ اظ اضظـ ٞسف ٔی ثبقس. 

( زض ٘ٓط ٌطفتٝ قسٜ اؾت وٝ اظ تفبيُ اضظـ ٞسف ٚ حس پبییٗ yrelطٜ تأٔیٗ اضظـ ٚاثؿتٝ ثٝ ٔكرهٝ ویفیت )ظیبٖ زض ظ٘دی

 آیساظ زضنس ٟ٘بیی ذطاثی ثسؾت ٔی

                                 (1) 

  

عیٙٝ فطاٚضی، ثطٌكت ٔكتطیبٖ ٚ ظیبٖ ( ثسؾت آٔس ٚ قبُٔ 1ٞ( اظ ٔٗبزِٝ )CEFثٙسی، ٞعیٙٝ ٟ٘بیی ذطاثی ذبضخی )ثطای خٕٕ

ٞبی ٘بقی اظ ذطاثی ٔحهٛلات اؾت ٔی ثبقس. ظیبٖ ٞبی ٘بقی اظ ذطاثی ٔحهٛلات قبُٔ: فطٚـ اظ زؾت ضفتٝ، قىبیبت 

)چی ٚ ٔكتطیبٖ، ُٔبِجٝ ٌبضا٘تی، اظ زؾت زازٖ ثبظاض ٚ حؿٗ ٘یت ذطیساضاٖ، أتیبظٞب ٚ قبیؿتٍی ٔحهٛلات ٚ ... ٔی ثبقس

 (2155ٞبً٘،

  اداری تحول تزناهه در رجوع ارتاب تکزين طزح 

 
 ثب ثطذٛضز ٘حٜٛ ٚ وبضی بیٞفطآیٙس ٚ ٔىب٘یؿٓ آٖ زض وٝ اؾت ازاضی فطایٙسی ضخٛٔ اضثبة تىطیٓ اظ ٔٙٓٛض ازاضی تحَٛ َطح زض

 ، بزیالته ؾبذتبض زض ازاضی ٘ٓبْ ٘مف . ثبقس زاقتٝ ضيبیتٕٙسی احؿبؼ ضخٛٔ اضثبة وٝ ثبقس ثبیس ای ٌٛ٘ٝ ثٝ ٔكتطی

 انلاحبت ا٘دبْ ثسٖٚ وٝ اؾت وٙٙسٜ تٗییٗ ای ا٘ساظٜ ثٝ بٔٗٝخ ولاٖ سافٞا تحمك زض آٖ تأثیط ٚ وكٛض ٍٙیٞفط ٚ تٕبٖیخا

 أطی تٕبٖیخا ٚ التهبزی بیٞ ثحطاٖ ٚ بٞتٍٙٙب اظ ٌصض ، آٔس وبض ٚ نحیح ، ٔٙبؾت ازاضی ٘ٓبْ یه ایدبز ٚ آٖ زض ٔؿتٕط

 ٘ٓبْ یه ثٝ ٘یُ ٚ وكٛض ازاضی ٘ٓبْ زض تحَٛ ایدبز ثط٘بٔٝ اؾلأی ا٘ملاة پیطٚظی سایاثت اظ . ٕ٘بیس ٔی ٘بٕٔىٗ ٚ زقٛاض

 ثٝ ٘یبظ ٔٛضز ذسٔبت اضائٝ ٚ تٛؾٗٝ بیٞ ثط٘بٔٝ ازضای زض تؿٟیُ ، أٛض فهُ ٚ حُ زض تكطیح ٟتخ زض آٔس ٚوبض نحیح ُّٔٛة،

 ایٗ زض 1383)  ، ضیعی ثط٘بٔٝ ٚ ٔسیطیت ؾبظٔبٖ( اؾت ثٛزٜ وكٛض ٔؿئِٛیٗ ٚ ٔمبٔبت تأویس ٔٛضز ٕٛاضٜٞ ُّٔٛة ویفیت ثب ٔطزْ

 ازاضی ٘ٓبْ ٕ٘ٛزٖ وبضآٔس سفٞ ثب السأبتی ، وكٛض ازاضی ٘ٓبْ زض ظْلا پٛیبیی ٚ تحطن ایدبز ٕ٘ٛزٖ حساوثط ٔٙٓٛض ثٝ اضتجبٌ

 وٝ اؾت قسٜ سٚیٗت ظیط ٔٛاضز قبُٔ ثط٘بٔٝ 7 وكٛض ازاضی ٘ٓبْ زض تحَٛ ٟتخ قسٜ ا٘دبْ ُٔبِٗبت اؾبؼ ثط. پصیطفت نٛضت

 بیٞ ٘ٓبْ زض تحَٛ ثط٘بٔٝ ، زِٚت تكىیلات بیٞؾبذتبض زض تحَٛ ثط٘بٔٝ ، زِٚت ا٘ساظٜ ٕ٘ٛزٖ ُٔٙمی ثط٘بٔٝ : اظ ٖجبضتٙس

 ضٚـ ، بٞفطایٙس انلاح ثط٘بٔٝ ، زِٚت ا٘ؿب٘ی ٘یطٚی ثٟؿبظی ٚ آٔٛظقی ثط٘بٔٝ ، اؾترسأی بیٞ ٘ٓبْ زض تحَٛ ثط٘بٔٝ ، ٔسیطیتی

 .ازاضی ٘ٓبْ زض ٔطزْ وطأت حفّ ٚ اضتمبء ثط٘بٔٝ ، ازاضی آٚضی فٗ ٚتٛؾٗٝ وبض ا٘دبْ بیٞ
 

 هشتزی تؼزيف  -الف

 آٖ ثبثت اؾت حبيط ٚ وٙس ٔی ٔهطف ضا ٔب تِٛیسی ذسٔبت ٚ بضٞوب ، وٙس ٔی تٗطیف ذٛز ضا ٘یبظـ وٝ اؾت وؿی ٟٕبٖٔكتطی

 ٔحیٍ یه زض ضا ٚؾتسی زاز ٚ ٔٗبّٔٝ ا٘دبْ وٝ اؾت وؿی ٔكتطی ٌفت تٛاٖ ٔی زیٍط ؾٛی اظ ثپطزاظز ضا ٔٙبؾجی ٞعیٙٝ

 ، یخذبض ٔكتطیبٖ .قٛز ٔی تمؿیٓٔ ٘ٛ زٚ ثط ٚ ٌیطز ٔی ضا چیعی ٚ زیس ٔی ضا چیعی تٗبّٔی حبِت ٚزض زاضز ثٟٗسٜ ضلبثتی

 ایٗ . ٕ٘بیٙس ٔی پطزاذت ضا ای عیٙٝٞ ٚ ٕ٘ٛزٜ زضیبفت ضا اَلاٖبتی یب ذسٔت ، ٔحهَٛ وٝ ؿتٙسٞ بییٞ ؾبظٔبٖ یب افطاز

 ، ؾبظٔبٖ یه زاذّی ٔكتطیبٖ ٔیب٘ی، ٔكتطیبٖ ،ٟ٘بیی وٙٙسٜ ٔهطف : قٛ٘س ٔی تمؿیٓ ظیط نٛضت ثٝ ذٛز یخذبض ٔكتطیبٖ
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 ٔی زضیبفت ؾبظٔبٖ زض زیٍطی ثرف وبضٔٙس اظ ضا اَلاٖبت یب ذسٔت ٔحهَٛ قىُ ثٝ یخذطٚ وٝ ثبقس ٔی ثركی یب وبضٔٙساٖ

 .(5991، زیٛا٘ساضی( ٌطز٘س ٔی ٔحؿٛة وبضی فطآیٙس ضز ثٗسی اقربل ٖٙٛاٖ ثٝ زاذّی ٔكتطیبٖ .زاضز
 

 رجوع ارتاب تؼزيف -ب

 فطٚقٙسٜ آٖ زض وٝ قٛز ٔی قبُٔ ضا ا٘جٝ] یه ذسٔبت ثّىٝ ٘ساضز َطفیٙی ٚ تٗبّٔی حبِت ٔكتطی ٔثُ (Client) ضزٚن اضثبة

 وٝ حبِی زض ، آٚضز ثسؾت ضا اَلاٖبت آٖ ؾبزٌی ثٝ تٛا٘س ٕ٘ی ذطیساض ِٚی زاض٘س ٔٗبّٔٝ ٔٔٛيٛ ثٝ ٘ؿجت ثیكتطی اَلاٖبت یب

 ثٝ وٝ اؾت وؿی خٛٔض اضثبة زیٍط ٖجبضت ثٝ ، ٚپطٚضقی ،آٔٛظقی ،ّٖٕی زضٔب٘ی ذسٔبت ٔثُ ، اؾت ٔٙس ٘یبظ آٟ٘ب ثٝ ؾرت

 .زاضز ضا ذسٔبت اظ اؾتفبزٜ ثٝ تٕبیُ حًٛضی غیط یب حًٛضی نٛضت

 ا٘دبْ ثطای آٟ٘ب ، وٙٙس تٟیٝ ٘بٔٝ ٌصض وكٛض اظ ذطٚج ثطای یب سثٍیط٘ یٙبٌٔٝٞٛا وطزٖ ضا٘ٙسٌی ثطای قٛ٘س ٔی ْفٔٛ ٔطزْ ٚلتی

 یه نطفبً ٔكتطی ٔفْٟٛ زیٍط أطٚظٜ . ٌطزز ٔی اَلاق خٛٔض اضثبة آٟ٘ب ثٝ نٛضت ایٗ زض .قٛ٘س ٔی ٔدجٛض بٞوبض لجیُ ایٗ

 اضثبة ثیٗ ٔطظ زیٍط ؾٛی اظ زاضز ٔكتطیب٘ی اٚ ذٛز زیٍط ؾٛی اظ ؿتٙس،ٞ تٗبُٔ حبَ زض زائٕبً ا٘ؿبٟ٘ب ثّىٝ ٘یؿت تدبضی ٝٔجبزِ

 ثٝ ٔتطازف نٛضت ثٝ بٔٗٝخ زض ٔفْٟٛ زٚ طٞ ثّىٝ ٌطز٘س ٕ٘ی ٔدعا وبٔلاً ذهٛنی ٚ زِٚتی بیٞ ثرف لبِت زض ٔكتطی ٚ خٛٔض

 .(5989، ٔٛؾٛی ( ضٚ٘س ٔی وبض

 
  رجوع ارتاب ته ويضه نگاه. 1شکل

  هشتزيان رضايت - ج

 ٖجبضت ثٝ ، اٚؾت ا٘تٓبضات ثط ُٔٙجك ، ذسٔت یب ضوب بیٞ ٚیػٌی وٝ وٙس ٔی احؿبؼ ٔكتطی وٝ اؾت حبِتی ٔكتطی ضيبیت

 ذسٔت یب ٚ ٔحهَٛ ٌصقتٝ ذطیس اظ حبنُ تدطثیبت ثٛزٖ زِپصیط یب ٚ ذٛقبیٙس ٖٙٛاٖ ثٝ تٛاٖ ٔی ضا ٔكتطی ضيبیت زیٍط

 آٖ وٝ وٙس نطف ییضوب ثطای ضا ٛزذ پَٛ وٝ زاضز ضا حك ایٗ وٙٙسٜ ٔهطف وٝ ایٗ یٗٙی ٔكتطی ضيبیت ٚالٕ زض .وطز ُٔطح

 وٙٙسٌب٘ی تِٛیس ٚ زیٍط چیع ٘ٝ ٚ سٞذٛا ٔی ذٛز بیٞ٘یبظ ضفٕ ثطای ضاض وب اٚ ظیطا ، وٙس ثطآٚضزٜ اٚضا بیٞ ٘یبظ ٚ یب ذٛاؾتٝ ، ضوب

 تًٕیٗ ، وٙٛ٘ی بٖظٔ زض ضا ذٛز ء ثمب ٚ ٔٛفمیت ٚالٕ زض،  ٌیط٘س ٔی وبض ثٝ ضا آٖ ؿتٙسٞ لبئُ احتطاْ ا٘ؿب٘ی انُ ایٗ ثطای وٝ

  (.5989 ،وبٚٚؾی ) وٙٙس ٔی

 اضثبة ثب ٚ ٚوبض وؿت بیٞ ثٍٙبٜ ٚ ٔؤؾؿبت زض بٕٔخ ویفیت ٔسیطیت بیٞ ٘ٓبْ ٔٗطفی ثب ٚ اذیط زٞٝ یه َی ٘یع ایطاٖ زض

 ای ٚیػٜ بیٍبٜخ اظ آٖ ی ٞب ٘یبظٔٙسی ثٝ ٝختٛ ٚ ٔكتطی ضيبیت ٔٔٛيٛ ٔكتطی بیٞ ذٛاؾتٝ تأٔیٗ ٞسفضخٛٔ ٔكتطی 

 ٟتخ ٘یبظ ٔٛضز عیٙٝٞ وٝ سٞز ٔی ٘كبٖ ، ُٔبِٗبتی ؾبظٔبٖ چٙس تحمیمبت ٚ بٞ ثطضؾی اظ حبنُ ٘تبیح .اؾت ٌطزیسٜ ثطذٛضزاض

 ٔی ؾبظٔبٖ فّٗی ٔكتطیبٖ اظ یىی ٍٟ٘ساضی ٚ حفّ ثطای ظْلا عیٙٝٞ ٔیعاٖ ثطاثط پٙح حسالُ سیسخ ٔكتطی یه آٚضزٖ ثسؾت

 ضاثُٝ یه ثطلطاضی آغبظ ٘مُٝ ٔكتطی ضيبیت قٛز، ٔی سیسخ تطیٔك یه ّتخ ثٝ ٔٛفك ، ؾبظٔبٖ یه وٝ ٍٙبٔیٞ ٚ .ثبقس

 زض ٘یلاَٛ ٔست ثطای : وٝ ضٚز ٔی ا٘تٓبض ضيبیتٕٙس ٔكتطیبٖ اظ وّی َٛض ثٝ .ثٛز سٞذٛا ؾبظٔبٖ ٚ ٔكتطی ٔبثیٗ ٔست ٘یلاَٛ

 افعایف تخٔٛ ، ) ثبِمٜٛ تطیبٖٔك ( ؾبیطیٗ ثٝ ؾبظٔبٖ زضثبضٜ ٔثجت ولأی پیبْ ا٘تكبض ثب ، ثٕب٘ٙس ثبلی ؾبظٔبٖ ٔكتطیبٖ ظٔطٜ

 احؿبؼ ، نٛضت ثٟتطیٗ ثٝ وٝ تیلأحهٛ اظ ثطذٛضزاضی ثطای ، ثبقٙس ؾبظٔبٖ تلأحهٛ اظ اؾتفبزٜ ثطای آ٘بٖ ٔٙسی ٖلالٝ

 (.1389 ،وبٚٚؾی)زیٙس افعایف ؾبظٔبٖ اظ ضا ذطیسذٛیف ؾٟٓ وٙس، ٔی تأٔیٗ ضا آ٘بٖ ٔٙسی ضيبیت
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  حاضز ػصز اداری های منظا در رجوع ارتاب تکزين های روش

 ثٝ وطزوٝ تمؿیٓ ؾبظٔب٘ی ثطٖٚ ٚ ؾبظٔب٘ی زضٖٚ ضٚاثٍ ٖٕسٜ زؾتٝ زٚ ثٝ تٛاٖ ٔی اضثبة تىطیٓ انُ تحمك زض ٔؤثط ٖٛأُ

 . یٓٞز ٔی تٛيیح ضا طیهٞ اذتهبض
 

 شاهل ساسهانی درون ایه روش -الف

 اضثبة ٚ ا٘ؿب٘ی ٔمبْ ٚ قؤٚ٘بت حفّ ٚ آٟ٘بٖ ٙسیضيبیتٕ ّتخ ٚ ُٔٙمی ا٘تٓبضات تحمك ٚ ٔكتطیبٖ بیٞ ذٛاؾتٝ ثٝ احتطاْ

 ثطای ٘یبظ پیف ٚ ٔبیٝ زؾت ٖٙٛاٖ ثٝ ثبیس وٝ اؾت ٌٛ٘بٌٛ٘ی ٖٙبنط ٚ ٖٛأُ وطزٖ ِحبِ ٔؿتّعْ ا٘ؿب٘ی وطأت ضٖبیت ٚ خٛٔض

 ٚاضز ذُّ یب ٚ ٖٛأُ ایٗ اظ ثطذی طایخا ٖسْ ٚالٕ زض ٚ ٌیطز لطاض ٔسیطیت بیٞ ثط٘بٔٝ ؾطِٛحٝ ، ٔساضی ٔكتطی انَٛ ضٖبیت

 ِحبِ ثٝ ضاؾتب ایٗ زض . ٔب٘س ثبظ ذٛز انّی ٔؿیط اظ ؾبظٔبٖ تب قٛز آٖ ثٝ ٔٙدط اؾت ٕٔىٗ ٖٙبنط ایٗ اظ طوساْٞ ثٝ قسٖ

 ؾبظٔب٘ی سافٞا پیكجطز زض ؾطٔبیٝ تطیٗ انّی ٖٙٛاٖ ثٝ ا٘ؿب٘ی ٖبُٔ ثٝ ٝختٛ ، زاضز ٛزخٚ ا٘ؿب٘ی ضٚاثٍ زض وٝ ذبنی پیچیسٌی

 ٘تبیح ثٝ زؾتیبثی ٚ قسٜ تٗییٗ پیف اظ بیٞ ٚثط٘بٔٝ سافٞا تحمك قطٌ زیٍط ٖجبضت ثٝ . اؾت ثطضؾی ُلبث ٌٛ٘بٌٖٛ ٟبتخ اظ

 ٟتخ زض ٌبْ ٘رؿتیٗ ٖٙٛاٖ ثٝ ٟٔٓ ایٗ وٝ اؾت ؾبظٔبٖ زضٖٚ ضٚاثٍ زض ٔٙبؾت ؾبظی ثؿتط ٚ ؾبظی ظٔیٙٝ ٌطٚ زض ُّٔٛة

 ثٝ آٖ ٔرتّف ٞبی ٙجٝخ وٝ قٛز ٔی ٔحؿٛة ٔكتطیبٖ ٚ ٔربَجبٖ ثب آٔیع تىطیٓ اضتجبٌ ثطلطاضی ثطای ُّٔٛة فًبیی ایدبز

 پٛیب ثطای ؾٙدی ٘ٓط ، پطؾُٙ یٞضفب ٞبی ٙجٝخ ثٝ ٝختٛ ، ؾبظٔبٖ زض ا٘ؿب٘ی ٘یطٚی آٔٛظـ اظ ٌیطی ثٟطٜ : اؾت قطح ایٗ

 ضٚاثٍ ضز ؾبظٔب٘ی زضٖٚ اضتجبَبت ، ٔساضی ٔطزْ ، پبؾرٍٛیی ، ؾبظی قفبف ، ٔكبضوتی ٔسیطیت بیٞ ظٔیٙٝ زض ؾبظٔبٖ وطزٖ

 ، ؾطایی وٛچه ( پطؾُٙ اٍ٘یعقی ٖٛأُ ثٝ ٝختٛ ، زاذّی ٘كطیٝ ا٘تكبض ، زاذّی بیٞؾٕیٙبض ثطٌعاضی ، تٕبٖیخا ٚ فطزی

5991). 

 اضثبة تٛخٝ ٔٛضز ٔیعاٖ ٕٞبٖ ثٝ ثبقٙس لاظْ ترهم زاضای ٚ تط ٔتٟٗس ، ذٛقطٚتط ٞطچٙس وٝ ازاضات زض ٚضٚزی ٔجبزی ٔتهسیبٖ

 .ٌیط٘س ٔی لطاض ضخٛٔ

 ضخٛٔ اضثبة ثب ٕٞسضزی احؿبؼ ٚ زٚؾتب٘ٝ پصیطـ يٕٗ ازضایی ی زؾتٍبٜ ٞب اضقس ٔمبْ ٞبی اٌط : زؾتٍبٜ ٞب اضقس ْ ٞبیٔمب

 تىبّٔی ٚؾیط وطزٜ ٞبضؾٛخ ثس٘ٝ زؾتٍبٜ زض ٔمسؼ أط ایٗ ، ٚضظ٘س اٞتٕبْ آٖ ضفٕ ثٝ ٘ؿجت ، ٔكىلاتكبٖ نحیح زضن ٚ

 ؾبظٔبٟ٘بی ثب خبٔٗٝ آحبز ثیٗ ٌؿؿت ٚ ایٗ تكتت ٚ پٛقب٘س ٔی ُٖٕ ِجبؼ ٔطزْ تىطیٓ َطح ثٝ ٚ وٙس ٔی َی ضا ٚنٗٛزی

 .(1388 ، قٟطا٘ی ). ٌطزز ٔی ٔجسَ پیٛؾت ٚ تٕطوع ثٝ ٔرتّف
 

  ساسهانی تزون رواتط - ب

 ٘مف ضاؾتب ایٗ زض ٚ قٛز ٔی ٔحؿٛة ٔربَجبٖ ٚ ؾبظٔبٖ ثیطٖٚ ثب ؾبظٔبٖ ٚاؾُٝ حّمٝ ٖٙٛاٖ ثٝ ٖٕٛٔی ضٚاثٍ تطزیس ثی

 ضٚاثٍ ٛزیخٚ فّؿفٝ ٚ انّی یٓٞٔفب ٚ انَٛ پبیٝ ثط اٌط وٝ اضتجبَی زاضز ٖٟسٜ ثط اضتجبٌ ثطلطاضی زض ضا ٕیتیٞا ثب ٚ اؾبؾی

 ایٗ اظ ، قٛز ٔی ٔساضی ٔكتطی انُ تحمك ٚ ٔطزٔی بیٞ ٔكبضوت ّتخ ٚ ٔؤثط اضتجبٌ ایدبز ثٝ ٔٙدط ، قٛز ٔی تٗجیٝ ٖٕٛٔی

 ٟٔٓ بیضٞٔحٛ اظ اظ ثطذی ثٝ زاضز ٖٟسٜ ثط وٝ سافیٞا ٚ ضؾبِت تحمك زض ٖٕٛٔی ضٚاثٍ اؾبؾی ٘مف تجییٗ ثطای قسٜ ؾٗی ضٚ

 ٚ پٛؾتط ، ثطٚقٛض ٔحّی، ٘كطیبت ٚ وثیطاِٙتكبض ُٔجٖٛبت ، ضازیٛ ، تّٛیعیٖٛ قبُٔ (ضؾب٘ی ٔاَلا اظ ٖجبضتٙس وٝ ٕ٘ٛز اقبضٜ

 ثٝ پبؾرٍٛیی ، ٌٛیب تّفٗ اظ اؾتفبزٜ قبُٔ ( ٔطزٔی اضتجبٌ ٚ ) ایٙتط٘ت ٚیػٜ ثٝ اِىتطٚ٘یىی بیٞاثعاض اظ اؾتفبزٜ ، وبتبِٛي

 .(5991 ،ؾطایی وٛچه) ...ٚ ایٙتط٘تی بیٞ ؾبیت َطیك اظ ٔكتطیبٖ تلاؾٛا
 

 رجوع ارتاب تکزين طزح های دستاورد و اهداف

 ٔٙبؾت ضؾب٘ی اَلأ : زاقت ا٘تٓبض ضا شیُ بیزؾتبٚضزٞ تٛاٖ ٔی ٞبزؾتٍبٜ  زض ضخٛٔ اضثبة تىطیٓ َطح نحیح طایخا اظ پؽ

 ثٝ ذسٔبت اضائٝ تؿٟیُ ٟتخ زض وبض ا٘دبْ بیٟضٚق ٔدسز ٟٚٔٙسؾی ٚانلاح ثبظٍ٘طی ، ذسٔبت اضئٝ ٘حٜٛ ظٔیٙٝ زض ٗیٗخٔطا ثٝ
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 اضثبة ثب ٔٙبؾت ٚ ٔكفمب٘ٝ ثطذٛضز ،) وبض ا٘دبْ زض نحت / زلت / ؾطٖت ( ٔطزْ ثٝ ویفیت ثب ذسٔبت ٚاضائٝ تؿٟیُ ، ٔطزْ

 ذسٔت ضيبیت تخٔٛ وٝ وبضوٙب٘ی تكٛیك ، زِٚتی ٞبیٜ زؾتٍب تٛؾٍ ذسٔبت اضائٝ ٘حٜٛ اظ ٗیٗخٔطا اظ یٞذٛا ٘ٓط ضخٛٔ

 ّتخ ، ذسٔبت اضائٝ زض ازضایی ٟبیٞزؾتٍب اظ آ٘بٖ ضيبیت ثب اضتجبٌ زض ٔطزْ اظ ٘ٝلاؾب ؾٙدی ٘ٓط ، آٚض٘س ٔی ٓٞفطا ضا ٌیط٘سٌبٖ

 اضائٝ بیٞ ضٚـ ؾبظی یىؿبٖ ، ٚضی ثٟطٜ عایفاف ، ٖٕٛٔی ذسٔبت عایففا ، ذسٔبت زضیبفت ثب اضتجبٌ زض خٛٔض اضثبة ضيبیت

 .(5989،ٖطالی ذّیّی (زِٚتی ٞبیٜ زؾتٍب ثیٗ ٍٙیٕٞبٞ ، ویفی ذبضخی بیٞ عیٙٝٞ فٞوب ، ٔطزْ ثٝ ذسٔبت

 

  گیزی تیجهن 

 اٖفمس ظیطا وطز انلاح ٚ قٙبؾبیی ضا ؾبظٔبٖ زضٖٚ ُٔؿبئ ٚ ٔكىلات طچیعٞ اظ لجُثطای وبٞف ٞعیٙٝ ٞبی ویفی ذبضخی ثبیس  

 وبضوٙبٖ ثٝ ضاؾتب ایٗ زض وٝ بییٞ آٔٛظـ ثبُِجٕ ٚ اؾتوبٞف ٞعیٙٝ ٞب زض سیخ ٔٛإ٘ اظ وبضوٙبٖ أٙیت ٚ آضأف ، اٍ٘یعٜ

 ثٝ ٚ ٔؿتٕط ٚ ٔساْٚ َٛض ثٝ وٝ پطؾُٙ ٚ وبضوٙبٖ بیٞ ذٛاؾتٝ ثٝ تٛزٜ ٚ ؾبظٔبٖ ظیطا . ثٛز ٘رٛایس اثطثرف ، قٛز ٔی زازٜ

 ثٝ ثبیس ؾبظٔبٖ زاذّی قطایٍ وطزٖ ٓٞفطا ثطای ٚ اؾت خٛٔض اضثبة تىطیٓ ثٝ زؾتیبثی طایث اضتجبَی پُ ٚ ٚاؾٍ حّمٝ ٖٙٛاٖ

 ، اذتیبض ،تفٛیى ؾبظٔبٖ زضٖٚ زض ٔكبضوت یىسیٍط، ثٝ اٖتٕبز : اظ ٖجبضتٙس وٝ وطز ذبنی ٝختٛ ثبِٙسٜ ؾبظٔبٖ بیٞ ٚیػٌی

 ثٟؿبظی ٚ ثبظؾبظی ثسٖٚ پؽ . پطؾُٙ تضٚحیب ٚ بٞ ذٛاؾتٝ ثٝ ٝخ،تٛ ؾبظٔب٘ی بیٞؾبذتبض انلاح ٘ٓبْ وطزٖ قفبف

 وٝ ظٔب٘ی تب ظیطا زاقت ضا ٚ زض ٘تیدٝ وبٞف ٞعیٙٝ ٞبی ویفی ٔكتطی تىطیٓ ا٘تٓبض تٛاٖ ٕ٘ی ؾبظٔب٘ی زضٖٚ بیٞؾبذتبض

 بٞوكٛض ؾبیط. ثٛز ٙسٞ٘رٛا ٖساِت طایخا ٚ ٌصاضی احتطاْ ثٝ لبزض وٙٙس ٔی ٘طْ پٙدٝ ٚ زؾت ٔكىلات اظ ثبضی وِٛٝ ثب وبضوٙبٖ

 .یبثٙس زؾت خٛٔض اضثبة ضيبیتٕٙسی افعایف ثٝ ا٘س تٛا٘ؿتٝ وبض ا٘دبْ ٔٙبؾت بیٞ ضٚـ ٚ ازاضی ٘ٓبْ انلاح ثب

 افعایف ثطای ٟٕٔی ىبضٞضا قٛز ٔی ا٘دبْ ؾٙتی نٛضت ثٝ اغّت وٝ ازاضات زض وبض ا٘دبْ بیٞ ضٚـ انلاح ضاؾتب ایٗ زض

وبٞف  َطح زضؾت طایخا ز٘جبَ ثٝ اٌط . اؾت ویفی ذبضخی زاضزوٝ اضتجبٌ ٔٗىٛؾی ثب ٞعیٙٝ ٞبی  خٛٔض اضثبة ضيبیتٕٙسی

 ٚ یبثس فٞوب پطٚ٘سٜ یه ثطای ازاضات ثٝ ٔطزْ ٗبتخٔطا تٗساز ، قٛز وٛتبٜ وبض ا٘دبْ ظٔبٖ ثبیس ؿتیٓٞ ٞعیٙٝ ٞبی ویفی ذبضخی

 .وٙٙس زضیبفت ضا ذٛز پبؾد وٛتبٜ ظٔبٖ زض ٔطزْ
 

 هأخذ و هناتغ

" ، 5991 ، ّٖی زیٛا٘ساضی: .5 ثب٘ىساضی  نٙٗت زض ٔكتطیبٖ ضيٟبیتٕٙسی ؾٙدف ثطای ٔسِی َطاحی ٚ تسٚیٗ 

" آٖ ثطاؾبؼ ّٔت ثب٘ه ٔكتطیبٖ ضيبیتٕٙسی ٌیطی ٚا٘ساظٜ نم  ، 37 قٕبضٜ ، ثبظضٌب٘ی پػٚٞكٟبی فهّٙبٔٝ ، 

251-591 

"، 1389 ، ٌیلاٖ نبزضات ثب٘ه ٖٕٛٔی ضٚاثٍ .2  زض ثب٘ه خٛٔض اضثبة ضيبیت ِت] ٚ ٔطزْ تىطیٓ َطح ٘بٔٝ تهٛیت 

"نبزضات  51-5 نم ، 

تىیٝ  ، ضخٛٔ اضثبة تىطیٓ" ، 5989 اضزیجٟكت ، فطا٘ه ، زقتی خٛاٞط ، ِٛ:ٟٔطاٍ٘یع یمیٗ ، ٔطیٓ ٖطالی: ذّیّی .9

"ازاضی ٘ٓبْ ٌبٜ  .592 قٕبض٠ / ،تسثیط 

"، 1385 ، ٟٔسی ٔحٕس ؾپٟطی: .1 "ضخٛٔ اضثبة تىطیٓ َطح ثب آقٙبیی   . ضؼٔس تطثیت زا٘كٍبٜ ، تٟطاٖ ، 

"، 1388 ، ٖجبؼ قٟطا٘ی: .1 " ضخٛٔ اضثبة ٍ٘بٜ اظ قٟطزاضی قٙبؾی آؾیت   . / چٟبضْ ؾبَ / قٟطزاضیٟب ٘كطیٝ ، 

 42 قٕبض٠

 86 ٚ 81 قٟٕبض٠ ٞفتٓ، زٚض٠ ، ازاضی تحَٛ ٘كطیٝ ، 5988 ،"ٔطاخٗبٖ ضيبیت ِت] ٚ ٔطزْ تىطیٓ َطح .6

" ، 1387 ، ضيب ٔحٕس ؾیس : وبٚٚؾی .7 " ٔكتطی ضيبیت ٌیطی ا٘ساظٜ ضٚقٟبی  چبح  ، ؾجعاٖ ا٘تكبضات ، تٟطاٖ ، 

 . زْٚ



 ٔسیطیت ٚ وبضآفطیٙیُٔبِٗبت 

 569 -561نفحبت  ،5991 تبثؿتبٖ، 2، قٕبضٜ 2زٚضٜ 

061 

 

 ISO پروژه کیفیت استانداردهای با تکریم طرح عناصر سازگاری" ، 1390 ، فطیبز ؾطایی: وٛچه .8

9001:2000 ، " WWW.CIVILICA.COM . 
"، 1389 ، ضيب ٔحٕس ؾیس : ٔٛؾٛی .9  ٝ٘كطی ، "یازاض ٘ٓبْ زض ضخٛٔ اضثبة ضيبیت خّت ٚ تىطیٓ َطح زض ؾیطی 

  46 قٕبض٠/ چٟبضْ ؾبَ ، ٕٚٞت انلاح

 (.ٞعیٙٝ یبثی ویفیت   زض پطٚغٜ ٞب 5995٘هطت اِّٟی آضـ  ،خٗفطی أیطحؿیٗ ) .51
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