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های الگوی مدیریت کیفیت و تعالی  ابعاد و ویژگی 
  سازمانی نیروی انتظامی )مکنا(

 
  ، محمد خدایی مهدی بشیری

 
  چکيده:

 شثو   های حیاتی ارتقای هر سازمان است. توجه به این مهم باعث  مثی   کیفیت و تعالی سازمانی یکی از جنبه
ی به بهبو های مقطعی کیفیت، اهداف تعالی نیز  نبال شو .  ر این مقاله، ضمن ذکثر ضثرور    ابی  ستکه، ضمن 

پثر ازیم. همننثین    شثد  مکنثا مثی    توجه به کیفیت و تعالی  ر خدما  نیروی انتظامی، به معرفی الگثوی رراحثی  
کنثیم.  ر ا امثه نیثز     مثی های الگو  ر این مقالثه بثث      ربار  عناصر مد نظر  ر الگو، سطوح ممیزی مکنا و ویژگی

بثه  ای تطبیقی با برخی از الگوهای مدیریت کیفیت و تعالی سازمانی صثور  گرفتثه اسثت و نتیآث  ان را      مقایسه
 0999و رصد از پلیس کشورهای تثت بررسی این مقاله از اسثتاندار  ایثز    56 هیم.  ای نشان می مقایسه صور 

اند و هثی  یث     مثابه الگوی مدیریت کیفیت استفا ه کر هبه  (EFQM) رصد از الگوی تعالی ای. اف. کیو. ام.  13و 
 هد که الگوی مکنثا  ر   ها نشان می اند. همننین نتایج بررسی شده الگوی بومی رراحی نکر ه های بررسی از پلیس

از الگثوی اروپثایی    متثثرر هثا   رصثد از مؤلفثه    65شثباهت  ار ،  ر   0999ها به استاندار  ایزو  رصد از مؤلفه  سی
های منثصثر   با توجه به مؤلفه؛ ها منثصر به فر  بو ه است رصد از مؤلفه  44تعالی ای. اف. کیو. ام.  است و  ر 
تواند به ایآا  تثول سازمانی و ارتقای کیفیت  ر خدما  نیروی انتظامی منآثر   به فر  الگوی مکنا، اجرای ان می

 شو .

 ها: کليدواژه
  ها. عالی سازمانی، الگوی مکنا، سطوح ممیزی، جوایز و نشانمدیریت کیفیت، ت
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 مقدمه
های بشری است که ارتقا و بهبود آن همواره مطلوو  و مون ر ور     کیفیت یکی از خواسته

توان  های گوراگوری، از جمله در صنعت و خنمات، می محققان بوده است. از کیفیت در عرصه
کیفیت را در صنعت بتوان دین؛ ولی، بوا عنایوت بوه    ترین خروجی  استفاده کرد. شاین معمولی

 رشن سهم خنمات در ارزش افزودة کشورها، رقش کیفیت در خنمات ریز مهم است.
خنمات ریروی ارت امی از جملة خنماتی است که در ر م و امنیت جامعوه رقشوی عمونه    

براین بهبوود  دارد و آثار و تبعاتی زیاد در رشن امنیت جامعه بوه هموراه خواهون داشوت. بنوا     
شوود، در افوزایش    کیفیت در خنمات ارت امی، عوووه بور آرکوه باعوا ر وارت مورد  موی       

های امنیتی و در رتیجه رضایت کل جامعه اثرگذار اسوت. ایون در لوالی اسوت کوه       شاخص
هوای فراواروی    مراتبی ریسوت و دارای ییییونگی   ساختار ریروی ارت امی الزاماً هرمی و سلسله

رالی الگوی کیفیت و تعوالی سوازماری در ینوین رهوادی بسویار ییییونه و       طرو  ؛ از ایناست
گرفتوه   های صورت های ریروی ارت امی و یژوهش اساس ویژگیر مشکل است. در این مقاله، ب

برای استفاده در ریروی ارت امی  و تعالی سازماری الگوی منیریت کیفیت ،های مرتبط در لوزه
 شود. ییشنهاد می

گرفته در لوزة کیفیت خنمات و کیفیت در ریوروی   های صورت وهشدر بخش بعنی، یژ
شود. در ادامه، ابعاد و  های دریا بحا و بررسی می ارت امی و سپس منیریت کیفیت در یلیس

شوود.   استفاده از الگوو ککور موی    یو سرارجا  مزایا گیرد مورد بررسی قرار میهای الگو  مؤلفه
 نه است.بننی مقاله ریز در یایان بیان ش جمع

 گرفته های صورت مروری بر پژوهش
 هوا  آناست که یکی از  متغیرهای کیفیت صورت گرفته موضوع الگوها ور تحقیقات بسیاری د

(. Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) اسوت.  الگووی شوکاک کیفیوت و ابوزار سوروکوا      
شونه و مقایسوه    عرضوه کیفیوت خونمات    اسواس در  مشوتریان از  ر همینین الگوی سروکوا  ب

 ارجا  شنه است.)ارواری 48رستمی و دیگران در سا    توسط ارواریآ هبا وضعیت اینن وضعیت آ

 (4848لو،  محمن علی ترابی و رستمی،
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گیری و ارزیوابی   توان به ارنازه های اصلی که در این لوزه صورت گرفته است می از یژوهش
، سوینجوادین و  4841  در سوا آکر و همکواران  هوای   کیفیت و خنمات اشاره رموود؛ یوژوهش  

در سوا   و همکاران قیصری  و 4841، سینجوادین و همکارارش در سا  4841الماسی در سا  
؛ سوینجوادین و  4841؛ سینجوادین و الماسوی،  4841است. )آکر و دیگران،  جملهز آن ا 4841

 (.4841؛ قیصری و ییشناد، 4841دیگران، 
توان بوه   لوزة یلیس و خنمات ارت امی صورت گرفته است میر دهایی که  از جملة یژوهش

روژاد و   (، اشواره رموود، کوه عصواریان    41)+ه ة دبه عووو ارزیابی کیفیت خنمات ارت امی یلیس 
(. در 4811رومنوان،   روژاد و شویرازی   ارن)عصواریان  ارجوا  داده  4811شیرازی رومنان در سوا   
الگوی توسوعة منوابع ارسواری یلویس را      بافقی یاوری و المنورن، 4841یژوهش دیگری در سا  

و مقالة مذکور مواردی بورای توسوعة منوابع ارسواری راجوا شناسوایی شونه        ر ارن. د عرضه کرده
و  المنورنموارد توسعة منابع ارساری اسوتخرا  شونه اسوت)    مثابه دار به سرارجا  موارد اولویت

 (.4841،  یاوری بافقی،
های دیگری ریز در لوزة تعالی و کیفیت یلویس ارجوا     ن یژوهشمحققاتعنادی از همینین 

ارن؛ برای رموره، هورری و همکارارش یگورگی ممیزی سوط  کیفیوت خونمات یلویس را در      داده
بوارة کیفیوت خونمات    رینین یژوهشوی د  (Horney & etal, 1999)ارن بررسی کرده 4111سا  

به این تحقیق است، که شائو و لین بوه  های مشا یودی از دیگر یژوهشم 1114عمومی در سا  
 . (Hsiao & Lin, 2008)یردازرن یگورگی بررسی و تحلیل کیفیت بخش خنمات عمومی می

های لوزة کیفیت و تعوالی   دهن که یژوهش گرفته رشان می های صورت در مجموع، یژوهش
الگووی   هوای ارونکی بوه طرالوی     شود و یژوهش شامل ارزیابی سط  کیفیت می عمنتاًسازماری 

یردازد؛ اما در این تحقیوق بوه بررسوی و معرفوی الگووی اسوتقرار و        استقرار منیریت کیفیت می
 یردازیم. خنمات ارت امی میر دو تعالی سازماری کیفیت منیریت ارزیابی 

 پيشينة تاریخی کيفيت و تعالی سازمانی
 بوه طوور  های متمادی مقولة کیفیوت   ای طولاری دارد. در طی قرن مفهو  کیفیت گذشته 

همکارارش به استناد مونار  تواریخی ایون ر ور را ککور       و 4مستمر مطرح بوده است. گیتلو
                                                           

1. Gitllew 

http://www.noormags.com/view/fa/creator/86508
http://www.noormags.com/view/fa/creator/225243
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هزار سا  قبل از میود مسی  و ارن که قنمت کیفیت و مبالا مرتبط با آن لناقل به د کرده
 (. 4811ران، ترجمه کاکویی و ارصاری، )جفریز و همکا گردد برمی

زمان با یینایش صنعت است. در دوران قورون وسوطی    هم باًیتقر 4یینایش کنتر  کیفیت
هوای درازمونت بوود.     کیفیت مورد ریاز صنعت مستلز  کنتر  بسیار وسیع به همراه آموزش

شوری،،   جی)لان شن که کارگر از کیفیت محصو  الساس افتخار کن باعا می ها آموزشاین 
شون، بازرسوی محصوولات     تر می ها تخصصی تر و شغل محصولات یییینه هر قنر که(. 4811

در سا   (.4848)جعفری، اصولی و شهریاری ، نیرس یمبه ر ر  تر یضرور ها آنبعن از ساخت 
آمواری بورای    هوای داررمو، کوا یدر آمری تلفون بول   ها شگاهیآزماشوهارت، از شرکت  4118

دار به مثابه رقطة شوروعی بورای کنتور     رموکیفیت متغیرهای محصولات عرضه کرد. از این 
 ت،ا  و رمیگ هر دو از همان شرکد . سپس، در همان دهه،شود یمرا  برده  1کیفیت آماری

به جای بازرسی کامل عرضه کردرن. توشیبا اولوین شورکت   ا برداری برای یذیرش ر فن رموره
کیفیوت اسوتفاده کورد. در طوی     ی کنتور   ها روشد که ییش از جنگ جهاری دو  از ژاینی بو

، کوه از  (BS1008) 4114جنگ جهاری دو ، استارناردهای ارتش ارگلستان با عنوان بوی. اس.  
بوا ایون    زمان هماستارنارهای آمریکایی اقتباس شنه بود، به زبان ژاینی ترجمه و استفاده شن؛ 

ی جنین آماری کنتور  کیفیوت از سووی گروهوی     ها روشبر روی  اقنامات، تحقیقات وسیعی
 دارشگاهی در ژاین صورت گرفت. 

از شوهارت آموخته بود، ینن  ادوارد دمینگ، که کنتر  کیفیت آماری را 4111در سا   
ی آماری برای مهننسان ژاینی و در موورد مسولولیت کیفیوت    ها روشدوره سمینار در مورد 
ی بوزر  ژاینوی برگوزار کورد. ژوزک ژوران در سوا       هوا  سازمانیی برای منیران ارشن اجرا

ها، با استفاده از این  تأکین کرد. ژاینی تی به کیفیابی دستبر مسلولیت منیریت برای  4118
توجه ا (. ب4841)ایشیکاوا، ترجمه جواهریان، ن مفاهیم، استارناردهایی برای کیفیت وضع کردر

 4118به اهمیت کیفیت در سیستم ژاینی و الساس مسلولیت و کوق منیران عالی، در سوا   
صنایع و بازرگاری ژاین اقنا  به تعیین جایزه برای بهترین اسوتارناردهای صونعتی در    وزارت
شونرن. در سوا     ههایی موفق به دریافت جووایز مربوطو   ی ژاین کرد و شرکتها شرکتبین 

                                                           

1. Quality Control 

2. Statistical Quality Control 
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به من ور بهبود کیفیت ایجاد شن. همینین کارگران ژاینوی   4کنتر  کیفیت اولین دوایر 4111
اولوین کنفورارس    4111فنون سادة آماری را فرا گرفتنن و آن را بوه کوار بسوتنن. در سوا      

(. گریه ژایون کنتور    4848،کیفیت در ژاین برگزار شن )جعفری و همکارانی کنتر  الملل نیب
تووان از   ود دمینگ به ژاین موضوع کیفیت مطرح شن. موی کیفیت را از آمریکا آموخت، با ور

د گوذاران کیفیوت در ژایون یواد کور      بوه مثابوه بنیوان   « موورو »و دکتور   «اایشوی کواو  »دکتر 
ة هفتاد و اوایل دهة هشتاد میودی، منیران آمریکایی به در اواخر ده(. 4811شری،،  )لاجی
 هوا  آنارجوا  دادرون. در واقوع، اگور     ها، سوفرهایی بوه ژایون     به معجزة ژاینی بردن ییمن ور 
  دینرن. خوارنرن، ریازی به این سفرها رمی های دمینگ و ژوران را می کتا 

ایوزو   ( سوری اسوتارنارد  ISO/TC 176سوازمان ایوزو )   411فنی  کارگروه 4141در سا  
 آوردن وجوود  بوه  از اسوتارنارد  سوری  این تنوین از هنک را به جهاریان عرضه کرد. 1111
کوه موورد    ،منیریت و تضمین کیفیت بوود  های سیستم استقرار و اجرا برای یالملل نیب الگویی

 استقبا  فراوان در سط  دریا قرار گرفت.

 
 در گذر زمان ها آنمفاهيم مرتبط با كيفيت و چگونگي ارتباط (: 1) شمارة شکل

                                                           

1. Quality Control Circles 

 کنترل کیفیت

صرفاً خروجي   •
خدمت يا توليد 
را بررسيييييي  

 م  كند

 کنترل فرایند

در حين خدمت يا •
توليييد مولييو   
كنتر  هاي  اعما  

 م  كند

کنترل کیفیت 
 آماری

فقييير درصيييد  ا   •
فرايند و خروج  ها  
ايجاد شده را كنتير   

 م  كند

 مدیریت کیفیت

بييت تمييام  اب يياد •
ميير ر در بودييود  
كيفييييت توجيييت  

 م  كند

استاندارد ایزو 
9000 

اسيييتاردارد  اسيييت •
برا  يكسيا سيا     
اسيييتقرار ميييديريت 
 كيفيت در سا ما ها
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 بوه طوور  توان  در ادامه، رسل جنینی در لوزة کیفیت و تعالی سازماری آغاز شن، که می
تفصویل بحوا    بوه  اداموه تعالی سازماری از آن یاد کرد؛ دربارة این مووارد در   به عنوانعمنه 

 شود. می
 الگوی مثابه سازماری به تعالی جایزة موضوع برای الگوهایی جهان در کشور هفتاد از بیش

 قطو   سوه  در که الگو موجود، یهار الگوهای ارواع میان از .ارن ه کرد اجرا و ارتخا خود  ملی
 از: مطرح است عبارت است دریا اقتصادی

 جایزة دمینگ در ژاین، -4

 جایزة مالکو  بالنریج در آمریکا، -1

 جایزة ای. اک. کیو. ا . در ارویا، -8

 .متوازن کارت امتیازدهی -8

الگوهای بالنریج و ای. اک. کیو. ا . به طور خاص، یویش  در الگوهای تعالی به طور عا  و 
شوود؛ اموا در الگووی     ها معرفی موی  ها، مفاهیم بنیادی و معیار شای از ارز از ارزیابی مجموعه

 هاست. ها و مفاهیم در بطن معیار شدمینگ ارز

 مروری بر الگوهای کيفيت و تعالی سازمانی

 9000ایزو  استاندارد الف(
مونیریت   ةکوه مبواری سوامار    اسوت مونیریتی   ییاستارناردها 1111سری  یاستارناردها

ولوی   ،ریسوت یا خنمت استارنارد محصو   ی، این سرکنن. به عبارت دیگر کیفیت را بیان می
و رضوایت  یوا خونمات    ی اجرایی بورای رسوینن بوه کیفیوت مناسو  محصوولات      یکارها راه

الگوهوایی بورای   آن ر (، کوه د 4841)مهواجرزاده و دیگوران،   ن کنو  یمو  عرضوه کنننه  مصرک
از ایون رو   شود. خنمات معرفی می عرضةتکامل، رص  و  و سیستم در طرالی یها یازمننیر

  .است اجراییصنعت و خنمات  یها در تما  بخش توان گفت این سری استارنارد می
 بوه واسوطة   آنهای منیریت کیفیت ثبوات سوط  کیفیوت و بهبوود      سیستمرقش اجرایی 

ای از کوارگیری و اجورای مجموعوه   است که از طریق تعری،، بهاصوح فرایننها در سازمان 
د یوذیر صوورت موی   ی بوه آن ابیو  ، فرایننها و منابع مورد ریاز بورای دسوت  ییاجرا یها روش
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 یهوا  جنبه ةبا توجه به این تعری، سیستم کیفیت شامل هم (.4844)یورشمس و یورشمس، 
 لیات سازمان خواهن بود.

 ةرامو  یدارای گواه 1114: 1114ایزو  استارنارد فقط 1111 ةاز بین استارناردهای خارواد
 یوة نییاست و سایر استارناردها رقش راهنما دارد که برای بیشوتر آروان گوواهی تأ    یالملل نیب
 .دشو یصادر م یالملل نیب

 :(4841زاده، )هروی موارد زیر است شامل 1111ایزو  استارناردهای سری ساختار
یردازد که در استارنارد به آن  به تشری  اصطولات و تعاریفی می؛ 1111:1114ایزو  

 .اشاره شنه است

 بورای که سازمان است، الزامات اجرایی سیستم منیریت کیفیت  ؛ 1114:1114ایزو  
 کنن. میاستفاده  رامه یبرآورد مقاصن یا صنور گواه

سیسوتم  زمینوة  خطوط راهنموا بورای عملکورد بهتور سوازمان در      ؛ 1118:1114ایزو  
  منیریت کیفیت است.

 كارگيري استاندارد: همزاياي ب
 ،ها سازمان بر اساس اهناک سازمان و رفع کاستی یها تیبررسی مجند فعال -
 ،ها در سازمان شفافیت فرایننها و شاخص -
 منن، ر ا شنه و  ریزی بررامههای  تعری، فعالیت ةها به واسط کاری جلوگیری از دوباره -
 ،ها کاهش هزینه -
 ،ایجاد اطمینان و اعتماد در درون سازمان -
 ،(اربا  رجوع) یسازمار رونبایجاد اطمینان و اعتماد  -
 ی.الملل بین ةافزایش توان رقابت در عرص -

منن و شفاک هنایت  برای راهبری و ادارة موفق، ضروری است که سازمان به طریقی ر ا 
سیستم منیریتی باشن که  داشتن رگهتوارن راشی از استقرار و برقرار  و کنتر  شود. موفقیت می

برای بهبود مناو  عملکرد سازمان طرالی شنه اسوت و در عوین لوا  بوه ریازهوای تموامی       
(. منیریت کردن سازمان شامل مونیریت  4811)شنوایی، کنن توجه می رفع ریز های کی طرک

 های منیریت است.  کیفیت در بین سایر زمینه
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 ة زیوور مشووخص شوونه اسووت، کووه     گاروو هشووتبوورای موونیریت کیفیووت اصووو     
 توارون از آن بوه من وور راهبوری سوازمان بوه سووی عملکورد بهتور          منیریت ردة بوالا موی  

 استفاده کنن: 

 1ريمحو مشتري –الف 
ها به مشتریان خود وابسته هستنن؛ از این رو باین ریازهای لا  و آیننة مشوتریان   سازمان

ها را برآورده سازرن و برای فراتر رفتن از ارت ارات مشوتری   های آن را در  رماینن، خواسته
 توش کننن. 

2راهبري –ب 
 

یون محویط درون   کننن. آروان با  گیری سازمان را ایجاد می ولنت مقصن و جهت ،رهبران
یوابی بوه    داررن که افراد بتوارنن در دسوت ه آوررن و برقرار رگ به وجودای  سازمان را به گوره

 اهناک سازمان به طور کامل دخیل شورن. 

   3دخيل بودن افراد )مشارکت کارکنان( –ج 
هوا موجو     افراد، در هر سطحی که باشنن، جوهرة سازمان هستنن. دخیل بودن کامل آن

 ها برای منافع سازمان استفاده شود.  های آن شود که توارایی می

  4رويكرد فرايندي )فرايندگرايی( –د 
ها و منابع مورتبط بوه    شود که فعالیت رتیجة مطلو  هنگامی به صورت کاراتر لاصل می

 رت فراینن منیریت شود. ها به صو آن

  5گرايی( رويكرد سيستمی در مديريت )سيستم –ه 
شناسایی، در  و منیریت فرایننهای مرتبط به هم بوه مثابوه سیسوتم بوه اثربخشوی و       
 کنن.  یابی به اهناک آن کمك می یی سازمان در دستکارا

                                                           

1. Customer Focus 

2. Leadership 

3. People Involvement  

4. Process Approach 

5. System Approach to Management 
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  1بهبود مداوم –و 

 بهبود مناو  در عملکرد کلی سازمان باین هنفی دائمی برای سازمان باشن. 

 2گيري بينانه در تصميم رويكرد واقع –ز 
 ها و اطوعات است.  تصمیمات مؤثر مبتنی بر تحلیل داده

   3کننده روابط سودبخش متقابل با تأمين -ح
هوا   ارون و رابطوة سوودبخش متقابول بوین آن      آن به هم وابسته کنننگان نیتأمهر سازمان و 

 شود. موج  افزایش توارایی هر دو در ایجاد ارزش می
اجرا کنون دارای   1114:1114سازماری که این هشت اصل را بر اساس استارنار ایزو سری 

 ساختارهای زیر است:
 ؛وظای، و اختیارات در آن بودن مشخص و منون 
  ؛ها در عمل کارگیری دقیق آن ها و دستورات اجرایی و به روش همةمنون بودن 
 ؛وجود سیستم اطوعات منیریت برای اطوعات دقیق منیریت ارشن از کارایی مستقیم 
 ؛اجرایی منون و رگهناری سوابق یها بازرگری و ممیزی این سیستم بر اساس روش 
 منیران و کارکنان. همة ةآموزش من م و طبق بررام 

 دمينگ الگوي

 از ژایون  و مهننسوان  دارشومننان  دو ، اتحادیوة  جهواری  جنگ یایان از یس 4111 در سا 
 وی .کنون  آگاه کیفیت منیریت جنین فلسفة ها را از و آن برود ژاین به کرد که دمینگ دعوت

تأکیون کورد و    کیفیوت  مشوکوت  لول  برای منن و رویکرد ر ا  آماری های روش از استفاده بر
 از بسیاری را دمینگ ییا  این .برشمرد کیفی های  در ضع، ر ا مهمی بسیار را عامل منیریت

اصوو  کوار    .اجورا درآوردرون   مرللوة  بوه  ،تویوتا خودروسازی جمله رئیس شرکت از ها، ژاینی
ریوزی   استوار بود، کوه از یهوار بخوش برراموه     (PDCA)دمینگ بر یرخة یی. دی. سی. اِی. 

(Plan( اجرا ،)Do( بررسی ،)Checkو اق )(  ناActionتشکیل می ) .شود 

                                                           

1. Continual Improvement 

2. Factual Approach to Decision Making 

3. Mutually Beneficial Supplier Relationships 
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 کرد، ارجمن دمینگ مطرح که یدارش از ژاینی صنعتگران و منیران خو  استقبا  از یس
کار  را به دمینگ های روش که هایی شرکت را به جایزه ییشنهاد مؤکن اعطای ژاین مهننسان

 مسوتقیم  طوور  بوه  کرد. جایزة دمینگ مطرح دهنن توسعه ژاین را در کیفیت و کنتر  ببننرن
ایفا  کیفیت در ژاین و منیریت کیفیت کنتر  توسعة به من ور صنایع توش در ییبسزا رقش
 .کرد

1بالدریج مالکوم الگوی ج(
 

 ها سازمان رقابتی توان و بالا بردن کیفیت رشن و توسعة عالی اهناک به رسینن من ور به
 و در سوا   ریوزی  آمریکوا طورح   کشور در بالنریج مالکو  عنوان با الگویی رقبا، کنار سایر در

 گوروه  سوه  بوه  عمونه  طوور  به الگو این .شن ایجاد 1بالنریج مالکو  ملی کیفیت جایزة 4141
 شود: می تقسیم

 آموزشی، مؤسسات برای بالنریج مالکو  جایزة یا کیفیت ارتقای او : الگوی گروه

 تجاری، مؤسسات برای بالنریج مالکو  جایزة یا کیفیت ارتقای الگوی دو : گروه

و  بهناشوتی  مؤسسوات  بورای  بالونریج  موالکو   جایزة یا کیفیت ارتقای الگوی سو : گروه
 درماری.
 ملوی  جایزة ساله و هر است گرفته قرار دولتی های سازمان مورد قبو  در آمریکا الگو این
 آن و الزاموات  خود را با الگوو  سازمان بتوارنن که موفق های تشرک به بالنریج مالکو  کیفیت
هوا   سوازمان  بوه  الگو این .شود می کننن اعطا کشور ایفا توسعة در مؤثری دهنن و رقش ارطباق
شورن.  داوطل  بالنریج مالکو  جایزة اخذ برای کیفیت، لحاظ خود از کنن، با ارزیابی می کمك
 عبارت است از: آمریکا در الگو این طرالی از عمنه هنک سه

 ؛ها آن توارمننی افزایش و ها سازمان عملکرد بهبود به کمك 

دربوارة   رسواری  و اطووع  آمریکایی های تشرک میان مناس  ارتباط برقراری به کمك 
 و رقابت؛ ارگیزه و افزایش ها نبهتری معرفی هنک با موفق، های تشرک

                                                           

1. Malcolm Baldrige 

2. Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 



 12 
 

 

 ...های الگوی مدیریت کیفیت و تعالی سازمانی  ابعاد و ویژگی

و  ها شآموز برقراری ها، عملکرد بهتر منیریت و در  برای منیریتی های رابزا ایجاد 
 ریزی. بررامه های  ر ا

 رهبوری  از از سیسوتمی  اسوت  عبوارت  هوا  سوازمان  تعوالی  بورای  بالنریج رویکرد الگوی
از طریوق تمرکوز بور منوابع      تجاری رتایج به یابی دستو  و مشتری بازار بر راهبردی، تمرکز
 های جاری سازمان. ارساری و فراینن

کنن؛ ایون   می سازمان و تعالی تحو  به سازماری اقنا  خودارزیابی بر مبنای بالنریج الگوی
 من وور، فراینون اعطوای    این به کنن. می ها سازمان دروری بر تغییر و توش الگو تأکین فراواری

و  بررسی ارزیابی خود رتایج از آن، یس است؛ خودارزیابی سازمان بر مبنای ریز بالنریج جایزة
  .شود می اعطا جایزه

 (EFQM) .د(الگوی تعالی ای. اف. کیو. ام

هوای فناوراروه و تغییورات موناو  در اقتصواد، شورایط        رقابت جهاری، رووآوری با افزایش 
کاری بودرن تا در ایون بوازار جهواری بوه      های ارویایی به دربا  راه تاجتماعی و محیطی، شرک

ها بود که بنیواد ارویوایی مونیریت     شای مناس  به رقابت بپردازرن. با شناخت این یال شیوه
های ارویایی ترویج کنن، کوه   رهیافتی به منیریت بین سازمان ( ایجاد شن تاEFQM) 4کیفیت

ها به سوی سرآمنی یایونار باشون. بنیواد ارویوایی      شنری و راهنمای آن در ابعاد جهاری طرح
 4144سازماری غیر دولتی است که یهارده شرکت معتبر ارویایی در سوا    ،منیریت کیفیت

بررونه   این سازمان ایجاد ریرویی راه تیمأمور میودی با لمایت اتحادیة ارویا تأسیس کردرن.
 های ارویایی در جهان است. ارناز آنْ درخشش سازمان به من ور سرآمنی عملکرد و یشم

هوای ارویوایی بورای     تبنیاد ارویایی منیریت کیفیت به من ور ترغی  و کمك بوه شورک  
ارن  ارویایی یذیرفتههای  تتوسعة منیریت کیفیت در ارویا رقشی اساسی ایفا کرده است. شرک

ی بوه  ابیو  دسوت ها بوه من وور    تفعالی کردن تیریمنکه منیریت کیفیت فراگیر راهی برای 
کنننة موفقیت در درازمونت اسوت؛    های رقابتی است، که تضمین یی، مؤثر بودن و مزیتکارا

هوای مشوتریان، کارکنوان و دیگور      زریوا  نیتوأم شود مگور بوا    این منیریت کیفیت میسر رمی

                                                           

1. European Foundation for Quality Management (EFQM) 
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یابون.   های ارویوایی بیشوتر روا  موی    تعان سازمان. این عقینه روز به روز در بین شرکرف کی
هوا   الگوی سرآمنی ای. اک. کیو. ا . به مثابه یاریوبی اولیه برای ارزیوابی و بهبوود سوازمان   

های یایناری است که سازمان سورآمن بایون    تدهننة مزی معرفی شنه است؛ الگویی که رشان
 .ها دست یابن به آن

میودی آغاز شن؛ الگووی سورآمنی    4141کار طرالی این الگو به صورت جنی از سا  
هوای   تسورعت موورد توجوه شورک     معرفی شن. این الگو بوه  4114در سا   ای. اک. کیو. ا .

هوای بخوش عموومی و صونایع کویوك هوم        ارویایی قرار گرفت و مشخص شن که سوازمان 
ویرایش مربوط بوه بخوش عموومی و در     4111ا  مننرن که از آن استفاده کننن. در س عوقه
های کویك ایجاد شن. اگریه ایون الگوو هموواره موورد      الگوی مربوط به سازمان 4111سا  

ای کوه منجور بوه     بوازبینی  نیتور  مهوم توجه و بازبینی بنیاد ارویایی کیفیت قرار داشته است، 
غییرات عبوارت بوود از توجوه    ت نیتر مهماتفاق افتاد.  4111تغییراتی در الگو گردین در سا  

توارست رتایج مربوط به مشتریان را به دربا  داشته باشن و ریوز   هایی که می دبیشتر به رویکر
های کویك  الگوی سازمان 1114توجه بیشتر به موضوع شراکت و منیریت دارش. در سا  

الگوی سرآمنی »و متوسط با الگوی سرآمنی ارویایی هماهنگی بیشتری یینا کرد و تحت را  
ویرایش  1118معرفی شن. در سا   «های کویك و متوسط ویرایش سازمان ای. اک. کیو. ا .

دارای  4111عرضه شنه است که رسبت به ویرایش سا   جنینی از الگوی ای. اک. کیو. ا .
ها و رکات راهنماست. آخرین ویرایش این الگو ویرایش سا   تغییرات یشمگیری در زیرمعیار

عبوارت اسوت از: تغییورات در مفواهیم      ییرات ایجاد شنه در بوازرگری الگوو  ست. تغا 1141
بنیادی، تغییرات در معیارهای رتایج و توارمننسازهای الگو و تغییورات در منطوق امتیوازدهی    

 .(4841)امیری و سجادیه،  .(RADAR)رادار 

 1کارت امتیازدهی متوازنه(
گیوری عملکورد بوا عنووان      ی برای ارونازه کایون و رورتون رویکرد جنین 4111در سا  

هاست  ای از معیار کارت امتیازی متوازن عرضه کردرن. کارت امتیازی متوازن شامل مجموعه
دهون. یواریو  اولیوة کوارت      وکارشان می که به منیران دینگاهی سریع ولی جامع از کس 

                                                           

1 . Balanced Score Card (BSC) 
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ل یهوار دسوته از   عرضه کردرن، شام 4111که کایون و رورتون در سا   ،متوازن امتیازدهی
 دهن: معیارهاست که یهار وجه آن را تشکیل می

 های مالی، ال،( معیار
 های مشتری،  ( معیار
 ی(،)فرایننهای عملیاتی   ( معیار
 های یادگیری و رشن. د( معیار

کارت امتیازی متووازن را، روه فقوط بوه عنووان سیسوتم        4118کایون و رورتون در سا  
و  تیمأمورارناز،  ان سیستمی منیریتی معرفی کردرن و بر رقش یشمگیری بلکه، به عنو ارنازه

هوا از تعوناد    تها بیان کردرن کوه بسویاری از شورک    راهبرد سازمان در آن تأکین کردرن. آن
بوه بوالا    نیییوا ها از  هاین سنجا کننن، ام ها استفاده می تهای عملیاتی برای فعالی هزیادی سنج

بور  کوارت امتیوازدهی متووازن    هوای   هارن. اما سنج هستنن و از ریازهای موردی رشلت گرفته
های رقابتی آن استوار است. با ملز  کردن منیران به ارتخا   اهناک راهبردی سازمان و ریاز

های کلینی، هر یك از یهار من ر کارت امتیازی به تمرکز بر روی  هتعناد محنودی از سنج
 کنن. ارناز راهبردی کمك می یشم

تری از کوارت امتیوازی متووازن را بوه      یافته هشکل توسع 4111کایون و رورتون در سا  
هوای سونتی    معنوان سیستم منیریت راهبردی عرضه کردرن؛ آران بیوان کردرون کوه سیسوت    

راتوان منت آن  های بلننمنت شرکت با اعما  کوتاه دمنیریت در برقراری ارتباط بین راهبر
کننون مجبوور ریسوتنن کوه بور       است، اما منیراری که از کارت امتیازی متووازن اسوتفاده موی   

ه منت به مثابه یگاره معیار عملکرد شرکت تکیه کننن. کارت امتیازی ب های مالی کوتاه سنجه
فراینن منیریتی جنین را آغاز کننن که جناگاره و در ترکی  بوا  ر دهن که یها ها اجازه می آن
 کنن. منت کمك می منت و اعما  کوتاه به برقراری ارتباط بین اهناک راهبردی بلنن هم

 با سایر جوایز و الگوهای تعالی سازمانی (BSC) کارت امتيازدهی متوازنارتباط 
و الگوهوای تعوالی سوازماری در قسومت ارزیوابی       کوارت امتیوازدهی متووازن   رابطة بین  

ی تعالی سازماری معمولاً یوك مجموعوة موادر بوه     هاالگوراهبردهای آن است؛ لا  آرکه در 
 هوا  شرکتکنن.  شنه( جوایزی اعطا می کنننه )بر اساس امتیازات کس  ی درخواستها سازمان
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کننون و خوود از مزایوای     مجزا و داوطلباروه اجورا موی    به صورترا  کارت امتیازدهی متوازن
 شورن. منن می استقرار آن بهره

 یران جوایز کيفيت و تعالی در ا

 الف(جایزة ملی کیفیت ایران

ملوی   ةجوایز » 4844خوود در تیرمواه    ةشورای عالی استارنارد در یکصن و دوموین جلسو  
استارنارد و تحقیقات صنعتی را متولی طرالی، استقرار و  ةسسؤرا تصوی  و م« 4کیفیت ایران

 اعطای این جایزه تعیین رمود. 
گویی به ریازها و الزاموات بوازار،    ملی کیفیت ایران بر اساس یاسخ ةمعیارهای الگوی جایز

رفعوان   عمور محصوو  )کوالا و خونمات(، محویط زیسوت و سوایر کی        ةتولین، عرضه، یرخو 
تا موفقیت یاینار سوازمان را در فضوای اقتصوادی و اجتمواعی ملوی و       شنه استریزی  طرح

ملی کیفیوت ایوران از    ةجایز(. ال، 4814گاه جایزة ملی کیفیت،  )و  نرمای تضمین یالملل نیب
کیفیوت ملوی موالکو  بالونریج      ةکیفیت دمینوگ، جوایز   ةبرخی جوایز کیفیت مهم ر یر جایز

با توجه به شورایط اقتصوادی، اجتمواعی و فرهنگوی      والگو گرفته  کیفیت ارویا ةو جایز آمریکا
کواموً   الگویی ی دیگر،به عبارت است. شنه طرالی ایراری های کشور و همینین ویژگی سازمان

آن را داررون و  بورداری از   بهوره  ریوز امکوان  های خوارجی   که سازمان ،دشو می محسو  ملی
های تولینی و خنماتی طرالوی شونه    این الگو با رویکرد سازمان .توارنن از آن الگو بگیررن می

عوووه بور ایجواد راهبوردی شوفاک بورای        کوه، دهون   ها موی  این امکان را به سازمانو  است
و  ایجاد کننون کیفیت محصولات  یارتقابه من ور بتوارنن فرایننها و منابع را  ،محصولات خود

 سازی راهبرد محصولات توارمنن سازرن. کارکنان را برای جاری
 راهبورد  و منیریت رفعان، کی صو  طرالی لاکم بر الگو عبارت است از تعاد  در منافعا
توارمننسوازی،   ، یوادگیری و یوی گرا ین کیفیوت، مشوتری  تضم و ییگرافراینن محصو ، تکیفی

 و فناوری توسعة فرایننهای در که محیطی، زیست و اجتماعی و منابع، مسلولیت نیتأم ةزرجیر

                                                           

1. Iran National Quality Award (INQA) 
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 تحویول  و تولیون  و سواخت  فراینون،  و محصوو   توسوعة  و طرالوی  محصو ، مفهومی طرالی
توان  میمحیطی محصو   یستز رفتار و فروش و عملکرد از یس یشتیباری و خنمات محصو ،

 دین)همان منبع(.

 
 : الگوی جایزة ملي كيفيت ایران(2) شمارة شکل

رمادی از لرکت طرالی شنه است. و  (1 شمارة شکلبه شکل یرخ )مذکور رمای الگوی 
این الگو دارای هفت معیار است که یهار معیار آن توارمننسازها و سوه معیوار دیگور رتوایج     

معیار سه ؛ . اولین معیار توارمننساز رهبری و منیریت است، که در وسط الگو قرار دارداست
. سوه معیوار   اسوت دیگر از گروه توارمننسازها به ترتی  معیارهای فرایننها، منابع و کارکنان 

تورین   محووری  مثابوه کننونگان بوه    رتایج ریز عبارت است از معیار رتایج مشتریان و مصورک 
معیار رتایج عملکردی کوه   سرارجا ْرفعان سازمان و معیار رتایج محیط زیست و جامعه و  کی

های  ترین بخش از سرمایه مهم مثابهبه  ووتایج مالی، غیرمالی و همینین رتایج کارکنان شامل ر
 و خوقیوت  از و شوود  موی  شوروع  رتوایج  از یوادگیری  از ریروی یرخشی الگو است. و سازمان
 ایفای با که لرکتی. یابن می ادامه ارت ار مورد رتایج کس  سمت به توارمننسازها در روآوری
 4814گاه جایزه ملی کیفیت،  و ) ایستن کت رمیلر از هرگز منیریت و رهبری رقش مناس 

 .) 
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 )جایزة ملی تعالی سازمانی( وری و تعالی سازمانی ب(جایزة ملی بهره

وزارت صونایع و معوادن از سوا      به اهتموا  خواهاره در کشور  های تعالی لرکت ةدر ادام
وری و تعوالی   ملوی بهوره   ةجوایز »ی وری و منوابع ارسواری اعطوا    مطالعات بهره ةمؤسس4841
وری از را  جایزة ملی  البته اخیراً کلمة بهره. کرددر بخش صنعت و معنن آغاز را « 4ریسازما

از آخرین  هدر طرالی این جایزگذاری شن.  را « جایزة ملی تعالی سازماری»لذک و به عنوان 
 بنیاد منیریت کیفیت ارویا استفاده شنه است. ویرایش الگوی سرآمنی 

  دارد: ر ر من را زیر اهناک سازماری تعالی ملی ةجایز
 ؛ها رقابتی برای تعالی سازمان ایجاد فضای 
عملیوات خودارزیوابی و شوناخت رقواط قووت و       دادن ها برای ارجوا   ویق سازمانتش 

 یذیر؛ های بهبود زمینه
گواه جوایزة ملوی تعوالی      )و هوا  تجربیات موفق سازمانلاز  برای تباد   ایجاد فضای 

 (.4814سازماری، 

 
 الگوی جایزة ملي تعالي سازماني (:3) شمارة شکل

                                                           

1. Iranian National Productivity and Excellence Award (INPE) 
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ینج معیوار   ؛ه معیار استدارای رُ است تعالی سازماری بر آن استوار شنه ةالگویی که جایز
  .استتوارمننسازها و یهار معیار دیگر رتایج  آن

هوا و منوابع، فراینونها،     ، کارکنوان، شوراکت  (راهبورد اسوتراتژی ) رهبوری،   توانمندسازها:
 .محصولات و خنمات

 .رتایج کلینی و رتایج مشتریان، رتایج کارکنان، رتایج جامعه نتايج:
 دهون و معیارهوای رتوایج    یوشش می دهن معیارهای توارمننساز آریه را سازمان ارجا  می

آیون و   یج بر اثر اجورای توارمننسوازها بوه دسوت موی     آورد. رتا دست میه آریه را سازمان ب
 یابن. توارمننسازها با گرفتن بازخورد از رتایج بهبود می

یوادگیری،   که یویایی در آن رمایان اسوت.  دهن میرمایی از الگو را رشان  (8شکل شمارة )
بود رتایج و بهبود توارمننسازها به یابنکنن تا توارمننسازها بهبود  خوقیت و روآوری کمك می

 (.4814گاه جایزة ملی تعالی سازماری،  ت )و را به دربا  خواهن داش

دارای سطوح گواهی تعهن به تعوالی، تقنیرراموه بورای تعوالی و      ملی تعالی سازماری ةجایز
فراینن جایزه در هر کنا  از ایون سوطوح و در هور     های بلورین، سیمین و زرّین است. تننیس

و بررنگان هر  شود میتفکیك به اجرا گذاشته  لی تعالی سازماری بهم ةهای جایز کنا  از بخش
جوایزه بوه   این اعطای . شورن یك از سطوح در هر گروه به طور جناگاره ارتخا  و معرفی می

زماری جوایزه موورد    ةرامه و بررام های متقاضی که مطابق ر ا  صورت سالاره است و به والن
 شود.  شورن اعطا می ط لاز  شناخته میگیررن و لائز شرای ارزیابی قرار می

 ج(جایزة تعالی وزارت دفاع

مؤسسة آموزشی و تحقیقاتی صنایع دفاعی وزارت دفاع، با الگوبرداری از الگوهوای تعوالی   
جایزة تعالی وزارت دفاع را طرالی و اجرا رموده اسوت.   4848  سازماری و جوایز ملی، از سا

هوای   هوا و اولویوت   دورة سو  این جایزه با توجه به بررامهالگوی جایزة تعالی وزارت دفاع در 
های الگوی تعالی، معیارها، جزءمعیارها و  وزارت دفاع بازرگری شنه است؛ بنین من ور ارزش

رکات راهنمای الگو با توجه به مول ات وزارت دفاع اصوح شنه است )کتابیوة امتیوازدهی   
 (.4841وزارت دفاع، 
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هوا و خلوق شایسوتگی دفواعی      وزارت دفاع رشن و تعالی سازمانهنک اصلی جایزة تعالی 
است. تعالی صنایع دفاعی طبق الگوی تعالی وزارت دفواع بوه مفهوو  رهبوری هوشومنناره و      

ویوژه وزارت   رفعان، بوه  های مناس ، متمرکز بر ریاز کی اثربخش با تنوین خط مشی و راهبرد
هوای   های داخلی، بیروری و سورمایه  و ظرفیتکارگیری بهینة منابع  دفاع و ریروهای مسل ، به

های اثربخش خواهن بود، که منجر بوه   ها و سیستم ها در قال  فراینن سازی آن ارساری و جاری
هوای ارسواری،    رفعان از جمله ریروهای مسل  و سایر مشتریان، سرمایه ارزش افزوده برای کی
 فاعی شود )همان منبع(.آفرینی عملکردی و خلق شایستگی د جامعه و سرارجا  ارزش

گرفتة مرتبط باا مادیریت کيفيات و تعاالی      های صورت مروری بر خلاصة فعاليت
 های دنيا سازمانی در پليس

های آسیایی شامل هننوستان،  رشود، کشو ( مشاهنه می4طور که در جنو  شمارة )ن هما
غیر از یوین( از اجورای   کنگ، امارات، مالزی، سنگایور، عمنتاً )به  تایوان، یین، فیلیپین، هنگ

به من ور ارتقا و بهبود منیریت کیفیت سازماری خوود اسوتفاده    1114: 1114استارنارد ایزو 
ها هنن در لا  اجرای این استارنارد در سوط  وسویعی اسوت، کوه      کننن. از بین این کشور می

 بسیار مورد توجه جامعة جهاری ریز قرار گرفته است.
و اسلووری از  نیاکراهای بلژیك، ارگلیس،  ر(، فقط کشو4ة )بر اساس اطوعات جنو  شمار

کننون. البتوه یلویس     های خود استفاده موی  هالگوی تعالی ای. اک. کیو. ا . به من ور ارتقای روی
از طریوق دارشوگاه علوو      ای. اک. کیوو. ا .  ایران ریز طی ینن سا  گذشوته در لووزة تعوالی   

کنا، که الگوی کیفیت و تعالی بومی راجاست، ریز در ارت امی وارد شنه است. همینین الگوی م
توارن به  لا  استقرار و اجراست. رکتة جال  توجه در این جنو  یلیس ارگلستان است که می

شود، این کشور از هشوت روش   مثابه الگو استفاده شود؛ همان گوره که در جنو  مشاهنه می
مننان برای کسو  اطوعوات    کنن )عوقه یزمان در ارتقای سازماری خود استفاده م به طور هم
اسواس  ر . بن(مراجعه کنن 4توارنن به آدرس الکتروریکی ککر شنه در جنو  شمارة  بیشتر می

مثابوه  بوه   1111و رصن از یلیس کشورهای تحت بررسی از استارنارد ایوز د 11جنو  فوق، 
های مورد بررسی رصن از یلیس کشورد 84کننن. همینین  الگوی منیریت کیفیت استفاده می
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از سوایر الگوهوای رایوج     موابقی ارون و   این مقاله از الگوی تعالی ای. اک. کیو. ا . استفاده کرده
 رماینن. ها از ینن الگو به صورت همزمان استفاده می همینین برخی از یلیسارن.  استفاده کرده

  های دنيا شدة مدیریت كيفيت و تعالي در پليس كارگرفته فنون به (:1) جدول شمارة

قه
نط

م
 

 های مرجع گاه نشانی وب فنون مدیریت کیفیت و تعالی سازمانی نام کشور
TQM Iso 9001 EFQM BSC KM DEA BPR مکنا 

وپا
ار

 

        www.polisen.se/en  سوئد

     www.poliisi.fi/poliisi/home.nsf/pa    فنلارد
ges/index_eng 

      www.politie.nl/English    هلند

       www.police.ac.be/menu_58.htm   بلژيک

         www.police.uk ارگليس

       www.detective-ukraine.com.ua   نياكرا

       www.policija.si   اسلوور 

        www.policija.lt/En  ليتوار 

     www.politi.no/international     رروژ

 ------         پرتغا 

       www.cnc.police.uk/recruitment/po  ايرلند
lice-staff 

        www.ertzaintza.net  اسپاريا

        www.polishpolice.com  لوستا

سیا
آ

 

          ايرا

        www.indianpolice.net  هندوستا

        www.spf.gov.sg  سنگاپور

        www.dubaipolice.gov.ae  امارات

        www.rmp.gov.my  مالز 

        www.pnp.gov.ph  فيليپين

        www.police.gov.hk  كنگ هنگ

 /       www.npa.gov.tw/NPAGip/wSite  تايوا

 -----         چين

یکا
آمر

 

        www.usacops.com  آمريكا

        www.rcmp-grc.gc.ca  كارادا

        www.policiafederal.gov.ar  آرژارتين

        www.afp.gov.au  استرالیا

 (1331منبع : )دبيرخانه مكنا، 

http://www.politie.nl/English
http://www.police.ac.be/menu_58.htm
http://www.detective-ukraine.com.ua/
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بهبود منیریت کیفیت و دهن که یلیس کشورهای مختل، دریا برای  این بررسی رشان می
ارون. در   جسوته ه و ای. اک. کیوو. ا . بهور   1111و تعالی سازماری خود عمنتاً از استارنارد ایوز 

کشور ما ریز جایزة ملی کیفیت ایران، جایزة ملی تعالی سازماری و جایزة تعوالی وزارت دفواع   
کیوو. ا . اسوت. از    ای ر امی بر یایة الگووی ای. اک.  مثابه مجموعهبه جمهوری اسومی ایران 

و ای. اک. کیوو. ا . اسوت، کوه در     1111و از دو استارنارد ایز متأثراین رو، الگوی مکنا عموً 
 تر آن بحا و بررسی خواهن شن. های جزئی ادامه ویژگی

 مدیریت کيفيت در خدمات نيروی انتظامیاهميت 
دهن کوه،   ان میهای مختل، رش رگاهی به تاریخیة کیفیت و یگورگی تکامل آن در بخش

به من ور افزایش کیفیت در محصولات تولینی، ابتنا به مفهو  کنتور  کیفیوت توجوه شون؛     
شنه را قبل از عرضه به مشتری  بنین معنی که هر والن تولینی بتوارن محصو  رهایی ساخته

کنتر  رماین تا این اطمینان لاصل شود که محصو  تولینشنه از کیفیت مطلوو  برخووردار   
ما این تفکر این رقص و رارسایی را داشت که، در صورتی که محصولی از ر ر کیفیوت  است. ا

بایست تبنیل  شن و یه بسا محصو  می شن، در واقع باعا هزینة خرابی زیادی می تأیین رمی
سواخته بوه جوای کنتور  کیفیوت       شن. بنابراین کنتر  کیفیت محصولات ریمه به ضایعات می

های خرابی کمتری برای محصوولات   گرفت. با این تفکر هزینه محصولات رهایی من ر ر قرار
 متصور بود.

ها و تعمویم آن بوه کول در     در رگاه بعنی در این باره استفاده از اطوعات برخی از رموره
کیفیت مطرح شن. به عبارت دیگر استفاده از کنتر  کیفیت آماری به جوای کنتور  کیفیوت    

 تما  قطعات مورد ر ر قرار گرفت.
شنت کاهش یینا کرد تا اثربخشی کیفیت  های کنتر  و ارزیابی به این ترتی  ریز هزینه با

توارسوت از مناسو     بیشتر شود. اما رکتة مهم آن بود که استفاده از ینین تفکراتی فقوط موی  
بودن محصولی اطمینان دهن، در لالی که هنفی برای بهبود کیفیت محصو  یا تضمین اینکوه  

ین شود رناشت. بنابراین استفاده از کنتر  فراینن و کنتر  فراینن آماری محصو  باکیفیت تول
رود جایگزین کنتر  کیفیت شن. با این شیوه  درستی ییش می برای اطمینان از اینکه فراینن به

 های خرابی کاهش یافت. ریز هزینه
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؛ از ی دیگری ریز دخیل اسوت ها مؤلفهیرواض  است، برای بهبود کیفیت محصو ، ابعاد و 
توان به کیفیت قطعات و مواد اولیه، میزان مهوارت ریوروی ارسواری و وضوعیت      آن جمله می

تجهیزات اشاره رمود. بنابراین، برای آرکه از کیفیوت محصوولی اطمینوان بیوابیم، لاز  اسوت      
ی مؤثر تحت کنتر  قرار گیرد. با این رگاه، منیریت کیفیت در صونایع  ها مؤلفهتمامی ابعاد و 

های ارزیابی و خرابی را در  توارن بیش از ییش هزینه شکل گرفت و دربا  شن، که میتولینی 
 سازمان کاهش دهن.

گیوری   این مهم، با تأخیری زماری، در خنمات ریز مورد توجه قرار گرفت و ضرورت بهره
دهون کوه    از منیریت کیفیت در خنمات ریز مول ه شن. اما تجربوة رگاررونگان رشوان موی    

شونت   هزینه در کیفیت در الگوی منیریت کیفیتْ اثربخشوی اجورای آن را بوه    توجهی به بی
رشوان   8که در شکل شمارة دهن. بنابراین لاز  است بین اجزای هزینه در کیفیت  کاهش می

 تعاد  زیر برقرار شود:داده شنه است، 

های هزینه پیشگیری     : 4 شمارة فرمو  های هزینه ارزیابی  های هزینه خرابی    

های هزینه ارزیابی    : 1 شمارة فرمو  های هزینه ییشگیری   های هزینه خرابی 

های خرابی بسیار زیاد است و اهمیوت زیوادی ریوز     که در خنمات ارت امی هزینه  از آرجا
ریوزی شوود کوه بوه هوی        رسن ضروری است که اقناماتی ارنیشینه و طرح می به ر ردارد، 

و لاز  اسوت اقوناماتی بورای    ن رصورت خرابی در خنمات ارت امی بوه وجوود ریایون. از ایو    
ییشگیری و ارزیابی به من ور بهبوود کیفیوت در خونمات ارت وامی ارنیشوینه شوود. الگووی        

دهن تا ریروی ارت امی ریز بتوارون   وجه قرار میشنه این ویژگی را بیش از ییش مورد ت طرالی
 مسیر تعالی را با سهولت طی رماین.

ریزی شود که تعاد  فوق برقرار شود.  ی اجزای آن طرحا به گورهدر الگوی مکنا ریز باین 
مطرح شنه و بین صنایع مختل،  4818مفهو  منیریت کیفیت در کشور ایران از اوایل سا  

توان اکعان داشت که بیشوتر صونایع بوه اجورای اسوتارنارد       است. می مورد توجه قرار گرفته
هوای مختلو، ریوز توجوه بوه       ارن. در صنایع خنماتی ایران در لووزه  کیفیت مبادرت ورزینه
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های خنماتی متنوعی بوه   ی که سازمانا به گورهمنیریت کیفیت مورد اقبا  قرار گرفته است، 
اما این موضوع رباین فرامووش شوود کوه اجورای     ارن.  استقرار منیریت کیفیت مبادرت کرده

هوای کیفیوت در تموامی     متفاوت اسوت. از سووی دیگور، هزینوه     رامه یگواهاستارنارد با اخذ 
های خنماتی از رتیجة یکسواری برخووردار ریسوت. بورای مثوا ، در ریوروی ارت وامی         سازمان
اسوت. یناریوه یوك    های خرابی از اهمیت و اثرگذاری به مرات  بیشوتری برخووردار    هزینه

موقوع سوارقی(    خرابی در خنمات ارت امی به وقوع بپیورند، )برای مثا  دستگیری رکردن بوه 
رایذیری به همراه داشته باشن. بنابراین توجه به مقولة کیفیت در  توارن آثار و تبعات جبران می

تضمین کنن. تعالی باین واقع رشنن خرابی را از این رو  خنمات ارت امی ارنکی متفاوت است.
 در الگوی مکنا سعی شنه است که به این مهم توجه شود. 

 
 های كيفيت انواع هزینه (:4) شمارة شکل

 ی مورد نظر در مدیریت کيفيت و تعالی سازمانی ناجا )مکنا(ها یژگیو
ویوژه   هوای خونماتی و بوه    گوره که ککر شن، اهمیت مونیریت کیفیوت در سوازمان   ن هما

خنمات ارت امی بسیار زیاد است و اجرای ر ا  منیریت کیفیت و تعالی سازماری در خنمات 
گیری از الگوهای موجود منیریت کیفیت  . اما الزاماً بهرهرود یمارت امی از ضروریات به شمار 

ای ریسوت؛ بلکوه لاز  اسوت ر وا       ارت امی تصمیم مناس  و بهینهدر ساختار یییینة ریروی 

هزینه های  
 خرابی

هزینه های  
 پیشگیری

هزینه های  
 ارزیابی
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هایی کوه در   هایی برخوردار باشن. برخی از ویژگی منیریت کیفیت و تعالی سازماری از ویژگی
 ر ا  منیریت و تعالی سازماری ریروی ارت امی باین مورد توجه قرار گیرد عبارت است از: 

 ،توجه به ساختار یییینة ریروی ارت امی 
 توجه به محرماره بودن دستاوردها در راجا )امنیتی(، 
 های تخصصی در تنوین الزامات اجرایی، دهی عناصر و یلیس مشارکت 
 های متفاوت، ساختار ممیزی منسجم در لایه 
 ایجاد ر ا  کامل و غیر وابسته به رهادهای خار  از راجا، 
 )مشتریان(،رفعان به جای تمرکز بر مراجعان  توجه به رضایت تمامی کی 
 های محیطی، رفتاری، فرایننی و روآوری، توجه به جنبه 
 استفاده از توان اجرای بنرة ریروی ارت امی، 
 های مختل،، استفاده از سازوکار خوداظهاری در کنار ارزیابی لایه 
 توجه به تعالی سازماری راجا در کنار بهبود کیفیت، 
 ی استقرار مکنا،گیری در والن متقاض وجود ارسجا  هنایت و تصمیم 
 امکان ارتقای سطوح لناقل استارنارد با بهبودهای سالاره، 
 امکان بازرگری سالیاره در فرایننهای استارنارد شنه و سایر موارد تنوینی، 
 توجه به راهبردهای راجا در استقرار منیریت کیفیت و تعالی سازماری، 
ون میوزان مراجعوان،   یو س عوواملی  اسوا ر توجه به ترتی  استقرار متقاضیان مکنا بو  

 گستردگی در کشور و اهمیت خنمت.

 سرارجا ، لاز  است موارد فوق در الگو مورد مول ه قرار گیرد. 

 معماری الگوی مکنا
به من ور ایجاد الگوی منسجم و مناس  برای استفاده در بنرة ریوروی ارت وامی، اجزایوی    

های سایر  ر اساس یژوهش یلیساست. اجزای مذکور ب لاز الگوی مکنا معماری برای طرالی 
کوه در شوکل   کشورها و همینین تجار  ییشین رگاررنگان استخرا  و ییشنهاد شنه اسوت.  
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توارن جامعیت الگوی مکنا را با خطر مواجه  توجهی به این عناصر می بی( آمنه است. 1شمارة )
 سازد. 

 
 اجزای لازم در معماری الگوی مکنا (:5) شمارة شکل

 مفهومی الگوی مدیریت کيفيت و تعالی نيروی انتظامیچهارچوب 
شنه در معماری الگوی مکنا، الگوی منیریت کیفیت و تعالی مکنا  با توجه به عناصر اشاره

از یازده معیار تشکیل شنه است. این معیارها هسته و قل  این الگو و مبنوای ارزیوابی والون    
دهون کوه    ن معیارهاست، اهنافی را رشان میمتقاضی است. مفاهیم بنیادی تعالی، که مبنای ای

تووان در   ها دست یابن؛ از ایون رو از طریوق معیارهوای متنواظر موی      والن سرآمن باین به آن
 شنه را رصن و ارزیابی رمود. ی به اهناک تعیینابی دستهای زماری مختل، یگورگی  بازه
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سازها و رتایج به شورح  معیارهای الگوی منیریت کیفیت و تعالی مکنا به دو دستة توارمنن
 شود: زیر تقسیم می

 الف( توانمندسازها:

را برای رسینن بوه رتوایج عوالی توارمنون      هفت معیار او  این الگو عواملی است که راجا 
مشی و راهبرد، سرمایة ارساری، فراینونها،   کنن. این معیارها عبارت است از فرمارنهی، خط می

 ابع سازمان.الگوهای محیطی، الگوهای رفتاری و من

 ب( نتایج:

هوای مختلو، بوه     یهار معیار بعنی این الگو رتایجی است که والنهای سرآمن در لوزه
کننونة دسوتاوردهای لاصول از اجورای مناسو        کننن؛ این معیارها بیوان  ها دست یینا می آن

توارمننسازهاست. این موارد عبارت اسوت از رتوایج اموور ارت وامی، رتوایج کارکنوان، رتوایج        
 اجعان و رتایج کلینی عملکرد. مر

 

 
 : الگوی مدیریت كيفيت و تعالي در نيروی انتظامي )مکنا((6) شمارة شکل
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شود که والون متقاضوی    طور که گفته شن، معیارهای توارمننساز شامل مواردی مین هما
ارت ارش دست یابن. معیارهای رتایج شامل ییزهایی است که د دهن تا به رتایج مور ارجا  می
آورد و لوواکی از اثربخشووی توارمننسازهاسووت. رتووایج لاصوول      مووی بووه دسووت والوون 

یابون. در   توارمننسازهاست؛ توارمننسازها به کمك بازخوردهای دریافتی از رتوایج بهبوود موی   
 داده شنه است. رشانالگوی منیریت کیفیت و تعالی مکنا  ساختار( 1شکل شمارة )

 سطوح مميزی مکنا
روش هنفمنن و جامع ارزیابی و ر ارت ریاز دارد. بنابراین الگووی  هر سامارة منیریتی به 

مکنا ریز به ر ا  جامع ممیزی ریازمنن خواهن بود. ر ا  ممیزی مذکور باین قادر به ارزیابی و 
 ممیزی فرایننهای طرالی شنه باشن و به رتایج ریز توجه کنن.

 
 ة مميزی مکناگان پنجسطوح  (:7) شمارة شکل

گارة منونر  در   گر، لاز  است رتایج ارزیابی و ممیزی تمامی معیارهای یازدهبه عبارت دی
ارة مکنا سطوح و مخاطبواری  گ الگو را در بر داشته باشن. اما، با عنایت به آرکه معیارهای یازده

در ر وا    بنوابراین ؛ توجوه شوود   هوا  آنمتفاوت دارد، لاز  است در ر ا  ممیزی و ارزیابی به 
هوا و اشوتباهات    شنه به صورت تار و یودی از مغایرت سط  ارزیابی تعری،ممیزی مکنا ینج 

کنن و صحت ممیزی و شایستگی اطمینوان آن را افوزایش    عمنی جلوگیری میر عمنی و غی
؛ ابون ی یمو دهن. ینج سط  مذکور از سطوح یایین شکل تا بالاترین سوطوح ارزیوابی اداموه     می

ای از فراینن  شان داده شنه است. همینین خوصه( ر1سطوح ارزیابی مذکور در شکل شمارة )
 ( آورده شنه است.4ارزیابی و امتیازدهی الگوی مکنا در شکل شمارة )

خوداظهاری واحد 
 متقاضی مکنا

ارزیابی های 
تخصصی رده های 

 تخصصی

ارزیابی رضایتمندی 
تمامی ذی نفعان از 

عملکرد واحد متقاضی 
 مکنا

ارزیابی 
نامحسوس برای 
اطمینان از دوام 

 عملکرد

ممیزی 
نهایی 

دبیرخانة 
 مکنا
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 دهي در الگوی مکنا فرایند ارزیابي و امتياز(: 8) شمارة شکل

 انواع سطوح و جوایز مکنا
گرفته، منطقی است که الگوی مکنا، به من ور ایجاد رقابوت   های صورت با عنایت به یژوهش

های مختل، برای هر والن متقاضوی،   و امکان مقایسة بین والنهای متقاضی و همینین در زمان
وارون اداموه و ارسوجا  بیشوتری در     بتبا استفاده از جوایز و تشویق والنهای متقاضی لاز  است 
و جووایز بوا    راموه  یگواهاز  زمان هم، استفادة مطالعات ارجا  شنهبنا بر ؛ نا ایجاد رمایناستقرار مک

( اشواره شونه   1شود. این سطوح در شکل شومارة )  سطوح مختل، برای الگوی مکنا ییشنهاد می
 است.

ة استقرار مکنا( لناقل سط  استارنارد بورای هور مووردی از    رام یگواهترین سط  ) در یایین
ة صادر شنه وجود رخواهن رام یگواهوالنهای متقاضی مورد ارت ار است و محنودیتی در تعناد 

تعوالی   آرکوه داشت؛ لا  آرکه در سطوح بعنی تعناد محنودی از والنهای متقاضی، بر اساس 
 ن دهنوون، موفووق بووه اخووذ جووایزه   سووازماری و بهبووود مووناو  کیفیووت را در خووود رشووا    

 خواهنن شن.  

 

 

خوداظهاری 
توسط واحد 
 متقاضی مکنا

 

 

 
ارزیابی و 

 مميزی

امتیاز ارزیابی 
 و ممیزی

ممیزی نهایی توسط 
 دبیرخانه مکنا

 

ارزیابی نامحسوس 
برای اطمينان از 

 دوام عملکرد

ارزیابی رضایتمندی 
نفعان از ذی تمامی

عملکرد واحد 
 متقاضی مکنا

های ارزیابی
 تخصصی توسط

 تخصصی هایرده
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 های مکنا سطوح جوایز و نشان (:9)شکل 

 های استقرار الگوی مکنا  کليات گام
( 41توان یگورگی اجرای الگووی مکنوای را در قالو  شوکل شومارة )      خوصه می به طور

 عمنه عبارت است از:  به طوری مذکور ها گا مشاهنه رمود. 
 تکمیل برگة درخواست استقرار مکنا؛ 

 مشی کیفیت؛ تشکیل گروه مکنا و تنوین خط 

 محیطی و بهسازی رفتاری؛ بهسازی 

 اختصاصی؛های اجرایی عمومی و  اجرای روش 

 و ارسا  آن به دبیرخارة مکنا؛ رامه یگواهتکمیل برگة درخواست رشان یا  

 .رامه یگواهممیزی رهایی مکنا و اعطای رشان یا  

 مزایای استقرار الگوی مکنا
توارن مزایا و آثار یشمگیری به همراه داشوته   مکنا برای ریروی ارت امی می استقرار الگوی
  هوا  آنبا سایر والنهای صنعتی و خنماتی مشتر  است، اموا برخوی از    ها آنباشن. برخی از 

 

 (تندیس طلایی مکنا)
در درجات مختلف براساس امتيازات 

 کسب شده
 (تندیس نقره ای مکنا)

در درجات مختلف براساس امتيازات 
 کسب شده

 (تندیس برنزی مکنا)
در درجات مختلف براساس امتيازات 

 کسب شده

 گواهینامههایاستقرارمکنا

غالباً به تعالی واحد 
 کند متقاضی توجه می

حداقل استانداردهاي غالباً به 
 مورد نياز توجه دارد
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 های استقرار مکنا كليات گام(: 11) شکل شمارة

بوه  مختص ریروی ارت امی است. این مزایا در دو دسته برای سازمان راجوا و کارکنوان راجوا    
 یافتنی است:  زیر دست صورت

 براي سازمان:
ارجوا   خونمات و   عرضة سرارجا اجرایی و  یها تیالاستارنارد رمودن فرایننها و فع .4

 ؛وظای، دادن

درخواست 
 استقرار مکنا

تشکیل گروه مکنا 
و تدوین خط مشی 

 کیفیت

 بهسازی محیطی

 بهسازی رفتاری

اجرای روش های 
اجرایی عمومی و 

 اختصاصی

/ درخواست نشان 
گواهی نامه به 
 دبیرخانة مکنا

ممیزی مکنا و 
 اعطای نشان
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 ؛بالا رفتن سط  اعتماد مرد  به راجا .1

 ؛ن راجاشفاک رمودن مرالل و فرایننهای عملیاتی از رگاه مرد  و مسلولا .8

وظوای، در ریوروی ارت وامی از طریوق     دادن بهبود مستمر کیفیت خنمات و ارجوا    .8
 ؛کیفیت یها للقه

 ی مرد ؛ها یازمننیر نیتأمدر  و  .1

 راجا؛ مختل، عملیاتی و اجرایی یها ایجاد رقابت بین رده .1

 منن بر فرایننهای منیریت کیفیت راجا؛ ر ارت ر ا  .1

 اهناک در سطوح مختل، راجا؛به  یابی گذاری و سنجش میزان دست امکان هنک .4

 ریروی ارت امی؛سازی ایجاد تحو  سازماری در  زمینه .1

 افزایش یادگیری سازماری؛ .41

 استارناردها در عرضة خنمات و ارجا  دادن وظای،. ةسالار یارتقا .44

 براي کارکنان:

 به دست آوردن در  بهتری از وظای، خود و اهناک مورد ر ر؛  .4

و رضوایت مورد  و    راموه  یگوواه لس افتخار و غرور کارکنان با اخذ و بهبود رولیه  .1
 رفعان؛ کی

بنیاد بوه سوب  مکتوو  بوودن     فراگیری سریع کارها و وظای، توسط کارکنان جنین  .8
 جزئیات اجرا؛

 ایجاد ارتباط با ر ا  ارزیابی عملکرد؛ .8

، بوه من وور بهبوود    هوا  یروآورایجاد ارگیزه و اشتیاق در دادن ییشنهادهای خوقاره و  .1
 مستمر کیفیت خنمات.

 و الگوی تعالی ای. اف. کيو. ام. 0999و مقایسة الگوی مکنا با استاندارد ایز
های مثبت الگوی ای. اک. کیوو.   ریز اشاره شن، الگوی مکنا از ویژگی تر شییگوره که  همان

ماهیت الگوو و   به علت ها آنهایی ریز با  منن است؛ ولی تفاوت بهره 1111ا . و استارنارد ایزو 
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ای از رتوایج   ( خوصوه 1های مورد ارت ار در خنمات ارت امی دارد. در جنو  شومارة )  ویژگی
 یان شنه است. گرفته ب مقایسة صورت

 مکنا با سایر الگوها های الگوی مقایسة ویژگي (:2) شمارة جدول

یف
رد

 

 ای. اف. کیو. ام. 9000ایزو  الگوی مکنا عنوان
 دارد ردارد دارد توجت بت رتايج و توارمندسا ها 1

2 
ها  سيتاد  و عملييات     شدة رده ارتداط امتيا  كسب

 با يكديگر
 ردارد ردارد دارد

3 
 بيت دامنة شمو  برا  واحدها  عملييات  و سيتاد    

  ما هم صورت
 ردارد ردارد دارد

 دارد ردارد دارد توجت بت ت ال  سا مار  4

 دارد دارد دارد ها توجت بت بودود شاخص 5

 ردارد دارد دارد ة استقراررام  گواه 6

 ردارد دارد دارد مش  كيفيت خر 7

 دارد ردارد دارد خوداظوار  8

 دارد ردارد دارد شدة ت ال  بند  وجود رظام امتيا ده  و جوايز سطح 9

 ردارد ردارد دارد   مختلف ار ياب ها تيلا 11

 ردارد ردارد دارد رف ا توجت بت تمام  ذ  11

 ردارد ردارد دارد رظام جامع ار ياب  مستقل ا  روادها  خارج  12

 ردارد ردارد دارد امكا تغيير عناصر الگو بت صورت ساليارت 13

14 
ها  خاص رظيير رفتيار م مويطي  و     توجت بت جندت

 روآور 
 ردارد ردارد دارد

 دارد دارد دارد ده  همة كاركنا در تدوين استقرار مشاركت 15

16 
دهي  همية كاركنيا در فراينيد ار يياب  و       مشاركت
 مميز 

 ردارد ردارد دارد

 ردارد دارد دارد مجموعة الزامات تخلل  17
 ردارد دارد دارد مجموعة الزامات عموم  18
 عموم  عموم  خاص شدة خاص الگو  عموم  و فراگير بوم  19

 ة اعطاي رام  گواهجايزه يا  21
بت سا مام ميديرا و  

 كاركنا
 بت سا ما بت سا ما

 ردارد ردارد دارد ها و اطلاعات حفظ مورمارگ  داده 21

 داخل سا ما )آشنا( كنندة رواي  واحد مميز  22
 خارج ا  سا ما

 )غير آشنا( 

 خارج ا  سا ما
 )غير آشنا( 

 ردارد دارد دارد توجت بت حداقل استاردارد 23
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یف
رد

 

 ای. اف. کیو. ام. 9000ایزو  الگوی مکنا عنوان
 ردارد دارد دارد مميز  داخل  24

 هزينة مميز  خارج  25

 عليت  بيت -رسدتاً كيم 
اسيييتفاده ا  مربييييا  

ديييدة داخليي   آمييو  
 مكنا

بيت عليت   -رسدتاً  يياد 
ا  ممييييزا اسيييتفاده 
 خارج 

بيت عليت   -رسدتاً  يياد 
اسيييتفاده ا  ممييييزا 

 خارج 

 سالت  ياد همت ميزا اهميت ساليارة مميز  و ار ياب  26
سييا  او   ييياد و در  

 ها  ب د  كمتر سا 
 سالت  ياد همت

 ها  استقرار هزينت 27

 عليت  بيت -رسدتاً كيم 
اسيييتفاده ا  مربييييا  

ديييدة داخليي   آمييو  
 مكنا

 عليت  بيت  ييادم   رسدتاً
 ريا  بت مشاور خارج 

 عليت  بيت  ييادم   رسدتاً
 ريا  بت مشاور خارج 

و الگووی ای. اک.   1111در مجموع، بررسی مقایسة تطبیقی الگوی مکنا با استارنارد ایزو 
رصون از  د 1/11دهون کوه الگووی مکنوا در      شنه رشوان موی   موضوع مقایسه 11کیو. ا . در 

ایزو د رصن از موضوعات با استارنارد 1/11دارد و در موضوعات با ای. اک. کیو. ا . شباهت 
رصن از موضووعات الگووی مکنوا متموایز از دو     د 8/88در  که یلالمشابه است. در  1111

گرافیکوی ارائوه شونه     به صوورت ( 44الگوی فوق و ویژه است. این موضوع در شکل شمارة )
 است.

 
 ا سایر الگوهامکنا ب های الگوی درصد شباهت ویژگي (:11) شمارة شکل

 شباهت با ایزو
30% 

شباهت با  
 .ام.کیو.اف.ای

26% 

 متمایز و ویژه
44% 
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 نتایج 
دهون کوه مونیریت     های دریا رشان می بررسی الگوهای تعالی سازماری و کیفیت در یلیس

کیفیت در یلیس و والنهای ارت امی ریز اهمیت و ضورورت دارد. در ایون تحقیوق الگوهوای     
روی ر موجود و مرسو  برای کیفیت و تعالی سازماری مقایسه شن. همینین بررسی تطبیقی بو 

های دریا صورت گرفت که مشخص شن یلیس هی  کشوری در دریا به دربا  طرالی و  یلیس
استقرار الگوی بومی ررفته است. الگوهای تعالی سازماری بر اساس الگووی ای. اک. کیوو. ا . و   

دهن که  ها رشان می شنه در این یلیس استفاده 1111همینین استارنارد منیریت کیفیت ایزو 
ز الگوهای مذکور )با توجه به مول ات سازماری یلیس( وجود دارد. در خطاهایی در تعری، ا

این تحقیق الگوی مکنا برای استقرار منیریت کیفیت و تعالی سازماری معرفی و ییشنهاد شون.  
 88دهون کوه بویش از     گرفتة الگو با الگوهای موجود رشوان موی   رتایج بررسی تطبیقی صورت

تری برای استقرار  های مناس  صر به فرد است و ویژگیشنة الگو منح رصن از عناصر بررسید
 در ریروی ارت امی دارد. 

شنة مکنا با عنایت بوه تجوار     دهن که الگوی معرفی سرارجا ، رتایج این تحقیق رشان می
به توارن در ریروی ارت امی  های مختل، کشور می شنه در لوزه های دریا و جوایز طرالی یلیس

 منیریت کیفیت شود. کار رود و باعا بهبود مناو  در لوزة جامع و مناس  به صورت
های آتی بررسی ابعاد کمّی مرتبط با موضوع کیفیوت و تعوالی سوازماری، از     برای یژوهش

کاوی و ر ایر آن در لوزة تعالی سازماری و کیفیت، ییشنهاد  جمله استفاده از رویکردهای داده
 شود. می
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 .41شمارة  ،یژوهشنامه منیریت اجرایی، فازی های داده

منابع ارساری در یلیس جمهوری  ةالگوی توسع(. 4841) یاوری بافقیامیرلسین و  محمن لیعالمنورن، 
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 ،1141ویرایش  EFQMالگوی تعالی سازماری (. 4841سجادیه ) امیری، محمنرضا و محسن شیخ
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 .81شمارة  ارساری، علو  منرس «کارکنان، و مشتریان دینگاه
خارجه،  جواهریان، تهران: وزارت امور ترجمة المن کنتر  کیفیت فراگیر،(. 4841) کوروایشیکاوا، 

 یاپ دو .

تهران: مرکز آموزش  (. اصو  و فنون مستننسازی،4844یورشمس ) یورشمس، محمنرضا و مهرداد
 و تحقیقات صنعتی ایران، یاپ سو .

فرهنگی تی کیو  های استراتژیك وابزار(. 4848شهریاری ) سینلسن اصولی و لسا  جعفری، مصطفی؛
 دو ، تهران: رسا، یاپ سو . جلن او  و ا ،

 کاکوئی لسین ترجمه: .جامع کیفیت منیریت آموزش (4811).ییتر وینولنز، و بیل دیوین؛ اورژ، جفریز،

 و بهزیستی علو  دارشگاه و کشور بهزیستی سازمان تهران: ارتشارات او  یاپ دیگران، و
 تواربخشی.

آموزش مجتمع  تهران: مرکز طرالی سیستم منیریت کیفیت فراگیر.(. 4811) شری،، محمودلاجی 
 سیمان آبیك، یاپ سو .

. تهران: دفتر تحقیقات تعالی سازمان در یلیس -41گزارش شمارة (. 4811دبیرخاره مکنای راجا )
 کاربردی مع.ط. .  راجا. یاپ او .

اجتماعی از  تأمینارزیابی کیفیت خنمات سازمان (. 4841و مسعود الماسی ) سینرضا سینجوادین،
  .8شمارة  فرهنگ منیریت،، من ر کارکنان
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گیری  ارنازه» (.4841ی )سینلامن وارث و ؛ مسعود کیماسی؛ لمینرضا یزداری، سینرضاسینجوادین
های  بررسی« ،UNPERFدر برابر  UNQUALهای ایران:  کیفیت خنمات در دارشگاه

 .1 ة، شمار48 ةدور لسابناری و لسابرسی،
تهران: مرکز آموزش و  ،ISO 1114:1114از مشاوره تا استقرار (. 4811) شنوایی، محمنعلی

 تحقیقات صنعتی ایران، یاپ او .

 41یلیس +  ارت امی خنمات کیفیت ارزیابی(. »4811شیرازی رومنان ) عصاریان رژاد، لسین و لسن
  .1شمارة  ،ریت ارت امیمطالعات منی« سروکوا ، تحلیل الگوی از استفاده با

دارش سنجش کیفیت خنمات والن فناوری اطوعات،  (.4841و ییشنادی، سارا ) قیصری، کیوان
 .11تا  14، ص 18 ةشمار، 41سا   منیریت،

(. کتابیه امتیازدهی جایزة کیفیت وزارت دفاع.تهران: 4841موسسة آموزشی تحقیقات صنایع دفاعی )
 دفاعیموسسة آموزشی تحقیقات صنایع 

(. ترجمة مهاجرزاده و دیگران، ISO 9001:2008( ،)4841الزامات ) -های منیریت کیفیتر ا 
 مرکز استارنارد دفاعی ایران. -تهران: مؤسسة آموزشی و تحقیقاتی صنایع دفاعی

: راهنمای بهبود 1118-1111فرایننگرایی و استارنارد ایزو (. 4841) زاده، محمنرلمان هروی
 : کتا  مرو.، تهرانعملکرد

 (. معیارهای تعالی سازماری و من  تعالی سازماری،4814گاه جایزة ملی تعالی سازماری) و 
http://iranaward.imi.ir/SitePages/Guide/Criteria.aspx 

 (. اصو  و محتوای من ،ال، 4814) گاه جایزة ملی کیفیت ایران و 
http://www.inqa.org/ShowContent.aspx?Id=1039. 

 ها، (. معرفی من ، معیارها و شاخص  4814) گاه جایزة ملی کیفیت ایران و 

http://www.inqa.org/ShowContent.aspx?Id=1040 
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