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 :چکیده

 EFQMهذل  یداًـگبُ الضّشا ثش هجٌب یآهَصؿ یّب ؾولُشد گشٍُ تیهیَ یبثیپظٍّؾ حبضش ثب ّذل اسص

اػت َهِ   یگشٍُ آهَصؿ 38 یداًـگبُ داسا يیاػت. ا یـیوبیپ-یهیاًدبم ؿذُ اػت. سٍؽ پظٍّؾ تَك

 يیا ثِّذنوٌذ اػتهبدُ ؿذُ اػت،  یشیگ حدن ًوًَِ اص سٍؽ ًوًَِ يییتؿ یثشا یثشسػ يیخْت اًدبم ا

اسؿهذ ٍ   یَبسؿٌبػه  ،یَبسؿٌبػه  یلیداًـدَ دس ّش ػِ هًطؽ تحله  یَِ داسا ییّب گشٍُ یهٌػَس توبه

ِ     ّبی . دادُثبؿٌذ یگشٍُ ه 12لف ثش ثَدًذ؛ اًتخبة ؿذًذ َِ ثب یدَتش  ی پهظٍّؾ ثهِ اػهتٌبد پشػـهٌبه

اػهبع   ثشؿذُ اػت ٍ  لیتُو یآهَصؿ ّبی گشٍُ شاىیَِ تَػط هذ EFQM هذل یبثیاػتبًذاسد خَداسص

 .ذیگشد لی؛ تحلSPSS  ٍExcel یًشم انضاس یّب اص ثشًبهِ یشیگ هذل ثب ثْشُ یبصدّیاهت ی ًحَُ

هشثهَ  ثهِ    بصیه اهت 500داًـهگبُ الضّهشا اص هدوهَؼ     یآهَصؿه  ّبی ِ گشٍَُ دّذ یپظٍّؾ ًـبى ه حیًتب

هشثَ  ثِ  بصیاهت يیـتشیحَصُ ث يای دس. اػتؿذُ  بصیاهت 175.98هَنى ثِ َؼت  ،تَاًوٌذػبصّب ی حَصُ

ِ اخز ؿذُ هشثَ   يیبًگیه يیاص هٌطى ساداس ثبلاتش یشگی َبسٌَبى اػت. ثب ثْشُ بسیهؿ ٍ  ثه ٍ  ُهشد یؾٌلهش س

 بصیه اهت 500اص هدوهَؼ   یآهَصؿ ّبی گشٍُ ضیً حیًتب ی تؿلى داسد. دس حَصُ یثِ ثبصًگش يیبًگیه يیَوتش

 یهـتش حیًتب بسیهشثَ  ثِ هؿ بصیاهت يیـتشثی َِ اًذ سا َؼت َشدُ بصیاهت 104.57 حیهشثَ  ثِ هحَس ًتب

ً  یثبلاتش بصیؾٌلش ّذل، اهت ضیحَصُ ً يیاػت. دس ا ٍ ؾٌلهش   یشسػه ؾٌبكهش ههَسد ث   یِ یه سا ًؼجت ثهِ ث

" 28ثهب اخهز    داًـگبُ الضّهشا  یآهَصؿ ّبی سا َؼت َشدُ اػت. دس هدوَؼ گشٍُ بصیاهت يیَوتش ؼِ،یهًب

 يشاس داسًذ. یػبصهبً یٍ ػشآهذ یتؿبل شیدس آقبص هؼ بصیاهت

 

 کلیدیکلمات 

 EFQM ، هذل یدس آهَصؽ ؾبل تیهیؾولُشد، َ یبثیاسص
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 مقدمه

 ذیه آقهبص گشد  یدس آههَصؽ ؾهبل   تیهیَ يیتضو ی ٌِیداؿت َِ سيبثت دس صهتَاى اغْبس  یه ؼتنیثب ؿشٍؼ يشى ث

 ییَـَسّب .[11] داًؼتٌذ یضشٍس یهل ی تَػؿِ یٍايم ؿذُ ٍ آى سا ثشا یَـَسّب ثِ ًًؾ هْن آهَصؽ ؾبل شایص. [13]

ص هٌػهش  ثش آى دس ايتلهبد ا ؤساُ حشَهت َشدًهذ، ثهِ ًًهؾ هه      يیه ٍ دس ا ذًذیـه یاًذ یآههَصؽ ؾهبل   تیهیَ یَِ ثِ استًب

دس خبهؿهِ آههبدُ    یًًهؾ نؿهبل ايتلهبد    یههب یا یانشاد سا ثشا یتَخِ َشدًذ، چشا َِ آهَصؽ ؾبل ضینؿبل ً یگزاسِ یػشهب

ثهَدى   هؼهتلضم داسا  ،یخْهبً  یبٍ سيبثت دس ثبصاسّ یدس ًػبم ايتلبد خْبً تیٍ نؿبل بتیح ی اداهِ یظگی. ٍ[22] ػبصد یه

 یتؿهبل  شیپغ آهَصؽ لاصم اػت خَد سا سٍصآههذ َهشدُ ٍ دس هؼه    بثذ،ی یى هاػت َِ ثب آهَصؽ تحً ای انضٍدُ ّبی اسصؽ

 .[14] ذیحشَت ًوب

 : [22] اص دٍ ؾبهل اػت یًبؿ هَضَؼ يیثب ايتلبد داسد ٍ ا یاستجب  تٌگبتٌگ یدس آهَصؽ ؾبل تیهیَ

 . ثشتش ؿْشت ٍ خزة دسآهذ سا ثِ دًجبل داسد تیهیچشا َِ َ ؛ًْبد يیتَخِ ثِ َؼت دسآهذ دس ا. 1

 . یدٍلت ّبی اختلبف ثَدخِ اص طشل دٍلت ٍ خزة َوٍ ضاىیدس ه تأثیش. 2

ٍ  یبػه یػ طیدس ؿهشا  شییه تك ٌٌَهذ، ‌یه بىیث هحًًیي. ثبؿذ‌یه یضشٍس تیهیهختلم َ ّبی پغ تَخِ ثِ خٌجِ

 ؽیشٍ ًهش  ػه   یخْبً ّبی سا هٌدش ؿذُ اػت. پبػخ ثِ سيبثت یثِ آهَصؽ ٍ خذهبت آهَصؿ ـتشیخَاهؽ تَخِ ث یايتلبد

َ  يـبىدس هَسد حهع حًَ ًهؿبى یر یثبؾث ًگشاً ،یتَػؿِ ايتلبد سا  ؼهتن یػ ههؤثش  یبثیه اسص یثهشا  یؿذُ ٍ هطبلجبت يه

تهَاى   ؾیانهضا  یثهشا  یؼهتگ یٍ ؿب ییثِ َؼت تَاًهب  بىیداًـدَ ی ؾلايِ ٍیهَخَد هَخت تحش طیؿُل دادُ اػت. ؿشا

 ؾْهذُ داسد  ثهش  یآهَصؿ یثِ تؿبل یبثیدس دػت یًًؾ هْو یآهَصؿ یبثیاسص .ؿذُ اػت شَـَسّبیآًْب دس هًبثل ػب یسيبثت

حبكهل خْهت َؼهت     حًتبی اص ّب، ؿًَذُ یبثیاسص یٍ ؾولُشد ینشد یّب ضوي تَخِ ثِ تهبٍت یآهَصؿ یبثیدس اسص [.16]

ِ  تَاى‌یه یآهَصؿ یبثی. دس اسصؿَد هی اػتهبدُ ،یًْبد آهَصؿ ییٍ َبسا یاثشثخـ  شیه ًػ یٍ هؼهبلل  ٍیه آَبده یبّه  ثشًبهه

 َشد. یثشسػ ضیسا ً یآهَصؿ ّبی بػتیٍ ػ یآهَصؿ ّبی َُیآهَصؽ َبسٌَبى، ؿ ،یدسػ ی‌ثشًبهِ ،یسّجش تیهیَ

ِ   ٍیه اص  هٌهذی  خبهؽ ٍ هٌػن اػت َِ دس آى ػبصهبى ثب ثْهشُ  یٌذیؾولُشد، نشآ یبثیاسص  ،ساٌّوهب  ی الگهَ ٍ ًًـه

 ـهشٍ یپ یّب هطشح دس ػبصهبى ّبی هلاٌ بیؿذُ  يییتؿ ؾیاص پ یبسّبیخَد سا ثب اّذال ٍ هؿ حیٍ ًتب ٌذّبینشآ ّب، تینؿبل

ثِ ػبصهبى اهُبى  یبثیاسص ٌذی. نشآػبصد‌یه ؼشیه یتؿبل وتحشَت خَد سا ثِ ػ شیهؼ ،ّب بنتِیاػبع  ٍ ثش ٌَذ هی ؼِیهًب

ًجهِ  سا دس خْهت ثْجهَد ّوهِ خب    ؾیّهب  ٌَذ ػبصهبى ثشًبهِ هی يبثل ثْجَد سا دادُ ٍ َوٍ ّبی‌ٌِیًًب  يَت ٍ صه يییتؿ

ًَ یٍ پ یدسًٍ طیثب گشنتي ثبصخَسد لاصم اص هح تَاى‌یثْجَد سا ه يی. اذیًوب يیتذٍ يهَت ٍ   ب ًًه  لیه ٍ تحل ِیه تدض ،یشاهه

 یبثیاسص ؼتنیػ یشیٍ ثِ َبسگ دبدیٍ ثب ا یهـتش تیٍ خلت سضب یشپزی‌تیػبصهبى، هؼئَل یذّبیب ٍ تْذّ‌ضؿم ٍ نشكت

 َشد. دبدیهتٌبػت، ا یؾولُشد ثب الگَ

حبكل اص آى  حیلاصم اػت؛ چَى ًتب یگشیاص ّش صهبى د ؾیث تیهیَ یثشا ىیتحً سػذ،‌یحبضش ثِ ًػش هدس حبل 

 تیهیًوبد َ يیثبلاتش یؿٌی ثشتش ًـبى َؼت دًجبل ثِ ّبُ اص داًـگب یبسیَِ دس آى ثؼ ذًوبی‌یه ای داًـگبُ سا ٍاسد هؼبثًِ

ّش گًَهِ   تَاًذ‌یٍ ه شنتِیدس خْبى كَست پز شؽیهَسد پز هشخؽ بیالگَ  ٍیاص  یشگی‌ثب ثْشُ تیهیَ يیّؼتٌذ. لزا تضو

 تیشیػبصهبى ٍ هذ ،یشیبدگی ٌذیٍ نشآ غیتذس یبثیٍ اسص لیٍ تحل ِیپظٍّؾ، تدض ،یدس هَسد اكلاح ٍ ًَآٍس یشگی‌نیتلو

 .[13] ذیًوب تیّذا یتؿبل شیسا دس هؼ شُی، ٍ قّبُ ٌَگش ،یا ٍ حشنِ یّب، خلؼبت ؾلو ٌَهشاًغ ،یهشاَض آهَصؿ

 تیٍاحذّب ٍ هدوَؾِ داًـگبُ، تًَ‌تینؿبل یاثشثخـ ؾیانضا شیًػ یدًتبی ّب‌ؾولُشد دس داًـگبُ یبثیتَخِ ثِ اسص

 یّبِ يبثل ثْجَد ٍ ثشًبه یّبِ ٌیصه يییثب تَخِ ثِ چـن اًذاص، تؿ یهـُلات ٍ هؼبلل اكل ییؿٌبػب ،یُپبسچگیاًؼدبم ٍ 

 یبثیدس اسص ؽیؿب ّبی‌اص سٍؽ یُیخَاّذ داؿت.  یٍ ... سا دس پ یاّجشدسَشدى ثشًبهِ  یبتیؾول یٍ تحَل دس ساػتب شییتك
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1 شیًػ یشیپز اًؿطبل یاػتهبدُ اص الگَ یآهَصؿ یّب ًػبم
EFQM .اػت 

ِ  یَِ اص چِ ثخـ يیػبصهبى نبسـ اص ا ٍیَِ  داسد یه بىیث EFQM هذل  ی ثَدُ ٍ اص چِ اًذاصُ، ػبختبس ٍ دسخه

ً  یبثیػبصهبى خهَد ٍ دػهت   هؤثش ی اداسُ یهٌبػت ثشا یتیشیَة هذچبسچ ٍیثشخَسداس اػت، ثِ  یثلَق  یّهب  تیه ثهِ هَن

ههذل   يیه ّؼهتِ ٍ يلهت ا   بسّهب یهؿ يیه ؿذُ اػت. ا لیتـُ 2بسیهؿ 9اص  یضیتدَ شیهذل ق يی. ا[3]اػت  بصهٌذیً ذاسیپب

. اًهذ  هذل گٌدبًذُ ؿذُ يیا ّبیبسیدس هؿ 3یػشآهذ يیبدیثٌ نی. ههبّشًذیگ یػبصهبى يشاس ه ٍی یبثیاسص یّؼتٌذ ٍ هجٌب

ّؼتٌذ َِ ػهبصهبى سا   یهلتَاًوٌذػبصّب ؾَا .5حیٍ ًتب 4تَاًوٌذػبصّب ؛َِ ؾجبستٌذ اص ؿًَذ‌یه نیثِ دٍ دػتِ تًؼ بسّبهؿی

هٌبػت تَاًوٌذػبصّب  یحبكل اص اخشا ّبیدػتبٍسد  ی ٌٌَذُ بىیث ،حیٍ ًتب ٌذیًوب یتَاًوٌذ ه ،یؾبل حیثِ ًتب ذىیسػ یثشا

 [.9] ّؼتٌذ

دس خْبى ثهِ آى تَخهِ    یػؼبت آهَصؿؤسٍ ه يیاػت. اص ا ؽیػش یبثیالگَ خْت اًدبم خَداسص ٍی EFQMذل ه

حبكل اص  یّبِ بنتیدٌّذ.  هی الگَ هَسد ػٌدؾ يشاس يیدس آى سا ثِ َوٍ ا ذُیٍ خذهبت اسالِ گشد یَشدُ ٍ ًػبم آهَصؿ

ً   یٍ چِ هَاًؿ ذیًوب یشیگیسا پ یهؤثشَِ داًـگبُ چِ ايذاهبت  دّذ یايذام ًـبى ه يیا  تیه سا لاصم اػهت اص ػهش ساُ هَن

ِ  دٌّهذ؛  هی يشاس یبثیَِ ثِ طَس هشتت خَد سا دس هؿشم اسص ییّبُ داًـگب [.20]خَد ثشداسد   ُلیػه  ٍیه اًهذ دس   تَاًؼهت

ب  تب ًًه  ٌذيشاس دّ یًوَدُ، ػپغ آى سا دس خْت ثْجَد اخشا ٍ پغ اص اخشا هَسد ثبصًگش يتذٍی‌تَػؿِ ی ثشًبهِ یچشخـ

خهَد   ًهؿهبى  یسا ًؼجت ثهِ ر  یآهَصؿ ی ػؼِؤتؿْذ ه ،،ًَؼ ايذام يیٍ ًًب  ضؿم آى هشتهؽ گشدد. ا تیيَت ثشًبهِ تًَ

چشخِ  يیٍ هدذدا ا ذُیاًدبم گشد تش ؽیسٍ َؼت ًًطِ ًػشات ػش يیثب آًبى سا نشاّن َشدُ ٍ اص ا هؤثشدادُ، استجب   ؾیانضا

 [.21]هٌتح ؿذُ اػت  یتؿبل شیهؼ دس تش ٍ حشَت پشؿتبة ـتشیثِ ثْجَد ث

َبسآهذ ٍ هَلذ  یاًؼبً یشٍیثِ ً یٍ لیَِ هؼئَل پشٍسؽ داًـدَ ٍ تجذ یًػبم داًـگبّ ٍیثخؾ دس  يیتشهؤثش

اػت َهِ ثهب حضهَس     یگشٍُ آهَصؿ تیداًـگبُ دس گشٍ تلاؽ ٍ نؿبل تیاػت. هَنً یتَػؿِ دس خبهؿِ اػت؛ گشٍُ آهَصؿ

حبكل اص آى دس حشَهت ثهِ    حیًتب یشیَبسگ هؼتوش ٍ ثِ یبثیكَست تحًى ثبٍس اسص. دس بثذی هی تیَّ یؾلو ّیأت یاؾضب

تَاى ثِ ٍخَد  یهؼئَل ه یٍ ًْبدّب شاىیاهُبًبت سؿذ هذاٍم گشٍُ ٍ داًـگبُ تَػط هذ یػبص دس ٌَبس نشاّن یػوت تؿبل

 ثَد. ذٍاسیٍ ثبلٌذُ اه بیپَ یًػبم آهَصؽ ؾبل

دس  یآهَصؿه  یّهب ُ ؾولُشد گشٍ تیهیَ یبثیثِ اسص EFQM یهذل تؿبل ساػتب پظٍّؾ حبضش ثب اػتهبدُ اص يیدس ا

ػهط    يییهطشح دس هذل، تؿ یبسّبیداًـگبُ ثِ هؿ يیا یآهَصؿ یّب گشٍُ یبثیدػت ضاىیداًـگبُ الضّشا پشداختِ اػت. ه

ههَاسد   گهش یدًًب  يَت ٍ ًًب  يبثل ثْجهَد اص   ییٌبػبٍ ؿ یتؿبل یثٌذ ثش اػبع ػطَح طجًِ یآهَصؿ یّبُ گشٍ یػشآهذ

 پظٍّؾ اػت. يیدس ا یهَسد ثشسػ

 

 نهیشیو پ ینظر یمبان

  EFQM در مدل یتعال یالگو .1

 يیه تَاًذ ثهِ َهبس گشنتهِ ؿهَد ٍ ثهِ ا      یه یهتهبٍت یّب ٍ الگَّب ػبصهبى، ثشًبهِ ٍیهؼتوش ؾولُشد  یاستًب یثشا

 ٍیه  یط آى، ساُ حل هٌحلش ثِ نشد تؿبلؿذُ تَػ ِیاسا یَِ الگَ ؼتیً یهذؾ ضیً تیهیَ تیشیهذ ییاسٍپب بدیخْت، ثٌ

ِ    ٍیه خبهؽ  یثِ تؿبل اػتهوُي  یبسیثؼ یُشدّبیػبصهبى اػت. آًبى ارؾبى داسًذ َِ سٍ  یّهب  ػهبصهبى $دس ّوهِ خٌجه
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 .ًدبهذ بیؾولُشد آى# ث

ٍ ثهِ ساُ   نیٌَه  میه تؿش یػبصهبى سا ثِ دسػهت  ییٌَذ َِ اّذال ًْب یالگَ، ثِ هب َوٍ ه يیاػت َِ ا يیػخي ا

 .نیؿذُ ثشػ میثِ اّذال تؿش یبثیًحَُ دػت ی دسثبسُ ییبّ حل

ِ  گزاستأثیشاػت ٍ اثؿبد ٍ ًَؼ ػبصهبى دس اؾتجبس آى  شیپز اًؿطبل ،یتؿبل یالگَ ؾهلاٍُ، چهَى ٍضهؽ     ًخَاّذ ثَد. ثه

 بسّهب یهتهبٍت اػت. هٌطى هؿ یگشیآقبص حشَت َوبل، دس ّش هَسد ثب د یهختلم ثشا یّب ػبصهبى وتیهَخَد ٍ ًًطِ ؾض

چشخهِ   ٍیه استجب  هتًبثل داسًذ ٍ ثِ ؿُل  گشیُذیَِ ثب  نتِؿُل گش یاكل بسیهؿ 9تَخِ ثِ  یِ یثش پب ،یتؿبل یدس الگَ

 [.12] گزاسًذ هی شیثش ّن تأث ـجشًذُیپ

 RADARمنطق . 2

 یٍ ثشسػه  یبثیه اسص یثهشا  بنتِیػبختبس یاػت َِ سٍؿ یيَ یتیشیٍ اثضاس هذ بیپَ یبثیچبسچَة اسص ٍیهٌطى  يیا

داسد  بصیه ً لیػبصهبى ثِ هَاسد ر ٍیٌَذ َِ  هی بىیػط  خَد، ث يیٌَذ. هٌطى ساداس، دس ثبلاتش هی ؾولُشد ػبصهبى، اسالِ

[3]: 

 ؿذُ اػت یػبصهبى ّذل گزاس یثِ آًْب دس اػتشاتظ یبثیَِ دػت یدیًتب يییتؿ. 

 دس صههبى   بصیه ههَسد ً  حیًتهب  هٌبػت ثِ هٌػَس تحًى یُشدّبیاص سٍ یا ُپبسچِی ی هدوَؾِ ی ٍ تَػؿِ یضیس طشح

 ٌذُیحبل ٍ آ

 آًْب یػبص بدُیاص پ ٌبىیهٌذ ثِ هٌػَس حلَل اطو ًػبم یا َُیثِ ؿ ُشدّبیسٍ یػبص یخبس 

 ی ّهب تیه ثِ دػهت آههذُ ٍ نؿبل   حیًتب لیٍ تحل ِیٍ تدض ؾیؿذُ ثش اػبع پب یخبس یُشدّبیٍ اكلاح سٍ یبثیاسص

 یشیبدگی یدالو

PDCAی سد چشخٍِا تیشیهذ ذیخذ نیَِ ههبّ یصهبً
7 ؿذ، هٌطى یچْبس اكطلاح يجل يیگضیٍ خب 6

RADAR 

 [.12]اػت  یتؿبل یالگَ یٍ هتذٍلَط یسٍؽ نُش ًتیَِ دس حً بنت،یلذ تَ

 طیػهبصهبى ٍ ؿهشا   یدسًٍه  یّهب  ییتَاًب لیٍ تحل ِیسا ثب تَخِ ثِ تدض بصیهَسد ً حی، اثتذا ًتبRADARهٌطى  دس

ِ     بصیهَسد ً یُشدّبیَشدُ ٍ ػپغ سٍ يییتؿ یشاهًَیپ  یضیه س سا خْت تحًى اّذال هـخق َشدُ ٍ يهذم ثهِ يهذم ثشًبهه

ِ " ًبًیدس هشحلِ يجل سا دي ذُؿ يیتذٍ یّبِ ٍ ثشًبه ُشدّبیسٍ ؼتیثب هی ی. دس گبم ثؿذنیٌَ هی ٍ آى گهبُ   "نیشیه َهبس گ  ثه

 سػذ. یه "یٌیٍ ثبصث یبثیاسص"ًَثت ثِ هشحلِ 

ٍ دس كهَست   شدیگ هی يشاس یبثیهَسد اسص ،ِ دس ػبصهبى اخشا ؿذُ اػتٍ ّش آًچ ّبِ ثشًبه ُشدّب،یهشحلِ سٍ يیا دس

 "یبصدّیه اهت غیههبتش "ّوشاُ ثب  RADAR. هٌطى ؿَد یاؾوبل ه ،یتؿبل شیلاصم خْت اػتوشاس دس هؼ یّب یثبصًگش بصیً

 داسد. یخب یتؿبل یآى دس يلت الگَ

ٍ  ضیه ؿذُ ٍ الجتِ ّش ؾٌلش ً لیتـُ "ؾٌلش"اص چْبس  یبصدّیاهت غیهبتش  يیه اػهت. ا  "یظگه یٍ" یتؿهذاد  یحهب

 «یٍ ثبصًگش یبثی، اسصیشی، ثِ َبسگُشدّبی، سٍحیًتب»ٌبكش ؾجبستٌذ اص: ؾ

  جیوتا

َ  حیآهَصد َِ ًتب هی ثِ هب RADARهٌطى  ٌ   یتؿهبل  یهَسد اًتػبس دس الگه  :نیٌَه  یبثیه اسص شیه ص یّهب  سا ثهب ههلا

« ّهب  ػبصهبى گشیثب د ؼِیهًب» ، «ّؼت؟ ذاسیجت ٍ پبهث بی، آحیًتب یػٌدؾ سًٍذ حشَت ثِ ػَ»،  «هٌبػت یگزاس ّذل»

ثهِ  «. اػت ؟ یگشید ضیچ تیَِ ٍايؿ يیا بیهشثَ  اػت ٍ  ُشدّبیسٍ ِثِ دػت آهذُ ٍايؿبً ث حیًتب بیآ»ًُتِ َِ  يیا ضیٍ ً

 یبهتوه  بیه ٍ آ ؿهًَذ؟  ههی  ػهبصهبى ههشتجط   تیه نؿبل یّبِ ٌیصه ی ؿذُ، ثِ ّوِ میتؿش حیًتب بیديت ؿَد َِ آ ذیؾلاٍُ ثب

                                                           
6
 Plan – Do – Control - Action 

7
 Result – Approach – Deployment – Assessment Review 
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 شًذ؟گی یه ثش سا دس یتؿبل یالگَ نیههبّ

 بسیٍ هتٌبػهت ّؼهتٌذ. ثؼه    ُپبسچِی م،یط ٍیَِ هثل  ذید نیؿًَذ، خَاّ یبثیاسص یثِ دسػت ّب یظگیٍ يیاگش ا

 َؼت ٌَذ! یًبهٌبػج بصیاهت یگشیثبلا ٍ دس د بصیاهت ،یظگیٍ ٍیػبصهبى دس  ٍیاػت َِ  ذیثؿ

 کردیري

 دس ّههش حههَصُ اص ،یتؿههبل یَههشد؟ دس الگههَ نیخههَد سا اًتخههبة خههَاّ یّههب ثشًبهههِ یلههیچگًَههِ ٍ ثههِ چههِ دلا

ٍ « َبههل »َهِ   ییّبِ . ثشًبهنیّؼت یضیس ثشًبهِ بصهٌذیٍ هٌبثؽ# ً یَبسٌَبى، خط هـ ،یػبصهبى $سّجش یّب یتَاًوٌذػبص

ِ « ًهؿهبى  یلهبل  ر استجب  آًْب ثب ه»اص آًْب ٍ « َبهل میتؿش» ِیٍ اسا ّبِ ثشًبه« ثَدى یؾًلاً»ثبؿٌذ. « ُپبسچِی»  ی ًـهبً

ِ      « ػَ ّن»ػبصهبى  یهب ثب اػتشاتظ ُشدیثشًبهِ اػت. سٍ ٍیَوبل  سا  گهش ید ی خَاّذ ثهَد ٍ ثهِ ؾهلاٍُ ّهش ثشًبههِ، ثشًبهه

 خَاّذ َشد.« لیتُو»

 (یساز ی)جار یریبٍ کارگ

 یشیَهبسگ ِ سٍؽ ثه  دّهذ،  یتَاًوٌذػبص اًدهبم هه   ی دس ّش حَصُ ُشدیسٍ ٍی یاخشا یػبصهبى ثشا ٍیآًچِ سا َِ 

ػهبصهبى دس ّهش حهَصُ اص     ُهشد یهٌذ ثَدى. سٍ ٍ ًػبم ییآى يبثل هلاحػِ اػت: اخشا یاكل یظگیَِ دٍ ٍ نیًبه یه ُشدیسٍ

گٌدبًهذُ   میٍ ٍغب ٌذّبیؿذُ ٍ دس نشآ یضیس ثشًبهِ یَثسٍؽ هذٍى ثِ خ ٍیثب  بنتِ،یثِ كَست ػبخت  ذیثب یتؿبل یالگَ

 ٍ يبثل اخشا ؿَد.

 یي بازوگر یابیارز

يشاس دادُ ٍ ثْجهَد   یآى سا هَسد ثبصًگش یشیَبسگ ٍ ثِ ُشدیتب سٍ دّذ یػبصهبى اًدبم ه ٍیؾٌَاى، آًچِ سا َِ  يیا

ًگهشؽ   يیه ا یِ یه ػهِ پب « ثْجهَد  » دس یٍ ػهؿ  «یشیبدگی» ثش ذیهتٌبػت ٍ هؤثش، تأَ «یبثیاسص. » ؿَد هی ثخـذ، ؿبهل

 [.12] ّؼتٌذ

ؿهذُ   بىی# ث2# ٍ $1س ؾٌلش هتؿلى ثِ هٌطى ساداس دس خذاٍل ؿوبسُ $دس چْب یبثیاسص یّب یظگیٍ لیٍ تحل ِیتدض

 اػت.

 

 [3] تجسیٍ ي تحلیل تًاومىذسبزَب :1جذيل 
 ػىبصر َبی ارزیببی يیژگی

نؿبلیتی َِ ػبصهبى اًدبم آى سا  ريیکرد:

سیضی ًوَدُ ٍ دلایل اخشای آى سا  ثشًبهِ

 دّذ. پَؿؾ هی

 مىبسب:

 ػبصهبى  َض ثش ًیبصّبی حبل ٍ آیٌذُداسای هٌطى ؿهبل ٍ سٍؿي ثب توش 

         يبثل تحًى اص طشیى نشایٌهذّبی تؿشیهم ؿهذُ ثهب توشَهض ثهش ًیبصّهبی

 ًهؿبى ری

 یکپبرچٍ:

 ػَ ثب ػبیش سٍیُشدّب داسای هجٌبی سٍؿي دس اػتشاتظی ٍ ّن 

 اؾوبل اكلاحبت ٍ پبلایؾ لاصم دس طَل صهبى 

: نؿبلیتی َِ ػبصهبى ثشای سبزی جبری

 دّذ. اًدبم هیػبصی سٍیُشد  خبسی

ای هٌبػهت ٍ دسخهَس ٍ    هٌهذ ثهِ ؿهیَُ    ػبصی ًػبم اخشا ٍ پیبدُ سبزی: پیبدٌ

ای ؿبیؼهتِ ٍ دس يبلهت یهٍ     تَاًبیی هذیشیت تكییشات دس سٍیُشدّب ثِ ؿیَُ

 چبسچَة صهبًی هٌبػت

: هدوَؼ ارزیببی ي اصلاحبت

یی َِ ثشای اسصیبثی ٍ اؾوبل ّب نؿبلیت

صی آى اكلاحبت دس سٍیُشدّب ٍ خبسی ػب

ػبصی آى اص ًػش اثشثخـی ٍ َبسایی ثِ طهَس   : سٍیُشدّب ٍ خبسیگیری اوذازٌ

 ؿَد. گیشی هی هٌػن اًذاصُ

ی یبدگیشی ٍ ايهذاهبت خلايبًهِ ثهِ هٌػهَس     ّب : نؿبلیتیبدگیری ي خلاقیت
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 ایدبد سٍیُشدّبی خذیذ یب تكییشیبنتِ گشدد. اًدبم هی

یبدگیشی ٍ خلايیت ثهشای  گیشی،  : خشٍخی حبكل اص اًذاصُبُبًد ي وًآيری

ػبصی ثْجَد ٍ ًَآٍسی ثِ َبس گشنتِ  سیضی ٍ پیبدُ ثٌذی، طشح ؿٌبػبیی، الَیت

 ؿَد. هی

 

 

 [3] تجسیٍ ي تحلیل وتبیج :2 جذيل

 ػىبصر َبی ارزیببی يیژگی

: هدوَؾِ محذيدٌ یب دامىٍ وتبیج

 خبهؿی اص حَصُ تحت پَؿؾ

ًتبیح ثبیذ خبهؽ، ثهِ هَيهؽ،    ی هشتجط ثبّبُ : دادتىبسب ي قببلیت استفبدٌ

ثٌهذی ؿهذُ ٍ ثهب     يبثل اطویٌبى ٍ كهحی  ثهَدُ ٍ ثهِ طهَس هٌبػهت ثخهؾ      

 ًهؿبى ریشثط ػبصگبس ثبؿذ. اػتشاتظی ٍ ًیبصّب ٍ اًتػبسات ری

آًْهب ثشػهبیش    تأثیش: استجبطبت ٍ تؿبهلات ثیي ًتبیح ریشثط ٍ صحت ي اػتببر

 ًتبیح ثبیذ دسٌ ؿذُ ثبؿذ.

 ثٌذی ؿَد.  ی ثبیذ ؿٌبػبیی ٍ الَیت: ًتبیح َلیذبىذی بخش

َبی کلیذی  دستبيردَب ي شبخص

 ػملکرد

 : داسای سًٍذ هثجت ثَدُ ٍ یب ثیبًگش ؾولُشد خَة پبیذاس ثبؿذ.ريوذ

: اّذال َوی هٌبػجی ثشای ًتبیح تؿیهیي ؿهذُ ٍ اّهذال ههَسد ًػهش      َذف

 سًٍذ. هی هحًى ؿذُ یب نشاتش اص اًتػبسات ّذل گزاسی ؿذُ،

ّبی ثیشًٍی هًبیؼِ ؿذُ ٍ ًتیدهِ   لُشد ًتبیح َلیذی ثب ػبصهبى: ؾومقبیسٍ

 ثبؿذ. هی آى هطلَة ٍ هٌبػت

: دسٌ استجبطبت هیبى تَاًوٌذػهبصّبی َلیهذی ٍ ًتهبیح َلیهذی ایهي      ػلت

ػبصد َِ ؾولُهشد هثجهت دس آیٌهذُ، پبیهذاس ٍ هبًهذگبس       هی اطویٌبى سا نشاّن

 خَاّذ ثَد. 

 

 

 یازدَیامت ی حوهو ن EFQM یتعالمدل  یارَایمع .1

 یبسّهب یهؿ یثب اػتهبدُ اص اٍصاى اسالِ ؿذُ ثهشا  ؿَد، یه یبصدّیساداس اهت غیثش هبتش یػبصهبى هجتٌ ٍیَِ  یصهبً

 یـه یاًذ ّهن  ٍیه  ی دِیثش اػبع ًت 1991دس ػبل  ّب ٍصى يی. اؿَد یهحبػجِ ه ضُیخب ٌذیػبصهبى دس نشآ بصیگبًِ، اهت ًِ

اص  یذیه خذ ؾیشایؿذُ ٍ ٍ یاسٍپب ثبصًگش تیهیَ بدیتَػط ثٌ هٌػنثِ طَس  ّب ٍصى يیاؿذُ اػت.  يییدس اسٍپب تؿ شینشاگ

 .ذیاسالِ گشد 2010اٍصاى دس ػبل 

اص  بسّبیشهؿیاص ص ٍیّش  بصیاهت قیساداس ثِ هٌػَس تخل یبصدّیاهت غیاػتهبدُ اص هبتش ،یبصدّیگبم اٍل دس اهت

 یثشا ،هشثَطِ رَش ؿذُ اػت غیهٌطى ساداس َِ دس هبتش یّب یظگیاص ؾٌبكش ٍ ٍ ٍی هٌػَس ّش يیثبؿذ. ثِ ا هی 100

كهش تب ّضاس   دس هحذٍدُ یَل بصیاهت ٍیآى  ی دِیشد َِ ًتیگ هی هذل هَسد اػتهبدُ يشاس یبسّبیشهؿیاص ص ٍی ّش یبثیاسص

ٍ تَاًوٌذػبصّب  حیًتب يیدسكذ ث 50دس ًػش گشنتِ ؿذُ ثِ ًؼجت  بصیهذل، اهت يیثبؿذ. دس ا هی ػبصهبى هَسد ًػش یثشا

 :[3]اػت  لیثِ ؿشح ر ییؾولُشد اسٍپب یدس هذل تؿبل یهَسد ثشسػ یبسّبیؿذُ اػت. هؿ نیتًؼ
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 بصیاهت 100 یاػتشاتظ .  2. 1

 بصیاهت 100َبسٌَبى  .  3. 1

 بصیاهت 100ٍ هٌبثؽ  ّب ؿشاَت .  4. 1

 بصیاهت 100 ٌذّبینشآ .  5. 1
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 اهتیبص 150ًتبیح َلیذی ؾولُشد  .  9. 1

‌

 EFQM کسب شدٌ در مدل ازیسازمان بر اساس امت یسطح بىد .4

ثشتهش ثهِ آًْهب     یّهب  ّؼتٌذ َِ ػهبصهبى  ییّب آل ذُیاّذال ٍ ا بًگشیث EFQMدس هذل  یػشآهذ يیبدیثٌ نیههبّ

َهِ دس   ییّهب  ػهبصهبى  یثهشا  ّهب  آل ذُیه ا يیه ثهِ ا  ذىیاػت َِ سػ یؿیثِ آًْب داسًذ. طج ذىیدس سػ یاؾتًبد داؿتِ ٍ ػؿ

 یّهب  َِ ػهبصهبى  يیا یاػت. ثشا یهختله هشاحلآػبى ًخَاّذ ثَد ٍ هؼتلضم ؾجَس اص  یّؼتٌذ َبس یػشآهذ یخؼتدَ

ثؼهٌدٌذ، ّهش    يیبدیه ثٌ نیههبّ يیثِ ا یبثیدػت ضاىیخَدؿبى سا اص لحبظ ه تیهذل ثتَاًٌذ ٍضؿ یػبص بدُیؾلايوٌذ ثِ پ

 اًذ: ؿذُ نیثِ ػِ ػط  تًؼ نیههبّ يیا َذام اص

آقهبص َهشدُ    یهزََس ثِ تبصگ نیههبّ یػبص بدُیپ یهشحلِ ػبصهبى حشَت خَد سا ثشا يی: دس ا8يیآقبص ی هشحلِ .1

 َبس حبكل ًـذُ اػت.  يیدس ا یشیچـوگ ـشنتیپ یاػت ٍل

ّ  ییّب تیِ هَنًسا اسالِ ٌَذ َِ ث یبدیتَاًذ ؿَاّذ ص هیهشحلِ ػبصهبى  يی: دس ا9ساُ ی بًِیه .2  نیدس ؾول ثِ هههب

 َشدُ اػت. ِیتْ نیَبهل ثِ آى ههبّ یبثیدػت یثشا ییّب ، اّذال ٍ سٍؽّبِ اػت ٍ ثشًبه بنتِیهزََس دػت 

ؿذُ اػهت   ٌِیاخشا ٍ ًْبد بدُ،یدس توبم ػبصهبى پ یهزََس ثِ خَث نیهشحلِ ههبّ يی: دس ا10ػط  ثلَـ ٍ َوبل .3

ِ یدػهت   ٍیؼهتوبت یػ یثِ سٍؿ نیههبّ يیدس ا EFQM هذل یّبِ خَاػت یٍ ػبصهبى ثِ توبه  شیٍ هؼه  بنته

 [.9] ٌَذ هی یط نیههبّ يیٍ تَػؿِ ا یشیَبسگ سؿذ خَد سا دس ثِ

هٌطى ساداس ثهِ   بصاتیثب ػطَح هختلم اهت شینشاگ تیهیَ تیشیػطَح هختلم هذ ىیاكلاحبت ٍ تطج يیحبكل ا

ثهش   بصیه اهت ضاىیه يیاػت َِ ثش اػبع آى استجب  ث ذُیسالِ گشدا یٍ هُبست بًگیثبًُغ،  تیگش ًبتیاص تحً یؾٌَاى ثخـ

 [.2] اػت ذُیؾٌَاى گشد یتؿبل شیهؼ یدس ط دٍامٍ  یذاسیپب ی ِ یّب ثش پب ػبصهبى یّب یظگیهٌطى ساداس ٍ ٍ یهجٌب

 

 [2] بىذی سبزمبن بر اسبس امتیبز تحلیل سطح: 3جذيل 

100" 75" 50" 25" 0" 

 100تب  0اهتیبص  350تب  150اهتیبص  600تب  400اهتیبص  850تب  650ص اهتیب 1000تب  900اهتیبص 

 ّب هجتذی ساُ تؿبلی آقبص ّبِ ثْجَد یبنت ثشًذگبى خبیضُ خْبى تشاصّب
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‌

 یدر آمًزش عال EFQMاستفادٌ از مدل  ی ىٍیاوجام شدٌ در زم قاتیتحق. 5

 ثهب آى چهِ دس كهٌؿت ؾوهل     ّهب ُ دس داًـهگب  یهذل تؿهبل  یاخشا َـَسّب، شیثش اػبع هطبلؿبت اًدبم ؿذُ دس ػب

 هتههبٍت  ّهب  طیهحه  شیثب ػب ذ،یآ یثِ دػت ه ّبُ هذل دس داًـگب يیا یَِ اص اخشا یدیداؿتِ ٍ ًتب بسیتهبٍت ثؼ گشدد یه

ػؼهبت  ؤٍ ه ّهب ُ ههذل دس داًـهگب   يیا یؿذ َِ اخشا ـخقه ییاسٍپب یَـَسّب یثبؿذ. ثب هطبلؿبت اًدبم ؿذُ ثش سٍ هی

خهَد سا دس خْهت يهشاس     یّهب  تهلاؽ  1995اص ػبل  بیَـَس اػپبً ،تش ثَدُ ٍ ثؿذ اص آى هتذاٍل بسیثؼ تبًبیثش یآهَصؿ یؾبل

دس  شیه ػهبل اخ  10 یيشاس داسد َِ دس ط ِیآقبص ًوَدُ اػت. ػپغ َـَس تشَ یتؿبل شیَـَسؽ دس هؼ یّبُ دادى داًـگب

 [.4] اػت ذُیََؿ بسیخَد ثؼ یآهَصؿ بتهؤػؼٍ سؿذ ٍ سًٍى آى ثِ خلَف دس  EFQM یهذل تؿبل یاخشا َسده

 یبسّهب یهؿ یثهش هجٌهب   یػهشآهذ  شیاػت َِ خَد سا دس هؼ یاص خولِ هشاَض آهَصؿ ضیً بسٍػبٍلی یبلتیداًـگبُ ا

 شیًػ یهَاسد یدس استًب سا یػبصهبً یداًـگبُ تؿبل يیا یبثیحبكل اص خَد اسص حیيشاس دادُ اػت. طجى ًتب EFQM یالگَ

 يییٍ تدشثِ ًوَدى تؿ یشیپز ؼٍیثِ س لیتوب ،یخبسخ ٍ یٍ ؾشضِ ٌٌَذگبى داخل بىیؿشَب، هـتشثب  یساّجشد ییػَ ّن

 [.6]ًوَدُ اػت 

 كهشل ًػهش اص اًهذاصُ،    ی# آهَصؽ ؾهبل 2003$ 11داًـگبُ ّبلن یپظٍّـ نیت یدس ثشسػ ذُیگضاسؽ اسالِ گشد طجى

 یِ ی، ثب هٌبثؽ َوتش ٍ ثش پبّبِ ٌیصه ی دس ّوِ یثشتش ثِ اسالِ بصیً ٌذُیهَنى ثَدى دس آ یثشا ٌِ،یصه پغ بینشٌّگ، ػٌت ٍ 

 [.18] داسد یخْبً یهـتش یتًبضب

ّ  تیهی# 2013ٍَ ّوُبساى دس ػبل $ 12ػَآسص  یبثیه اسص EFQMسا ثهش اػهبع ههذل     13ذٍیه اٍ یخذهبت داًـهگب

 یبثیه خَداسص ذٌه ینشآ ٍیه اص خذهبت ثب اػهتهبدُ اص   ٍیّش  تیهیَ تیشیػط  هذ قیتـخ ،هطبلؿِ يیًوَدًذ. ّذل اص ا

ثهِ   بصیه هطبلؿهِ ً  يیاًدبم ا ی. ثشاػتؿذُ ا ـشنتیپ یػِ ايذام ثشا یٍ اخشا ـٌْبدیهٌدش ثِ پ ،دِیثَدُ اػت َِ دس ًت

ؿهذُ،   یآٍس اطلاؾهبت خوهؽ   لیٍ تحل ِیثبؿذ ٍ تدض هی EFQMهذل  یبسّبیهؿ یپشػـٌبهِ َِ ؿبهل توبه ٍی لیتُو

اص  یبثیه خَداسص ٌهذ یهطبلؿِ ؿبهل اّذال ٍ سٍؽ نشآ يیا حیاػت. ًتب یبثیگضاسؽ خَداسص بتیٍ خضل یًوشات ؾذد ی اسالِ

ثهب   تیه هیَ یاستًهب  ،یؾوَه ـشنتیپ یشیگ اًذاصُ ـٌْبدیدسثشداسًذُ پ يیاػت. ّوچٌ ذٍیاٍ بُچْبس ًَؼ اص خذهبت داًـگ

اثهش   ٍیدػت آٍسدى ِ ث یثشا یٌذینشآ یُشدیثب اػتهبدُ اص سٍ تیشیهذ تیهیَ ؼتنیػ یػبص بدُیپ ،یاػتهبدُ اص ٍاحذ نٌ

 [.19] ثبؿذ یه ضیً EFQM ٌذینشآ یبسّبیثش هؿ نیهثجت ٍ هؼتً

پشاٌَهذُ ٍ هحهذٍد ثهَدُ     بسیَـَسهبى ثؼه  یّبُ دس داًـگب یتؿبل یّب ثِ ؾول آهذُ اػتهبدُ اص هذل یثشسػ طجى

 . ثبؿذ هی هذل دس ًػبم آهَصؽ ٍ پشٍسؽ یهشتجط ثب ثشسػ ضیاًدبم ؿذُ ً ًبتیاص تحً یضاًیاػت ٍ ه

 ؾیشایه ٍ$ EFQM یػهبصهبً  یثش اػبع هذل تؿبل 1390ؾولُشد خَد سا دس ػبل  1391الضّشا دس ػبل  داًـگبُ

دس  ،داًـگبُ اًدبم ؿهذ  یبثیَِ تَػط دنتش ًػبست ٍ اسص یبثیاسص يیيشاس داد. ا یاثؿبد هذل هَسد ثشسػ یٍ دس توبه 2003#

 363 بصیه سا َؼت َهشد ٍ دس هدوهَؼ هَنهى ثهِ اخهز اهت      217 بصیاهت ،حیًتب بسیٍ دس هؿ 146 بصیاهت ،تَاًوٌذػبصّب بسیهؿ

 بنهت یيهبدس ثهِ دس   یػشآهذ یؿذُ ثشا میػطَح تؿش يیهطلت اػت َِ داًـگبُ الضّشا دس ث يیا بًگشیث بصیاهت يی. اذیگشد

ِ یَِ داًـهگبُ دس ه  دّذ یػط  ًـبى ه يیخَاّذ ثَد. ا یتؿْذ ثِ تؿبل ی ٌبهِیگَاّ  یشآهذػههش خهَد ثهِ ػهوت ػه      بًه

 حیهشثهَ  ثهِ ًتهب    بصیه اهت يیـهتش یٍ ث بصیاهت 10ٍ ساّجشد ثب  یهـ خط بسیهشثَ  ثِ هؿ بصیاهت يیداسد. َوتش يشاس یػبصهبً

 یاثشثخـه  یبثیه داًـهگبُ ًؼهجت ثهِ اسص    يیه َِ ا دّذ یًـبى ه حیثبؿذ. ثش اػبع هٌطى ساداس ًتب هی بصیاهت 88ثب  یهـتش

 بصیه اهت يیَوتهش  ضیً حیًتب بسیًـبى ًذادُ اػت. دس هؿ یتَخِ چٌذاً بص،یَست ًآى دس ك یاتخبر ؿذُ ٍ ثبصًگش یُشدّبیسٍ
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 [.10] ثبؿذ هی ّبُ داًـگب شیػب حیؾولُشد ثب ًتب ؼِیهشثَ  ثِ هًب

َهِ   یثِ پظٍّؾ خَاخِ ٍ ػهلاه  تَاى یه یثش اػبع هذل تؿبل یؾولُشد آهَصؽ ؾبل یبثیاسص یثشسػ ی ٌِیصه دس

هیهبًگیي اهتیهبص    یبثیه اسص يیه اػهت، اؿهبسُ ًوهَد. دس ا    ذُیه اًدهبم گشد  1390ين دس ػبل ٍاحذ  یدس داًـگبُ آصاد اػلاه

ثِ دػت آهذُ اػت. ثیـتشیي اهتیهبص َؼهت    233 حًتبی ی ٍ دس حَصُ 229تَاًوٌذػبصّب  ی داًـگبُ دس حَصُ یخَداسصیبث

اػهت.   یٍ اػهتشاتظ  یهـه  خهط  ٍ َوتشیي اهتیبص هشثهَ  ثهِ هؿیهبس    یؿذُ دس حَصُ تَاًوٌذػبصّب هشثَ  ثِ هؿیبس سّجش 

 [.5] اًذ ٍ ًتبیح َبسٌَبى َوتشیي اهتیبص سا َؼت َشدُ بصیثیـتشیي اهت ضیًتبیح خبهؿِ ًی  حَصُ

َـَس سا ثش اػبع  یؾلَم پضؿُ یّبُ ٍ هٌبثؽ داًـگب تیشیهؿبًٍت تَػؿِ هذ ،1389ٍ ّوُبساًؾ دس ػبل  ینتح

 لیه سا َؼت َشد َِ ثش اػهبع تحل  بصی" اهت71.43هؿبًٍت  يیا یثشسػ يیيشاس دادًذ. طجى ا یبثیهَسد اسص EFQMهذل 

هشثهَ  ثهِ    يیٍ َوتهش  بصیه " اهت90ثهب   ٌذّبینشآ بسیهشثَ  ثِ هؿ بصیاهت يیـتشیيشاس داسد. ث یهذل دس ػط  هتَػط تؿبل

 [.7] " ثَدُ اػت35.56َبسٌَبى ثب  بسیهؿ

داًـهگبُ ؾلهَم    یهٌهبثؽ اًؼهبً   تیشیهذ ی دس حَصُ 1388َِ تَػط ايجبل ٍ ّوُبساًؾ ػبل  یگشیپظٍّؾ د دس

 حیًتهب  ی ٍ حَصُ 294تَاًوٌذػبصّب  ی َِ حَصُ بنتیداًـگبُ اختلبف  يیثِ ا بصیاهت 516 ذ؛یاكهْبى اًدبم گشد یپضؿُ

ثهب   یٍ اػهتشاتظ  یخط هـه  بسیهشثَ  ثِ هؿ ًِگب ًِ یبسّبیهؿ بصیدسكذ اهت يیـتشیث يیَؼت ًوَدًذ. ّوچٌ بصیاهت 222

 [.1] دسكذ اػت 29َبسٌَبى ثب  حیثِ ًتب يیدسكذ ٍ َوتش 75

 

 روش پژوهش

 ّبی یشیگ نیپظٍّؾ دس تلو يیا حیتَاًٌذ اص ًتب هی یهَسد ثشسػ یآهَصؿ یّبُ َِ داًـگبُ ٍ گشٍ يیثب تَخِ ثِ ا

 ىتحًی َِ دبيشاس گشنتِ ٍ اص آً یَبسثشد ًبتیخضٍ تحً ،هٌذ گشدًذ، اص خْت ّذل خَد ثْشُ ٌذُیآ ّبی یضیس ٍ ثشًبهِ یآت

 لیه ٍ تحل یاص ًػش سٍؽ ثشسػه  ذ،ًوبی هی ٍ سنتبسّب اػتهبدُ ّب یبثیالات، اسصؤَشدى ػ یَو یثشا یآهبس یحبضش اص اؾتجبس

اػهت ٍ   یٍ هٌػن هَضهَؼ ههَسد ثشسػه    یٍايؿ ،یٌیؾ میپظٍّؾ ثِ دًجبل تَك يی. اثبؿذ هی یَو ًبتیتحً ٍخض ّبُ داد

 .ذآی هی ؿوبس ثِ یـیوبیپ -یهیتَك ًبتیلزا اص ًَؼ تحً ذ،ًوبی هی سؽگضا یاػتٌتبج رٌّ گًَِچّی ثذٍى ّؼت سا چِآً

-1392غهشل ػهبل    ،ایي تحًیى ثِ لحبظ يلوشٍ هُبًی دس داًـگبُ الضّشا اخشا ؿذُ اػت. اص ًػهش يلوهشٍ صههبًی   

ـگبُ ثهش  داً یآهَصؿ یّبُ ؾولُشد گشٍ تیهیَ یبثی. اص لحبظ يلوشٍ هَضَؾی تحًیى حبضش ثِ اسصسػذ هی ثِ اًدبم 1391

 هؿطَل خَاّذ ثَد. 91دس ػبل  ّبُ شٍگ يیَؼت ؿذُ ا حیدػتبٍسدّب ٍ ًتب یِ یٍ ثش پب EFQMهذل  یهجٌب

َِ  یی. اص آى خبدٌّذ یه لیسا تـُ ىیتحً يیا یآهبس ی اػت َِ خبهؿِ یگشٍُ آهَصؿ 38 یداًـگبُ الضّشا داسا

اسؿهذ ٍ   یَبسؿٌبػه  ،ی$َبسؿٌبػه  یلیِ هًطهؽ تحله  داًـدَ دس ّهش ػه   یداًـگبُ الضّشا داسا یآهَصؿ یّبُ گشٍ یتوبه

اص سٍؽ  یشیه گ ثهب ثْهشُ   ،خبهؿهِ ٍخهَد ًهذاسد    یباؾض ی ّوِ یاًتخبة ثشا یؿش  ثشاثش یٍ اهُبى اخشا ؼتٌذی# ًیدَتش

 .ذًذیگشٍُ ّؼتٌذ، اًتخبة گشد 12ثبؿٌذ ٍ ثبلف ثش  هی هزََس سا داسا یظگیَِ ٍ یآهَصؿ یّبُ ّذنوٌذ، گشٍ یشگی ًوًَِ

پشػـهٌبهِ اص دٍ ثخهؾ    يایه . اػهت  ؿهذُ  اػهتهبدُ  ههذل  اػهتبًذاسد  ی پشػـٌبهِ اثضاس اص ّبُ داد یشدآٍسگ یثشا

تَاًوٌذػبصّب هتوشَض ثَدُ ٍ ثخؾ دٍم  ی ػؤال اػت. ثخؾ اٍل ثش حَصُ 60ؿذُ ٍ ؿبهل  لیتـُ حیتَاًوٌذػبصّب ٍ ًتب

اػٌبد ٍ هذاسٌ هشتجط ثهب هَضهَؼ    یٍ ثشسػ ّب گشٍُ شاىیؿذُ ٍ ثِ كَست هلبحجِ ثب هذ یطشاح ح،یًتب ی ثش اػبع حَصُ

  .ذیاًدبم گشد

ثشای ػٌدؾ سٍایی اثضاس، اص سٍؽ ػٌدؾ سٍایی هحتَایی اػتهبدُ ؿذُ اػت ٍ ضوي اػهتهبدُ اص   ىیتحً يیا دس

                                                                                                                                                                          
13

   OVIEDO 
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اص ًػهش   ذُ،یهشتجط دسج گشد یهٌبثؽ ؾلو یاسٍپب ٍ توبه تیهیَ تیشیهذ بدیثٌ تیَِ دس ػب EFQMپشػـٌبهِ اػتبًذاسد 

ثْهشُ گشنتهِ    ضیه ً 92ٍ  91 یّب ػبل یط الضّشا اًـگبُد یبثیهتجحش ٍ پشػـٌبهِ اػتهبدُ ؿذُ دس اسص ذیخللبى، اػبتهت

 ؿذُ اػت. 

َهِ اؾهذاد ثهِ     ییحبضش ثشای ػٌدؾ پبیبیی اثضاس، سٍؽ آلهبی َشًٍجب  هحبػجِ ؿذُ اػت. اص آى خهب  ىیتحً دس

 كحِ گزاؿت. ىیتحً یّب ػـٌبهِپش ییبیثش پب تَاى هی اػت، 7/0دػت آهذُ ثبلاتش اص 

 

 ها هیافت

 EFQM ماذل  اسابس  بر تًاومىذسبزَب بؼذ وظر از السَرا داوشگبٌ آمًزشی َبی گريٌ ػملکرد کیفیت

 است؟ حذی چٍ در

ّهب ٍ هٌهبثؽ ٍ   $َبسٌَبى#، ؿشاَت هـی ٍ اػتشاتظی، هٌبثؽ اًؼبًی تَاًوٌذػبصّب اص پٌح هؿیبس سّجشی، خط ی حَصُ

هدوهَؼ   ؛گهشدد # هـهبّذُ ههی  4$ تهش حبكهل اص خهذٍل    ذُ اػت. ّوبًگًَِ َهِ دس اطلاؾهبت خضلهی   نشآیٌذّب تـُیل ؿ

ػهبصد َهِ ثهب دس ًػهش      ههی  ّبی آهَصؿی داًـگبُ الضّشا سا هـخقُاهتیبص گشٍ ،هؿیبس ایي حَصُ 5ی حبكل اص ّب هیبًگیي

َنى ثِ اخهز  د ثشسػی دس ایي پظٍّؾ هّبی آهَصؿی هَس اهتیبص اػتبًذاسد هذل دس حَصُ تَاًوٌذػبصّب، گشٍُ 500گشنتي 

 اًذ.  اهتیبص گشدیذُ 175.98

 

 خلاصٍ امتیبز مؼیبرَبی تًاومىذسبز بٍ تفکیک ػىبصر: 4 جذيل

 

 

 ." سا َؼهت ًوبیٌهذ  35" اهتیبص ثیؾ اص ًیوی اص آى یؿٌی 50اًذ اص  ّب تَاًؼتِ هٌطى تحلیل هذل ایي گشٍُطجى 

" 55ی اخشای ؾٌبكش ثب اخز اهتیبص ّب سیضی ٍ تذٍیي ػیبػت دس ثشسػی ؾٌبكش تَاًوٌذػبصّب، سٍیُشد یؿٌی تَخِ ثِ ثشًبهِ

ّهبی آهَصؿهی دس    " ًـهبى دادُ ٍ گهشٍُ  35ثب اهتیهبص   ّب تتشی سا ًؼجت ثِ ؾٌلش اػتًشاس ٍ اخشای ػیبػ ٍضؿیت هٌبػت

 دٌّذ.  هی " ًـبى15ی اخشا ؿذُ اهتیبص َوتشی سا ثب اخز حذٍد ّب اسصیبثی ٍ ثبصًگشی ػیبػت

در چاٍ   EFQMَبی آمًزشی داوشگبٌ السَرا از وظر بؼذ وتبیج بر اسبس ماذل  کیفیت ػملکرد گريٌ

 حذی است؟

ح هـتشی َِ دس ایي ثشسػی هٌػَس ًتبیح داًـدَیبى اػت، ًتبیح َبسٌَهبى، ًتهبیح   حَصُ ًتبیح اص چْبس هؿیبس ًتبی

 104.57اهتیبص ایهي حهَصُ،    500ّبی آهَصؿی داًـگبُ الضّشا اص ُخبهؿِ ٍ ًتبیح َلیذی ؾولُشد تـُیل ؿذُ اػت. گشٍ

 مؼیبر
 امتیبز مؼیبرَبی تًاومىذسبز بٍ تفکیک ػىبصر

 میبوگیه مجمًع ارزیببی استقرار ريیکرد

 37.69 112.8 15.81 37.99 59.99 رَبری

 36.14 198.5 14.65 36.47 57.38 دَبمشی ي راَبر خط

 37.81 113.6 16.27 39.27 58.99 مىببغ اوسبوی

 31.44 94.8 12.72 31.45 59.63 َب ي مىببغ شراکت

 32.99 98.89 15.27 32.72 59.99 فرآیىذَب

 175.98 528.62 74.72 177.81 276.99 جمغ

 %35.29 %59 %14.94 %35.56 %55.21 درصذ امتیبز
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" اهتیهبص هشثهَ  ثهِ ایهي ثخهؾ      50ّب اص # ایي گش5ٍُ$ اًذ. ثش اػبع اطلاؾبت اسالِ گشدیذُ دسخذٍلاهتیبص دسیبنت َشدُ

" ؾولُهشد هثجهت دس   20" اهتیبص گشدیذُ َِ ثش اػبع هٌطى اسصیبثی اخز ایي اهتیبص ًـهبى دٌّهذُ   19.93هَنى ثِ اخز 

دػتبٍسدّبی حبكل اص ثِ َبسگیشی تَاًوٌذػبصّبػت. ثیـتشیي اهتیبص دس هؿیبسّبی ًتبیح هشثَ  ثِ ًتهبیح داًـهدَیبى ٍ   

 ثبؿذ.  هی تبیح َبسٌَبىَوتشیي آى هشثَ  ثِ ً

 

 وتبیج بٍ تفکیک ػىبصرخلاصٍ امتیبز مؼیبرَبی  :5جذيل 

 

ّبی هَسد ثشسػی ثهِ هًبیؼهِ   دس ایي ثشسػی ًوبیؾ ؾٌبكش ایدبد ٌٌَذُ ًتبیح ًـبى دٌّذُ تَخِ ثؼیبس َن گشٍُ

" 23ّب هـبّذُ ؿذُ، " سًٍذ هثجت دس ؾولُشد گش20ٍُثبؿذ. حذٍد  هیّب ّبی هـبثِ دس ػبیش داًـگبًُتبیح خَد ثب گشٍُ

تهَاى هیهبى   " ههی 23ّب هحًى ؿذُ ٍ تهب حهذٍد   یح تؿییي ؿذُ ٍ اّذال هَسد ًػش گشٍُاص اّذال َوی هٌبػت ثشای ًتب

 تَاًوٌذػبصّبی َلیذی ٍ ًتبیح َلیذی استجب  ثشيشاس َشدُ ٍ ثِ پبیذاسی ؾولُشد هثجت دس آیٌذُ اهیذٍاس ثَد.

 EFQMَبی آمًزشی داوشگبٌ السَارا بار اسابس ماذل     سًال اصلی تحقیق: کیفیت ػملکرد گريٌ

 ٍ است؟ چگًو

اهتیبص دس ًػش گشنتهِ   1000ّبی آهَصؿی داًـگبُ الضّشا اص  گشدد، گشٍُ # هـبّذُ هی6ّوبى طَس َِ دس خذٍل $

ّبی آهَصؿی داًـگبُ  . ایي اهتیبص ثیبًگش آى اػت َِ گشًٍُذا اهتیبص گشدیذُ 280.55َنى ثِ اخز ه EFQMؿذُ دس هذل 

 اًذ. " اهتیبص حشَت دس هؼش ػشآهذی سا ؿشٍؼ ًوَد28ُثبؿٌذ ٍ ثب اخز  هی الضّشا دس آقبص ساُ تؿبلی

 

 َبی آمًزشی داوشگبٌ السَرا خلاصٍ امتیبزات وتبیج حبصل از ارزیببی گريٌ :6جذيل

 امتیبزحًزٌ امتیبز وُبیی يزن امتیبز وبم مؼیبر

 37.69 199 37.69 رَبری

175.98 

 36.14 199 36.14 خطی مشی ي راَبردَب

 37.81 199 37.81 مىببغ اوسبوی

 31.44 199 31.44 ي مىببغ َب شراکت

 32.99 199 32.99 فرآیىذَب

 36.72 159 21.82 وتبیج داوشجًیبن

 17.69 199 17.69 وتبیج کبرکىبن 194.57

 29.48 199 29.48 وتبیج جبمؼٍ

 مؼیبر

 امتیبز مؼیبرَبی وتبیج بٍ تفکیک ػىبصر

میبوگیه  محذيدٌ ػلت مقبیسٍ َذف ريوذ

 امتیبز

يزن 

 حًزٌ

امتیبز 

 وُبیی

 32.73 159 21.82 29 26.47 16.59 25.98 29.97 وتبیج داوشجًیبن

 17.69 199 17.69 17.33 19.15 13.16 29.61 17.75 وتبیج کبرکىبن

 29.48 199 29.48 29 23.16 15.99 23.36 29 بیج جبمؼٍوت

 29.77 159 19.85 19.63 23.99 13.63 23 19.99 ملکردػوتبیج کلیذی 

 194.57 599 79.75 76.96 91.87 59.28 92.95 77.72 جمغ

 19.93 %59 19.93 19.24 22.96 14.82 23.23 19.43 درصذ امتیبز
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 29.77 159 19.85 وتبیج کلیذی ػملکرد

 289.55 289.55 1999 %28.41 جمغ

 

 اسالِ گشدیذُ دس ثیي هؿیبسّبی هَسد ثشسػی ثیـتشیي اهتیبص ثِ تشتیت هتؿلى ثِ هؿیبس هٌبثؽ اًؼهبًی  طجى ؿَاّذ

# ٍ ًتبیح َلیذی 17.60$ # اػت ٍ َوتشیي اهتیبص ًیض هتؿلى ثِ هؿیبسّبی ًتبیح َبسٌَبى37.60# ٍ هؿیبس سّجشی $37.81$

 ثبؿذ. # هی19.85ؾولُشد $

ّهبی آهَصؿهی داًـهگبُ، اص هدوهَؼ      ٌٌذُ ایهي هَضهَؼ اػهت َهِ گهشٍُ     # هـخق 7ًَوبیؾ اهتیبص دس خذٍل $

اهتیبص هشثَ  ثِ هؿیبسّبی ًتهبیح   104.57اهتیبص هشثَ  ثِ هؿیبسّبی تَاًوٌذػبصّب ٍ  175.98اهتیبص اخز ؿذُ،  280.55

 ثبؿذ.  هی آًْب

 

 َبی آمًزشی بر اسبس مؼیبرَبی تًاومىذسبز ي وتبیج خلاصٍ امتیبز گريٌ: 7جذيل 

 امتیبز وُبیی داوشگبٌ امتیبز مؼیبر وتبیج مؼیبر تًاومىذسبزَب امتیبز مؼیبر وبم

 289.55 194.57 175.98 امتیبز

 

 
 EFQM  َبی آمًزشی داوشگبٌ السَرا بر اسبس مذل ومًدار ومبیش امتیبز وُبیی کسب شذٌ از ارزیببی گريٌ: 1شکل 

 

 

 تحلیل نتایج 

ّبی آهَصؿی  دس ثیي گشٍُ EFQMَبسگیشی هذل  ؾولُشد حبكل اص ثِ هَضَؼ اكلی ایي ثشسػی اسصیبثی َیهیت

هَنى ثهِ   EFQMاهتیبص دس ًػش گشنتِ ؿذُ دس هذل  1000ّبی آهَصؿی داًـگبُ الضّشا اص  داًـگبُ الضّشا اػت َِ گشٍُ

" 28َؼهت حهذٍد   ّبی آهَصؿی داًـگبُ الضّشا ثهب   اهتیبص گشدیذُ اػت. ایي اهتیبص ثیبًگش آى اػت َِ گشٍُ 280.55اخز 
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 ثبؿٌذ. دس ثیي هؿیبسّبی هَسد ثشسػی ثیـتشیي اهتیبص ثِ تشتیت هتؿلى ثِ هؿیبس هٌبثؽ اًؼهبًی  هیاهتیبص دس آقبص ساُ تؿبلی 

# ٍ ًتبیح َلیذی 17.60# اػت ٍ َوتشیي اهتیبص ًیض هتؿلى ثِ هؿیبسّبی ًتبیح َبسٌَبى $37.60# ٍ هؿیبس سّجشی $37.81$

 ذ.ثبؿ # هی19.85ؾولُشد $

تهَاى يضهبٍت ًوهَد َهِ ًتهبیح اص طشیهى هؿیبسّهبی        ثب دس ًػش گشنتي هَصًٍی اهتیبصّبی ثهِ دػهت آههذُ، ههی    

 اًذ، حبكل ؿذُ اػت.  سیضی ًوَدُ ّبی آهَصؿی ثشای آى ثشًبهِ اًذ، ثِ ایي هؿٌب َِ آًچِ گشٍُ تَاًوٌذػبصّب َؼت ؿذُ

 

 های آموزشی بیان نقاط قوت و قابل بهبود گروه

گیشی اص  ثب تَخِ ثِ ؿَاّذ هَسد ثشسػی تَػط اسصیبة ٍ یب ثْشُ EFQM تبٍسدّبی ثِ َبسگیشی هذلاص خولِ دػ

ِ     ی ؿیَُ خَداسصیبثی ثیبى ًًب  يَت خْت تَػؿِ  ػهبصی آى  ثیـتش ٍ ًًب  يبثل ثْجَد ثِ هٌػهَس اكهلاح ههَاسد ٍ ثْیٌه

ؿبلی گبم ثشداسد. لزا آى چِ َِ ثذیي لحهبظ  ٌَذ َِ ثب ؿَاّذ سٍؿي دس هؼیش ت هی ثبؿذ. ایي هَضَؼ ثِ ػبصهبى َوٍ هی

 ؿَد: ّبی آهَصؿی هـبّذُ گشدیذُ اػت؛ اسالِ هی دس اسصیبثی گشٍُ

 

 نقاط قوت:. 1

 ؛شٌ ٍ ٍخَد اًؼدبم ثیي اؾضبی گشٍُثشگضاسی هشتت خلؼبت هـت 

 تخللهی هلهی،   ّهبی  ٍَبسگبُػویٌبسّب ّبی تخللی دس خْت خزة ثَدخِ ٍ ثشپبیی ّب ٍ اًدوياستجب  ثب ػبصهبى

 ؛ی آهَصؿیّب گشٍُدؾَت اص اػبتیذ داخلی ٍ خبسخی دس ثؿضی اص 

 ِ؛اهُبًبت ی اّذایی ٍ كشل آى دس تَػؿِ ی خزة ثَدخ 

 ؛ّوُبسی ثؿضی اص اؾضبی گشٍُ دس هـبقل حؼبع داخلی داًـگبُ ٍ دس ػط  َـَس 

 ِ؛اسالِ دسٍع تَػط داًـدَیبى ی سیضی ًحَُ ثشًبه 

  ؛ی آهَصؿیّب گشٍُس خْت اؿتكبل داًـدَیبى دس ثؿضی اص ی ّوُبّب ػبصهبىاستجب  ثب 

 ٍ ی تخللهی َـهَس ٍ   ّهب ِ ی آهَصؿهی دس َویته  ّهب  گهشٍُ هؼئَلیت ثؿضی اص ههذیشاى ٍ اؾضهبی    استجب ، ؾضَیت

 ؛الوللی ثیي

 ِثیٌی ًـهذُ ثهِ كهَست دسٍع اختیهبسی دس ثؿضهی اص       دسٍع هَسد ًیبص داًـدَ َِ دس ػشنلل دسٍع پیؾ ی اسال

 .َصؿیی آهّب گشٍُ

 

 نقاط قابل بهبود: . 2

  ؛ی ؾلوی، َبسثشدیّبُ ی تحًیًبتی ٍ كٌؿتی خْت اًدبم پشٍطّب ػبصهبىؾذم استجب  ثب 

 ؛ی آهَصؿیّب گشٍُی خذیذ ٍ ثبصًگشی دسٍع دس ثؿضی اص ّبِ ؾذم ایدبد سؿت 

 ٍ؛ًیُی ثیي اؾضبی گشٍُ ٍ داًـدَیبىؾذم ٍخَد استجب  هذٍى الُتش 

 ؛ی آهَصؿیّب گشٍُسیغ صیبد دس ثؿضی اص اػتهبدُ اص ًیشٍی حى التذ 

 ؛ی گشٍُّب ٍ نؿبلیت ّبِ ًهؿبى ًؼجت ثِ ثشًبه ؾذم ًػشػٌدی هذٍى اص ری 

  ی َهبسآهَصی ٍ ػهویٌبسّبی تخللهی ههَسد ًیهبص داًـهدَیبى دس ثؿضهی اص        ّهب ُ ؾذم پیگیشی خْت ثشگهضاسی دٍس

 .ی آهَصؿیّب گشٍُ
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 هاپیشنهاد

 :اجرایی ي کاربردی .3

 ًؼجت ثِ ثشسػهی   ،ت سلیؼِ ٍ هذیشاى اسؿذ اخشایی ّش داًـگبُأؿذ: ضشٍسی اػت َِ سلیغ، ّیحوبیت هذیشیت اس

ٍ ثِ َبسگیشی هذیشیت َیهیت هتٌبػت ثب نشٌّگ ٍ ؿشایط خبف داًـگبُ تؿْذ داؿتِ ثبؿٌذ. ایي سّجشاى دس ؾوهل  

شخهَسداسی ههذیشاى ٍ   ثبیذ ًـبى دٌّذ َِ سّجشی یؿٌی تًَیت ٍ يذستوٌذ ًوَدى دیگشاى َِ ایهي هَضهَؼ ثهذٍى ث   

ی هذیشیتی ٍ ؾلوی، هحًى ًخَاّهذ ؿهذ. دس ٍايهؽ ثهب ایدهبد تحهَل دس ػهط         ّب سّجشاى اص ؿشایط احشاص هؼئَلیت

گیهشی اص داًهؾ ٍ اهُبًهبت     ّهبی ثبلادػهتی ٍ ثهب ثْهشُ     ی َلاى، هطبثى ثشًبهِ ٍ تحهت حوبیهت ػهبصهبى   ّب ػیبػت

 گشدد. پزیش هی ایي هْن اهُبى، ّبُ ّبی تخللی نؿبل دس استًبی َیهی داًـگب ػبصهبى

 ِّبی آهَصؿی ًؼجت ثِ ّن ٍ دس هشحلِ  ؾلوی گشٍُ ّیأتاستجب  ٍ تـشیٍ هؼبؾی اؾضبی  ی ّوذلی: تًَیت سٍحی

ی دسٍى گشٍّی ٍ دس ّب گیشی دس تلوین هؤثشگزاستش ًؼجت ثِ گشٍُ هذیشیتی داًـگبُ ثب هـبسَت ّوِ خبًجِ ٍ تأثیش

 ؛ػط  داًـگبُ

 ُتهأثیش ّب اص  ؽ: طجى ثشسػی هـخق گشدیذ َِ ثؿضی اص گشٍُهٌذی اص هٌبن ثْش    ِ داًـهگبُ   ی تهلاؽ خهَد دس تَػهؿ

ثْهشُ   َِ ایي هَضَؼ ًبؿی اص ٍخَد يهَاًیي دػهت ٍ پهبگیش اداسی ٍ یهب ثهی      ،اًذ اًگیضُ اطلاؾٌذ یب ًؼجت ثِ آى ثی ثی

ی اػت. لزا تذٍیي ساُّبسّهبیی َهِ   ی تحًیًبتّبُ هبًذى گشٍُ ٍ اؾضبی آى اص هضایبی استجبطبت هٌدش ثِ اخشای پشٍط

هٌهذ   بُ، اص هضایبی هؿٌَی ٍ هبلی ثْشَُوی ٍَیهی داًـگ ی ثتَاًذ گشٍُ ٍ اؾضبی آى سا ثِ ًؼجت تلاؿـبى دس تَػؿِ

 ػبصد؛ ضشٍسی اػت.

 َیهیت ًیبصهٌذ ایدبد ػبصهبى یبدگیشًذُ اػت. ثذٍى آهَصؽ ًُبتی َِ هٌدش ثِ ایدبد ًًب   یَیذ ثش آهَصؽ: استًبأت

تهَاى اًتػهبس تكییهش سا داؿهت.      وهی ً ،َیذ ٍ تـَیى ثش اًدبم َبسّبی تیویأگشدد ٍ ت ػبصی نشآیٌذّب هی يَت ٍ ثْیٌِ

ٍ   ّهب  ی سؿذ ّوشاُ ثب تؿویى ثبٍسّبی هٌهبثؽ اًؼهبًی ًؼهجت ثهِ اسصؽ    ّبِ تذٍیي ثشًبه  ی هحهَسی، تؿشیهم كهحی  

ی خذیهذ ههذیشیت ّوهشاُ ثهب اًدهبم      ّهب  گیهشی اص تٌَُلهَطی سٍص ٍ ػیؼهتن    ی تَػهؿِ، ثْهشُ  ّب ػبصی ؿبخق َوی

 ّب دس هؼیش تؿبلی ًًؾ داؿتِ ثبؿذ.  تَاًذ دس تحشٌ ٍ پَیبیی گشٍُ هی ای ثب ّذل ثْجَد ی دٍسُّب اسصیبثی

 َُ؛ی داخلی ٍ خبسخیّبُ هَنًیت ػبیش داًـگب ی الگَثشداسی: اطلاؼ اص هیضاى پیـشنت ٍ ًح 

 َگیهشی اص   ت ثب دسًػش گشنتي ؿشایط ٍ اهُبًبت داًـگبُ ثهب ثْهشُ  َیهی یػبصی: ؾولیبتی َشدى ساّجشدّبی استًب هیث

 ؛ی تحًیًبتیّبُ ًتبیح پشٍط

    گیهشی   ی هـهخق ٍ ٍاحهذ ثهِ هٌػهَس اًهذاصُ     ّهب  ًػشػٌدی: طشاحی ٍ اػتًشاس یٍ ػیؼتن یُپبسچهِ ثهب ؿهبخق

 .ی صهبًی هٌبػتّبُ هٌذی هـتشیبى دس دٍس سضبیت
 

 پژيَشی. 2

ّبی آهَصؿی داًـگبُ  دس ثیي گشٍُ EFQMُشد حبكل اص ثِ َبسگیشی هذل تحًیى حبضش ثِ اسصیبثی َیهیت ؾول

تهش دس ایهي    تَاى ثِ ًتبیح اسصؿوٌذ ٍ َبسثشدی الضّشا پشداختِ اػت، دس كَست اًدبم تحًیًبت هـبثِ ثب هَضَؾبت ریل هی

پیـهٌْبد  خلَف دػت یبنت؛ لزا ثِ هٌػَس سػیذى ثِ ّذل هزََس پیـهٌْبدات پظٍّـهی ریهل ثهشای تحًیًهبت آتهی       

 گشدد: هی

  اسصیبثی َیهیت ؾولُشد حبكل اص ثِ َبسگیشی هذلEFQM ٍُ؛ّب ّبی آهَصؿی ػبیش داًـگبُ دس ثیي گش 

 ٍُ؛ّبی آهَصؿی ثب یُذیگش هًبیؼِ ًتبیح حبكل اص اسصیبثی گش 
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 ٍُّبی آهَصؿی ثب ًتبیح گشٍُ هًبیؼِ ًتبیح حبكل اص اسصیبثی گش    ُ َ  ّبی آهَصؿهی هـهبثِ دس داًـهگب سّبی ّهبی َـه

 ؛خبسخی ثِ هٌػَس یبنتي ًًب  يَت ٍ يبثل ثْجَد

 ٍُی تؿبلی ػبصهبًی ٍ هًبیؼِ ًتبیحّب ّبی آهَصؿی ثب ػبیش هذلاسصیبثی َیهیت ؾولُشد گش. 

 

 ي مراجعمىابع 

ـهگبُ  داً یٍ تحهَل اداس  تیشیتَاًوٌذػبصّب دس هشَض تَػهؿِ ههذ   یبثیاسص ؛يیحؼ بى،یبسهحوذیٍ  یؾل بدت،ینشصاًِ ٍ ػ ايجبل، [1]

ٍاحهذ   یداًـگبُ آصاد اػلاه ،یتی. داًؾ ٍ پظٍّؾ دس ؾلَم تشثیػبصهبً یػشآهذ یاص الگَ یشیگ اكهْبى ثب ثْشُ یؾلَم پضؿُ

 152ف  -137، ف 21ؿوبسُ ، 1388خَساػگبى اكهْبى، 

اًتـهبسات   ،#EFQM$ یاػهبع ههذل تؿهبل    ؾولُشد ػبصهبى ثش یبثیاسص ییساٌّوب ؛هحوذسضب ذیػ ،یهحوذسضب ٍ ػُبَ ،یشیاه [2]

 1384 ،تْشاى ،آّبس

 1390 ،تْشاى ،سػب یِ خذهبت نشٌّگهؤػؼ ،EFQM 2010ٍ ػشآهذ  یهذل تؿبل ؛ثٌْبم ،پَس یقلام سضب ٍ ثْـت ،یتََل [3]

 یههذل تؿهبل   یشیثِ َبسگ یٍ دػتبٍسدّب بیهضا یثشسػ ؛كبثش ،یالوَت یٍ ًَس ذیهد ،یحؼي ٍ يشيشُ چ ،یٍ اَجشكبدو  ،یحش [4]

 124 ف -97 ، ف44ؿوبسُ، 1388 شت،ینللٌبهِ ثل ،یبت آهَصؽ ؾبلهؤػؼٍ  ّبُ دس داًـگب EFQM یػبصهبً

 ،.EFQM یػهبصهبً  یٍاحذ ين ثب اػتهبدُ اص هذل تؿبل یؾولُشد داًـگبُ آصاد اػلاه یاسصیبث ؛یّبد ،یٍ ػلاه یهلطه خَاخِ، [5]

 1392، تیدس ػب یيبثل دػتشػ
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 ،54ؿهوبسُ  ، 1389 ،یؾلَم اختوبؾ یِ ی. ًـش EFQM یثش هذل تؿبل ذیَأثب ت یآهَصؽ ؾبل تیهیَ یاستًب ؛ذیصادُ، حو ؽیؿه [6]

 106ف  -83ف 
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  1389 ،تْشاى، اًتـبسات ػشاهذ

  1387 ،تْشاى، اًتـبسات ػشآهذتب ؾول#  ذُی$اص ا یهذل ػشآهذ ؛شٍعیػ ،یٌیهٌَچْش ٍ حؼ ،یًدو [9]
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