
 

 

 

 

‌یسازمان‌یمذل‌تعال‌یارهایرمعیو‌ز‌ارهایمع‌نیارتباط‌ماب‌یساز‌مذل
‌‌EFQM2013و‌EFQM2020‌‌‌

 یفاز‌کیبا‌استفاده‌از‌تکن‌ذیجذ‌صیرایو‌ازیامت‌نیو‌تخم
 

 ‌ؿٙسٜ ٔؿئَٛ()٤ٛ٘ کردلر‌یمیابراه‌یعل

 .طا٤ٖزا٘كٍبٜ تٟطاٖ، تٟطاٖ، ا ت،٤ط٤زا٘كىسٌبٖ ٔس ،٣ٚ فّْٛ ٔبِ ٢زا٘كىسٜ حؿبثساض ،٢ٌطٜٚ حؿبثساض
Email: hsafaridsf@gmail.com   

 ‌یصفر‌نیحس

 ا٤طاٖ زا٘كٍبٜ تٟطاٖ، تٟطاٖ،

 ‌زاده‌نیغساله‌حس
 .طا٤ٖزا٘كٍبٜ تٟطاٖ، تٟطاٖ، ا ت،٤ط٤زا٘كىسٌبٖ ٔس ،٢ٚ فٙبٚض ٣نٙقت ت٤ط٤زا٘كىسٜ ٔس

 ‌تبار‌یفیفاطمه‌ضر

 .طا٤ٖزا٘كٍبٜ تٟطاٖ، تٟطاٖ، ا ت،٤ط٤زا٘كىسٌبٖ ٔس ،٢ٚ فٙبٚض ٣نٙقت ت٤ط٤زا٘كىسٜ ٔس

‌
 

 
 

‌12/06/1404*  تبض٤د پص٤طـ   28/10/1403تبض٤د زض٤بفت:                      

‌

‌چکیذه‌‌
 ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ 2020ٚ  2013زٚ ٘ؿرٝ  ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ب٥ٖضٚاثظ ٔ ٢ؾبظ پػٚٞف، ٔسَ ٤ٗا ٣ٞسف انّ
EFQM ٕاظ ٘ٛؿ  ك٥تحم ٤ٗاؾت. ا ٢فبظ ه٥ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙ ٓ،٤٘ؿرٝ لس ٢ٞب زازٜ ٢ثط ٔجٙب س٤٘ؿرٝ خس بظ٥أت ٥ٗٚ تر

اؾت: زض فبظ ٘رؿت،  س٤ٌٜطز ٣زض ؾٝ فبظ عطاح ك٥ا٘دبْ قسٜ اؾت. ضٚـ تحم ٣ك٤ٕب٥پ-٣ف٥ٚ ثٝ ضٚـ تٛن ٢وبضثطز
 س٥٤أت ٢ا٘س. زض فبظ زْٚ، ثطا زازٜ قسٜ ك٥ٔغبِقٝ اؾٙبز ٚ ٘ؾطات ذجطٌبٖ تغج ك٤ٞط زٚ ٘ؿرٝ اظ عط ٢ىطزٞب٤ٚ ضٚ بضٞب٥طٔق٤ظ

( زض FIS) ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ ه٤اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. زض فبظ ؾْٛ،  SPSSافعاض  وٛٞٗ زض ٘طْ ٢وبپب ت٤ضٚاثظ، اظ ضط
ثط اؾبؼ  ٣طا٤٘چٟبض ؾبظٔبٖ ا ٢ثطا EFQM 2020٘ؿرٝ  بظ٥قسٜ اؾت تب أت ٢ؾبظ بز٥ٜٚ پ ٣عطاح MATLABافعاض  ٘طْ
وٕتط  ٣عٛض لبثُ تٛخٟ ثٝ EFQM2020ٞب زض ٔسَ  ؾبظٔبٖ بظ٥زاز وٝ أت٘كبٖ  ٞب بفت٤ٝظزٜ قٛز.  ٥ٗترٕ 2013٘ؿرٝ  بظ٥أت

 ٘فقبٖ ٢تقبُٔ ش ساض،٤ثط اضظـ پب كتط٥ؾبذتبض ٔتفبٚت ٚ تٕطوع ث س،٤خس ٥ٓاظ ٔفبٞ ٣قتفبٚت فٕستبً ٘ب ٤ٗاؾت. ا 2013اظ ٘ؿرٝ 
 تٛا٘س ٣ٔ ٢ثط اؾتٙتبج فبظ ٣ٔجتٙ ٢كٟٙبز٥آٖ اؾت وٝ ٔسَ پ بٍ٘ط٥ث ح٤٘تب ٥ٗ. ٕٞچٙثبقس ٣ٔ 2020زض ٔسَ  ٣غ٥ٚ تحٛلات ٔح

ٔسَ اثعاض  ٤ٗثع٘س. ا ٥ٗضا ترٕ س٤٘ؿرٝ خس بظ٥أت ٣وطزٜ ٚ ثب زلت لبثُ لجِٛ ٢ؾبظ زٚ ٘ؿرٝ ضا ٔسَ ب٥ٖضٚاثظ ٔ ٢عٛض ٔؤثط ثٝ
‌لطاض زاض٘س. EFQM2020ثٝ  EFQM2013ٌصاض اظ ٔسَ  ٙس٤اؾت وٝ زض فطآ ٣٤ٞب ؾبظٔبٖ ٢ثطا ٢س٥ٔف
 .ضٚاثظ ٢ؾبظ ، ٔسEFQMَ ٣ٔسَ تقبِ ،٢اؾتٙتبج فبظ ،٣ىطز ؾبظٔب٘فّٕ ٣بث٤اضظ لمات‌کلیذی:ک
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 مقذمه -8

 س٤وؿت ٚ وبض ٚ ضلبثت قس ظ٥زض ٔح ٙب٥ٖفسْ اعٕ بٖ،٤ٔكتط ٢بظٞب٥٘ ط٥٥ٔب٘ٙس تغ ٣٤ٞب ثب چبِف ٢أطٚظ ٢التهبز ٢ٞب ثٍٙبٜ
 ٣غ٥ٔح طات٥٥ا٘غجبق ثب تغ ٢ثطا ٢ا ٘ٛآٚضا٘ٝ ٢ٞب ٢پبؾد زٞٙس ٚ اؾتطاتػ ب٤ٖٔكتط ٢بظٞب٥ثٝ ٘ س٤ٞب ثب ثمب، ؾبظٔبٖ ٢ا٘س. ثطا ٔٛاخٝ

 ساض،٤پب ت٥ٔٛفم ٢اؾت. ثطا ٢ضطٚض ٢س٥وّ ٢ٞب ثٝ فٙٛاٖ قبذم ٤ٙ٣آفط ٚ ثطٚت ٢ؾٛزآٚض ثٝتٛخٝ  ٗ،٥اتربش وٙٙس. ٕٞچٙ
 Sampaioٙس )ثطخؿتٝ تٛخٝ وٙ ح٤ٚ حفؼ ٘تب ٣ذٛز زاقتٝ ثبقٙس ٚ ثٝ تقبِ ٢ٚ ؾبذتبضٞب ٙسٞب٤زض فطآ ٢ط٤پص ا٘قغبف س٤ٞب ثب ؾبظٔبٖ

et al., 2012٥ٗاؾتفبزٜ وٙٙس. حفؼ فّٕىطز ثبلا ٚ تضٕ ه٤اؾتطاتػ ت٤ط٤ٔس ٢ٞب اظ ٔسَ س٤ثب ٢حفؼ ثطتط ٢ٞب ثطا (. قطوت 
 ٣تقبِ ٣ت٤ط٤ٔس ٢ٞب (. ٔسEfimova & Briš , 2021َاؾت ) طا٤ٖٔس ٢ثطا ٣ثّٙسٔست چبِف ثعضٌ ٢ساض٤ٚ پب ٢ؾٛزآٚض
 ٣بث٤اضظ ك٤اظ عط ساض٤پب ٣ضلبثت ت٤ٔع ٥ٗٚوبضٞب زض تضٕ ضا ٔكرم وطزٜ ٚ ثٝ وؿت ٣انّ ه٤اؾتطاتػ ٢ٞب ٣ؿت٤ٍٚوبض، قب وؿت

 ,Briš  & Urbá nek) بثٙس٤عٛض ٔؿتٕط ثٟجٛز  ثٝ ISO9000چٖٛ  ٣٤ٔب٘ٙس اؾتب٘ساضزٞب س٤ٞب ثب ٔسَ ٤ٗ. اوٙٙس ٣ذٛز وٕه ٔ

اظ ثجبت ٚ  ٙب٥ٖٚ اعٕ ٣ؾبظٔب٘فّٕىطز  ه٥ؿتٕبت٥ثٟجٛز ؾ ٢ثطا ؿت٥ٓزض اٚاؾظ لطٖ ث ت٥ف٥و ت٤ط٤ٔس ٢ٞب (. ٔس2024َ
وٝ وٕجٛز  زٞس ٣ٌصقتٝ ٘كبٖ ٔ مبت٥(. تحمMartusewicz et al., 2024قس٘س ) ٣عطاح ب٤ٖثٝ ا٘تؾبضات ٔكتط ٣٤پبؾرٍٛ
 ,.Ebert et al)زٞس ٣ضا وبٞف ٔ ٢ط٤پص ٚ ضلبثت ٢وطزٜ ٚ أىبٖ ٘ٛآٚض دبز٤ا ٣٤ٞب فٙبٚضا٘ٝ، چبِف ٢ٞب ٞب زض ؾبظٔبٖ ٟٔبضت

ٞسف،  ٤ٗثٝ ا ٣بث٥زؾت ٢وٙٙس. ثطا س٥اضظـ تِٛ ٣٤ٚ وبضا ٣تب ثب ؾطفت، چبثى وٙس ٣ٞب ضا ٔدجٛض ٔ ؾبظٔبٖ ت٥قٚض ٤ٗ(. ا2023
 ,Fonsecaاؾت ) ٢قسٜ ضطٚض ٚ اؾتفبزٜ اظ زا٘ف اثجبت س٤خس ٢ٞب ٢فٙبٚض ط،٥٥تغ ٢آٔبزٜ ثطا ٣ٔٙقغف، ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ ٢ؾبذتبضٞب

قٙبذتٝ قسٜ ٚ ثٝ  ٣اؾبؾ ٣فٙٛاٖ چبضچٛث قس، ثٝ ؽ٥تأؾ 1991وٝ زض  EFQMٔسَ  ،٣ؾبظٔب٘ ٣ثٝ تقبِ ٣بث٥زؾت ٢(. ثطا2022
 ٢ٞب ثطا ٔسَ زض عَٛ زٞٝ ٤ٗ. ابثٙس٤زؾت  ساض٤پب ت٥ثٝ ٔٛفم ىپبضچ٤ٝ ت٤ط٤ٔس ؿت٥ٓؾ ك٤ٞب وٕه وطزٜ اؾت تب اظ عط ؾبظٔبٖ

ثٝ  EFQM(. ٔسَ Wierzbic et al., 2019) اؾت بفت٤ٝتىبُٔ  ٣ٚوبض خٟب٘ وؿت ظ٥ٔح ط٥٥حبَ تغ ضز ٢بظٞب٥ثطآٚضزٖ ٘
 ٤ٗتط ح٤(. ضاBocoya-Maline et al., 2023) قٛز ٣ؾبظٔبٖ زض ؾطاؾط خٟبٖ افٕبَ ٔ 50000اظ  ف٥اقىبَ ٔرتّف زض ث

ٚوبض زض  وؿت ٣تقبِ ٣٤( زض اضٚپب، ٔسَ وب٘بزات٥ف٥و ت٤ط٤ٔس ٢ثطا ٣٤اضٚپب بز٥)ثٙ EFQMٚوبض قبُٔ ٔسَ  وؿت ٣تقبِ ٢ٞب ٔسَ
( زض ABEF) ب٥ٚوبض اؾتطاِ وؿت ٣غاپٗ زض غاپٗ، چبضچٛة تقبِ ت٥ف٥و ع٤ٜؾٍٙبپٛض زض ؾٍٙبپٛض، ٔسَ خب ت٥ف٥و ع٤ٜوب٘بزا، ٔسَ خب

 ,Briš  & Urbá nekٞؿتٙس ) ٛظِٙس٥ٔتحسٜ ٚ ٘ بلات٤وكٛض اظ خّٕٝ ا 25اظ  ف٥( زض ثMBNQA) ح٤ٚ ٔسَ ثبِط ب٥اؾتطاِ

2024 .) 

اگر  یحت، ٚ ٘بٔغٕئٗ ؾبظٌبض قٛ٘س ب٤پٛ ظ٥زاض٘س تب ثب ٔح بظ٥٘ س٤خس ٣ؾبظٔب٘ ٢ٞب حُ ٞب، اثعاضٞب ٚ ضاٜ ثٝ ضٚـ ت٤ط٤ٔترههبٖ ٔس

(. Heubeck et al., 2024وٙٙس) ٢ثطزاض ثٟطٜ س٤ٚوبض خس وؿت ٢ٞب اظ فطنت ، تبنکنند جادیها را ا فرصت نیطور فعال ا به

 بؼ٥ذٛز ضا زض ٔم ت٥ٔسَ ٔٛلق ٤ٗازض ؾبظٔبٖ ثبقس. ؾبظٔبٖ ثب اؾتفبزٜ اظ  ٣ثٝ تقبِ ٣بث٥زؾت ٢ثطا ٢اثعاض تٛا٘س ٣ٔ EFQMٔسَ 
انَٛ EFQM2020 ٔسَ  .(Briš  & Urbá nek, 2024) وٙس ٣ٔ ٣٤وطزٜ ٚ ٘مبط لٛت ٚ ضقف ذٛز ضا قٙبؾب ٥٥ٗتق ٣تقبِ
ثٝ فّٕىطز ثطخؿتٝ ٕٞعٔبٖ ثب  ٣بث٥ٔسَ ثط زؾت ٤ٗ. اطز٥ٌ ٣ضا زض ثط ٔ ٢ساض٤ٚ پب 4.0(، نٙقت TQMخبٔـ ) ت٥ف٥و ت٤ط٤ٔس
ٚوبض خبٔـ،  ٔسَ وؿت ه٤ٞب  ثٝ ؾبظٔبٖ تٛا٘س ٣ٔ EFQM2020زاضز. ٔسَ  س٥تأو 4.0نٙقت  ٤ٓاظ پبضازا ٣تحٛلات ٘بق ت٤ط٤ٔس
 EFQM2020ٔسَ  ،٣وٕه وٙس. ثٝ عٛض وّ 4.0زض فهط نٙقت  ٣ؾبظٔب٘ ٣ٚ تقبِ ت٥ف٥زٞس ٚ ثٝ ثٟجٛز و ائٝاض ىپبضچ٤ٝضٚظ ٚ  ثٝ

 ٣ٔفٟٛٔ ٣أب اظ ٔجب٘ ،ثبقس ٣ اظ خّٕٝ ا٤ٗ اٞساف ٣ٔؾبظٔب٘زاض٘س وٝ ثٟجٛز فّٕىطز  ٣اٞساف ٔكتطو 4.0نٙقت  ٢ىطزٞب٤ٚ ضٚ
 .(Fonseca et al.,2021)ثطذٛضزاض٘س ٣ٔتفبٚت
 EFQM ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِاِف( 

 ٢ىطز٤ٚ ضٚ وٙس ٣ٔ ت٤ؾبظٔبٖ ضا ثٝ ؾٕت ثٟجٛز ٔؿتٕط ٞسا ٢ٞب ت٥اؾت وٝ فقبِ ٣بث٤چبضچٛة اضظ ه٤ ٣٤اضٚپب بز٥ثٙ ٣ٔسَ تقبِ
 بز٥ثط اؾبؼ ٔسَ ثٙ ٣تقبِ ٣ثطضؾ (Rodrí guez & Á lvarez, 2014). زٞس ٣خبٔـ اضائٝ ٔ ت٥ف٥و ت٤ط٤اؾتمطاض ٔس ٢ثطا

ذٛز ضا ثب ٔسَ ٔصوٛض  ٣ت٤ط٤ٔس ٢ٔٙؾٓ، اٍِٛ ٣بث٤ذٛزاضظ ك٤ٞب اظ عط . ؾبظٔبٖقٛز ٣آغبظ ٔ ٣بث٤ثب ذٛزاضظ ت٥ف٥و ت٤ط٤ٔس ٣٤اضٚپب
زض وؿت ٚ وبض اخطا  ٣ثٝ تقبِ ٣بث٥زؾت ٢ثٟجٛز ضا ثطا ٢ٞب وطزٜ ٚ پطٚغٜ ٣٤ثٟجٛز ضا قٙبؾب ٢ٞب ٥ٝٙوطزٜ ٚ ظٔ ؿ٤ٝٔمب

 2009ٞب زاقتٝ اؾت) ثط فّٕىطز ؾبظٔبٖ ٣ٔثجت ط٥ٔسَ تأث ٤ٗوٝ اؾتفبزٜ اظ ا زٞٙس ٣٘كبٖ ٔ مبت٥تحم (.Allur, 2010وٙٙس) ٣ٔ
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,& Eskildsen Jonker.) ِ٣ٔسَ تقب EFQM  َاضتجبعف ثب  ت٥تب اظ تغبثك آٖ ثب ٚالق قٛز ٣ٔ ٥ٙ٣ثبظث ىجبض٤ٞط چٙس ؾب ٚ
زض  ٣انّ ط٥٥ٔٙتكط قس. تغ 2019اوتجط  24، زض EFQM2020ٔسَ،  ٤ٗ٘ؿرٝ ا ٤ٗحبنُ قٛز. آذط ٙب٥ٖوؿت ٚ وبض اعٕ ظ٥ٔح

وطزٜ، فّٕىطز ضا  ت٤ط٤ضا ٔس طات٥٥تب تغ وٙس ٣ٔ هٞب وٕ ثٝ ؾبظٔبٖ س٤ثٛز. ٔسَ خس ٢٘ؿرٝ، تٛؾقٝ فطًٞٙ ثٟجٛز ٚ ٘ٛآٚض ٤ٗا
وؿت ٚ وبض، ٕٞٛاضٜ زض حبَ تحَٛ  ٢زض فضب طات٥٥ٔسَ ثب ٌصقت ظٔبٖ ٚ تغ ٤ٗ. ابثٙس٤بُٔ تى ٙس٤ٜآ ٢وٙٙس ٚ ثطا ت٤ٞسا

ٚ خبٔـ اؾت ٚ ثط  ٣ح٤زض ؾغح ؾبظٔبٖ، تكط ٙسٞب٤فطآ ت٤ط٤زض ٔٛضز ٔس ٣ؾبظٔب٘ ٣ٍ٘طـ ٔسَ تقبِ (.Thawani, 2013اؾت)
لطاض ٌطفتٝ اؾت. ٞسف اظ ٔسَ  ٢بز٤ٔٛضز اؾتمجبَ ظ ٔسَ ٤ٗا ُ،٥زِ ٥ٗٞب اؾتٛاض اؾت. ثٝ ٕٞ ؾبظٔبٖ ٣ٚالق ٢ٞب قٛاٞس ٚ زازٜ ٤ٝپب

 ٥ُثطتط زض ٞط حٛظٜ تؿٟ ٢ٞب ٞب ثب قطوت ؾبظٔبٖ ؿ٤ٝاؾت تب ٔمب ٢اؾتفبزٜ اظ آٖ ثٝ فٙٛاٖ اثعاض اٍِٛثطزاض ،٣ؾبظٔب٘ ٣تقبِ
پب ٚ زض اضٚ EFQMازفب قسٜ اؾت وٝ ثب ٚخٛز اؾتفبزٜ ٌؿتطزٜ اظ چبضچٛة  (.Wongrassamee & Gardiner, 2003قٛز)

 ٢ا٘ساظٞب ٚوبض ٚ چكٓ وؿت ٢ٞبٓ ٤زض پبضازا ط٥اذ طات٥٥ثب تغ ك٥ٔٙؾٛض تغج ٔسَ ثٝ ٤ٗا ٣لجّ ٢ٞب اؾت ٘ؿرٝ ٢ؾطاؾط خٟبٖ، ضطٚض
 ٣٤اؾت تب ٔطتجظ ثٛزٖ ٚ وبضآ قسٜ ٣ى٥ؿتٕبت٥زؾترٛـ انلاحبت ؾ EFQMٔسَ  دٝ،٥. زض ٘تط٘س٥لطاض ٌ ٢ثبظاض ٔٛضز ثبظٍ٘ط

ٚ  ب٥ٖقطوب، ٔحممبٖ، ٔطث ٗ،٥ك٥پ ع٤خٛا وٙٙسٌبٖ بفت٤، زضEFQM ٢افضب ب٥ٖٔ ٢ٕٞىبض ك٤عط اظ ٙس٤فطا ٤ٗذٛز ضا حفؼ وٙس. ا
  (.Fonseca, 2022قس) 2013زض ؾبَ  EFQM2020ٔسَ  ٤ٗٔٙدط ثٝ تسٚ ت٤ٚ زض ٟ٘ب س٥ثٕط ضؾ ٔكبٚضاٖ ثٝ

 ٣اؾبؾ طات٥٥تغ، 1قىُ ت. وؿت ٚ وبض ٍٕٞبْ ثٛزٜ اؾ ٢زض فضب طات٥٥ٔسَ زض حبَ تحَٛ ثٛزٜ ٚ ثب تغ ٤ٗثب ٌصقت ؾبَ ٞب، ا
ذسٔبت  EFQMٞطچٙس  (.Thawani, 2013زٞس) ٣ضا اضائٝ ٔ EFQM ٣قبِتتىبُٔ ٔسَ  ٜٛقسٜ زض عَٛ ؾبَ ٞب ٚ ٘ح دبز٤ا

تدبضة  ٤ٗثٟتط ٢ؾبظ ىپبضچ٤ٝٚ  ٢اؾتقساز آٖ، ٌطزآٚض ٤ٟٗٔٓ تط ى٥ِٗ وٙس، ٣ضا اضائٝ ٔ ٞبٗ ٤ثطتط ٣ٚ ٔقطف ٣بث٤آٔٛظـ، اضظ
وبضٌطٜٚ ٞب، وٙفطا٘ؽ  ٗ،٤آ٘لا ٢ٙبضٞب٥ؾٕ ،٢ٔٛضزوبٚ ك٤اظ عط ،٣طزِٚت٥ا٘دٕٗ غ ه٤ثٝ فٙٛاٖ  بز٥ثٙ ٤ٗ. اثطتط اؾت ٢ٞب ؾبظٔبٖ

ٚ ضٞجطاٖ آٖ ٞب وٝ ٔكتبق  ٣ولاؼ خٟب٘ ٢ٞب اظ ؾبظٔبٖ ٢ا ٚ قجىٝ ٌصاضز ٣عٜ، آ٘چٝ اثطثرف اؾت ضا ثٝ اقتطان ٤ٔخب ٙس٤ٚ فطا
زض  ط٥٥تغ دبز٤ثٝ ٔٙؾٛض وٕه ثٝ ا EFQM(.  ٔسَ Asadi, 2013) وٙس ٣ٔ ت٤وؿت ٚ وبض ٞؿتٙس ضا پطٚضـ زازٜ ٚ تمٛ ٣تقبِ

 ٣تب اثطثرك ؾبظز ٣ضا لبزض ٔ طا٤ٖاؾت ٚ ٔس س٤ٌٜطز دبز٤خبٔـ ا ت٥ف٥و ٥ٓٞب ٚ تحمك ثٟجٛز ٔؿتٕط ثب اؾتفبزٜ اظ ٔفبٞ ؾبظٔبٖ
ضا  ٣ؾبظٔبٖ، ٔٛاضق ٘فقبٖ ٢ش ت٤زازٜ ٚ زض خٟت ثٝ حساوثط ضؾب٘سٖ ضضب ف٤ذٛز ضا افعا ٢ٞب ٢ط٥ٌٓ ٥ٚ تهٕ ٢ضٞجط ٢ٞب ت٥ؽطف

ثط اؾبؼ  ٣بث٤اضظ ك٤اظ عط ٣بظٔب٘ؾ ٣ٔسَ تقبِ ٍط٤ٞب ٔتٕطوع وٙٙس. ثٝ فجبضت ز السأبت ذٛز ضا ثط آٖ س٤ٔكرم وٙٙس وٝ ثب
ثٟجٛز  ب٤ٖخط ٢ٚ ضاٞجط ٢اؾتفبزٜ اظ اٍِٛثطزاض ٥ٗذٛز ٚ ٕٞچٙ ٣فقّ ت٥ٞب زض خٟت زضن ٚضق ٌب٘ٝ ٔسَ ثٝ ؾبظٔبٖ ٞفت ٢بضٞب٥ٔق

 (.Ebadi Ziaei, 2015) ضؾب٘س ٣ٔ ٢بض٤ٕط ٔؿت
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. د
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  ه ه     
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انع ا    یر    
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. د
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به    واهد 
   وانایی ن ای  

.    ر یافت

   ر   بر بر ر  
  تر 
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 ین عا 
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     را انجا  
 ی دهد    ونه    را 
انجا   ی دهد    ه 
     به  نوا    ا د 
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. ی  ید

 ر  ا تار  دل    : 
ب    3 ا   

  ت گ ر   ا را   
 7 نتای   ت ک  ا 

 ع ار

 ر ا ت ا   ع ارها    :

  200  ت گ ر  
400 نتای   400 ا را

 
 (EFQM 2020; Thawani, 2013) 2020تب  1991ٞب٢ ع٣ ؾبَ EFQM( ضٚ٘س تقب٣ِ 1)قٕبضٜ  قىُ

 2020ٚ  2013ٞب٢  تٛاٖ ثٝ ٔسَ ٞب ٣ٔ ٞب٢ ٔرتّف٣ تٛؾقٝ ٤بفتٝ اؾت وٝ اظ خّٕٝ آٖ زض ٘ؿرٝ EFQM ٔسَ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘
اؾت. ا٤ٗ  (Results) «٘تب٤ح»ٚ « (Enablers) تٛإ٘ٙسؾبظٞب»قبُٔ زٚ ثرف ان٣ّ  EFQM2013 بضٜ ٕ٘ٛز. ٔسَاق

ا٘ساظ،  ٔق٥بض اؾت: ضٞجط٢ )قبُٔ تٛؾقٝ چكٓ 5ظ٤طٔق٥بض زاضز. ثرف تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٔكتُٕ ثط  32ٔق٥بض ٚ  9ٔسَ زض ٔدٕٛؿ 
٘فقبٖ ٚ ٞسا٤ت تغ٥٥ط ٚ ثٟجٛز(،  ت اظ افطاز ٚ ؾبظٔبٖ، تقبُٔ ثب ش٢ٞب، اضتمب٢ فطًٞٙ تقب٣ِ، ا٥ٍ٘عـ ٚ حٕب٤ ٔأٔٛض٤ت ٚ اضظـ

٘فقبٖ، اؾتمطاض  ٚوبض، تٛؾقٝ اؾتطاتػ٢ ٔجت٣ٙ ثط ٥٘بظٞب٢ ش٢ آٚض٢ ٚ تح٥ُّ اعلافبت ٔح٥ظ وؿت ٔك٣ ٚ اؾتطاتػ٢ )قبُٔ خٕـ ذظ
ؾبظ٢ ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘، تٛؾقٝ  ، ٔس٤ط٤ت ٚ ث٥ٟٙٝض٤ع٢ اؾتطاتػ٢ زض ؾطاؾط ؾبظٔبٖ ٚ ثبظث٣ٙ٥ ٚ ثٟجٛز اؾتطاتػ٢(، وبضوٙبٖ )قبُٔ ثط٘بٔٝ

ٞب ٚ ٔٙبثـ )قبُٔ  ضاؾتب٣٤ وبضوٙبٖ ثب اؾتطاتػ٢ ؾبظٔبٖ(، قطاوت ٞب٢ وبضوٙبٖ، تك٤ٛك ٔكبضوت وبضوٙبٖ ٚ ٞٓ زا٘ف ٚ ٟٔبضت
ؾبظ٢  ث٥ٟٙٝٞب، تد٥ٟعات، ٔٛاز ٚ ٔٙبثـ عج٥ق٣،  ؾبظ٢ ٔٙبثـ ٔب٣ِ، ٔس٤ط٤ت ؾبذتٕبٖ ٞب ثطا٢ ذّك اضظـ، ث٥ٟٙٝ ٔس٤ط٤ت قطاوت

فٙبٚض٢ اعلافبت ٚ ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٚ اعلافبت( ٚ فطا٤ٙسٞب، ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت )قبُٔ عطاح٣ ٚ ٔس٤ط٤ت فطآ٤ٙسٞب، تٛؾقٝ 
ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت، تح٤ُٛ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت، ٔس٤ط٤ت ضٚاثظ ثب ٔكتط٤بٖ ٚ ثٟجٛز ٚ ٘ٛآٚض٢ زض ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت(. ثرف 

ٔكتط٢، ٘تب٤ح وبضوٙبٖ، ٘تب٤ح خبٔقٝ ٚ ٘تب٤ح و٥ّس٢ فّٕىطز. زض ا٤ٗ ٔسَ، اضظ٤بث٣ ثط اؾبؼ ٔق٥بض اؾت: ٘تب٤ح  4٘تب٤ح ٥٘ع قبُٔ 
قٛز وٝ ظثب٣٘ ف٣ٙ ٚ ترهه٣ زاضز ٚ ثطا٢  ٔتكىُ اظ ٘تب٤ح، ض٤ٚىطز، اؾتمطاض، اضظ٤بث٣ ٚ ثبظٍ٘ط٢( ا٘دبْ ٣ٔ) RADAR ٔٙغك

 .ا٢ عطاح٣ قسٜ اؾت اضظ٤بثبٖ حطفٝ

ؾٝ پطؾف و٥ّس٢ عطاح٣ قسٜ اؾت: ز٥ُِ ٚخٛز ؾبظٔبٖ ٚ اؾتطاتػ٢ ذبل آٖ  ثط اؾبؼ EFQM2020 زض ٔمبثُ، ٔسَ
ضؾس ٚ چٝ زؾتبٚضزٞب٣٤ زاقتٝ ٚ چٝ اٞساف٣ ثطا٢ آ٤ٙسٜ زاضز. ا٤ٗ ٔسَ اظ ؾٝ ثرف ان٣ّ  چ٥ؿت، چٍٛ٘ٝ ثٝ ا٤ٗ اٞساف ٣ٔ

قط٤ف ٔجٙب٢ ٥ٌط٢ ثط ت ثرف خٟت .(Chomiak et al., 2023) تكى٥ُ قسٜ اؾت« ٘تب٤ح»ٚ « اخطا»، «٥ٌط٢ خٟت»
ا٘ساظ آضٔب٣٘، تٛؾقٝ اؾتطاتػ٢ ٔجت٣ٙ ثط ذّك اضظـ پب٤ساض ٚ ا٤دبز فطًٞٙ ثط٘سٜ تأو٥س زاضز. ثرف  ثرف، ذّك چكٓ ٚخٛز٢ اِٟبْ

٥ٌط٢  ٘فقبٖ و٥ّس٢ ثطا٢ ذّك اضظـ پب٤ساض ٚ ثٟجٛز فّٕىطز اؾت. خٟت ٞب ٚ تقبُٔ ثب ش٢ ؾبظ٢ ٔؤثط اؾتطاتػ٢ اخطا قبُٔ پ٥بزٜ
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ثطز، ضطٚض٢ اؾت ٚ ٔؿ٥ط ضا ثطا٢ ضٞجط٢  ٘فقبٖ ضا ثطآٚضزٜ ٤ب فطاتط ٣ٔ فؼ ٘تب٤ح ثطخؿتٝ وٝ ا٘تؾبضات ش٢ثطا٢ زؾت٥بث٣ ٚ ح
وٙس. اخطا ٥٘ع ثطا٢ زؾت٥بث٣ ثٝ ا٤ٗ ٘تب٤ح لاظْ اؾت ٚ ٔؿتّعْ قٙبذت  ٞب٢ آ٤ٙسٜ فطاٞٓ ٣ٔ ؾبظٔبٖ زض اوٛؾ٥ؿتٓ ٚ اخطا٢ ثط٘بٔٝ

ّىطز لاظْ ٚ پ٥كجطز ثٟجٛز ٚ تحَٛ ثطا٢ ٔٛفم٥ت آ٤ٙسٜ اؾت. زؾتبٚضزٞب٢ ٘فقبٖ و٥ّس٢، ذّك اضظـ پب٤ساض، حفؼ ؾغح فٕ ش٢
 .قٛز ٞب٢ فّٕىطز ٚ تحَٛ اضائٝ ٣ٔ ٘فقبٖ، ذّك اضظـ پب٤ساض ٚ ٔحطن ؾبظٔبٖ زض لبِت ٘تب٤ح، قبُٔ ثطزاقت ش٢

بضٞب ثٝ قطح ظ٤ط ظ٤طٔق٥بض اؾت وٝ زٚ ٔق٥بض ثرف ٘تب٤ح فبلس ظ٤طٔق٥بض ٞؿتٙس. ٔق٥ 23ٔق٥بض ٚ  7زاضا٢  EFQM2020 ٔسَ
 :اؾت

  پص٤ط تحمك ضاٞجطز ٚ آضٔب٣٘ ا٘ساظ چكٓ ثرف، اِٟبْ ٔمهٛز ثب ضا ثطخؿتٝ ؾبظٔبٖ وٝ –ا٘ساظ ٚ اؾتطاتػ٢  : ٔمهٛز، چك1ٓٔق٥بض 
 ٞب لبث٥ّت اوٛؾ٥ؿتٓ، زضن ٘فقبٖ، ش٢ ٥٘بظٞب٢ زضن ٚ قٙبؾب٣٤ ا٘ساظ، چكٓ ٚ ٔمبنس تق٥٥ٗ قبُٔ آٖ ظ٤طٔق٥بضٞب٢. وٙس ٣ٔ تقط٤ف

 .ٞب٢ اؾبؾ٣، تٛؾقٝ اؾتطاتػ٢ ٚ عطاح٣ ٚ اؾتمطاض چبضچٛة حبو٥ٕت٣ ٚ ؾ٥ؿتٓ ٔس٤ط٤ت فّٕىطز اؾت فچبِ ٚ

  زاضز تأو٥س ؾغٛح تٕبْ زض فقب٥ِت ٤ه فٙٛاٖ ثٝ ضٞجط٢ ٚ ٔكتطن فطًٞٙ ثط وٝ –: فطًٞٙ ؾبظٔب٣٘ ٚ ضٞجط٢ 2ٔق٥بض .
ضاؾتب٣٤ ثب  غ٥٥ط، تٛإ٘ٙسؾبظ٢ ذلال٥ت ٚ ٘ٛآٚض٢ ٚ ٞٓت زضن ثطا٢ قطا٤ظ ا٤دبز ٞب، اضظـ ٚ فطًٞٙ ٞسا٤ت قبُٔ آٖ ظ٤طٔق٥بضٞب٢

 .ا٘ساظ ٚ اؾتطاتػ٢ اؾت ٔمهٛز، چكٓ

  اؾتطاتػ٢ ٚ پب٤ساض اضظـ ذّك زض و٥ّس٢ ٘فقبٖ ش٢ ٔؿتٕط ٔكبضوت ٚ زضن قٙبؾب٣٤، ثط وٝ –٘فقبٖ  : زض٥ٌطوطزٖ ش3٢ٔق٥بض 
صة، ٔكبضوت، تٛؾقٝ ٚ حفؼ وبضوٙبٖ، تأ٥ٔٗ ا٥ٙٔت ٚ خ ٔكتط٤بٖ، ثب پب٤ساض ضٚاثظ ا٤دبز قبُٔ آٖ ظ٤طٔق٥بضٞب٢. زاضز تٕطوع

 .وٙٙسٌبٖ اؾت ٞب ثب خبٔقٝ ٚ ا٤دبز اضتجبعبت ثب قطوب ٚ تأ٥ٔٗ ٚوبض، تٛؾقٝ ٕٞىبض٢ ٘فقبٖ حبو٥ٕت٣ ٚ وؿت پكت٥جب٣٘ ش٢

  اضظـ،  فطٚـ پ٥كٟٙبز ٚ اضتجبط اضظـ، عطاح٣ قبُٔ ٚ اؾت ح٥بت٣ ثّٙسٔست ٔٛفم٥ت ثطا٢ وٝ –: ذّك اضظـ پب٤ساض 4ٔق٥بض
 .قٛز تح٤ُٛ اضظـ ٚ تقط٤ف ٚ اؾتمطاض تدبضة و٣ّ ٣ٔ

  قبُٔ ضا آ٤ٙسٜ ثطا٢ تغ٥٥ط ٔس٤ط٤ت ٚ فق٣ّ ف٥ّٕبت٣ ٥٘بظٞب٢ ٕٞعٔبٖ ؾبظ٢ ثطآٚضزٜ وٝ –: ٔحطن فّٕىطز ٚ تحَٛ 5ٔق٥بض 
وبض٥ٌط٢  آٚض٢ ٚ ثٝ٘ٛ ٞسا٤ت آ٤ٙسٜ، ثطا٢ ؾبظٔبٖ تحَٛ ض٤ؿه، ازاضٜ ٚ فّٕىطز ٞسا٤ت: اظ فجبضتٙس آٖ ظ٤طٔق٥بضٞب٢. قٛز ٣ٔ

 .فٙبٚض٢، لسضت ٘فٛش زازٜ، اعلافبت ٚ زا٘ف ٚ ٔس٤ط٤ت زاضا٣٤ ٚ ٔٙبثـ

  اؾت ٔتٕطوع ٞب٤كبٖ ثطزاقت ٚ قره٣ تدطث٥بت اظ ٘فقبٖ ش٢ ثبظذٛضز ثط ٔجت٣ٙ ٘تب٤ح ثط وٝ –٘فقبٖ  : ثطزاقت ش6٢ٔق٥بض ٚ 
 .قٛز وٙٙسٌبٖ ٣ٔ ، خبٔقٝ ٚ قطوب ٚ تأ٥ٔٗٚوبض وؿت ٚ حبو٥ٕت٣ ٘فقبٖ ش٢ وبضوٙبٖ، ٔكتط٤بٖ، ثطزاقت٣ ٘تب٤ح قبُٔ

  پب٤ساض اضظـ ذّك ٚ اؾتطاتػ٢ اضائٝ ٔمهٛز، تحمك زض ؾبظٔبٖ فّٕىطز ثط وٝ –٘تب٤ح اؾتطاتػ٤ه ٚ فّٕىطز ف٥ّٕبت٣  :7ٔق٥بض 
 .٥ٌطز زضثط٣ٔ ضا غ٥طٔب٣ِ ٚ ٔب٣ِ ٞب٢ قبذم ٚ زاضز تٕطوع آ٤ٙسٜ ثطا٢ آٖ تٙبؾت ٚ

ضٚز  ٞب٢ ثٟجٛز ثٝ وبض ٣ٔ فٙٛاٖ چبضچٛة تكر٥ه٣ ثطا٢ قٙبؾب٣٤ ٘مبط لٛت ٚ فطنت ٥٘ع ثٝ 2020زض ٔسَ  RADAR ٔٙغك
ٚ ثط تق٥٥ٗ ٘تب٤ح، تقط٤ف ض٤ٚىطزٞب، اخطا٢ نح٥ح ٚ اضظ٤بث٣ ٚ انلاح تأو٥س زاضز. ا٤ٗ ٔسَ ثب اتربش ض٤ٚىطز٢ ٤ىپبضچٝ ثٝ 

چبثى٣، التهبز زٚضا٣٘ ٚ حبو٥ٕت قطوت٣ ضا  ٘فقبٖ، ٔفب٣ٕ٥ٞ ٔب٘ٙس ذّك اضظـ پب٤ساض، تحَٛ، ٘ٛآٚض٢، اوٛؾ٥ؿتٓ ؾبظٔبٖ ٚ ش٢
 .(Fonseca, 2022; Martusewicz et al., 2024) ؾبظز ثطخؿتٝ ٣ٔ
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 (.EFQM 2020) ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ(: 2قىُ قٕبضٜ )
 

 ٢طٌصاض٥تأث عا٥ٖٔ ٣٤قٙبؾب ٙٝ،٥ظٔ ٤ٗوٝ ٘ىتٝ ٔغفَٛ زض ا قٛز ٣ٔكبٞسٜ ٔ ،٣ؾبظٔب٘ ٢زض ٚاحسٞب ٣ٔٛضٛؿ تقبِ ت٥ثب تٛخٝ ثٝ إٞ
اظ  EFQMاؾت. ثب تٛخٝ ثٝ ثطٚظ قسٖ چبضچٛة ٔسَ  ٍط٤ىس٤ثط  EFQMٔرتّف ٔسَ  ٢ٞب ٚضغٖ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق
تحَٛ،  ٢حطوت ثٝ ؾٛ ٢ٞب ثطا آٖ ٢ؾبظ ٞب ٚ آٔبزٜ ؾبظٔبٖ ٣فقّ ت٥ٚضق تثٝ زضن ٚ قٙبذ بظ٥ٚ ٘ 2020ثٝ  2013 ف٤طا٤ٚ

 ٥ٗترٕ س٤ٞب ضا ثب ٔسَ خس ؾبظٔبٖ بظ٥أت ،٣ٚ ٘ؿرٝ لجّ س٤ٔسَ خس ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗضٚاثظ ث ٣اؾت وٝ ثب ثطضؾ ٢ضطٚض
 .(Wierzbic, 2024)٥ٓثع٘

ٔسَ،  ٤ٗا 2020 ف٤طا٤اؾت وٝ زض ٚ بض٥طٔق٤ظ 32ٚ  بض٥٘ٝ ٔق ٗ،٤بز٥قبُٔ ٞكت ٔفْٟٛ ثٙ EFQM ٣ٔسَ تقبِ 2013 ف٤طا٤ٚ
 بفت٤ٝ ط٥٥تغ 23ثٝ ٞفت ٚ  ت٥ثٝ تطت بضٞب،٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥٘س ٚ تقساز ٔقا قسٜ ٤ٍٗع٤خب ساض٤ٞسف تٛؾقٝ پب 17ثب  ٤ٗبز٥ٞكت ٔفْٟٛ ثٙ

 ,Chomiak & Martusewicz, 2023, Martusewicz et al)٥ٓوٙ ٣ٔ ٣ثطضؾ اض طات٥٥تغ ٤ٗا ط٤اؾت. زض خسَٚ ظ

2024, Fonseca, 2022.) 
 EFQM2013   ٚEFQM 2020ٔسَ  ٢بضٞب٥ٔق ؿ٤ٝٔمب(: 2خسَٚ قٕبضٜ )

٤ٚ2020طا٤ف  ٤2013ف ٤ٚطا   

 ثرف تٛإ٘ٙسؾبظ ٚ ٘تب٤ح 2زاضا٢  ٥ٌط٢، اخطا ٚ ٘تب٤ح ثرف خٟت 3زاضا٢ 

 ٔق٥بض 9 ٔق٥بض 7

 ظ٤طٔق٥بض 32 ظ٤طٔق٥بض ٚ زٚٔق٥بض ٘تب٤ح فبلس ظ٤طٔق٥بض 23

 ٘ىتٝ ضإٞٙب زض ٔسَ 119 ٘ىتٝ ضإٞٙب زض ٔسَ 112

 ٔفْٟٛ ث٥ٙبز٤ٗ تقب٣ِ 8 ٞسف تٛؾقٝ پب٤ساض ؾبظٔبٖ ُّٔ 17

 تٕطوع ثط اضتمبء ؾبظٔبٖ ط اضتمبء ؾبظٔبٖ زض اوٛؾ٥ؿتٓ ذٛزتٕطوع ث

تٛاظٖ أت٥بظ ث٥ٗ تٛإ٘ٙسؾبظ ٚ ٘تب٤ح  أت٥بظ ثٝ ٘تب٤ح 400أت٥بظ ثٝ اخطا ٚ  400أت٥بظ ثٝ ثرف خٟت ٥ٌط٢،  200اذتهبل 
(500-500) 

٤ط٤ت٣ ٘ؾ٥ط تفىط ث٥بٖ قفبف، ؾبزٜ ٚ لبثُ فٟٓ ٔسَ ٚ ثىبض٥ٌط٢ ظثبٖ ٔس٤ط٤ت٣ ٚ ٔقطف٣ ٔفب٥ٞٓ ٤ٛ٘ٗ ٔس
 (، چبثى٣، التهبز زٚضا٣٘ ٚ غ٥طDisruptive Thinkingٜزٌطا٘س٤كب٘ٝ )

اؾتفبزٜ اظ ِغبت ترهه٣ تقب٣ِ 
 ؾبظٔب٣٘

ٔؿئ٥ِٛت اختٕبف٣ ؾبظٔبٖ ٚ چطذٝ  (Circular Economyالتهبز زٚضا٣٘ )
 فٕط ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت

ذلال٥ت ٚ ٘ٛآٚض٢ ٚ ٔس٤ط٤ت تغ٥٥ط ٚ پ٥كجطز  ٞب٢ تٛخٝ ثٝ تفىط زٌطا٘س٤كب٘ٝ ٚ ثطضٚ٘سٞب ثٝ فٙٛاٖ پ٥كطا٘ٝ
 تحَٛ زض ؾبظٔبٖ

 تٕطوع ثط ذلال٥ت ٚ ٘ٛآٚض٢



 
 

 02         ٢فبظ ثب تى٥ٙه س٤خس ف٤طا٤ٚ بظ٥أت ٥ٗترٕ ٚ EFQM2013 ٚEFQM2020 ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗاضتجبط ٔبث ٢ؾبظ ٔسَ

 
 تٕطوع ثط ش٤ٙفقبٖ تٕطوع ثط ش٤ٙفقبٖ و٥ّس٢ ٚ ذّك اضظـ پب٤ساض ثطا٢ آٟ٘ب

 پ٥ك٥ٙٝ تحم٥كاِف( 
ٞب اقبضٜ  اظ آٖ ٣ثطذ( ا٘دبْ قسٜ اؾت وٝ زض ازأٝ ثٝ EFQM) ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢ؾبظ ٣ثٛٔ ٥ٝٙزض ظٔ ٢بز٤ظ مبت٥تحم

 :قٛز ٣ٔ
 ٢ٞب ثب ؾبظٔبٖ ٣تّفٙ ٢ٞب ٚ ٔهبحجٝ بفت٤ٝ( ثب اؾتفبزٜ اظ ؾٛالات ؾبذتبضMarvroidis et al., 2007ٚ ٕٞىبضاٖ ) ؽ٤س٤ٔبضٚضٚ

ٔتفبٚت ٞؿتٙس.  ٣فطٍٞٙ ٢ٞب ثٝ ٚاؾغٝ تفبٚت ٣٤اضٚپب ٢زض وكٛضٞب ٣ؾبظٔب٘ ٣تقبِ ٢ٞب ؿت٥ٓوٝ ؾ بفتٙس٤زض ،٣ّٔ ع٤ٜخب ٙس٤ٜٕ٘ب
 ٣ٚ اختٕبف ٢تدبض ٢ٞب احعاة ٚ تكىُ ٢ثب ٕٞىبض ٣ؾبظٔب٘ ٣ثٝ تٛؾقٝ ٔسَ تقبِ ٢ا ػ٤ٜف ٤ٌٚطا ط،٥اذ ٢ٞب زض زٞٝ ٗ،٥ٕچٙٞ

 .قٛز ٣ٔكبٞسٜ ٔ
 ٢ط٥ٚ٘ س٥تِٛ ط٥فطاٌ ٣تقبِ ٢ثطا EFQMٔسَ »( زض ٔمبِٝ ذٛز ثب فٙٛاٖ Dubey & Lakhanpal, 2019ٚ لاذب٘پبَ ) ٣زٚث

ٔغبِقٝ اظ  ٤ٗا٘س. ا ٞٙس پطزاذتٝ ٣حطاضت ٢ط٥ٚ٘ س٥ثب تٛخٝ ثٝ فٛأُ ذبل ثرف تِٛ EFQMٔسَ  ٣، ثٝ ثطضؾ«ٞٙس ٣حطاضت
 بت٥ازث ٥ُٚ تحّ ٤ٝاؾت. تدع ٣ف٥ٚ و ٣وٕ ٢ٞب ه٥ٔطتجظ ٚ تىٙ بت٥ازث ٣اظ ثطضؾ ٣ج٥وطزٜ ٚ قبُٔ تطو ٢ط٥ٚپ ٣پػٚٞك ىطز٤ضٚ

ا٘دبْ قسٜ اؾت.  ٣حطاضت ٢ط٥ٚ٘ س٥زض ثرف تِٛ ٢س٥ٚ فٛأُ وّ EFQM٘مبط ضقف ٔسَ  ٣٤قٙبؾب ٢ثطا ٣ف٥و ٥ُٚ تحّ
 ٔطثقبت حسالُ – ٢ٔقبزلات ؾبذتبض ٢ؾبظ ٔسَ ٢ثطا SmartPLS 7.2.3افعاض  ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ ٣وٕ ٥ُٚ تحّ ٤ٝتدع ٗ،٥ٕٞچٙ
ٔتٛاظٖ  ٢ا اؾت وٝ ٔدٕٛفٝ EFQMثرف زض ٔسَ  ٤ٗقبُٔ ازغبْ فٛأُ ذبل ا ك٥تحم ٢ٞب بفت٤ٝنٛضت ٌطفتٝ اؾت.  خعئ٣
 .زٞس ٣حٛظٜ اضائٝ ٔ ٤ٗزض ا ٣ثٝ تقبِ ٣بث٥زؾت ٢ثطا ٞب ٢ٕ٘ٙسٚ تٛا ح٤اظ ٘تب

 ٣، ضٚق«EFQM ٢ثطا ٢فبظ ٤ٝچٙس لا ٣بث٤ضٚـ اضظ ه٤»ذٛز ثب فٙٛاٖ  ك٥( زض تحمDaniel et al., 2019ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٥ُز٘
ٔمبثّٝ ثب  ٢طاضٚـ ث ٤ٗاؾت. ا ٣( ٔتىFIS) ٢اؾتٙتبج فبظ ٢ٞب ؿت٥ٓاضائٝ وطز٘س وٝ ثٝ ؾ EFQMٔسَ  ٣بث٤اضظ ٢ثطا س٤خس

ضا زاضز.  ٞب بة٤ٔرتّف اضظ بت٥٘بزضؾت ٚ تدطث ٢ٞب پطزاظـ زازٜ ٣٤تٛا٘بقسٜ ٚ  ٣عطاح EFQMٔسَ  ٣س٥ٌچ٥ٚ پ ٙب٥ٖاعٕ فسْ
 ٢تدبض ٣اظ ؾبظٔبٖ تقبِ ٣ذبضخ بثب٤ٖٚ اضظ ٣قس ٚ تٛؾظ وبضقٙبؾبٖ زاذّ س٥٤ٚ تأ ف٤آظٔب ٢ا قطوت ثطق ٔٙغمٝ ه٤ٔسَ زض  ٤ٗا

EFQM افعاض  ٔسَ ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ ٢خطا. اس٤ٌطز ٣بث٤اضظMatlab ه٥ثب ٔسَ ولاؾ ؿ٤ٝزض ٔمب آٖ ح٤ا٘دبْ قس ٚ ٘تب 
 ثٛز. س٤ٔسَ خس ٢زٞٙسٜ ثطتط ٘كبٖ

، ٞسف «EFQMٔسَ  ٣ضٚاثظ زاذّ ك٥فٕ ٣ثطضؾ»ثب فٙٛاٖ  ٢ا ( زض ٔمبGó mez et al., 2015ِٝذٛاوبٖ ٌٛٔع ٚ ٕٞىبضاٖ )
ٔغّٛة  ح٤ثٝ ٘تب ٣بث٥ثٝ ٔٙؾٛض زؾت سازٞب٤ٔٛثط ضٚ ت٤ط٤ٔس ٢ثطا طا٤ٖٔس ٣٤بٚ ضإٞٙ EFQMذٛز ضا زضن ضٚاثظ زضٖٚ ٔسَ 

زض ٞط قطوت  ط٤ثب اؾتفبزٜ اظ ٔهبحجٝ ثب چٟبض ٔس ،٣٤ب٥قطوت اؾپب٘ 199اظ  ٣طثتد ٢ٞب زازٜ ٥ُٚ تحّ ٤ٝوطز٘س. آٟ٘ب ثب تدع ٣ٔقطف
 ح٤تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٚ ٘تب ٥ٗث ٢س٤وٝ ضٚاثظ ٔقٙبزاض خس ٘كبٖ زاز ح٤وطز٘س. ٘تب ٣ٔسَ ضا ثطضؾ ٣ضٚاثظ زاذّ ،٢ٚ ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبض

 .وٙس ٣وٕه ٔ EFQMزضن اظ تقبٔلات زضٖٚ ٔسَ  زثٝ ثٟجٛ ٞب بفت٤ٝ ٤ِٗحبػ ٘كسٜ ثٛز. ا ٥ٗك٥پ ٣ٚخٛز زاضز وٝ زض ٔسَ ضؾٕ
اظ ٔسَ  ا٘ساظٜ ؾبظٔبٖ ثط اؾتفبزٜ ط٥تأث»ذٛز ثب فٙٛاٖ  ك٥( زض تحمEscrig & de Menezes, 2016ٔٙعؼ ) ٢ٚ ز ٤ًاؾىط

 ٢ضؾٕبً ثطا»فٙٛاٖ  وٝ ثٝ ٣٤ب٥اؾپب٘ ٢ٞب زض ؾبظٔبٖ EFQMا٘ساظٜ ؾبظٔبٖ ثط وبضثطز ٔسَ  ط٥تأث ٣، ثٝ ثطضؾ«EFQM ٣تقبِ
 ٢بضٞب٥ٔق طـ٤ثعضي ٚ وٛچه زض ؾغح پص ٢ٞب ؾبظٔبٖ ب٥ٖثبِمٜٛ ٔ ٢ٞب تفبٚت مبِٝٔ ٤ٗپطزاذتٙس. زض ا قٛ٘س، ٣قٙبذتٝ ٔ «٣تقبِ

EFQM ٢ٔقبزلات ؾبذتبض ٢ٞب لطاض ٌطفت. ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ ٣ٔٛضز ثطضؾ ٢س٥ؾبظٞب ٚ فّٕىطز وّآٖ ثط تٛإ٘ٙس ط٥ٚ تأث  ٚ
 ٣عٛض خٟب٘ ثٝ EFQMزض ٔسَ  بضٞب٥اظ ٔق ٣٘كبٖ زاز وٝ اٌطچٝ ثطذ ح٤ؾبظٔبٖ، ٘تب 216 ٢ثط ضٚ ب٘ؽ٤ٚاض ٥ُٚ تحّ ٤ٝتدع

زض  ٢ثٝ ثبظٍ٘ط ٞب بفت٤ٝ ٤ٗلطاض زٞس. ا ط٥ضا تحت تأث ح٤تبتٛإ٘ٙسؾبظٞب ثط ٘ ط٥ا٘س، أب ا٘ساظٜ ؾبظٔبٖ ٕٔىٗ اؾت تأث قسٜ طفت٤ٝپص
 اقبضٜ زاض٘س. EFQMضٚاثظ ٔٛخٛز زض ٔسَ 

ٚ  EFQM ٢تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٥ٗضاثغٝ ث»ذٛز ثب فٙٛاٖ  ك٥( زض تحمKafetzopoulos et al., 2019وبفتعٚپِٛٛؼ ٚ ٕٞىبضاٖ )
 ٣ب٘د٥ٚ ٘مف ٔ ٢ثب فّٕىطز تدبض EFQMتٛإ٘ٙسؾبظ ٔسَ  بض٥اضتجبط پٙح ٔق ٣ثٝ ثطضؾ ،«٢٘ٛآٚض ٣ب٘د٥: ٘مف ٢ٔفّٕىطز تدبض

 ح٤ثٛز. ٘تب ٢ٔقبزلات ؾبذتبض ٢ؾبظ ٚ ٔسَ ٢س٥٤تأ ٣فبّٔ ٥ُتحّ ،٣اوتكبف ٣ّفبٔ ٥ُٔغبِقٝ قبُٔ تحّ ٤ٗپطزاذتٙس. ا ٢٘ٛآٚض
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اثط  ٣عٛض ٘ؿج ثٝ ٢زاض٘س ٚ ٘ٛآٚض ط٥ٚوبض تأث ثط فّٕىطز وؿت ٥ٓعٛض ٔؿتم ثٝ ٢ٚ ٘ٛآٚض ٣ٔتقبِ ٢٘كبٖ زاز وٝ تٛإ٘ٙسؾبظٞب
 .وٙس ٣ٔ ٤ُٚوبض تقس ضا ثط فّٕىطز وؿت ٣ٔتقبِ ٢تٛإ٘ٙسؾبظٞب

 ٣بث٤ثٝ اضظ مبت٥تحم ٤ٗاظ ا ٣ا٘دبْ قسٜ اؾت. ثطذ EFQM ٣ٔسَ تقبِ ٥ٝٙزض ظٔ ٢ا ٌؿتطزٜ مبت٥قسٜ، تحم ا٘دبْ مبت٥عجك تحم
( ٚ فٛأُ ح٤تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٚ ٘تب ٥ٗ)ضاثغٝ ثٔسَ  ٣ضٚاثظ زضٚ٘ ٣ٔرتّف، ثطضؾ ـ٤ٔسَ زض نٙب ٢ؾبظ ٣ثٛٔ ،٣ؾبظٔب٘ ٣ؾغح تقبِ

وٕتط ٔٛضز تٛخٝ  ٍط٤ىس٤ثط  EFQMٔرتّف  ٢ٞب ٚضغٖ ٢بضٞب٥ٔق ٢طٌصاض٥حبَ، تأث ٤ٗ. ثب اا٘س پطزاذتٝ ٣ٔؤثط ثط اؾتمطاض ٔسَ تقبِ
 ٣فقّ ت٥ٚ ضطٚضت زضن ٚضق 2020ثٝ  2013 ف٤طا٤اظ ٚ EFQM ٣ضٚظ قسٖ چبضچٛة ٔسَ تقبِ لطاض ٌطفتٝ اؾت. ثب تٛخٝ ثٝ ثٝ

 ٣لجّ ف٤طا٤ٚ ٚ س٤ٔسَ خس ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗضٚاثظ ث ٣پػٚٞف ثٝ ثطضؾ ٤ٗا س،٤تحَٛ ثٝ ٘ؿرٝ خس ٢ٞب ثطا ؾبظٔبٖ
ٔسَ  س٤٘ؿرٝ خس ط،٥اذ ٢ٞب ثع٘س. زض ؾبَ ٥ٗترٕ س٤ٞب ضا ثب ٔسَ خس ؾبظٔبٖ بظ٥ضٚاثظ، أت ٤ٗزاضز ثب اؾتفبزٜ اظ ا ٣پطزاذتٝ ٚ ؾق

 طات،٥٥تغ ٤ٗقسٜ اؾت. ا 2013٘ؿرٝ  ٤ٍٗع٤خب ٢ا ٌؿتطزٜ ٣٤ٚ ٔحتٛا ٢ؾبذتبض طات٥٥( ثب تغ2020 ف٤طا٤)ٚ EFQM ٣تقبِ
 دبز٤ا ٣٤ٞب ؾبظٔبٖ ٢ثطا ٢خس ٢ٞب ا٘س، أب چبِف ا٘دبْ قسٜ ٣ت٤ط٤ثب تحٛلات ٔس ٣ٔسَ ٚ ٕٞبٍٞٙ ٣ضٚظضؾب٘ ثٝ ٢ٌطچٝ زض ضاؾتب

 ٢ٞب طؾبذت٤ٞب ٞٙٛظ ظ اظ ؾبظٔبٖ ٢بض٥ثؿ ٍط،٤ز ٢ا٘س. اظ ؾٛ ازٜٚ ثٟجٛز فّٕىطز ا٘دبْ ز ٣بث٤اضظ 2013وٝ ثط اؾبؼ ٘ؿرٝ  سا٘ وطزٜ
ٚ ا٘تمبَ  ٢خٟت زضن قىبف فّٕىطز ٣٤ثٝ اثعاضٞب س،٤ٌصاض ثٝ ٘ؿرٝ خس ٢ا٘س ٚ ثطا تٛؾقٝ زازٜ ٣٘ؿرٝ لجّ ٢ذٛز ضا ثط ٔجٙب

 ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗضٚاثظ ث ٢ؾبظ ٔسَ ٢ثطا ٢ٔٙس ٚ ٘ؾبْ ك٥تبوٖٙٛ ٔسَ زل ،٣فّٕ بت٥زثزاض٘س. زض ا بظ٥ٞب ٘ زازٜ ه٥ؿتٕبت٥ؾ
ٔدسز،  ٣بث٤اضظ ٢ٞب ٤ٝٙٞب، ٞع زض ؾبظٔبٖ ٣ثبفث ؾطزضٌٕ ،٣ٔسِ ٥ٗاضائٝ ٘كسٜ اؾت. ٘جٛز چٙ EFQM 2020ٚ  2013 ٢ٞب ٘ؿرٝ

 بظ٥أت ٥ٗخٟت ترٕ ٣ثٝ ز٘جبَ اضائٝ ٔسِ ،٢فبظ ه٥تىٙ اظپػٚٞف، ثب اؾتفبزٜ  ٤ٗ. اقٛز ٣ٔ ٣تقبِ ط٥ٚ اذتلاَ زض اؾتٕطاض ٔؿ
EFQM2020 ٜ٢ٞب ثط اؾبؼ زاز EFQM2013 ِزا٘ف زض حٛظٜ  ف٤)افعا ٣ٞٓ زض ثقس فّٕ تٛا٘س ٣وٝ ٔ ٣اؾت؛ ٔس

 ط٥ٔؿ ٣ٚ وٕه ثٝ عطاح ،٢ضاٞجطز ٢ط٥ٌٓ ٥تهٕ ٥ُتؿٟ ٞب، ٤ٝٙ)وبٞف ٞع ٣( ٚ ٞٓ زض ثقس ف٣ّٕتقبِ ٢ٞب ٣بث٤اضظ ٢ط٤پص ا٘تمبَ
وٙٙسٜ زض  قطوت ٣طا٤٘ا ٢ٞب قبُٔ وٕه ثٝ ؾبظٔبٖ ك٥تحم ٤ٗٙبفـ اٚالـ قٛز. اظ خّٕٝ وبضثطزٞب ٚ ٔ س٥( ٔفس٤ثٝ ٔسَ خس ٌصاض

 ٢ثطا ٣بث٤زٞٙسٜ زا٘ف اضظ اثعاض ا٘تمبَ ه٤آٖ تٛؾقٝ  ٣ٔٙبفـ آت ٗ،٥اؾت ٚ ٕٞچٙ ٢ثقس ٢ٞب ٣بث٤اضظ ٥ُتؿٟ ٢ثطا ٣تقبِ ٣ّٔ ع٤ٜخب
 EFQM 2013  ٚEFQM2020 ٢بضٞب٥ٔق ب٥ٖاضتجبعبت ٔ ٣ثطضؾ ك٥تحم ٤ٗٞسف ا اؾت. ٣تقبِ ٢ٞب وكٛضٞب ٚ ٔسَ ط٤ؾب

 ٗ،٤ضا فطاٞٓ وٙس. ثٙبثطا EFQM 2013 بظ٥ثط اؾبؼ أت EFQM2020 بظ٥أت ٥ٗوٝ أىبٖ ترٕ س٤زؾت آ ثٝ ٣د٤اؾت تب ٘تب
ا٘دبْ  2020ٚ  2013ٚضغٖ  EFQM ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥ٔق ٥ٗضٚاثظ ٔبث ف٤ٕ٘ب ٢ثطا ٣ثب ٞسف اضائٝ ٔسِ ك٥تحم ٤ٗا

 قٛز؛ ت تحم٥ك ثس٤ٗ نٛضت تقط٤ف ٣ٔزض ا٤ٗ ضاؾتب، ؾٛالاقسٜ اؾت. 

 ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗضٚاثظ ٔبث EFQM  ٖقٛز؟‌٣ٔ ؾبظ‌٢ٔسَ ك٤ثٝ چٝ عط 2020ٚ  2013ٚضغ 

 2013ٔسَ  ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ضا ثط اؾبؼ ٔق س٤خس ف٤طا٤ٔسَ ٚ بظ٥أت تٛا٣‌ٖٔ ب٤آ EFQM ٕظز؟ ٥ٗتر 

‌تحقیق‌روش‌ضناسی -0
 ٢ط٥آٖ تفؿ ٤ٓٚ پبضازا ٢وبضثطز ،٢ط٥ٌ ( اظ ِحبػ خٟت1386فطز ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٣٤پػٚٞف زا٘ب ٙس٤فطا بظ٥ؾبؼ پپػٚٞف ثط ا ٤ٗا
ٚ اظ ٔٙؾط ٞسف زض زؾتٝ  ف٤ٕب٥پ ٢ثط اؾبؼ اؾتطاتػ ع٥٘ ك٥تحم ٤ٗاؾت ٚ ضاٞجطز ا ٣بؾ٥پػٚٞف ل ٤ٗا ىطز٤. ضٚثبقس‌٣ٔ

پػٚٞف اظ  ٤ٗا .قٛز‌٣ا٘دبْ ٔ ٢ا‌وتبثرب٘ٝ ٥ٜٛاؾت وٝ ثب عطح ق پطؾكٙبٔٝ ك٤آٖ اظ عط ٢ٌطزآٚض ٥ٜٛٚ ق طز٥ٌ ٣لطاض ٔ ٣ف٥تٛن
ثط  ك٥تحم ٣ا٘دبْ قسٜ اؾت. تٕطوع انّ ٣اؾت وٝ زض ؾٝ فبظ انّ ٣ك٤ٕب٥پ-٣ف٥تٛن ت،٥ٚ اظ ٘ؾط ٔبٞ ٢٘ؾط ٞسف، وبضثطز

ثب  س٤٘ؿرٝ خس بظ٥أت ٥ٗٚ ترٕ EFQM2013  ٚEFQM2020 ٢ٞب ٔسَ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ب٥ٖضٚاثظ ٔ ٢ؾبظ ٔسَ
 ثبقس. ٣( FISٔ) ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓاظ ؾ ٢ط٥ٌ ثٟطٜ

 ٔطٚض ازث٥بتاِف( 

 ٢ٞب‌پػٚٞف زض حٛظٜ بت٥ٔطحّٝ ثٝ ٔغبِقٝ ازث ٤ٗ. زض اقٛز‌٣ٔ ٌطفتٝ وبض ثٝ ٣ٔؿتٙسات فّٕ ك٥فبظ ثٝ ٔٙؾٛض ٔغبِقٝ زل ٤ٗا

آٖ،  د٥ٝپطزاذتٝ قس. زض ٘ت ٢ا‌ٚ ٔٙبثـ وتبثرب٘ٝ ٞب‌ت٤خؿتدٛ زض ؾب ك٤اظ عط EFQMٚ ٔسَ  ٣ؾبظٔب٘ ٣تقبِ ٢ٞب‌ٔسَ
ٞط زٚ  ٢ىطزٞب٤ٚ ضٚ بضٞب٥طٔق٤ٔطحّٝ، ظ ٤ٗا زض. س٤ٔكرم ٌطز ثرف ٔمسٔٝزض  بت٥پػٚٞف ٚ قىبف ٔٛخٛز زض ازث ٢ىطزٞب٤ضٚ

 ٢ىطزٞب٤قس٘س. پؽ اظ اؾترطاج ضٚ ٣٤ٔحتٛا قٙبؾب ٥ُٚ تحّ ،٣ٔؿتٙسات فّٕ ٣اؾٙبز، ثطضؾ ٥ُتحّ ك٤اظ عط EFQM٘ؿرٝ 
EFQM2020٢بضٞب٥طٔق٤، ثب ظ EFQM2013 زازٜ قس٘س. ك٥تغج 



 
 

 02         ٢فبظ ثب تى٥ٙه س٤خس ف٤طا٤ٚ بظ٥أت ٥ٗترٕ ٚ EFQM2013 ٚEFQM2020 ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗاضتجبط ٔبث ٢ؾبظ ٔسَ

 

 ٢ؾبظ‌ٔسَة( 

 ك٥ٚ تغج ٢وسٌصاض بت،٥اؾترطاج قسٜ اظ ازث EFQM 2013  ٚEFQM 2020 ٢بضٞب٥طٔق٤ٔطثٛط ثٝ ظ ٢ىطزٞب٤ٌبْ، ضٚ ٤ٗا زض
ط ٞؿتٙس وٝ ث EFQM ٣ؾبظٔب٘ ٣ٚ ٔسَ تقبِ ت٥ف٥و ت٤ط٤ذجطٌبٖ حٛظٜ ٔس ٢خبٔقٝ آٔبض ك،٥ثرف اظ تحم ٤ٗقٛ٘س. زض ا ٣زازٜ ٔ

ٞب  آٖ بض٥ٚ زض اذت ٥ٝتٟ ٢ا قسٜ، پطؾكٙبٔٝ ٥٥ٗضٚاثظ تق ٣زضؾت س٥٤تأ ٣ثطضؾ ٢اپٙح ٘فط ا٘تربة ٚ ثط ،٣لضبٚت ٢ط٥ٌ اؾبؼ ٕ٘ٛ٘ٝ
 .قٛز ٣اؾتفبزٜ ٔ SPSSافعاض  وٛٞٗ  زض ٘طْ ٢وبپب ت٤قسٜ، اظ ضط ٥٥ٗ. خٟت ثطضؾــ٣ تٛافك ذجطٌبٖ ثب ضٚاثظ تقطز٥ٌ ٣لطاض ٔ

اظ  تط‌٢لٛ بض٥ٔق ه٤ ٣)ٔغّك( اؾت. ثٝ عٛض فٕٛٔ ٣ت٥ف٥ٔٛاضز و ٢ثطا بة٤تٛافك زضٖٚ اضظ ٢آٔبض بض٥ٔق ه٤وٛٞٗ،  ٢وبپب ت٤ضط

 ,Carletta) قٛز‌٣ٔ ٔحبؾجٝ زازٖ،‌زض لطاضزاز زض حبَ ضخ ٣تهبزف عٛض‌ثٝ Kچٖٛ  ضٚز‌٣ٔ قٕبض‌لطاضزاز ٔحبؾجٝ ؾبزٜ زضنس ثٝ

 ٢ط٥ٌ‌ا٘ساظٜ ا٘س،‌ٔطتت وطزٜ ٢ٔتمبثلاً ا٘حهبض ١عجم Cٛضز ضا زض ٔ Nوٝ ٞط وساْ  بة٤ٗ زٚ اضظ٥وٛٞٗ لطاضزاز ضا ث ٢(. وبپب1996

 اؾت: ط٤وٛٞٗ ثٝ نٛضت ظ ٢وبپب ت٤ضط ١فطَٔٛ ٔحبؾج(. Galton, 1892) وٙس‌٣ٔ

𝐾 =
𝑃𝑟(𝑎)−𝑃𝑟(𝑒)

1−𝑃𝑟(𝑒)
(1) ضاثغٝ            

 ٠لطاضزاز قب٘ؽ اؾت. ثب اؾتفبزٜ اظ زاز ٣حتٕبَ فطضا ( )   ٚ  ٞبؾت‌بة٤اضظ ٥ٗٔكبٞسٜ قسٜ ث ٣لطاضزاز ٘ؿج  ( )   زض آٖ  وٝ
زض  ٞب بة٤ٞب ٞؿتٙس. اٌط وٝ اضظ اظ زؾتٝ ٣ى٤ بٍ٘ط٥ث ٣وٙٙسٜ وٝ ثٝ نٛضت اتفبل ٞط ٔكبٞسٜ ٢ٞب احتٕبَ ١ٔحبؾج ٢ٔكبٞسٜ قسٜ ثطا

ثبقس )وٝ  ٣بث‌٤لبثُ زؾتاظ آ٘ىٝ تٛؾظ تهبزف  ط٥ثٝ غ ٞب بة٤اضظ ٥ٗث ٢لطاضزاز چ٥اؾت. اٌط ٞ K=1لطاضزاز وبُٔ ثبقٙس آٍ٘بٜ 
(. ضط٤ت وبپب ٚ تح٥ُّ آٔبض٢ ٔجت٣ٙ ثط آٖ، Smeeton, 1985اؾت )K=0قس(، ٚخٛز ٘ساقتٝ ثبقس، آٍ٘بٜ   ف٤تقط Pr(e)تٛؾظ 

. ثبقس‌ث٥بٍ٘ط ٚخٛز تٛافك ٔتٙبؾــت ٚ ٔؿــتم٥ٓ ٣ٔ بقــس،ث تط‌٘عز٤ه+ 1 ثٝ چٝ ٞط وٝ اؾـت+ 1 تب -1 ث٥ٗ فسز٢ ٞب‌٢ا٘ساظٜ

 زٞس‌٣ٔ ٘كبٖ ضا تٛافك فسْ نفط ثٝ ٘عز٤ه ٞب‌٢ا٘ساظٜ ٚ فىؽ ٚ ٚاضٖٚ تٛافك ٚخٛز زٞٙسٜ‌٘كبٖ -1 ثٝ عز٤ه٘ ٞب‌٢ا٘ساظٜ
(Dabbagh et al., 1397.) 

 ؿ٤ٝٚ ٔمب ٥ٗترٕج( 

 :FIS ٣آٍ٘بٜ ٚ عطاح-لٛافس اٌط س٥٤ٚ تأ ٥٥ٗ: تق1 ٌبْ

 ٤ٗ. خبٔقٝ اقٛز ٣ٔ ٣عطاح  ٔتّت افعاض‌زض ٘طْ ٢بج فبظاؾتٙت ؿت٥ٓآٍ٘بٜ ٚ ؾپؽ ؾ-ٌبْ لجُ، لٛافس اٌط ح٤ٌبْ، ثط اؾبؼ ٘تب ٤ٗا زض

پػٚٞف اظ ٘ٛؿ  ٤ٗزض ا ٢ط٥ٌ‌ٞؿتٙس. ٕ٘ٛ٘ٝ EFQM ٣ؾبظٔب٘ ٣ٚ ٔسَ تقبِ ت٥ف٥و ت٤ط٤ذجطٌبٖ حٛظٜ ٔس ك٥ثرف اظ تحم
 قسٜ، پٙح ٘فط اؾت. ٣لٛافس عطاح س٥تبئ ٢ٕ٘ٛ٘ٝ ثطا ضتقساز ذجطٌبٖ ز ت٤اؾت ٚ زض ٟ٘ب ٣لضبٚت

. ا٘ؿبٖ ثٝ ذبعط زاقتٗ لسضت تفىط لبزض قٛز‌٣ٔ ٣اظ فسْ لغق٥ت آٖ ٘بق ٣ثٝ عٛض وّ ٣پ٥چ٥سٌ ٤ٗؾت ٚ اپ٥چ٥سٜ ا ٣ٚالق خٟبٖ

ولاؾ٥ه لبثُ حُ ٥٘ؿتٙس، زض  ٢ٞب‌ٔدٕٛفٝ ٤ٝثب ٘ؾط ٣ٚالق ٢اظ ٔكىلات ز٥٘ب ٢. ثؿ٥بضٞبؾت‌٣ثٝ زضن اثٟبٔبت ٚ پ٥چ٥سٌ
ٔدٕٛفٝ ولاؾ٥ه  ٢. ٘مغٝ ٔمبثُ تئٛضه٤ ب٤فط اؾت ن ب٥٘٤ؿت  ب٤اؾت  فٝفضٛ ٔدٕٛ ب٤فٙهط  ه٤ٔدٕٛفٝ ولاؾ٥ه  ٢تئٛض
خٟت ٔٛاخٝ  ٢لٛ ٢اثعاض ٢ٔدٕٛفٝ فبظ ٢(. تئٛضPonce-Cruz & Ramírez-Figueroa, 2009لطاض زاضز ) ٢فبظ ٢تئٛض

حبَ ذٛز  ٤ٗثب ا وٙٙس‌٣ٚ ٘بٔكرم ضا تٛن٥ف ٔ ٣غ٥طلغق ٢ٞب‌س٤ٜپس ٢فبظ ٢ٞب‌اظ اثٟبْ اؾت، اٌطچٝ ؾ٥ؿتٓ ٣ثب فسْ لغق٥ت ٘بق
 (.Wang, 1999زل٥ك اؾت ) ٢تئٛض ه٤ ٢فبظ ٢تئٛض

 1965زض ؾبَ « اعلافبت ٚ وٙتطَ-٢فبظ ٢ٞب‌ٔدٕٛفٝ»ثٝ ٘بْ  ٢ا‌زض ضؾبِٝ ظاز٣‌ٜپطٚفؿٛض ِغف ٢ا٥ِٚٗ ثبض تٛؾظ آلب ٢فبظ ٔٙغك

 ٢ثطا ٢فبظ ٢بٞ‌وٙٙسٜ‌زٞٝ ت٥ِٛس وٙتطَ ٤ٗا ٢ضذسازٞب ٤ٗتط‌پ٥سا وطز، ثعضي ٣ضقس ٚ وبضثطز فّٕ 1970ٚ زض زٞٝ  س٤ٌطز ٣ٔقطف

اؾت وٝ زض آٖ  ٢فبظ ٢ٞب‌ٔدٕٛفٝ ‌٢ٔٛفك زض ظ٥ٔٙٝ ٢اظ وبضثطزٞب ٢(. ٔٙغك فبظGoguen, 1973ثٛز ) ٣ٚالق ٢ٞب-ؾ٥ؿتٓ
 ب٤لطاض زاضز وٝ ٕٞٝ چ٥ع ضا فمظ ثٝ زٚ نٛضت ثّٝ  ٣٤اضؾغٛ ب٤ ٢ٙط٤زض ثطاثط ٔٙغك ثب ٢. ٔٙغك فبظ٢ٞؿتٙس ٘ٝ فسز ٣ٔتغ٥طٞب ظثب٘

 (.Cox et al., 1998) وٙس‌٣تغ٥٥ط ٔ ه٤ٔٙغك زض ثبظٜ ث٥ٗ نفط ٚ  ٤ٗا ث٥ٙس،‌٣ٔ ه٤ٚ ذ٥ط، ؾ٥بٜ ٚ ؾف٥س، نفط 

( FIS) فبظ٢ اؾتٙتبج ؾ٥ؿتٓ ٘بْ ثٝ وٙس‌فطِٔٛٝ ٣ٔ ٢وٝ ٤ه ٍ٘بقت اظ ٚضٚز٢ ثٝ ذطٚخ٣ ضا ثب اؾتفبزٜ اظ ٔٙغك فبظ ؾ٥ؿت٣ٕ

 تقساز٢ اظ ٞب‌ؾ٥ؿتٓ ا٤ٗ ظ٤طا. قٛز‌٥٘ع ٘ب٥ٔسٜ ٣ٔقٛز. ؾ٥ؿتٓ اؾتٙتبج فبظ٢ ٕٞچ٥ٙٗ ثٝ ٘بْ ؾ٥ؿتٓ ٔجت٣ٙ ثط لٛافس  قٙبذتٝ ٣ٔ
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 ٢فبظ ٢ٞب‌وٙٙسٜ‌وٙتطَ ٞب‌آٖ ثٝ قٛ٘س‌٣ٔ ؽبٞط وٙتط٣ِ ٘مف زض ٞب‌٣٤. ٚلت٣ چ٥ٙٗ ؾ٥ؿتٓتاؾ قسٜ ؾبذتٝ «آٍ٘بٜ-اٌط» فجبضت

 . ٤ٌٛٙس‌٣ٔ

اظ  ٣ثٝ عٛض وّ ٢فبظ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت ٕٞب٘غٛض وٝ ٔكرم اؾت ؾ٥ؿتٓ اؾتٙتبج  ٢ؾ٥ؿتٓ اؾتٙتبج فبظ ٢ٔقٕبض 3قىُ  زض
 ؾبذتٝ قسٜ اؾت: ط٤اخعاء ظ

 ؾبظ‌٢فبظ .1

 ٢ٔٛتٛض اؾتٙتبج فبظ .2

 ؾبظ‌٢فبظ٤ز .3

اؾتٙتبج، لٛا٥٘ٗ ضا  ٢ٞب‌ت٤ٓ. ٔٛتٛض اؾتٙتبج ثب اؾتفبزٜ اظ اٍِٛضٙس٣‌ٌٛ٤ٔ ؾبظ‌٢ضا فبظ ٣ظثب٘ ٢ثٝ ٔتغ٥طٞب ح٤نط ٢ٔتغ٥طٞب ٤ُتجس ضٚ٘س

 قٛز‌٣ٔ ٤ُتجس ٢فسز ب٤ ح٤ثٝ ٔمساض نط ؾبظ‌٢فبظ٤تٛؾظ ٚاحس ز ٣ٚخٚ پؽ اظ تد٥ٕـ لٛا٥٘ٗ ذط وٙس‌٣ٚ اؾتٙتبج ٔ ٣بث٤اضظ
(Sumathi & Paneerselvam, 2010.) 

، (SOM)  ٤ٕٓٔبوع ٤ٗتط‌، وٛچه(BOA)  ٥ٝ٘بح ٕؿبظ٥، ٘(COA)  ٥ٝقبُٔ ٔطوع ثمُ ٘بح ٢ؾبظ‌٢فبظ٤ز ٢ٞب‌ا٘ٛاؿ ضٚـ

وٝ ثٝ  ثبقس‌٣ٔ (WS)  ٣ٚ ٔدٕٛؿ ٚظ٘ (WA)  ٣ٚظ٘ ٥ٗب٥ٍ٘، ٔ(MOM)  ٤ٕٓٔبوع ٥ٗب٥ٍ٘، ٔ(LOM)  ٤ٕٓٔبوع ٤ٗث٥كتط
 .(Wang & Chen, 2014) وبضثطزٞب ضا زاضز ٤ٗث٥كتط COA ٚ WA ٣عٛض وّ

 
 (Jafari Souq and Shahbazi, 2015) ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ :(3) قٕبضٜ قىُ

 اظ فبظ٢ اؾتٙتبج ٞب٢‌٢ اظ ؾ٥ؿتٓتمؿ٥ٓ وطز. ثؿ٥بض  ٣، ؾٌٛٙٛ  ٚ تبوبٌ ٕٔسا٣٘ زؾتٝ ؾٝ ثٝ تٛاٖ‌اؾتٙتبج فبظ٢ ضا ٣ٔ ٞب‌٢ؾ٥ؿتٓ

 بض٥ٔق ط٤ظ 23ٞط  ٢ثطا ك،٥تحم ٤ٗا زض . وٙٙس‌٣ٔ ث‌٣ٙ٥پ٥ف ضا ذطٚخ٣ فبظ٢ ٔدٕٛف١ افضب٢ ٘ٛؿ، ا٤ٗ زض وٝ ٞؿتٙس ٕٔسا٣٘ ٘ٛؿ

قسٜ   ٥٥ٗتققسٜ اؾت وٝ ضٚاثظ  ف٤تقط ٢اؾتتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ ه٤، EFQM ٣ٔسَ تقبِ ح٤٘تب 7ٚ  6 بض٥ٚ اخطا ٚ ٔق ٢ط٥ٌ‌خٟت
  .قٛز ٣ٔ س٥تِٛ ٣ذطٚخ ،٢لٛافس فبظ ٍب٤ٜقسٜ زض پب ٘ٛقتٝ  ٥ٗٞؿتٙس ٚ ثط اؾبؼ لٛا٘ ؿت٥ٓؾ ٢زٚضٚ
 EFQM 2013 ثط اؾبؼ EFQM 2020 بظ٥أت ٥ٗ: تر2ٕ ٌبْ

ثسؾت آٔسٜ اظ  بظ٥قسٜ زض ٔطحّٝ لجُ، أت دبز٤ا ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ ٣عطاح ازأٝ زض ٚ ٔتّت افعاض‌ٔطحّٝ ثط اؾبؼ ٘طْ ٤ٗا زض

 افعاض‌٘طْ قسٜ،٥٥‌ٗثط اؾبؼ ضٚاثظ تق ت٤ٚ زض ٟ٘ب قٛ٘س‌٣زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔ ٢ثٝ فٙٛاٖ ٚضٚز EFQM 2013 زض ٞب وتقط ٣بث٤اضظ

 بظ٥أت س٤ثب بضٞب٥ٞط ٔق بظ٥ٔحبؾجٝ أت ٢. ثطاظ٘س‌٣ٔ ٥ٗترٕ ؿتٓ،٥ؾ ٣ضا ثٝ فٙٛاٖ ذطٚخ EFQM 2020 ٢بضٞب٥طٔق٤ظ بظ٥أت ٔتّت
ضا زض ٚظٖ ٔطثٛط ثٝ آٖ  بض٥ٞط ٔق بظ٥أت س٤ثب EFQM 2020 وُ بظ٥ٔحبؾجٝ أت ٢ؽ ثطا. ؾپ٥ٓآٖ ضا ثب ٞٓ خٕـ وٙ ٢بضٞب٥طٔق٤ظ

  ٥ٓ.ضطة وٙ
 بظٞب٥أت ؿ٤ٝ: ٔمب3 ٌبْ

 ؿ٤ٝٔمب قٛز،‌٣زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔ EFQM 2020 بظ٥ثسؾت آٔسٜ اظ ٔطحّٝ لجُ، وٝ ثٝ فٙٛاٖ أت بظ٥ٔطحّٝ ثط اؾبؼ أت ٤ٗا زض

 .قٛز‌٣اضائٝ ٔ ٣زض لبِت خساِٚ بظٞب٥تأ ؿ٤ٝٔمب ثرف ٘تب٤ح. زض قٛز‌٣ا٘دبْ ٔ

 

 ا   اف
  اتنت ا رو و 

 ا   ا ید  اف

  ناد  ا یا 
  اف

ی  ر  د ر 

 



 
 

 02         ٢فبظ ثب تى٥ٙه س٤خس ف٤طا٤ٚ بظ٥أت ٥ٗترٕ ٚ EFQM2013 ٚEFQM2020 ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗاضتجبط ٔبث ٢ؾبظ ٔسَ

 

 ٞب‌زازٜ ٢ٚ اثعاض ٌطزآٚض ٥ُٚ تحّ ٤ٝتدع ه٥ٔٙجـ، تىٙ  .4.2

 ثٝ ٞب‌زازٜ ٥ُٚ تحّ ٤ٝتدع ٢ٞب‌ه٥تىٙ ٥ٕٗٞچٙ ٚ ٞب‌زازٜ ٢قس، اثعاض ٌطزآٚض ب٥ٖآ٘چٝ وٝ زض لؿٕت ٔطاحُ ا٘دبْ پػٚٞف ث عجك

 .ثبقس‌٣ٔ ط٤خسَٚ ظ ت٥تطت
 ٞب زازٜ ٥ُٚ تحّ ٤ٝتدع ه٥تىٙٚ  ٢اثعاض ٌطزآٚض (:2) خسَٚ قٕبضٜ

 ٔطاحُ ا٘دبْ تحم٥ك
ضٚـ تدع٤ٝ ٚ 

ٞب تح٥ُّ زازٜ  
آٚض٢ زازٜ ضٚـ خٕـ  

 اثعاض ٌطزآٚض٢
٥ٌط٢ ق٥ٜٛ ٕ٘ٛ٘ٝ خبٔقٝ  ٕٝ٘ٛ٘ 

ٞب٢ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘(ٔطٚض ازث٥بت )ٔسَ  
ٔطٚض ازث٥بت 

 ٔٛضٛؿ
ٔمبلات ف٣ّٕ، وتت، 

ٞب٘بٔٝٞب ٚ پب٤بٖضؾبِٝ  

ثطضؾ٣ ٔمبلات ثط 
ى٥سٜ، ٔطٚض اؾبؼ چ

 ا٥ِٚٝ ٚ ٘تب٤ح

 50حسٚز 
 ٔمبِٝ

ثطضؾ٣ اؾٙبز ف٣ّٕ 
ثٝ نٛضت 

ا٢ وتبثرب٘ٝ  

ؾبظ٢ٔسَ  
ٔطثٛط  ٢ىطزٞب٤ضٚ ك٥تغج)وسٌصاض٢ ٚ 

ثب  EFQM 2013 ٢بضٞب٥طٔق٤ثٝ ظ
EFQM2020) 

افعاض اوؿُ ٚ ٘طْ
 ٢ضط٤ت وبپب

 SPSSوٛٞٗ زض 

ذجطٌبٖ حٛظٜ ٔس٤ط٤ت 
و٥ف٥ت ٚ ٔسَ تقب٣ِ 
 EFQMؾبظٔب٣٘ 

٘فط 5 لضبٚت٣  
 

 پطؾكٙبٔٝ
 

تر٥ٕٗ ٚ 
 ٔمب٤ؿٝ

 آٍ٘بٜ-لٛافس اٌط ٥٥ٗتق
 FISٚ عطاح٣ 

افعاض ٔتّت ٚ ٘طْ
 ٘طْ افعاض اوؿُ

ٔطتجظ ثب  اؾٙبز ف٣ّٕ
وبض٥ٌط٢ ؾ٥ؿتٓ  ثٝ

 اؾتٙتبج فبظ٢

ثطضؾ٣ ٔمبلات ثط 
اؾبؼ چى٥سٜ، ٔطٚض 

 ا٥ِٚٝ ٚ ٘تب٤ح
ضؾبِٝ 1  

ثطضؾ٣ اؾٙبز ف٣ّٕ 
ثٝ نٛضت 

ا٢ وتبثرب٘ٝ  

افعاض ٔتّتطْ٘ تر٥ٕٗ أت٥بظ  
وٙٙسٜ ٞب٢ قطوتؾبظٔبٖ

زض خب٤عٜ ٣ّٔ تقب٣ِ 
 ؾبظٔب٣٘

 لضبٚت٣
4 

 ؾبظٔبٖ

ثطضؾ٣ اؾٙبز ف٣ّٕ 
ثٝ نٛضت 

ا٢ وتبثرب٘ٝ  

افعاض اوؿُ٘طْ ٔمب٤ؿٝ أت٥بظ  
وٙٙسٜ ٞب٢ قطوتؾبظٔبٖ

زض خب٤عٜ ٣ّٔ تقب٣ِ 
 ؾبظٔب٣٘

 لضبٚت٣
4 

 ؾبظٔبٖ

ثطضؾ٣ اؾٙبز ف٣ّٕ 
ثٝ نٛضت 

ا٢ وتبثرب٘ٝ  

 
 ٞب ا٘تربة آٖ ٤ُٔٙترت ٚ زلا ٢ٞب قطوت(: 3) قٕبضٜخسَٚ 

 ا٘تربة ٥ُزِ نٙقت ٔطتجظ قطوت ٘بْ

 ٣ّٔ ط٤، حضٛض زض ؾغٛح تمسEFQM2013ثّٛك زض ٔسَ  ٢ؾغح ثبلا ٢زاضا ٚ ثطق ٢ا٘طغ قطوت ٔپٙب

 زض ٔؿتٙسات ت٥قفبف ،٣تقبِ ٢ٞب ٣بث٤ؾبثمٝ ٔكبضوت ٔؿتٕط زض اضظ ٘فت ٚ ٌبظ قطوت فطاؾبٖ

 EFQM2013 ٣ٌٛاٞ ٢زاضا ،٢زض ٘ٛآٚض كط٥ٚقطوت پ ITٚ  ٣ذسٔبت ٔبِ ط فطزاقطوت اضتجب

 بفت٤ٝؾبذتبض ٣تقبِ ٥ٓت ٢، زاضاEFQM2020 ٢ؾٛ تدطثٝ حطوت ثٝ ٣ذسٔبت ثب٘ى ٢ثب٘ه ز

 ا٘تربة قس٘س. EFQMٔقتجط ٚ تدطثٝ زض ٔسَ  ٢ٞب ثٝ زازٜ ٣زؾتطؾ ،٣تٙٛؿ نٙقت ،٣ٞب اظ ٔٙؾط ؾغح ثّٛك تقبِ قطوت ٤ٗا

‌یج‌و‌بحث.‌نتا2
تب ثٝ ؾؤالات پػٚٞف پبؾد زٞٙس. تٕطوع  قٛ٘س ٣ٔ ٥ُٔرتّف تحّ ٢ٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ قسٜ ٢آٚض خٕـ ٢ٞب ثرف، زازٜ ٤ٗزض ا
 ؿت٥ٓؾ ٣ضٚاثظ ٚ عطاح ٤ٗا ٢ؾبظ ، ٔس2020َٚ  2013 ٢ٞب ٘ؿرٝ EFQM ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥ٔق ٥ٗضٚاثظ ث ٥٥ٗثط تق ٣انّ

 .قٛ٘س ٣ٔ ؿ٤ٝزؾت آٔسٜ ٚ ٔمب ثٝ ٥ٙ٣ترٕ ٢بظٞب٥أت ،ت٤( اؾت. زض ٟ٘بFIS) ٢اؾتٙتبج فبظ
 ٔطثٛعٝ ٢ىطزٞب٤ٚ ضٚ بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ب٥ٖضٚاثظ ٔ ٢ؾبظ فبظ اَٚ: ٔسَ

 EFQM  ٚEFQM2020 2013 ٢بضٞب٥طٔق٤ٔطثٛط ثٝ ظ ٢ىطزٞب٤: اؾترطاج ض1ٌٚبْ 
اظ ٔٙبثـ ٔرتّف،  EFQMٚ ٔسَ  ٣ؾبظٔب٘ ٣تقبِ ٢ٞب ٞب زض حٛظٜ ٔسَ ٚ پػٚٞف ٣ٔؿتٙسات فّٕ ك٥زل ٣اظ ثطضؾ پؽ

 قس. ٣٤قٙبؾب بت٥ٔٛخٛز زض ازث ٢ٞب پػٚٞف اؾترطاج ٚ قىبف ٢ىطزٞب٤ضٚ
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زازٜ  ك٥ٚ تغج ٥٥ٗتق EFQM 2020ٚ  2013 ٢ٞب ٔسَ ٢ىطزٞب٤ٚ ضٚ بضٞب٥طٔق٤ظ بضٞب،٥ٔق ب٥ٖٔطحّٝ، ضٚاثظ ٔ ٤ٗ: زض ا2ٌبْ 
ٔكرم  EFQM2020ٔسَ  بض٥طٔق٤ٚ ضٚاثظ ٞط ظقسٜ  ؿ٤ٝٔمب 2013ثب ٔسَ  EFQM2020ٔسَ  ٢. ٘ىبت ضإٞٙبقٛز ٣ٔ
 .ٌطزز ٣ٔ

 وٛٞٗ ٢وبپب ت٤ثب ضط قسٜٗ ٥٥ضٚاثظ تق س٥٤: تأ3ٌبْ 
 ٢ا٘تربة قس٘س. اظ آٔبضٜ وبپب ت٥ف٥و ت٤ط٤، پٙح ٘فط اظ ذجطٌبٖ حٛظٜ ٔسEFQM 2020ٚ  2013 ٢ٞب ٔسَ ب٥ٖضٚاثظ ٔ س٥٤تأ ٢ثطا

زٞٙسٜ اَٚ ٚ  تٛافك ثب پبؾد ٤ٗ٘كبٖ زاز وٝ وٕتط SPSS ح٤. ٘تبس٤ٌطززٞٙسٌبٖ اؾتفبزٜ  پبؾد ٥ٗتٛافك ث ٣بث٤اضظ ٢وٛٞٗ ثطا
 EFQM 2020ٚ  2013 ٢ٞب ضٚاثظ ٔسَ ٥٥ٗفٙٛاٖ ٔطخـ تق زٞٙسٜ ؾْٛ ثٝ پبؾد ٤ٗثٙبثطا ثٛز،زٞٙسٜ ؾْٛ  تٛافك ثب پبؾد ٤ٗكتط٥ث

 ا٘تربة قس.
 ضٚاثظ ٢ؾبظ فبظ زْٚ: ٔسَ

٘ىبت  بظ٥. أتقٛز ٣ضٚاثظ ا٘دبْ ٔ ٢ؾبظ ، ٔسEFQM  ٚEFQM2020َ 2013 ٢ٞب ٔسَ ٥ٗضٚاثظ ث ٥٥ٗ، پؽ اظ تقفبظ ٤ٗزض ا
ٔسَ زض  ٣فٙٛاٖ ذطٚخ ثٝ EFQM2020ٔسَ  ٢بضٞب٥ٔق بظ٥ٚ أت ٢فٙٛاٖ ٚضٚز ثٝ 2013EFQMٔسَ  ٢بضٞب٥طٔق٤ظٚ  ضإٞٙب

ضٚاثظ  س٥٤تأ ٢ٚ ثطا قٛ٘س ٣ا٘تربة ٔ ٣لضبٚت ٢ط٥ٌ نٛضت ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ ت٥ف٥و ت٤ط٤پٙح ذجطٜ اظ حٛظٜ ٔس .قٛز ٣٘ؾط ٌطفتٝ ٔ
 ٣ثطضؾ SPSSافعاض  وٛٞٗ زض ٘طْ ٢وبپب ت٤. تٛافك ذجطٌبٖ ثب اؾتفبزٜ اظ ضططز٥ٌ ٣ٞب لطاض ٔ آٖ بض٥زض اذت ٢ا پطؾكٙبٔٝ قسٜ،ٗ ٥٥تق
 .وٙس ٣٘ؿجت ثٝ زضنس ؾبزٜ ٔحبؾجٝ ٔ ٢كتط٥ضا ثب زلت ث ٞب بة٤اضظ ٥ٗوٝ تٛافك ث قٛز ٣ٔ

 ؿ٤ٝٚ ٔمب ٥ٗترٕفبظ ؾْٛ: 
ٚ  بضٞب٥طٔق٤قبُٔ ضٚاثظ ظ ٞب ٢. ٚضٚزقٛز ٣ا٘دبْ ٔ MATLABافعاض  ( زض ٘طFISْ) ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ ٣ٔطحّٝ، عطاح ٤ٗزض ا
ٚ  بض٥طٔق٤ٞط ظ بظ٥أت ٞب ٣زؾت آٔسٜ اؾت، ٚ ذطٚخ ٚ ٘ؾطات ذجطٌبٖ ثٝ بت٥ٞؿتٙس وٝ اظ ازث EFQM2020ٔسَ  7ٚ  6 ٢بضٞب٥ٔق
. قٛز ٣[ اؾتفبزٜ 100ٔ 0] ٣بظز٥ٞٚ ٔسَ أت ٢ا ٚ شٚظ٘مٝ ٣ٔثّث ٢ا ٤ٌٝٙع 5 ف٥اظ ع ٢ؾبظ ٢فبظ ٢. ثطاثبقٙس ٣ٔطثٛعٝ ٔ بض٥ٔق

 .قٛز ٣اظ ضٚـ ٔطوع ثمُ ثٟطٜ ٌطفتٝ ٔ ٢ؾبظ ٢طفبظ٥غ ٢اؾت ٚ ثطا ٣ثط اؾبؼ ٔسَ ٕٔسا٘ ؿت٥ٓؾ ٣عطاح
 طٞب٥اظ ٔتغ ه٤ٔقبزَ ٞط  ٢ٚ فسز فبظ ٣ولأ ٢طٞب٥ٔتغ ٢افطاظثٙس (: 4) خسَٚ قٕبضٜ

ا٢ٌع٤ٙٝ 5ع٥ف   

 پبضأتطٞب٢ تبثـ فض٤ٛت ثـ فض٤ٛتقىُ تب ٔتغ٥ط

 A=(0,0,0,15) ٔثّث٣ تٛا٘س ٘كبٖ زٞس(ذ٣ّ٥ ضق٥ف )ؾبظٔبٖ ٣ٕ٘

 AO=(10,15,35,40) ا٢شٚظ٘مٝ تٛا٘س ٘كبٖ زٞس(ضق٥ف )ؾبظٔبٖ تب حسٚز٢ ٣ٔ

 O=(35,40,60,65) ا٢شٚظ٘مٝ تٛا٘س ٘كبٖ زٞس(ٔتٛؾظ )ؾبظٔبٖ ٣ٔ

 XO=(60,65,85,90) ا٢شٚظ٘مٝ زٞس( تٛا٘س ٘كبٖذٛة )ؾبظٔبٖ ثٝ عٛض وبُٔ ٣ٔ

 X=(85,100,100,100) ٔثّث٣ ذ٣ّ٥ ذٛة )ؾبظٔبٖ ثٝ فٙٛاٖ ا٢ٍِٛ خٟب٣٘ ٔغطح اؾت(

ٚ  بضٞب٥ٔق ٍط٤ز ٢قسٜ اؾت. ثطا ٣عطاح EFQM2020ٔسَ  5-5 بض٥طٔق٤ظ ٢( ثطاFIS) ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓثرف، ؾ ٤ٗزض ا
 .قٛز ٣ٔ ٥ٓپٙح( تٙؾ ب٤)زٚ، ؾٝ، چٟبض  ٞب ٢ٚضٚزثط اؾبؼ تقساز  ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ بضٞب،٥طٔق٤ظ

 
 
 
 
 
 
 

 5-5 بض٥طٔق٤ظ ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ(: 4) قٕبضٜ قىُ



 
 

 01         ٢فبظ ثب تى٥ٙه س٤خس ف٤طا٤ٚ بظ٥أت ٥ٗترٕ ٚ EFQM2013 ٚEFQM2020 ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗاضتجبط ٔبث ٢ؾبظ ٔسَ

 

 
 ٥ُضا تكى ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ ٣وٝ ٞؿتٝ انّ قٛ٘س ٣ٔ ٥٥ٗتق« آٍ٘بٜ-اٌط»ثٝ نٛضت  ٢زض ٔطحّٝ ؾْٛ، لٛافس اؾتٙتبج فبظ

. زض ٣ذٛزؾبظٔب٘سٜ ٔب٘ٙس قجىٝ فهج ٢ٞب ت٤ٓاٍِٛض ب٤: اؾتفبزٜ اظ زا٘ف ذجطٜ لٛافس، زٚ ضٚـ ٚخٛز زاضز ٤ٗا ٥٥ٗتق ٢. ثطازٞٙس ٣ٔ
 قٛز ٣ٔ ف٤تقط« اؾت Bثطاثط  Yثبقس، آٍ٘بٜ  Aثطاثط  Xاٌط »اؾت. ٞط لبفسٜ ثٝ نٛضت  قسٜاظ ضٚـ اَٚ اؾتفبزٜ  ك،٥تحم ٤ٗا

 ف٤تقط ٢ثٝ نٛضت فبظ ٣ذطٚخ ،٣ٞؿتٙس. زض ضٚـ ٕٔسا٘ ٣ظثب٘ ط٤ٔمبز A  ٚBٚ  ٣ٚ ذطٚخ ٢ٚضٚز ٢طٞب٥ٔتغ X  ٚYوٝ 
 .قٛز ٣ٔ

 ٢اظ لٛافس فبظ ا٢ ٕ٘ٛ٘ٝ  (:5) خسَٚ قٕبضٜ

 لٛا٥٘ٗ ؾ٥ؿتٓ فبظ٢

ؾ٥ؿتٓ فبظ٢ 
1-4ظ٤طٔق٥بض   

ٔتٛؾظ اؾت. 1-4اٌط تٛؾقٝ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ثطا٢ ذّك اضظـ ث٥ٟٙٝ ثطا٢ ٔكتط٤بٖ ٔتٛؾظ ثبقس، آٍ٘بٜ ظ٤طٔق٥بض   

ؾ٥ؿتٓ فبظ٢ 
5-5ظ٤طٔق٥بض   

ٔتٛؾظ  5-5 بض٥طٔق٤ذٛة ثبقس، آٍ٘بٜ ظ ٣ق٥ٔٛاز ٚ ٔٙبثـ عج عات،٥ٞب، تدٟ ؾبذتٕبٖ ت٤ط٤ٚ ٔس ف٥ضق ٣بثـ ٔبِٔٙ ت٤ط٤اٌط ٔس
 ذٛاٞس ثٛز.

ؾ٥ؿتٓ فبظ٢ ٔق٥بض 
6 

ٔتٛؾظ ذٛاٞس ثٛز. 6 بض٥ٔٙبثـ ذٛة ثبقس، آٍ٘بٜ ٔق ط٤ٚ ٔكبٞسات ؾب ف٥ضق ٣ٔتٛؾظ، ٔكبٞسات ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ ٢اٌط ٔكبٞسات ٔكتط  

ؾ٥ؿتٓ فبظ٢ 
4-1طٔق٥بض ظ٤  

ثبقس ٚ  ف٥ضق طات٥٥تغ ٢ؾبظ بز٥ٜٞب ا٘دبْ ٘كٛز، پ ٚ پطٚغٜ ٙسٞب٤ثب فطا ٣٤ضاؾتب ٞٓ بثٙس،٤تٛؾقٝ  ف٥ضق ٞب ٣ٔك ٚ ذظ ٢اٌط اؾتطاتػ
.ذٛاٞس ثٛز ف٥ضق 4-1 بض٥طٔق٤ثب آ٘بٖ ٔٙبؾت ٘جبقس، ظ ٢ٔكبضوت وبضوٙبٖ ٚ اضتجبط اؾتطاتػ  

ؾ٥ؿتٓ فبظ٢ 
2-3ظ٤طٔق٥بض   

ٞب ٔتٛؾظ  اظ آٖ ٣ٚ تٟٙب اضتجبط ٚ لسضزا٘ ٗ،٥٤ٚ ٔكبضوت وبضوٙبٖ پب ٞب ت٥لبثّ ف،٥ؾبظٔبٖ ضق ٢ٙبٖ اظ اؾتطاتػوبضو ٣جب٥٘اٌط پكت
.ذٛاٞس ثٛز ف٥ضق 2-3 بض٥طٔق٤ثبقس، آٍ٘بٜ ظ  
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 5-5 بض٥طٔق٤ظ ؿت٥ٓاظ لٛافس ؾ ٣ثرك ٣وّ ٢ٕ٘ب (:5) قٕبضٜ قىُ

 
اظ ضٚـ  ٤ُتجس ٤ٗا ٢تط قٛز. ثطا ؾبزٜ ٥ُٚ تحّ ٤ٝتب تدع قٛ٘س ٣ٔ ٤ُتجس ٣ثٝ افساز ٔقِٕٛ ٢فبظ ٢ٞب ٣زض ٔطحّٝ چٟبضْ، ذطٚخ

 .قٛز ٣افعاض ٔتّت اؾتفبزٜ ٔ ٚ ٘طْ ٢ثمُ ٔطوع
 2020ٚ  2013ٚضغٖ  EFQM ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗضٚاثظ ٔبثاِف( 

 EFQM  ٚEFQM2020 2013 ٢بضٞب٥ٔقط٤ٔطثٛط ثٝ ظ ٢ىطٞب٤ٚ ضٚ بضٞب٥طٔق٤ظ بضٞب،٥ٔق ٥ٗضٚاثظ ٔبث (:6)خسَٚ قٕبضٜ 

EFQM2020 2013 EFQM 

1 

1-1  1-1-1  1-1-2  1-1-3      

1-2  1-3  2-1-1  5-3-1      

1-3  1-2-2  1-2-4  1-2-5  2-1  2-2  2-4-5  5-2-2  

1-4  2-3  2-4-1  3-1-4  3-4-2     

1-5  1-2-1  1-2-3  1-2-4  1-3-4  2-4  4-2-2  4-2-4  

2 

2-1  1-1  1-4-1  3-2-1  3-2-3  3-5-1    

2-2  1-5-1  1-5-3  1-5-4  2-1-4  2-4-1  3-4-3  5-5-4  

2-3  1-4-5  2-4-5  3-3-2  3-3-3  3-5-2  5-1-5   

2-4  1-3-2  1-3-3  1-3-5  1-4  2-4-6  3-5-4   

3 

3-1  5-3-1  5-5       

3-2  3-1  3-2  3-3  3-4  3-5    

3-3  1-3-1  1-3-2  4-1-2  5-5-3     

3-4  1-3-3  1-3-5  2-1-2      

3-5  4-1        

4 

4-1  5-2        

4-2  5-3  5-5-1  5-5-2  5-5-4     

4-3  5-4  5-5-5       

4-4  5-4-3  5-5       

5 

5-1  1-2-1  1-2-3  1-2-5  1-5-4     

5-2  1-5  3-1-3  5-1      

5-3  1-5-6  4-4       

5-4  4-5        

5-5  4-2  4-3       

6 - 6-1  7-1  8-1      

7 - 6-2  7-2  8-2  9-1  9-2    



 
 

 28         ٢فبظ ثب تى٥ٙه س٤خس ف٤طا٤ٚ بظ٥أت ٥ٗترٕ ٚ EFQM2013 ٚEFQM2020 ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗاضتجبط ٔبث ٢ؾبظ ٔسَ

 

 EFQM 2013ٔسَ  ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ثط اؾبؼ ٔق س٤خس ف٤طا٤ٔسَ ٚ بظ٥أت ٥ٗترٕ. 2.3
ٞط  EFQM2020 بظ٥( قسٜ ٚ أتFIS) ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓٚاضز ؾ ٢چٟبض قطوت ٔپٙب، فطاؾبٖ، اضتجبط فطزا ٚ ثب٘ه ز ٢ٞب زازٜ

 زازٜ قسٜ اؾت. ف٤ٕ٘بٔحبؾجبت زض خساَٚ  ح٤ظزٜ قس. ٘تب ٥ٗترٕ ؿت٥ٓؾ ٣قطوت ثط اؾبؼ ذطٚخ
 قطوت ٔپٙب EFQM2020 بظ٥أت ٥ٗٚ ترٕ EFQM 2013 بظ٥أت (:7)خسَٚ قٕبضٜ 

EFQMٔسَ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘  2020ٚضغٖ   EFQMٔسَ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘   2013ٚضغٖ    

 أت٥بظ ظ٤طٔق٥بض ٔق٥بض FISذطٚخ٣  ظ٤طٔق٥بض ٔق٥بض

1 

1-1  28/24  

1 

1-1  8/55  

1-2  25 1-2  50 

1-3  25 1-3  55 

1-4  08/6  1-4  2/44  

1-5  28/18  1-5  48/3  

1أت٥بظ ٔق٥بض  
 

72/19 1أت٥بظ ٔق٥بض   
 

7/50  

2 

2-1  83/20  

2 

2-1  5/47  

2-2  08/6  2-2  8/40  

2-3  08/6  2-3  45 

2-4  10/20  2-4  2/44  

2أت٥بظ ٔق٥بض  
 

27/13 2أت٥بظ ٔق٥بض   
 

4/44  

3 

3-1  25 

3 

3-1  42/5  

3-2  50 3-2  40/8  

3-3  16/18  3-3  40 

3-4  18/23  3-4  40 

3-5  50 3-5  58/3  

3أت٥بظ ٔق٥بض  
 

31/88 3أت٥بظ ٔق٥بض   
 

44/3  

4 

4-1  50 

4 

4-1  53/3  

4-2  5/93  4-2  53/3  

4-3  25 4-3  44/2  

4-4  25 
4-4  62/5  

4-5  52/5  

4أت٥بظ ٔق٥بض  
 

26/49 4أت٥بظ ٔق٥بض   
 

53/2  

5 

5-1  6/08  

5 

5-1  57/5  

5-2  25 5-2  59/2  

5-3  37/5  5-3  45/8  

5-4  50 5-4  54/2  

5-5  50 5-5  46/7  

5أت٥بظ ٔق٥بض  
 

33/72 5أت٥بظ ٔق٥بض   
 

52/7  

6أت٥بظ ٔق٥بض  50 فبلس ظ٤طٔق٥بض 
6 

6-1  45/8  

6-2  44/2  

6أت٥بظ ٔق٥بض  
 

45/4  

7أت٥بظ ٔق٥بض  50 فبلس ظ٤طٔق٥بض 
7 

7-1  45/8  

7-2  54/2  

7أت٥بظ ٔق٥بض  
 

47/9  
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8 
8-1  38/3  

8-2  42/5  

8أت٥بظ ٔق٥بض   40/4  

9 
9-1  53/3  

9-2  50 

9أت٥بظ ٔق٥بض   51/7  

 أت٥بظ وُ ٚظ٣٘
 

368/18  أت٥بظ وُ ٚظ٣٘ 
 

479/25  

 
 قطوت فطاؾبٖ  EFQM2020 بظ٥أت ٥ٗٚ ترٕ   EFQM2013 بظ٥أت  (:8)خسَٚ قٕبضٜ 

َ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘ ٔس EFQM 2020ٚضغٖ   EFQMٔسَ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘   2013ٚضغٖ    

 أت٥بظ ظ٤طٔق٥بض ٔق٥بض FISذطٚخ٣  ظ٤طٔق٥بض ٔق٥بض

1 

1-1  25 

1 

1-1  67/9  

1-2  43/04  1-2  65 

1-3  25 1-3  70 

1-4  25 1-4  69/3  

1-5  24 1-5  64/3  

1أت٥بظ ٔق٥بض  
 

28/41 1أت٥بظ ٔق٥بض   
 

67/3  

2 

2-1  25 

2 

2-1  49/3  

2-2  17 2-2  57/1  

2-3  21 2-3  47/9  

2-4  25 2-4  47/1  

2أت٥بظ ٔق٥بض  
 

2أت٥بظ ٔق٥بض 22  
 

50/4  

3 

3-1  25 

3 

3-1  55 

3-2  58/28  3-2  56/4  

3-3  19 3-3  61/4  

3-4  24 3-4  61/4  

3-5  50 3-5  62/1  

3أت٥بظ ٔق٥بض  
 

35/28 3أت٥بظ ٔق٥بض   
 

59/3  

4 

4-1  57/22  

4 

4-1  55 

4-2  19 4-2  60/7  

4-3  50 4-3  69/3  

4-4  25 
4-4  70 

4-5  62/9  

4أت٥بظ ٔق٥بض  
 

37/80 4أت٥بظ ٔق٥بض   
 

63/6  

5 

5-1  22 

5 

5-1  57/9  

5-2  43/43  5-2  61/4  

5-3  50 5-3  57/9  

5-4  66 5-4  67/1  

5-5  76/31  5-5  55/7  

5أت٥بظ ٔق٥بض  
 

51/55 ٥5بظ ٔق٥بضأت   
 

60 

6أت٥بظ ٔق٥بض 57/2 فبلس ظ٤طٔق٥بض   
6 

6-1  56/4  

6-2  60 

6أت٥بظ ٔق٥بض  
 

57/3  

7أت٥بظ ٔق٥بض 1-7 7 68 فبلس ظ٤طٔق٥بض   68/6  



 
 

 22         ٢فبظ ثب تى٥ٙه س٤خس ف٤طا٤ٚ بظ٥أت ٥ٗترٕ ٚ EFQM2013 ٚEFQM2020 ٣ؾبظٔب٘ ٣ٔسَ تقبِ ٢بضٞب٥طٔق٤ٚ ظ بضٞب٥ٔق ٥ٗاضتجبط ٔبث ٢ؾبظ ٔسَ

 
7-2  65/7  

7أت٥بظ ٔق٥بض  
 

67/9  

8 
8-1  63/6  

8-2  66/4  

8أت٥بظ ٔق٥بض   65 

9 
9-1  61/4  

9-2  58/6  

 
9أت٥بظ ٔق٥بض   60 

 أت٥بظ وُ ٚظ٣٘
 

490/71  أت٥بظ وُ ٚظ٣٘ 
 

609/45  

 
 قطوت اضتجبط فطزاEFQM  2020  بظ٥أت ٥ٗٚ ترEFQM2013ٕ  بظ٥أت  (:9)خسَٚ قٕبضٜ 

EFQMٔسَ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘  2020ٚضغٖ   EFQMٔسَ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘   2013ٚضغٖ    

ت٥بظأ ظ٤طٔق٥بض ٔق٥بض FISذطٚخ٣  ظ٤طٔق٥بض ٔق٥بض  

1 

1-1  5/94  

1 

1-1  37/5  

1-2  5/88  1-2  36/3  

1-3  19/35  1-3  35 

1-4  6/01  1-4  38/8  

1-5  5/52  1-5  33/8  

1أت٥بظ ٔق٥بض  
 

8/54 1أت٥بظ ٔق٥بض   
 

36/3  

2 

2-1  5/67  

2 

2-1  36/3  

2-2  6/01  2-2  37/5  

2-3  5/67  2-3  35 

2-4  5/67  2-4  38/8  

2أت٥بظ ٔق٥بض  
 

5/75 2أت٥بظ ٔق٥بض   
 

36/9  

3 

3-1  5/18  

3 

3-1  37/5  

3-2  37/5  3-2  36/3  

3-3  5/48  3-3  36/3  

3-4  5/88  3-4  38/8  

3-5  25 3-5  40 

3أت٥بظ ٔق٥بض  
 

15/81 3أت٥بظ ٔق٥بض   
 

37/8  

4 

4-1  50 

4 

4-1  33/8  

4-2  5/30  4-2  32/5  

4-3  19/40  4-3  31/3  

4-4  5/57  
4-4  37/5  

4-5  28/8  

4أت٥بظ ٔق٥بض  
 

20/07 4أت٥بظ ٔق٥بض   
 

32/8  

5 

5-1  5/52  

5 

5-1  37/5  

5-2  25 5-2  40 

5-3  19/40  5-3  35 

5-4  25 5-4  37/5  

5-5  25 5-5  30 
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5أت٥بظ ٔق٥بض  
 

19/98 5أت٥بظ ٔق٥بض   
 

36 

6أت٥بظ ٔق٥بض  25 فبلس ظ٤طٔق٥بض 
6 

6-1  15 

6-2  23/8  

6بضأت٥بظ ٔق٥  
 

17/2  

7أت٥بظ ٔق٥بض  25 فبلس ظ٤طٔق٥بض 

7 
7-1  37/5  

7-2  33/8  

7أت٥بظ ٔق٥بض  
 

36/6  

8 
8-1  7/5  

8-2  21/3  

8أت٥بظ ٔق٥بض   14/4  

9 
9-1  27/5  

9-2  32/5  

9أت٥بظ ٔق٥بض   30 

 أت٥بظ وُ ٚظ٣٘
 

212/19  أت٥بظ وُ ٚظ٣٘ 
 

301/6  

 
 ٢ثب٘ه زEFQM2020  بظ٥أت ٥ٗٚ ترٕ EFQM2013  بظ٥أت :(10)خسَٚ قٕبضٜ 

EFQMٔسَ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘  2020ٚضغٖ   EFQMٔسَ تقب٣ِ ؾبظٔب٣٘   2013ٚضغٖ    

 أت٥بظ ظ٤طٔق٥بض ٔق٥بض FISذطٚخ٣  ظ٤طٔق٥بض ٔق٥بض

1 

1-1  20/17  

1 

1-1  45/8  

1-2  25 1-2  50 

1-3  25 1-3  46/7  

1-4  22/13  1-4  47/5  

1-5  15/80  1-5  42/5  

1أت٥بظ ٔق٥بض   
 

21/62 1أت٥بظ ٔق٥بض    
 

46/5  

2 

2-1  15/80  

2 

2-1  51/7  

2-2  6/08  2-2  49/2  

2-3  6/21  2-3  47/5  

2-4  15/80  2-4  45 

2أت٥بظ ٔق٥بض   
 

10/97 2أت٥بظ ٔق٥بض    
 

48/3  

3 

3-1  25 

3 

3-1  51/7  

3-2  50 3-2  50 

3-3  6/08  3-3  45/8  

3-4  5/93  3-4  49/2  

3-5  50 3-5  53/3  

3أت٥بظ ٔق٥بض   
 

27/40 3أت٥بظ ٔق٥بض    
 

50/2  

4 

4-1  50 

4 

4-1  46/7  

4-2  6/08  4-2  53/7  

4-3  25 4-3  49/2  

4-4  25 
4-4  50/8  

4-5  43/3  

4أت٥بظ ٔق٥بض   
 

26/52 4أت٥بظ ٔق٥بض    
 

48/7  

5 

5-1  6/08  

5 

5-1  45/8  

5-2  25 5-2  49/2  

5-3  25 5-3  48/3  
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5-4  50 5-4  47/5  

5-5  50 5-5  50 

5أت٥بظ ٔق٥بض   
 

31/22 5أت٥بظ ٔق٥بض    
 

48/2  

6أت٥بظ ٔق٥بض   50 فبلس ظ٤طٔق٥بض 
6 

6-1  44/2  

6-2  45/8  

6أت٥بظ ٔق٥بض   
 

44/6  

7أت٥بظ ٔق٥بض   50 فبلس ظ٤طٔق٥بض 

7 
7-1  42/5  

7-2  44/2  

7أت٥بظ ٔق٥بض   
 

42/9  

8 
8-1  40/8  

8-2  38/3  

8أت٥بظ ٔق٥بض    39/6  

9 
9-1  45/8  

9-2  45/8  

9أت٥بظ ٔق٥بض    45/8  

 أت٥بظ وُ ٚظ٣٘
 

360/94  أت٥بظ وُ ٚظ٣٘ 
 

460 

نٛضت  زض خساَٚ ثEFQM  2020ٝ  ح٤ٚ اخطا ٚ ٘تب ٢ط‌٥ٌٚ خٟت  EFQM2013 ح٤تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٚ ٘تب ٢بظٞب٥أت ؿ٤ٝٔمب
 ذلانٝ آٔسٜ اؾت.

 قطوت ٔپٙب EFQMزٚ ٚضغٖ  ٢بظٞب٥أت ؿ٤ٝٔمب (:11)خسَٚ قٕبضٜ 

 

 تٛإ٘ٙسؾبظٞب
 أت٥بظ وُ ٚظ٣٘ ٘تب٤ح

٥ٌط٢خٟت  اخطا 

EFQM2013 245/3ٔسَ تقب٣ِ   233/95  479/25  

EFQM2020 32/99ٔسَ تقب٣ِ   171/53  163/66  368/18  

40/78 اذتلاف أت٥بظ  70/29  111/07  

 قطوت فطاؾبٖ EFQMزٚ ٚضغٖ  ٢بظٞب٥أت ؿ٤ٝٔمب (:12)َٚ قٕبضٜ خس

 

 تٛإ٘ٙسؾبظٞب
 أت٥بظ وُ ٚظ٣٘ ٘تب٤ح

٥ٌط٢خٟت  اخطا 

EFQM2013 300/6ٔسَ تقب٣ِ   308/85  609/45  

EFQM2020 50/41ٔسَ تقب٣ِ   238/02  202/28  490/71  

12/17 اذتلاف أت٥بظ  106/57  118/74  

 قطوت اضتجبط فطزا EFQMزٚ ٚضغٖ  ٢بظٞب٥أت ؿ٤ٝٔمب   (:13)خسَٚ قٕبضٜ 

 

 تٛإ٘ٙسؾبظٞب
 أت٥بظ وُ ٚظ٣٘ ٘تب٤ح

٥ٌط٢خٟت  اخطا 

EFQM2013 179/8ٔسَ تقب٣ِ   121/8  301/6  

EFQM2020 14/29ٔسَ تقب٣ِ   116/06  81/84  212/19  

49/45 اذتلاف أت٥بظ  39/96  89/41  

 ٢ثب٘ه ز EFQM زٚ ٚضغٖ ٢بظٞب٥أت ؿ٤ٝٔمب  (:14)خسَٚ قٕبضٜ 

 

 تٛإ٘ٙسؾبظٞب
 أت٥بظ وُ ٚظ٣٘ ٘تب٤ح

٥ٌط٢خٟت  اخطا 

EFQM2013 241/9ٔسَ تقب٣ِ   218/1  460 

EFQM2020 32/59ٔسَ تقب٣ِ   164/69  163/66  360/94  
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44/62 اذتلاف أت٥بظ  54/44  99/06  

 ة( ثحث
 ،٢ط٥ٌ خٟت ٢ٞب زض ثرف EFQM2013٘ؿجت ثٝ ٔسَ  ٢وٕتط بظ٥أت EFQM2020ٞب زض ٔسَ  عجك خساَٚ فٛق، قطوت

ٔٛضٛفبت زض ٔسَ  ٣ثٝ ثطذ كتط٥ٚ تٛخٝ ث س٤خس ٥ٓاضبفٝ قسٖ ٔفبٞ ٥ُثٝ زِ بظ٥وبٞف أت ٤ٗا٘س. ا وؿت وطزٜ ح٤اخطا ٚ ٘تب
EFQM2020 .اؾت 

 ٚ ٔسَ  2013 ف٤طا٤زضEFQM( ٘تببظ٥أت 500، زٚ ثرف تٛإ٘ٙسؾبظ ٚ )2020 ف٤طا٤( ٚخٛز زاقت. أب زض ٚبظ٥أت 500) ح٤ ،
ضا ثٝ ذٛز  بظ٥أت 400 ح٤قسٜ ٚ ثرف ٘تب ٥ٓ( تمؿبظ٥أت 400( ٚ اخطا )بظ٥أت 200) ٢ط٥ٌ ثرف تٛإ٘ٙسؾبظ ثٝ زٚ ثرف خٟت

 اذتهبل زازٜ اؾت.
 ٚ ٔسَ  2013 ف٤طا٤زضEFQMٙ٘ىتٝ ضإٞٙب ٚخٛز زاقت، أب زض  119ٚ  بض٥طٔق٤ظ 32 بض،٥٘ٝ ٔق ٗ،٤بز٥، ٞكت ٔفْٟٛ ث

ٞسف تٛؾقٝ  17ثب  ٤ٗبز٥ٚ ٞكت ٔفْٟٛ ثٙ بفت٤ٝ٘ىتٝ وبٞف  112ٚ  بض٥طٔق٤ظ 23 بض،٥ٝ ٞفت ٔقتقساز ث ٤ٗا 2020 ف٤طا٤ٚ
 ا٘س. قسٜ ٤ٍٗع٤خب ساض٤پب

  َٔسEFQM2020 وٝ ٔسَ  ٣ذٛز تٛخٝ زاضز، زض حبِ ؿت٥ٓثٝ اضتمبء ؾبظٔبٖ زض اوٛؾEFQM2013  تٟٙب ثٝ اضتمبء ذٛز
 ؾبظٔبٖ ٔتٕطوع اؾت.

 ٚ ٔسَ  2013 ف٤طا٤زضEFQM ٥ٓاظ ظثبٖ ؾبزٜ ٚ ٔفبٞ 2020 ف٤طا٤وٝ زض ٚ ٣اؾتفبزٜ قسٜ ثٛز، زض حبِ ٣ت ترههاظ ِغب 
 ثٟطٜ ٌطفتٝ قسٜ اؾت. ٣ٚ التهبز زٚضا٘ ٣چبثى كب٘ٝ،٤ٔب٘ٙس تفىط زٌطا٘س ٤ٙ٣٘ٛ

  َزض ٔسEFQM2020٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ  ٢ضٚ٘سٞب كب٘ٝ،٤ٔب٘ٙس تفىط زٌطا٘س ٥ٕ٣ثب ٔفبٞ ٢تط عٛض ٌؿتطزٜ ثٝ ت٥ٚ ذلال ٢، ٘ٛآٚض
 تٕطوع زاقت. ت٥ٚ ذلال ٢تٟٙب ثط ٘ٛآٚض EFQM2013وٝ ٔسَ  ٣قسٜ اؾت، زض حبِ ت٥تطو ط٥٥تغ ت٤ط٤ٔس

 ٚ ٣ٔسَ تقبِ 2020 ف٤طا٤زض EFQM ْٟٛچطذٝ "ٚ  "ؾبظٔبٖ ٣اختٕبف ت٥ٔؿئِٛ" ٥ٓٔفبٞ ٤ٍٗع٤خب "٣التهبز زٚضا٘"، ٔف
 قسٜ اؾت. 2013 ف٤طا٤اظ ٚ "فٕط ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت

  َزض ٔسEFQM2020 ٝتقبُٔ ٔؿتٕط ثب  ساض٤اضظـ پب دبز٤ٚ ا ٘فقبٖ ٢ش ت٤ط٤ثٝ ٔس ٢كتط٥، تٛخٝ ث2013 ٘ؿجت ثٝ ٘ؿر ٚ
 ٞب قسٜ اؾت. آٖ

  َزض ٔسEFQM2020 اؾت. س٤خس ٣ػ٤ٌٚ ه٤ثٝ ٔٙغك ضازاض اضبفٝ قسٜ اؾت وٝ  "٢ط٤پص ا٘قغبف"، ٔٛضٛؿ ٟٓٔ ٚ 
 ٞقسٜ اؾت. ٣ٔقطف «ٙس٤ٜآ ٢ثطا ب٤ٌٝ٘ٛ ف٥الساْ پ»ٚ  «٣قطوت ت٥ٚ حبوٕ ٣اختٕبف ٢ٞب ت٥ٔؿئِٛ»ٕٞچٖٛ  ٢س٤خس ٥ٓٔفب 
 ِ٣زض ٔسَ تقب EFQM2020 قسٜ اؾت. ب٤ٖثٝ تدطثٝ ٔكتط ٢كتط٥، تٛخٝ ث 
  َزض ٔسEFQM2020ٔقغٛف قسٜ اؾت. ٘فقبٖ ٢ش ت٤ط٤ثٝ ٔس ٢كتط٥ٚ تٛخٝ ث بفت٤ٝوبضوٙبٖ وبٞف  بض٥ٔق بظ٥، أت 
  َزض ٔسEFQM2020٣اختٕبف ت٥ثط ٔؿئِٛ ٢كتط٥ٚ تٕطوع ث بفت٤ٝوبٞف  ٢ٔٙبثـ ٚ تٛؾقٝ اؾتطاتػ ت٤ط٤ٔس بض٥ٔق بظ٥، أت 

 لطاض ٌطفتٝ اؾت. ٣قطوت ت٥ٚ حبوٕ
  َزض ٔسEFQM2020 قسٜ اؾت. 2013زض ٔسَ  "٣ؾبظٔب٘ ٢ضٞجط" ٤ٍٗع٤خب "ٚ فطًٞٙ ٢ضٞجط"، انغلاح 
  َزض ٔسEFQM2020قسٜ اؾت. 2013٘ؿجت ثٝ ٔسَ  ٙسٞب٤فطا ٢ٞب ؿه٤ثٝ ض ٢كتط٥تحَٛ تٛخٝ ث بض٥، زض ٔق 
  َزض ٔسEFQM2020ٚوبض ٚ  وؿت ت٤خّت حٕب ساض،٤ضٚاثظ پب دبز٤ٚ ا ٘فقبٖ ٢ثب ش ه٤ثط تقبٔلات ٘عز ٢كتط٥ث س٥، تأو

 نٛضت ٌطفتٝ اؾت. 2013ٚ ٔكبضوت زض تٛؾقٝ ٚ ضفبٜ خبٔقٝ ٘ؿجت ثٝ ٔسَ  ت،٥حبوٕ
  َٔسEFQM2020  َزاض٘س. ٢كتط٥ثٝ تٛخٝ ث بظ٥وٝ ٘ زٞس ٣ٞب اضائٝ ٔ ؾبظٔبٖ ٢ثطا ٢كتط٥ث ٢ٞب ، چبِف2013٘ؿجت ثٝ ٔس 
زاقتٝ  ٢كتط٥ٔسَ تٛخٝ ث ٣انّ بض٥ٔق 7ثٝ  س٤ٞب ثب ، ؾبظٔبEFQM2020ٖوؿت ٕ٘طٜ ثبلا زض ٔسَ  ٢وٝ ثطا زٞس ٣٘كبٖ ٔ ح٤٘تب

تقبُٔ ثب  ،٢ضٞجط ،٣فطًٞٙ ؾبظٔب٘ ،٢ا٘ساظ، اؾتطاتػ چكٓ ،٢ٚخٛز ٢قبُٔ ٔجٙب بضٞب٥ٔق ٤ٗ. اح٤اخطا ٚ ٘تب ،٢ط٥ٌ ثبقٙس: خٟت
 ٞؿتٙس. ٣بت٥ٚ فّٕ ه٤اؾتطاتػ ح٤فّٕىطز، تحَٛ ٚ ٘تب كجطز٥پ ساض،٤ذّك اضظـ پب ٘فقبٖ، ٢ش

 ٔكبثٝ مبت٥حبضط ثب تحم ك٥تحم ح٤٘تب ؿ٤ٝٔمبج( 

 2013٘ؿجت ثٝ  2020زض ٘ؿرٝ  بظ٥وبٞف أت. 1.4.3
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عٛض   ثٝ 2020زض ٘ؿرٝ  ٣وُ ٚظ٘ بظ٥( أت٢)ٔپٙب، فطاؾبٖ، اضتجبط فطزا ٚ ثب٘ه ز ٣زض چٟبض ؾبظٔبٖ ٔٛضز ثطضؾ، ٚ ك٥تحم ٤ٗازض 
ٞب ٚ  ٔدسز ثرف ٢ثٙسٓ ٥وبٞف فٕستبً ثٝ تمؿ ٤ٗثطآٚضز قس. ا 2013( وٕتط اظ ٘ؿرٝ 1000 بؼ٥ٚاحس )اظ ٔم 100ٔتٛؾظ حسٚز 

 .ٔطتجظ اؾت EFQM2020زض  س٤خس ٥ٓقسٖ ٔفبٞ ضبفٝا
Daniel et al (2019 ثب اؾتفبزٜ اظ :)ضا ٘ؿجت ثٝ ٔسَ  ٣بث٤لت اضظز تٛا٘س ٣ٔ ٢٘كبٖ زاز٘س وٝ ٔسَ فبظ ،٢فبظ ٤ٝضٚـ چٙسلا ه٤

 .آٖ ثط ثٟجٛز زلت تٕطوع زاقتٙس ٢٘ىطز٘س ٚ ثٝ خب ٥ُضا تحّ بظ٥زض أت ط٥٥تغ ب٤زٞس؛ أب آٟ٘ب وبٞف  ف٤افعا EFQM ه٥ولاؾ
Gómez et al (2015ٛ٘ اضتجبعبت :)ضا زض ٔسَ  ح٤تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٚ ٘تب ب٥ٖٔ ٤ٗEFQM ٜ٣٤ب٥قطوت اؾپب٘ 199 ٢ٞب ثب زاز 

 طات٥٥ثبقس، ثسٖٚ آ٘ىٝ تغ طٌصاض٥تأث ٣٤ٟ٘ب بظ٥ثط أت تٛا٘س ٣ٔ EFQMوطز٘س وٝ ؾبذتبض ضٚاثظ زض  كٟٙبز٥س ٚ پوطز٘ ٣٤قٙبؾب
 .وٙٙس ؿ٤ٝٞب ضا ٔمب ٘ؿرٝ ٥ٗث ٢ؾبذتبض

 بظ٥أت ٥ٗزض ترٕ ٢فبظ ه٥وبضثطز تىٙ (ز
 ٢ٞب ف٥ع ٢ثطا ٢ا ٚ شٚظ٘مٝ ٣ّثٔث ت٤تٛاثـ فضٛ ف٤ٚ تقط MATLABزض  ٣ٕٔسا٘ ٢اؾتٙتبج فبظ ؿت٥ٓؾ ٣ثب عطاح، ك٥تحم ٗا٤

 .وطزٜ اؾت ٥ٙ٣ث ف٥پ 2013٘ؿرٝ  ٢ٞب زازٜ ٢ضا ثط ٔجٙب EFQM2020 بظ٥أت ،٣ظثب٘
Dubey & Lakhanpal (2019ثطا :)اظ  ع٥ٞٙس ٘ ٣حطاضت ٢ط٥ٚ٘ س٥ثرف تِٛ ٢SmartPLS اؾتفبزٜ  ٢ٚ ٔقبزلات ؾبذتبض

 .وبض ٌطفتٙس ضا ثٝ ٣ف٥و–٣وٕ ٣ج٥تطو ىطز٤آٖ ضٚ ٢ٝ خبثٟطٜ ٘جطز٘س ٚ ث ٢فبظ ه٥اظ تىٙ ٥ٓعٛض ٔؿتم وطز٘س، أب ثٝ
Kafetzopoulos et al (2019ٔ ٘مف :)٢تٛإ٘ٙسؾبظٞب ب٥ٖضا ٔ ٢٘ٛآٚض ٣ب٘د٥ EFQM وطز٘س ٚ  ٣ٚوبض ثطضؾ ٚ فّٕىطز وؿت

ٕٞؿٛ اؾت،  2020َ زض ٔس ٢٘ٛآٚض ت٥ثط إٞ س٥ثب تبو ح٤٘تب ٤ٗوٙس؛ ا ت٤اثط تٛإ٘ٙسؾبظٞب ضا تمٛ تٛا٘س ٣ٔ ٢٘كبٖ زاز٘س وٝ ٘ٛآٚض
 .ىطز٘ساؾتفبزٜ ٘ ٢فبظ ؿت٥ٓأب آٟ٘ب اظ ؾ

ٚ ؾپؽ زض ٔسَ  س٥٤ذجطٌبٖ تأ ٥ٗوٛٞٗ ث ٢وبپب ت٤زٚ ٘ؿرٝ ضا ثب ضط ٢بضٞب٥طٔق٤ظ ك٥ثبض ضٚاثظ زل ٥ٗ٘رؿت ٢ثطا ،ك٥تحم ٤ٗا
 .اؾتفبزٜ وطزٜ اؾت ٢فبظ

Escrig & de Menezes (2016ت :)ا٘ساظٜ ؾبظٔبٖ ثط وبضثطز  ط٥أثEFQM ٢ضا ثب ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبض  ٚANOVA ٣ثطضؾ 
 .ٞب ضا اضائٝ ٘ىطز٘س ٘ؿرٝ ؿ٤ٝاقبضٜ ٕ٘ٛز٘س، أب ٔسَ ٔمب ٢ؾبذتبض ٢ٞب وطز٘س ٚ ثٝ تفبٚت

وبٞف  ٣انّ ٤ُضا اظ زلا ٙس٤ٜآ ٢ثطا ب٤ٌٝ٘ٛ ف٥ٚ الساْ پ كب٤ٝ٘زٌطا٘ستفىط  ،٣ٔب٘ٙس التهبز زٚضا٘ ٥ٕ٣اضبفٝ قسٖ ٔفبٞ  ،ك٥تحم ٤ٗا
 .زا٘ؿتٝ اؾت 2020زض ٘ؿرٝ  بظ٥أت

Fonseca (2022 زض ٘مس ذٛز ثط :)EFQM2020ٕٞ ٝت٥وطزٜ اؾت وٝ تطو س٥اقبضٜ وطزٜ ٚ تأو ٣ٔفٟٛٔ طات٥٥تغ ٥ٗ، ث 
TQM  ا٘دبْ ٘ساز بظ٥أت ٥ٗترٕ ٢ثطا ٣سا٥٘وبض ٔ وطزٜ اؾت، أب تط س٥ٜچ٥چبضچٛة ضا پ ،٢ساض٤ٚ پب 4.0ثب نٙقت. 

 ك٥تحم ح٤٘تب ٢ثط ٔجٙب ٢وبضثطز كٟٙبزات٥پٜ( 
 (:٣٤)ؾغح اخطا ٣فقبَ زض حٛظٜ تقبِ ب٤ قسٜ ٣بث٤اضظ ٢ٞب ؾبظٔبٖ ثطا٢
 ٣.ٚالق ٣بث٤اظ اضظ ف٥پ EFQM2020 بظ٥أت ٥ٗترٕ ٢ثطا ٢كٟٙبز٥پ ٢اؾتفبزٜ اظ ٔسَ فبظ •
ضا  2020ثب ٘ؿرٝ  ٢قىبف فّٕىطز ،٢فبظ ؿت٥ٓذٛز ثٝ ؾ EFQM2013 ٢ٞب ب ٚضٚز زازٜث تٛا٘ٙس ٣ٞب ٔ ؾبظٔبٖ •

 ٞسفٕٙس ا٘دبْ زٞٙس. ٣السأبت انلاح ،٣ٚالق ٣بث٤اظ قطوت زض اضظ ف٥وطزٜ ٚ پ ٣٤قٙبؾب
 .EFQM2020ثٝ  EFQM2013ثط٘بٔٝ ٌصاض اظ  ٤ٗتسٚ •
 ٢ثطا ٢ا ٔطحّٝ ٢ا ثط٘بٔٝ س٤ثب ٣تقبِ ٢(، ٚاحسٞب٣ٔب٘ؾبظ ؿت٥ٓثٝ اوٛؾ ٣)اظ تٕطوع زاذّ ٢ٔحٛض ٥ٓٔفبٞ ط٥٥ثب تٛخٝ ثٝ تغ •

 وٙٙس. ٣عطاح EFQM2020ذٛز ثٝ ٔٙغك  ٣زٞ ٚ ٌعاضـ ٞب ٣بث٤اضظ ٙسٞب،٤ا٘تمبَ فطآ
 .ساض٤ٚ ذّك اضظـ پب ٘فقبٖ ٢ش ت٤ط٤تٕطوع ثط ٔس ف٤افعا •
 .EFQM2020ٚ ٔكبٚضاٖ ثط اؾبؼ  ٣زاذّ بثب٤ٖاضظ ٢ثبظآٔٛظ •

 س٤اؾت تب ٔسَ خس ٣اِعأ ،٣زاذّ ٣بث٤اضظ ٢ٞبٓ ٥ت ٢ثطا ٣ترهه ٢ٞب آٔٛظـ ٓ،٥ثبٖ ٚ ٔفبٞظ ٤ٗبز٥ثب تٛخٝ ثٝ تفبٚت ثٙ    
 قٛز. ٢ؾبظ بز٥ٜپ ٣زضؾت ثٝ
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 )ؾغح ولاٖ(: ٣ؾبظٔب٘ ٣تقبِ ٣ّٔ ع٤ٜخب ٌصاضاٖ بؾت٥ؾ ثطا٢
 ٣.طا٤٘ا ٢ثط ؾبذتبضٞب ك٥ثب تغج EFQM2020ٔسَ  قسٜ ٢ؾبظ ٣اضائٝ ٘ؿرٝ ثٛٔ •
ثٝ ظثبٖ  ٣لاظْ اؾت ٔسَ ثٛٔ وٙس، ٣اؾتفبزٜ ٔ ٢تط ك٥فٕ ٥ٓتط أب ٔفبٞ ظ ظثبٖ ؾبزٜا EFQM2020اظ آ٘دب وٝ  •

 ٚ آٔٛظـ زازٜ قٛز. ٣ؿ٤ثبظ٘ٛ ٣طا٤٘ا ٢ٞب ؾبظٔبٖ
 .EFQM2020ثٝ  EFQM2013 بظ٥أت ٤ُتجس ٣ؾبٔب٘ٝ ضؾٕ دبز٤ا •

اظ  ٢ٞب زضن ثٟتط وطز تب ؾبظٔبٖ ٣عطاح ٞببظ٥ذٛزوبض أت ٤ُتجس ٢ثطا ٢ا ؾبٔب٘ٝ تٛاٖ ٣حبضط، ٔ ك٥تحم ٢ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ فبظ    
 زاقتٝ ثبقٙس. س٤ذٛز زض ٘ؿرٝ خس ٣فقّ ت٥ٔٛلق
 :ٙس٤ٜٔحممبٖ آ ثطا٢
 .(ESG ب٤ 4.0نٙقت  ط٥)٘ؾ ٣تقبِ ٢ٞب حٛظٜ ط٤ثٝ ؾب ٢ٌؿتطـ ٔسَ فبظ •
اثعاض خبٔـ  ه٤ب ثٝ ت بثس٤تٛؾقٝ  ٣ٚ حىٕطا٘ ٢ساض٤پب تبَ،٥د٤تحَٛ ز ٢ٞب ثب قبذم ت٥زض تطو تٛا٘س ٣ٔ ٢كٟٙبز٥ٔسَ پ •

 قٛز. ٤ُٔسضٖ تجس ٣بث٤اضظ ٢ثطا
 .EFQM2020( ثب ABEF ب٤ MBNQA)ٔثُ  ٍط٤ز ٣تقبِ ٢ٞب ٔسَ ؿ٤ٝٔمب •
 ٢ٞب ٔسَ ٍط٤ثب ز ؿ٤ٝزض ٔمب EFQM2020٘مبط ضقف ٚ لٛت  ٣٤ثٝ قٙبؾب تٛا٘ٙس ٣ٔ كتط٥ث ٣م٥تغج ٢ٞب پػٚٞف •

 وٕه وٙٙس. ٣خٟب٘
 ٣.طٔب٥ِٚ غ ٣زض فّٕىطز ٔبِ EFQM2020ثٝ  EFQM2013ٞب اظ  ٟٔبخطت ؾبظٔبٖ ٣اثط ٚالق ٣بث٤اضظ •

 .ریخ ایکرده  جادیوکار ا در کسب یتر مثبت ملموس ریتأث EFQM2020استفاده از  ایکرد که آ لیتحل توان یم یبا مطالعات طول
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Abstract  

The main objective of this research is to model the relationships between the criteria and 

subcriteria of the two versions of the EFQM Organizational Excellence Model, 2013 and 

2020, and estimate the score of the new version based on the data of the old version, using the 

fuzzy technique. This research is of an applied type and was conducted using a descriptive-

survey method. The research method was designed in three phases: In the first phase, the 

subcriteria and approaches of both versions were adapted through the study of documents and 

expert opinions. In the second phase, Cohen's kappa coefficient was used in SPSS software to 

verify the relationships. In the third phase, a fuzzy inference system (FIS) was designed and 

implemented in MATLAB software to estimate the score of the 2020 EFQM version for four 

Iranian organizations based on the score of the 2013 version. The findings showed that the 

score of the organizations in the EFQM2020 model is significantly lower than the 2013 

version.This difference is mainly due to new concepts, different structure and greater focus on 

sustainable value, stakeholder engagement and environmental developments in the 2020 

model. The results also indicate that the proposed model based on fuzzy inference can 

effectively model the relationships between the two versions and estimate the score of the 

new version with acceptable accuracy. This model is a useful tool for organizations that are in 

the process of transitioning from the EFQM2013 model to the EFQM2020. 
Keywords: EFQM Excellence Model, Fuzzy inference, Organizational performance assessment, 

Relationship modeling. 
 

 

  

 

 


