
 
 
 
 
 
  EFQM یلاعت لدم ساسا رب ینامزاس یلاعت اب شخب رثا یربهر نیب طابترا یسررب

 3یتزع یدهم ،2رئپ بئقعي دئعسم ،1هناخماا ییئلاب للها تزع

 
 هدیکچ
 لدم زا هدافتسا اب ناردنزام ناتسا يلم کناب ينامزاس يلاعت اب شخب رثا یربهر طابترا يسررب ،رضاح قيقحت فده    

EFQM و ناتسرپرس ،ناریدم قيقحت یرامآ هعماج .دوش يم بوسحم يگتسبمه عون زا يفيصوت ،قيقحت شور .تسا 
 رفن 84 اب ربارب دوجوم تاعلاطا نیرخآ ساسا رب هک دنهد يم ليکشت ناردنزام ناتسا يلم کناب دشرا ناسانشراک
 يبایزرا درادناتسا همانشسرپ زا قيقحت نیا رد .دشاب يم رفن 69 ،نارکوک لومرف زا هدافتسا اب هنومن مجح نييعت .دنشاب يم

EFQM هک تسا هداد ناشن قيقحت جیاتن .تسا هدش هدافتسا ناریا عیانص یزاسون و شرتسگ نامزاس زا هدش هئارا 
 ،يلاعت هب يبايتسد ظاحل هب داعبا زا يخرب رد نينچمه و دنراد شخبرثا یربهر اب يبسانم اًاتبسن يگتسبمه يلاعت داعبا هيلک
 دشاب يم 1110 زا 527 ربارب ناردنزام ناتسا يلم کناب يلاعت یارب هدش هبساحم زايتما .دراد دوجو يفعض و توق طاقن
 .دهد يم ناشن کناب نیا یارب ار يبوخ ات طسوتم يلاعت ی هرمن و دهد يم یاج يلاعت 3 حطس رد ار نامزاس نیا هک
 
 .EFQM لدم ،ینامزاس یلاعت ،شخبرثا یربهر :اه هژاو دیلک
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 همدقم
 عبانم هدمع يگژیو ود دجاو و ایوپ لاح نيع رد و هديچيپ رايسب میرب يم رس هب نآ رد هک يیايند
 هک تسا رشب یاه هتساوخ و اهزاين نيمات رد تیدودحم نيمه .دشاب يم دودحمان یاهزاين و دودحم
 ،هدرتسگ و دایدزا هب ور تيعمج وس کی زا .تسا هدیدرگ یرو هرهب هب نوزفا زور هجوت بجوم
 مدق ناهج هب هظحل ره هک يیاهناسنا یارب ،رگید یوس زا و هداد یدعاصت ريس ار یرشب یاهزاين
 یربهر ،مزلتسم رما نیا هک تسا هتخاس یرورض ار عبانم زا هنيهب یرادرب هرهب و هدافتسا ،دنراذگ يم
 اه نامزاس درکلمع يبایزرا ساسا نیا رب .دشاب يم ناریدم درکلمع قيقد يبایزرا و ينامزاس شخبرثا
 يصاخ هاگیاج زا تاناکما و عبانم زا هنيهب هدافتسا روظنم هب فعض و توق طاقن يیاسانش تهج
 عماج شجنس دنیآرف تروص هب درکلمع يبایزرا.دشاب يم یدایز هجوت نایاش و هدوب رادروخرب
 تيلباق و یزاسدنمناوت،يشخبرثا،يیاراک ريظن يیاهرايعم بلاق رد اه نامزاس ناریدم درکلمع
 رد و ينامزاس فیاظو و فادها ققحت یارب تیریدم ميهافم و لوصا بوچراهچ رد يیوگخساپ
 هنيمز رد فرگش تلاوحت هب هجوت اب ينونک رصع رد.تسا هدش فیرعت يیارجا یاه همانرب بلاق
 يلاعت لدم نيب نیا رد.دشاب يم ریذپان بانتجا درکلمع يبایزرا ماظن دوجو تیریدم و تعنص
 نیرت عماج زا يکی ناونعب ،دوش يم هدناوخ 8EFQM راصتخا روطب هکراکو بسک ينامزاس
 هدیا رد هک دنک يم هئارا نامزاس کی زا يیوگلا EFQM لدم .تسا هدش هتخانش درکلمع يبایزرا
 و یراگدنامدشر یارب يتباقر یاضف رد دهد يم ناشن و تسا رگید یاه نامزاس دمآرس لمع و
 نلاک یریوصت EFQM لدم رگید ترابعب .درک يط ار يلاعت هار و درک لمع دیاب هنوگچ،یرترب
 دوخ يتايلمع و يتیریدم فلتخم داعبا ات دريگ هرهب نآ زا دناوت يم نامزاس ره هک تسا یا هشقن زا
 .(4430 ،ينيسح و يمجن)دشخب يلاعت و دوبهب عماج و هچراپکی يبلاق رد ار
    لدرم زا هدافترسا ارب     ،ار ينامزارس يلارعت و ناریدرم شخبررثا یربهر نيب ی هطبار قيقحت نیا رد

EFQM ناردنزام يلم کناب درکلمع قيقحت نیا رد عقاو رد .ميهد يم رارق يبایزرا و يسررب دروم 
  نآ رد هدرش صخشم يهد زايتما يگنوگچ و EFQM لدم رد هدش صخشم یاهصخاش هب هجوت اب
 دش دهاوخ هديجنس لدم ی هناگ هن داعبا اب یربهر طابترا نازيم و تفرگ دهاوخ رارق يبایزرا دروم
  دوربهب هک اجنآ زا . دش دهاوخ هئارا درکلمع دوبهب یاهراکهار ،يیاسانش نآ فعض و توق طاقن و
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 ،اه نامزاس و اه تلود ،ددرگ يم يميظع یورين داجیا ثعاب يتلودريغ و يتلود یاه هاگتسد درکلمع
   يهارگآ نودرب ،درکلمع دوبهب تهج رد شلات يلو دندروآ لمع هب اتسار نیا رد یدایز یاه شلات
  يلارعت ی اره   لدرم زا هدافترسا     اترسار نریا رد .درنک فررطرب ار تلاکشم دناوت يمن تفرشيپ نازيم زا
 همانرب و تیریدم نامزاس).ددرگ درکلمع دوبهب رد تفرشيپ نازيم زا يهاگآ ثعاب دناوت يم ينامزاس
 :تسا هدش نايب يفلتخم للع ،ينامزاس يلاعت يبایزرا یارب .( 10 ،0430 ،روشک یزیر

 تيعقوم يیاسانش •
       هرب زارين ارهاجک و دراد دورجو ارهاجک رد لکرشم هک دنک يم صخشم ينامزاس يلاعت يبایزرا •
 دراد دوبهب

     هرب و درسانشب يبورخ هرب ار شیاهدنیارف ات دنک يم کمک ار اه نامزاس ،ينامزاس يلاعت يبایزرا •
 دنناد يمن ار یزيچ هچ و دنناد يم ار یزيچ هچ هک دسرب تخانش نیا

 تايسدح و تاضورفم هن دنتسه تيعقاو رب ينتبم تاميمصت هکنیا زا نانيمطا •
   شرقن ررييغت ،مکی و تسيب نرق هناتسآ رد یداصتقا و يگنهرف ،يعامتجا ،يسايس عیرس تارييغت
 عضو ،یریذپ تباقر گنهرف جیورت ،یداشرا و يتیاده یاه شقن هب ميقتسم یرگ یدصت زا اهتلود
    شلارت رد يلرصا لرماوع زا ،يتباقر دض یاه تيلاعف و اه يبلط راصحنا هيلع رب هناريگ تخس نيناوق
   ارما درشاب  يرم    يرللملا نيرب و يرلم تباقر یاه هنحص رد قفوم روضح و یرترب ظفح یارب اه نامزاس
  يرب ريسم نیا رد ناوت يم هنوگچ هک تسا نیا ،دشاب يم حرطم زيگنارب شلاچ لاوس ناونعب هک هچنآ
   هرب نديرسر یارب ،دوبهب لباق یاه هزوح و توق طاقن تخانش و دوجوم تيعضو يبایزرا نودب ،اهتنا
  ؟تشاذگ مدق ،دنمناوت يناسنا یورين
 دیابن اما ،دراد دوجو يتايح تکرح نیا یارب ندش ايهم تهج يفلتخم یاهدرکیور تسا يهیدب
   ،یدرنم مارظن  ،تريعماج  ،درشاب  يرم     ارهراکهار نریا بارختنا رد يلرصا لماع هچنآ هک درک شومارف
   لدرم نيرنچمه  .درشاب  يرم يتیریدم و يملع ظاحل هب اهنآ يتیامح یاه هناوتشپ و یدمآ زور ،يیایوپ

EFQM رد زاتشيپ یاه نامزاس و عیانص یارب یرتشيب تيمها، ریز لیلاد هلمجزا یددعتم لیلاد هب 
 :دراد ناریا روشک
     عرجرم لدرم ناورنع هرب اهلدم رگید زا شيب ،ناهج حطس رد لدم نیا هک دهد يم ناشن تاقيقحت
 عجرم لدم ناونع هب يیاپورا یاهروشک رثکا رد لدم نیا هک اجنآ زا.تسا هدش باختنا يلم زیاوج
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  يیارپورا فلتخم یاهروشک رد اه نامزاس زا يعيسو فيط زا یرادربوگلا ناکما،تسا هدش باختنا
  رد دمآررس ی اره  نامزارس    زا دریدزاب و هرعجارم نارکما و دراد دوجو توافتم یاهيگژیو و طیارش اب
            ارب ارم رورشک طباور.ترسا رتنارسآ ارم رورشک نيرصصختم یاررب هريکرت لرثم اهروشک نیا زا يخرب
 زا ميقت      رسم هدافترسا و شرناد لارقتنا نارکما هرک تسا هدوب يبوخ طباور امومع، يیاپورا یاهروشک
 هب قيقد هجوت ،یوق کيتامتسيس هاگدید.دنک يم مهارف يناریا یاه نامزاس یارب ار لدم نیا ناگربخ
   هرک يرناریا ی اره  نامزارس یارب، EFQM لدم يیارگ هجيتن و ينامزاس یاهدنیارف رب ينتبم تیریدم
 و یريما)    ترسا يریارجا و هدرنزومآ رايرسب  ،دنترسه وربور یدج تلاکشم اب اه هزوح نیا رد لاومعم
 .(5 ،5430 ،يکاکس
 اب زين و ناردنزام ناتسا يلم کناب نيلوئسم اب هدش ماجنا یاه يگنهامه هب هجوت اب رگید فرط زا
 ناونع هب نامزاس نیادروآ يم مهارف ار يبایزرا دوخ یارب مزلا رتسب هک لاعف يسانشراک رداک هجوت
   شخبررثا یرربهر تيمها و دش رکذ لااب رد هک یدراوم هب هجوت اب .تسا هدش هدافتسا يناکم ورملق
 .دهد يم ناشن يبوخ هب ار رضاح قيقحت یارجا ترورض و تيمها ،يلاعت هب لين یارب ينامزاس
 هيلوا یاه درکیور نیرت مهم و دش رشتنم یدلايم 8160 لاس رد ،یربهر هرابرد شهوژپ نيتسخن
 لوا يناهج یاه گنج نايم هلصاف رد (عبانم نامه) .تسويپ عوقو هب لوا يناهج گنج لوط رد ،نآ
      ارب داررفا هرک یا هرنوگ هرب ،دوب یربهر یراتفر یاه هويش و یربهر تافص هب ،هجوت نیرتشيب ،مود و
     يقررش و يربرغ نادنمرشناد زرين  اره   شهوژرپ نریا همادا رد .دنتفای يم تسد یربهر هب ،نآ زا هدافتسا
 ای دشاب شخب رثا ربهر دناوت يم يسک هچ هک دنبايب شسرپ نیا یارب بسانم يخساپ ات ،دنا هديشوک
  لمارش  اره    یزادررپ هریرظن نریا يلماکت ريس ؟تسا ربهر يشخبرثا ببس يلماوع هچ ،رگید ترابع هب
 .تسا درکیور تفه

  يتنس درکیور •
 یربهر راتفر درکیور •
 يیاضتقا و يتيعقوم درکیور •
 یربهر یارب نيشناج یوج و تسج درکیور •
 يعامتجا یريگدای تشادرب درکیور •
 یدرف یاه يگژیو درکیور •
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 ليصا یربهر درکیور •
 يتايح لماع ،ينامزاس يلاعت ريسم رد نتشادرب ماگ و ،يیارجا ماظن تیریدم يشخب رثا و تيفيک
    نریا نيميرت و ينامزارس ی اره  هرنیزه ندوب لااب .تسا اه تلم هافر و هعسوت یاه همانرب ققحت رد مهم و
       نریا يرشخب ررثا ندورب نيیارپ و دورش  يرم  رتدودرحم ز ور هرب زور هک يلومعم عبانم لحم زا اه هنیزه
  .درنهد رارق هجوت دروم ار نامزاس فادها ققحت هک تسا هتخادنا رکف نیا هب ار اه تلود ،اه نامزاس
 يررمازلا ار درررکلمع يبارریزرا و تیریدررم ،ترريفيک رمتررسم دورربهب فادررها قررقحت و جیاررتن هررب هررجوت
 ناونعب ينامزاس يلاعت یاه لدم اتسار نيمه رد .( 0 :1430 ،یزیر همانرب و تیریدم نامزاس)دزاس يم
 ات هتسناوت و هدوب رادروخرب یريگمشچ تيقفوم زا اه نامزاس زاين نیا هب يیوگخساپ رد یوق یرازبا
   ينارسنا عبارنم يلاعت هب يسرتسد تهج تکرح ريسم نييعت و ينامزاس يسانش بيسآ رد دایز دودح
     هرب مره هرک ترسا هدش يحارط یا هنوگ هب EFQM ينامزاس يلاعت لدم .دنريگ رارق هدافتسا دروم
   ينامزارس هعرسوت ی اره همانرب يحارط و يسانش بيسآ یارب مه و تاقباسم یارب يبسانم رازبا ناونع
  ،لرمع و هدیا رد هک دننک يم هئارا نامزاس کی زا يیوگلا ،راکو بسک يلاعت یاهلدم .دراد دربراک
     ،یررترب و یراگدرنام ،درشر یاررب يتباقر یاضف رد دهد يم ناشن و تسا رگید یاه نامزاس دمآرس
 ء  ارطعا ار یزیاورج ، اره      لدرم نریا ررب هريکت ارب ناهج یاهروشک رثکا هزورما .درک لمع دیاب هنوگچ
 .تسا ينیرفآ تورث و یدمآرس یوس هب تکرح یارب راک و بسک یاه هاگنب کرحم هک دننک يم
 و رتشيب لماکت ليلد هب ،8660 لاس رد حرط زا سپ EFQM يیاپورا لدم ،اه لدم نیا عاونا نايم رد
 يحارط رد اهروشک زا یرايسب یوگلا و هتفای يناهج حطس رد یرتشيب تيمومع ،لدم هعسوت تيلباق
        لارس رد هرک ترسا يعارفتناريغ نامزارس کری تريفيک تیریدم يیاپورا داينب.تسا هدوب يلم زیاوج
   رد ددریدرگ سيرسيت اپورا هیداحتا تیامح اب و يیاپورا ربتعم تکرش هدراهچ طسوت یدلايم 4460
   دوربهب ترهج اهنآ مامت هک دنراد تیوضع نامزاس نیا رد يیاپورا تکرش 114 زا شيب رضاح لاح
       رد هدرنربهار یوررين کری دارجیا نامزارس نریا تیروميم .دننک  يم شلات يلاعت هب نديسر و نامدنار
  .تسا ناهج رد يیاپورا یاه نامزاس ششخرد نآ زادنا مشچ و يلاعت تهج

 هک دوش يم حرطم ناریا رد يطیارش رد ينامزاس يلاعت لدم :ناريا رد ینامزاس یلاعت لدم
 زا هتفرگ هرهب امومع هک دراد دوجو تيفيک هزیاج 16 و يلم یدمآرس لدم 15 زا شيب ناهج رد
 همه رد تباقر نابز ایوگ .دنا هدش ارگمه رگیدکی یوس هب و هدوب جیردلاب و EFQM یاه لدم
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 نامزاس ريگارف تیریدم یابفلا نتخومآ زا ار یداصتقا تاسسوم نیاربانب تسا يکی ايند یاج
 هک يتارييغت و EFQM و جیردلاب موکلم يلصا لدم ود 0430 ات 4530 یاهلاس يط .تسين یزیرگ
 و نداعم و عیانص ترازو طسوت دندوب هداد تروص لدم ود نیا یور رگید یاهروشک يخرب انايحا
 ينامزاس يلاعت لدم تیاهن رد و تفرگ رارق يسررب دروم يناسنا عبانم و یرو هرهب تاعلاطم هسسوم

EFQM ديسر بیوصت هب 10/3/24 خیرات رد. 
 يلصا ءزج جنپ لماش EFQM راک و بسک يلاعت لدم يلک هاگن کی رد :EFQM یلاعت لدم
  .تسا هدش صخشم رگیدکی اب اهنآ طابترا و ءزج جنپ نیا 0 لکش رد هک تسا
 

 
  رگيدکي اب اهنآ طابترا و  EFQMلدم ءازاا .1لکش

 رترب نامزاس کی ؟تسا ينامزاس هچ يلاعتم نامزاس :EFQM لدم ساسا رب 7يلاعتم نامزاس
 هچ قفومان یاه نامزاس اب هسیاقم رد يناهج هنحص رد قفوم یاه نامزاس ؟دراد يیاهيگژیو هچ
 کی دنمراک امش رگا ؟دنا هتشاذگ ارجا هب ار يیاه همانرب هچ دوخ تيقفوم یارب و دنراد يیاهیرترب
 قوقح دوخ نادنمراک هب هک تسا ينامزاس رترب نامزاس تفگ ديهاوخ گنرد نودب ،ديشاب نامزاس
 امش رگا و دراذگب نانآ رايتخا رد يهافر تاناکما ،دنک ریدقت نادنمراک یاهشلات زا ،دهد يفکم
 نامزاس امش رظن هب .دوب دهاوخ نانکراک تارظن اب توافتم امش خساپ ،ديتسه نامزاس کی ریدم
 هب نديسر یاهراکهار و هدرک یزیر حرط يبولطم یاهفده تدم دنلب یارب هک تسا ينامزاس رترب
 هب طونم نآ یرترب و تيقفوم ،نامزاس ناریدم رظن زا .دبای تسد اهنآ هب و نييبت ار فادها
 لاح .دوب دهاوخ ماهس دوس نازيم شیازفا و نارادماهس هب بسانم يیوگخساپ و رتهب یاهدرکلمع
 نامزاس زا یرتشم .دوب دهاوخ توافتم يمک عوضوم ،مينک هاگن نامزاس هب یرتشم کی دید زا رگا

                                                           
1. Excellence Organization 
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 مارتحا دروم دراد راظتنا وا .دراد بسانم نامز رد و بسانم تمدخ ای لوصحم تفایرد راظتنا
 دنوش لئاق شزرا یو یارب لوصحم ای تامدخ تفایرد یارب هعجارم ماگنه هب و دريگب رارق نامزاس
 يلاعتم نامزاس ،یرتشم هاگن زا .دنهد خساپ ار وا تاراظتنا سپس و ار وا یاهزاين لوا هلهو رد و
 وا تارظن و دنک يهاوخ رظن وا زا ،دشیدنايب وا یدنمتیاضر هب هتسويپ تروص هب هک تسا ينامزاس
 رثا هعماج رب وا یاهتيلاعف هک دنک يم تيلاعف يطيحم رد نامزاس رگید فرط زا .دنک نيميت ار
 لابق رد و هتشاد يعامتجا تيلوئسم هک تسا ينامزاس يلاعتم نامزاس رگید ترابع هب .دراذگ يم
 (8430 ،يناقمم یرادولج).دیامن لمع دوخ فیاظو هب هعماج
  رد .ترسا   هرتخادرپ هرعماج جیاتن رايعم ليلحت هیزجت و هعلاطم هب دوخ قيقحت رد (9112) نلاتسو
   یاهتکررش زا یرايرسب طسوت هک EFQM راک و بسک يلاعت لدم هک تسا هدش نايب ناشیا قيقحت
      هرتفرگ راررق هدافترسا درورم تريفيک دوبهب یاهدنیآرف تیریدم و یريگ هزادنا یارب يیاپورا گرزب
  درعب ن  یررتمهم ترفگ ناوتب دیاش .دراد راک و رس هعماج جیاتن اب ،(جیاتن ای) فادها زا يکی رد تسا
  يرطيحم صخاش کی دوخ قيقحت رد ناشیا .دنشاب يم يطيحم یاه هلوقم ،بوچراچ نآ رد تيفيک
         زا تریامح نداد نارشن صخارش نریا يلرصا فدره هرک دریامن يم يفرعم هعماج جیاتن يبایزرا یارب
        يلارم جیارتن ررتهب نيميرت ترهج هرب يرطيحم طیارش دوبهب هنيمز رد رثؤم يتیریدم یاهیراذگ هیامرس
 شریذپ يطيحم تيعضو دروم رد يتاعلاطا ،قيقحت نیا رد هدش داهنشيپ یريگ هزادنا دنور .دشاب يم
   یارهدوبهب درهد  يرم ناشن هک دروآ يم مهارف ار يتاعلاطا ،نآ زا رتارف يتح و دهد يم تسد هب رازاب
 .( 9112 ،9     نلاترسو) ميرهد نارحجر و هدررک یدنب تیولوا مه هب تبسن هنوگچ ار روآدوس يطيحم
 یاهرايعم و زاس دنمناوت یاهرايعم تاطابترا و لماعت هعلاطم هب دوخ قيقحت رد ناراکمه و راسويلاوب
         ناريم لرماعت و طاربترا يیارسانش قريقحت نریا زا فدره .درنا هتخادرپ EFQM يلاعت لدم رد جیاتن
 دنمناوت یاهرايعم تارثا يیاسانش زين و EFQM يلاعت لدم جیاتن یاهرايعم و زاسدنمناوت یاهرايعم
   یورق رايرسب طابترا هدنهد ناشن قيقحت جیاتن .دشاب يم EFQM لدم جیاتن یاهرايعم لوصح رب زاس
     جیارتن نيرنچمه .ترسا هدورب EFQM  یدمآررس لدم جیاتن یاهرايعم و زاس دنمناوت یاهرايعم نايم
 تسا هداد ناشن جیاتن یاهرايعم لوصح رب زاس دنمناوت یاهرايعم تارثا يیاسانش هب طوبرم تايضرف
       رد لاارب یدررکلمع جیارتن ندرمآ ترسدب برجوم زاس دنمناوت یاهرايعم رد اه نامزاس یدنمناوت هک

                                                           
1. Westlun. 
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   هرب يرقيقحت يط ،نارگید و ولیراک .(7112 ،ناراکمهو5راسويلاوب)دوش يم جیاتن فلتخم یاه هزوح
 ار اکرشآ لدم نیا هک دنا هدومن تابثا يلیلاد رکذ اب و هتخادرپ يیاپورا تيفيک لدم تايئزج ليلحت
       ررب يرنتبم هاگدرید نارمه هرک ترسا هدرک هدافتسا دوخ ناينب ناونع هب نیون ينامزاس یروئت کی زا
 و عباررنم نیرتزراررب ندرررک صخررشم یارررب ار EFQM لدررم ندوررب درريفم قرريقحت نرریا .تررسا 4عباررنم
   ردارق ار ارم EFQM    ينامزارس يلارعت لدرم   هرک درنک  يرم ليلحت و هداد ناشن نامزاس یاه یدنمناوت
   هرب نديرسر  رورظنم هب ار یديلک عبانم ،نامزاس راتخاس زا شخب مادک هک ميهد صيخشت ات دزاس يم
   ناورنع هرب ار EFQM تيفيک لدم شزرا ،عوضوم نیا .دروآ يم مهارف يتباقر و یداصتقا یاهتیزم
 .(7112 ،6ولیراک) دنک يم ديیيت ،نامزاس کی يتباقر تیزم ساسا یريگ هزادنا یارب رثؤم رازبا کی
   مادرقا يرلحم ی اره  نامزارس رد EFQM یدمآرس لدم یزاس هدايپ هب (3112) 01ناراکمه و لوراک
          لدرم یزارس هداريپ هرب مادرقا دورخ دررکلمع رد دوربهب یاررب اهداهن نیا هک دنا هدرک ناونع و  هدومن
   و ررييغت لرباقم رد نادنمراک تمواقم زا یريگشيپ روظنم هب يشور هئارا قيقحت نیا فده .دنا هدومن
     ناريب نارشیا.تسا هدورب دررکلمع دوبهب دنیآرف رد يتايح یورين نیا ندومن ريگرد و نداد تکراشم
  يتیریدرم یاهمتسيس یزاس هدايپ رد اه نامزاس تيقفوم مدع يلصا ليلد و فعض هطقن هک دنراد يم
      نریا عرفر یاررب يیارهراکهار شنارارکمه و لوراک قيقحت رد هک دشاب يم اهنآ نانکراک تمواقم و
      رد ناررنکراک نداد تکراررشم ، وررصخ نرریا رد راررکهار نیرررتمهم .تررسا هدررش هررئارا لکررشم
    نرب و نومارک ،اربوک .     ترسا هدرش يرفرعم يتیریدرم فرلتخم ی اره  مترسيس یزاس هدايپ لحارم يمامت
      يلارع لدرم ررظنم زا سنورت رورشک يلاع شزومآ رد یربهر ناونع تحت يشهوژپ رد (1012)دیاع

EFQM ، دنزادرپ يم سنوت روشک يلاع شزومآ یاه نامزاس يلاعت رد یربهر رثا يسررب هب مادقا، 
       لدرم زا هدافترسا ارب سنورت رورشک يلارع شزومآ یربهر لامعا و اه کبس يبایزرا هلاقم نیا فده
  رد يجنرسرظن یاه همانشسرپ عیزوت اب قيقحت نیا .تسا (EFQM) اپورا تيفيک تیریدم داينب يلاع
  ار نریا  اره     هرتفای .ترفرگ ترورص سکفرسا هاگشناد رد يلاع شزومآ تاسسوم ناریدم يمامت نايم
  اره فاکش يخرب دوجو تلع هب ار يلاعت تمس هب تکرح يگدامآ زونه ناریدم هک تخاس راکشآ

                                                           
1. Boa-Liusar.  
2. Resource-based view. 
3. Carillo.  
2. Caroll  
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 لدم ريثات ناونع تحت يشهوژپ رد (9112) 02رکنبتیرگ و 00يتراک کم  اادرااد  ااشراتفر و لامعا رد
 و ينامزاس يلاعت یراذگرثا يسررب هب مادقا ناملآ و ايناتیرب رد اه نامزاس یربهر رب EFQM يتیزم
 .دندرک یربهر
 هدافتسا يفلتخم يموهفم یاهلدم زا ناوت يم ،رضاح قيقحت یارجا تهج یزیر همانرب روظنمب
 يسررب عماج روطب ار نامزاس اًلاومعم دنراد دوجو ينامزاس يلاعت يبایزرا رد هک يیاه لدم .درک
 یاه شور اًلاثم ای و (1112 ،گنويک) تسا هدرک ديکيت اهدنیآرف یور رب جناک رتيپ اًلاثم .دننک يمن
 .دننک يم يبایزرا يلام دعب زا طقف ار نامزاس ،يتنس
 

EFQMتعالي سازماني   ازمدلنمايي 

رهبری

10%

 کارکنان
9%

50% توانمندسازها 50% نتايج             

يادگيري و نوآوري

فرآيندها

14%

نتايج
عملکردهای 

کليدی

15%

مشی وخط 

 راهبرد
8% 

و شراکتها
 منابع
9%

نتايج برای جامعه

6%

نتايج برای مشتری

20%

 برای کارکناننتايج 
9%

 
 قیقحت یمئهفم لدم .2 لکش

 يلاعت يبایزرا رد عماج يلدم هک EFQM لدم زا هدافتسا اب هدش يعس رضاح قيقحت رد
 ار ناردنزام يلم کناب رد ينامزاس يلاعت اب ار یربهر طابترا نازيم ، (2 لکش)دشاب يم ينامزاس
 يیاسانش فلتخم یاه هطيح رد ار نآ تيلاعف یاه هزوح فعض و توق طاقن و هدومن صخشم
 لدم نیا هزوح جنپ .تسا هدش یراذگ هیاپ هزوح 6 ساسا رب EFQM ينامزاس يلاعت لدم .ميیامن
 اهنآ لماعت يگنوگچ و نامزاس کی هدنهد ليکشت ءازجا هدننک نايب و هدوب اهزاسدنمناوت هب طوبرم

                                                           
11 Mccartie 
12 Greenbanker 
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 بولطم جیاتن و دنهد يم ليکشت ار نامزاس درکلمع زا لصاح جیاتن یدعب هزوح راهچ .تسا مه اب
  .دننک يم يفرعم ار اهزاسدنمناوت یارجا زا لصاح
 قیقحت تایضرف
 يگتسبمه ناردنزام ناتسا يلم کناب رد اه یژتارتسا و اه يشم طخ دوبهب اب شخب رثا یربهر نيب -0
  .دراد دوجو
  دورجو  يگترسبمه    ناردرنزام ناترسا يرلم کناب رد نانکراک هزوح دوبهب اب شخب رثا یربهر نيب -2
 .دراد
   دورجو يگترسبمه     ناردرنزام ناترسا يرلم کرناب رد نامزاس عبانم هعسوت اب شخب رثا یربهر نيب -3
 .دراد
 .دراد دوجو يگتسبمه ناردنزام ناتسا يلم کناب رد اهدنیارف دوبهب اب شخب رثا یربهر نيب -8
 .دراد دوجو يگتسبمه ناردنزام ناتسا يلم کناب رد نایرتشم هزوح جیاتن اب شخبرثا یربهر نيب -7
      دورجو يگترسبمه ناردرنزام ناترسا يرلم کناب رد نانکراک جیاتن هزوح اب شخب رثا یربهر نيب -9
 .دراد
 .دراد دوجو يگتسبمه ناردنزام ناتسا يلم کناب رد هعماج هزوح جیاتن اب شخبرثا یربهر نيب -5
 .دراد دوجو يگتسبمه ناردنزام ناتسا يلم کناب رد درکلمع هزوح جیاتن اب شخبرثا یربهر نيب -4
  شور
     ارب ار ررضاح قريقحت یرارمآ هعماج .دوش يم بوسحم يگتسبمه عون زا يفيصوت ،قيقحت شور 
        ينامزارس یلاارب حطرس یاراد و صرصختم داررفا هرب زارين درکلمع يبایزرا یارب هک رما نیا هب هجوت
    ررب هرک درنهد  يرم    ليکرشت ناردرنزام هبعرش يلم کناب دشرا ناسانشراک و ناتسرپرس ،ناریدم میراد
  لورمرف   زا هدافترسا ارب    هرنومن مرجح نيريعت  .دنرشاب  يرم 84    ارب رربارب دورجوم تاعلاطا نیرخآ ساسا
  هدریدرگ   هدافترسا همانرشسرپ زا  اره هداد یروآ  عرمج تهج قيقحت نیا رد .دشاب يم رفن 96 ،نارکوک
  .دریذرپ  يرم تروص يبایزرادوخ ساسا رب EFQM لدم ساسا رب اه نامزاس درکلمع يبایزرا .تسا
     شجنرس یاررب يربيکرت دررکیور کی زا اه هداد یروآدرگ تقد شیازفا روظنم هب رضاح قيقحت رد
    نیدرب .ترسا هرتفرگ لک رش ،همانشسرپ یاهتفايهر ساسا رب درکیور نیا هک تسا هدش هدافتسا يلاعت
       تلااؤرس هرب هرجوت ارب نکيرل ترسا همانشسرپ شور اه هداد یروآدرگ رازبا ساسا و هیاپ هک بيترت
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      یروآدررگ هرب يباریزرا ميرت یارضعا ،03امرفورپ شور نتفرگ رظن رد اب و ،همانشسرپ رد هدش حرطم
  فرلتخم تلااؤس هب08يهاگراک تروصب و هتخادرپ لدم فلتخم یاهرايعم دروم رد دوجوم دهاوش
   ،هدورمن هرئارا ار دوخ زايتما دارفا زا کی ره ادتبا هک بيترت نیا هب .دنداد  اصتخا ار بسانم زايتما
 همانشسرپ رد دوجوم متیآ ره هب يیاهن زايتما اتیاهن و هدومن رظن لامعا نآ یور رب يبایزرا ميت سپس
 شرتسگ نامزاس بناج زا هدش هئارا درادناتسا همانشسرپ زا قيقحت نیا رد .تسا هدش هداد صيصخت
  ،درشاب  يرم EFQM  يباریزرا درادناتسا همانشسرپ ساسا رب همانشسرپ نیا هک ناریا عیانص یزاسون و
  عرمج یاه هداد هکنیا هب هجوت اب .دشاب يم همانشسرپ رابتعا رب هاوگ دوخ رما نیا و تسا هدش هدافتسا
 يهدزايتما یارب نينچمه و دشاب يم فلتخم یاهرايعم دروم رد دوجوم دهاوش ساسا رب هدش یروآ
     صيرصخت تازاريتما یور ررب يباریزرا ميت یاضعا نآ يط و تسا هدش هدافتسا هاگراک شور زا زين
 دنتسه يیایاپ یاراد هدش یروآ عمج یاه هداد هک دومن نايب ناوت يم ،دنا هديسر عامجا هب هدش هداد
    يهبارشم جیارتن دریذرپ تروص درکلمع يبایزرا هرابود ،هباشم و ناسکی طیارش رد هک يتروص رد و
      ررب هرن و دورجوم دهاورش سارسا رب اه هداد هک تسا تلع نیا هب رتشيب رما نیا و دمآ دهاوخ تسدب
  رربارب  زرين   يیاریاپ شجنرس یارب خابنورک یافلآ .تسا هدش یروآ عمج نابایزرا ينهذ دیاقع ساسا
 .تسا 76/1
 اه هتفاي
 اب ينامزاس يلاعت هب يبايتسد يبایزرا هب طوبرم تابساحم ،تاعلاطا و اه هداد یروآ عمج زا سپ
     و ناردرنزام يرلم کرناب يلارعت نازيم هبساحم روظنمب .تسا هدش ماجنا ,SPSS رازفا مرن زا هدافتسا
   هدافترسا نورسري پ يگترسبمه نومزآ زا ،ينامزاس يلاعت رد شخبرثا یربهر یراذگرثا نازيم يسررب
  قرطنم زا EFQM     ينامزارس يلارعت لدرم رد هدرش ينيب شيپ نازيم اب نآ هسیاقم یارب هک تسا هدش
 .تسا هدیدرگ هدافتسا لدم يهد زايتما
 دوجو يگتسبمه ناردنزام ناتسا يلم کناب رد ينامزاس يلاعت داعبا و شخب رثا یربهر نيب :هیضرف
 .دراد
 يگتسبمه ناردنزام ناتسا يلم کناب رد ينامزاس يلاعت داعبا و شخب رثا یربهر نيب :رفص ضرف
 .درادن دوجو

                                                           
13 Proforma Approach 
14 Workshop Approach 
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 يگتسبمه ناردنزام ناتسا يلم کناب رد ينامزاس يلاعت داعبا و شخب رثا یربهر نيب :كي ضرف
 .دراد دوجو

 یربهر اب نامزاس يلاعت داعبا يگتسبمه نومزآ .0 لودج
 نومزآ هجيتن يگتسبمه بیرض یراد ينعم حطسSig دادعت ريغتم
 رفص ضرف در 585.1 11.1 69  یژتارتسا
.1 711.1 69 نانکراک هزوح  رفص ضرف در 948

.1 11.1 69 عبانم  رفص ضرف در 899
5.1 11.1 69 اهدنیآرف  رفص ضرف در 36
.1 11.1 69 نایرتشم جیاتن  رفص ضرف در 947
.1 11.1 69 نانکراک جیاتن  رفص ضرف در 642
.1 211.1 69 هعماج جیاتن  رفص ضرف در 837
5.1 11.1 69 درکلمع جیاتن  رفص ضرف در 31

H0: ρ = 0 
H1: ρ ≠ 0 

 و 111،1 اب تسا ربارب اًابیرقت هدش هبساحم (sig)راد ينعم حطس هک دهد يم ناشن 0 هرامش لودج
 در قوف یاه هيضرف يمامت رد رفص ضرف اذل ،(Sig ≤ 0.05)تسا دصرد جنپ نازيم زا رتمک
 ،دراد دوجو ينامزاس يلاعت داعبا و شخبرثا یربهر ريغتم ود نيب یراد ينعم يگتسبمه و ددرگ يم
 يگتسبمه هشيمه ريغتم ود هک تفرگ هجيتن ناوت يم زين هدمآ تسد هب يگتسبمه بیرض هب هجوت اب
 .دهد يم ناشن ار ناردنزام يلم کناب ينامزاس يلاعت زايتما ی هبساحم زين 2 لودج .دنراد تبثم

 ناردنزام یلم كناب ینامزاس یلاعت زایتما ی هبساحم .2 لودا
 هدش هبساحم زايتما هدش هبساحم زايتما ريغتم مان

 دصرد هب
 هدش هبساحم زايتما
 یراذگرثا بیارض لامعا زا سپ

 77 %77 045.2 یربهر هزوح
.2 کیژتارتسا هزوح 445 77% 88 
 98 %07 177.2 عبانم هزوح

 07 %57 444.2 نانکراک هزوح
 85 %37 359.2 اهدنیآرف هزوح
 18 %78 392.2 نانکراک جیاتن هزوح

 810 %27 029.2 نایرتشم جیاتن هزوح
 23 %87 425.2 هعماج جیاتن هزوح
 04 %87 325.2 درکلمع جیاتن هزوح

 1110 زا 527 - - هدش هبساحم زايتما

 یریگ هجیتن و ثحب
    لدرم زا هدافترسا ارب ،ار ينا    مزارس يلارعت و ناریدرم شخبررثا یربهر نيب ی هطبار قيقحت نیا رد

EFQM ارب ناردنزام يلم کناب درکلمع قيقحت نیا رد عقاو رد .میداد رارق يبایزرا و يسررب دروم  
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   نآ رد هدرش صخرشم يهد زايتما يگنوگچ و EFQM لدم رد هدش صخشم یاه صخاش هب هجوت
 و توق طاقن و هدش هديجنس لدم ی هناگ هن داعبا اب یربهر طابترا نازيم و هتفرگ رارق يبایزرا دروم
    ثرعاب يرتلودريغ و يرتلود ی اره  هاگترسد درکلمع دوبهب هک اجنآ زا .تسا هدش يیاسانش نآ فعض
       لرمع هرب اترسار نریا رد یداریز یاره  شلارت ، اره  نامزارس و اه تلود ،ددرگ يم يميظع یورين داجیا
  ار تلاکرشم دناوت يمن تفرشيپ نازيم زا يهاگآ نودب ،درکلمع دوبهب تهج رد شلات يلو دندروآ
  کرناب ناریدم يهاگآ ثعاب دناوت يم ينامزاس يلاعت یاه لدم زا هدافتسا اتسار نیا رد .دنک فرطرب
 .ددرگ درکلمع دوبهب رد تفرشيپ نازيم زا
 نیا (دينيبب ار 2 لودج) ،ناردنزام ناتسا يلم کناب رد ينامزاس يلاعت هب يبايتسد جیاتن هب هجوت اب
 (%37 )اهدرنیآرفو (%27) نایرتشم جیاتن ،(%07) عبانم ،(%78) نانکراک جیاتن داعبا رد بيترت هب کناب
   یرربهر هزورح ،(%57  ) نارنکراک هزورح داعبا رد بيترت هب و هدومن بسک ار يلاعت ی هرمن نیرتمک
 (%87 )هرعماج جیاتن هزوح و (%87) درکلمع جیاتن هزوح ،(%77) اهدربهار و یژتارتسا هزوح ،(77%)
         لدرم یارنبم ررب هدرش هبرساحم يلارعت يرلک زاريتما هب هجوت اب .تسا هدومن باستکا ار هرمن نیرتشيب

EFQM هدرش هتخانرش حطرس رد نامزاس تسا ينعم نیدب هک هتفای تسد زايتما 527 هب نامزاس نیا    
     رد هرک دارعبا زا يرخرب دوربهب و رييغت اب دناوت يم و (4430 ،ينيسح و يمجن) دشاب يم یدمآرس یارب
       مادرقا يلارعت هرس حطرس و ارپورا تريفيک داينب هزیاج یارب تسا هدومن بسک یرت نيیاپ ی هرمن نآ
 .دیامن
 ی  رربهر ارب يبسانم اًاتبسن يگتسبمه يلاعت داعبا هيلک هک تسا هداد ناشن قيقحت جیاتن يلک روط هب
  دورجو يفعض و توق طاقن ،يلاعت هب يبايتسد ظاحل هب داعبا زا يخرب رد نينچمه و ،دنراد شخبرثا
 ن ری ا هرک دشاب يم 1110 زا 527 ربارب ناردنزام ناتسا يلم کناب يلاعت یارب هدش هبساحم زايتما .دراد
  نارشن کناب نیا یارب ار يبوخ ات طسوتم يلاعت ی هرمن و دهد يم یاج يلاعت 3 حطس رد ار نامزاس
 .دهد يم
 عبانم
 لدم ساسا رب نامزاس درکلمع یبايزرا یامنهار ،(5430) ،.اضردمحم ،يکاکس ،اضردمحم ،یريما

 .دمآرس تاراشتنا ،EFQM یلاعت
 .لوا پاچ ،ناریا يتعنص تاقيقحت و شزومآ زکرم ،نامزاس یلاعت ،(8430) ،.مارهب ،يناقمم یرادولج
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   هاب یلااماا یهاگن ،(1430)،.يناسنا عبانم تیریدم روما تنواعم /روشک یزیر همانرب و تیریدم نامزاس
 .درکلمع یبايزرا
   هاب یلااماا یهاگن ،(0430)،.يناسنا عبانم تیریدم روما تنواعم /روشک یزیر همانرب و تیریدم نامزاس

 .درکلمع یبايزرا
   و یرااک نادااو رب رثؤم لمائع نییبت یارب یلدم یحارط ،(5530) ،.نسح ،يناجنرها يئازريم

        تارارشتنا :نیوزرق ،يعارمتجا طابرضنا و یرارک نادرجو رانيمرس تلااقم هعومجم ،یعامتاا طابضنا
 .0-7 صص ،نیوزق دحاو يملاسا دازآ هاگشناد
430) ،.سوريس ينيسح و رهچونم ،يمجن   :ناررهت ،   لامع اات هدايا زا EFQM   یدمآراس لدام ،(4
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