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 EFQM ارسيابي عملكزد دانشگاه علمي كاربزدي استان گيلان بز اساس الگوي تعالي ساسماني

 ،*2ِیلا تمٛایی ،1لٟطٔب٘ی اوجط فّی

 ایطاٖ. لعٚیٗ، ،ٌطٜٚ ٔسیطیت ،لعٚیٗ ، ٚاحسزا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی ،یبضاؾتبز1
 زاض ٔىبتجبت( )فٟسٜایطاٖ  ،ٌٖیلاٌطٜٚ ٔسیطیت، ،ٖزا٘كٍبٜ فّٕی وبضثطزی ٌیلا ،ٔطثی2

 1395 طزاز، پصیطـ: 1395ٔ تیط، انلاحیٝ: 1395 اضزیجٟكتتبضید زضیبفت: 

 چکیده

تحمیك حبضط اظ  نٛضت ٌطفتٝ اؾت. EFQM ؾبظٔب٘ی تقبِی اٍِٛی ثطاؾبؼ ٌیلاٖ اؾتبٖ وبضثطزی فّٕی زا٘كٍبٜ فّٕىطز اضظیبثیایٗ پػٚٞف ثب ٞسف 

 یفّٕ خبٔـ زا٘كٍبٜٚ ٔسضؾبٖ  وبضوٙبٖقبُٔ ی آٔبض خبٔقٝثبقس.  تٛنیفی پیٕبیكی ٔی ٞب زازٜآٚضی  یث ضٚـ خٕـحاظ  ٚٞسف، وبضثطزی اؾت. ٘ؾط 

 ضٚـ ثبقس. ٘فط ٔی 108ضی ثطحؿت خسَٚ ٔٛضٌبٖ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔب حدٓ اؾت. ثٛزٜ٘فط 157تقساز وُ خبٔقٝ آٔبضی  .سثبق یٔ ؾبَ لاٖیٌ اؾتبٖ یٚوبضثطز

اثعاض انّی ٔٛضز اؾتفبزٜ زض ایٗ  .ثبقس یٔ قٟط ٞط ققجٝ زا٘كٍبٜ یثٙس عجمٝ ٚفبُٔ اؾت ثٛزٜ ؾبزٜ یتهبزف ٚؾپؽ یا عجمٝ یاثتساتهبزف یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝ

ٞب ثسیٗ ٚؾیّٝ ذٛز ضا ثب یه ؾبظٔبٖ ٔتقبِی  ٌطزیسٜ اؾت تب ؾبظٔبٖاضٚپبیی ٔسیطیت ویفیت عطاحی  ایٗ پطؾكٙبٔٝ تٛؾظ ثٙیبز تحمیك،پطؾكٙبٔٝ اؾت.

ؾٛاَ ٔغطح قسٜ زض پطؾكٙبٔٝ، اظ ؾٟٕی ثطاثط زض أتیبظزٞی ٟ٘بیی  50ؾٛاَ زاضز ٚ ٞط یه اظ 50ؿٝ لطاض زٞٙس. ایٗ پطؾكٙبٔٝ ٔٛضز اضظیبثی ٚ ٔمبی

 ٙىٝیا ٗییتق یثطاٚؾپؽ ٌطفت  لطاض آظٖٔٛ ٔٛضز یٞب زازٜٖ ٛزث ٘طٔبَ تیٚضق ط٘ٛفیاؾٕ -وٌِٕٛٛطٚف آظٖٔٛ ثب اثتسا ٞب زازٜ ثطای تحّیُ .ثطذٛضزاض٘س

٘تبیح ثسؾت آٔسٜ زض  .قسٜ اؾت اؾتفبزٜ یا ٕ٘ٛ٘ٝ تهT آظٖٔٛ اظ ط،یذ بی اؾت ٔغّٛة یٚوبضثطز یفّٕ زضزا٘كٍبٜ یؾبظٔب٘ یتقبِ یٞب خٛزِٔٛفٝٔٛ تیٚضق

طاوت، ٞبی ضٞجطی، اؾتطاتػی، ٘تبیح ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ٚ ٘تبیح خبٔقٝ، ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی، ق زٞس وٝ قبذم ٞب ضا ثسیٗ نٛضت ٘كبٖ ٔی ؾغح تٛنیفی اِٚٛیت قبذم

ٞب  ثبقٙس. ٘تبیح تحّیُ اؾتٙجبعی زض ٕٞٝ ِٔٛفٝ زض ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی زاضای اِٚٛیت ٔی ثٝ تطتیت فّٕىطز یسیوّ حیٚ ٘تب حبنّٝ اظ زا٘كدٛیبٖ حی٘تبفطآیٙسٞب، 

ٔغّٛثی وٝ ٔسَ تقبِی زض٘ؾط  تٛا٘س ٔغّٛة ثبقس ِٚی تب ٘مغٝ ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ثطآٚضز قسٜ اؾت وٝ ٔی tٞب ثب آظٖٔٛ  ٘كبٖ زاز وٝ ٚضقیت ٕٞٝ ِٔٛفٝ

 زاضز فبنّٝ ٚخٛز زاضز.

 (EFQM) ، ثٙیبز اضٚپبیی ٔسیطیت ویفیتاؾتبٖ ٌیلاٖ تقبِی ؾبظٔب٘ی، زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ وبضثطزیاٍِٛی  :کلیدی کلمات

 مقدمه -1

تدبضت خٟب٘ی آغبظ قسٜ  ؾبظٔبٖقٕبضـ ٔقىٛؼ ثطای پیٛؾتٗ ٔب ثٝ 

ٞبی ذجطٌبٖ  تیبض ٘یؿت. چكٓاؾت، پیٛؾتٙی وٝ چٙساٖ ٘یع اظ ضٚی اذ

ٞبی  آیب ؾبظٔبٖ نٙقت ٚ التهبز ایٗ ذبن، ٍ٘طاٖ آثبض ایٗ پیٛؾتٗ اؾت.

؟ ؟ زض چٝ ٔقیبضٞبیی ضقیف ٞؿتیٓ، تٛاٖ ضلبثت زض ایٗ فضب ضا زاض٘سٔب

ٔیساٖ ثبقیٓ؟ تفبٚت    ، پیطٚظٔب چٍٛ٘ٝ ثبیس ثبقس تب زض ضلبثت ؾبظٔبٖ

ٞب  بؼ خٟب٘ی چیؿت؟ ایٗؾبظٔبٖ ٔب ثب یه ؾبظٔبٖ ؾطآٔس زض ٔمی

ٞب لجُ ٚ  ، ؾبَاؾت وٝ زض وكٛضٞبی پیكطفتٝ أطٚظٞبیی  ٕٞبٖ ؾؤاَ

وكٛضٞبیی ایٗ ؾؤالات ضا  زض زٚضاٖ ضوٛز التهبز خٟب٘ی، ٔغطح قس.

عطح وطز٘س ٚ وٛقیس٘س وٝ اٍِٛیی اظ یه ؾبظٔبٖ ٔٛفك ٚ ؾطآٔس اضایٝ 

ٛ ثطآٚضزٜ وٙٙس. ؾبظٔب٘ی وٝ ٘یبظٞبی انّی خبٔقٝ ضا ثٝ ثٟتطیٗ ٘ح

ثٝ اٍِٛٞبیی وٝ اظ ایٗ  ٞبؾت. وٙس ٚ زضایٗ ضاٜ ؾطآٔس زیٍط ؾبظٔبٖ ٔی

ٌٛیٙس وٝ ثٝ  وبض ٔیٚ  ٞبی ؾطآٔسی وؿت ؾبظٔبٟ٘ب اضایٝ ٌطزیس، ٔسَ

ٌیطی نحیح  ازفبی ثؿیبضی اظ نبحت ٘ؾطاٖ، ٘مف اؾبؾی زض خٟت

ؾؤاِی وٝ فٕٛٔبً زض ایٙدب ٔغطح  .ؾبظٔبٟ٘ب زض ایٗ وكٛضٞب زاقتٝ اؾت

نٛضت اؾتفبزٜ اظ آٟ٘ب تب چٝ حس ثبیس زض آٟ٘ب ؛ قٛز ایٗ اؾت وٝ ٔی

إِّّی ٚ خٟب٘ی  ، ظثب٘ی ثیٗوبضٚ  فجبضتی، ظثبٖ وؿتٝ ثتغییط ایدبز وطز؟ 

، ثطای اؾتفبزٜ اظ آٖ، ثبیس آٖ ضا ثیبٔٛظ٘س ؾبظٔبٟ٘ب ایطا٘ی پیكطٚاؾت وٝ 

اٜ ضتطیٗ لسْ زض ایٗ  ٚ آقٙبیی ثب ٔسِٟبی ؾطآٔسی ٔقتجط، انّی

 افطاز ا٘تؾبضات ٞسف ٚ ضؾبِت، ٚ تغبثك آٖ ثب فبِی ویفیت آٔٛظـاؾت.

زا٘كٍبٞی زض فهط وٙٛ٘ی زاضای إٞیت  أٛض زض فلالٝشی ٚ ٘فـ شی

 ٔٛخٛز ٚضـ ثطضؾی آٔٛظقی، ویفیت اضتمبء ٔٙؾٛض ثبقس. ثٙبثطایٗ ثٝ ٔی

 ضقف، ٚ لٛت ٘مبط قسٖ ٔكرم ثب تب زاضز ضطٚضت عطیك اضظقیبثی اظ

 ویفیت اضتمبء ثٝ ٌطزز. أیس اتربش ٘ٛالم ضفـ لاظْ ثطای بیٞتهٕیٓ

٘تبیح  اظ اؾتفبزٜ ثب وٝ آیسٔی ٚخٛز ثٝ ظٔب٘ی آٔٛظقی، ٞبیثط٘بٔٝ

ٔقَٕٛ  لاظْ تغییطات فُٕ، ٔٛضز تساثیط ٚ ٞبضٚـ زض ٞبثط٘بٔٝ اضظقیبثی

 ٞبیؾیؿتٓ زض اؾبؾی ضطٚضت یه آٔٛظقی ویفیت اضتمبء .ٌطزز

 ثٝ حؿبؼ ٚ آٌبٜ ٔسیطیتی ٔؿتّعْ آٖ ثٝ ضؾیسٖ ٚ ثبقسآٔٛظقی ٔی

 ٞؿتٙس. ثٝ فّٕی ٞیئت افضبء خّٕٝ اظ آٖ افضبء ٚ ؾیؿتٓ ٔؿبئُ خبضی
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یفیت زض تٛا٘س ثسؾت آیس؟ ضطٚضی اؾت وٝ ٚضقیت ٔٛخٛز و چٍٛ٘ٝ ٔی

ثب  طاٌیط ٘تبیح ٟٔٓ ٔطتجظعٛض ف زا٘كٍبٜ ثبیس ثٝ ٞب ؾٙدیسٜ قٛز. زا٘كٍبٜ

 ٞبی ذٛز ضا اضظیبثی وٙس تب ثتٛا٘س یه ؾبظٔبٖ ٔتقبِی قٛز. فقبِیت

ٚظاضت فّْٛ  ٚاثؿتٝ ثٝ ٞبی وبضثطزی یىی اظ زا٘كٍبٜ زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

ؾغح ٟٔبضت قبغّیٗ  اؾت وٝ ثب ٞسف اضتمبء تحمیمبت ٚفٙبٚضی ،

ای  ٞبی حطفٝ ف ٟٔبضتٔرتّف التهبزی ٚ افعای ثركٟبی

ثبقٙس تكىیُ ٚ  اخطایی ٔی اِتحهیلاٖ ٔطوع آٔٛظـ وٝ فبلس تدطثٝ فبضك

ٞبی  زؾتٍبٜ ٔٙبثـ ٔبزی ٚا٘ؿب٘ی زٞی أىب٘بت، ثب ثىبضٌیطی ٚ ؾبظٔبٖ

وبضثطزی زض ٔمبعـ وبضزا٘ی  -ٞبی فّٕی ٘ؿجت ثٝ ثطٌعاضی زٚضٜ اخطایی،

 بضثطزی تٟٙب ٔتِٛیو-زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی. وبضقٙبؾی الساْ ٔی وٙس ٚ

٘ؾبْ آٔٛظـ فبِی فّٕی وبضثطزی اؾت وٝ ظیط ٘ؾط ٚظاضت فّْٛ، 

ٔی قٛز. ٞسف زا٘كٍبٜ خبٔـ فطاٞٓ آٚضزٖ  تحمیمبت ٚ فٙبٚضی ازاضٜ

اخطایی زِٚتی ٚ  ٔٛخجبتی چٖٛ ٔكبضوت ؾبظٔبٟ٘ب ٚ زؾتٍبٟٞبی

 ٔترهم ٚ ٔٛضز ٘یبظ ثركٟبی زِٚتی ثطای آٔٛظـ ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی غیط

ثبقس ثٝ ٘حٛی وٝ  تهبزی، اختٕبفی ٚ فطٍٞٙی وكٛض ٔیٔرتّف ال

قٛز. زا٘ف ٚ  ثطای فقبِیتی وٝ ثٝ آٟ٘ب ٔحَٛ ٔی آٔٛذتٍبٖ ثتٛا٘ٙس زا٘ف

ٔطاوع ٚ ٔٛؾؿبت آٔٛظـ فبِی فّٕی ٕ٘بیٙس.  ٟٔبضت لاظْ ضا وؿت

وبضثطزی ٚ ثٝ -اخطایی آٔٛظقٟبی فّٕی وبضثطزی ظیط٘ؾط زا٘كٍبٜ، ضوٗ

یت ثب حٛظٜ فقبِ ٞبی ٔتٙبؾت یدبز ٟٔبضتلهس اضتمبی زا٘ف وبض ٚ ا

یبثی ثٝ اٞساف ولاٖ زا٘كٍبٜ خبٔـ  قغّی افطاز تبؾیؽ قسٜ اؾت.زؾت

وبضثطزی ٔؿتّعْ پبؾد ثٝ ایٗ ؾٛالات اؾت وٝ: زا٘كٍبٜ خبٔـ  -فّٕی

وبضثطزی زضچٝ خبیٍبٞی اظ ِحبػ تقبِی لطاض زاضز؟ چٝ  -فّٕی

 وبضثطزی ٚ -فّٕی ٞبیی زض ؾبذتبض تكىیلاتی زا٘كٍبٜ خبٔـ ٔكرهٝ
ؾغح ٔسیطیتی آٖ ثبیس ٚخٛز زاقتٝ ثبقس وٝ ثٍٛییٓ ایٗ زا٘كٍبٜ 

ٔكی، ٔكبضوت، ٔٙبثـ ٚ  ثبقس؟ٚضقیت ٔقیبضٞبی ضٞجطی، ذظ ٔتقبِی ٔی

٘تبیح ٔكتطی ٚ  ا٘ؿب٘ی، تٛإ٘ٙسؾبظٞب، فطآیٙسٞبی وبضی، ٘تبیح وبضوٙبٖ،

فّٕی ٚ ٘تبیح وّیسی فّٕىطز چٍٛ٘ٝ ثبیس ثبقس وٝ ثٍٛییٓ زا٘كٍبٜ 

وبضثطزی یه ؾبظٔبٖ ٔتقبِی اؾت؟ زض ٕٞیٗ ضاؾتب زض ایٗ پػٚٞف 

 -ثس٘جبَ ایٗ ٞؿتیٓ وٝ ٚضقیت فّٕىطز وبضوٙبٖ زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

تقبِی  وبضثطزی اؾتبٖ ٌیلاٖ ضا ثطاؾبؼ ٔسَ تقبِی ؾبظٔب٘ی ثؿٙدیٓ.

تٛاٖ ضقس ٚ اضتمبء ؾغح یه ؾبظٔبٖ زض تٕبٔی اثقبز آٖ  ؾبظٔب٘ی ضا ٔی

وٝ قبُٔ ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی ٘یع ٔی قٛز. ٔسَ تقبِی ؾبظٔب٘ی ثٙیبز زا٘ؿت 

ٞب زض قٙبؾبیی  ضٚپب، اثعاضی ثطای وٕه ثٝ ؾبظٔبٖٔسیطیت ویفیت ا

ٚضی  ٔؿیط تقبِی، ؾٙدف ٔٛلقیت فقّی ؾبظٔبٖ، فٛأُ ٔٛثط ثط ثٟطٜ

ؾبظٔب٘ی ٚ زض ٟ٘بیت اضائٝ ضاٞىبضٞبی ٔٙبؾت ثطای ثٟجٛز فّٕىطز آٖ 

ٞب ثٝ ٔٙؾٛض  ٞبی اضظیبثی ٚ ٘ؾبضتی زض ؾبظٔبٖ ٚ ٔسَٞب  ٘ؾبْ [.24]اؾت

وبض  ؾٙدف ٚ تحّیُ فّٕىطز ٚ ٘حٜٛ زؾتیبثی ثٝ ٚضقیت ٔغّٛة ثٝ

وٙٙس  ٞبی تقبِی ؾبظٔب٘ی ثٝ ؾبظٔبٖ وٕه ٔی ٔسَ.[17]ضٚز ٔی

ٞب ضا قٙبؾبیی ٚ ؾپؽ ثب  تبثبٔمبیؿٝ ٚضـ ٔٛخٛز ٚ ٔغّٛة ذٛز تفبٚت

ؾبظی  ٞبی ثٟیٙٝ آٟ٘ب، ضاٜ حُ ٞب ٚ ثطضؾی فُّ ٚلٛؿ قٙبؾبیی فبضضٝ

 ٚضـ ٔٛخٛز ضا تقییٗ ٚ اخطا ٕ٘بیٙس.

تقبِی ؾبظٔب٘ی، ضٚـ وّی وبض اؾت وٝ ٔٙتٟی ثٝ زؾتیبثی ثٝ ضضبیت 

ٔتقبزَ شیٙفقبٖ ٔی قٛز. ثٙبثطایٗ ؾجت افعایف احتٕبَ ٔٛفمیت ٘ؾبْ 

ٞبیی وٝ زض پی ثٟجٛز ٔؿتٕط ذٛز  ؾبظٔبٖ [.23]آٔٛظقی ذٛاٞس قس

ثبقٙس ظیطا ثب ایٗ  زضنسز قٙبؾبیی ٚضقیت ذٛز ٔی ٞؿتٙس، ٕٞٛاضٜ

ضیعی زضؾتی زاقتٝ ثبقٙس.  تٛا٘ٙس ثطای آیٙسٜ ثط٘بٔٝ ضٚـ ٔی

نبحجٙؾطاٖ ٚ پػٚٞكٍطاٖ ثطایٗ ثبٚض٘س وٝ فّٕىطز، ٔٛضٛفی انّی زض 

ٞبی ؾبظٔب٘ی اؾت ٚ ٔكىُ ثتٛاٖ ؾبظٔب٘ی ضا  تٕبٔی تدعیٝ ٚ تحّیُ

ٌیطی فّٕىطز ٘جبقس. آ٘بٖ تٛخٝ ٜ ض وطز وٝ ٔكَٕٛ اضظیبثی ٚ ا٘ساظتهٛ

وٙٙس ٚ  ضا ثبفث تٛؾقٝ تئٛضی ؾبظٔب٘ی شوط ٔی« فّٕىطز ؾبظٔبٖ»ثٝ 

زا٘ٙس. زض٘تیدٝ، ایٗ ثحث  فّٕىطز ضا ٔٛضٛفی انّی زض فضبی فّٕی ٔی

تٛخٝ پػٚٞكٍطاٖ، التهبززا٘بٖ ٚ ٔسیطاٖ اخطایی ضا ثٝ ذٛز خّت وطزٜ 

ٞٛقٕٙسی ؾیؿتٓ ٚ ٌیطی فّٕىطز ٔٛخت  ا٘ساظٜاؾت. اضظیبثی ٚ 

ثطاٍ٘یرتٗ افطاز زض خٟت ضفتبض ٔغّٛة ٔی قٛز ٚ ثرف انّی تسٚیٗ ٚ 

 [.13]اخطای ؾیبؾت ؾبظٔب٘ی اؾت

 ؾٛاَ انّی تحمیك:

وبضثطزی اؾتبٖ ٌیلاٖ ثب تٛخٝ ثٝ –فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی 

 ( چٍٛ٘ٝ اؾت؟EFQMٔقیبضٞبی اٍِٛی تقبِی ؾبظٔب٘ی )

 پژوهش مباني نظزي-2

  سازمانی تعالی  2-1
ا٘س.  ا٘سیكٕٙساٖ ٔسیطیتی اظ تقبِی ؾبظٔب٘ی تقبضیف ٔتقسزی اضائٝ زازٜ

ثبقٙس. زض  ٕٞٝ ایٗ تقبضیف ٚخٜٛ ٔكتطن ٘عزیىی ثٝ یىسیٍط ضا زاضا ٔی

تقبِی ؾبظٔب٘ی یقٙی » ازأٝ تقبضیفی اظ تقبِی ؾبظٔب٘ی ثیبٖ ٔی ٌطزز:

ض خٟت وؿت تقٟس ؾبظٔب٘ی ثٝ ضقس ٚ تٛؾقة پبیساض ٚ زائٕی ؾبظٔبٖ ز

ضضبیت ٔكتطی ٚ افعایف ٔؿتٕط ؾٛزآٚضی ؾبظٔبٖ زض ٔحیغی ّٔی 

ٙیبز اضٚپبیی یه چبضچٛة اٍِٛی تقبِی ث [.20]فطاٌیط ٚ حٕبیت وٙٙسٜ

بی ؾبظٔبٖ ثٝ ؾٕت ٞ ؾت وٝ ٔٛخت حطوت ٚٞسایت فقبِیتا اضظیبثی

یه ضٚیىطز اؾتمطاض ٔسیطیت  EFQMٔسَ طزز.ٌ ثٟجٛز ٔؿتٕط ٔی

  ثبقس. ی( TQMٔویفیت خبٔـ )

ٞبی ثطتطی ؾبظٔب٘ی، اظ تٛا٘بیی ثیكتطی زض  ایٗ ٔسَ ٘ؿجت ثٝ ؾبیط ٔسَ

ی تِٛیسی ٚ ذسٔبتی  ٞب تقییٗ ٘ٛاحی لبثُ ثٟجٛز ٚ أتیبظزٞی ٚاحس

 وٙٙس ٔی ثیبٖ 2011زض ؾبَ  ٕٞىبضاٖ ٚ وٕپتّی[.28]ثطذٛضزاضٔی ثبقس

 عٛض ثٝ وٝ اؾت ؾبَ چٙسیٗ TQM خبٔـ ویفیت ٔسیطیت انَٛ وٝ

 وٙٛ٘ی چبِف. ا٘س قسٜ ثطزٜ وبض ثٝ ذهٛنی قطوتٟبی زض آٔیعی تٔٛفمی

 ثطای فٕٛٔی ازاضات زض آٖ وبضثطز ٘یع ٚ ٔؤثط عٛض ثٝ ضٚیٝ ایٗ وبضثطز

 .اؾت آٟ٘ب فطایٙس ثبظزٜ ثٟجٛز

 اهمیت توجه به تعالی سازمانی در آموزش عالی 2-2

ی اظ ٞبی ثرف ذهٛن اضظیبثی فّٕىطز ٚ اثطثركی ثٍٙبٜ اظ زیطثبظ ٔؿئّٝ

إٞیت قبیب٘ی ثطذٛضزاض ثٛزٜ ٚ ضٚ٘سی ٔكبثٝ ٘یع زض ثٍٙبٜ ٞبی ثرف 

ٞط ؾبظٔب٘ی ثٝ ٔٙؾٛض آٌبٞی اظ ٔیعاٖ  [.14]فٕٛٔی زیسٜ ٔی قٛز

http://www.msrt.gov.ir/
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ٞبی پیچیسٜ ٚ  ٞبی ذٛز ثبلاذم زض ٔحیظ ٔغّٛثیت ٚ ٔطغٛثیت فقبِیت

پٛیب ٘یبظ ٔجطْ ثٝ ٘ؾبْ اضظیبثی زاضز. اظ ؾٛی زیٍط فمساٖ ٘ؾبْ اضظیبثی ٚ 

وٙتطَ زض یه ؾیؿتٓ ثٝ ٔقٙبی فسْ ثطلطاضی اضتجبط ثب ٔحیظ زضٖٚ ٚ 

ثطٖٚ ؾبظٔبٖ تّمی ٔی ٌطزز، وٝ پیبٔسٞبی آٖ وِٟٛت ٚ ٟ٘بیتبً ٔطي 

ثٟجٛز ویفیت آٔٛظقی ٚ ٔطافبت اؾتب٘ساضزٞبی  [.18]ؾبظٔبٖ اؾت

ٚیػٜ  آٔٛظـ فبِی اظ ؾٛی ٕٞٝ وكٛضٞب ثٝآٔٛظقی ٚ پػٚٞكی زض 

ظـ فبِی زض پٙدبٜ ؾبَ اذیط ٔٛضز تٛخٝ وكٛضٞبی پیكٍبْ زض آٔٛ

ٞب ثٙسی زا٘كٍبٜیبفتٗ ٔقیبضٞبی فیٙی ثطای ضتجٝ خسی لطاض ٌطفتٝ اؾت.

 ٝ ٔٙؾٛضٞبی ٔبِی اظ آٟ٘ب اظ خّٕٝ زلایُ ایٗ تٛخٝ ثٛزٜ اؾت. ثٚ حٕبیت

ثٝ فٙٛاٖ یه ضٚیىطز  ضظقیبثی آٔٛظقیاعٕیٙبٖ اظ ویفیت آٔٛظـ، ا

 زض ٘تیدٝ ز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفتٝ اؾتعٛض ٚؾیقی ٔٛض پصیطفتٝ قسٜ ثٝ

وكٛضٞبی ٔرتّف ثطاؾبؼ ؾبذتبض ازاضی ٚ ؾیبؾی ذٛز، اٍِٛٞبی 

آٔٛظـ [.6]ا٘سا٘تربة وطزٜاضظقیبثی ویفیت آٔٛظقی ٔتفبٚتی ضا ثطای 

تطیٗ ٟ٘بزٞب زض خٟت آٔٛظـ، تٛؾقٝ ٚ تأٔیٗ ٔٙبثـ  فبِی، یىی اظ ٟٔٓ

ب٘جٝ ٞط وكٛضی ا٘ؿب٘ی ٚ ضوٗ انّی زض پیكطفت ٚ تٛؾقٝ ٕٞٝ خ

ای زض ضاؾتبی ضقس ٚ  ثبقس. ایٗ ٟ٘بز زاضای وبضوطزٞب ٚ ٚؽبیف فٕسٜ ٔی

فٙٛاٖ یه ٟ٘بز ؾبذتبضٔٙس، ٘یبظٔٙس ٔلاحؾة  تٛؾقٝ پبیساض اؾت ٚ ثٝ

ٞب ٚ  ثبقس. زا٘كٍبٜ ٖ ٔیآٞبی ٔرتّف  ٞب ٚ خٙجٝ فّٕی تٕبْ ثرف

ٚ تِٛیس فٙٛاٖ ٚالاتطیٗ ٔطوع ا٘سیكٝ  ٔٛؾؿبت آٔٛظـ فبِی، ٕٞٛاضٜ ثٝ

طاٖ، زا٘ف ت ا٘سیكٕٙسا٘ٝ ٔتفىقٛ٘س ٚ ثب حضٛض ٚ فقبِی فّٓ ٔحؿٛة ٔی

ٞبی  پػٚٞبٖ ٚ زا٘كدٛیبٖ زض افتلای فّٕی ٚ خٟت ثركیسٖ ثٝ حطوت

فطٍٞٙی ٚ ؾیبؾی خبٔقٝ، ٘مف اؾبؾی زاض٘س. ذهٛنبً  فىطی، افتمبزی،

ضؾب٘ی، خبٔقٝ  ٞبی اضتجبعبت ٚ اعلاؿ ٌؿتطـ ضٚظافعٖٚ فٙبٚضی زض ظٔیٙٝ

ثكطی ضا ثب ٘یبظٞبی خسیسی ضٚثٝ ضٚ ؾبذتٝ اؾت. زض ایٗ قطایظ، ٘مف 

ٔٛثطّی اظ زا٘كٍبٜ ثطای پبؾرٍٛیی ثٝ ایٗ ٘یبظٞب ا٘تؾبض 

ٞبی ٟٕٔی اظ لجیُ  .أطٚظٜ، ٔٛؾؿبت آٔٛظـ فبِی ثب چبِف[5]ضٚز ٔی

ٞبی ٔتٙٛؿ اختٕبفی،  ٞب، ضطٚضت پبؾرٍٛیی ثٝ ذٛاؾتٝ تٛؾقٝ ؾیؿتٓ

٘یبظ ثٝ ا٘غجبق ثب فهط زا٘ف ٚ اعلافبت ٔٛاخٝ  افعایف ٔربضج آٔٛظـ ٚ

ٞؿتٙس. ثٙبثطایٗ، زا٘كٍبٟٞب فطنتی ضا ثٝ ٔٙؾٛض ٘كبٖ زازٖ تٛا٘بیی قبٖ 

زض ا٘غجبق ثب اختٕبؿ ذٛز ٚ ضٞجطی ضٚقٙفىط زض ٔٛاخٟٝ ثب ٔحیظ خسیس 

ا٘س. ثٝ ٞطحبَ، زا٘كٍبٟٞب ثبیس چبِكٟبی ویفیّت زض حبَ  ثٝ زؾت آٚضزٜ

ا ثپصیط٘س تب ایٙىٝ لبزض ثٝ ا٘دبْ زازٖ فقبِیتٟبیكبٖ تٛؾقٝ فّٕیبتكبٖ ض

آٌبٞی اظ چبِف یبز قسٜ یىی اظ تأویسات  1990اظزٞٝ ثبقٙس.

ٞبی ٔٛؾؿبت آٔٛظـ فبِی ثیكتط وكٛضٞبی اضٚپبیی ثطای  ٔكی ذظ

ٔٙؾٛض ثٝ ا٘دبْ ضؾب٘سٖ ٞب ثٝ  زا٘كٍبٜ[.12]ثٟجٛز ویفیت ثٛزٜ اؾت

٘یبظٔٙس اٍِٛ ٚ اثعاض ٔٙبؾت ثطای ٚؽبیف ذغیط ٚ پٛیبیی ٚ اضتمبی ذٛز، 

اضظیبثی ٚ اعٕیٙبٖ ویفی اظ ضٚ٘س ثط٘بٔٝ ٞب ٚ فطایٙس ٞبی ٔطثٛط ٚ وبضایی 

ٚ اثطثركی زا٘ف آٔٛذتٍبٖ ذٛز ٞؿتٙس. اظ ؾٛی زیٍط، زا٘كٍبٜ ثطای 

ای ٚ ضاٞجطزی ثٟجٛز  ٞبی تٛؾقٝ ضیعی حفؼ پٛیبیی ذٛز ٘یبظٔٙس ثط٘بٔٝ

زض ٕٞیٗ ضاثغٝ، [.5]ت اؾتویفیط ٞب ٚ وٙتطَ ٔؿتٕ فطایٙسٞب ٚ ضٚـ

تٛا٘س ٔسَ تقبِی  یىی اظ ٔقیبضٞبی فٕسٜ ثطای اضظیبثی زا٘كٍبٟٞب ٔی

ٞب خٟت قٙبؾبیی ٘مبط ضقف، ثٝ  ؾبظٔب٘ی ثبقس. اضظیبثی فّٕىطز ؾبظٔبٖ

ٔٙؾٛض اؾتفبزٜ ثٟیٙٝ اظ ٔٙبثـ ٚ أىب٘بت اظ خبیٍبٜ ذبنی ثطذٛضزاض ثٛزٜ 

ٞبی تقبِی ؾبظٔب٘ی  ٕٞیٗ ضاؾتب ٔسَٚ قبیبٖ تٛخٝ ظیبزی ٔی ثبقس. زض 

ٞب اظ ٔٛفمیت  ثٝ فٙٛاٖ اثعاض لٛی زض پبؾرٍٛیی ثٝ ایٗ ؾبظٔبٖ

چكٍٕیطی ثطذٛضزاض ثٛزٜ ٚ تٛا٘ؿتٝ تب حسٚز ظیبز زض تقییٗ 

ٔؿیطحطوت، خٟت زؾتطؾی ثٝ تقبِی ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض 

EFQM) ٞب، ٔسیطیت ویفیت ثٙیبز اضٚپب ٌیط٘س. زض ثیٗ ایٗ ٔسَ
( ثٝ 1 

ٞبی اضظیبثی فّٕىطز قٙبذتٝ قسٜ  تطیٗ ٔسَ فٙٛاٖ یىی اظ خبٔـ

ؾغح زضٞب ٚ خٛایعی وٝ  ثب تىیٝ ثط ٔسَ أطٚظٜ اوثط وكٛضٞب [.11]اؾت

ٞب ٚ وؿت ٚ وبضٞب زض  ا٘س، ٔحطن ؾبظٔبٖ ای ایدبز وطزٜ ّٔی ٚ ٔٙغمٝ

تطیٗ  تقبِی، ضقس ٚ ذّك ویفیت ٚ ضضبیت ٔكتطی ٞؿتٙس. انّی

ی ثبِسضیح  ی زٔیًٙ زض غاپٗ، خبیعٜ ی ایٗ خٛایع فجبضتٙس اظ: خبیعٜ ٕ٘ٛ٘ٝ

ی اضٚپبیی ویفیت وٝ تٛؾظ ثٙیبز اضٚپبیی ٔسیطیت  زض آٔطیىب، خبیعٜ

ٔقطٚف اؾت، زیسٌبٜ ؾیؿتٕبتیه  EFQMویفیت ایدبز ٚ ثٝ ٔسَ 

لٛی، تٛخٝ زلیك ثٝ ٔسیطیت ٔجتٙی ثط فطآیٙسٞبی ؾبظٔب٘ی ٚ 

ؾبظٔب٘ی  ٞبی آٖ اؾت. ٔسِی تقبِی ظ ٚیػٌیا EFQMٌطایی ٔسَ  ٘تیدٝ

ی  ٞب زض زٚ حٛظٜ چبضچٛثی ضٚقٕٙس ثطای اضظیبثی فّٕىطز ؾبظٔبٖ

زض٘تیدٝ ٔسَ تقبِی  فطآیٙسٞب ٚ ٘تبیح حبنُ اظ ایٗ فطآیٙسٞب اؾت.

ؾبظٔب٘ی ٔسِی ٔٙبؾت ثطای اضظیبثی فّٕىطز ویفی ؾبظٔبٖ اؾت. 

٘مبط لٛت ؾبظٔبٖ ٚ  زؾتبٚضزٞبی حبنُ اظ اضظیبثی زض ایٗ ٔسَ قبُٔ

تی اظ ٞبی لبثُ ثٟجٛز آٖ وٝ ثطای زؾتیبثی ثٝ ثٟجٛزٞب فٟطؾ ظٔیٙٝ

 [.1]وٙس ٜ ضا پیكٟٙبز ٔیثٙسی قس ٞبی اِٚٛیت ثط٘بٔٝ

 در يك نگاهEFQM مذل سرآمذي  2-3
قبُٔ پٙح خعء  EFQMزض یه ٍ٘بٜ وّی، ٔسَ ؾطآٔسی وؿت ٚ وبض 

 ٟ٘ب ٔكرم قسٜ اؾت :انّی اؾت وٝ زض قىُ ظیط پٙح خعء ٚ اضتجبط آ

 

 [.22]اجسای اصلی هدل سرآهدی کسب ٍ کار  (:1ضکل )
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ٔفبٞیٓ ثٙیبزیٗ ؾطآٔسی، ٔفبٞیٕی ٞؿتٙس وٝ ایٗ ٔسَ ثطآٟ٘ب ثٙب ٟ٘بزٜ 

ا٘س. ٘ؾطیبت ا٘سیكٕٙساٖ ٚ  قسٜ اؾت ٚ زض ٚالـ پبیٝ ٚ اؾبؼ ٔسَ

فّٕىطز ؾبظٔبٟ٘بی ؾطآٔس زض لطٖ ثیؿتٓ، تهٛیطی اظ یه ؾبظٔبٖ 

ِصا قطط  لٓ ظزٜ اؾت وٝ زضایٗ ٔفبٞیٓ ٌٙدب٘سٜ قسٜ اؾت.ؾطآٔس ض

اؾبؾی ؾطآٔسی، افتمبز ٚ فُٕ ثٝ ایٗ ٔفبٞیٓ زض تٕبٔی ؾبظٔبٖ ٚ 

ایٗ ٔفبٞیٓ  EFQMثٛیػٜ زض ثیٗ ٔسیطاٖ اضقس آٖ اؾت. زض ٔسَ 

 ثٙیبزیٗ ثٝ قطح ظیط ٞؿتٙس :

وبض ٌٛ٘ٝ ای  ذٛاٞس ؾطآٔس ثبقس، ثبیس ثٝ ٘تیدٝ ٌطائی : ؾبظٔب٘ی وٝ ٔی

وٙس وٝ ثٝ ٘تیدٝ ٔغّٛة زؾت پیسا وٙس ٚ ایٗ ٘تیدٝ ثبیس ٘ؾط تٕبٔی 

اظ آ٘دب  ٔكتطی ٔساضی :. ؾبظٔبٖ ضا ثغٛض ٔتٛاظٖ، خّت وٙس ٘فقبٖ شی

وٝ زاٚضی ٟ٘بیی زض ٔٛضز ویفیت ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ثب ٔكتطی اؾت، 

خّت ٘ؾط ٔكتطی إٞیت ظیبزی زاضز. ایدبز ٚفبزاضی زض ٔكتطی ٚ 

ؾٟٓ ثبظاض، تٟٙب اظ عطیك تٛخٝ خسی ثٝ ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ ثسؾت آٚضزٖ 

ضٞجطی یقٙی ضٞجطی ٚ ثجبت زض ٔمبنس : . پصیط اؾت أىبٖفقّی ٚ ثبِمٜٛ 

تقییٗ اٞساف ٚ ایدبز اٍ٘یعٜ زض افطاز ثطای تلاـ زض خٟت زؾتیبثی ثٝ 

ثرف  آٔس، ٔسیطاٖ زض حطف ٚ فُٕ، اِٟبْاٞساف ؾبظٔبٖ. زض ؾبظٔبٖ ؾط

ا٘ساظ زلیمی  تلاـ خٟت ؾطآٔسی ؾبظٔبٖ ٞؿتٙس، چكٓوبضوٙبٖ ثطای 

اظ آیٙسٜ ؾبظٔبٖ ثطای آٟ٘ب ضؾٓ ٔی وٙٙس، زض ضؾیسٖ ثٝ اٞساف ؾبظٔب٘ی 

وٙبٖ ٘یع ثب ثجبت ٞؿتٙس ٚ ٔحیغی ضا فطاٞٓ ٔی وٙٙس وٝ زض آٖ وبض

ؾبظٔب٘ی وٝ  ٔسیطیت ٔجتٙی ثط فطآیٙسٞب ٚ ٚالقیتٟب :. ثتٛا٘ٙس ثرٛثی وبضوٙٙس

ای اظ ؾیؿتٓ ٞب، فطآیٙسٞب  س ثبقس ثبیس ثٝ وٕه ٔدٕٛفٝذٛاٞس ؾطآٔ ٔی

تٛؾقٝ ٚ ٔكبضوت ؛ سیطیت قٛزٔ ٚ ٚالقیتٟبی ٔطتجظ ٚ ثٝ ٞٓ پیٛؾتٝ،

ذٛاٞس ؾطآٔس ثبقس ثبیس ٔكبضوت وبضوٙبٖ ضا  ؾبظٔب٘ی وٝ ٔیوبضوٙبٖ : 

ؾبظٔب٘ی  یبزٌیطی، ٘ٛآٚضی ٚ ثٟجٛز ٔؿتٕط: .زض أٛض ثٝ حساوثط ثطؾب٘س

ٔس ثبقس، ثبیس ٚضـ ٔٛخٛز ضا ثٝ چبِف ثغّجس ٚ ثٝ ذٛاٞس ؾطآ وٝ ٔی

تٛؾقٝ  [.22]یبزٌیطی ٚ ٘ٛآٚضی زض ؾبظٔبٖ إٞیت ظیبزی ثسٞس

قطاوت، یه ضاثغٝ تدبضی زضاظٔست اؾت . ؾبظٔب٘ی وٝ  قطاوتٟب:

ذٛاٞس ؾطآٔس ثبقس، ثبیس ثٝ ٘حٛی ثب ؾبظٔبٟ٘بی زیٍط قطیه قٛز  ٔی

ثطای ایٗ وٝ ثیٗ قطوب، ضاثغٝ  وٝ ثطای ؾبظٔبٖ اضظـ افعٚزٜ ایدبز وٙس .

ؾٛزٔٙس ٚ زضاظٔست ایدبز قٛز، ثبیس افتٕبز ٚ ا٘تمبَ زا٘ف ٚ تدطثیبت 

ٔؿِٛٚیت اختٕبفی قطوت : . ثٝ یىسیٍط، پبیٝ ضٚاثظ زٚ خب٘جٝ ثبقس

ذٛاٞس ؾطآٔس ثبقس، ثبیس ثٝ خبٔقٝ تٛخٝ ظیبزی زاقتٝ  ؾبظٔب٘ی وٝ ٔی

ٞبی یه ؾبظٔبٖ  رهٝتٛخٝ ثٝ اذلالیبت زض وبض، یىی اظ ٔك .ثبقس

 [.22]ؾطآٔس اؾت

 یازدهی به آنهاتو نحوه ام EFQMبررسی اجمالی معیارها در مذل  2-4
ٔقیبض  9یه ٔسَ غیطتدٛیعی اؾت وٝ اظ  EFQM ٔسَ ؾطآٔسی

تكىیُ قسٜ اؾت . ایٗ ٔقیبضٞب، ٞؿتٝ ٚ لّت ایٗ ٔسَ ٞؿتٙس ٚ ٔجٙبی 

اٞسافی ضا ٘كبٖ  بٞیٓ ثٙیبزیٗ،ٌیط٘س. ٔف اضظیبثی یه ؾبظٔبٖ لطاض ٔی

زٞٙس وٝ یه ؾبظٔبٖ ؾطآٔس ثبیس ثٝ آٟ٘ب زؾت پیسا وٙس . اٞساف ٚ  ٔی

آضٔبٟ٘ب ٔقٕٛلاً ثّٙس پطٚاظا٘ٝ ٚ زٚضزؾت ٞؿتٙس، ِصا ثطای ایٙىٝ ؾبظٔبٟ٘ب 

ثسا٘ٙس وٝ ثطای ضؾیسٖ ثٝ ایٗ اٞساف، ثبیس چٍٛ٘ٝ زض فُٕ، وبض ٚ 

ٟ٘ب زض ؾبظٔبٖ، ٔٛخت فقبِیت وٙٙس، ٘یبظ ثٝ ٔقیبضٞبیی زاض٘س وٝ اخطای آ

زٚ زؾتٝ تمؿیٓ  ثEFQMٝ ضؾیسٖ ثٝ اٞساف قٛز . ٔقیبضٞبی ٔسَ 

 قٛ٘س : ٔی

پٙح ٔقیبض اَٚ ایٗ ٔسَ ثٛزٜ ٚ فٛأّی ٞؿتٙس وٝ  سازها :ذتوانمن -الف

 ٕ٘بیٙس . ؾبظٔبٖ ضا ثطای ضؾیسٖ ثٝ ٘تبیح فبِی، تٛإ٘ٙس ٔی
ٞبی ٔرتّف ثٝ  ٘تبیدی ٞؿتٙس وٝ ؾبظٔبٖ ؾطآٔس زض حٛظٜ نتايج : -ب 

وٙس ٚ ثیبٖ وٙٙسٜ زؾتبٚضزٞبی حبنُ اظ اخطای  آٟ٘ب زؾت پیسا ٔی

 ٔٙبؾت تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٞؿتٙس .
أتیبظ  500أتیبظ زاض٘س ) 1000ٔقیبضٞب ضٚی ٞٓ،  EFQMزض ٔسَ 

فجبضتی اٌط ؾبظٔب٘ی  أتیبظ ثطای ٘تبیح ( ثٝ 500ثطای تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٚ 

تٛا٘س  ؾبظٔبٖ ذٛز پیبزٜ وٙس، ٔیٔٛفك قٛز وٝ ایٗ ٔسَ ضا وبٔلاً زض 

تٛا٘ٙس ثغٛض ؾبِیب٘ٝ اظ  ٞبی اضٚپبیی ٔی أتیبظ ثٍیطز . ؾبظٔبٖ 1000

EFQM  زض نٛضتی وٝ ؾبظٔبٖ اضظیبثی ؾبظٔبٖ ذٛز تمبضب ٕ٘بیٙسثطای .

ضا ثطآٚضزٜ وٙس ٚ ثبلاتطیٗ ٕ٘طٜ اضظیبثی ضا زض  EFQMحسالُ ا٘تؾبضات 

ثطٌعیسٜ ٔقطفی ٚ خبیعٜ انّی ثٝ  ٔیبٖ ٔتمبضیبٖ وؿت ٕ٘بیس، ثٝ فٙٛاٖ

أتیبظ ، فمظ  1000أتیبظ اظ  700آٖ تقّك ذٛاٞس ٌطفت )ٌطفتٗ حسٚز 

  زض تٛاٖ قطوتٟبی ثب ولاؼ خٟب٘ی اؾت(

ایٗ ٔقیبضٞب, ٘حٜٛ تقبُٔ ٚ اضتجبط آٟ٘ب ثب یىسیٍط ٚ أتیبظ ٞط  2زض قىُ 

 وساْ ضا ٔلاحؾٝ ٔی وٙیس:
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ٌطزز وٝ ضٞجطاٖ ؾبظٔبٖ چٍٛ٘ٝ أىبٖ  زض ایٙدب ٔكرم ٔی زهبسی:

ؾبظ٘س ٚ چٍٛ٘ٝ  ا٘ساظ ضا فطاٞٓ ٔی تٛؾقٝ ٚ زؾتیبثی ثٝ ٔأٔٛضیت ٚ چكٓ

ٌطز٘س ٚ  اضظـ ٞب )ثطای ٔٛفمیت زضاظٔست ؾبظٔبٖ( تسٚیٗ ٚ ٔحمك ٔی

سیطیتی ؾبظٔبٖ ٚ اخطای ؾیؿتٓ ٔ ضٞجطاٖ ؾبظٔبٖ چٍٛ٘ٝ زض تٛؾقٝ

زض ایٙدب ٔكرم  مشي و استساتژی: خط؛ ٔكبضوت ٔی ٕ٘بیٙس 

ا٘ساظ ذٛز ضا اظ عطیك یه  وٝ چٍٛ٘ٝ ؾبظٔبٖ، ٔأٔٛضیت ٚ چكٓ ٌطزز ٔی

٘فقبٖ ؾبظٔبٖ ٔحمك  ی قفبف ثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ ٔٙبفـ شیاؾتطاتػ

ٞب، اٞساف،  ٞب، ثط٘بٔٝ ٔكی ؾبظز ٚ چٍٛ٘ٝ ایٗ اؾتطاتػی اظ عطیك ذظ ٔی



 247-260ٔدّٝ ٔسیطیت تٛؾقٝ ٚ تحَٛ 
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زض ایٙدب ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی :  ؛سٞب ٔٛضز پكتیبثی لطاض ٔی ٌیطز ٔمبنس ٚ فطآیٙ

ٞبی ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی  ٌطزز وٝ چٍٛ٘ٝ ؾبظٔبٖ، زا٘ف ٚ تٛا٘بیی ٔكرم ٔی

عٛض ا٘فطازی، تیٕی ٚ زض ؾغح ؾبظٔبٖ ٔسیطیت وطزٜ، تٛؾقٝ  ذٛز ضا ثٝ

ضیعی  ای ثط٘بٔٝ ٛ٘ٝزٞس ٚ آٟ٘ب ضا ثٝ ٌ ثطزاضی لطاض ٔی زازٜ ٚ ٔٛضز ثٟطٜ

یٙسٞب ٔٛضز ٔكی ٚاؾتطاتػی ؾبظٔبٖ ٚ اخطای ٔؤثط فطآ ٕ٘بیس وٝ ذظ ٔی

ٌطزز  زض ایٙدب ٔكرم ٔیها و منابع:  شساکت ؛پكتیجب٘ی لطاض ٌیط٘س

وٝ چٍٛ٘ٝ ؾبظٔبٖ، قطوبء ذبضخی ٚ ٔٙبثـ زاذّی ذٛز ضا ٔسیطیت 

یٙسٞبی ٔكی ٚ اؾتطاتػی ؾبظٔبٖ ٚ اخطای ٔؤثط فطآ ٕ٘بیس تب اظ ذظ ٔی

ٌطزز وٝ  زض ایٙدب ٔكرم ٔی فسآيند ها:؛ ؾبظٔبٖ حٕبیت ٌطزز

زٞس تب  چٍٛ٘ٝ ؾبظٔبٖ فطآیٙسٞب ضا عطاحی ٚ ٔسیطیت ٕ٘ٛزٜ ٚ ثٟجٛز ٔی

ٔكی ٚ اؾتطاتػی ؾبظٔبٖ حٕبیت ٌطزز ٚ ضٕٗ خّت ضضبیت  اظ ذظ

ضٚظافعٖٚ ثطای آٟ٘ب ایدبز  عٛض ٘فقبٖ ثٝ وبُٔ ثطای ٔكتطیبٖ ٚ زیٍط شی

ٌطزز وٝ ؾبظٔبٖ زض  زض ایٙدب ٔكرم ٔی :ايج مشتسياننت؛ ٕ٘بیس

تايج منابع ن؛ آٚضز ٚ٘ی ذٛز چٝ ٘تبیدی ثسؾت ٔیاضتجبط ثب ٔكتطیبٖ ثیط

ٌطزز وٝ ؾبظٔبٖ زض اضتجبط ثب ٔٙبثـ  زض ایٙدب ٔكرم ٔی انساني:

زض ایٙدب  نتايج جامعه: ؛ب٘ی ذٛز چٝ ٘تبیدی ثسؾت ٔی آٚضزا٘ؿ

 ضتجبط ثب خبٔقٝ ٔحّی، ّٔی ٚ ثیٗٔكرم ٔی ٌطزز وٝ ؾبظٔبٖ زض ا

زض ایٙدب  نتايج کلیدی عملکسد: ؛ إِّّی چٝ ٘تبیدی ثسؾت ٔی آٚضز

ضیعی قسٜ ذٛز  ثط٘بٔٝ ٌطزز وٝ ؾبظٔبٖ زض اضتجبط ثب فّٕىطز ٔكرم ٔی

 .آٚضز ٔی چٝ ٘تبیدی ثسؾت

  EFQMرهیافتهاي مختلف خود ارزيابی در مذل  2-5
ٞبی  ؾیؿتٕبتیه ٚ خبٔـ اظ فقبِیتذٛز اضظیبثی، یقٙی ثبظٍ٘طی ٔٙؾٓ، 

یٙس یبثس. فطآ ؾبظٔبٖ ٚ ٘تبیدی اؾت وٝ ؾبظٔبٖ ثٝ آٟ٘ب زؾت ٔی

عٛض قفبف ٘مبط لٛت ٚ  وٙس وٝ ثٝ ذٛزاضظیبثی ثٝ ؾبظٔبٖ وٕه ٔی

ٞبی ثٟجٛز ذٛز ضا قٙبؾبیی وٙس. ثطای ذٛز اضظیبثی، ضٚقٟب )یب  ظٔیٙٝ

ٞب، ثطحؿت  ٞیبفت( ٔرتّفی ٚخٛز زاضز. ٞطوساْ اظ ایٗ ضٞبی ضٞیبفت

ذٛاٞس چٝ ٔیعاٖ ٚلت ٚ ٞعیٙٝ ثطای ذٛز اضظیبثی  ایٙىٝ ؾبظٔبٖ ٔی

ثط نطف وٙس ٚ چمسض زلت زض ٘تبیح ذٛز اضظیبثی ٔس٘ؾط ؾبظٔبٖ اؾت 

تٛاٖ ٌفت  ٞبی زیٍط ثطتطی زاضز، ِٚی ثٝ نٛضت فٕٛٔی ٕ٘ی ضٞیبفت

 وساْ ضٚـ ثٟتط اؾت .

طای ا٘دبْ ذٛزاضظیبثی اضائٝ ثٙیبز ٔسیطیت ویفیت اضٚپب چٟبض ضٞیبفت ضا ث

ٖ وطزٜ اؾت. ا٘تربة ٞط یه اظ ایٗ ضٞیبفت ٞب ثطحؿت ایٙىٝ ؾبظٔب

اٞسافی ضا اظ  ذٛاٞس چٝ ٔیعاٖ ٔٙبثـ ثطای آٖ نطف ٕ٘بیس یبچٝ ٔی

ٞب  ٕ٘بیس، ٔتفبٚت ذٛاٞس ثٛز.فٙبٚیٗ ایٗ ضٞیبفت اخطای آٖ ز٘جبَ ٔی

ازی ؾٛاَ ٔغطح زض ایٗ ضٞیبفت، تقس :هیافت پسسشنامهز فجبضتٙس اظ:

زٞس ؾبظٔبٖ تب چٝ حس زض پیبزٜ  قٛز وٝ پبؾد ثٝ آٟ٘ب ٘كبٖ ٔی ٔی

زض ایٗ ضٚـ،  :زهیافت کازگاه ؛وطزٖ ٔقیبضٞبی ٔسَ ٔٛفك ثٛزٜ اؾت

ق ؾبظٔبٖ ثب بافضبی تیٓ ٔسیطیتی ثبیس اعلافبت ٔطثٛط ثٝ ٔیعاٖ ا٘غج

 آٚضی وطزٜ ٚ زض یه وبضٌبٜ ثٝ یىسیٍط ضا خٕـ EFQMٔقیبضٞبی ٔسَ 

اضائٝ وٙٙس. اؾتفبزٜ اظ ایٗ ضٚـ، ٘یبظ ثٝ نطف ظٔبٖ تٛؾظ ٔسیطاٖ 

ؾبظٔبٖ زاضز ٚ یىی اظ ٔعایبی آٖ ایٗ اؾت وٝ ٔسیطاٖ ثٝ ٚحست ٘ؾط زض 

زهیافت ؛ ضؾٙس ٞبی ٘یبظٔٙس ثٟجٛز ؾبظٔبٖ ٔی ٔٛضز ٘مبط لٛت ٚ حٛظٜ

قٛز.  زض ایٗ ضٚـ ثطای اضظیبثی ؾبظٔبٖ تقسازی فطْ تٟیٝ ٔی :پسوفسما

قٛز وٝ زض ثبلای آٖ،  اضظیبثی یه ظیط ٔقیبض اؾتفبزٜ ٔیطْ ثطای ٞط ف

ٞبیی وٝ زض  ٞب ٚ لؿٕت تٛنیفی اظ ٔقیبض ٔطثٛعٝ ٚ زض ظیط آٖ ٘بْ ثرف

قٛز. ثمیٝ  ا٘س، آٚضزٜ ٔی زض ؾبظٔبٖ اضظیبثی ٚ ٔكبٞسٜ قسٜ ایٗ ظٔیٙٝ

ٖ ٚ اضائٝ قٛاٞس ٞبی ثٟجٛز ؾبظٔب نفحٝ ثطای ثیبٖ ٘مبط لٛت ٚ ظٔیٙٝ

ثطای تىیُٕ ٚ زلیك وطزٖ اضظیبثی زض ایٗ  قٛز. عٝ تمؿیٓ ٔیٔطثٛ

 تٛاٖ اظ ٔهبحجٝ ٚ ثبظزیس اظ ٔحُ اؾتفبزٜ وطز ضٚـ، ٞط خب ٘یبظ ثبقس ٔی

ایٗ ضٞیبفت، زقٛاضتطیٗ  :ساشی فسآيند اخر جايصه زهیافت شبیه؛ 

تطیٗ ضٚـ ذٛزاضظیبثی اؾت وٝ زض آٖ فطآیٙس اذص خبیعٜ اضٚپبیی  ٚزلیك

تسا )یقٙی تٟیٝ ٚ تىٕیُ ٔساضن لاظْ ٔغبثك آٖ چٝ زض ویفیت اظ اث

ثطٚقٛض اعلافبتی خبیعٜ اضٚپبیی ویفیت تٛنیٝ قسٜ ( تب ا٘تٟب )یقٙی 

اضظیبثی، تٟیٝ ٌعاضـ ٟ٘بیی ٚ افلاْ ٘تبیح اضظیبثی ؾبظٔبٖ تٛؾظ یه تیٓ 

 [.3]قٛز اظ اضظیبثبٖ آٔٛظـ زیسٜ ٚ ٔؿتمُ( زض ؾبظٔبٖ اخطا ٔی
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اؾت وٝ ٞؿتٝ ٚ لّت ٔقیبض تكىیُ قسٜ  9اظ  EFQMٔسَ ؾطآٔسی 

ٌیط٘س ٚ ثٝ زٚ  . ٔجٙبی اضظیبثی یه ؾبظٔبٖ لطاض ٔیایٗ ٔسَ ٞؿتٙس

 [.22]٘تبیح -تٛإ٘ٙس ؾبظٞب ة  -اِف قٛ٘س: زؾتٝ تمؿیٓ ٔی

 EFQMساختار مذل  2-7
سازی ظیطٔقیبض ٚ ٞط وساْ اظ زض تٛإ٘ٙس ؾبظٞب ٞط وساْ اظ ٔقیبضٞب ثٝ تق

قٛ٘س. ضفبیت وطزٖ  ظیطٔقیبضٞب ثٝ تقسازی ٘ىبت ضإٞٙب تمؿیٓ ٔی

ٟ٘ب زض ؾبظٔبٖ اخجبضی آتٕبٔی ٘ىبت ضإٞٙب ٚ اضخبؿ زازٖ ثٝ تٕبٔی 

تٛا٘س ثب تٛخٝ ثٝ ٔبٞیت ٚ فقبِیت ذٛز ثٝ آٟ٘ب  ٘یؿت ٚ ٞط ؾبظٔب٘ی ٔی

ؾبظٞب لسضی ٔتفبٚت اؾت ؾبذتبض ٔقیبضٞبی ٘تبیح ثب تٛإ٘ٙس تٛخٝ وٙس. 

تمؿیٓ ٔقیبض اظ ٘تبیح ، ثٝ قىّی ٔكبثٝ ثٝ زٚ ظیط ظیط  7ٚ8 6ٚٔقیبضٞبی 

 .ٞبی فّٕىطزی  قبذم -ة ٞبی ثطزاقتی قبذم -ِف قٛ٘س :ا ٔی

زؾتبٚضزٞبی وّیسی  -اِف قٛ٘س: ثٝ زٚ ظیطٔقیبض تمؿیٓ ٔی ٘یع 9ٔقیبض

ْ اظ اِجتٝ ثطای ٞط وسا .ٞبی وّیسی فّٕىطز قبذم -ةفّٕىطز 

اؾت .  تبیح ٘یع تقسازی ٘ىبت ضإٞٙب اضائٝ قسٜ٘ ظیطٔقیبضٞبی ٔطثٛط ثٝ

نٛضت وّی زض قىُ ظیط ٘كبٖ زازٜ قسٜ  ؾبذتبض ٔقیبضٞبی ٘تبیح ثٝ

 .اؾت
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 EFQتطریح اجسای ساختار هدل:(3ل)ضک

 EFQMیرات ارزشها و مفاهیم بنیادين مذل تعالی سازمانی رتغییس 2-8
ثبتٛخٝ ثٝ  2013تب  2010ٔسَ تقبِی ؾبظٔب٘ی زض ثبظٜ ؾٝ ؾبِٝ اظ ؾبَ 

ٞب، خٛأـ، تدبضة وؿت قسٜ ٚ خبٔقٝ پیف ضٚی  تغییطات ؾبظٔبٖ

فٙٛاٖ یه اثعاض فّٕی ٚ  ضؾب٘ی قسٜ اؾت. ایٗ ٔسَ ثٝ ضٚظ ؾبظٔبٖ ٞب، ثٝ

ٞب  ٞب ضا ثٝ خبیٍبٜ تقبِی ثطؾب٘س. ثٙبثطایٗ ؾبظٔبٖ بٖفّٕی لبزض اؾت ؾبظٔ

ٞبی ٔتقبِی  ثب زضن ؾبظٔبٖ ٚ ٔٛلقیت فقّی قبٖ، ذٛز ضا ثب ؾبظٔبٖ

وٙٙس ٚ زض اٞساف اؾتطاتػیه ذٛز، ضؾیسٜ ثٝ آٖ خبیٍبٜ ضا  ٔمبیؿٝ ٔی

مفاهیم ذکس  حَٛ اضظقٟب ٚت٘حٜٛ  1. زض خسَٚ زٞٙس ٔس٘ؾط لطاض ٔی

 گسديده است.

 [.6]سیرتحَلات ارزضْا ٍ هفاّین هدل تعالی سازهاًی :(1)جدٍل 
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 پژوهش نهيشيپ-3

 یٚٞكپػ زض 1390زض ؾبَ  یٕیوط حبج یفجبؾقّ ٚ یذبِم ٗیطحؿیأ

 تیفیبزویثٙ یؾبظٔب٘ یتقبِ ٔسَ یزٞ ٚظٖ ٘ؾبْ یؾبظ یثٛٔ" فٙٛاٖ ثب

 ـینٙب ی٘ٛؾبظ ٚ ٌؿتطـ ؾبظٔبٖ پٛقف تحت یٞب قطوت زض اضٚپب

 پٛقف تحت یٞب ؾبظٔبٖ خبٔقٝ اظ ؾبظٔبٖ 46 ٗیث زض وٝ "طاٖیا

 وٝ ٌطفتٙس دٝی٘ت ٌطفت ا٘دبْ طاٖیا ـینٙب ی٘ٛؾبظ ٚ ٌؿتطـ ؾبظٔبٖ

 اؾتب٘ساضز چٟبضچٛة ثب پػٚٞف خبٔقٝ یٞب بظٔبٖؾ یزٞ ٚظٖ چٟبضچٛة

 تٛإ٘ٙسؾبظٞب یازضاو ٚظٖ ٚ اؾت ٔتفبٚت اضٚپب تیفیو بزیثٙ یتقبِ ٔسَ

 حی٘تب ٚظٖ اظ یا ٔلاحؾٝ لبثُ قىُ ثٝ قسٜ ٗیتسٚ یٚظ٘ چٟبضچٛة زض

 ٗیا یثطا ضا یٔتفبٚت یبظزٞیأت ٘ؾبْ یؿتیثب یفجبضتٝ ث. اؾت كتطیث

 [.10].ٕ٘ٛز ٗیتسٚ ٞب ؾبظٔبٖ

 ٔسَ هی اضائٝ" فٙٛاٖ ثب یپػٚٞك زض 1390زض ؾبَ  یٙیفرطاِس طیٔ

 "EFQM ثط یٔجتٙ یفبِ آٔٛظـ ٔٛؾؿبت یثطا تیفیو یتقبِ یٔفٟٛٔ

 یاضتمب ٚ فیٚؽب ضؾب٘سٖ ا٘دبْ ٔٙؾٛض ثٝ زا٘كٍبٟٞب وٝ زاقت بٖیث

 ظیٔح ثب ا٘غجبق ٚ تیطیٔس یثطا یٔٙبؾج چبضچٛة بظٔٙسی٘ ذٛز تیفیو

 ٔطاوع زض اضقس طاٖیٔس تقٟس ٚ یضٞجط وٝ ٌطفت دٝیت٘ اٚ .ٞؿتٙس سیخس

 تیطیٔس ٚ تیفیو ثٟجٛز یٙسٞبیفطآ ٕٞٝ ٔحطوٝ یطٚی٘ فٙٛاٖ ثٝ

 فٙٛاٖ ثب یمیتحم زض 1390زض ؾبَ  یٔؾّٛٔ [.1]ٞؿتٙس تیفیو

 یمیتّف ضٚـ اظ اؾتفبزٜ ثب ٕٝیث نٙقت فّٕىطز یبثیاضظ یؾبظ ٙٝیثٟ"

 تٛاٖ یٔ وٝ ٌطفت دٝی٘ت "ظٖٔتٛا یبظیأت وبضت ٚ یؾبظٔب٘ یتقبِ ٔسَ

 یبضٞبیطٔقیظ اظ ٔتكىُ وٝ ییٞب قبذم ثب ٔتٛاظٖ یبظیأت وبضت اظ

 فّٕىطز یبثیاضظ خٟت ٙٝیثٟ یٔسِ فٙٛاٖ ثٝ اؾت یؾبظٔب٘ یتقبِ ٔسَ

 1390زض ؾبَ ٕٞىبضاٖ ٚ یخقفط [.19].وطز اؾتفبزٜ ٕٝیث نٙقت

 تیتطث اضاتاز ٚ وُ ازاضٜ زض یؾبظٔب٘ یتقبِ ؿٝیٔمب" فٙٛاٖ ثب یمیتحم

 ا٘دبْ " EFQM یؾبظٔب٘ یتقبِ ٔسَ ثطاؾبؼ ِطؾتبٖ اؾتبٖ یثس٘

 یآٔبض خبٔقٝ. ثٛز یفیتٛن -یّیتحّ پػٚٞف زض ثىبضضفتٝ ضٚـ. زاز٘س

 یثس٘ تیتطث وُ ازاضت ضٚؾب ٚ ٔقبٚ٘بٖ وبضوٙبٖ، اظ ٘فط 60 پػٚٞف
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 ٚ یضٞجط ِٔٛفٝ ٗیث وٝ زاز ٘كبٖ پػٚٞف حی٘تب. ثٛز٘س ِطؾتبٖ اؾتبٖ

 زاز ٘كبٖ حی٘تب ٗیٕٞچٙ. زاضز ٚخٛز یزاض یٔقٙ تفبٚت یؾبظٔب٘ یتقبِ

 ٚ ٞب ٔكبضوت وبضوٙبٖ، ضاٞجطز، ٚ یٔك ذظ اظ افٓ ٞب ِٔٛفٝ طیؾب ٗیث

 یفّٕىطزٞب حی٘تب وبضوٙبٖ، حی٘تب ،یٔكتط حی٘تب ٙسٞب،یفطآ ٔٙبثـ،

 ٗیبٍ٘یٔ زٞس یٔ ٘كبٖ حی٘تب. ٘كس ٔكبٞسٜ یزاض یٔقٙ تفبٚت یسیوّ

 ثطاؾبؼ ِطؾتبٖ اؾتبٖ تیتطث ازاضٜ وبضوٙبٖ وُ یب٘ؾبظٔ یتقبِ ٕ٘طٜ

 یتقبِ ٌب٘ٝ ٘ٝ یبضٞبیٔق بٖیٔ زض ٚ اؾت 06/55 ثب ثطاثط EFQM ٔسَ

 یزاضا یضٞجط بضیٔق ٚ عاٖیٔ ٗیوٕتط یزاضا ٙسٞبیفطآ بضیٔق ،یؾبظٔب٘

 قٟطؾتبٖ وٝ اؾت آٖ بٍ٘طیث كیتحم یوّ حی٘تب. اؾت عاٖیٔ ٗیكتطیث

 قٟطؾتبٖ ٚ ٍبٜیخب ٗیثبلاتط زض یؾبظٔب٘ یِتقب یبثیاضظ ٘ؾط اظ ثطٚخطز

  [.9]زاضز لطاض ٍبٜیخب ٗیتطٗ ییپب زض وٛٞسقت

 اظ اؾتفبزٜ تیٚضق ؿٝیٔمب ٚ یثطضؾ ثٝ ٛضنی آٖ زض وٝ یپػٚٞك زض

 ثٝ ثٛز پطزاذتٝ یآٔٛظق ٚ ینٙقت یؾبظٔبٟ٘ب زض یؾبظٔب٘ یتقبِ ٔسَ

 اظ یطذث زض یزٌٚبٍ٘ ی٘ٛف یآٔٛظق ٔطاوع زض وٝ ضؾس یٔ دٝی٘ت ٗیا

 ٚخٛز یٔٛاضز ٗیچٙ ینٙقت یٞب ؾبظٔبٖ زض وٝ زاضز ٚخٛز ٞب خٙجٝ

 تیطیٔس ٚ یضٞجط ٘مف ٞٓ یآٔٛظق ٔطاوع ٔسضؾبٖ ٔثبَ فٙٛاٖٝ ث. ٘ساضز

 یآٔٛظق وبضوٙبٖ فٙٛاٖٝ ث ذٛز ٞٓ ٚ زاض٘س فٟسٜ ثط ضا زضؼ ولاؼ زض

 یطیثىبضٌ ٙٝیظٔ زض ییٟبیزقٛاض دبزیا ثبفث أط ٗیا ٚ قٛ٘س یٔ ٔحؿٛة

EFQM ٔوٝ ٞؿتٙس ٔتفبٚت ٚ زٌٚب٘ٝ ٘مف هی یزاضا آٟ٘ب طایظ قٛز ی 

 ٔطاوع بٖیزا٘كدٛ. وٙس یٔ دبزیا ییتٟبیٔؿئِٛ آٟ٘ب یثطا ٘مف ٞط

 زا٘كٍبٜ یٔكتط ٞٓ ٚ ٞؿتٙس زا٘كٍبٜ یٙسٞبیفطآ ٔحهَٛ ٞٓ یآٔٛظق

 فٙٛاٖ ثٝ سیثب ٚ زاض٘س ٘مف ٞٓ زا٘كٍبٜ یٙسٞبیفطآ زض ٍطیز عطف اظ ٚ

 ٚ اؾتبز ٚ قٛ٘س زازٜ ٔكبضوت یطیبزٌی ٚ آٔٛظـ ٙسیفطا زض ٕٞىبض

 ٔمبنس ٚ اٞساف حهَٛ زض یّیتحه تطْ ٞط قطٚؿ زض سیثب بٖیزا٘كدٛ

 زض ؾبَ زیٍطاٖ زایعٚ[.34]ثپطزاظ٘س ٘ؾط تجبزَ ٚ ثحث ثٝ ٘ؾط ٔٛضز

 تأویس ٘ىتٝ ایٗ ثط ایفلا فٕٛٔی وٙفطا٘ؽ یىٕیٗ ٚ ٞفتبز زض ،2005

 ٚاحسٞبیی اِٚیٗ اظ ضا ؾپب٘یبا زا٘كٍبٞی ٞبی وتبثرب٘ٝ ٚ زاقتٙس

 1996 ؾبَ زض ویفیت ّٔی اضظیبثی عطح پصیطـ اظ پؽ وٝ ثطقٕطز٘س

 ویفیت ؾٙدف ثطای ضٕٞٙٛزٞبیی تسٚیٗ ثٝ قطٚؿ وكٛض، ایٗ زض

 ضا، ؾبظٔب٘ی تقبِی اٍِٛی وبضٌیطی ثٝ فّت آٟ٘ب. ٕ٘ٛز٘س ذٛز فّٕىطز

 ٚ بتیذسٔ ٚاحسٞبی اظ ثؿیبضی زض آٖ تٛخٝ لبثُ ٚ فعایٙسٜ تأثیط

زض ؾبَ  زِساٖ ٚ ٔٛضا وبِٛ[.15]ٕ٘ٛز٘س شوط اضٚپب ؾغح زض ا٘تفبفی غیط

 هی ثب بیاؾپب٘ یزِٚت زا٘كٍبٜ 11 زض ضا یؾبظٔب٘ یتقبِ یاٍِٛ 2006

 تٕبْ وٝ زازٜ ٘كبٖ آٟ٘ب ٔغبِقٝ دٝی٘ت ٚ زاز٘س ا٘دبْ یسا٘یٔ ٔغبِقٝ

 لٛت ٘مبط ییقٙبؾب ٚ ثٟجٛز ٚ یتقبِ خٟت اٍِٛ ٗیا تٛإ٘ٙسؾبظ فٛأُ

 حیتكط ثٝ ذٛز یپػٚٞكٟب زض تٝیٔ اؾت ثٛزٜ ٔٛثط ٚ سیٔف زا٘كٍبٟٞب

 یآٔٛظق یؾبظٔبٟ٘ب زض ٔسَ یؾبظ بزٜیپ خٟت بظی٘ ٔٛضز یٞب ٙٝیظٔ
 ٗیٟٕٔتط وٝ بفتی زؾت دٝی٘ت ٗیا ثٝ ذٛز مبتیتحم زض یٚ. پطزاذتٙس

 فجبضتٙس یآٔٛظق یؾبظٔبٟ٘ب زض EFQM یطیثىبضٌ زض ٔتهٛض یٞب خٙجٝ

 :اظ

 دبزیا ،یآٔٛظق یٞب ؾبظٔبٖ ؾغح زض تیفیو اظ كیفٕ فٟٓ ٚ یٌبٞ

 ،یؾبظٔب٘ طاتییتغ دبزیا زض ُیتؿٟ یثطا یثبِٙسٌ ٚ یتقبِ فطًٞٙ

 یٞب ٙٝیظٔ یؾبظ فطاٞٓ ،(یٔكتط فٙٛاٖ ثٝ) زا٘كدٛ اظ تیحٕب تیطیٔس

 یطیبزٌی -یبززٞی یٙسٞبیفطآ وٙتطَ وبضوٙبٖ، یتٛإ٘ٙسؾبظ یثطا لاظْ

 ٗیا لطاضزازٖ ٔحٛض ثب زضٚالـ .فّٕىطز عاٖیٔ ؾٓٔٙ ٚ ٔؿتٕط یطیٌ ا٘ساظٜ

. آٚضز فطاٞٓ زا٘كٍبٜ زض ضا EFQM یؾبظ بزٜیپ ٔمسٔبت تٛاٖ یٔ ٞب خٙجٝ

 بٖیزا٘كدٛ ٚ سیاؾبت طاٖ،یٔس ٌؿتطزٜ ٔكبضوت ٚ یٕٞىبض ضاؾتب، ٗیا زض

 [.33]اؾت تیإٞ حبئع بضیثؿ EFQM یبضٞبیٔق ثٝ فُٕ ٚ زضن یثطا

 ٔٛثط یؾبظ بزٜیاثطپ " فٙٛاٖ ثب ضا یمیتحم 2005زض ؾبَ  ثٙسَ ٚ ثبِتط

. زاز٘س ا٘دبْ "فّٕىطز یسیوّ حی٘تب ثط یؾبظٔب٘ یؾطآٔس یٞب یاؾتطاتػ

 زٚضٜ هی یثطا ٚ تیفیو عٜیخب ثط٘سٜ قطوت120 كیتحم ٗیا زض

 یٞب قطوت قبُٔ یآٔبض خبٔقٝ. ا٘س ٌطفتٝ لطاض ٔغبِقٝ ٔٛضز ؾب11ِٝ

 زٚضٜ. ثٛز( حی٘تب وٙتطَ اٖفٙٛ ثٝ) ٔكبثٝ یٞب قطوت ٚ عٜیخب ثط٘سٜ

 اظ ثقس ؾبَ 6 زٚضٜ ٚ قسٖ ثط٘سٜ ؾبَ اظ لجُ ؾبَ 5 ثط قبُٔ یبثیاضظ

 ؾبِٝ 11 زٚضٜ یثطا ٞب قبذم ضقس متیزضحم) اؾت عٜیخب قسٖ ثط٘سٜ

 یبضٞبیٔق ٚ ؾٟٓ اضظـ ثط قبُٔ بضیٔق زؾتٝ زٚ ٗیٕٞچٙ(. قسٜ یبثیاضظ

 ك،یتحم ٔٛضز یبطٞیٔتغ فٙٛاٖ ثٝ یؾٛزآٚض ٚ فطٚـ ٕٞچٖٛ یحؿبثساض

 ؾٟبْ اضظـ وٝ اؾت ٗیا ٘كبٍ٘ط ٔصوٛض كیتحم. قس٘س یثطضؾ

 ضقس% 36 ؾبَ ؾٝ اظ پؽ ٚ% 6 ىؿبَی اظ پؽ یثطضؾ ٔٛضز یٞب قطوت

 ٚ ؾبَ ؾٝ ىؿبَ،ی اظ پؽ ٞب قطوت ٗیا فطٚـ ٗیٕٞچٙ. اؾت زاقتٝ

 ثٝ فطٚـ ٘ؿجت ٚ زاقتٝ ضقس% 77 ،%17 ،%8 تیتطت ثٝ ؾبَ پٙح

 ییقطوتٟب زض یوّ ثغٛض. اؾت وطزٜ سایپ ضقس% 8 ،%6 ،%4 عی٘ ٞب ییزاضا

 آٖ ثٝ تقٟس ٚ سٜیٌطز اخطا عیآٔ تیٔٛفم ثهٛضت یؾبظٔب٘ یتقبِ ٔسَ وٝ

 ٚ ٔست وٛتبٜ زض یفّٕىطز یٞب قبذم ثٟجٛز ثبقس، زاقتٝ ازأٝ

 ٗیا زض یثطضؾ ٔٛضز یطٞبیٔتغ طیؾب خّٕٝ اظ. اؾت تٛخٝ لبثُ ثّٙسٔست

 ٚ فطٚـ ثٝ یاٝ یؾطٔب یٞب ٙٝیٞع فطٚـ، یٞب ٙٝیٞع ثٝ تٛاٖ یٔ كیتحم

زض  ٕٚٞىبضاٖ لعٚیٙی ِٚی ؾىیٙٝ[.25]وطز اقبضٜ ٞب یزاضائ وُ ثٝ عی٘

 ٘ؾط اظ لعٚیٗ ضخبیی قٟیس ثیٕبضؾتبٖ وٝ زاز ٘كبٖ 1391ؾبَ 

 ٘تبیح اِجتٝ .زاضز لطاض ٔتٛؾغی ٚضقیت زض ؾطآٔسی اٍِٛی ٔقیبضٞبی

ؾّغب٘ی  پٛض فطخی ٚ .ثبلاؾت ثٝ ٔتٛؾظ حس زض حبضط پػٚٞف ٞبی یبفتٝ

، عی پػٚٞكی ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ضؾیسٖ وٝ ٔقیبض ضٞجطی ثب 1390زض ؾبَ 

 74/38زضنس أتیبظ ، زض ضزیف اَٚ ٚٔقیبض وبضوٙبٖ ثب ٘طخ  73/50٘طخ 

٘تبیح   2011زض ؾبَ ِٔٛط  زضنس أتیبظ ، زض ضزیف آذط لطاض زاضز.

 زضنس،58ی : ضٞجطزاضظیبثی فّٕىطز ضا ثٝ قطح ظیط افلاْ ٌطز

زضنس،  69زضنس، ٔٙبثـ  40نس، وبضوٙبٖ  زض 45ؾیبؾتٍصاضی 

زضنس ،  46زضنس ، ٘تبیح وبضوٙبٖ 55زضنس، ٘تّیح ٔكتطی  44فطایٙسٞب

 زضنس. 35زضنس ٚ٘تبیح وّیسی فّٕىطز  63٘تبیح خبٔقٝ 

 مدل پژوهش-4

پٙح ٔقیبض آٖ، اعلافبتی زض  .ثبقس ، زاضای ٘ٝ ٔقیبض ٔیEFQMٔسَ 

 زٞٙس زیٍط اعلافبتی زض ٔٛضز ٘تبیح ٔی ٙسؾبظٞب ٚ چٟبض ٔقیبضٔٛضز تٛإ٘



 EFQMٍبٜ فّٕی وبضثطزی اؾتبٖ ٌیلاٖ ثط اؾبؼ اٍِٛی تقبِی ؾبظٔب٘یاضظیبثی فّٕىطز زا٘ك اوجط لٟطٔب٘ی ٚ ٕٞىبض/ فّی
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ٔقیبض اعلافبتی اظ  5تٛإ٘ٙسؾبظٞب قبُٔ ٔدٕٛفٝ اعلافبتی زض ذهٛل 

ٞب ٚ ٔٙبثـ، ٚ  ٔكی ٚ اؾتطاتػی، وبضوٙبٖ، ٔكبضوت لجیُ ضٞجطی، ذظ

ٔقیبض  4 اعلافبتی زض ذهٛلفطآیٙسٞبؾت؛ ٘تبیح قبُٔ ٔدٕٛفٝ 

ح خبٔقٝ ٚ ٘تبیح وّیسی یبٖ، ٘تبیح وبضوٙبٖ، ٘تبیاعلافبتی اظ لجیُ ٔكتط

ظٔیٙٝ آٖ چٝ یه  ، اعلافبتی زض«ؾبظ تٛإ٘ٙس»ٔقیبضٞبی  ت.فّٕىطز اؾ

، اعلافبتی «٘تبیح» زٞس ٚ ٔقیبضٞبی زٞس ضا پٛقف ٔی ؾبظٔبٖ ا٘دبْ ٔی

ثط اثط « ٘تبیح. »آٚضز زؾت ٔی اؾت زض ظٔیٙٝ آٖ چٝ یه ؾبظٔبٖ ثٝ

ٌطفتٗ  ثب آیٙس ٚ تٛإ٘ٙسؾبظٞب زؾت ٔی ثٝ «تٛإ٘ٙسؾبظٞب» اخطای

ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔسَ ؾطآٔسی . یبثٙس ثٟجٛز ٔی اظ ٘تبیح «ثبظذٛضز»

EFQM چٟبضچٛثی اِٚیٝ ثطای ، 

 

اضظیبثی ٚ ثٟجٛز ؾبظٔبٖ ٞبؾت، زض ایٗ ٔسَ وُ اعلافبت ٔقیبضٞب 

أتیبظ  500أتیبظ آٖ ثٝ تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٚ 500أتیبظ زاض٘س وٝ 1000

ٚ اضتجبط  EFQMفٙبٚیٗ ٘ٝ ٌب٘ٝ ٔسَ  .تقّك ثٝ ٘تبیح ٞؿتٙسزیٍط ٔ

ظیطآٔسٜ زض آٟ٘ب ثب یىسیٍط ٚ ٘یع زضنس أتیبظات ٔطثٛط ثٝ ٞط یه اظ 

 [.2]اؾت

 

 

 (: هدل تعالی سازهاى)هدل تحقیك(4ضکل )
 

 ٞبی ظیط تسٚیٗ قسٜ اؾت: ٔسَ تحمیك فطضیٝ ثطاؾبؼ

وبضثطزی  -ّٕیٚضقیت ٔقیبض ضٞجطی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ ف :1فرضیه 

 ٔغّٛة اؾت.

 -ٔكی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی ٚضقیت ٔقیبض اؾتطاتػی ٚ ذظ :2فرضیه 

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی  -ٚضقیت ٔقیبض ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی :3فرضیه

 ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی  -ٚضقیت ٔقیبض قطاوت زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی :4فرضیه 

 ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی  -ضقیت ٔقیبض فطآیٙسٞب زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕیٚ :5فرضیه 

 ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی  -ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح ٔكتطی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی :6فرضیه

 .ٔغّٛة اؾت

 -ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی :7فرضیه

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی  -خبٔـ فّٕی ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح خبٔقٝ زض زا٘كٍبٜ :8فرضیه

 ٔغّٛة اؾت.

 -ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح وّی فّٕىطز زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی :9فرضیه

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت.

 يشناس روش -5

آٚضی  ٞسف، وبضثطزی اؾت ٚ اظحیث ضٚـ خٕـ تحمیك حبضط اظ ٘ؾط

 ؾغٛح وبضٔٙساٖ قبُٔ یآٔبض خبٔقٝ پیٕبیكی اؾت. -تٛنیفی  ٞب زازٜ

 -یفّٕ خبٔـ زا٘كٍبٜٚ ٕٞچٙیٗ ٔسضؾبٖ  یبتیفّٕ ٚ یب٘یٔ ،یفبِ

 ٘فط ٔی ثبقس.157وُ خبٔقٝ آٔبضی  .سثبق یٔ لاٖیٌ اؾتبٖ یوبضثطز

 40، ضقت 24، فٛٔٗ 27، ا٘عِی 36٘فط، ٍِٙطٚز  30ققجٝ ضٚزؾط )

ای ثٛزٜ ٚ ثطای تقییٗ  عجمٝ ؾبزٜ ،ٌیطی تهبزفی ٘ؿجی ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ(.٘فط

حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی  اؾت. ٜٛضٌبٖ اؾتفبزٜ قسحدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ خسَٚ ٔ

، 19، ا٘عِی 25ز ٘فط، ٍِٙط21ٚققجٝ ضٚزؾط)  ٘فط 108ثطاثطاؾت ثب 

اؾتفبزٜ اظ پطؾكٙبٔٝ  ثب ؾپؽ (.٘فط 27ٚققجٝ ضقت16فٛٔٗ

 یآٔبض ٕ٘ٛ٘ٝ زض كیتحم یطٞبیٔتغاظ  یسا٘یٔ ٔغبِقٝ ؾبذتبضٔٙس،

 اظ ٞب زازٌٜطزآٚضی ثطای  زض ایٗ تحمیك ٌطفتٝ اؾت. لطاض ٔٛضزؾٙدف

ایٗ پطؾكٙبٔٝ تٛؾظ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت،  ؾبذتبضٔٙس پطؾكٙبٔٝ عاضاث

ٞب ثسیٗ  ثٙیبزاضٚپبیی ٔسیطیت ویفیت عطاحی ٌطزیسٜ اؾت تب ؾبظٔبٖ

ٚؾیّٝ ذٛز ضا ثب یه ؾبظٔبٖ ٔتقبِی ٔٛضز اضظیبثی ٚ ٔمبیؿٝ لطاض زٞٙس. 

ؾٛاَ اؾت ٚ ٞط یه اظ ؾٛالات اظ ؾٟٕی ثطاثط زض  50 پطؾكٙبٔٝ حبٚی

فطاٞٓ آٚضزٖ ظٔیٙٝ فّٕی ثطای  ٟ٘بیی ثطذٛضزاض٘س. ثٝ ٔٙؾٛضأتیبظزٞی 

ٞبی  أتیبظزٞی تٛؾظ ذٛزافطاز، ثطای ٞطیه اظ ؾٛالات ٌعیٙٝ

تطتیت خٛاة زازٜ ٞب ثسیٗ  زض٘ؾطٌطفتٝ قسٜ اؾت. ٌعیٙٝاضظقی  چٟبض

پیكطفت لبثُ  Bوبٔلاً ثٝ ٘تیدٝ ضؾیسٜ اؾت، ٌعیٙٝ  Aٌعیٙٝ ؛ قٛ٘س ٔی

ٔمساضوٕی پیكطفت وطزٜ اؾت ٚ  Cؾت، ٌعیٙٝ تٛخٝ ٚ ذٛثی ضخ زازٜ ا

٘بٔٝ  ثطای ضٚایی اثعاض پػٚٞف، اظ پطؾف .قطٚؿ ٘كسٜ اؾت Dٌعیٙٝ 

ٔمساض آِفبی وطٚ٘جبخ ثب  ٚ ؾبذتبضٔٙس تقبِی ؾبظٔب٘ی اؾتفبزٜ قسٜ اؾت.

زٞس وٝ  ثسؾت آٔسٜ اؾت ٚ ٘كبٖ ٔی 863/0ثطاثط ثب  Spssافعاض  ٘طْ

 .پطؾكٙبٔٝ زاضای پبیبیی ثبلا اؾت

 ها تجشيه و تحليل داده -6

ٞبی تٛنیفی اظ فطاٚا٘ی، ٔیبٍ٘یٗ، ٚاضیب٘ؽ ٚ  ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ آٔبض اؾتٙجبعی  .ا٘حطاف ٔقیبض اؾتفبزٜ قسٜ اؾت

ٞبی  ٚضقیت ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ ط٘ٛفیاؾٕ -وٌِٕٛٛطٚفاثتسا ثب آظٖٔٛ 

قییٗ ایٙىٝ ٚضقیت ٚ ؾپؽ ثطای تٌطفت تحمیك ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض 



 247-260ٔدّٝ ٔسیطیت تٛؾقٝ ٚ تحَٛ 
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ٞبی تقبِی ؾبظٔب٘ی زض زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ وبضثطزی ٔغّٛة  ٔٛخٛز ِٔٛفٝ

 .ای اؾتفبزٜ قسٜ اؾت ته ٕ٘ٛ٘ٝ تی اؾت یب ذیط، اظآظٖٔٛ

 ها تحلیل توصیفی داده6-1

 ثب ٍضعيت هَجَد هقبيسِ ٍضعيت هعيبسّبي تعبلي سبصهبًي (:2)جذٍل 

اًحشاف  هيبًگيي ثيطتشيي كوتشيي 

 هعيبس

جشيسّ  10 85 14/58 51/11 

استشاتژي ٍ 

 هطي خط

10 80 47/48 90/11 

 07/12 11/55 90 27 هٌبثع اًسبًي

 37/13 95/55 90 27 ضشاكت

 88/15 38/86 140 50 فشآيٌذّب

05/61 ًتبيج هطتشي  80/199 46/122 84/23 

ًتبيج هٌبثع 

 اًسبًي

18 90 65/57 49/13 

 71/10 22/38 60 15 ًتبيج جبهعِ

بيج كليذي ًت

 عولكشد

48 150 44/94 31/18 

ٔمبیؿٝ ٚضقیت ٔغّٛة ثب ٚضقیت ٔٛخٛز ٔقیبضٞبی تقبِی ؾبظٔب٘ی 

٘كبٖ ٔی زٞس وٝ زض ٔقیبضٞبی فطآیٙسٞب، ٘تبیح ٔكتطی ٚ ٘تبیح وّیسی 

فّٕىطز فبنّٝ ٚضقیت ٔغّٛة ٚ ٔٛخٛز ٘ؿجت ثٝ ؾبیط ٔقیبضٞب ثیكتط 

٘ؾط ٕ٘بیس تب ثتٛا٘س ؾغٛح اؾت ٚ ؾبظٔبٖ ثبیس زض ایٗ ٔقیبضٞب تدسیس 

 .ثبلاتطی اظ حس ٔتٛؾظ ایٗ ٔقیبضٞب ضا ثسؾت آٚضز

 نباطیتاس تحلیل6-2
اؾٕیط٘ٛف ایٗ اؾت  -ای وٌّٕٛٛضٚف فطو نفط زض آظٖٔٛ یه ٕ٘ٛ٘ٝ 

ٞبی ٔٛضز ا٘تؾبض تفبٚتی  ٞبی ٔكبٞسٜ قسٜ ٚ فطاٚا٘ی وٝ، ثیٗ فطاٚا٘ی

ؾت. فطو ٔربِف ٞٓ فجبضت زیٍط تٛظیـ خبٔقٝ ٘طٔبَ ا ٚخٛز ٘ساضز، ثٝ

ٞبی  ٞبی ٔكبٞسٜ قسٜ ٚ فطاٚا٘ی زض ایٗ آظٖٔٛ ایٗ اؾت وٝ ثیٗ فطاٚا٘ی

 فجبضت زیٍط تٛظیـ خبٔقٝ ٘طٔبَ ٘یؿت. ٔٛضز ا٘تؾبض تفبٚت ٚخٛز زاضز، ثٝ

 توزيع جامعه نرمال است

 توزيع جامعه نرمال نیست

 شًَفياسو -كَلوَگشٍفًتيجِ آصهَى  (:3) جذٍل

 هتغیر حالات
 -هقدار آزهَى کَلوَگرٍف

 اسویرًف

سطح 

 هعٌاداری

 
 073/0 286/1 سّجشي

 069/0 298/1 خط هطي ٍ استشاتژي

 209/0 062/1 هٌبثع اًسبًي

 311/0 964/0 ضشكت

 476/0 843/0 فشآيٌذّب

 

 100/0 223/1 ًتبيج هطتشي

 060/0 397/1 ًتبيج هٌبثع اًسبًي

 182/0 094/1 ًتبيج جبهعِ

 207/0 064/1 ًتبيج كليذي عولكشد

ٞب ثیكتط اظ ؾغح ذغبی  زض ٕٞٝ ِٔٛفٝ sigثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔمساض 

ثبقس ِصا زِیّی ثطای ضز فطضیٝ نفط ٚخٛز  ٔی 05/0زض٘ؾطٌطفتٝ قسٜ 

 ثبقٙس. ٞب زاضای تٛظیـ ٘طٔبَ ٔیٜ تٛاٖ ٌفت زاز ٘ساضز ٚ ٔی

وبضثطزی  -٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی: ٚضقیت ٔقیبض ضٞجطی زض زا1فطضیٝ 

 ٔغّٛة اؾت.

 برای هعیار رّبری tًتیجِ آزهَى (: 4) جدٍل

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

سطح  tآهارُ 

 هعٌاداری

 000/0 356/7 51/11 1481/58 رّبری

تٛاٖ  ثبقس ثٙبثطایٗ ٔی ٔی 01/0اظ آ٘دبیی وٝ ؾغح ٔقٙبزاضی وٕتط اظ 

زضنس ٔقٙبزاض 99ؾغح اعٕیٙبٖ زض  tٞبی  ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ

ای وٝ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ آٖ ا٘تربة  ٞؿتٙس. ایٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔقٝ

وبضثطزی ضا زض  -قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

ا٘س. ٔیبٍ٘یٗ  ِٔٛفٝ ضٞجطی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘ٛزٜ

ثبقس  ٔی 50ٍیٗ ٘ؾطی ( وٝ ثبلاتط اظ ؾغح ٔیب14/58٘) ٔقیبض ضٞجطی

ثبقس. زض ٘تیدٝ  زٞس وٝ ٔقیبض ضٞجطی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٔی ٘كبٖ ٔی

وبضثطزی  -تٛاٖ ٌفت ٚضقیت ٔقیبض ضٞجطی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی ٔی

 ٔغّٛة اؾت.

 -ٔكی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی  ظ: ٚضقیت ٔقیبض اؾتطاتػی ٚ ذ2فطضیٝ 

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت.

 هطی برای هعیار استراتژی ٍ خط tى ًتیجِ آزهَ(: 5)جدٍل 

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

 سطح هعٌاداری tآهارُ 

استراتژی ٍ 

 خط هطی

47/48 90/11 39/7 000/0 

تٛاٖ  ثبقس ثٙبثطایٗ ٔی ٔی 01/0اظ آ٘دبیی وٝ ؾغح ٔقٙبزاضی وٕتط اظ 

زضنس ٔقٙبزاض 99زض ؾغح اعٕیٙبٖ  tٞبی  ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ

ای وٝ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ آٖ ا٘تربة  یٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔقٝٞؿتٙس. ا

وبضثطزی ضا زض  -قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی  ی ثبلاتط اظٔك ٚ ذظ یاؾتطاتػٔئِٛفٝ 

( وٝ ثبلاتط اظ 47/48ٔكی ) ا٘س. ٔیبٍ٘یٗ ٔقیبض اؾتطاتػی ٚ ذظ ٕ٘ٛزٜ
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ٚ  یاؾتطاتػزٞس وٝ ٔقیبض  ٔی ثبقس ٘كبٖ ٔی 40ؾغح ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطی 

تٛاٖ ٌفت ٚضقیت  ثبقس. زض ٘تیدٝ ٔی ی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٔیٔك ذظ

وبضثطزی ٔغّٛة  -ی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕیٔك ٚ ذظ یاؾتطاتػٔقیبض 

 اؾت.

: ٚضقیت ٔقیبض ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی وبضثطزی 3فطضیٝ

ثبقس  ٔی 01/0غح ٔقٙبزاضی وٕتط اظ اظ آ٘دبیی وٝ ؾ ٔغّٛة اؾت.

اعٕیٙبٖ  زض ؾغح tٞبی  تٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ ثٙبثطایٗ ٔی

ای وٝ ایٗ  زضنس ٔقٙبزاض ٞؿتٙس. ایٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔق99ٝ

ٕ٘ٛ٘ٝ اظ آٖ ا٘تربة قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ 

حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة  وبضثطزی ضا زض ِٔٛفٝ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ثبلاتط اظ -فّٕی

بلاتط اظ ( وٝ ث11/55ا٘س. ٔیبٍ٘یٗ ٔقیبض ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ) اضظیبثی ٕ٘ٛزٜ

زٞس وٝ ٔقیبض ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی  ثبقس ٘كبٖ ٔی ٔی 45ؾغح ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطی 

تٛاٖ ٌفت ٚضقیت ٔقیبض  ثبقس. زض ٘تیدٝ ٔی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٔی

  اؾت. وبضثطزی ٔغّٛة -ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

 برای هعیار هٌابع اًساًی t(: ًتیجِ آزهَى 6جدٍل) 

 

وبضثطزی  -: ٚضقیت ٔقیبض قطاوت زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی4فطضیٝ 

 ٔغّٛة اؾت.

 برای هعیار ضراکت tًتیجِ آزهَى  (:7) جدٍل

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

سطح  tآهارُ 

 هعٌاداری

 000/0 513/8 37/13 95/55 ضراکت

تٛاٖ  ثبقس ثٙبثطایٗ ٔی ٔی 01/0اظ آ٘دبیی وٝ ؾغح ٔقٙبزاضی وٕتط اظ 

زضنس ٔقٙبزاض 99زض ؾغح اعٕیٙبٖ  tٞبی  ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ

ظ آٖ ا٘تربة ای وٝ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ ا ٙس. ایٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔقٝٞؿت

وبضثطزی ضا زض  -قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

ا٘س. ٔیبٍ٘یٗ  ِٔٛفٝ قطاوت ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘ٛزٜ

ثبقس  ٔی 45( وٝ ثبلاتط اظ ؾغح ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطی 95/55ٔقیبض قطاوت )

تیدٝ ثبقس. زض ٘ زٞس وٝ ٔقیبض قطاوت ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٔی ٘كبٖ ٔی

وبضثطزی  -تٛاٖ ٌفت ٚضقیت ٔقیبض قطاوت زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی ٔی

 ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی  -: ٚضقیت ٔقیبض فطآیٙسٞب زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی5فطضیٝ 

 ٔغّٛة اؾت.

 

 برای هعیار فرآیٌدّا tًتیجِ آزهَى (:  8) جدٍل

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

سطح  tآهارُ 

 هعٌاداری

 000/0 724/10 88/15 3889/86 فرآیٌدّا

تٛاٖ  ثبقس ثٙبثطایٗ ٔی ٔی 01/0اظ آ٘دبیی وٝ ؾغح ٔقٙبزاضی وٕتط اظ 

زضنس ٔقٙبزاض 99زض ؾغح اعٕیٙبٖ  tٞبی  ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ

ای وٝ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ آٖ ا٘تربة  ٞؿتٙس. ایٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔقٝ

بضثطزی ضا زض و -قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

ا٘س. ٔیبٍ٘یٗ  حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘ٛزٜ ِٔٛفٝ فطآیٙسٞب ثبلاتط اظ

ثبقس  ٔی 70بلاتط اظ ؾغح ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطی ( وٝ ث38/86ٔقیبض فطآیٙسٞب )

ثبقس. زض ٘تیدٝ  زٞس وٝ ٔقیبض فطآیٙسٞب ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٔی ٘كبٖ ٔی

وبضثطزی  -خبٔـ فّٕی تٛاٖ ٌفت ٚضقیت ٔقیبض فطآیٙسٞب زض زا٘كٍبٜ ٔی

 ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی -: ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح ٔكتطی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی6فطضیٝ

 ٔغّٛة اؾت.

 برای هعیار ًتایج هطتری tًتیجِ آزهَى (: 9)جدٍل 

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

سطح  tآهارُ 

 هعٌاداری

 000/0 794/9 84/23 46/122 ًتایج هطتری

تٛاٖ  ثبقس ثٙبثطایٗ ٔی ٔی 01/0ح ٔقٙبزاضی وٕتط اظ اظ آ٘دبیی وٝ ؾغ

زضنس ٔقٙبزاض 99زض ؾغح اعٕیٙبٖ  tٞبی  ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ

ای وٝ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ آٖ ا٘تربة  ٞؿتٙس. ایٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔقٝ

وبضثطزی ضا زض  -قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

ا٘س.  س ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘ٛزِٜٔٛفٝ ٘تبیح ٔكتطی ثبلاتط اظ ح

بلاتط اظ ؾغح ٔیبٍ٘یٗ ( وٝ ث46/122) ٔیبٍ٘یٗ ٔقیبض ٘تبیح ٔكتطی

بیح ٔكتطی ثبلاتط اظ حس زٞس وٝ ٔقیبض ٘ت ثبقس ٘كبٖ ٔی ٔی100٘ؾطی 

تٛاٖ ٌفت ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح ٔكتطی  ثبقس. زض ٘تیدٝ ٔی ٔتٛؾظ ٔی

 .وبضثطزی ٔغّٛة اؾت -زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

ضؾس ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض زا٘كٍبٜ  : ثٝ ٘ؾط ٔی7فطضیٝ
 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت. -خبٔـ فّٕی

 برای هعیار ًتایج هٌابع اًساًی tًتیجِ آزهَى (: 10) جدٍل

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

سطح  tآهارُ 

 هعٌاداری

هٌابع ًتایج 

 یاًساً

65/57 49/13 744/9 000/0 

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

سطح  tآهارُ 

 هعٌاداری

 000/0 724/7 04/12 11/55 هٌابع اًساًی
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تٛاٖ  ثبقس ثٙبثطایٗ ٔی ٔی 0.01ی وٝ ؾغح ٔقٙبزاضی وٕتط اظ اظ آ٘دبی

زضنس ٔقٙبزاض 99زض ؾغح اعٕیٙبٖ  tٞبی  ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ

ای وٝ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ آٖ ا٘تربة  ٞؿتٙس. ایٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔقٝ

وبضثطزی ضا زض  -قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٘ٔٙبثـ ا٘ؿبِٔٛفٝ ٘تبیح 

بلاتط اظ ؾغح ( وٝ ث65/57) یٔٙبثـ ا٘ؿب٘ا٘س. ٔیبٍ٘یٗ ٔقیبض ٘تبیح  ٕ٘ٛزٜ

ی ٔٙبثـ ا٘ؿب٘زٞس وٝ ٔقیبض ٘تبیح  ثبقس ٘كبٖ ٔی ٔی 45ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطی 

تٛاٖ ٌفت ٚضقیت ٔقیبض  ثبقس. زض ٘تیدٝ ٔی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٔی

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت. -٘كٍبٜ  أـ فّٕیی زض زأٙبثـ ا٘ؿب٘٘تبیح 

وبضثطزی  -: ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح خبٔقٝ زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی8فطضیٝ

 ٔغّٛة اؾت.

 برای هعیار ًتایج جاهعِ tًتیجِ آزهَى   (:11) جدٍل

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

سطح  tآهارُ 

 هعٌاداری

 000/0 942/7 71/10 22/38 ًتایج جاهعِ

تٛاٖ  ثبقس ثٙبثطایٗ ٔی ٔی 01/0ی وٝ ؾغح ٔقٙبزاضی وٕتط اظ اظ آ٘دبی

زضنس ٔقٙبزاض 99زض ؾغح اعٕیٙبٖ  tٞبی  ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ

ای وٝ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ آٖ ا٘تربة  ٞؿتٙس. ایٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔقٝ

وبضثطزی ضا زض  -قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

ا٘س.  تط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘ٛزِٜٔٛفٝ ٘تبیح خبٔقٝ ثبلا

( وٝ ثبلاتط اظ ؾغح ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطی 22/38) ٔیبٍ٘یٗ ٔقیبض ٘تبیح خبٔقٝ

بیح خبٔقٝ ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ زٞس وٝ ٔقیبض ٘ت ثبقس ٘كبٖ ٔی ٔی 30

تٛاٖ ٌفت ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح خبٔقٝ زض زا٘كٍبٜ  ثبقس. زض ٘تیدٝ ٔی ٔی

 ٛة اؾت.وبضثطزی ٔغّ -خبٔـ فّٕی

 -: ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح وّی فّٕىطز زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی9فطضیٝ

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت.

 برای هعیار ًتایج کلی عولکرد tًتیجِ آزهَى   (:12) جدٍل

اًحراف  هیاًگیي هعیار

 استاًدارد

سطح  tآهارُ 

 هعٌاداری

 000/0 03/11 31/18 44/94 ًتایج کلی عولکرد

 

تٛاٖ  ثبقس ثٙبثطایٗ ٔی ٔی 01/0بزاضی وٕتط اظ اظ آ٘دبیی وٝ ؾغح ٔقٙ

زضنس ٔقٙبزاض 99زض ؾغح اعٕیٙبٖ  tٞبی  ٘تیدٝ ٌطفت وٝ آٔبضٜ

ای وٝ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ آٖ ا٘تربة  ٞؿتٙس. ایٗ ثساٖ ٔفْٟٛ اؾت زض خبٔقٝ

وبضثطزی ضا زض  -قسٜ اؾت پبؾرٍٛیبٖ فّٕىطز زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

س ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ِٔٛفٝ ٘تبیح وّی فّٕىطز ثبلاتط اظ ح

( وٝ ثبلاتط اظ ؾغح 44/94ا٘س. ٔیبٍ٘یٗ ٔقیبض ٘تبیح وّی فّٕىطز ) ٕ٘ٛزٜ

زٞس وٝ ٔقیبض ٘تبیح وّی فّٕىطز  ثبقس ٘كبٖ ٔی ٔی 75ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطی 

تٛاٖ ٌفت ٚضقیت ٔقیبض  ثبقس. زض ٘تیدٝ ٔی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٔی

 ثطزی ٔغّٛة اؾت.وبض -٘تبیح وّی فّٕىطز زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی

 های پژوهش يافته -7

ٞبی پػٚٞف حبضط زض ذهٛل ٚضقیت ٔقیبضٞبی ٔسَ ٔفٟٛٔی  یبفتٝ

ثٝ ٞبی پیكیٗ  ٞبی پػٚٞف ثب ثطذی اظ یبفتٝزض تقبِی ؾبظٔب٘ی پػٚٞف 

ای  وٝ ذلانٝ ٚزض ثطذی ٔٛاضز ٘یع تفبٚتٟبیی زاضزٕٞطاؾتبؾت ٘حٛی 

ثیٗ ٔٛئّفٝ ، (1390) خقفطی ٕٚٞىبضاٖاظ خّٕٝ؛  اظ آٖ فجبضت اؾت،

زاضز ٚ ثیٗ ؾبیط  زاضی ٚخٛز ضٞجطی ٚتقبِی ؾبظٔب٘ی تفبٚت ٔقٙی

زاضی ٔكبٞسٜ ٘كس. ٔقیبض فطایٙس  ٔقیبضٞب ٚتقبِی ؾبظٔب٘ی تفبٚت ٔقٙی

اٖ اؾت ٘تبیح زاضای وٕتطیٗ ٔیعاٖ ٚ ٔقیبض ضٞجطی زاضای ثیكتطیٗ ٔیع

 ٚ یتطٔك حی٘تب ٙسٞب،یفطآ یبضٞبیٔقزٞس وٝ  پػٚٞف حبضط ٘كبٖ ٔی

 طیؾب ثٝ ٘ؿجت ٔٛخٛز ٚ ٔغّٛة تیٚضق فبنّٝ فّٕىطز یسیوّ حی٘تب

 تب سیٕ٘ب ٘ؾط سیتدس بضٞبیٔق ٗیا زض سیثب ؾبظٔبٖ ٚ اؾت كتطیث بضٞبیٔق

ؾىیٙٝ  .آٚضز ثسؾت ضا بضٞبیٔق ٗیا ٔتٛؾظ حس اظ یثبلاتط ؾغٛح ثتٛا٘س

 وٝ زاز ٘كبٖ ٔغبِقٝ ایٗ ٞبی بفتٝ( ، ی1391لعٚیٙی ٕٚٞىبضاٖ ) ِٚی

 ٔتٛؾغی ٚضقیت زض ؾطآٔسی اٍِٛی ٔقیبضٞبی ٘ؾط اظ ثیٕبضؾتبٖ ایٗ

، ٘كبٖ زاز وٝ تٕبْ فٛأُ (2006وبتٛ ٔٛضا ٚزاِساٖ ). لطاضزاضز

ؾبظ ایٗ اٍِٛ ثطای تقبِی ٚ ثٟجٛز ٚ قٙبؾبیی ٘مبط لٛت  تٛإ٘ٙس

(، ٘كبٖ زاز وٝ اؾتفبزٜ 2005) ثبِٙطثتسَ زا٘كٍبٟٞب ٔفیس ٚٔٛثط اؾت.

ٞبی فّٕىطزی زض وٛتبٜ ٔست ٚثّٙس ٔست  جٛز قبذماظ ٔسَ تقبِی ثٟ

تیدٝ ضؾیس٘س وٝ (، ثٝ ایٗ 2014٘لبثُ تٛخٝ اؾت. ضٚزضیٍع ٚاِٛاضظ )

عٛض ٔؿتمیٓ ٔتبثط اظ ٘تبیح اؾت. وبضتُٕ ٕٚٞىبضاٖ  ویفیت اعلافبت ثٝ

اؾتفبزٜ اظ ایٗ اٍِٛ زض ثرف آٔٛظقی ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ ،(، 2011)

( 2011) ِٔٛط ٞبی، یبفتٝ ٔثجت ٚخٛز زاضز.ٚثٟجٛز ٚضقیت ٔبِی، ضاثغٝ 

 زضنس،58 ضٞجطی: زٌطز افلاْ ظیط قطح ثٝ ضا فّٕىطز اضظیبثی ٘تبیح

 زضنس، 69 ٔٙبثـ زضنس، 40 وبضوٙبٖ نس، زض 45 ؾیبؾتٍصاضی

 زضنس، 46 وبضوٙبٖ ٘تبیح زضنس،55 ٔكتطی حبی٘ت زضنس، 44فطایٙسٞب

زضٔمبیؿٝ ثب  .زضنس 35 فّٕىطز وّیسی ٚ٘تبیح زضنس 63 خبٔقٝ ٘تبیح

ِٔٛط ٕٞطاؾتب ثٛزٜ ٚثب ٘تبیح ٘تبیح  ثب ثطذی اظ ٘تبیح ِٔٛط، پػٚٞف حبضط

ٔیبٍ٘یٗ اضظیبثی فّٕىطز ضا ٘كبٖ ٔی زٞس  ثطذی اظ ٔقیبضٞب تفبٚت

؛ ضٞجطی پػٚٞف حبضط ثطاؾبؼ اٍِٛی تقبِی ؾبظٔب٘ی فجبضت اؾت اظ 

، قطاوت 11/55ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ، 47/48ٔكی،  ، اؾتطاتػی ٚ ذظ 14/58

، ٘تبیح ٔٙبثـ 46/122، ٘تبیح ٔكتطی، 38/86، فطآیٙسٞب، 95/55، 

 . 44/94، ، ٘تبیح وّیسی فّٕىطز22/38خبٔقٝ ، ٘تبیح 65/57ا٘ؿب٘ی 

  گيزي نتيجه-8

 یوــبضثطز– یفّٕ زا٘كٍبٜ فّٕىطز ٗییتج یانّ ٞـسف كیتحم ٗیا زض

 .اؾت ثٛزٜ EFQM ٔسَ ثطاؾبؼ لاٖیٌ اؾتبٖ



 EFQMٍبٜ فّٕی وبضثطزی اؾتبٖ ٌیلاٖ ثط اؾبؼ اٍِٛی تقبِی ؾبظٔب٘یاضظیبثی فّٕىطز زا٘ك اوجط لٟطٔب٘ی ٚ ٕٞىبض/ فّی

752 

وبضثطزی  -ت ٔقیبض ضٞجطی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕیٚضقی فطضیٝ اَٚ:

 ٔغّٛة اؾت.

فطضیٝ اَٚ  Tثطای تبییس یب ضز فطضیٝ اَٚ زض ثرف اؾتٙجبعی ثب آظٖٔٛ

٘تبیح تحّیُ آٔبضی اؾتٙجبعی ثطای ِٔٛفٝ  ضا ٔٛضز ثطضؾی لطاض زازیٓ ٚ

وبضثطزی ضا  -پبؾرٍٛیبٖ، فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕیضٞجطی ٘كبٖ زاز وٝ 

ا٘س. ایٗ  طی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘ٛزٜزض ِٔٛفٝ ضٞج

زٞس وٝ ٔـسیطاٖ اضقس ؾـبظٔبٖ حٕبیت ذٛز ضا ٘ؿجت ثٝ  ٘كبٖ ٔی

زٞٙس ٚ زض زؾتطؼ  ٞبی فّٕی ٘كبٖ ٔی اضظقٟب اظ ضاٜ وطزاضٞب ٚ الـساْ

وبضوٙبٖ ٚ تقبُٔ ثب آٟ٘ب ٞؿتٙس. ٕٞچٙیٗ اظ آ٘دبیی وٝ ضٞجطی 

تٛا٘س  افطاز ٘یع ٞؿت، ٘تیدٝ پػٚٞف ٔی زٞٙسٜ فطایٙس ٘فٛش زض ٘كبٖ

تط ٘یع زض ایٗ زا٘كٍبٜ  ثیبٍ٘ط آٖ ثبقس وٝ ٘فٛش زض وبضوٙبٖ ؾغٛح پبییٗ

تٛاٖ ثط ٞطچٝ ثٟتط اخطا قسٖ  ٌیطز ٚ اظ عطیك فطایٙس ٘فٛش ٔی ا٘دبْ ٔی

 زؾتٛضات ٚ وبضٞب ٘یع تبویس ٕ٘ٛز.

 ٔكی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ : ٚضقیت ٔقیبض اؾتطاتػی ٚ ذظ2فطضیٝ 

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت. -فّٕی

پبؾرٍٛیبٖ،  وٝ زٞس ٘تبیح حبنّٝ اظ آظٖٔٛ فطضیٝ زْٚ ٘كبٖ ٔی

ی ٔك ٚ ذظ یاؾتطاتػوبضثطزی ضا زض ِٔٛفٝ  -فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕی

زٞس وٝ  ا٘س. ایٗ ٘كبٖ ٔی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘ٛزٜ

ف اؾتطاتػیه ٚ وبضوٙبٖ زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ وبضثطزی ثبٚض زاض٘س وٝ اٞسا

ٞب ٚ ٔمبنس حٕبیت  ٞب ٚ عطح ٔكی ی ذظ ٞبی ؾبظٔبٖ ثٝ ٚؾیّٝ اضظـ

 قٛز. ٔی

 -: ٚضقیت ٔقیبض ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی3فطضیٝ

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی  -پبؾرٍٛیبٖ، فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕی، وٝ زٞس ٘كبٖ ٔی٘تبیح 

ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٔتٛؾظ ضا زض ِٔٛفٝ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ثبلاتط اظ حس 

تٛا٘س ثطای  ا٘س. ٚضقیت ٔٙبؾت ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض ؾبظٔبٖ ٔی ٕ٘ٛزٜ

زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ وبضثطزی یه ٔعیت ضلبثتی ٘یع فطاٞٓ ٕ٘بیٙس ٚ ثبفث 

ٌطزز تب ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ؾبظٔبٖ ثتٛا٘س ذسٔبت ثٟتطی ضا ثٝ زا٘كدٛیبٖ  ٔی

 اضائٝ زٞٙس.

وبضثطزی  -ٍبٜ خبٔـ فّٕی: ٚضقیت ٔقیبض قطاوت زض زا٘ك4فطضیٝ 

 ٔغّٛة اؾت.

فطضیٝ  Tثطای تبییس یب ضز فطضیٝ چٟبضْ زض ثرف اؾتٙجبعی ثب آظٖٔٛ

 -، پبؾرٍٛیبٖ ،فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕیچٟبضْ ضا ٔٛضز ثطضؾی لطاض زازیٓ

وبضثطزی ضا زض ِٔٛفٝ قطاوت ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی 

تٛاٖ فٙٛاٖ زاقت وٝ  ٔی ا٘س. ثبتٛخٝ ثٝ ٘تیدٝ ثسؾت آٔسٜ ٕ٘ٛزٜ

ٌیطی ٔكبضوت  ٔسیطیت ٔطاوع، وبضوٙبٖ ذٛز ضا زض أٛض تهٕیٓ

زٞٙس ٚ زض حمیمت ضٚحیٝ وبض تیٕی زض ایٗ ٔطاوع خطیبٖ زاضز.  ٔی

ٌطزز وٝ اضتجبط  ٌیطی ثبفث ٔی ٔكبضوت زازٖ وبضوٙبٖ زض تهٕیٓ

زٚؾٛیٝ ٔیبٖ وبضوٙبٖ ٚ ٔؿئٛلاٖ ٔطاوع ثٛخٛز آیس، ایٗ اضتجبط 

یٝ ٘مف ٟٕٔی زض اضتمبء ٚ ثٟجٛز ٞطچٝ ثیكتط ضٚاثظ ا٘ؿب٘ی ٚ زٚؾٛ

 تط زض ؾبظٔبٖ زاضز. وبضی ؾبِٓ

وبضثطزی  -: ٚضقیت ٔقیبض فطآیٙسٞب زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی5فطضیٝ 

 ٔغّٛة اؾت.

، ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ آظٖٔٛ فطضیٝ پٙدٓ حبوی اظ ایٗ اؾت وٝ

ض ِٔٛفٝ فطآیٙسٞب وبضثطزی ضا ز -پبؾرٍٛیبٖ ،فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕی

 .ا٘س ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘ٛزٜ

 -: ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح ٔكتطی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی6فطضیٝ

 .وبضثطزی ٔغّٛة اؾت

وبضثطزی ضا  -پبؾرٍٛیبٖ، فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕی ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ،

 ا٘س. ٛزٜزض ِٔٛفٝ ٘تبیح ٔكتطی ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیبثی ٕ٘

أطٚظٜ ز٘یبی وؿت ٚ وبض ثط پبیٝ ٔكتطی ٔساضی ٚ ضضبیتٕٙسی 

ای وٝ ٌؿتطـ ٚ اضایٝ ذسٔبت ثسٖٚ  ٌٛ٘ٝ ٔكتطیبٖ اؾتٛاض قسٜ اؾت ثٝ

 .ٕٔىٗ اؾت زض ٘ؾط ٌطفتٗ ایٗ انُ ٘ٝ تٟٙب ٔكىُ ثّىٝ غیط

 یٔكتط ثب حك كٝیٕٞ وٝ ؾرٗ ٗیا زضن ٔساض یٔكتط یؾبظٔبٟ٘ب

 اؾت وٝ ٗیٕٞ یثطا، زا٘ٙس یٔ فیذٛ یبٞ ثط٘بٔٝ ِٛحٝ ؾط ضا اؾت

 ضٚاج بیز٘ زض وٝ ؾبِٟبؾت بٖیٔكتط ٓیتىط ٚ ضخٛؿ اضثبة ثٝ احتطاْ

 .اؾت وطزٜ سایپ

 -: ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی7فطضیٝ

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت.

 -پبؾرٍٛیبٖ، فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕی ٘تبیح حبوی اظ ایٗ اؾت وٝ،

حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة  ی ثبلاتط اظٔٙبثـ ا٘ؿب٘ضا زض ِٔٛفٝ ٘تبیح  وبضثطزی

زٞس وٝ زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ وبضثطی  ا٘س. ایٗ ٘تیدٝ ٘كبٖ ٔی اضظیبثی ٕ٘ٛزٜ

ٞبی فّٕىطز ضا ثطای وبضوٙبٖ  ای اظ قبذم تٛا٘ؿتٝ اؾت ٔدٕٛفٝ

تجییٗ ٕ٘بیس تب اظ ایٗ عطیك وبضوٙبٖ ثتٛا٘س فّٕىطز ثٟتطی ضا زاقتٝ 

ٙیٗ ؾبظٔبٖ تٛا٘ؿتٝ اٞساف ضٚقٙی ضا ٔجتٙی ثط ٘یبظٞب ٚ ثبقٙس. ٕٞچ

 ا٘تؾبضات وبضوٙبٖ فطاٞٓ ؾبظز.

وبضثطزی  -: ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح خبٔقٝ زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی8فطضیٝ

 ٔغّٛة اؾت.

 پبؾرٍٛیبٖ، فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕی، زٞس وٝ ٘تبیح حبنّٝ ٘كبٖ ٔی

س ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة وبضثطزی ضا زض ِٔٛفٝ ٘تبیح خبٔقٝ ثبلاتط اظ ح

زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ  وٝ زٞس ٔی ٘كبٖا٘س. ایٗ ٘تیدٝ  اضظیبثی ٕ٘ٛزٜ

 ٞبی ٔكی ذظ ٚ ٞب اؾتطاتػی ٔٛفك ؾبظی خبضی ثب ضاثغٝ زض وبضثطزی

 ٞبی ٔؿئِٛیت تحمك ٔٙؾٛض ثٝ ضٚیىطزٞبئی اخطای ٚ پكتیجبٖ

ٕٞچٙیٗ . لبثُ لجِٛی زؾت یبفتٝ اؾت ٘تبیدی چٝ ثٝ اختٕبفی،

ضا ٘یع زض ٘ؾط  شیٙفقبٖ ٞبی ثطزاقت ٚ وبضثطزی تٛا٘ؿتٝزا٘كٍبٜ فّٕی 

 ثٍیطز.

 -: ٚضقیت ٔقیبض ٘تبیح وّی فّٕىطز زض زا٘كٍبٜ خبٔـ فّٕی9فطضیٝ

 وبضثطزی ٔغّٛة اؾت.

وبضثطزی ضا  -پبؾرٍٛیبٖ، فّٕىطز زا٘كٍبٜ فّٕی، ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ

ثی زض ِٔٛفٝ ٘تبیح وّی فّٕىطز ثبلاتط اظ حس ٔتٛؾظ ٚ ٔغّٛة اضظیب

زٞس وٝ زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ وبضثطزی  یٗ ٘تیدٝ ٘كبٖ ٔیٕ٘ٛزٜ ا٘س. ا

ٞبی وّیسی ٔبِی ٚ  تٛا٘ؿتٝ اؾت ثب زاقتٗ یه ؾطی اظ قبذم
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غیطٔبِی، ضؾیسٖ ثٝ اٞساف اؾتطاتػیه ضا ٔس٘ؾط لطاض زٞس ٚ ثٝ تبٔیٗ 

 ٘فقبٖ ٘یع ثپطزاظز. ا٘تؾبضت وّیسی شی

ٖ ٔسَ تقبِی ؾبظٔب٘ی تٛاٖ ٌفت وٝ ایٗ تحمیك ٔفیس ثٛز زض ٟ٘بیت ٔی

ٞبی زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ  ضا ثطای ٔكرم وطزٖ ثبضظتطیٗ ٔٙبثـ ٚ تٛإ٘ٙسی

ٔسَ تقبِی ؾبظٔب٘ی ٔب وٙس وٝ  وبضثطزی ٘كبٖ زازٜ اؾت ٚ تحّیُ ٔی

ؾبظز تب تكریم زٞیٓ وٝ وساْ ثرف اظ ؾبذتبض ؾبظٔبٖ،  ضا لبزض ٔی

ٞساف ٞبی ضلبثتی ٚ ا وّیسی ضا ثٝ ٔٙؾٛض ضؾیسٖ ثٝ ٔعیتٔٙبثـ 

آٚضز. اظ آ٘دٝ وٝ زا٘كٍبٜ فّٕی وبضثطزی، ضوٗ ؾْٛ  ؾبظٔب٘ی فطاٞٓ ٔی

ٞبی فّٕی وبضثطزی اؾت ٚ  آٔٛظـ فبِی وكٛض اؾت ٚ ٔتِٛی آٔٛظـ

٘مف ٔٛثطی زض اقتغبَ خـٛا٘بٖ زاضز، ثبلا ثٛزٖ ؾغح تقبِی ؾبظٔب٘ی 

زٞس وٝ زا٘كٍبٜ فّٕی وبضثطزی  زض ایٗ زا٘كٍــبٜ ٘ٛیس ایٗ ضا ٔی

 زض ضاٜ ضؾیسٖ ثٝ ٞسف ذٛز ٔٛفمیت ثبضظی ضا وؿت ٕ٘بیس.تٛا٘ؿتٝ 

 ثبقس ٘یع یهٛضت ظیط ٔی پیكٟٙبزات وبضثطزی

قٛز، پؽ اظ  ثركی ثیكتط ثٝ ٔسَ پیكٟٙبز ٔی ثٝ ٔٙؾٛض افتجبض -

اخطای ٔسَ زض تقساز ٔحسٚزی اظ ققت زا٘كٍبٜ وٝ تٛؾظ ٔحمك 

 نٛضت ٌطفتٝ اؾت، اخطای آٖ ثٝ تسضیح ثؿظ ٚ تٛؾقٝ یبثس ٚ زض

ؾطاؾط ٘ؾبْ آٔٛظـ فبِی وكٛض ایٗ ٔسَ ٔٛضز ٔغبِقٝ لطاض ٌیطز ٚ 

 ضٚاثظ ثیٗ فٛأُ ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌیطز.

ای وبضوٙبٖ ثٝ  تدطثٝ ٔحمك زض ایٗ پػٚٞف ٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ فسٜ -

زِیُ ٘ساقتٗ تحهیلات زا٘كٍبٞی زض ظٔیٙٝ ٔسیطیت ٚ ٘ساقتٗ فطنت 

آٖ ٚ ٕٞچٙیٗ چٍٍٛ٘ی  ٞبی لاظْ، ثب ٔفبٞیٓ تقبِی ؾبظٔب٘ی، ِٔٛفٝ

قٛز  تحمك ثركیسٖ ثٝ آٟ٘ب آقٙبیی وبفی ٘ساض٘س. اظ ایٗ ضٚ پیكٟٙبز ٔی

ٞبی ضٕٗ ذسٔتی وٝ ثطای  وٝ زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ وبضثطزی زض زٚضٜ

ٕ٘بیس ثطٔفبٞیٕی ٕٞچٖٛ تقبِی ؾبظٔب٘ی ٚ ضطٚضت  وبضوٙبٖ ثطٌعاض ٔی

 تحمك آٖ زض زا٘كٍبٜ تبویس ٕ٘بیٙس.

ٞبی ٔؿتٕط ثٟجٛز ثركیسٖ ثٝ  ضظیبثیٌطزز ذٛزا پیكٟٙبز ٔی -

ویفیت، ثطاؾبؼ ٔسَ تقبِی زض ظٔبٟ٘بی ٔكرم اظ عطیك 

ٞب  ٔطوع نٛضت ٌیطز ٚ ققجبت زا٘كٍبٜ ثطاؾبؼ ایٗ اضظیبثی

 ثٙسی قٛز، ؾپؽ خٛایعی ٔٙبؾت زضیبفت ٕ٘بیٙس. ضتجٝ

ٌطزز تجبزَ تدطثیبت ٔٛفك ثب ؾبیط ققجبت ثقس اظ  پیكٟٙبز ٔی -

ٕی ٚ وبضثطزی نٛضت ٔطوع زا٘كٍبٜ فّاضظیبثیٟبی وٝ تٛؾظ 

ٌیطز ا٘دبْ قٛز، چٖٛ تجبزَ تدطثیبت ثبفث ثٟجٛز  ٔی

قٛز وٝ ٔٙدط ثٝ افعایف تقبِی ؾبظٔب٘ی  یبزٌیطی ؾبظٔب٘ی ٔی

 زض زا٘كٍبٜ فّٕی ٚ وبضثطزی ٔی قٛز.

زض ذلاَ ایٗ تحمیك، تٛخٝ ثٝ اثقبز خسیسی اظ تقبِی ؾبظٔب٘ی 

ٟبزاتی ضا ثطای ا٘دبْ وبض ثبفث ٌطزیس تب زض ایٗ لؿٕت پیكٙ

 تحمیمبتی ثٝ ؾبیط ٔحممبٖ زاقتٝ ثبقیٓ وٝ فجبضتٙس اظ:

ثٙسی ٔقیبضٞبی تقبِی ؾبظٔب٘ی اظ ٍ٘بٜ ٔترههبٖ  اِٚٛیت -

 .AHP ثطاؾبؼ ٔسَ

زٞی ثٝ ٔقیبضٞبی تقبِی ؾبظٔب٘ی اظ زیسٌبٜ  ٔمبیؿٝ ٕ٘طٜ -

 ٔترههبٖ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ثب ٔسَ تقبِی ؾبظٔب٘ی اضٚپبیی.

ٞبی زِٚتی ٚ  ؿٝ ٚضقیت ٔٛخٛز ٚ ٔغّٛة ؾبظٔبٖٔمبی -

 EFQM ؾبظی ذهٛنی زض پیبزٜ

ٔٛؾؿبت آٔٛظـ فبِی ثطاؾبؼ  ٞب ٚ ثٙسی زا٘كٍبٜ ضتجٝ -

 ؾبظی ٔسَ تقبِی ؾبظٔب٘ی پیبزٜ
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