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 02/28/8389: سبسٿخ دسٿبٛز ٯ٠ب٫ٸ

 88/24/8392: سبسٿخ دزٿشؽ ٯ٠ب٫ٸ

 چک٘ذُ
اٗتي هتذل دس ساػتتبٕ    . اػتت  جْبى تشٗي اثضاس اسصٗبثٖ ػولکشد دس شدُگؼتEFQM ک٘ف٘ت ٗب هذل  هذل اسٍپبٖٗ

. گ٘شد هختلف کـَس هَسد اػتفبدُ قشاس هٖ ّٕب ػٌَاى اثضاسٕ ثشإ اسصٗبثٖ ػوکشد ػبصهبى ثِ 0111اػتشاتظٕ اٗشاى 
اػتفبدُ ػبصهبًٖ سا هَسد هذل تؼبلٖ  هجوَػِ خَد ٕ صٗشّب کتٕ ثضسگ خَدسٍػبص کـَس ثشإ اسصٗبثٖ ؿشّب کتؿش

اص ، هَجَد ه٘بى هؼ٘بسّتبٕ ًتِ گبًتِ هتذل    ٌَّص سٍاثظ  ،سغن کبسثشد اٗي هذل دس كٌبٗغ هختلف ػلٖ. دٌّذ قشاس هٖ
پظٍّؾ حبضتش ثتب تَجتِ ثتِ اٗتي      . گشدد هجبحث هْن ٍ اكلٖ دس حَصُ كٌؼت ٍ تحق٘قبت داًـگبّٖ هحؼَة هٖ

ٖ    ػبص فؼبل دس كٌؼت خَدسٍػبصٕ کـَس ؿشکت صًج٘شُ اسصؽ 14، هؼبلِ دس اٗتي  . دّتذ  سا هَسد ثشسػتٖ قتشاس هت
فشضِ٘ ثب ّذف ثشسػٖ سٍاثظ دسًٍٖ هذل ثب اػتفبدُ اص تحل٘ل سگشػتَ٘ى چٌذگبًتِ هتَسد وصهتَى قتشاس       8تحق٘ق 

ٕ هتَسد  ّب کتثٌٖ٘ اهت٘بصات ّش هؼ٘بس ثِ ؿش اسٕ ٍ پ٘ؾضگ ًتبٗج حبكل ػؼٖ داسد ساّکبسٕ سا جْت ّذف. گشفتٌذ
 . دّذ هغبلؼِ اسائِ

 سح٬ڀ٪ س٧شػڀٶٱ چٴذ٧بٳٸ، اسٽض٧ ٹذٙ، EFQMٯذ٩ ػشآٯذٽ ػبصٯبٳپ ، ػبص صٳؼڀشٷ اسصؽ: ٕکل٘ذ ّٕبُ ٍاط

 

 هقذهِ
هـشٵسر اػــشٜبدٷ اص ا٨٫ٶٹـبٿپ ٣ــٸ ثشٶاٳـذ هــٰٲ اسصٿــبثپ    

ر ٵ ٳـٶاحپ  ٹب ٵ سـخڀق ٳ٠بى ٟـٶ   ٵهٔڀز ٯٶػٶد ػبصٯبٱ

ٹــبٽ  سٿــضٽ ٯجٴــبٽ كــحڀحپ ػٺــز ثشٳبٯــٸ ،ٟبثــ٪ ثٺجــٶد

اص ٹش صٯبٱ دٿ٨شٽ ٯحؼـٶع   ثڀؾ ،اػششاسظٿ٢ اٿؼبد ٣ٴٴذ

ٹـبٽ سٔـب٫پ    ا٨٫ٶٹـبٽ ٯخش٬ٜـپ سحـز ٓٴـٶاٱ ٯـذ٩     . اػز

ثـٸ ٓٴـٶاٱ ٿ٤ـپ اص     ػبصٯبٳپ ٿب ػٶاٿض ٯ٬پ ٣ڀٜڀز اٿؼـبد ٵ 

ٹب ػٺز دػـشڀبثپ ثـٸ اٹـذاٙ ٛـٶٝ ٯـٶسد       سشٿٲ ؿڀٶٷ ساٿغ

ٿ٤ـپ اص  . (8، 8383، كـٜشٽ ، )آرس ٧ڀشٳـذ  اػشٜبدٷ ٟشاس ٯپ

بٯْ ٣ٸ ٯٴؼش ادٓبٹبٽ اػبػپ دس ادثڀبر ٯذٿشٿز ٣ڀٜڀز ػ

ٵاثؼش٨پ ، ثٸ سٶػٔٸ دٿذ٧بٷ ػبٯٔپ اص ٯذٿشٿز ٣ڀٜڀز ؿذٷ

ٯـ٢  ) ثبؿـذ  ٯـپ  ٯٜبٹڀٮ ثٴڀـبدٽ آٱ ٯڀبٱ اكٶ٩ ٵ  ٯش٠بث٪
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( 305، ف 8997، 2ٵ دٿؼ٨ؼــششا 98، ف 8993،  1ػــپ

 "٣ڀٜڀـز سا ثـٸ ٓٴـٶاٱ    ٯـذٿشٿز  ، ٳِـشاٱ  ثٔوپ اص كبحت

ٵ  "(340، ف 8994، 3)ٛڀ٬ڀٲ ٵ ؿٶدس "سٵٿ٤شدٽ ٯٴؼؼٮ

سٔشٿـٚ   (58، ف 8993، 4)ث٬ٶٹلاٙ "ٿٴذٽ ٯشحذ ٛشا "ٿب 

ٯذٿشٿز ٣ڀٜڀز ػبٯْ سا ػبٳجٸ  ٳڀبص ثٸ سٶػٔٸ ٹٰٸ. اٳذ ٣شدٷ

ٯلاحِـٸ   EFQM  سٶاٱ دس ٯحشٶا ٵ ػبخشبس ٯذ٩ سٔب٫پ ٯپ

ٯذٿشٿز ٣ڀٜڀز ثبٿذ ثشاٽ اٿؼبد ، ثش ًجٞ ٯذ٩ سٔب٫پ. ٳٰٶد

ٹب ٵ ػٌٶح  ثش سٰبٯپ ٛٔب٫ڀز، ثٺجٶد ٯؼشٰش دس ٿ٢ ػبصٯبٱ

ــض  ــذسٰش٣ ــبثڀشض ٳٰبٿ ــب٫پ  . (65، ف 8999، 5)ٳ ــذ٩ سٔ ٯ

(EFQM)6        ثش اٿٲ ٛـشم ٯٴ٠ٌـپ اػـشٶاس اػـز ٣ـٸ ٿـ٢

ٽ سٶاٳٰٴذػـبص ٵػـٶد   ٹـب ػبخشبس سٵاثي دسٵٳپ ٯڀـبٱ ٯٔڀبس 

ــي   . داسد ــبٽ خ ــش١ ٯٔڀبسٹ ــشٽ ٯح ــبس سٹج ــپ ٵ  ٯٔڀ ٯـ

ثبؿذ ٵ اٿٲ  ٣بس٣ٴبٱ ٵ ؿش٣ب ٵ ٯٴبثْ ٯپٯذٿشٿز ، اػششاسظٽ

ٳشبٿغ سا سحز سبطڀش ٟشاس ، ػٸ ٯٔڀبس اص ًشٿٞ ٯٔڀبس ٛشآٿٴذٹب

ٹٰـڀٲ ٯٴٌـٞ دس سؼضٿـٸ ٵ    . (EFQM, 1999)  دٹـذ  ٯـپ 

ثؼـڀبسٽ  . سٵد ٣بس ٯپ بٿغ ثٸ سح٬ڀ٪ ساثٌٸ ٯڀبٱ ٯٔڀبسٹبٽ ٳش

ْ    اص دظٵٹؾ سـلاؽ دس  ، ٹب دس حٶصٷ ٯـذٿشٿز ٣ڀٜڀـز ػـبٯ

ؿٴبػبٿپ اطش ٯذٿشٿز ٣ڀٜڀز ػـبٯْ ثـش ٤٬ٰٓـشد ػـبصٯبٳپ     

دٹٴـذ ٣ـٸ    ٱ ٯـپ ا٬ٗت ؿٶاٹذ سؼشثپ ٵ سئٶسٿ٤پ ٳـب. داسٳذ

: ٯذٿشٿز ٣ڀٜڀز ػبٯْ ثش ًڀٚ ٵػـڀٔپ اص ٳشـبٿغ اص ٟجڀـ٪   

ٳشبٿغ ٯب٫پ ٵ ، ٣ڀٜڀز ٯحلٶ٩، سهبٿز ٣بس٣ٴبٱ ٵ ٯـششٿبٱ

دـظٵٹؾ  . (88، ف 8999، 7)دٵٵ سبطڀش داسد. . . اٟشلبدٽ ٵ

ڀبسٹـبٽ ٯـذ٩ ٵ   حبهش ٳڀض دس ساػشبٽ ثشسػپ سٵاثي ثڀٲ ٯٔ

ــٴٔز       ــب دس ك ــٲ ٯٔڀبسٹ ــڀٲ اٿ ــٸ ث ــذر ساثٌ ــڀٲ ؿ سٔڀ

اٿٲ سح٠ڀٞ دس ٳِـش داسد ثـب   . ٶدسٵػبصٽ اٳؼب٭ ؿذٷ اػزخ

ٽ صٳؼڀـشٷ  ٹـب  ٣زٹبٽ حبك٪ اص اسصٿبثپ ؿش اػشٜبدٷ اص دادٷ

اسصؽ ػبص ٵاثؼشٸ ثـٸ ٿ٤ـپ اص خٶدسٵػـبصاٱ ثـضس٥ ٣ــٶس      

، دس ٯــذ٩ سٔــب٫پ ػــبصٯبٳپ هــٰٲ ثشسػــپ سٵاثــي ٯٶػــٶد

ثڀٴپ اٯشڀبصار ٹش  اسٽ ٿب دڀؾض٧ ساٹ٤بسٽ سا ٳڀض ػٺز ٹذٙ

دٹذ ٣ٸ ثب سٶػٸ ثٸ اٹٰڀز ٯجحض ثٺجٶد ٯؼشٰش  ٯٔڀبس اسائٸ

ٵٿ٤ـشد ٟبث٬ڀـز   اٿٲ س، EFQMٯؼشٽ ٯذ٩ ٽ ٹب ٣زدس ؿش

                                                                 
1. McGee 

2. Dijkstra 

3. Flynn & Schroeder 

4. Belohlav 

5. Nabitz 
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 .  ثبؿذ ا٨٫ٶ ثشداسٽ سا داسا ٯپ
ٯٔڀبس سـ٤ڀ٪ ؿذٷ  9ٯذ٩ سٔب٫پ ػبٿضٷ ٣ڀٜڀز اسٵدب اص 

ؿـش٣ب ٵ  ، ٣بس٣ٴـبٱ ، اػـششاسظٽ ، ٯٔڀبس )سٹجـشٽ  5اػز ٣ٸ 
، ٳشبٿغ ٣بس٣ٴـبٱ )ٯٔڀبس  4ثبؿٴذ ٵ  ٛشآٿٴذٹب( سٶاٳٰٴذػبص ٯپ

( ػـض   ٳشبٿغ ػبٯٔٸ ٵ ٳشبٿغ ٬٣ڀذٽ ٤٬ٰٓـشد ، ٳشبٿغ ٯـششٽ
ٯٴٌـٞ ٯـذ٩ اٿـٲ اػـز ٣ـٸ      . ثبؿـذ  ٯٔڀبسٹـبٽ ٳشـبٿغ ٯـپ   

ٯٔڀبسٹـبٽ   ذثبٿ ـ، ٹب ثشاٽ دػـشڀبثپ ثـٸ ٳشـبٿغ ثشسـش     ػبصٯبٱ
، دس اٿٲ ٯذ٩اٯب . سٶاٳٰٴذػبص سا سٶػٔٸ دادٷ ٵ اسس٠ب  ثخـٴذ

ٵ ٹٰچٴـڀٲ   سٵاثي ٬ٓز ٵ ٯ٬ٔٶ٫پ ٳــبٱ دادٷ ٳــذٷ اػـز   
ػبص ٵ ٳشـبٿغ ٯــخق   ٳٰٴذسٵاثي دسٵٳپ ٯڀبٱ ٯٔڀبسٹبٽ سٶا

سؼضٿٸ ٵ سح٬ڀ٪ سٵاثي دسٵٳپ ٯڀـبٱ ٯٔڀبسٹـبٽ   . اػز ٳـذٷ
، اسسجبى ٯٴ٠ٌپ ٯڀـبٱ ٯٔڀبسٹـبٽ ٯـذ٩   ٯذ٩ ٵ ٳـبٱ دادٱ 

ٳ٠ـبى ٟـٶر ٵ    ٧ب٭ اك٬پ ٵ هـشٵسٽ ثـٸ ٯٴِـٶس ؿٴبػـبٿپ    
ا٧ـش اسسجـبى ٯٴ٠ٌـپ ٯڀـبٱ     . ثبؿـذ  ٳٶاحپ ٟبث٪ ثٺجـٶد ٯـپ  

ٹـبٽ   سـٶاٱ سـبطڀش اػـششاسظٽ    آٳ٨بٷ ٯـپ ، ثبؿذثشٟشاس  ٹبٯٔڀبس
ثٺجٶد دس ٹش ٿ٢ اص ٯٔڀبسٹب سا ثش ػبٿش ٯٔڀبسٹب ٯٶسد سؼضٿـٸ  

آٳ٨ـبٷ  ، ا٧ـش اٿـٲ سٵاثـي سٔشٿـٚ ٳــٶٳذ     . ٵ سح٬ڀ٪ ٟـشاس داد 
ٹبٽ ثٺجٶد دس  دشٵطٷٯـخق ٳڀؼز ٣ٸ چ٨ٶٳٸ اػشاٽ ٯٶٛٞ 

ٿ٢ ٯٔڀبس سٶاٳٰٴذػبص ٯٴؼش ثـٸ ثٺجـٶد ٯٔڀـبس سٶاٳٰٴذػـبص     
ٹـبٽ   ثؼـڀبسٽ اص ٧ـشٵٷ  . دٿ٨ش ٵ ٯٔڀـبس ٳشـبٿغ خٶاٹـذ ؿـذ    

داساٽ سؼشثـٸ  ، كٴٔشپ اص ػ٬ٰٸ كٴبٿْ خٶدسٵػبصٽ ٣ــٶس 
 EFQMچٴذٿٲ ػب٫ٸ دس ساثٌٸ ثب اػشا ٵ دڀبدٷ ػبصٽ ٯـذ٩  

ٹــبٽ  ؿــش٣زدــغ اص اسصٿــبثپ ، ٹــب اٿــٲ ػــبصٯبٱ. اٳــذ ثــٶدٷ
صٿشٯؼٰٶٓٸ خٶد ثش اػبع ٯٴٌٞ ٯذ٩ سٔبد٫پ ػبصٯبٳپ، ثـب  

ؽ ثبصخٶسدٹبٽ سٺڀٸ ؿـذٷ سٶػـي اسصٿبثـبٱ،    سٶػٸ ثٸ ٧ضاس
ٯـ٤٪ اك٬پ اٿٲ . ٣ٴٴذ ٹبٽ ثٺجٶد ٯپ اٟذا٭ ثٸ سٔشٿٚ دشٵطٷ

ٹـبٽ   دـشٵطٷ ٟبدس ٳڀؼشٴذ سـبطڀش اٿـٲ    ٹب ٣زاػز ٣ٸ اٿٲ ؿش
ٹبٽ ػبصٯبٳپ ٯـخق ػـبصٳذ ٵ اٿـٲ    ثٺجٶد سا ثش ػبٿش حٶصٷ

ــبصٯبٳپ    ــبثْ ػ ــلاٙ ٯٴ ــٸ اس ــٶاسد ٯٴؼــش ث دس ثؼــڀبسٽ اص ٯ
 .  ٧شدد ٯپ

سـٶاٱ ثـش    ئٶا٩ اك٬پ اٿٲ اػز ٣ـٸ چ٨ٶٳـٸ ٯـپ   حب٩ ػ 

سٵاثـي دسٵٳـپ ٯڀـبٱ    ، ٹـبٽ حبكـ٪ اص اسصٿـبثپ    اػبع دادٷ

ٯٔڀبسٹبٽ ٳٸ ٧بٳٸ ٯذ٩ سٔـب٫پ ػـبصٯبٳپ سا ٳــبٱ دادی آٿـب     

ثبؿذی ا٧ش چٴذ٧بٳـٸ   سٵاثي ٯڀبٱ ٯٔڀبسٹب سٵاثي چٴذ٧بٳٸ ٯپ

 ٯٔڀبسٹبٽ ٵاثؼشٸ ٵ ٣ـذا٭ ٿـ٢ اص  ٣ذا٭ ٯٔڀبسٹب ٳ٠ؾ ، اػز

سـٶاٱ ثـٸ    چ٨ٶٳٸ ٯـپ  سٹبٽ ٯؼش٠٪ سا داسٳذیٳ٠ؾ ٯٔڀبآٳٺب 

ٹـبٿپ سا دس ساثٌـٸ ثـب     ثڀٴـپ  دـڀؾ ، اٿٲ ٧ٶٳـٸ سٵاثـي  ٢ٰ٣ 
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 ٹب اٳؼب٭ دادی   ٤٬ٰٓشد ػبصٯبٱ
ثب سٶػٸ ثٸ ٯٶاسد ٛٶٝ اٹـذاٙ صٿـش ثـشاٽ اٿـٲ دـظٵٹؾ      

 :  ثبؿذ ٟبث٪ ر٣ش ٯپ
ثـب   ٹب ٣زسٔڀڀٲ اٹذاٙ ٤٬ٰٓشدٽ ثشاٽ ٹش ٿ٢ اص ؿش -

 ؛سٶػٸ ثٸ سٶاٳٰٴذػبصٹب ٵ ٳشبٿغ
ثب سٶػٸ ثٸ اٹذاٙ دڀؾ  ٹب ٣ز٧ٶٿپ ٤٬ٰٓشد ؿش دڀؾ -
 ؛سٵ

 ٽ دس ػٌح ٧شٵٷٹب ٹٰؼٶػبصٽ دس سذٵٿٲ اػششاسظٽ -

ــٸ  ــٲ ٯ٠ب٫ ــڀٲ دس اٿ ــٸ سٵؽ    ٹٰچٴ ــبثپ ث ــذ اسصٿ ٛشآٿٴ

ٽ خٶدسٵػبص ثضس٥ ٹب ٣زدس ٿ٤پ اص ؿش 1ػبصٽ ػبٿضٷ ڀٸجؿ

ثشٳذٷ ػٶاٿض ٯ٬پ سٔب٫پ ػبصٯبٳپ اٳؼب٭ دزٿشٛشٸ اػز  اٿشاٱ ٵ
دس   ٿپ ٣ـٸ ٹب ٣زثشداسٽ ثشاٽ ؿشحڀض ٟبث٬ڀز ا٨٫ٶ ٵ اص اٿٲ 

ٹؼـشٴذ سا   EFQMٯشاح٪ آٗبصٿٲ ٿب ٯڀبٳٸ ساٷ ٣بسثشد ٯذ٩ 
ػٸ اٵ٩ اسائـٸ ٳحـٶٷ   ٫زا ٹذٙ اٿٲ ٯ٠ب٫ٸ دس دس. ثبؿذ داسا ٯپ

ػـبصٽ ػـبٿضٷ ػٺـز     ڀٸجػبصٽ سٹڀبٛـز ؿ ـ  ًشاحپ ٵ دڀبدٷ
ٽ ٧شٵٷ ثـٸ ٓٴـٶاٱ ا٨٫ـٶٿپ ثـشاٽ     ٹب ٣زخٶداسصٿبثپ دس ؿش

سح٬ڀـ٪ ٳشـبٿغ    ثبؿـذ ٵ دس دسػـٸ دٵ٭   دٿ٨ش ٯپ ٹبٽ ػبصٯبٱ
خٶداسصٿبثپ ثـٸ س٤ٜڀـ٢ ٹـش ٛشهـڀٸ سح٠ڀـٞ ػٺـز اسائـٸ        

 .  ثبؿذ دڀـٴٺبد ثٸ ؿش٣ز خٶدسٵػبص ٯبدس ٯپ

 

 چبسچَة ًظشٕ تحق٘ق
 4ٯٔڀـبس سٶاٳٰٴذػـبص ٵ    5ٯٔڀبس) 9ثش ٯجٴبٽ  EFQM ٯذ٩

 30ٯٔڀبس ثٸ ػ٬ؼ٬ٸ ٯشاست  9ثبؿذ ٣ٸ اٿٲ  ٯٔڀبس ٳشبٿغ( ٯپ

ٯٔڀـبس صٿـش    30ؿٶٳذ ٵ ثشاٽ ٹش ٣ذا٭ اص  ڀٮ ٯپؼٯٔڀبسٽ س٠

٭ اص صٿـش  ٯٔڀبسٽ ٵػٶد داسد ٣ٸ ٯبحلـ٪ اسصٿـبثپ ٹـش ٣ـذا    

ثبؿـذ   ٯـپ  ر ٵ ٳڀض ٟبث٪ ثٺجـٶد ػشپ اص ٳ٠بى ٟٶ ٹب ٛٺشٯٔڀبس

 .  (36، 8387. حؼڀٴپ، )ٳؼٰپ
 

 

 EFQMهذل ػشوهذٕ  :(0ؿوبسٓ  ؿکل)

                                                                 
1. Award simulation 

 

 EFQMاسصٿبثپ اص ٯـذ٩  دخٶٳ٨بٷ اػٰب٫پ ثٸ ٯٜٺٶ٭  دس

 .  ٳِش ٧شٛز سٶاٱ دس ٳٶّ اسصٿبثپ ٣ڀٜڀز سا ٯپدٵ 

ثــب ٹــذٙ ثــشآٵسد ػــٌح ث٬ــٶٕ ػــبصٯبٱ دس  اسصٿــبثپ .8

ٹـذٙ ٹٰـبٱ    (ٱ ثب ٹذٙآٯڀضاٱ سٴبػت  ٵ ٯذٿشٿز ٣ڀٜڀز

 . )٣ڀٜڀز ػبصٯبٳپ اػز

ــبثپ .0 ــٸ ٵاػــٌٸ ٽ   اسصٿ ــٶد ٤٬ٰٓــشد ث ــب ٹــذٙ ثٺج ث

ٹبٽ ٯٶػٶد دس ٤٬ٰٓشد ٵ ٿـب ٯٶاٳـْ    دلاٿ٪ ؿ٤بٙؿٴبػبٿپ 

 (.804، ف 0227، 2)٣ٶٳشپ ٸ اٹذاٙ ٯٶػٶددػشڀبثپ ث

خٶداسصٿـبثپ ٵ   ثٸ ٓٴـٶاٱ ا٨٫ـٶٿپ ثـشاٽ     EFQM ٯذ٩

ٹش دٵ خٶدسٵػبص ثضس٥  ٹب دس اثضاسٽ ثشاٽ دڀـجشد اػششاسظٽ

 .  باشد استفادٌ می ٯٶسد (ؿش٣ز اٿشاٱ خٶدسٵ ٵ ػبٿذب) ٣ـٶس

 

 تحق٘ق ٔپ٘ـٌ٘
سح٠ڀ٠بر ٯشٔذدٽ ٣بسثشد ٯذ٩ سا ثٸ ٓٴـٶاٱ اثـضاس ٯٴبػـت    

ٿپ ثب ػبخشبس ٹٶ٫ذٿٴ٦ ٵ ٯـبثٸ ثٸ ٹب ٣زداسصٿبثپ دس ؿشخٶ

، 3)ٳـبٿ٬ٶس  اٳـذ  ٯٶسد سبٿڀـذ ٟـشاس دادٷ   اٿٲ دظٵٹؾ صخٶدسٵػب

 : ٹب ثٸ ؿشح صٿش اػز اص آٱ ٣ٸ ثشخپ. (35، ف 8999
سٵاثي ٬ٓز ٵ ٯ٬ٔـٶ٫پ دس ٯـذ٩   "دظٵٹـپ سحز ٓٴٶاٱ 

ثب ٹذٙ ثشسػپ سٵاثي ثڀٲ ٯٔڀبسٹبٽ ٯـذ٩   "سٔب٫پ ػبصٯبٳپ

EFQM ٰچٴڀٲ ٣بسثشد ثٺشش اٿٲ ٯذ٩ ثٸ ٓٴٶاٱ اثضاسٽ ٵ ٹ

اٳؼب٭ ؿذٷ اػز ٣ٸ سٶػي ٳش٭ اٛـضاس   ٹب ٣زثشاٽ اسصٿبثپ ؿش

ٵ ٯڀـضاٱ اسسجـبى ٯٔڀبسٹـبٽ     ٧شٛز٫ڀضس٩ ٯٶسد آصٯٶٱ ٟشاس 

)اػ٤ڀ٬ذػـٲ ٵ ٣شٿؼشڀٴؼــٲ ٵ   ٯخش٬ـٚ سا ٯــخق ٳٰــٶد  

دس دظٵٹؾ دٿ٨ـشٽ دس  . (68ـ   92، كق 0226، 4دٿ٨شاٱ

 "اسصٿـبثپ سٔـب٫پ ٣ؼـت ٵ ٣ـبس    "اٱ داٳـ٨بٷ ا٣ؼٜٶسد ثب ٓٴٶ

سٶػٔٸ ثشٳبٯٸ سٿضٽ ث٬ٴذ  ٣بسثشد ٯذ٩ ثٸ ٓٴٶاٱ اثضاسٽ ػٺز

، 8998، 5)دٶسسش ٵ سڀٴش ٯذر ٯٶسد ثشسػپ ٟشاس ٧شٛز اػز

 (.54 ـ 78، كق 8998

ٳڀــض ٓٴــٶاٱ دظٵٹـــپ دٿ٨ــش "پ ػــبٯْسٔــب٫پ ػــبصٯبٳ"

ثبؿذ ٣ٸ چٴذٿٲ ٯـذ٩ سا ثـشاٽ سٶػـٔٸ ثڀــشش ٯٜٺـٶ٭       ٯپ

دٹذ ٣ٸ ثب سٶػـٸ ثـٸ    ثشسػپ ٟشاس ٯپ ٫پ دس ػبصٯبٱ ٯٶسدسٔب

                                                                 
2. Conti 

3. Naylor 

4. Eskildsen & Kristensen & etal 

5. Porter &Tanner 
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ثـٸ  ، EFQMػـشآٯذٽ  سٵاثي ٯٶػٶد ٯڀبٱ ٯٔڀبسٹبٽ ٯذ٩ 

ــضاس ٯٴبػــجپ ػٺــز ثؼــي   ، ٳِــش ٳٶٿؼــٴذٷ ــذ٩ اث ــٲ ٯ اٿ

، كـق  8999، 1)اٵ٬٣ٴذ ثبؿذ ٹب ٯپ سٔب٫پ دس ػبصٯبٱ ٯٜٺٶ٭

 (.09 ـ 42

ــب ٓٴــٶاٱ   ًشاحــپ ا٨٫ــٶٽ سٔــب٫پ "سح٠ڀــٞ دٿ٨ــشٽ ث

ثٸ كٶسر دبٿبٱ  "EFQMٯذ٩ ػبصٯبٳپ آٯٶصؿپ ثش ٯجٴبٽ 

ٳبٯٸ ٣بسؿٴبػپ اسؿـذ دس داٳــ٨بٷ اٯـب٭ كـبدٝ)ّ( اٳؼـب٭      

دس اٿٲ دـظٵٹؾ ٯڀـضاٱ اٹٰڀـز ٹـش ٣ـذا٭ اص      . ٧شٛشٸ اػز

ٽ ٯذ٩ ٯٶسد ػٴؼؾ ٟشاس ٧شٛز ٵ ٳشڀؼـٸ حبكـ٪   ٹب ٯٔڀبس

ثڀبٳ٨ش اٿٲ ثٶد ٣ـٸ ٯٔڀـبس سٹجـشٽ ثـبلاسشٿٲ اٹٰڀـز سا داسا      

د ٣ــبسثش"دظٵٹـــپ ٳڀــض ثــب ٓٴــٶاٱ. (8384، اػــز)خڀبًبٱ

ثب اػشٜبدٷ اص سٵٿ٤شد دشػــٴبٯٸ   EFQM خٶداسصٿبثپ ٯذ٩

٣ـٸ سٵٿ٤ـشد خٶداسصٿـبثپ     "دس ٯذٿشٿز خذٯبر داٳــ٨بٹپ 

. شا ٧زاؿشٸ اػزداٳـ٨بٷ اػذبٳڀبٿپ ثٸ اػ 8دشػـٴبٯٸ سا دس 

ٹذٙ آٱ ٢ٰ٣ ثٸ ثٺجٶد ٛشآٿٴذ خٶداسصٿبثپ ثـب اػـشٜبدٷ اص   

 ثبؿـذ  ثب سٶػٸ ثٸ سؼبسة ٣ؼت ؿذٷ ٯپ، سٵٿ٤شد دشػـٴبٯٸ

   (.363ـ  382، كق 0225، 2)سٵػؼبٱ

ثب سٶػٸ ثٸ چبسچٶة ٳِشٽ سذٵٿٲ ؿـذٷ ٵ سٔـبٯ٬پ ٣ـٸ    

ٯش٘ڀشٹـب  ، ٯڀبٱ ٯٔڀبسٹبٽ سٶاٳٰٴذػـبص ٵ ٳشـبٿغ ٵػـٶد داسد   

، ٛشآٿٴـذٹب ، ٹـب  ٣زؿـشا ، اػششاسظٽ، ٳڀشٵٽ اٳؼبٳپ، )سٹجشٽ

ٳشبٿغ ػبٯٔٸ ٵ ٳشبٿغ ٬٣ڀـذٽ  ، ٳشبٿغ ٯـششٽ، ٳشبٿغ ٣بس٣ٴبٱ

ٱ ٯش٘ڀـش  ش٘ڀش ٯؼش٠٪ ٵ ٹٮ ثٸ ٓٴٶا٤٬ٰٓشد( ٹٮ ثٸ ٓٴٶاٱ ٯ

٠ٛـي  . ؿـٶٳذ  سٔشٿٚ ٯـپ  شٿصٹبٽ  ٵاثؼشٸ ثب سٶػٸ ثٸ ٛشهڀٸ

سٶػٸ ثٸ اٿٲ ٳ٤شٸ هشٵسٿؼز ٣ٸ ٯٔڀبس سٹجشٽ ٹٰڀــٸ ثـٸ   

ٓٴٶاٱ ٿ٢ ٯش٘ڀش ٯؼش٠٪ ٵ ٯٔڀـبس ٳشـبٿغ ٬٣ڀـذٽ ٤٬ٰٓـشد     

ثـب  . ٓٴٶاٱ ٿ٢ ٯش٘ڀش ٵاثؼشٸ سٔشٿٚ ؿـذٷ اػـز  ٹٰڀـٸ ثٸ 

ٽ ٹـب  حـب٩ ٛشهـڀٸ  ، ٹؾسٶػٸ ثٸ سـشٿح ٯؼئ٬ٸ اك٬پ دـظٵ 

  :سح٠ڀٞ اٿٲ اػز

داسٽ ثـب ٯٔڀـبس سٹجـشٽ    بٯٔڀبس اػششاسظٽ اسسجبى ٯٔٴ .8

 . داسد

داسٽ ثـب ٯٔڀـبس   بٯٔڀبس ٯذٿشٿز ٣بس٣ٴبٱ اسسجبى ٯٔٴ ـ .0

 . سٹجشٽ ٵ اػششاسظٽ داسد

داسٽ ثـب ٯٔڀـبس   بٯٔڀبس ؿـش٣ب  ٵ ٯٴـبثْ اسسجـبى ٯٔٴ ـ    .3

                                                                 
1. Okland 

2. Rusjan 

 . سٹجشٽ ٵ اػششاسظٽ داسد

ــذٹب اسس .4 ــبس ٛشآٿٴ ــٯٔڀ ــبى ٯٔٴ ــب ٯٔڀبسٹــبٽ بج داسٽ ث

 . ٯذٿشٿز ٣بس٣ٴبٱ ٵ ٯٴبثْ ٵ ؿش٣ب  داسد، اػششاسظٽ
داسٽ ثـب ٯٔڀـبس    بٯٔڀبس ٳشـبٿغ ٣بس٣ٴـبٱ اسسجـبى ٯٔٴ ـ    .5

 . ٯذٿشٿز ٣بس٣ٴبٱ ٵ ٛشآٿٴذٹب داسد

داسٽ ثب ٯٔڀبس ٳشـبٿغ  بٯٔڀبس ٳشبٿغ ٯـششٽ اسسجبى ٯٔٴ .6

 . ٛشآٿٴذٹب ٵ ٳشبٿغ ػبٯٔٸ داسد، ٣بس٣ٴبٱ

داسٽ ثب ٯٔڀبس ٯٴبثْ ٵ بشبٿغ ػبٯٔٸ اسسجبى ٯٔٴٯٔڀبس ٳ .7

 . ؿش٣ب  ٵ ٛشآٿٴذٹب داسد

داسٽ ثـب  بٯٔڀبس ٳشبٿغ ٬٣ڀـذٽ ٤٬ٰٓـشد اسسجـبى ٯٔٴ ـ    .8

 . ٯٔڀبس ٳشبٿغ ٣بس٣ٴبٱ ٵ ٳشبٿغ ٯـششٽ داسد

)ؿش٣ز ٯـبدس( ٯـٶسد    ؿبٿبٱ ر٣ش اػز ٧شٵٷ خٶدسٵػبص

ؿش٣ز ٛٔب٩ دس  852ثڀؾ اص  ثشسػپ دس اٿٲ سح٠ڀٞ داساٽ

خـذٯبر  ، خـذٯبر ٛٴـپ ٵ ٯٺٴذػـپ   ، سٶ٫ڀذ ٌٟٔـبر صٯڀٴٸ 

ػـبص خـٶد    ٽ صٳؼڀـشٷ اسصؽ ٹـب  ٣زثبصس٧بٳپ ثٸ ٓٴـٶاٱ ؿـش  

ؿـش٣ز ثـٸ ٵػـڀ٬ٸ سٵٿ٤ـشد      46ثبؿذ ٣ـٸ اص ثـڀٲ آٳٺـب     ٯپ

ٽ اسصٿـبثپ  ٹب ٮ( سٶػي سڀEFQM)ٯذ٩  ػبصٽ ػبٿضٷ ؿجڀٸ

ٹـبٽ   ٹـبٽ ٛـٶٝ ثـب سٶػـٸ ثـٸ دادٷ      ٛشهـڀٸ . اٳذ اسصٿبثپ ؿذٷ

ؿـش٣ز ًشاحـپ ٵ سٶػـي     46ٲ حبك٪ اص ٳشبٿغ اسصٿبثپ اٿ

ٳحـٶٷ اسصٿـبثپ   . ٧ڀشد ٯٶسد ثشسػپ ٟشاس ٯپ SPSSٳش٭ اٛضاس 

ٽ ثٔذٽ ثٸ سٜلڀ٪ سـشٿح ؿذٷ ٹب ثخؾؿش٣ز دس  46اٿٲ 

 . اػز
 

ُ  ِ٘جفشوٌٗذ ؿ /سٍؽ تحق٘ق دس  ػبصٕ جتبٗض

 ٕ گشٍُّب کتؿش
ػٺز اسصٿبثپ ٯڀضاٱ اطشثخـپ ٯذ٩ سٔب٫پ ثٸ ٓٴٶاٱ ٯجٴبٿپ 

ٽ ٹـب  ٮبٱ اص ٣بٯ٪ ثٶدٱ ػڀؼشٵ ٹٰچٴڀٲ اًٰڀٴ ٹب ٮػڀؼش

ػبصٯبٱ دس ؿش٣ز سٶ٫ڀـذ ٣ٴٴـذٷ اسٶٯجڀـ٪ اٿشاٳـپ ثـٸ ٣ـبس       

ٹٰچٴڀٲ اٿٲ ٯذ٩ ثٸ ٓٴٶاٱ اثضاسٽ ػٺـز اسصٿـبثپ   . سٵد ٯپ

سٔشٿٚ ؿـذٷ   ٹب ٹب دس ساػشبٽ دػشڀبثپ ثٸ اػششاسظٽ ػبصٯبٱ

ثــب سٶػــٸ ثــٸ دڀـــ٨بٯپ اٿــٲ خٶدسٵػــبص دس سٔــب٫پ . اػــز

 ٳحٶٷ اػـشاٽ سٵٿ٤ـشد  ، پػبصٯبٳپ ٵ دسٿبٛز ػٶاٿض ٯ٬پ سٔب٫

ٟـشاس   ٹب ٣زسٶاٳذ ثٸ ٓٴٶاٱ ا٨٫ٶٿپ ثشاٽ ػبٿش ؿش اسصٿبثپ ٯپ

 . ٳحٶٷ اػشاٽ ػبٿضٷ ٧شٵٷ ثٸ ؿشح صٿش اػز. ٧ڀشد

ثب ُٺٶس ٯذ٩ سٔب٫پ ػبصٯبٳپ دس ٣ـٶس ٵ ٯٔشٛپ آٱ ثـٸ   
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ٓٴٶاٱ ٯذ٫پ ػٺز حش٣ز ثٸ ػٶٽ سٔب٫پ ٵ دسٿبٛز ػـٶاٿض  

خٶدسٵػـبص سا   ٽٹـب  ٣زٳڀبص ثٸ اثـضاسٽ ٣ـٸ ؿـش   ، ٯ٬پ سٔب٫پ

ثـٸ  . ؿذ ٯپ ٶٝ ػبصد ثڀؾ اص دڀؾ ٳٰبٿبٱٹ٨ٰب٭ ثب اٹذاٙ ٛ

دس اٽ  ٷٹٰڀٲ ػٺز ٯٶاسد صٿش ثٸ ٓٴٶاٱ ا٫ضاٯبر سٔڀڀٲ ػبٿض

 .  ٽ خٶدسٵػبص ٯٌشح ؿذٹب ز٧٣شٵٷ ؿش

ٓذ٭ ٵػٶد ٿ٢ ٳِب٭ ٿ٤ذبسچٸ اسصٿبثپ ٯٔشجـش ػٺـبٳپ    -

 ؛دس ػٌح ٧شٵٷ

 شٿ ـٹبٽ ص ثشخپ ؿش٣ز ٳذاؿشٲ اٳ٨ڀضٷ ٣بٛپ دس ٯڀبٱ -

  ؛حوٶس دس ػٶاٿض ٯ٬پ ٯؼٰٶٓٸ ثٸ ٯٴِٶس

ٽ صٿـش ٯؼٰٶٓـٸ ثـٸ ٯٴِـٶس     ٹب ؿش٣ز سٶاٳٰٴذػبصٽ -

   ؛پحوٶس دس ٛشآٿٴذ اسصٿبثپ ػٶاٿض ٯ٬

ــضٷ ٵ سحــش١ دس ؿــش٣ز اٿؼــبد - ٽ ٧ــشٵٷ دس ٹــب اٳ٨ڀ

ثب اػـشٜبدٷ   "خٶدٵسػبص ػٺبٳپ ؿذٱ" ساػشبٽ سح٠ٞ ٹذٙ

 .اص ٯٜٺٶ٭ سٔب٫پ ػبصٯبٱ

اٹـذاٙ صٿـش ثـشاٽ    ، ٷٹبٽ ٿـبد ؿـذ   دس ساػشبٽ هشٵسر

 :  ػبٿضٷ ٧شٵٷ سٔڀڀٲ ؿذ

  ؛ٳٺبدٿٴٸ ٣شدٱ ٛشٹٴ٦ ػشآٯذٽ .8

    ؛ٟبث٬ڀز حوٶس دس ػبٿضٷ ٯ٬پ .0

   ؛اؿششا١ سؼبسة ٵ ثٺڀٴٸ ٣بٵٽ .3

   ؛ٟبث٬ڀز ٯ٠بٿؼٸ ٵ سٟبثز ػب٫ٮ .4

 .ٽ ثٺجٶدٹب ؿٴبػبٿپ ٛشكز .5

ٹٰچٴڀٲ ٯش٣ضٯٌب٫ٔبر اػششاسظٿ٢ ؿش٣ز خٶدسٵػـبص  

اػشب ثب اٹذاٙ سٔڀڀٲ ؿذٷ ٵ ٛشآٿٴـذ  س ٽ صٿش سا ٹٮٹب ػڀبػز

 . ػٌح ٯ٬پ سٔڀڀٲ ٳٰٶد ٧شٵٷ ٵ اخز ػبٿضٷ دس 

 

 

 

 

 

 ّبٕ کلٖ دس ؿشکت خَدسٍػبص ػ٘بػت(: 0ؿوبسٓ  جذٍل)

 
خٶدسٵػبصٵ 

 سبٯڀٲ ٣ٴٴذٷ
 خذٯبسپ ٌٟٔٸ ػبص

 سٴذٿغ سٴذٿغ سٴذٿغ ٯ٬پ

 اؿشٺبس اٹشٰب٭ -اؿشٺبس  ٧شٵٷ

حذاٟ٪ 

 اٯشڀبص
422 022 052 

 

ٽ سٔڀڀٲ ؿـذٷ ػـبخشبس   ٹب اٹذاٙ ٵ ػڀبػزدس ساػشبٽ 

اػشاٿپ ٯٴبػت ٳڀض ًشاحپ ٧شدٿذ ٣ٸ ؿ٤٪ صٿـش ٳٰـبٿپ اص   

 .  دٹذ آٱ سا ٳـبٱ ٯپ

 

 

 ػبختبس عشاحٖ ؿذُ دس ؿشکت خَدسٍػبص :(3ؿوبسٓ  ؿکل)

 

ػـبصٽ   ڀٸجدس ٳٺبٿز ٬ٰٓڀبر دڀبدٷ ػـبصٽ سٹڀبٛـز ؿ ـ  

اٹذاٙ اص ٟج٪ سٔڀڀٲ ؿذٷ ثٸ ٵ  ٹب ػبٿضٷ ثب سٶػٸ ثٸ ػڀبػز

 ٸٯبٹ ـ 7اٿـٲ ٛشآٿٴـذ دس ٿـ٢ دٵسٷ صٯـبٳپ     . ؿشح صٿش اػز

دس اٿـٲ دٵسٷ صٯـبٳپ ثـشاٽ ثٺڀٴـٸ ػـبصٽ       .اٳؼب٭ ؿذٷ اػز

ٯـذٿشاٱ سٔـب٫پ   ٛشاٿٴذ دڀبدٷ ػـبصٽ ػ٬ؼـبر ٯشٔـذدٽ ثـب     

 ٽٹـب  ٣زٽ ٧شٵٷ ٵػ٬ؼبر سـشٿحپ دس داخ٪ ؿـش ٹب ٣زؿش

٧بٹپ ٳؼجز ٧شٵٷ خٶدسٵػبص ثش٧ضاس ؿذ ٣ٸ ٹذٙ آٱ اسس٠ب آ

. ثبؿـذ  ػـبصٽ ػـبٿضٷ ٯـپ    ڀٸجؿ ـ ٵ ٛشآٿٴذ EFQMثٸ ٯذ٩ 

اص ٣ــٶس ػٺـز    ٹٰچٴڀٲ اػشٜبدٷ اص ٿ٢ ٯذسع اص خـبسع 

ٽ خٶدسٵػـبص اص  ٹـب  ٣زڀڀٲ ٹشچٸ ثڀـشش ٛشآٿٴذ ثشاٽ ؿشسج

ٽ كٶسر ٧شٛشٸ دس ساػشبٽ دڀبدٷ ػبصٽ ػـبٿضٷ  ٹب دٿ٨ش ٣بس

 .  ثبؿذ ٯپ ٽ خٶدسٵػبصٹب ٣زسٔب٫پ ٧شٵٷ ؿش

 

 

 ٣ٰڀشٸ ساٹجشٽ

 ٬٣ڀٴڀ٢ ػشآٯذٽ ٣ٰڀشٸ اسصٿبثبٱ

 دثڀش خبٳٸ
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ضُریًر مُر آبان آرر دی بُمه اسفىذ

تذيیه 
دستًرالعمل

جلسات 
تطریحی
بامذیران 

تعالی
در َر ردٌ

جلسات 
تطریحی 

در 
ضرکتُا

آمًزش 
مذل 
تًسط 
مذرس 
خارجی

ارزیابی

وطست مذیران

تطکیل 
تیم َای ارزیابی

سرارزیاب ارضذ 12 
از جًایس ملی

وطست معرفی 
جایسٌ

*

وفر4ٌ گريٌ 12
 ضرکت گري9ٌاز 

 ضرکت46

ايلیه َمایص
جایسٌ تعالی

 گريٌ

فرآیند پیاده سازی

 

 ػبصٕ جبٗضُ تؼبلٖ فشاٌٗذ پ٘بدُ :(2ؿوبسٓ  ؿکل)

ضرکتُای گريٌ *
 ارزیابان *
مطايران*
 دبیرخاوٍ*

دریافت ویازَا *

ضىاسائی ي *
بىذی ايلًیت
ویازَا

َماَىگی *
حضًر اعضاء 

کلیىیك 

ارجاع ویازَا بٍ *
کلیىیك

اوتخاب ي کالیبرٌ *
کردن مطايران 

اوتخاب ي کالیبرٌ *
کردن ارزیابان

بُبًد فرآیىذ *
ارزیابی 

سازی مذلپیادٌ*

 مطايرٌرَىمًد ي *
در کلیىیك 

رَىمًد ي مطايرٌ *
در محل 

َای گريٌ ضرکت

َای گريٌ
ریىفع

دبیرخاوٍ
خذمات ريش ارائٍ 

 خذمات

تجًیس

بروامٍ 
اجرایی

کلیىیك

 

 ٕ گشٍُّب کتفشوٌٗذ جبهغ اسائِ خذهبت کلٌ٘٘کٖ ثِ ؿش :(1ؿوبسٓ  ؿکل)

 

دس ٛشآٿٴذ اسصٿبثپ دٵ ثخؾ اص ػـبخشبس ًشاحـپ ؿـذٷ     

ؼـئٶ٫ڀز  دثڀـش خبٳـٸ ٣ـٸ ٯ   . ٣ٴٴذ سشٽ سا اٿٜب ٯپ ٳ٠ؾ ٛٔب٩

ػـبّ  ؿٴبػـبٿپ ٵ ا٫ٶٿـز ثٴـذٽ ٳڀبصٹـب ٵ اس    ، دسٿبٛز ٳڀبصٹب

ثبؿــٴذ ٵ ثــٸ ٳــٶٓپ ساثــي  ٳڀبصٹــب ثــٸ ٬٣ڀٴڀــ٢ سا داسا ٯــپ

ثبؿذ ٵ ٬٣ڀٴڀ٢ ػـشآٯذٽ ٣ـٸ ثـٸ     ثب ٬٣ڀٴڀ٢ ٯپ ٹب ٣زؿش

دـشداصد ٵ   ٯـپ  ٹـب  ٣زثشسػپ اٟـذاٯبر اٳؼـب٭ ؿـذٷ دس ؿـش    

 .  ٳٰبٿٴذ ٯپ اساٿٸ ٹب ٣زٹبٿپ ثشاٽ ٳٰبٿٴذ٧بٱ ؿش سٶكڀٸ

ؿـش٣ز ٯـٶسد ٯٌب٫ٔـٸ دس     46آٿٴذ ٬ٰٓڀبسپ اسصٿبثپ ٛش

 ٹبٽ ؿش٣ز
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 :  ثبؿذ اٿٲ دظٵٹؾ سٶػي ؿش٣ز ٯبدس ثٸ ؿشح صٿش ٯپ

   ؛ٹبٽ ٯٶسد اسصٿبثپ اٵ٫ڀٸ ثب ؿش٣ز  ٹٰبٹٴ٨پ .8

سٔڀڀٲ صٯبٱ اسصٿبثپ ٯشٴبػت ثب ثضس٧ـپ ؿـش٣ز)ٿ٢    .0

 ؛ (سٵصٷ 0ٿب حذا٣ظش 

  :سـ٤ڀ٪ سڀٮ اسصٿبثپ ٯشـ٤٪ اص .3

 ؛ ٹبٽ ٧شٵٷ( ؿش٣ز اسصٿبة اسؿذ )ٯؼش٠٪ اص -

 ٵ EFQM )ٳٰبٿٴـــذٷ ؿـــش٣ز ٯؼـــشٽ اسصٿبثـــبٱ -
   .ٹبٽ ٧شٵٷ( ؿش٣ز

دسٿبٛز ٯذاس١ ٵ ٯؼشٴذار ٯـٶسد ٳڀـبص اسصٿبثـبٱ ٵ     .4 

 ؛ٹب ٯٌب٫ٔٸ ٵ ثشسػپ آٱ

اسػب٩ ثشٳبٯٸ صٯبٱ ثٴذٽ ثبصدٿذ ثٸ ؿـش٣ز ٟجـ٪ اص    .5 

 ؛سـ٤ڀ٪ ػ٬ؼٸ اسصٿبثپ

ســ٤ڀ٪ ػ٬ؼـٸ اسصٿــبثپ ثـب حوــٶس ٯـذٿش ٓبٯــ٪ ٵ      .6 

 ؛ٿشاٱ اسؿذ ؿش٣ز ٵسڀٮ اسصٿبةٯذ

ٯٔشٛپ ٯذ٩ سٔب٫پ ػـبصٯبٳپ ثـٸ آوـبٽ حبهـش دس      .7 

  ؛ػ٬ؼٸ سٶػي اسصٿبة اسؿذ

ٹــب ٵ اسائــٸ سٶهــڀحبر لاص٭ سٶػــي  ًــشح دشػــؾ .8 

 ؛ٹب اسصٿبثبٱ ٵ س٤ٰڀ٪ دشػـٴبٯٸ

سـ٤ڀ٪ ػ٬ؼٸ اسٜبٝ ٳِـش سٶػـي اسصٿبثـبٱ ٵ سٺڀـٸ      .9 

 : دس ٯٶسد ٧ضاسؽ اسصٿبثپ ؿش٣ز

       ؛ٹبٽ ثٺجٶد دس ٹش ٯٔڀبس صٯڀٴٸ ٳ٠بى ٟٶر ٵ -

ثـش اػـبع ٯٴٌـٞ     اٯشڀبص ٣ؼت ؿذٷ دس ٹـش ٯٔڀـبس )   -

    ؛ ساداس(

      ؛ثٺششٿٲ سؼبسة ؿش٣ز -

   ؛ٹبٽ ثٺجٶد٧شٵٷ اسصٿبثپ سٶكڀٸ -

ــٞ     .82 ــش٣ز اص ًشٿ ــٸ ؿ ــبثپ ث ــضاسؽ اسصٿ ــب٩ ٧ اسػ

 ؛دثڀشخبٳٸ ػبٿضٷ

ٹبٽ ثٺجٶد ثش اػبع ٧ضاسؽ اسصٿـبثپ   سذٵٿٲ ثشٳبٯٸ .88

 ؛ؿٶٳذٷ ي ؿش٣ز اسصٿبثپسٶػ

 ؛ٹبٽ ثٺجٶد سٔشٿٚ ؿذٷ دڀ٨ڀشٽ اػشاٽ ثشٳبٯٸ .80

اسصٿــبثپ ٯؼــذد ؿــش٣ز ٵ ثشسػــپ سٵٳــذ ثٺجــٶد ٵ  .83

 ؛ٹبٽ اسخبر ؿذٷ ثشٳبٯٸ

 

 وهبسٕ جبهؼِ

ؿــش٣ز ٧ــشٵٷ  852 حــذاٟ٪ثــڀٲ  اصحاضرر   دــظٵٹؾ دس

ثـٸ ٵػـڀ٬ٸ    ٣ٸ صٳؼڀشٷ اسصؽ داساٽ  ٣زؿش 46، خٶدسٵػبص

ٽ ٹـب  ٮسـڀ  ٵ EFQM ٷ اسصٿـبثپ سٵٿ٤شد ؿجڀٸ ػـبصٽ ػـبٿض  

د سبٿڀـذ  ٵ ٳشـبٿغ اسصٿـبثپ ٳڀـض ٯـٶس     اٳـذ  ؿذٷ اسصٿبثپٯشثٶى 

، خٶدسٵػـبص ٯـبدس ثـٶدٷ اػـز    ٹبٽ ساٹجشٽ ٵ ٬ٰٓپ  ٣ٰڀشٸ

ٽ سحـز ثشسػـپ دس اٿـٲ    ٹـب  ٣زؿـش . اػشٜبدٷ ؿـذٷ اػـز  

، ٣ٴٴـذٷ اكـ٬پ   سـبٯڀٲ ، ػـبصٽ  ٹبٽ ٌٟٔـٸ  دظٵٹؾ دس حٶصٷ

ــذٽ ــذٯبسپ ٵ سٶ٫ڀ ــذ خ ــب٩ ثٶدٳ ــبصار اسص. ٛٔ ــبثپ دس اٯشڀ ٿ

ْ  ٹب ٣زؿشا، ٣بس٣ٴبٱ، اػششاسظٽ، ٹبٽ سٹجشٽ حٶصٷ ، ٵ ٯٴـبث

ٳشـبٿغ ػبٯٔـٸ ٵ   ، ٳشـبٿغ ٣بس٣ٴـبٱ  ، ٳشبٿغ ٯـششٽ، ٛشآٿٴذٹب

ػبصٽ ػـبٿضٷ اص   ٳشبٿغ ٬٣ڀذٽ ٤٬ٰٓشد ثش اػبع سٵؽ ؿجڀٸ

ــب   ًشٿــٞ دشػـــٴبٯٸ ٹــبٽ اػــشبٳذاسد ػــبٿضٷ ٣ڀٜڀــز اسٵد

ثـٸ  آٵسٽ ٵ دغ اص اػٰبّ ٳٺبٿپ آوـبٽ سـڀٮ اسصٿـبثپ     ػْٰ

ٽ ٯـٶسد  ٹـب  ٣زؿـش . طجـز ٧شدٿـذ   ٹـب  ٣زٓٴٶاٱ اٯشڀبص ؿش

ٟضٵٿٲ ٵ ٿ٢ ؿش٣ز دس ، ثشسػپ دس حٶصٷ سٺشاٱ ٵ ٬٧ذبٿ٨بٱ

ٹبٽ ٯشثٶى ثـٸ اٿـٲ    دس ٳٺبٿز دادٷ. ثبؿٴذ سجشٿض ٯؼش٠ش ٯپ

سب  ٣3ٸ ٹش سڀٮ ، ٳٜشٷ 4سڀٮ اسصٿبثپ  80ؿش٣ز سٶػي  46

٧ـشدآٵسٽ ؿـذٷ   ، اػـز  ؿش٣ز سا ٯٶسد اسصٿبثپ ٟـشاس دادٷ  4

ــ ــش  36. زاػ ــ٪ ؿ ــبة اص داخ ــب ٣زاسصٿ ــشٵٷ ٵ ٹ  80ٽ ٧

ٽ اسصٿبثپ سا ســ٤ڀ٪  ٹب ٮػشاسصٿبة اص ػٶاٿض ٯ٬پ سش٣ڀت سڀ

 .  دادٳذ ٯپ

ٕ حبكل اص خَداسصٗبثٖ ّب جذٍل دادُ (:3ؿوبسٓ  جذٍل)

 ّب کتؿش

وتایج 

کلیدی 

 عملکرد

وتایج 

 جامعٍ

وتایج 

 کارکىان

وتایج 

 مشتری
 فرایىدَا

 َا کتشرا

 يمىابع
 خطمشی کارکىان

 ياستراتژی
 َا کتشر رَبری

30 10 20 20 25 40 35 40 40 8 
30 10 10 10 25 20 25 20 25 0 

20 10 15 15 25 20 20 20 20 3 

60 25 40 60 55 35 40 45 35 4 

60 40 50 60 65 60 40 45 50 5 

60 25 45 50 55 45 40 45 40 6 

55 40 50 60 60 55 35 45 50 7 

30 5 10 15 25 25 15 20 20 8 

20 10 15 20 25 20 30 20 25 9 

30 10 15 20 40 25 20 35 25 82 

20 0 10 10 20 25 25 25 20 88 

25 5 30 20 20 20 15 15 15 80 

30 15 20 15 30 25 30 15 25 83 

10 10 10 5 20 15 25 25 25 84 

10 5 10 10 20 25 25 10 15 85 

15 0 0 0 10 20 10 10 10 86 

10 5 15 5 40 10 20 30 15 87 

25 5 15 5 25 10 30 10 30 88 

20 15 25 25 25 20 20 10 15 89 

20 5 15 10 25 20 20 15 20 02 

15 10 5 10 30 20 25 10 15 08 

20 10 15 20 25 20 20 30 30 00 

15 5 15 20 20 15 20 15 15 03 
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وتایج 

کلیدی 

 عملکرد

وتایج 

 جامعٍ

وتایج 

 کارکىان

وتایج 

 مشتری
 فرایىدَا

 َا کتشرا

 يمىابع
 خطمشی کارکىان

 ياستراتژی
 َا کتشر رَبری

15 5 10 15 15 20 15 10 25 04 

10 5 5 5 30 20 20 10 10 05 

20 10 10 10 20 20 15 20 20 06 

10 10 5 5 15 10 10 5 5 07 

10 5 5 5 30 20 25 20 25 08 

20 5 10 20 20 20 20 10 20 09 

5 5 10 15 20 10 15 5 10 32 

20 10 15 15 20 15 15 15 20 38 

20 5 10 10 15 20 15 15 20 30 

20 5 0 0 5 15 10 10 15 33 

15 0 10 5 15 10 15 15 10 34 

5 0 5 5 25 15 10 5 10 35 

15 0 0 10 15 10 10 5 10 36 

15 5 10 10 25 15 15 15 20 37 

10 5 5 5 10 10 5 10 5 38 

20 10 15 15 20 15 15 15 20 39 

10 5 10 10 20 10 10 15 15 42 

20 5 20 20 25 20 30 15 20 48 

25 5 5 5 35 15 30 10 20 40 

25 10 10 10 20 15 15 15 15 43 

10 5 5 5 20 10 15 10 10 44 

15 5 15 5 20 15 20 10 10 45 

10 0 5 5 20 10 10 5 5 46 

 

 هذل تضو٘ي ک٘ف٘ت جبٗضُ تؼبلٖ گشٍُ
اًٰڀٴبٱ اص اطشثخؾ ثـٶدٱ ٛشاٿٴـذٹبٽ ػـبٿضٷ سٔـب٫پ      ثشاٽ

سوٰڀٲ ٣ڀٜڀز ػبٿضٷ ثشاٽ اٵ٫ڀٲ ثبس دس ٣ــٶس  ، ٧شٵٷ ٯذ٩

، Q1 ،Q2ٯذ٩ ػٸ ٳ٠ٌٸ ٣ٴشش٫پ دس اٿٲ . ًشاحپ ٵ اػشا ؿذ

Q3 سٰـب٭  . ثڀٴـپ ؿـذٷ اػـز    اٿٴذٹبٽ ػبٿضٷ دـڀؾ ثشاٽ ٛش

٧ضاسؿبر ثبصخٶس اسػب٫پ سٶػي دثڀش خبٳٸ ٯٶسد ثشسػپ ٟشاس 

. ؿـٶد  دس كٶسر ٳڀبص ػٺز اكلاح ثش٧شداٳذٷ ٯپ ٵ ٧ڀشد ٯپ

ٹـبٽ   دبٿـبٿپ اٿـٲ سح٠ڀـٞ ثشاػـبع چـ٢ ٫ڀؼـز      سٵاٿپ ٵ 

ٸ ثش٧شٛشـٸ  ٣، EFQMاػشبٳذاسد ؿذٷ ؿش٣ز ٯؼشٽ ٯذ٩

صٿشٯٔڀبس( 30ٯٔڀبس ٵ9بثپ ثب اص ٯذ٩ سٔب٫پ اسٵدبٿپ)ٯذ٩ اسصٿ

ٯٶسداسصٿبثپ ٟشاس٧شٛشٸ اػز ٣ـٸ اٿـٲ ٛشآٿٴـذ سٶػـي     ، ثٶدٷ

خبكـپ ٯـٶسد اسصٿـبثپ     اسصٿبثبٱ ؿـش٣ز دس ٛٶاكـ٪ صٯـبٳپ   

 .  ٧ڀشد ٯؼذد ٟشاس ٯپ

 

 

گشٍُ  هذل تضو٘ي ک٘ف٘ت جبٗضُ تؼبلٖ :(5ؿوبسٓ  ؿکل)

 خَدسٍػبص

اٳشــبسار ٯش٣ـض   ، ٣شبثچٸ ػبٿضٷ سٔب٫پ ٧شٵٷ خٶدسٵػـبصٽ ػـبٿڀب  : ٯٴجْ

 8387، ٯٌب٫ٔبر اػششاسظٿ٢ ػبٿذب
 

 ّبٕ تحق٘ق ٗبفتِ
ٹـبٽ دـظٵٹؾ    دس اٿٲ ثخؾ ثـٸ ثشسػـپ ٵ آصٯـٶٱ ٛشهـڀٸ    

ٹـب ثـٸ ثشسػـپ     اٯب ٟج٪ اص آصٯٶٱ ٛشهـڀٸ  ؛ؿٶد دشداخشٸ ٯپ

اٿٲ . ؿٶد ٸ ٯپدڀؾ ٳڀبصٹبٽ اٳؼب٭ سح٬ڀ٪ س٧شػڀٶٱ دشداخش

 :  ؿشاٿي ثٸ ؿشح صٿش ثشسػپ ٧شدٿذ

ٹـب حـذاٟ٪    ٹٰٸ ٯش٘ڀـش  ٧ڀشٽ اٳذاصٷاٿٲ ٣ٸ ٯ٠ڀبع  -8

دس دشػـٴبٯٸ ٯخشق ثٸ سٵؽ  ٯٶسداٿٲ . ثٶدٷ ثبؿذاٽ  ٸسسج

 . ؿجڀٸ ػبصٽ ػبٿضٷ ٫حبٍ ؿذٷ اػز

ٹـبٽ   ر ٯؼش٠٪ اص ٿ٤ذٿ٨ش ثبؿـٴذ ٣ـٸ دادٷ  ٯـبٹذا -0

ػبص سٶػي ٯش٣ـض  ٽ ٧شٵٷ خٶدسٵٹب ٣زٯشثٶى ثٸ اسصٿبثپ ؿش

ٯٌب٫ٔبر اػششاسظٿ٢ ؿش٣ز ٯبدس دس ٯٶاسدٽ ٯبٳٴـذ ٳشٯـب٩   

ٯـٶسد ثشسػـپ ٟـشاس    . . آٯبسسٶكـڀٜپ ٵ ، اػش٠لا٩، ثٶدٱ دادٷ

، ثبؿذ ٧شٛشٸ ٵ ثحض ٯؼش٠٪ ثٶدٱ ٯـبٹذار ٯٶسد سبٿڀذ ٯپ

ٵاسؼـٶٱ ٳڀـض    -سٶػي آصٯٶٱ دٵسثڀٲ ٹٰچٴڀٲ اٿٲ ٯٶهٶّ

آصٯـٶٱ   (4ؿٰبسٻ )ػذٵ٩ . ٯٶسد ثشسػپ ٵ سبٿڀذ ٟشاس ٧شٛز

دٹـذ ٵ ثڀـبٳ٨ش آٱ اػـز ٣ـٸ      ٵاسؼٶٱ سا ٳـبٱ ٯپ -دٵسثڀٲ

ٯـبٹذار ٯؼش٠٪ اص ٿ٤ذٿ٨ش ٹؼشٴذ صٿشا آٯبسٷ آصٯٶٱ ثـڀٲ  

 . ( ٟشاس ٧شٛشٸ اػز5/0-5/8)

 ٍاتؼَى -وهبسُ دٍسث٘ي :(2ؿوبسٓ  جذٍل)

هشٿت 

 ٹٰجؼش٨پ

هشٿت 

 سٔڀڀٲ

هشٿت 

سٔڀڀٲ 

 سٔذٿ٪ ؿذٷ

خٌبٽ 

اػشبٳذاسد 

 ثشآٵسد

 آٯبسٷ

 -دٵسثڀٲ

 سؼٶٱٵا

 ٹب خشٵػپ ٛشاٿٴذ ٹب ٵسٵدٽ

٧ضاسؽ 

 ثبصخٶسد

 اٯشڀبص

 ٯٌب٫ٔٸ اٳٜشادٽ

 ثبصدٿذ اص ٯح٪

 سڀٮ اسصٿبثپ

 ٹب دػشٶسا٫ٰٔ٪

 اُٺبسٳبٯٸ

Q
3

 Q
2

 Q
1

 

٣ٴشش٩ ٣ڀٜڀز 

 ٧ضاسؽ ثبصخٶسد

 362اسصٿبثپ 

 دسػٸ سڀٮ 

اٳشخبة سڀٮ 

 اسصٿبثپ ؿبٿؼشٸ

 ٹب اسصٿبثپ ٵ ثبصٳ٨شٽ ٤٬ٰٓشد سڀٮ اسصٿبثپ ٵ دػشٶسا٫ٰٔ٪
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748/2 495/2 735/2 6980/2 285/0 

ٵ  spssٹــبٽ اٿــٲ دــظٵٹؾ ثــٸ ٵػــڀ٬ٸ ٳــش٭ اٛــضاس  دادٷ

داس ثٶدٱ سٵاثي ثڀٲ ٯٔڀبسٹب ثٸ ٵػڀ٬ٸ س٧شػڀٶٱ ػـبدٷ   بٯٔٴ

ٳشــبٿغ حبكــ٪ اص آصٯــٶٱ . ٵ چٴذ٧بٳــٸ ثشسػــپ ؿــذٷ اػــز

داسٽ ثـڀٲ ٯٔڀبسٹـبٽ   بٹبٽ سح٠ڀٞ ثڀبٳ٨ش اسسجبى ٯٔٴ ٛشهڀٸ

ٹـبٽ اٿـٲ    ثٴـبثشاٿٲ ٛشهـڀٸ  . ػـز ٯٶسد ٳِش دس ٹش ٛشهڀٸ ا

هشٿت ٹٰجؼش٨پ ثٸ دػز . دظٵٹؾ ٯٶسد سبٿڀذ ٟشاس ٧شٛز

ٹب ٯ٠ـذاس ٯٴبػـت ٵ حـب٣پ اص     آٯذٷ ثشاٽ ٹش ٣ذا٭ اص ٛشهڀٸ

هـشاٿت سٔڀـڀٲ   . ؿذر ثبلاٽ ساثٌٸ اٿٲ ٯش٘ڀشٹب ثب ٹٮ داسد

ثٸ دػز آٯذ ٳڀض ثڀبٳ٨ش ثبلا ثـٶدٱ ٯڀـضاٱ س٘ڀڀـشار ٯش٘ڀـش     

. ثبؿـذ  ر ٯش٘ڀڀشٹبٽ ٯؼش٠٪ ٯپٵاثؼشٸ ٹش ٛشهڀٸ ثب س٘ڀڀشا

ٹـب ٵ ٯٔبد٫ـٸ    اٽ اص آصٯٶٱ ٛشهـڀٸ  ( خلاكٸ3)ؿٰبسٻ  ػذٵ٩

٧زاسٽ اٯشڀبص ٯٔڀبسٹـب   ثڀٴپ ٵ ٹذٙ خي حبك٪ ػٺز دڀؾ

 .  دٹذ ٽ ٯٶسد ثشسػپ سا ٳـبٱ ٯپٹب ٣زثشاٽ ؿش

 

 

 ّبٕ تحق٘ق ثب اػتفبدُ اص سگشػَ٘ى ًتبٗج حبكل اص وصهَى فشضِ٘: (1ؿوبسٓ  جذٍل)
 

 ٯ٠ذاس طبثز ٯذ٩ سٔب٫پ ػبصٯبٳپٹبٽ  ٯٔڀبس
هشٿت 

 سٔڀڀٲ

هشٿت 

 ٹٰجؼش٨پ
 

ٳشبٿغ 

٬٣ڀذٽ 

 ٤٬ٰٓشد

ٳشبٿغ 

 ػبٯٔٸ

ٳشبٿغ 

 ٣بس٣ٴبٱ

ٳشبٿغ 

 ٯـششٽ
 ٛشآٿٴذٹب

ؿش٣ب ٵ 

 ٯٴبثْ
 ٛشهڀٸ cons R Square R سٹجشٽ اػششاسظٽ ٣بس٣ٴبٱ

         .929 -. 745  .718  .847
a 1 

 sig   707.  000 اٿٲ ٛشهڀٸ سبٿڀذ ٧شدٿذ

        .058  .635 6. 811  .664  .815
a 2 

 sig   000.  000.  657.  اٿٲ ٛشهڀٸ سبٿڀذ ٧شدٿذ

        .278  .640 2. 466  .749  .865
a 3 

 sig   182.  000.  051.  اٿٲ ٛشهڀٸ سبٿڀذ ٧شدٿذ

      .270  .511  .364  2. 989  .726  .852
a 4 

 sig   251.   023.  006.  114.  اٿٲ ٛشهڀٸ سبٿڀذ ٧شدٿذ

     .611   .285   -7. 268  .676  .822
a 5 

 sig   008.    128.   000.  اٿٲ ٛشهڀٸ سبٿڀذ ٧شدٿذ

  .466  .759   .112     -2. 464  .888  .943
a 6 

 sig   208.  اٿٲ ٛشهڀٸ سبٿڀذ ٧شدٿذ 325.   000.  020.  

     .296  .395    -6. 926  .773  .879
a 7 

 sig   000.     00.  001.  اٿٲ ٛشهڀٸ سبٿڀذ ٧شدٿذ

   .331  .562      8. 027  .780  .883
a 8 

 sig   000.  اٿٲ ٛشهڀٸ سبٿڀذ ٧شدٿذ 003.  138.   

 

 : ( ٓجبسسٴذ اص5)ؿٰبسٻ  ثٸ ػذٵ٩ ثبلا ٯٔبدلار خي حبك٪ ٵ ٯش٘ڀشٹبٽ ٵاثؼشٸ سح٠ڀٞ دس ػذٵ٩ با توجه
 

 هؼبدلات سگشػَ٘ى :(5ؿوبسٓ  جذٍل)

 ٯش٘ڀشٹبٽ ٵاثؼشٸ X3 X2 X1 معادلات خط
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Y=-0/745+0/929x   خٌٰـپ ٵ اػششاسظٽ سٹجشٽ 

Y =6/811+0/635 X1 +0/058 X2  ٣بس٣ٴبٱ سٹجشٽ اػششاسظٽ 

Y =2/466+0/640 X1 +0/278 X2  ؿش٣ب ٵ ٯٴبثْ سٹجشٽ اػششاسظٽ 

Y=2. 989+. 364 X1+. 511 X2+. 270 X3 ْٛشاٿٴذٹب اػششاسظٽ بس٣ٴبٱ٣ ؿش٣ب ٵ ٯٴبث 

Y=-7. 268+. 285X1+. 611X2  ٳشبٿغ ٣بس٣ٴبٱ ٣بس٣ٴبٱ ٿٴذٹبآٛش 

Y=-2. 464+. 759 X1+. 112X2+. 466 X3 ٯـششٽ ٳشبٿغ ٳشبٿغ ٣بس٣ٴبٱ ٛشاٿٴذٹب ٳشبٿغ ػبٯٔٸ 

Y=-6. 926+. 395X1+. 296X2  ٳشبٿغ ػبٯٔٸ ؿش٣ب ٵ ٯٴبثْ ٛشاٿٴذٹب 

Y=8. 027+. 331X1+. 562X2  ٤٬ٰٓشد ٬٣ڀذٽ ٳشبٿغ ٳشبٿغ ٣بس٣ٴبٱ ٳشبٿغ ٯـششٽ 

 

 اسٕ ٍ پ٘ؾ ثٌٖ٘ اهت٘بص هؼ٘بسّبٕ ًِ گبًِضگ ّذف

 سـٶاٱ ثـٸ ؿـشاٿي    ٯـپ  ٽ ٟجـ٪ سا ٹـب  سٶاٱ ثب ٟجٶ٩ اٿٲ ٛشم ٣ٸ ؿـشاٿي دٵسٷ  ثٸ ٯٔبدلار س٧شػڀٶٱ ػبدٷ ٵ چٴذ٧بٳٸ ٯپ با توجه

ٸ كٶسر ػذٵ٩ ثاسٽ دس ٯٔڀبسٹبٽ ٳٸ ٧بٳٸ ض٧ ٳٸ ٧بٳٸ ثٸ ٯٴِٶس ٹذٙ ٹبٽ اٯشڀبص ٯٔڀبسٹبٽ ثڀٴپ دڀؾ، ٽ ثٔذ ٳڀض سٰٔڀٮ دادٹب ػب٩

ٙ  . دٹـذ  اسٽ ثشاٽ ؿش٣ز آ٫ٜب سا ٳــبٱ ٯـپ  ض٧ ػذٵ٩ صٿش ٛشآٿٴذ ٹذٙ. ثبؿذ ( ٯپ6) ؿٰبسٻ  8388اسٽ ثـشاٽ ػـب٩   ض٧ ـ اٿـٲ ٹـذ

 :  چٴبٳچٸ اٯشڀبص ؿش٣ز آ٫ٜب سا اٯشڀبصٹبٽ صٿش دس ٳِش ث٨ڀشٿٮ. ثبؿذ ٯپ

 ؿشکت ولفباهت٘بصات  :(4ؿوبسٓ جذٍل )

ٳشبٿغ ٬٣ڀذٽ 

 ٤٬ٰٓشد
 ٳشبٿغ ػبٯٔٸ

ٳشبٿغ 

 ٣بس٣ٴبٱ

ٳشبٿغ 

 ٯـششٿبٱ
 سٹجشٽ اػششاسظٽ ٣بس٣ٴبٱ ؿش٣ب ٵ ٯٴبثْ ٛشآٿٴذٹب

32 82 02 02 05 42 35 42 42 

 گبًِ ثٌٖ٘ اهت٘بص هؼ٘بسّبٕ ًِ پ٘ؾ :(7ؿوبسٓ جذٍل )

هتغ٘ش 

 ٍاثؼتِ
 هؼبدلِ سگشػَ٘ى هتغ٘شّبٕ هؼتقل

1X 2X 3X Y 

 Y=-0/745+0/929x 04/49   45   سٹجشٽ اػششاسظٽ

  Y =6/811+0/635 X1 +0/058 X2 04/49 45  اػششاسظٽ سٹجشٽ ٣بس٣ٴبٱ
ٿب  42

 ثڀـشش

 Y =2/466+0/640 X1 +0/278 X2 98/46 45  45  اػششاسظٽ سٹجشٽ ؿش٣ب ٵ ٯٴبثْ

 ٣بس٣ٴبٱ اػششاسظٽ ٛشاٿٴذٹب
ؿش٣ب ٵ 

 ٯٴبثْ

Y=2. 989+. 364 X1+. 511 X2+. 

270 X3 
45 86/36 45 52 

 ٣بس٣ٴبٱ

 ٳشبٿغ
 Y=-7. 268+. 285X1+. 611X2 42 72/58  42  ٛشاٿٴذٹب ٣بس٣ٴبٱ

 ٳشبٿغ

 ٯـششٽ
 ٛشاٿٴذٹب ٳشبٿغ ٣بس٣ٴبٱ

ٳشبٿغ 

 ػبٯٔٸ
Y=-2. 464+. 759 X1+. 112X2+. 

466 X3 42 52 02 42 

 Y=-6. 926+. 395X1+. 296X2 45 44  32  ٛشاٿٴذٹب ؿش٣ب ٵ ٯٴبثْ ٳشبٿغ ػبٯٔٸ
 ٬٣ڀذٽ ٳشبٿغ

 ٤٬ٰٓشد
 ٳشبٿغ ٣بس٣ٴبٱ

ٳشبٿغ 

 ٯـششٿبٱ
 Y=8. 027+. 331X1+. 562X2 42 38/40  45 

 
 

سـٶاٱ خـبًش    ( ٯپ6ؿٰبسٻ )دس سـشٿح ٵ سٶهڀح ػذٵ٩ 

آٯذٷ   لار س٧شػڀٶٳپ ثٸ دػزٳـبٱ ٣شد ٣ٸ ثب سٶػٸ ثٸ ٯٔبد

ثڀٴـپ   سٶاٱ اص اٿٲ ٯٔبدلار ػٺز دڀؾ  ٯپ ،ٹب اص سح٬ڀ٪ دادٷ

اسٽ اٯشڀبصار ثٺشش ثشاٽ ٹش ٯٔڀبس اػشٜبدٷ ٣شد ثٸ ض٧ ٵ ٹذٙ

داس ٯٔڀـبس اػـششاسظٽ ثـب     بٓٴٶاٱ ٯظب٩ دس ٯٶسد اسسجـبى ٯٔٴ ـ 
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 .ٯٔڀبس سٹجشٽ ٯٔبد٫ٸ خي صٿش ثٸ دػز اٯذٷ اػز
Y=-0/745+0/929x 

چٴبٳچٸ ؿـش٣ز آ٫ٜـب ثخٶاٹـذ اٯشڀـبص     ، بد٫ٸ ثبلاثٴبثش ٯٔ

دس ػـب٩   42ٯٔڀبس اػششاسظٽ سا ثٸ ٓٴٶاٱ ٯش٘ڀڀش ٵاثؼشٸ اص 

ثبٿـذ اٯشڀـبص ٯٔڀـبس سٹجـشٽ      ،اٛـضاٿؾ دٹـذ   ٧45زؿشٸ ثٸ 

ثـٸ ٹٰـڀٲ سشسڀـت دس ٯـٶسد     . داؿـشٸ ثبؿـذ   04/49ٯٔبد٩ 

ٿب  42چٴبٳچٸ ؿش٣ز آ٫ٜب اٯشڀبص ثشاثش ، اٯشڀبص ٯٔڀبس ٣بس٣ٴبٱ

ثبٿؼز حذاٟ٪  دس ٳِش ث٨ڀشد ٯپ 8388ثشاٽ ػب٩  ثڀـشش سا

سا ثشاٽ ٯٔڀـبس   04/49سا ثشاٽ ٯٔڀبس اػششاسظٽ ٵ  45اٯشڀبص 

ثـٸ ٹٰـڀٲ سشسڀـت ثـشاٽ ٹشٿـ٢ اص      . سٹجشٽ داؿـشٸ ثبؿـذ  

سـٶاٱ اٯشڀـبص ٯـٶسد     ٯپ EFQMٽ ٯذ٩ ػشآٯذٽ ٹب ٯٔڀبس

ٹـبٽ   )خبٳـٸ . اسٽ ٳٰـٶد ض٧ ثڀٴپ ٿب ٹذٙ ٳِش ؿش٣ز سا دڀؾ

ٯذٷ اص ح٪ ٯٔبد٫ٸ آاٯشڀبصار ثٸ دػز سٳ٨پ دس ػذٵ٩ ٛٶٝ 

 .  ثبؿذ( س٧شػڀٶٳپ ثشاٽ ٹش ٛشهڀٸ ٯپ

 

 ًتبٗج
ثخـؾ اٵ٩  . ثبؿـٴذ  ٯـپ  ٹبٽ سح٠ڀٞ ؿـبٯ٪ دٵ ثخـؾ   ٿبٛشٸ

سؼضٿٸ ٵ سح٬ڀ٪ ٹٰجؼش٨پ ثٸ ٯٴِٶس ثشسػپ اسسجـبى ٯڀـبٱ   

دـظٵٹؾ  . ثبؿذ ٹب ٯپ ٯش٘ڀشٹبٽ ٯؼش٠٪ ٵ ٵاثؼشٸ دس ٛشهڀٸ

ٵ ٯ٬ٔٶ٫پ ٯڀبٱ  ٛشهڀٸ سا ػٺز ثشسػپ سٵاثي ٬ٓز 8حبهش 

دس كـٴٔز  ، EFQMٯٔڀبسٹبٽ ٯخش٬ـٚ ٯـذ٩ ػـشآٯذٽ    

ٹـب   خٶدسٵػبصٽ ٯٶسد ثشسػپ ٟشاس داد ٵ ٳشبٿغ آصٯٶٱ ٛشهڀٸ

دس ٛشهڀٸ اٵ٩ اسسجـبى  . ٹب داؿز ٳـبٱ اص سبٿڀذ ٹٰٸ ٛشهڀٸ

ٯٶسد سبٿڀذ  847/2اػششاسظٽ ٵ سٹجشٽ ثب هشٿت ٹٰجؼش٨پ

ٟشاس ٧شٛز ٣ٸ ثڀـبٳ٨ش اٹٰڀـز ٵػـٶد سٹجـشٽ ٯٴبػـت ثـب       

 ؛ثبؿـذ  سذٵٿٲ ٵ اػشاٽ ٯ٬ٌـٶة اػـششسظٽ دس ػـبصٯبٱ ٯـپ    

اٿٲ ٯ٬ٌت آؿ٤بس ، ٹبٽ دٵ٭ ٵ ػٶ٭ ٹٰچٴڀٲ ثب سبٿڀذ ٛشهڀٸ

٧شدد ٣ٸ ثڀٲ ٯٔڀـبس سٹجـشٽ ٵ اػـششاسظٽ ٵ ٯٔڀبسٹـبٽ      ٯپ

ٵ  ٣بس٣ٴـبٱ ٵ ٯــذٿشٿز ؿــش٣ب ٵ ٯٴــبثْ اسسجــبى ٵػــٶد داسد 

ٵػــٶد سٹجــشٽ ٵ اػــششاسظٽ ٯ٬ٌــٶة دس ثٺجــٶد ٯــذٿشٿز  

ز ٯٴبثْ ٵ ؿش٣بٽ ػبصٯبٱ ٳ٠ـؾ اػبػـپ   ٣بس٣ٴبٱ ٵ ٯذٿشٿ

داس ٯڀـبٱ ٯٔڀـبس   بدس ٛشهڀٸ چٺبس٭ ٵػٶد اسسجبى ٯٔٴ ـ. داسد

ٛشآٿٴذٹب ٵ ػٸ ٯٔڀبس اػششاسظٽ ٵ ٣بس٣ٴبٱ ٵ ؿـش٣ب ٵ ٯٴـبثْ   

 850/2ٯٶسد آصٯٶٱ ٟـشاس ٧شٛـز ٣ـٸ هـشٿت ٹٰجؼـش٨پ      

ٽ دٴؼٮ ٹب ثب آصٯٶٱ ٛشهڀٸ. حب٣پ اص سبٿڀذ اٿٲ اسسجبى اػز

ؿـٶد ٣ـٸ ثـشاٽ     ڀؼـٸ حبكـ٪ ٯـپ   اٿـٲ ٳش ، ٵ ؿـٮ ٵ ٹٜشٮ

ٯٴبػت ثـٶدٱ ٳشڀؼـٸ ٤٬ٰٓـشد ٣بس٣ٴـبٱ دس ػـبصٯبٱ ثبٿـذ       

ٛشآٿٴــذٹبٽ ٯٴبػــت ًشاحــپ ؿــٶد ٵ ٣بس٣ٴــبٱ ثــٸ ؿــ٤٪ 

ٹٰچٴڀٲ ٣ؼت ٳشبٿغ ثشسـش دس  . ٯٴبػجپ سٶاٳٰٴذ ؿذٷ ثبؿٴذ

ــبٱ   ــبٿغ ٣بس٣ٴ ــب ٳش ــبى ٯؼــش٠ڀٰپ ث ــٶسد ٯـــششٿبٱ اسسج ، ٯ

. (943/2ٛشآٿٴذٹب ٵ ٳشبٿغ ػبٯٔٸ داسد)هشٿت ٹٰجؼـش٨پ  

سبٿڀذ ٵػٶد اسسجبى ٯڀبٱ ٳشبٿغ ػبٯٔـٸ ٵ دٵ ٯٔڀـبس ٯٴـبثْ ٵ    

ؿش٣ب ٵ ٛشآٿٴذ ثڀبٳ٨ش اٿـٲ ٯ٬ٌـت اػـز ٣ـٸ ثـشاٽ ثٺجـٶد       

، ٹبٽ ٯٴبػت ػبٯٔٸ ٳؼجز ثـٸ ػـبصٯبٱ   سلٶسار ٵ اػشٴجبى

ٯذٿشٿز اسسجـبى ثـب ؿـش٣ب    ، ثبٿذ ٯٴبثْ ثٸ خٶثپ سؼٺڀض ؿٶد

ٯٴبػت ثبؿـذ ٵ ٛشآٿٴـذٹبٽ دسػـشپ ػٺـز ٣ؼـت ٳشـبٿغ       

دس  883/2هشٿت ٹٰجؼـش٨پ . ػشآٯذ ًشاحپ ٧شددػبٯٔٸ 

ٛشهڀٸ ٹـشٮ ثڀـبٳ٨ش اسسجـبى ٯڀـبٱ ٯٔڀـبس ٳشـبٿغ ٬٣ڀـذٽ       

٤٬ٰٓشد ثـب ٯٔڀبسٹـبٽ ٳشـبٿغ ٣بس٣ٴـبٱ ٵ ٳشـبٿغ ٯــششٿبٱ       

ٽ ٹـب  ثٸ ٓجبسر دٿ٨ش ٣ؼت ٳشبٿغ ٯ٬ٌٶة دس حٶصٷ. ثبؿذ ٯپ

ٹـبٽ ثشداؿـشپ    داؿـشٲ ؿـبخق   ٯب٫پ ٵ ٗڀش ٯب٫پ دس ٧ـشٵ 

 . بس٣ٴبٱ ٵ ٯـششٿبٱ اػزٵ٤٬ٰٓشدٽ ٯٴبػت اص ٳِش ٣

ثخؾ دٵ٭ ؿبٯ٪ سح٬ڀـ٪ س٧شػـڀٶٱ ثـٸ ٯٴِـٶس دـڀؾ      

دس اٿٲ ٯشح٬ٸ ثب سٶػٸ . ثبؿذ ٯپ اسٽ ٯٔڀبسٹبض٧ ثڀٴپ ٵ ٹذٙ

ٹـب ٯٔـبدلار س٧شػـڀٶٳپ     ثٸ ٳشبٿغ حبك٪ اص آصٯٶٱ ٛشهـڀٸ 

سٶاٳذ  ( ٯپXهشاٿت ٯش٘ڀشٹبٽ ٹش ٯٔبد٫ٸ). ٧شدد سـ٤ڀ٪ ٯپ

ػـشٜبدٷ ٟـشاس   ٯـٶسد ا Yاسٽ ٵ دڀؾ ثڀٴپ ٯٔڀـبس  ض٧ دس ٹذٙ

ٯٴٌٞ اٿٲ ثخؾ اص سح٠ڀٞ ثڀبٳ٨ش ٵػٶد اسسجبى ٯڀبٱ . ٧ڀشد

ٵ ٟبث٬ڀـز ٣ـبسثشد اٿـٲ     EFQM ٯٔڀبسٹبٽ ٯذ٩ ػشآٯذٽ

ٯذ٩ ثٸ ٓٴٶاٱ اثضاسٽ ثشاٽ ثشٳبٯٸ سٿضٽ ٵ ٹذٙ ٧ـزاسٽ دس  

ٳشـبٿغ اٿـٲ ثخـؾ ٯـذ٩ سٔـب٫پ      . ٽ ٯؼشٽ اػـز ٹب ػبصٯبٱ

ث٤٬ـٸ  ، ػبصٯبٳپ سا اثضاسٽ ٳٸ ٠ٛـي ػٺـز اسصٿـبثپ ٤٬ٰٓـشد    

ثڀٴپ ٤٬ٰٓـشد   اثضساٽ ػٺز سٔڀڀٲ اٹذاٙ ٤٬ٰٓشدٽ ٵ دڀؾ

ٽ ٯؼشٽ سا دس حش٣ز ٹب ٣ز٣ٴذ ٵ ؿش ٯٔشٛپ ٯپ ٹب ػبصٯبٱ

 .  سػبٳذ ٯپ ثٸ ػٶٽ ثٺجٶد ٯؼشٰش ٿبسٽ
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 گ٘شٕ ٍ پ٘ـٌْبدات ًت٘جِ
ٽ صٳؼڀشٷ اسصؽ ػبص دس كـٴٔز خـٶدسٵ اٿـشاٱ اص    ٹب ٣زؿش

ثـشاٽ  ثـٸ ٓٴـٶاٱ ٯـذ٫پ ػـبٯْ      ػبصٯبٳپٯذ٩ ػبٿضٷ سٔب٫پ 

ــبد ا ــبثپ سٰــبٯپ اثٔ ــپدؿــبٱ ٤٬ٰٓش سصٿ ــذ اػــشٜبدٷ ٯ . ٣ٴٴ

ٽ ٹب سٿضٽ اػششاسظٿ٢ ٧شٵٷ ٹب سٶػي ددبسسٰبٱ ثشٳبٯٸ اسصٿبثپ

 . ؿٶد خٶدسٵػبص ٣ـٶس ٹذاٿز ٵ ساٹجشٽ ٯپ

ػـبص   ٹـب دس صٳؼڀـشٷ اسصؽ   ٿ٤پ اص اٹذاٙ اك٬پ اسصٿـبثپ 

. ثبؿـذ  ؿٴبػبٿپ ٳ٠بى ٟٶر ٵ ٳٶاحپ ٟبث٪ ثٺجٶد ٯپ، خٶدسٵ

ث٪ ثٺجٶد ثٸ ٓٴٶاٱ ٧ب٭ اٵ٫ڀٸ ثشاٽ ؿشٵّ ؿٴبػبٿپ ٳٶاحپ ٟب

ٹبٽ ثٺجٶد دس ؿشاٿي ٬ٔٛپ  دشٵطٷ. ثبؿذ اٟذاٯبر اكلاحپ ٯپ

ثش اػـبع ٳشـبٿغ اسصٿـبثپ ٵ ٧ـضاسؽ ثبصخٶسٹـب ٣ـٸ سٶػـي        

ٵ  ٹــب ٵ دــغ اص ثشسػــپ ؿــٶد ٯـپ  ٽ اسصٿــبثپ سٺڀــٸٹــب ٮسـڀ 

ٽ ٯٶسد اسصٿبثپ ٹب ٣زػبصٽ ثٸ ؿش ثشاٽ دڀبدٷ، سٔذٿلار لاص٭

ٯـ٤٪ اٿٲ ٯ٤ـبٳڀض٭ ثـذٿٲ كـٶسر ٳٰبٿـبٱ     . ٧شدد اثلإ ٯپ

ثٺجٶد ثـذٵٱ دس ٳِـش ٧ـشٛشٲ سٵاثـي     ٹبٽ  ؿٶد ٣ٸ دشٵطٷ ٯپ

سٔشٿـٚ  ، ٵػـٶد داسد  ٬ٓEFQMز ٵ ٯ٬ٔٶ٫پ ٣ـٸ دس ٯـذ٩   

ٽ ثشاٽ ٯٔڀبسٹبٽ ٳـٸ  اسض٧ ٯٶهٶّ ٹذٙ، ٹٰچٴڀٲ. ؿٶد ٯپ

ــذٿشاٱ ٵ     ــبٱ ٯ ــض ٯڀ ــض ثشاٳ٨ڀ ــض ثح ــذ٩ اص ٯجبح ــٸ ٯ ٧بٳ

ٿضٷ سٔـب٫پ  ٳِشاٱ كٴٔز خـٶدٵس ٵ ٯشخللـڀٲ ػـب    كبػت

ــپ ــذ ٯ ــشاٽ. ثبؿ ــشٵطٷ ث ــٚ د ــٶد  سٔشٿ ــبٽ ثٺج ــت ٵ ٹ ٯٴبػ

لاص٭ اػـز سـب   ، اسٽ ٯـٶطش دس ٯٔڀبسٹـبٽ ٳـٸ ٧بٳـٸ    ض٧ ـ ٹذٙ

ٹب ثشسػپ ٧ـشدد ٵ سٵاثـي ٯڀـبٱ     ٹبٽ حبك٪ اص اسصٿبثپ دادٷ

 EFQMٯش٘ڀشٹب ثب سٶػٸ ثب ػـبخشبس سٵاثـي دسٵٳـپ ٯـذ٩     

اثشذا سلاؽ ؿذ سب ، دس اٿٲ دظٵٹؾ. ؿٴبػبٿپ ٵ سٔشٿٚ ؿٶد

ٵ  سٔشٿـٚ ٵ اسسجبًـبر ٬ٓـز    EFQMثي دسٵٳـپ ٯـذ٩   سٵا

اٿـٲ  . دٯ٬ٔٶ٫پ ٯڀبٱ ٯٔڀبسٹبٽ ٳٸ ٧بٳٸ ٯذ٩ ؿٴبػبٿپ ٧ـشد 

دٹذ ثڀٲ ٯٔڀبسٹـبٽ سٶاٳٰٴذػـبص ٵ    سٵاثي دس ٵاْٟ ٳـبٱ ٯپ

چٴڀٲ ٯڀبٱ خٶد ٯٔڀبسٹبٽ ٳشبٿغ ٵ سٶاٳٰٴذػـبص   ٳشبٿغ ٵ ٹٮ

ثش اػبع اٿٲ اسسجبًبر دسٵٳپ . اسسجبًبر ٯٴ٠ٌپ ٵػٶد داسد

دس . ٹبٽ دظٵٹـپ سذٵٿٲ ٵ ٯٶسد آصٯٶٱ ٟشاس ٧شٛشٴـذ  ٛشهڀٸ

ٹبٿپ ثشاٽ دٵ ٯـ٤٪ ر٣ـش ؿـذٷ ؿٴبػـبٿپ     سا ٷ ح٪، ٳشڀؼٸ

ٳخؼز اٿٴ٤ـٸ ثـب اػـشٜبدٷ اص سٵاثـي ٬ٓـز ٯ٬ٔـٶ٫پ       . ٧شدٿذ

ؿٴبػبٿپ ؿذٷ سٶاٳؼشڀٮ ثٸ ٯذٿشاٱ كـٴٔز خـٶدسٵ ٣ٰـ٢    

ٹبٽ ثٺجٶد سا ثش ٿ٤ذٿ٨ش سح٬ڀـ٪ ٳٰـٶٷ ٵ    ٣ٴڀٮ سب سبطڀش دشٵطٷ

ثـب سٶػـٸ ثـٸ    ، ػـذغ . جٶد سا ٯــخق ٣ٴٴـذ  ٯؼڀشٹبٽ ثٺ

ٯٔبدلار س٧شػڀٶٱ ٣ٸ ٳـبٱ دٹٴذٷ اسسجبى ٯڀبٱ ٯٔڀبسٹبٽ 

داس سا ؿٴبػـبٿپ   بسٶاٳؼشڀٮ اسسجبًبر ٯٔٴ، اػزٳٸ ٧بٳٸ ٯذ٩ 

ثڀٴـپ اٯشڀـبصار سا ثـٸ     ٵ ثٸ ٢ٰ٣ ٯٔبدلار س٧شػڀٶٱ دـڀؾ 

ثـب  . اسٽ دس ٯٔڀبسٹبٽ ٳٸ ٧بٳـٸ اٳؼـب٭ دٹـڀٮ   ض٧ ٯٴِٶس ٹذٙ

 ٹبٽ آسپ سٶكڀٸ اٳؼب٭ دظٵٹؾ ػٺز٠ڀٞ سٶػٸ ثٸ ٳشبٿغ سح

 :  ؿٶد سب ٯپ

ٯذ٩ ٿبثپ ٯٔبدلار ػبخشبسٽ سٵاثي ٯڀـبٱ   ثب س٤ٴڀ٢. 8

 . ٯش٘ڀشٹبٽ ٯذ٩ ٯٶسد سؼضٿٸ ٵ سح٬ڀ٪ ٟشاس ٧ڀشد

ــبثپ ؿــبٯ٪ ؿــش ٹــب ٣زؿــش. 0 ــٶسد اسصٿ ــب ٣زٽ ٯ ٽ ٹ

، ػــبص ٌٟٔــٸ، ٣ٴٴــذٷ ٌٟٔــبر ســبٯڀٲ، سٶ٫ڀذ٣ٴٴــذٷ خــٶدسٵ

ٯبر ثبصس٧ـبٳپ  ٽ خذٯبر ٯٺٴذػپ خـٶدسٵ ٵ خـذ  ٹب ٣زؿش

ثب سٶػٸ  ٹب ٣زثٴذٽ ؿش سػذ ٣ٸ دػشٸ ثٸ ٳِش ٯپ. ثبؿٴذ ٯپ

ٵ ػـذغ اػـشخشاع ٯٔـبدلار    آٳٺـب   ثٸ ٳٶّ ٵ ٯبٹڀز ٛٔب٫ڀز

سـشٽ ٯٴؼـش    اسٽ ٵاٟـْ ثڀٴبٳـٸ  ض٧ س٧شػڀٶٱ س٤ٜڀ٤پ ثٸ ٹذٙ

 .  ٧شدد ٯپ

ْ  ػبٿش ٹبٽ س٧شػڀٶٳپ سا ثشاٽ سح٬ڀ٪ سٶاٱ ٯپ .3  كـٴبٿ

 .  ٣بس ٧شٛز ثٸ دٿ٨ش ثب ؿشاٿي ٯـبثٸ خٶدسٵػبصٽ
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