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با استفادِ  EFQMتحهيم يدل تعاني

 ْاي ديُاييكي سيستىاز 
 
يحًد دْقاَي سريسدي


  

يحًد صانح أنياء


  

 بٓداد کياَي


 

كاظى َقُدرياٌ 


 

 

 چكيدِ

رٕاَع  اثؿاؼي اقذ کّ ييضٕظاؼؾيبثي قبؾيبَي 

پػيؽي قبؾيبٌ يٕؼظ  ثٓجٕظ ؼلبثذٔ ثؽاي نُبقبيي 

ٔ اؾ خًهّ يعل  ْبي رقبني اقزفبظِ لؽاؼ گيؽظ. يعل

EFQM ْب اقزفبظح  ثّ فُٕاٌ يک ظقزّ اؾ ايٍ ؼٔل

خب کّ  اَع. اؾ آٌ ؾيبظي ظؼ ضٕظاؼؾيبثي پيعا کؽظِ

ْبي  فًهکؽظ لكًذ رٕاًَُعقبؾ يعل ثؽ ؼٔي نبضى

َزبيح رأثيؽگػاؼَع ٔ اؾ عؽف ظيگؽ ثبؾضٕؼظ 

رغييؽاد َزبيح ثؽ ؼٔي ثٓجٕظ رٕاًَُعقبؾْب يؤثؽ 

زهمخ ؼفذ ٔ ثؽگهزي ثب اقذ، نػا لاؾو اقذ ايٍ 

اقزفبظِ اؾ يك يعل ظيُبييکي يٕؼظ يغبنقّ لؽاؼ 

 گيؽظ.

، EFQMيزقعظ ظؼ ؾييُخ يعل  ٓبیپژْٔهؼغى  فهي

ْبي ظيُبييكي خٓذ  ظؼ ؼاثغّ ثب ثّ كبؼگيؽي قيكزى

يعل يغهجي ظؼ اظثيبد يٕضٕؿ ايٍ افؿايم کبؼايي 

يهبْعِ َهعِ اقذ. نػا ظؼ ايٍ يمبنّ ثٓجٕظ يعل 

EFQM يعگبِ قيكزًي يٕؼظ ثسث لؽاؼ گؽفزّ ٔ اؾ ظ

ثب ايدبظ ٔ اخؽاي يعل نٕظ چگَّٕ  َهبٌ ظاظِ يي

ْبي لبثم  رٕاٌ اؾ ييبٌ قيبقذ ظيُبييكي، يي

ْبي يؤثؽرؽ ؼا   اقزفبظِ ظؼ قبؾيبٌ، قيبقذ

 ثؽگؿيع.

                                           

 ظاَهدٕی ظکزؽای يُٓعقی يُبيـ ظاَهگبِ يؿظ 

 ظاَهيبؼ ظاَهگبِ يؿظ 

 اقزبظيبؼ ظاَهگبِ فهى ٔ يُقذ 

 اقزبظيبؼ ظاَهگبِ فهى ٔ يُقذ 
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ثُيبظ يعيؽيذ كيفيذ اؼٔپبيي:  يفبْيى كهيعي
2

  ،

 ْبي ظيُبييكي قيكزى
1

 

 

 

 

 يقديّ

ثبؼؾ ظؼ ظَيبي ؼلبثزي ايؽٔؾ ْبي  اؾ ٔيژگي

فُي  ـ ْبي فهًي آٌ رغييؽاد ژؼف ٔ قؽيـ ظؼ فؽيّ

اخزًبفي  ـ ْبي الزًبظي پي َؾبو ظؼ ْبي پي ٔ چبنم

ْبيي  ثبنع، نؽكذ انًههي يي ظؼ يسُخ ؼلبثذ ثيٍ

ظؼ فؽيخ ؼلبثذ اؾ يٕلقيذ يُبقجي ثؽضٕؼظاؼ 

ضٕاُْع ثٕظ كّ ثب اقزفبظح ثٓيُّ اؾ ايكبَبد 

ثؽظاؼي يُبقت اؾ يُبثـ خعيع ِ يٕخٕظ ٔ ثٓؽ

خٓذ رٕنيع كبلا ٔ اؼائخ ضعيبد يغهٕة ٔ ثب 

يسٕؼ، َبة ٔ  كيفيذ يُبقت، يك نؽكذ يهزؽي

ْب ثبيع ثب اقزفبظِ  پػيؽ ثبنُع. نؽكذ اَقغبف

اؾ يك يعل اقزبَعاؼظ اؼؾيبثي فًهكؽظ، يك 

رب ثب  کُُعَؾبو كبؼآيع ٔ ثبثجبد ؼا ايدبظ 

مبيكّ ثب ؼلجب ثّ قُدم يُؾى فًهكؽظ ضٕيم ٔ ي

َمبط لٕد ٔ ضقف )َٕازي لبثم ثٓجٕظ( ضٕظ 

ؼيؿي ؼا  ْبي ثؽَبيّ ٔالف نعِ ٔ أنٕيذ

ٔ ثب ثّ كبؼگيؽي العايبد  کُُعنُبقبيي 

ايلازي، َمبط لٕد ٔ َٕازي لبثم ثٓجٕظ ؼا ثّ 

عٕؼ يكزًؽ ثٓجٕظ ظُْع ٔ ثّ رعؼيح ثب رقبني 

فًهكؽظ ضٕيم، قغٕذ رقبني ٔ قؽآيعي قبؾيبَي 

 . کُُععي ؼا 

ْبي اقزبَعاؼظ  ظؼ قبنيبٌ اضيؽ اؾ ييبٌ يعل

ْبي رقبني قبؾيبَي ؼاِ  اؼؾيبثي فًهكؽظ، يعل

ظقزيبثي ثّ فًهكؽظ كلاـ خٓبَي ٔ ثٓجٕظ 

ٔ رٕخّ  کؽظِ اَعفًهكؽظ ككت ٔ كبؼ ؼا ًْٕاؼ 

ْبي يطزهف  ْب ٔ نؽكذ اي ؼا ظؼ قبؾيبٌ ٔيژِ

 ْب يعل رقبني اَع ٔ اؾ ثيٍ ايٍ يعل ثؽاَگيطزّ

ثّ فُٕاٌ چبؼچٕثي ثؽاي  EFQMقبؾيبَي 

ضٕظاؼؾيبثي قبؾيبَي گكزؽل يبفزّ ٔ 
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ْبيي كّ ؼٔي ثٓجٕظ يكزًؽ رًؽكؿ  قبؾيبٌ

اَع اؾ فؽآيُع ضٕظاؼؾيبثي ثّ فُٕاٌ  كؽظِ

اثؿاؼي رٕاًَُع ثؽاي َيم ثّ ايٍ يمًٕظ ثٓؽِ 

اَع. ْعف كهي ضٕظاؼؾيبثي، ثّ ظقذ آٔؼظٌ  خكزّ

َٕازي لبثم  ٔ ردؿيّ ٔ رسهيم َمبط لٕد ٔ

ثبنع نػا ثؽاي ؼقيعٌ ثّ ايٍ ْعف،  ثٓجٕظ يي

ثب اؼرجبط فهي ٔ يقهٕني ثيٍ  EFQMيعل رقبني 

يقيبؼْبي رٕاًَُعقبؾ ٔ يقيبؼْبي َزبيح ظؼ 

فؽآيُع ضٕظاؼؾيبثي ثّ كبؼ ؼفزّ اقذ. ظؼ ايٍ 

ْب َبني اؾ نُبضذ  ؼاثغّ يهكم ايهي قبؾيبٌ

 ضقيف ظؼ يٕؼظ قبضزبؼ فهي ٔ يقهٕني يعل 

EFQMرٕاَع قبضزبؼ  ثبنع. ؼٔيكؽظ قيكزًي يي يي

اؾ  EFQMيهبْعح فهي ٔ يقهٕني ؼا نفبف قبؾظ. 

أنيخ رٕققخ آٌ  ؽضٓبیظيعگبِ قيكزًي ثب ف

كُع،  رغبثك ظاؼظ. ؼٔيکؽظ قيكزًي ثيبٌ يي

ْبي قبؾيبٌ ثّ  ْبي يزفبٔد ٔ زٕؾِ رًبو خُجّ

ؾِ يب رٕاَع يک زٕ ْى اؼرجبط ظاؼَع ٔ نطى ًَي

ْبي  يک کم ؼا ثعٌٔ رأثيؽ گػانزٍ ؼٔي زٕؾِ

يؽرجظ ظيگؽ ثٓجٕظ ظْع. اؾ عؽفي اؾ ثيٍ 

ْب  ْؿاؼاٌ يزغيؽ لبثم يهبْعِ ٔ ؼٔاثظ آٌ

ْبي فهذ ٔ يقهٕني  رُٓب اؼرجبعبد يب زهمّ

اي ظؼ رقييٍ ؼفزبؼ کهي قيكزى غبنت  ٔيژِ

ْكزُع. ايٍ يٕضٕؿ َيبؾ ثّ ؼٔيکؽظ ثيٍ 

َيؿ ثؽ  EFQMکّ ظؼ  ُعثيهزؽ يی کاي ؼا  زٕؾِ

 نٕظ.  آٌ رأکيع يي

ْب يغبنقخ  يزقعظ ٔ ظِ يمبنّ ْبیربکٌُٕ 

ْب ظؼ  يٕؼظي ظؼ ؾييُخ کبؼثؽظ پٕيبيي قيكزى

ْبيي يثم کبؼد ايزيبؾي  افؿايم کبؼايي يعل

اَع کّ ْؽ کعاو ثّ  نعِ( رأنيف BSCيزٕاؾٌ )

ْب ظؼ خٓذ  ْبي پٕيبيي قيكزى َٕفي اؾ لبثهيذ

اَع،  اقزفبظِ کؽظِ BSCيكزًي ْبي ق خجؽاٌ ضقف

ْبي  ايب ربکٌُٕ ظؼ ؾييُخ اقزفبظِ اؾ قيكزى

ظؼ EFQM ظيُبييكي خٓذ ثٓجٕظ يعل رقبني 

اظثيبد يٕضٕؿ يغهجي يهبْعِ َهعِ اقذ 
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(Akkermans & von Oorschot, 2002; Bianchi & Montemaggiore, 

2006; Rydzak, Magnuszewski, Pietruszewski, Sendzimir, & 

Chelbus, 2004; Todd, 2000.) 

ثب اقزفبظِ  EFQMظؼ ايٍ يمبنّ رسهيم يعل 

گيؽي اؾ  ْبي ظيُبييكي، ثؽاي ثٓؽِ اؾ قيكزى

 اقذ. ثّ نعِلبثهيذ پٕيبيي قيكزى ْب، اَدبو 

يعل  ثؽاي ظيُبييکي قبضزبؼ يک ثّ ظقزيبثي يُؾٕؼ

EFQM، يعل  ايهي فُبيؽ اؾ يک ْؽ اثزعا اقذ لاؾو

 ،گيؽظلؽاؼ  نُبقبيي يٕؼظ هّيكئ يقُي يزغيؽْبي

 قپف ٔ نعِ ظاظِ رٕققّ فهذ ٔ يقهٕني ظيبگؽاو قپف

 نؽذ ٔ ثيبٌ ثب EFQMيعل  ظيُبييکي ثؽاي يعل

  .ظنٕ اقزطؽاج يزغيؽْب ييبٌ ؼٔاثظ

 

 يباَي َظري

  بُياد يديريت كيفيت ارٔپايي

قبؾيبَي چبؼچٕثي ؼٔنًُع ثؽاي  رقبني يعل

 زٕؾحْب ظؼ ظٔ  قبؾيبٌ اؼؾيبثي فًهکؽظ

 فؽآيُعْب ٔ َزبيح زبيم اؾ ايٍ فؽآيُعْبقذ.

يعل ظقزبٔؼظْبي زبيم اؾ اؼؾيبثي ظؼ ايٍ 

ْبي  َمبط لٕد قبؾيبٌ ٔ ؾييُّ اؾ قذا فجبؼد

ْبي يعيؽيذ  اقبـ آيٕضزّ ثؽ ثٓجٕظ.  لبثم

کيفيذ خبيـ
3

ْب ٔ يفبْيى  رٕخّ ثّ اؼؾل ، 

گبَّ ثّ نؽذ ؾيؽ، لاؾيخ يٕفميذ ٔ  ْهذثُيبظيٍ 

 (:2881)َدًي،  ْبقذ ًؽ قبؾيبٌثٓجٕظ يكز

ؼْجؽي ٔ ثجبد ظؼ ، يعاؼي يهزؽيی، گؽاي َزيدّ

يعيؽيذ يجزُي ثؽ فؽآيُعْب ٔ ، يمبيع

، رٕققّ ٔ يهبؼکذ کبؼکُبٌ، ْب ٔالقيذ

 خرٕقق، يبظگيؽي، َٕآٔؼي ٔ ثٓجٕظ يكزًؽ

ْبي اخزًبفي  ٕنيذئيك، ْبي ردبؼي ًْکبؼي

 قبؾيبٌ

قيبؼ ظاؼاي َّ يقيبؼ اقذ. پُح ي EFQMيعل 

ٔ چٓبؼ يقيبؼ ظيگؽ َزبيح  قبؾْب آٌ، رٕاًَُع

 :ْكزُع

يهي ٔ  رٕاًَُعقبؾْب: ؼْجؽي، ضظ
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ْب ٔيُبثـ،  اقزؽارژي،کبؼکُبٌ، يهبؼکذ

َزبيح يهزؽيبٌ،  ٔ َزبيح نبيم: فؽآيُعْب

َزبيح کبؼکُبٌ، َزبيح خبيقّ، َزبيح کهيعي 

 فًهکؽظ
چّ ؼا يک قبؾيبٌ  ، آٌ«رٕاًَُعقبؾ»يقيبؼْبي

ظُْع ٔ يقيبؼْبي  ْع پٕنم ييظ اَدبو يي

ظقذ ّ چّ ؼا کّ يک قبؾيبٌ ث ، آٌ«َزبيح»

اخؽاي  اثؽ ثؽ «َزبيح»آٔؼظ.  يي

 آيُع ٔ ظقذ ييّ ث «رٕاًَُعقبؾْب»

 «َزبيح»ثب گؽفزٍ ثبؾضٕؼ اؾ  «رٕاًَُعقبؾْب»

 يبثُع. ثٓجٕظ يي

کّ َهبٌ ظاظِ  يعل ؼا نکم ؾيؽ، ًَبيي اؾ

ؼي ٔ آٌ ًَبيبٌ اقذ. َٕآٔ پٕيبيي يعل ظؼ

رٕاًَُعقبؾْب ثٓجٕظ  کُع رب يبظگيؽي کًک يي

ٔ ثٓجٕظ رٕاًَُعقبؾْب، ثٓجٕظ َزبيح  يبفزّ

 ؼا ثّ ظَجبل ضٕاْع ظانذ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  EFQMيدل سرآيدي   -1شكم 

 1831َجًي، يُبع: 

 

 ديُاييکي ْاي سيستى

 غيؽضغي ٔ ثبؾضٕؼظي اثؽاد کهيعٌ رًٕيؽ ثّ

 ثؽاي چيعِپي ْبي قيكزى ظؼ قبؾ رًًيى يزغيؽْبي

 ٌکؽظ فؽٌ ضغي ثب اغهت اقذ. آظيي يهکم ايؽي اَكبٌ

 ،کؽظِ العاو ثيُي پيم ثّ َكجذ يزغيؽْب، ثيٍ ؼاثغخ

 ٪(55َزبيح ) (٪55رٕاًَُع قبؾْب ) 

َزبيح يُبثـ 

 اَكبَي

(9٪) 

 
 

 

 

 

فؽايُع

 ْب

(21٪) 

 

َزبيح 

 يهزؽيبٌ

(15٪) 

 يح خبيقَّزب

(6٪) 

 يهي ٔ اقزؽارژي ضظ

(8٪) 

 

 

 

 ؼْجؽي

(25٪) 

 

 

 

 

 َزبيح كهيعي 

 فًهكؽظ

(25٪) 
 

 يُبثـ اَكبَي

(9٪) 
 

ْب ٔ  نؽاكذ

 يُبثـ

(9٪) 
 

 َٕ آٔؼي ٔيبظگيؽي
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 ثّ يُدؽ رٕاَع يي يكئهّ ايٍ کّ زبني ظؼ

 ظيُبييکي ْبي قيكزى .نٕظ َبظؼقذ ْبي گيؽي رًًيى

 الزًبظي ْبي چُيٍ قيكزى رسهيم ثؽاي کّ اقذ ؼٔني

 ,Stermanؼٔظ ) يي ثّ کبؼ غيغيؽض ٔ پيچيعِ اخزًبفي

2000.) 

 پُح ثّ ظيُبييکي انبؼِ ْبي قيكزى رهؽير ظؼ

 يزغيؽْبي ثبؾضٕؼظ، نبيم: قيكزى، اقبقي فًُؽ

 فؽآيُع ٔ يؽثٕعّ ْبي ظيبگؽاو خؽيبٌ، ٔ قغر

 ,Yim, Kim, Kim, & Kwahkيي ثبنع ) ضؽٔؼي قبؾي يعل

 ْبي قيكزى قبؾي يعل خٓذ يزفبٔري ْبي ؼٔل(.2000
 اؾ يکي پژْٔم ايٍ ظؼ کّ ظاؼظ ٔخٕظ يکيظيُبي

 يكئهّ، يؽازم رقؽيف نبيم ْب ؼٔل رؽيٍ قبظِ اؾ
 يعل ايدبظ يقهٕني، ٔ فهذ ظيبگؽاو قبؾي يعل

ثّ  ٔ رسهيم قبؾي، نجيّ اخؽاي ظيُبييکي،

 (.Sterman, 2002)اقزفبظِ نعِ اقذ  َزبيح کبؼگيؽي

 

، با استفادِ از EFQMتحهيم يدل يساياي 

 يُاييكيْاي د سيستى

ــقّ ٔ  ــعح رٕق ــذ فً ــّ يؿي ــّ ق ــّ ث ظؼ اظاي

، EFQMْبي ظيُبييكي ظؼ يعل  اقزفبظِ اؾ قيكزى

 انبؼِ يي نٕظ:

 

 طرفّ کي يرٔابط عهت ٔ يعهٕن

ْـب  ، اكثؽ قـبؾيبEFQMٌظؼ ثّ كبؼگيؽي يعل 

عؽفّ ؼا ظؼ َؾؽ  رُٓب ؼٔاثظ فهذ ٔ يقهٕني يک

زبني يي َع. ظؼ  يعل  گيؽ يؽ ظؼٌٔ  هت فُب کّ اغ

گؽ  يک مّظي رأثيؽ  ؼا ظؼ زه يٕؼظ  ثبؾضٕؼ  ْبي 

يي يک لؽاؼ  هٕني  هذ ٔ يق ثظ ف ُع. ؼٔا فّ  ظْ عؽ

قبظِ كيبؼ  يذ  ث ثب ٔالق ضبظ  َّ ٔ ظؼ ر اَگبؼا

كُع کّ اؼرجبعبد ثّ يٕؼد  اقذ. يعل رأكيع يي

ْى پيٕقزّ يب ظٔ خٓزي اقذ. ؾيؽا ظؼ ظَيبي  ثّ

يک َعؼد  ثّ  هٕني  هذ ٔ يق ثظ ف قي ؼٔا فّ  ٔال عؽ

 .(von Oorschot, 2002 & Akkermans) اقذ
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دبظ ُبييكي اي يعل ظي نّ،  ظؼ  يٍ يمب نعِ ظؼ ا

ثؽ ؼٔي  قبؾ  طم رٕاًَُع ْبي ث رأثيؽ ؾيؽيقيبؼ

چُيٍ ظؼ ثطم  ْبي فًهكؽظي ثطم َزبيح ٔ ْى نبضى

ــبضى ــأثيؽ ن ــبيح ر ــؽ ؼٔي  َز ــؽظي ث ــبي فًهك ْ

ْبي ثؽظانزي ظؼ َؾؽ گؽفزّ نعِ اقذ. ايٍ  نبضى

بػ نعِ، ثّ رأثيؽاد ثّ يٕؼد ؼفذ ٔ ثؽگهزي نس

نبضى عٕؼي يبؾاد  ْى ايز ْى  كّ  كؽظي ٔ  ْبي فًه

ثؽظانزي ْؽ كعاو ثّ يٕؼد خعاگبَّ ثؽ ثٓجٕظ 

 ؾيؽيقيبؼْبي رٕاًَُعقبؾْب يؤثؽَع.

 

 

 

عهت ٔ يعهٕل  ٍيب يزياَ ٌٕيًاَسيدٌ کردنحاظ 

 ْا اَباشت َيسٔ 

يبثي يي ظؼ اؼؾ يٕؼد  كّ  هذ ٔ  ْبيي  يؽظ ف گ

ظ ٔ چٌٕ ثقضي نٕ يقهٕل ظؼ ؾيبٌ اؾ ْى خعا ًَي

يبَي  ْبي ؾ هٕني ظاؼاي رأضيؽ هذ ٔ يق ثظ ف ؼٔا

ــّ  ــؽ ث ــذ يُد ــٍ اق ــؽ يًک ــٍ اي ــزُع، اي ْك

ْبي  ْبي َبظؼقذ ظؼثبؼح اثؽ ثؽَبيّ گيؽي َزيدّ

يعل  هي اؾ  يبَي ثط كيٌٕ ؾ نٕظ. ظيًبَ يي  اخؽا

يبثي ني اؼؾ قذ ٔ يک  ا هٕل ؼا ظؼ  هذ ٔ يق ْب ف

يي َعاؾِ  يبٌ ا ثّ  ؾ قبظِ  گبِ  نػا َ َع.  گيؽ

ْبي ْى يقيبؼ عٕؼ  ثّ  هف  كذ.  يطز کبفي َي يبٌ  ؾ

مّ قزفبظِ اؾ زه في ا هٕني  اؾ عؽ هذ ٔ يق ْبي ف

سث ضٕؿ ث يک يٕ ُٕاٌ  ثّ ف ٓبيي  يؿ  ثّ رُ اَگ

يي كزّ  مّ َگؽي يٍ زه چٌٕ ا نذ ٔ  نٕظ،  ْب اَجب

ظُْع.  ضبني نعٌ فٕايم رأثيؽگػاؼ ؼا َهبٌ ًَي

هٕل هذ ٔ يق ثيٍ ف ْب  ٕٓو رأضيؽ ُع  يف ْب يبَ

مّ زٕ زه ثبؾضٕؼ ظؼ  يبييْبي  كزى،  ؾح پٕ ْبي قي

يّ نذ پب قيهخ اَجب ثّ ٔ ْب  كزُع. رأضيؽ ْب  اي ْ

آيُع ٔ يٕخت فعو پبيعاؼي  يب قغٕذ ثّ ٔخٕظ يي

كزى يب يي ظؼ قي يم  ْبي پٕ ًيٍ ظن ثّ ْ نَٕع. 

يّ هت ثؽَب يک  اغ يى ظؼ  ؾبؼ ظاؼ کّ اَز ْبيي 

زٕؾِ ثٓجٕظ ايدبظ کُُع، اثزعا يُدؽ ثّ ثعرؽ 
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يي کؽظ  ثؽ نعٌ فًه يٍ ا كّ ا يٕؼد  نَٕع  ثّ 

آٔؼظِ نعِ قيكزى  ْبي پٕيبييْبي  ؼٔريٍ ظؼ يعل

 .(von Oorschot, 2002 & Akkermans)اقذ 

نّ،  يٍ يمب نعِ ظؼ ا ُبييكي ايدبظ يعل ظي ظؼ 

ظْع، رغييؽاد ظؼ  چّ ظؼ ٔالقيذ ؼش يي يغبثك آٌ

يقيبؼْبي رٕاًَُعقبؾ ثب رأضيؽ ؾيبَي ثؽ ؼٔي 

گػاؼَــع.  ْــبي فًهكــؽظي َزــبيح اثــؽ يي نــبضى

نبضى ْى يؽاد ظؼ  زبيح، رغي طم َ ُيٍ ظؼ ث ْبي  چ

نبضى ثؽ ؼٔي  يبَي  رأضيؽ ؾ ثب  كؽظي  ْبي  فًه

 ثؽظانزي رأثيؽ ظاؼَع. 

 

 ياعتبارسُج يبرا يشفاف سوئجٕد يکاَ

ْبي  ثب اقـزفبظِ اؾ قيكـزى EFQMرسهيم يعل 

کبَيؿو  ُبييكي ي قُدي نفبفظي ثؽاي افزجبؼ ي 

يف ْبي رقؽ يي يقيبؼ فؽاْى  هکم  نعِ  ُع. ي ک

يييعي کّ  يؿي  قبيي آٌ چ ًٕلاً نُب َع  ؽاٌ يق رٕا

هکم آٌ کّ ي كذ. ثه نٕظ، َي يؽي  َعاؾِ گ ْب  ا

کبْم نيكذ يقيبؼْبي يًکٍ ثّ يک يدًٕفخ لبثم 

يعيؽيذ )ٔ يؽرجظ( اقذ. ثُبثؽايٍ يؿيذ َؾبؼد 

نبضى مى  ثؽ  ثّ َ جعيم  قذ ر کٍ ا سعٔظ يً ْبي ي

ْب اَزطبة  نٕظ ٔلزي يقيبؼْبي ظؼقزي ثؽاي آٌ

 .(von Oorschot, 2002 &  Akkermans)اَع  َهعِ

ظؼثــبؼح  EFQM ّ ْــبیافزجبؼقــُدي فؽضــي

ثب  ْب،  ثيٍ يقيبؼ هٕني  هذ ٔ يق عبد ف اؼرجب

كزى قزفبظِ اؾ قي قؤال  ا يٕؼظ  ُبييكي  ْبي ظي

عبد  ثبل اؼرجب ُٕاٌ ي ثّ ف قذ.  زّ ا لؽاؼ گؽف

ضيّ نبضى فؽ ثيٍ  کٍ  اي  يبني يً زي ٔ  ْبي کيفي

ؼٔاثظ فهذ اقذ ظؼ ٔالقيذ رأييع َهَٕع. يقُي 

فؽٌ يح  هٕني ؼا يٍ ٔ يق جك ا ضبيذ  نعِ ع کّ ؼ

ثبلارؽ  يبني  زبيح  ثّ َ دؽ  هزؽي يُ هزؽ ي ثي

نع.  يي نزّ ثب ثي َعا نبْع ردؽ قذ  کٍ ا نٕظ، يً

ُّ قذ ْؿي کٍ ا كّ يً زبني  قذ ظؼ  ْبي  ْبي قيب

ربِ چّ ظؼ کٕ هزؽي،  ضبيذ ي فؿايم ؼ چّ  ا يعد ٔ 

ظؼ ثهُعيعد، ثبلارؽ اؾ فٕايع يؽرجظ ثبنع. اؾ 
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 EFQMْبي ثؽ پبيـّ يـعل  ، عجيقذ اؼؾيبثيعؽفي

ظْــع،  كــّ رُٓــب ٔضــقيذ فقهــي ؼا َهــبٌ يــي

ْبي  کّ چگَّٕ ثؽ نبضى ْب ؼا ظؼ ظؼک ايٍ قبؾيبٌ

ييٍ خت  رق کّ يٕ َع  رأثيؽ ثگػاؼ کؽظ  ُعح فًه کُ

ْــبي ثؽظانــزي نــٕظ،  رــأثيؽ يغهــٕة ظؼ نــبضى

 کُع.  پهزيجبَي ًَي

ثّ رُٓبيي لـبظؼ ثـّ  EFQMثّ كبؼگيؽي يعل 

قزؽارژيافزج يك ا قُدي ظل قذ بؼ ْب ٔ  ْب ٔ قيب

قص يم  پب قؤالاري اؾ لج ثّ  فبلي »گٕيي  چّ ار

گؽ  يي زع ا فبد ...« اف ؾؽ اؾ اعلا يؽف َ كذ.  َي

يذ يك فقبن کّ اؾ عؽ يبظي  َعاؾِ ؾ يؽي  ْبي ا گ

آيع، يعيؽاٌ يًکٍ اقذ ُْٕؾ  فًهکؽظ ثّ ظقذ يي

ْب ثيٍ اْعاف  ثؽاي ٔاکُم ظؼقذ َكجذ ثّ رفبٔد

ْبي اخؽايي َبرٕاٌ ثبنُع. يک  بئّ َزيدخ ثؽَ

رؽ لاؾو اقذ کّ ثّ يعيؽاٌ کًک کُع  ؾثبٌ ظليك

رب قبؾگبؼي فؽضيبد ٔ العايبد ضٕظ ؼا ثؽؼقي 

 کُُع.

ــعل  ــبؾيبٌ، ي ــزؽارژي ق ــم اق  EFQMظؼ رسهي

کبؼکؽظي  ْبي  ثيٍ يزغيؽ هٕني  هذ ٔ يق ثظ ف ؼٔا

يي ؾؽ  في ظؼ َ يٕؼد کي ثّ  ٓب  يٍ  ؼا رُ يؽظ. ا گ

يي نبؼِ  يع ا کّ  ُع  نجيّک يع ؼٔي  قبؾي  يؽاٌ ثب

کؽظٌ  ًي  ؾٕؼ ک ثّ يُ كزيک  ُي ٔ ْيٕؼي ْبي غْ

هي آٌ  کبؼايي ٔ اثؽثط ُع ٔ  يّ کُ هبٌ رک َزبيد

كزى  کّ قي گبيي  فّ ُْ يٍ ٔؽي كُدُع. ا ؼا ث

ظاؼاي ظؼخخ پيچيعگي ثبلا ٔ ؼٔاثظ غيؽضغي ثيٍ 

 von 1551) يزغيؽْبقذ، ثكـيبؼ ثغـؽَح يـي نـٕظ

Oorschot, & Akkermans). 

ْبي أنيّ ثؽاي  بي اخؽايي ٔ قيبقذْ ثؽَبيّ

رٕاَع ثب اقزفبظِ  ثبلا ثؽظٌ فًهکؽظ قبؾيبٌ يي

يؽظ.  لؽاؼ گ قُدي  يٕؼظ افزجبؼ ًي  يعل ک اؾ 

قــبؾي ٔ عؽازــي  قــؤالاري کــّ ظؼ اخــؽاي نــجيّ

يي غي  نؽايظ يسي هف اؾ  رٕاٌ  قُبؼيْٕبي يطز

 & 1556Bianchi) پبقص ظاظ، نبيم يٕاؼظ ؾيؽ اقـذ

Montemaggiore, ): 
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 يْـب ْـب ثـؽ نـبضى بقـذياثـؽ ق يبثيؾاؼ 

ربِ ثؽاد کٕ کؽظ ) ا ر فًه يعد،   ؽيضأيعد، ثهُع

 ْب( بقذياثؽ ق

رٕاٌ ثّ خعاقبؾي نفبف  اؾ عؽيك يعل کًي يي

ــؽاد  ــذ ٔ اث ــبٌ پؽظاض ــٕل ظؼ ؾي ــذ ٔ يقه فه

ُع ربِ ثه قذ يعد ٔ کٕ يّ يعد قيب ْبي  ْب ٔ ثؽَب

نبضى هُٓبظي ؼا ؼٔي  يي پي کؽظ  اخؽا ْبي فًه

 ثؽؼقي کؽظ. 

ْبي  رٕاٌ ثؽؼقي کؽظ کّ آيب قيبقذ چُيٍ يي ىْ

نعِ ظاؼاي اثؽ يٕؼظ اَزؾبؼ ؼٔي فًهکؽظ  عؽازي

يي جٕل  ثم ل يبَي لب ثبؾح ؾ يب  ظؼ  يب آ نُع  ثب

قذ زي قيب كزى  ْبي عؽا يي قي مبط اْؽ نعِ ظؼ َ

 لؽاؼ ظاؼَع يب ضيؽ.

 ْــب رســذ  بقــذيقي عاؼيــپب يبثيــاؼؾ

هف ) آَبن يْبٕيقُبؼ يي» يْبؿييطز نٕظ  چّ 

 (..«اگؽ.

قذ قزٕاؼي قيب يک  ا يك  هُٓبظي اؾ عؽ ْبي پي

نجيّ كزىقبؾي  يعل  يبيي قي يبثي  ْب پٕ اؼؾ

ــي ــذ ي ــّ قيبق ــٕظ. ظؼ َزيد ــب اؾ  ن ــبي پبثؽخ ْ

ْبي نکُُعِ کّ ثب رغييؽاد کٕچک يسيغي،  قيبقذ

 نَٕع. نَٕع يزًبيؿ يي ضُثي يي

رٕاَُــع ٔلــبيـ ضــٕظ ؼا ثٓزــؽ  يــعيؽاٌ يــي

ييٍ کُُع کّ ْب اؾ لجم رق يعيؽيذ کُُع اگؽ آٌ

كک عؽذ چّ ؼي قذ  کٍ ا قذ ْبيي يً ْبي  ْب ٔ قيب

ْب ؼا ضؽاة کُع، چّ چيؿي ثبيع َؾبؼد نٕظ  آٌ

رب ْهعاؼْبي أنيّ ؼا اؾ ْؽ ؼيكک اؼائّ کُع 

چّ  ٓبَي  نؽايظ پُ ُيٍ  ثّ چ قص  زؽيٍ پب ٔ ثٓ

 ضٕاْع ثٕظ.

 ؾيبٌ ْى يْب بقذياثؽ ق يبثياؼؾ 

 قبؾي، اثؽاد افًبل ثب اقزفبظِ اؾ يعل نجيّ

ْب ؼٔي فًهکؽظ قبؾيبٌ اؼؾيبثي  ؾيبٌ قيبقذ ْى

 نَٕع. ْبي َبقبؾگبؼ يهطى يي نٕظ ٔ قيبقذ يي

 ْب بقذيق ياخؽا ًبديؾيبٌ ٔ رُؾ يبثياؼؾ 
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يي ًي  يعل ک قزفبظِ اؾ  ًبد  ثب ا رٕاٌ رُؾي

 . کؽظْبي يطزهف ؼا ثؽؼقي  اخؽاي قيبقذ

قذ ْب ٔ قيب يبثي يقيبؼ زّ اؼؾ يک  انج ْب ظؼ 

قبيهي ٔ رُ ُع ر ييفؽآي دبو  ُگ اَ نٕظ.  گبر

ْب ؼٔي يقيبؼْب،  کّ يًکٍ اقذ اثؽ قيبقذ ثغٕؼي

ْع ٔ  يؽ ظ ْب ؼا رغي ًي يقيبؼ ْعاف ک معاؼ ا ي

رغييــؽ يقيبؼْــبي فًهکــؽظي يٕخــت رغييــؽ ظؼ 

 نٕظ. ْبي پيهُٓبظي يي قيبقذ

نّ،  يٍ يمب نعِ ظؼ ا ُبييكي ايدبظ يعل ظي ظؼ 

ؼٔاثظ غيؽضغي ثيٍ يزغيؽْب ٔ اؼرجبعبد فهذ ٔ 

ث هٕني  قذ يق نعِ ا زّ  ؾؽ گؽف ْب ظؼ َ يٍ يقيبؼ

ْــبي يطزهــف ٔ اَدــبو  كــّ ثــب رُؾــيى قيبقــذ

ْبي يطزهف ثؽ يعل  رٕاٌ اثؽ قيبقذ قبؾي يي نجيّ

 ظ.کؽؼا اؼؾيبثي 

 

 سازي فرآيُد يدل

خٓذ  ظيُبييکي يعني ايدبظ پژْٔم ايٍ ايهي ْعف

 ايٍ ثؽ ققي ٔ ثٕظِ ْب قبؾيبٌ ظؼ EFQMرسهيم يعل 

 اؾ EFQMثؽ يعل  ثيؽگػاؼرب کّ فٕايم کهيعي قذا

 يٕؼظ ْب قبؾيبٌ ظؼ يؿثٕؼ يعل قبؾي نجيّ عؽيك

 .گيؽظ لؽاؼ يغبنقّ
ْبي ظيُبييكي ظؼ قّ يؽزهخ ؾيؽ  اؾ قيكزى

 نٕظ: اقزفبظِ يي

َُٕي:  - ضقيذ ك يم ٔ يّ ٔ رسه كزىردؿ ْبي  قي

قــبؾظ رــب ٔضــقيذ  يــبؼا لــبظؼ يــيظيُــبييكي 

ُعِ ٓبٌ  آي َُٕي خ ضقيذ ك ثّ ٔ خّ  ثب رٕ يبٌ ؼا 

 ؿيّ ٔ رسهيم كُيى.رد

يٍ  - هٕني: ظؼ ا هي ٔ يق يم ف يّ ٔ رسه ردؿ

يؽزهّ ؼٔاثظ قيكهي ٔ فهذ ٔ يقهٕني ؼا كّ ظؼ 

 كُيى. ثٓجٕظ كيفيذ رأثيؽگػاؼَع، نُبقبيي يي

اَزطبة خٕاة ٔزم يكئهّ: ظؼ اَزٓب ثب زم  -

نعِ ؼا ظؼ  ايٍ يعل رأثيؽ فٕايم ظؼ َؾؽ گؽفزّ

كؽ ضٕاْيى  هبْعِ  ًٕل ي يذ يس جٕظ كيف ظ ٔ ثٓ

رٕاَُــع ايــٍ اثــؽاد ؼا لجــم اؾ  يــعيؽاٌ يــي
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يبظِ يم  پ يّ ٔ رسه قي ردؿ يبي ٔال قبؾي ظؼ ظَ

 كُُع.

 

 سازي دياگراو عهت ٔ يعهٕني يدل

 يزغيؽْبي ثّ رٕخّ ظؼ ْٔهخ أل ثب

 EFQMيعل  يقهٕني ٔ فهذ ظيبگؽاو نعِ، نُبقبيي

 پيٕقذ اؼايّ نعِ اقذ: -2نکم يغبثك

ــي ــبْعِ ي ــبگؽاو يه ــٍ ظي ــّ  ظؼ اي ــٕظ ك ن

ْبي  ؾيؽيقيبؼْبي ثطم رٕاًَُعقبؾ ثؽ ؼٔي نبضى

نبضى َع ٔ  زبيح رأثيؽگػاؼ طم َ كؽظي ث ْبي  فًه

ْبي ثؽظانزي ثطم َزبيح  فًهكؽظي ثؽ ؼٔي نبضى

گػاؼَع. ايٍ رأثيؽاد ثعيٍ نكم اقذ كّ  اثؽ يي

نبضى يبؾاد  ْؽ  ايز نزي  كؽظي ٔ ثؽظا ْبي فًه

 كعاو ثّ يٕؼد خعاگبَّ ثؽ ثٓجٕظ ؾيؽيقيبؼْبي

عٕؼي ثّ  َع،  قبؾْب يؤثؽ مّ رٕاًَُع ْبي  كّ زه

 اَع. ؼفذ ٔ ثؽگهزي ؼا ظؼ يعل ايدبظ كؽظِ

ْؽچّ ثّ يمبظيؽ رٕاًَُعقبؾْب افؿٔظِ نٕظ، 

نبضى مبظيؽ  زبيح  ي كًذ َ كؽظي ظؼ ل ْبي فًه

يي جٕظ  نبضى ثٓ جٕظ  ثع. ثٓ كؽظي،  يب ْبي فًه

نبضى جٕظ ظؼ  جبل  ثٓ ثّ ظَ نزي ؼا  ْبي ثؽظا

چّ يمبظيؽ َزبيح ثٓزؽ ظاؼظ. اؾ عؽف ظيگؽ ْؽ

ثبنع، رلال ثؽاي افؿايم يمبظيؽ رٕاًَُعقبؾْب 

يبثـــع. ؾيـــؽا ثبيـــع ثـــؽ ؼٔي  كـــبْم يـــي

كّ يمبظيؽ  کؽظرٕاًَُعقبؾْبيي ثيهزؽ رًؽكؿ 

ــبضى ــبيح )ن ــزي(  َز ــب ثؽظان ــؽظي ي ــبي فًهك ْ

ْبي  ثبنع. نػا زهمّ ْب كًزؽ يي نعِ اؾ آٌ زبيم

ٕؼظي ْبي ثبؾض نعِ ظؼ ايٍ ظيبگؽاو، زهمّ ايدبظ

قبظل في )يز يي يُ ُعِ(  يذ كُ ثب فلا كّ  نع  ثب
B

 

 َهبٌ ظاظِ نعِ اقذ.

ْبي  يؽاد ظؼ يقيبؼ كّ رغي قذ  كؽ ا ثّ غ لاؾو 

ْبي  رٕاًَُعقبؾ ثب رأضيؽ ؾيبَي ثؽ ؼٔي نبضى

يي رأثيؽ  زبيح  كؽظي َ ْى فًه َع.  ُيٍ ظؼ  گػاؼ چ

ْبي فًهكؽظي ثب  ثطم َزبيح، رغييؽاد ظؼ نبضى

نبضى ثؽ ؼٔي  يبَي  ثؽ ْب رأضيؽ ؾ نزي ا ي ثؽظا
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هبٌ  يي ثؽاي َ يبگؽاو  يٍ ظ نػا ظؼ ا َع.  گػاؼ

ظاظٌ رأضيؽاد ظؼ ؼٔاثظ ثيٍ يزغيؽْب، اؾفلايذ 

ظٔضــظ يــٕاؾي)اا( ؼٔي ثؽظاؼْــبي يؽثٕعــّ 

 اقزفبظِ نعِ اقذ.

ــب،  ــيٍ يزغيؽْ ــبد ث ــب اؼرجبع ــّ ث ظؼ ؼاثغ

 كُيع: پيٕقذ يهبْعِ يي -2گَّٕ كّ ظؼ نکم ًْبٌ

 ٍجؽي ٔ ضظ كّ يقيبؼْبي ؼْ ثب رٕخّ ثّ اي

ْب  يهي ثؽ ؼٔي كم يعل رأثيؽگػاؼَع، اثؽاد آٌ

ْب ثب  ظؼ ظيبگؽاو ثب ثؽلؽاؼي اؼرجبط ثيٍ آٌ

نعِ  هبٌ ظاظِ  زبيح َ ْبي َ يك اؾ يقيبؼ ْؽ 

 اقذ.

  ثؽ ُبٌ(  قٕو )كبؼك يبؼ  ْبي يق ؾيؽيقيبؼ

ْـــبي يقيـــبؼ َزـــبيح كبؼكُـــبٌ  ؼٔي نـــبضى

 رأثيؽگػاؼَع.

 ْب( ثؽ  ؾيؽيقيبؼْبي يقيبؼ چٓبؼو )نؽاكذ

ْبي يقيبؼْبي َزبيح خبيقّ ٔ َزبيح  ؼٔي نبضى

 كهيعي فًهكؽظ رأثيؽگػاؼَع.

  ؾيؽيقيبؼْبي يقيبؼ پُدى )فؽآيُعْب( ثؽ

ْبي يقيبؼْبي َزبيح يهزؽيبٌ، َزبيح  ؼٔي نبضى

 خبيقّ ٔ َزبيح كهيعي فًهكؽظ رأثيؽگػاؼَع.

 ْــبي  ْــبي فًهكــؽظي ثــؽ ؼٔي نــبضى نــبضى

 ثؽظانزي رأثيؽگػاؼَع.

  ــبظاؼي ــؽ ٔف ــزؽيبٌيزغي يه
4
ــأثؽ اؾ   يز

يي  نبضى هزؽيبٌ  زبيح ي يبؼ َ نزي يق ْبي ثؽظا

 ثبنع.

 يزغيؽ ثؽَع قبؾيبَي
5
ْبي  يزأثؽ اؾ نبضى  

زبيح  هزؽيبٌ ٔ َ زبيح ي ْبي َ نزي يقيبؼ ثؽظا

 ثبنع. خبيقّ يي

 ٌُب ضبيزًُعي كبؼك يؽ ؼ يزغ
6
زأثؽ اؾ    ي

ْــبي ثؽظانــزي يقيــبؼ َزــبيح كبؼكُــبٌ  نــبضى

 ثبنع. يي

 يزغيؽ ايزيبؾ قبؾيب( ٌEFQM يزـأثؽ اؾ )

 ثبنع. رًبيي يقيبؼْبي يعل يي
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هذ ٔ  نبضى يبگؽاو ف كّ ظؼ ظ زبيح  طم َ ْبي ث

 2يقهٕني ثـّ اضزًـبؼ ثيـبٌ نـعِ، ظؼ خـعٔل 
 آٔؼظِ نعِ اقذ:

 

 ْاي برداشتي ٔ عًهكردي شاخص -1جدٔل

 ْبي فًهكؽظي نبضى ْبي ثؽظانزي نبضى

 =1(6a) پهزيجبَی ٔ ضعيبد

پف اؾ فؽٔل يسًٕل يب 

 ضعيذ

1(6b)  = ٔ پهزيجبَی

ضعيبد پف اؾ فؽٔل يسًٕل 

 يب ضعيذ

2(6a) 2 = ثؽَع قبؾيبَی کهی(6b)ثؽَع قبؾيبَی کهی = 

3(6a)3 = ٔفبظاؼی(6b)ٔفبظاؼی = 

4(6a)4 = يسًٕلاد ٔ ضعيبد(6b)يسًٕلاد ٔ ضعيبد = 

1(7a)1 = ؼضبيذ(7b)ؼضبيذ = 

2(7a)2 = اَگيؿل(7b)اَگيؿل ٔ يهبؼکذ = 

1(8a)ظ يک نٓؽَٔع = فًهکؽ

 يكئٕل
3(7b) =ْب يٕفميذ 

2(8a) يهبؼکذ ظؼ =

اخزًبفبری کّ فًهيبد ظؼ 

 آٌ اَدبو يی نٕظ.

4(7b) = ِضعيبد اؼائّ نع

 ثّ افؽاظ قبؾيبٌ

3(8a) فقبنيذ ْبی ظؼ خٓذ =

کبْم ٔ خهٕگيؽی اؾ آقيت 

پػيؽی اؾ فًهيبد ٔ يب 

ظؼ عی چؽضّ ی فًؽ 

 يسًٕلارم

1(8b) = ثؽآيعٌ اؾ پف

ظؼ قغٕذ رغييؽاد 

 کبؼيُعاٌ

4(8a) گؿاؼل فقبنيذ ْب =

ثّ يُؾٕؼ کًک ؼقبَعٌ ظؼ 

 زفؼ ٔ ظٔاو

2(8b) کُبؼآيعٌ ثب =

يمبيبد يكئٕل ظؼ ثبة 

 يكبئم

1(9a)3 = َزبيح يبنی يهًٕل(8b) پبظال ْبی ظؼيبفذ =

 نعِ

2(9a) َزبيح غيؽ يبنی =

 يهًٕل

1(9b)فؽايُعْب = 

 2(9b) يُبثـ ضبؼخی اؾ =

 خًهّ نؽاکذ ْب

 3(9b)يبنی = 

 4(9b) ،قبضزًبٌ ْب =
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 ردٓيؿاد ٔ يٕاظ

 5(9b)رکُٕنٕژی = 

 6(9b)ظاَم ٔ اعلافبد = 

 
 ايجاد يدل ديُاييکي

 فهذ يعل يزغيؽْبي ييبٌ ؼٔاثظ اثزعا ثطم ايٍ ظؼ

 يـعل اظايـّ ظؼ ٔ نـعِ رقؽيف EFQMيعل  يقهٕني ٔ

 اقذ. نعِ اؼائّ ْب قبؾيبٌ ظؼ EFQMيعل  ظيُبييکي

ثبنع کـّ ظؼ  قبل يب يبِ رٕاَع يي ؾيبٌ ؽيزغي ٔازع

نـعِ  گؽفزـّ َؾـؽ ظؼ قـبل ؾيبٌ يزغيؽ خب ٔازع ايٍ

 افؿاؼ َؽو اؾ اقزفبظِ پيٕقذ ثب 1نکم يغبثك اقذ.

Vensim PLE  ايٍ يعل اخؽا نـعِ اقـذ. ثؽضـي اؾ

نعِ  قذ آٔؼظِ  ُبييكي ظؼ پيٕ يعل ظي ثظ  ؼٔا

يك  ثؽاي  يعل  يٍ  كّ ا قذ  كؽ ا ثّ غ قذ. لاؾو  ا

قـبؾي  نـجيّ 1557بنّ ثب نؽٔؿ اؾ قبلق 15ظٔؼح 

 نعِ اقذ.

قـبؾيبٌ ؼا ظؼ  EFQMكّ يعل  ثب رٕخّ ثّ ايٍ

كُع ٔ ايزيـبؾ يـعل ثـؽ  زبل اؼؾيبثي يي Zنسؼ

ثبنـع، رًـبيي  اقبـ ٔضقيذ فقهـي قـبؾيبٌ يـي

ثٕظِ  كي  يؽ كً خُف يزغ يعل اؾ  ْبي  ؾيؽيقيبؼ

كي  يؽ كً خُف يزغ يؿ اؾ  قبؾيبٌ َ يبؾ  نػا ايز

 ثبنع.  يي

ي قبؾيبٌ ٍ ثؽاي ا هؽفذ  قي پي َع ردً كّ ؼٔ

اؼؾيبثي ٔ ثؽؼقي نٕظ، لاؾو اقذ قغٕزي رقؽيف 

قبـ آٌ نٕظ ثؽ ا زٕاٌ  كؽظ  كّ ث ًـ فًه ْب رد

ًيٍ  ثؽ ْ هبٌ ظاظ.  يبٌ َ عي ؾ قبؾيبٌ ؼا ظؼ 

نبضى قبـ  ثؽ ا يبَي  عٕل ظٔؼح ؾ قبـ ظؼ  ْبي  ا

رٕاٌ قغٕزي ؼا رقؽيف  يٕخٕظ ظؼ لكًذ َزبيح يي

ثبنع.  كؽظ قبؾيبٌ ييكّ زبكي اؾ ؼَٔع فًه کؽظ

ظؼ ايٍ يمبنّ خٓذ افؿايم كبؼايي يعل، قغٕذ: 

ثؽَع قبؾيبٌ
7
، ٔفبظاؼي يهزؽيبٌ 

8
ٔ ٔفبظاؼي   

كبؼكُبٌ
9
 EFQMرقؽيف نـعِ اقـذ كـّ ظؼ يـعل  

اي َهــعِ ٔنــي اؾ  ْــب انــبؼِ يكــزميًبً ثــّ آٌ
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نبضى ُع  يي ثؽآي يعل  قغٕذ ؼا  ْبي  يٍ  رٕاٌ ا

 .کؽظايدبظ 

ق ثّ  گي  ًك ثؿؼ قغٕذ ك يٍ  ييا ُع.  بؾيبٌ  ك

قبـ آٌ ثؽ ا يؽا  قذ ْب يي ؾ ثؽاد قيب ْب،  رٕاٌ ا

كزى يذ قي ُعْب ٔ فقبن قبؾيبٌ ؼا  ْب، فؽآي ْبي 

اَع ٔ  كّ ظؼ عي ؾيبٌ ثؽ ؼٔي ْى اَجبنزّ نعِ

ثبنُع، يهبْعِ  فًهكؽظ گػنزّ ٔ زبل قبؾيبٌ يي

 .کؽظ

اؾ  ؾيبَي، قـغر ثؽَـع قـبؾيبٌ ، پؽيٕظ ْؽ ظؼ

ثؽَع قبؾيبَیردًـ يزغيؽ َؽش 
10
آيع  ثّ ظقذ يي 

 ثؽَع كّ ايٍ يزغيؽ َيؿ ٔاثكزّ ثّ يزغيؽ كًكي

ــّ ٔؼٔظي ــذ ك ــبضى اق ــبي آٌ ن ــزي  ْ ــبي ثؽظان ْ

 (8aْبي ثؽظانزي خبيقـّ ) ( ٔ نبضى6aيهزؽيبٌ )

 ثبنع.  يي

ؾيبَي، قغر ٔفبظاؼي يهـزؽيبٌ ظٔؼِ ْؽ ظؼ
11
 ، 

آيع كّ ايٍ  َيؿ اؾ ردًـ يزغيؽ َؽش ثّ ظقذ يي

ثّ يزغ كزّ  يؿ ٔاث يؽ َ كي يزغ فبظاؼی يؽ كً ٔ

ــزؽيبٌ ــّ ٔؼٔظي يه ــذ ك ــبضى اق ــبي آٌ ن ــبي  ْ ْ

 ثبنع.  ( يي6aثؽظانزي يهزؽيبٌ )

کبؼکُـبٌ ؾيـبَي، قـغر  ظٔؼِ ْـؽ چُـيٍ ظؼ ْى

ؼاضی
12
ثـّ  کبؼکُبٌ ؼاضـیاؾ ردًـ يزغيؽ َؽش  ،

يي قذ  ثّ  ظ كزّ  يؿ ٔاث يؽ َ يٍ يزغ كّ ا يع  آ

كي  يؽ كً ضیيزغ ُبٌ ؼا كّ ٔؼٔظي کبؼک قذ  ْبي  ا

 ثبنع.  ( يي7aظانزي كبؼكُبٌ )ْبي ثؽ آٌ نبضى

لاؾو ثّ غكؽ اقذ كّ ثؽاي يزغيؽْبي َؽش فٕق 

كي نػكؽ، يزغيؽكً ا
13
يٍ   قذ. ا نعِ ا يف  رقؽ

ٌ اؼرجبط ثيٍ يزغيؽْب کؽظيزغيؽ ثؽاي رقعيم 

ؼا اقزفبظِ نعِ اقذ كّ ؼَٔع رغييؽاد يقهٕل 

 ثؽ اقبـ ربثيؽ رغييؽاد فهذ ثيبٌ يي كُع.

ْبي فًهكؽظي ًْچُيٍ ظؼ ايٍ يعل ثؽاي نبضى 

َيؿ ظؼ لكًذ َزبيح يزغيؽ كًكي رقؽيف نعِ كّ 

ؼاثغّ ثيٍ نبضى ٔ ؾيؽيقيبؼ يؽثٕعّ ؼا َهبٌ 

، يمبظيؽ ؾيؽيقيبؼ xيي ظْع كّ ظؼ آٌ ؼٔي يسٕؼ
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يمبظيؽ نبضى لؽاؼ يي گيؽظ. ثؽاي  yٔ ؼٔي يسٕؼ

 يغبثك نكم غيم يي ثبنع: adjust1(6b)يثبل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ًَٕدارْای -1شكم

 یيتغيرکًک

 

ظؼ يٕؼظ اؼرجبط ثيٍ نبضًٓبي فًهكؽظي ٔ 

نبضًٓبي اقزُجبعي َيؿ يغبثك فٕق، يزغيؽ 

 رقؽيف نعِ اقذ. کًکی

 

 يدل ديُاييکي يآزيٌٕ کارائ

 ؼٔاثظ، پيٕقذ ظؼ نعِ ظاظِ َهبٌ ؼٔاثظ اقبـ ثؽ

 ثبثزٓبي ٔ أنيّ يمبظيؽ َيؿ ٔ يعل يزغيؽْبي ييبٌ

 يعل عيكرً خٓذ پژْٔم ظؼ ايٍ .اَع نعِ رقؽيف يكئهّ

 کفبيـذ َؾيـؽ يزفبٔري آؾيَٕٓبي اؾ نعِ قبؾي نجيّ

اؼؾيـبثي  ردًقي، ضغبي ٔازعْب، قبؾگبؼي يسعٔظِ،

 اظايـّ ظؼ کـّ نعِ گؽفزّ کًک زعي نؽايظ ٔ قبضزبؼ

 :اقذ آيعِ
 ثــٕظٌ کــبفي ثــؽ يســعٔظِ، کفبيــذ آؾيــٌٕ -

 ثـب يـعل ظؼ يقهـٕني ٔ فهذ زهمّ ْبي ٔ پبؼايزؽْب

 زـيٍ ظؼ يكـئهّ ايـٍ کـّ ظاؼظ ربکيع ْعف ثّ رٕخّ

ثـب ثؽؼقـي  َزـبيح، اقـزطؽاج اؾ ٔ پـف يعنكبؾي

 ،يقيبؼْب كّ نبيمثؽ ؼٔي چبؼچٕة يعل ثيهزؽ 

   َكبد ؼاًُْب،نبضًٓبي رقؽيف نعِؾيؽيقيبؼْب، 

 .نع رًعيك ،اقذٔ ؼٔاثظ فهي ٔ يقهٕني 

 (6b)1 نبضى

 ؾيؽ يقيبؼ

5d 
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 ثـٕظٌ ًْطـٕاٌ ثـؽ ٔازـعْب، قبؾگبؼي آؾيٌٕ-

َؽو  رٕقظ يٕضٕؿ ايٍ کّ ظانزّ ربکيع يعل ظؼ ٔازعْب

 .نع رًعيك افؿاؼ

 ثّ َكجذ يعل زكبقيذ فعو ثّ ردًقي ضغبي آؾيٌٕ-

 ثؽاثؽ ؾيبٌ ٔازع اگؽ يقُي ظاؼظ؛ ربکيع ؾيبٌ ٔازع

 رغييـؽ ٔازـع ثـب ثبنع نعِ گؽفزّ َؾؽ ظؼ "قبل يک"

 نٕظ. زبيم يهبثٓي کبيلا َزبيح ثبيع "يبِ 6" ثّ ؾيبٌ

 يلاکب زبيهّ َزبيح ٔ گؽفذ يٕؼد يعل ؼٔي آؾيٌٕ ايٍ

 .ثٕظ لجم َزبيح ثؽ يُغجك

 يعل ؼفزبؼ قبؾگبؼي قبضزبؼ، اؼؾيبثي آؾيٌٕ -

 ايدبة يكئهّ يي کُع. ايٍ ثؽؼقي آَؽا قبضزبؼ ثب

 ٔ ثبؾضٕؼظ يثجذ ثبؾضٕؼظ ظاؼاي يعل ظؼ کّ يي کُع

نجيّ  يعل يزغيؽْب ظؼ ؼفزبؼ ييي ثبيكز يُفي

 ثبنع. ثؽ خٕ ٔ ْعف يت ًَبئيثّ رؽر نعِ قبؾي

 25ٔ  9،  8 ، 7ياؼْبکؽظ ظؼ يكئهّ يٍاقبـ ا ًْيٍ

 .اقذ ضٕثي َهبٌ ظاظِ نعِ ثّ

 ظؼ يـعل ثـٕظٌ يمـبٔو ثـؽ زعي، نؽايظ آؾيٌٕ -

 ْـؽ رسـذ کـّ يقُب ايٍ ثّ ظاؼظ؛ ربکيع زعي نؽايظ

يمـبظيؽ  يـب ٔ قيبقـزٓب يـبفزٍ رغييـؽ ثب نؽايغي

 ضـٕظ اؾ ؼا اَزؾبؼ يٕؼظ ؼفزبؼ ثبيع يعل ٔؼٔظيٓب،

 يمـبظيؽ أنيـّ کّ ٔلزي يثبل ثقُٕاٌ  .ظْع َهبٌ

 ييـؿاٌ ثّ يزغيؽْبي رٕاًَُعقبؾ يب َزبيح ؼا 

ايزيبؾ يقيبؼْـب ٔ  ،يب كبْم ظْيى افؿايم ؾيبظ

ًبٌ  يعل يؿاٌظؼ ْ ُ ي يؽ ك ضٕظ رغي قي   ع.ٔال

 ثب يعل ٔ گؽفزّ لؽاؼ ثؽؼقي يٕؼظ يعل ظؼ يٕضٕؿ ايٍ

  .گؽفذ لؽاؼ رًعيك يٕؼظ زعي نؽايظ ظؼ َؾؽ گؽفزٍ
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 سطح برَد ر در يدليرفتار يتغ  -6 شکم

 يريجّ گيَت

خٓذ  ؼٔيكؽظ قيكزًي ثبيعني  ،پژْٔم ايٍ

ٍ يا .يي آٔؼظ فؽاْى ظؼ قبؾيبٌ ْب  EFQMيمرسه

 ثكيبؼ قبؾيبَٓب ثٓجٕظ ٔ رسهيم رٕييف، ثؽاي يعل

 اثؿاؼ اؾ ثب اقزفبظِ يب پژْٔم ايٍ ظؼ اقذ. يُبقت

 EFQM  اؾ ظيُبييکي يعني ظيُبييکي قيكزًٓبي

رب ثزٕاٌ اؾ ييبٌ قيبقزٓبي لبثم  ظاظيى اؼائّ

ة اخؽا ظؼ قبؾيبَٓب ثٓزؽيٍ قيبقزٓب ؼا اَزطب

 . کؽظ
ٍ يؼٔاثظ ث ،پژْٔم ايٍ ظؼ نعِ اؼائّ ظاظِ يعل

 ْبرٕاًَُعقبؾَزبيح ٔ  ثطم نبضًٓبي يٕخٕظ ظؼ

 نعِ، ققي نع اؼائّ يعل نػا ظؼ .يي ظْع َهبٌ ؼا

رب ربثيؽ فٕايم رٕاًَُعقبؾ ثؽ ؼٔي َزبيح ثب 

َهبٌ  ْبي ظيُبييكي قزفبظِ اؾ يعل قيكزىا

 ذ ثب اقزفبظِ اؾ َؽوئ ظؼ َٓب ظاظِ نعِ

ؽ يطزهف ييمبظ يؽاد ثّ اؾاييافؿاؼ ؼَٔع رغ

 . نٕظم يّ ٔ رسهيثعقذ آٔؼظِ ٔ ردؿ

ْبي  قيكزىثب اقزفبظِ اؾ  EFQMرسهيم يعل 

دبظ يذ ْب ؼا اياؾ يؿ ي، يدًٕفّ اظيُبييكي

 ٍ آَٓب فجبؼرُع اؾ:يکُع کّ يًٓزؽ يي

  ٌذ يؽييع يک ؾثبٌ يهزؽک ثؽايثّ قبؾيب

 ظْع. يفًهکؽظ ي

 قزؽارژ يبثياؼؾ نؽکذ ٔ  يا َعاؾ  هى ا ٔ چ

اثؽاد  يبثيٕؼ ؼظآَٓب ثّ يُؾ يٕقزگيثّ ْى پ

  .ثبنمِٕ يخبَج

 کؽظٌ يقيف زؽ  ْبيه کؽظ يبؼ  ثّ  يفًه

يُبقت  يٍ رقعاظ نبضى ْبييُؾٕؼ اَزطبة کًزؽ

 .کياْعاف اقزؽارژ يهؽفذ قبؾيبٌ ثّ قٕيپ

 فًهکؽظ  يٍ کُُعِ ْبيياثؽ رق يّ قبؾينج

زب يؼٔ قبيَ ؾٕؼ نُب ثّ يُ زؽ ييح  ْؽو  ٍيثٓ ا

  .يبقيق يْب
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 خؽا ْبيآَبن يا ي يؿ چّ  گؽ"  ي"  نٕظ ا

 يع ْــبيــْٕب ٔ رٓعياؾ قــُبؼ يؽيبظگيــ يثــؽا

 ُعِ.يثبنمِٕ آ

 ــلبثه ــبي ــؽيذ ًَ ــ يم ثً ــبد ث ٍ ياؼرجبع

 فًهکؽظ. يبؼْبييق

  كبْم ؼيكك ثؽَبيّ ْبي اخؽايي. اؾ عؽيك

ــبؾي  ــجيّ ق ــي ن ــعْبي ٔ ثؽؼق ــبيح ٔ پيبي َز

  .لجم اؾ پيبظِ قبؾي ،قيبقزٓبي يطزهف
 ظيُـبييکي قيكزًٓبييي رٕاٌ گفذ ظؼ زميمذ، 

 ظؼ يٕخـٕظ قيكـزًٓبي يعنكبؾي ثؽاي يُبقت اثؿاؼي

 .ًَبيع يي ايفب کبؼ ٔ کكت يسيظ

 ثقعي بدپژْٔه ثؽاي کّ ؾييُّ ْبئي اؾثُبثؽايٍ 

آؾيَٕٓبي ظليمزؽ ٔ كبيهزؽ  ثبنع، يغؽذ رٕاَع يي

 ٔ ردؿيـّ ايٕني اَدبوًْچُيٍ  .اقذ يعل كبؼائي

َزيدـّ  ايکـبٌ کـّ َزبيح يي ثبنع بقيذزك رسهيم

 . آٔؼظ يي فؽاْى ؼا قُبؼيْٕب ضًٕو ظؼ ظليمزؽ گيؽي

يعل  نعِ،ظؼ  دبظ  ُبييكي اي ؾٕؼ  ظي ثّ يُ

ؽيقيبؼ اؼؾيبثي قيبقزٓبي يطزهف، ثؽاي ْؽ ؾي

رقؽيف نعِ  ظؼ ثطم رٕاًَُعقبؾ، يزغيؽ ثٓجٕظ

يي  يبؼ  هؽفذ ؾيؽيق يؿاٌ پي ُعِ ي يبٌ كُ كّ ث

ــؽف ــع.)ييؿاٌ پيه ــعاف ٔ ثبن ــبـ اْ ــؽ اق ذ ث

ييٍ يي قبؾيبٌ رق ري  قزٓبي آ يؿاٌ  قيب نٕظ( ي

هف  قزٓبي يطز ثؽاي قيب رٕاٌ  يي  هؽفذ ؼا  پي

رب ثب اخؽاي يعل، ثؽ اقبـ يمبظيؽ  کؽظافًبل 

يطزهف، ثٓيُّ رؽيٍ قيبقزٓب ثؽگؿيعِ نٕظ. ثب 

ؾؽ  ثب ظؼ َ ُبثـ ٔ  ثٕظٌ ي سعٔظ  ثّ ي خّ  رٕ

خؽا ظؼ  ثم ا ْبي لب قزؽارژي  َٕاؿ ا گؽفزٍ ا

ؾيؽيقيــبؼ  11بؾيبٌ، رمكــيى يُــبثـ ييــبٌ قــ

رٕاًَُعقبؾ ثّ گَّٕ اي ثبيع اَدبو گيؽظ كّ 

نٕظ،  دبظ  هي اي هزؽيٍ اثؽثط يعل ثي كم  ظؼ 

يم  يبؾ زب ثبلارؽيٍ ايز كّ  يٍ نٕظثغٕؼي . ظؼ ا

يؽزهـــّ يـــي رـــٕاٌ قيبقـــزٓبي زبيـــهّ اؾ 

قزؽارژي ًبل  ا يعل اف هف ؼا ظؼ  ٔ  کؽظْبي يطز
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ي يعل يهبْعِ َزبيح آَٓب ؼا ظؼ ايزيبؾ َٓبي

 كؽظ.

 ييرُٓـب ثـّ اَـعاؾِ گيؽيٓـب َيـؿ ٔ يعنكبؾي

 ايـٍ .ثبنـُع يفيـع قـبؾيبَٓب ثـؽاي رٕاَُع ًَي

 قيكـزًٓبي ظؼ يُبقـت نـکهي ثـّ يي ثبيع رکُيکٓب

 ييؽقـع َؾـؽ گؽظَع. ثّ رقجيّ اخزًبفي -الزًبظي

قـزٓبي بظيُبييکي ثب ثؽَبيّ ْب ٔ قي يعل رهفيك

ييکي اؼائـّ ظيُـب يعل اثؽثطهي قبؾيبَي ثزٕاَع

ٍ ؼاقـزب ثسـث يـثجؽظ کـّ ظؼ ا ثبلا ؼا نعِ ظاظِ

ققّ ا خؽايرٕ يعل ٔ ا ْبيآٌ ظؼ يٕلق يٍ   يذ 

ــع ــي رٕاَ ــبؾيبَٓب ي ــف ظؼ ق ــبي يطزه  ؼاْگه

 .ثبنع آري یبٓپژْٔه ثؽاي پژْٔهگؽاٌ

 

 ْا َٕشت پی
1. EFQM 

2. dynamics system 

3. TQM 

4. customers loyalty 

5. image 

6. employees satisfied 

7. level of image 

8. level of customers loyalty  

9. level of employees loyalty 

10. rate of image 

11. level of customers loyalty 

12. level of employees satisfied 

13. adjust 

 فارسیيُابع 

يعل (. 2881) زكيُي، قيؽٔـ.َدًي، يُٕچٓؽ ٔ 

اؾ ايعِ رب فًم )ثؽاقبـ ٔيؽايم : EFQMقؽآيعي 

   . رٓؽاٌ: ؼَٔبـ.ييلاظي( 1558

 

 لاتيٍيُابع 
 Akkermans H., & von Oorschot, K. (2002). Developing a balanced 

scorecard with system dynamics. Journal of the Operational Research 

Society. 

Bianchi, C., & Montemaggiore, G. B. (2006, Septiembre). Building 

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir


 

 

 ْبي ظيُبييكي ثب اقزفبظِ اؾ قيكزى EFQMل رقبنيرسهيم يع

 87 

“dynamic” balanced scorecards to enhance strategy design and 

planning in public utilities: Key-findings from a project in a city water 

company. Revista de Dinámica de Sistemas, 2(2).  

Rydzak, F., Magnuszewski, P., Pietruszewski, P., Sendzimir, J., & 

Chlebus, E. )2004(. Teaching the dynamic balanced scorecard. 

Proceedings 22nd International Conference on System Dynamics 

Society.  

Sterman, J. D. (2000). Business dynamics: Systems thinking and modeling 

for a complex world. Irwin: McGraw-Hill. 

Sterman, J. D. (2002). All models are wrong: Reflections on becoming a 

systems scientist. System Dynamics Review, 18(4), 501-531. 

Yim, N. H., Kim S. H., Kim H. W., & Kwahk, K. Y. (2000). Knowledge 

based decision making on higher level strategic concerns: System 

dynamics approach. Expert Systems with Applications, 27, 143–158. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           
3
 TQM 

 

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir


 

 

، ؾيكزبٌ 21فًهُبيّ فهٕو يعيؽيذ ايؽاٌ، قبل قٕو، نًبؼِ 

2887 

 88 

                                                                                               
4
 customers loyalty 

5
 image 

6
 employees satisfied 

7
 level of image 

8level of customers loyalty  
9
 level of employees loyalty 
10
 rate of image 

11
 level of customers loyalty 

12
 level of employees satisfied 

13
 adjust 
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