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��EFQMل ا�� ����� ��� آ���
 	� ا����ار 
� ايدر ��آ
 ه�ي ��، %�$# ه� و راه!ده�	�ق ��

�,��س �����0 /.��ن�,��س *�� (�)'�

 و ���ه�6 �45ر�3-١
EFQM �.دارز��	� و ��ل -ا3$


	�، ���� و        ���
�دارز���� ���ر

� از ��ور ����، �	�
� و ,���+ �� ��ز��ن آ( ا�) ا�'ـ�ن را          "�ا$# "!� 	� ه  

"�اه� �� ��زد 
� �ـ�ز��ن �4ـ�رت 3ـ�2ف ,0ـ�ط .ـ�ت و               
�د را ������3 آ�د7 و از ا�ـ) ��6ـ5             �ز�	�( ه�ي �8�د 
"!� 	� ه�ي ��,��( ر�>ي 7:3 �8�د را 
:و�) ;��: و در           

�دارز�ـ���  . ��A @	?�"� ��ز��ن از <=� ا���2د7 ;��:      �
�دا�ACري در  �$ـ#د و ا�ـ) �ـ:ان        ��ز��ن E'3 ��   ��ا��س 

�!H ا�� آ( آ�رآ��ن ��ز��ن Gـ�ار7 �ـ�د �F8ـ) ,�ـ�ات             
.( �� آ��:��8�د را ارا

�ر٩ از   �EFQM:ل  K   7:3 ا�� E	'?
�را�)  .  K   و )�
ه�، ه
.LM ا�) �:ل ه
��: و ����ي ارز���� �� �ـ�ز��ن .ـ�ار            

�ره�ي  ا�)  . �� $#,: K    )�ا;�:�ـ�زه �:ل �( دو د�ـ�
 و  �
   �	
0
�ع     ,���+ �O ز دار,:  7:3١٠٠٠ و در�	٥٠٠. ( ا��

ــ�زه� و   �ا;�:�
ــ�ز  ــ��+ ٥٠٠ا��	 ــ�ز ,� ــ) )  ا��	 ا�
Kره�رهWي،آ�رآ�ـ�ن ، �ـV �?ـ� و        : ���ر
�ـ: از  $�,(٩ي�

�ا;�:�ــ�ز هــ�(ا�ــFا
Xي ، 3ــ�اآ��A و��ــ���
,�ــ��+ -)
آ�رآ��ن ، ,���+ �?Fي ، ,���+ ���!( و ,�ـ��+ آM	ـ:ي            

)���+ ,( ��M'�د
 روش ه�ي ا:�م �.دارز��	�-ب

�دارز���� ��ا��س �:ل      � روش ه�ي \���EFQM    �2Mاي ا]�م 
و��د دارد آ( �� ����ي و.�، ه>��ـ(، د.ـ� �ـ�رد ,�ـ�              
��ز��ن، <$ـ�ه� ا"ـ�اد �ـ�ز��ن از �ـ:ل و �ـ`_ �Mـ�غ               

.��ز��,� 
!	a �� $�دد
�دارز�ـ��� ��ا�ـ�س �ـ:ل            �EFQM@�+ روش ��اي ا]�م 

:ردو��د دا
 Proforma(�ر��گ روش آ ـ-Question Approach٤)( روش @��?ـ���( -١

Approach(
٢- e��
(�ـ��>7 �ـ�زي 3ـ�	)  روش-Matrix Approach(٥( روش �ـ�

Award Simulation Approach(
-E( روش  ا 'Fو,	'ـ� -٦)Workshop Approach( روش آ�ر7�$-٣

Approach(
٧- i	آ�
)Hybrid Approach( روش 
 ����� ��� آ���
-پ

7<���      j�!را��3 )��اي ا�� آ( �� ا��س �4
E�! را���V ا���,:ارد و ��2د ,������( و د��
ه�ي <ن، 
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�ري ا���k ا��ان �( ��
��) ��ز��=�ي Al مFK ر����
ا��ا,� o�p> �3ا�V در �A?nي \�mM آ?�ر آ( در ز�	�( 

 ?s�r#ي را ا]�م ار
�0ء آ	2	� و ��<�:ي "!� 	��Aي
 <��ن ه� ��ل ��4دف �� روز ��M ١٨ا,: در روز داد7

.$�ددآ	2	� ا�`�ء ��
�.ح ��@��ي ����� ��� آ���
 ا��ان-ت�

�ح ��ا�:ي �	>ان ��"0	� ��7�r ه�  را در د��	��� `�
:�( ��ا�:ي ,?�ن �� ده: و �( �3ح ز�� �� ��3:  

o B���5C.ر��	7 ه��� آ( �:ل ��<�:ي :�r�� ر�را �`
�8�د �
��� را   H	!� 7ر $�"�( و �6 دور�'� Eآ��

.ا��ا ;�د7 ا,:
o EF�� B���5: ان�7�r�� (�F8 ه��� آ( �	��ا,�: �!�

�ي ���� �a ,��>د ه�ي ���>7 در ه� 0�6( r ا
.�`�ح ���3:

o B���5 Cاز :زر� �
v�� ز�	ا�� (�F?	� )ه� آ�r��
 ���>7 را p: ,�4ب ����6( از �	�ن ,��>د ه�ي

�ي ���� در �`_  ��M  �`�ح r ان ا�دارا�� و �!�
:3��.

oا��,�ر در ��@��ي ���7�r ه��� آ( �(  :����5(��
?	@7:3 Eo�, ي:�>�� �A� ا,: �( �3ط �"� ه��� در


� از p: ,�4ب ����طv�� ز�	ا�� L
.آ
o ي��@�� ���7�r ه��� آ( �� :G.اه� (��� اه��Fم 	

�د ارز���� ��$>اري دور7 ه�ي <��ز��3 و ا]�م 
�د را ��اي <�xز �( ��ي ��<�:ي ,?�ن � :A!


.داد7 ا,:
 (�Jم �.دارز��	� در ��آ
 ه�ي 	ـ�ق ����ـ� اي            ا����ار-٢
)وKL �.�.د(

�yـ	( هـ�ي ��	ـ�د ارو@ـ��� �ـ:���� آ	2	ـ�            
،��ا��س 
�دارز���� ��ا��س روش ا,����z ��اي        ���ز��ن ده� ,��م 

�دارز���� yـ�رت �ـ� $ـ#      �ا,�zـ�ب �'ـ� از رو3ـ�Aي       . د
  ،e��
�� ،)���?��@ ),�r{�@ 7(   آـ�ر��گ   ،آ�ر$ـ�	و 3ـ�

,�ـ#  (��زي ���>7 �`�ر �
ـ�0	� �����yـ� اyـ�M ,�ـ�م            
     mM�\ ( ه�ي�	�ه� و آ ��
از �ـ�ي   . 
�{# �� $ـ|ارد   ) �	

�غ          M� _`� )� د���دارز���� ,	> � L���� روش a	!
 �rد�
��0ار ,�ـ�م در    ~��ـ( ا� ـ  . ��ز��ن ��رد ,�� ���ط ا�ـ�     

�3آ� ه�ي ��ق ��`0( اي ,?�ن �� ده: آ( ��ا�ـ�س �ـ:ول             
�غ �ـ�ز��,�  M� _`� a	!
، )٩٠٠٤:٢٠٠٠ ISOدر ا�ـ��,:ارد  (

 در 
�	# ا�ـ� و      ٣ 
�   ٢ �a   �|آ�را�) �`_ در �3آ� ه�ي      
�,( آ( در �:ول     r,�G)ـ( �ـ(          ) ١��
��pk( �� 3ـ�د �ـ� 

�"�ـ( �ـ(    �	>ان 
kش ��رد ا,��ـ�ر و ��ـ��� ا��4ـ�ص �          
�ارد روش       � F?	� آ�ر��گ"ا���0ار ,��م در "  (��
 L����

�y	( هـ�ي وزارت ,ـ#و و        . $>��( �( ��ر �� رود    
3ـ�آ� 
�ا,#  ��در ��44   
�دارز�ـ��� 
ـkش در         �,	> ��اي ا]ـ�م 

 _`�"V��.را 
��	: �� آ�:" ��
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)١(��ول 
 P�� اي 	�ا��س ���.غ	�ا(��Qب روش �.دارز��	� در ��آ
 	�ق ��

و ���ان S5ش

��زي �3	(
@��?���(آ�ر��گ���>7

 L����
٥
٤

وآآ�ر��گ
�3	ار7�$

�����زي7
ز7 

<ز���?�

آ�ر��گ 
ــ�7   آ�ر$ـ
 7:3 E	A

 )���?��@

و آ�ر7�$

٣

 )���?��@
ــ�وح  �?ــ
 e��
ــ� �ـ
ــ�  �6اpــ

7:3

 )���?��@
ا���,:ارد

@��?ــ���( 
ا��ـــ:ا�� 
 e��
�ــــ�
ا���,:ارد

١



kش آ�
kش ����kVش ز��د

�	>ان 
kش و ����� ��رد ا,���ر در 
اي��`0(��ق�3آ��Aي

�د  �l <وري ا��k6ت، �M	E و ا]�م       ���ـ(     �O ارز�ـ��� در
ه�ي ��ق ��`0( اي �:ون ا��د ��ز و آ�ره�ي ر�� و ,	�(            

ا�'�ن @|��  )  و 3�راه�    د"�
�، $�وه�A، آ�	�( ه�   (ر��  
�
	, .G     E'3 آ( در ),�r,�)ب     ) ١�z�,د �� ا�3 �� )�pk�

روش آ�ر��گ و��د ����y آ�	�( راهWي ا���0ار، 
	� ه�ي         
   F"دارز����، د��
ـ�       وريآ	2	� و 7�8  �� و 
	� $ـ>ارش ,

وريآ	2	� و 8ـ�7   د"�
�  . ��وري �( ,�� �� ر�:    ) �?�ور(
�ر �!��ل در �!�و,� ه�ي ��,��( ر�>ي �3آ� ه�ي �ـ�ق           `�

. اي E'3 �� $#د��`0(
 TU�)) ١ �	اي �.دارز���	روش ��ز��(�ه� �.رد ا����د�  �	

� ايآ�ر	�گ ��در ��آ
 ه�ي 	�ق ��

آ�	�( 
راهWي 
ا���0ار


	� $>ارش 
�
��, F"د �	2	آ

يورو 7�8

�دارز���� �
	� ه�ي 
��آL از ارز����ن و 

�� ارز��ب ار3:

�غ در M� _`� V����
ه�ي ��ق �3آ�

يا��`0(
٢
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� ��زي ����� -٣�X� در روش�Y�/ه�ي ارو 
��آ
    (�F�A� زي �ـ��>7 �ـ� روش         �'� از�� )	�2و��ي روش �3


�ع   ٢ر��گ و��د   آ�, 
در . � در "�<��ـ: ارز�ـ��� ا�ـ�       	

ـ�E0 از           �3	( ��زي    روش� Eـ	M�
	� ارز�ـ��� و  7<���

  �	
     �� E�� وري داد7 ه�> �l       روش (ا� E	 د aG )� آ�: و
ا�ـ)  در  . �( "�<��: ارز���� ���>7 �
	�ر ,>د�ـ� ا�ـ�        

   �	
 �� �	
آ��:7 را  ارز������ز��نه�ي ارز���� ,�0  روش 
�اه�: �"�<��: ارز���� �ـ��>7    ر 0p	�0 آE  آ�د و د  ا��2د 

3�د��زي ���3	( .
),�r,�G)درآE'3)٢ ( �� )�pk�  )	�3 ـ��>7  �ـ�زي $�دد روش�


?'	E 7:3 ا��ز���3ح ��Mp( �(٦از .
�ـ�ز و آ�رهـ�ي ,�ـ�م    در ا�ـ) ��Mpـ(      :3��45 /�وژ� ) ا3$

�دارز���� ��ز��ن �( 
!��m و      �: ارز�ـ���   � "�<� 
:و�)
.�� @�داز,:

�دارز����     ��ز��,:ه� 
	  :\�]���ي ارز��	� ) ب� mM�\ ه�ي �
  )Mp�� (رت �� $#د  در ا��y .  ر�`,�G    :3 7ع  ٢آ( ا�3ر�, 

�	

	� ه�ي ارز���� و    :  در ا�) ��Mp( �6ا�p �� $�د,:      
<وري ا�k6ـ�ت   
ـ	� هـ�ي lـ�     .<وري ا�k6ـ�ت  
	� ه�ي lـ�   

�اه�: دا�3      � 7:A!� ر,��( را�ACو�) ا:
 �	 ��

ـ	�  . �
 و  �ـ�ز��ن �Aي \�mM �44ـ�     ه�ي �l <وري ا��k6ت از $�وه     

:��
�زش د�:7 ه�>.
ا]ــ�م @ــXوه�،  در ا�ــ) ��Mpــ( �ــ� :Gــ�د@وري ا\0Sــ�ت)پ

 �4ــ��p(، رو3ــ�Aي �#و,ــ� و �ــ� ا�ــ��2د7 از �`� !ــ�ت
�رهـ�ي �ـ:ل          �?�ه:7 و @��?���(  K زم درv ـ�ت�k6ا )	Mآ 

EFQM ــ�دد ــ� $ـــــ ــ�د<وري �ـــــ ــe .  $ـــــ @ـــــ
 ��e  $�دد و آ�Fل �� O:داً  ا��k6ت�0:��
�،�Aر,��(ا�C	(از

3�دا�ACر,��( =��� 
:و�) و ا���ء ��.

	� هـ�ي       در ا�) :ارز��	� و[��T داد� ه�   ) ت �� �	
 )Mp�� 

و ، $�وهـ�، اlـ�ع     ارز���� "�دي  �
�E0 ارز���� ��ا]�م  
 �( ارز���� ��M'�د ��ز��ن �� @�داز,: و        ��زد�: �#و,� 

�ر را �	( ��$>ارش�.آ��: ��ز
 در ا�) ��Mp( ز�	�( ه�ي �8�د او ��ـ� ��ـ:ي           :ما_�ا) ث

�,�r ا��اي <=� ��p�6>ي �� 3�دrs 7:3 و.
. آE "�<��: ��ز,�rي �� 3�د:	�ز(�aي) ج
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��ز,�rي
Review

ا.:ام
Action

ارز����
Data Analysis

$�د<وري داد7 
ه�

Data Collection

��p�6>ي
Planning


!��m @�وژ7
Project Definition

 TU�)زي ����� در ارو/�)٢�� ��X� روش � �b@��� �.دارز��	� 	
٤-

�	�قه�ي
آدر���.دارز��	���ز��(�ه�������ا��c�J.راي��
��� �
آ���

�,( اي ارا�( 3ـ:7           $ )� �n (دي در ا��A�?	@ ز��,:ه���
�غ ��ز��,� و 8        M� _`� ـ#ي از روش   �7ا�� آ( �� ا">ا��$

�ر . ه� ��<ورد7 $�دد   ,	�زه�ي �3آ�  �3	( ��زي ���>7    `�
در (آMــ� �ــ�ز��,:ه� @	?ــ��Aدي ا�ــ��0ار در ا�ــ) nــ� 

�ـ�د    � �p (�FMي ز�ـ� را         ) آ���A�:ز��ـ�	ا,ـ: ,�
�ـ� 
:��<ورد7 ��زد

ز��,��م ه�ي 
�از����، @��� ر�ـ��� �?ـFي و         ا���0ار-
�k6ن و ا��د ا��<G ر��ت vزمآ�رآ��ن �`

�����ايvزما��k6تا��د-rz��@)زه�ي��	ه�يارز����,	 ��
�ا,#����44در�3آ�ا,(
,#وووزارت
ا��د �����ر و ا��k6ت vزم ��اي �3آ� در ��ا�> �Mـ�           -

آ	2	�
ا��د آM	( ��ز و آ�ره�ي ارز���� 
!�j و �8�د-
-   )��s ���0
���� ه�ي �8�د در �3آ� و ا">ا��    
'�	E و 


!�j ��ز��,� #
در �

��ز,�rي

اk6ع ر��,� 
�ر�$>ارش ��ز

ي �8�دا��ا

 ���او 
��:ي

ارز���� "�دي


:و�) $>ارش 
�ر���ز

رو3) ��زي

ا�lع


:و�) ا�ACر,��( 
�o�=

رو3) ��زي 
و@���v داد7 

ه�


:و�) 
ا�ACر,��( 

@Xوه�و �`� !( 

�3وع "!� 	��Aي 

	��$�د<وري��� 
�� �

 ������������ 
��

 E	'?
 �	

ا�ACر,��(

������� ������

������� ���	
�

�� !� "#$ %�!&�

 %�!&�'(!#) "#$

'(!#) %�!&�
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    E'3 رآ( در�`,�Gدارز�ـ���       ٣�� ��pk( �� $�دد ��ز��ن 
: ا��<�:7در �( E'3 )�v �� $#د آ( در ز�� �3ح ه� �� 

� 	��ي-ا3$�X\ وري و@ Kd ��e �0تS\ا 
�ا         ���( �l <وري و 0�6( ��:ي ا��k6ت ��ا��س �!	�ره� و 

�ـ(  . در ارز���� ه���   �'� از �
��EFQM    �A� Eه�ي �:ل   
     �� )�v (ا� E	'?
�ا,: @	� �ـ� G>�ـ�ن �ـ�        ��ظ ز��,� 


�رت $#د   y ز ارز�����x> .       ر�ا���ي 
	� ه�ي �v( اول �`ـ
     ).k� آ�ر����3ن "!�ل و E��3 7:��     ـ��Fآ( �� د� �
�:��


�، �ـ�ا�5، ا]ـ�م �4ـ��p( و �?ـ�ه           ��k6�7( ����� ا: ،
�رهـ�، �!	�رهـ� و             K وري و ��ا�ـ�س> �l زم راv ت��k6ا

. ��:ي �� آ��: د��(EFQMز���!	�ره�ي �:ل 
� ارز��	�-ب�e 

            F"وري و 0�6( ��:ي از 5��6 د> �l از e@ ت��k6ا �	2	آ
.  در ا��	�ر 
	� ه�ي �v( دوم .ـ�ار �ـ� $ـ#د            وريو 7�8 

�ن "�<��ـ:ه�ي   ا���ي 
	� ه�ي ارز�ـ��� ��44zـa و ��O ـ        
آM	:ي �3آ� ه
��: آ( �kو7 �� <����3 و 

VM آـ�� �ـ(             

آ�	�( راهWي 
ا���0ار ,��م 
�دارز�����

Steering 
٢/١committee

 �	

$>ارش 
 �
��,

Reporting& 

�م� )�v
Layer. three
راهWي و 
l!��:ي

 )�vدوم
Layer two
ارز����

 F"و د �	2	آ
وري7�8

�!�و,� 
��,��( ر�>ي

 �	
 �l
<وري 
ا��k6ت


�از����

 �l �	

<وري 

ا��k6ت 
�?Fي و 
)!���

 �l �	

<وري 
ا��k6ت 
ا"�اد

 �l �	

<وري 
ا��k6ت 

"�<��:ي و 
��M'�دي

Benchmarking Customer Society 
survey

People
survey

Key Process& 
key Results

 )�vاول
Layer one

�l <وري و 0�6( 
 ا��k6ت��:ي

 ���" �	

� 	: و 

ا,��0ل
,#و

 �	

 ���"

,��رت �� 
�ز��


 �	

"��� �6ح 
)!��
و 

 ��

ارز���� 
"�<��:ه�

٥

 �	

ارز���� 

�����
٤

 �	

ارز���� 

+���,
٦/٨/٩

 ��

ارز���� 
 ����:�
�����

٧/٣

Precess 
Assessment

Resource
Assessment

Resource
Assessment

Human Resource 
Assessment

 TU�)٣ ( دي ا����ار�,�f�/ ه��)ز����
� ��زي �����((�Jم �.دارز��	� �X� روش (


� اي �,������� ا��در ��آ
 ه�ي 	�ق ��
���
آ���
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'�	� ه�ي ارز���� 
!�j، ا��	�زده�  و ��RADAR ،
�د ,	> y Lp�yـpk	� �ـ� ��3ـ�:           ��ز�44� 7 p د  . در�و�ـ

3�د            �� )	y�
 �	
. �:��ان و �!�و,a در ا�) �`_ در ه� 
�ـ�د، 3ـ�ح    در ا�) �v( {�� ,�0ط .�ت �� ز�	�ـ( هـ�ي 8           

�رت ���4	� ا��	�زه��M	E ه� و y  د#$.
� راه!ي و X4d��ي-پ�e 

4��L ز�	�( هـ� و @ـ�وژ7 هـ�ي             
او ��� ��:ي، 
��	: و 
�8�د و a��G �	( $>ارش =��� و $>ار�3ت �ـ�,i در ا�ـ)             

�رت �� $#د   y )�v .        ي ا�ـ��0ار ,�ـ�مW( راهـ�	�ا���ي آ
   ،E��� ��:� E��3 دارز�������?�ور�) ��ز��ن  �!�و,a و   

�رهـ�ي           . ا��K زم �( ذآ� ا�� آـ( ارز�ـ���vـ:ل   ٢ و ١� 
�رت �� $#د) رهWي، �V �?� و راهWد(y _`� (در ا� <	, .

در �� ,7�r آ�M @	�	:$� ه�ي ��ز��,:ه� @	?��Aدي �'ـ)          
    �,�	pا �� L{!
�?, L0	H �:��ان و �
ـ�وvن      " ا�� ���� 
,���ـ: "�ا�ـ�ش آـ�د      . ر $�دد ��اي ا��اي ��اEp ا���0ا   


	� هـ�ي ��!ـ:د در �vـ( و �ـ`�ح $�,ـ�$�ن �ـ(                 E	'?

�رت ;�       y �,ر7 و در �� �0`� ز����'�     �rي د��$#د و از �

در �
	�ري از ��ارد �� ا��م "!� 	��Aي 
ـ	� هـ�ي lـ�             
<وري ا�k6ــ�ت، "!� 	�ــ�Aي <ن �4ــ�رت �!�ــ�ل در 3ــ�آ� 


ـ	             E	'ـ?
�اه: 3ـ: و ,	ـ�زي �ـ( �� �?ـ��( در    د,��ل 
�اه: ��د   دور7� �
ذآ� ا�) ,'�( ,	> ا >ا�� ا��      . ه�ي <

�دارز���� 
�ـ	        �# آ( ��ز��,:ه� @	?��Aدي �� 
�	# روش 
، �ـ`_ �Mـ�غ 3ـ�آ�       و هـ� �� ���: و �� آ�ه� �	>ان 
kش      


!:اد �v( ه�، ����y و �ـ�ز و آ�رهـ� ,	ـ> آـ�ه� �ـ�                
:����.

�ر�'( در �:ول    `,�G)د    ) ٢�3 �� )�pk�    7ي �ـ�د�A3در رو

	� ه�ي            E	'?

� ,�# روش ��
��e �� آ�ر$�7 ,	�زي �( 

 mM�\س�
pدا�3 �; .
ا�hد 0���J) �(م �.دارز��	� 	� در (gG �Jي روش ) ٢(��ول 

�.دارز��	�
روش ��رد ا���2د7

m�
رد

����y و ��ز و آ�ره�ي 
ا���0ار ,��م 

�دارز��������?��@
7e��
�	( ��زي 3آ�ر��گآ�ر��7�$

7<���
آ�	�ــــ( راهــــWي  ١

YesYesYesYesYes ,��ما���0ار


ـ� و     ٢��
	� $>ارش ,
�lNoNooptionaloptionalYes ��:ي

٣ F"و 7�8د �	2	وريآNoNoNooptionaloptional


	� ه�ي ارز����٤optionaloptionalYesYesYes


	� �l <وري ا��k6ت    ٥
NooptionaloptionaloptionalYes:يو 0�6( ��
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 و ���j ه�ي ��ل  ز�� �4��ره�،�4��ره� -٥
~��( 7�8 $#ي از �!	�ره�، ز���!	�ره� و �3�� ه�ي �:ل          

EFQM ان 7 ا�� در �3آ� ه�ي ��ق ��`0( اي ,?�ن داد�
 آ( 
4��� آ?	:ن د�ـ:$�ه�A و ,���ـ�ت            
و .��M	� <=� در �( 

     �s )� و (���د �3آ�    �:���� ,��ه� در p:   � آ?	:ن و�� �

Fش 7�8 $#ي ا�) �:ل، ا,��zب      .وmy ,�@|��ي ز��د ا��   $

� a وزارت ,#و و ��ز��=�ي           �
� V��
�( 5p و ��3
�( <ن 
�	���r|ار آ?�ر را �y( $|ا�3 و �� �3 در �� 	�ن <
ـ�            

�اه: دا�3�.,	> ا�) رو,: ادا�( 
�ا,��� و .��M	� �:ل ارو       
 �x7:3،   ا�� �( ر �p�6ا ���@

 ����ــ�زي و �	ــ( ���ــ: اذ�ــ�ن آــ�د آــ( در ��اpــE �ــ
ز���!	�ره� و �3�� ه�ي ��ص �3آ� هـ�ي �ـ�ق ��`0ـ( اي             
ه��ز ,'�ت ���A و 3'�ف ه�ي �
	�ري و��د دارد آ( 6ـ�ح            

       �
�ر آ�M �	(   . ��م <=� در ا�) �0� ( ا�'�ن @|�� ,	`�
ره� ��ص �n ��ق �( �ـ�ي آـ( و�$X	Aـ�ي           �3�� و ز���!	�  

�اي �M�� و "H �:ل  �K ازن و�
 ،�	!���EFQM\  دد�r, وش:
�دارز�ـ��� در      . ا��ي �E'?� e ا��   �~��( ا���0ار ,��م 

�n ��ق ,?�ن �� ده:، ه��ز �
ـ# 6ـ�v,� �ـ�اي ا,`�ـ�ق              
�ي وا.!� "�ا��:ه�ي �n ��ق         �K �� ره��	و ز���! �A4��3

در ا�) �
# �	( �!	�ره�ي ارز���� �� 	�,(       . و��د دارد 
��V  د"F ,��رت و ارز���� وزارت ,#و $�م ��{�ي ��اي           

,>د�� ��زي و آ�ه� 
!�رض �a �!	�رهـ�ي ارز�ـ��� �ـ��            

 j�!
�د7 ا��EFQM$|3�( و �:ل � .
�� ,	�زه�ي ا���� ��ز��ن ه�ي ���M� 7<��� ���0 آ	2	�         

:���ر
�: ازا��س �3��A4ي �:ل 
"�<��: ارز���� آ( �( 3	�7 ���24,( و yـ�د.�,( �ـ(           -١

ا��ا در<ورد7 3�د
�ردي ���ازن و ارز��: آ( �( �8�د �ـ�ز��ن آ�ـ�           -٢���ز

:��;
٣-�M��ن ��زي �0	�س ه� و �3�� ه�ي داrG
٤-          _	�y اي ),�r� EK ا]�م ��زد�: از V�3ا� ��"�اه� ��

و �p"( اي
��ا]T �5و�C اm,�ر(��� در 	�ق �lان-٦


:و�) ا�ACر,��( در ��ق ��ان �( �3ح ��اEp ز��           Epا��
:3�� �� :


 �b@���ه�ي آno و آ�ر�����::
�ر 
!��m �:���� "�<��:ه�ي آ
L و آـ�ر ا��ـ:ا �ـ(            �� 

!
 mو آ�ر ��دو�� L
:@�داز¡ واژ7 "�<��: آ
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���@�b���@�b:          آ( ورودي ه�ي V�
��( اي از "�<��:ه�ي �8 ���O 
.آ�:�ي ��رد ,�� 
�:��z?��� E را �( ��و�� ه

ا�) "�<��:ه� وm��C ��� را .`� آ�د�b::  7@��� آno و آـ�ر    �b@��� آno و آـ�ر    
. ;��:���+ Ey�p از "!� 	� ه� ��آ> ��و �� ,

�:���� ��ز��ن را �� �:����    : no و آ�ر  no و آ�ر  آآ�����
 �b@���ه�ي   �����
 �b@���ه�ي   
;��ـ: و از �ـ�ز��,:ه�      "�<��:ه�ي �?Fي �:ار ����آ> ��    

�دي �� �
�	M���	ا"�0 �� ر� �
�	M�� ز��,:ه��� )�.
���@�b �f�) ��l::

           �� )oارا Eرت آ����:ل �`_ ����v ا�� آ( �� "�<��: �4
�ا,: �( 
!:ادي "�<��: "��ـ�          

ـ�  آ�: و ه� "�<��: �� 

3�د )�
�( �3ح ز�� 3'
 p����� ه�ي���@�b p����� ه�ي���@�b::     ر�� ه�ي �ـ�ز��ن دارد و��¢� )� �r�
� 

. ;��:"�<��:ه�ي د��r را آ�Fل ��

	�ري در ��ز��ن �� و آـ�ر     ::�b@���ه�ي ا���ـ�  �b@���ه�ي ا���ـ�  � m��Cو �� 

.��) �� ��3:"دا3�( و ��اي �?Fي و ��Aم داران ارزش <
 �)�X��f/ ه�ي���@�b �)�X��f/ ه�ي���@�b::       ,� "�<��ـ:ه�ي ا���ـ���	ان @?���!� 

ا��2ي ,�0 آ�د7 و �?��Fن <ن واp:ه�ي دا��M ��ز��ن ��          
:�3��.

�ـ� آ	2ـ� �ـ�د7 و �ـ�           آ�ـ�    ::���j ه�ي ا(�از� gGي �U�F0د    ���j ه�ي ا(�از� gGي �U�F0د    
:3�� �� V�
."�<��:ه�ي ��ز��ن ��

  �5���F0 ه�ي j���  �5���F0 ه�ي j���::     ـ�اي� �Mا���ر آ�Fل �ـ��  jFا�>ار آ� 
.ر�	:ن �( اه:اف راهWدي �� ��3:

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

�.

�� ر��ي �,
 �5و�C اm,�ر(����)�	

:و�) ا�ACر,��( �6 ��اEp ز�� yـ�رت           �A� ر�>ي )��,��

:�� $#د

 ه�ي-١�$.qo� در �.رد rbار��5.ا 
����� 

!	�n a ه��� از �ـ�ز��ن آـ( در Kـ:ود7 ارز�ـ���             -١-١

:��
ه

!	��F?� aن، G'�ران و د��r ذ��2!�ن ��ز��ن-٢-١
� 	� ه�ي "ـ�دي و �?ـ�رآ� �ـ�اي            -٣-١�
� �"�$ 7:A� ��


:و�) ا�ACر,��( و ه:ا�� هWي ار
�ا,� و �!�kت و @?ـ�	��,� از 
ـ	�          ر
kش ��اي   -٤-١� �"


:و�) ا�ACر,��(
٢-rb5.ا�
 ه�ي 5�6 �5و�C اm,�ر(���$.qo� در �.رد 

:و�) ا�ACر,��(-١-٢ �	
ا,��zب ا���ي 
0
	� آ�ر ��l �A <وري و 0�6( ��:ي داد7 هـ�            -٢-٢
 7��

و �'��رs( ��زي ا��اي ا�ACر,��(
5.اrb در 	�(��� ر��ي ار�X5\�ت-٣

!ــ	a �?ــ��Fن، G'ــ�ران ~ــ�ري، 
ــ¢�a آ��ــ:$�ن،  -١-٣

آ�رآ��ن و د��r ذ��2!�ن
٢-٣-a	!
�$�7 ه� و او ��� ��:ي        M$ اه:اف، "�<��:ه� و 

�A�	 �!"
�7 ه�ي اk6ع ر��,�-٣-٣	3 a	!

٤- Cدر �5و� rb5.ا s�6to�� ���)�	
<��د7 ;�دن 
	� $�و7 ه�، �l <وري ا�k6ـ�ت و �	ـ(            -١-٤

��e او 	(, �	@
��ز,�rي @	� ,��e او 	(، �l <وري ا��k6ت 
'�	E و         -٢-٤

��e دوم, �	@ )	�
٣-٤-     e��دوم، ,rـ�رش =ـ��� ا�ACر,��ـ( و        
'�	E @	� ,ـ


¢�	: =��� <ن
EFQM در ��ل ٩٠٠١:٢٠٠٠ ����ISO	� ا$�ا��ت ا���(�ارد 

�ره�ي ,( $�,ـ(         K ر,��( ��اي�ACات ا:��

:و�) � �A�  
�ان از ��:ه�ي ا >ا��ت ا���,:ارد  �EFQM:ل 
 �� ISO 

:  �( �3ح ز�� آ�� $�"�٩٠٠١:٢٠٠٠
٩٠٠١:٢٠٠٠ ISOا >ا��ت ا���,:ارد �EFQM:ل 

رهWي
١-٥-����:� :A!
 
٥-٥-�	 ��
 ا��	�ر و ار
���6ت �
 ��ز,�rي �:����-٦-٥

�V �?� و ا�Fا
Xي
 ��آ> �� �?Fي-٢-٥
�V �?� آ	2	�-٣-٥ 
 �6ح ر�>ي-٤-٥

 ����� ا,
�,�-٣-٦آ�رآ��ن و ,���+ آ�رآ��ن
 K	V آ�ر-٤-٦
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٩٠٠١:٢٠٠٠ ISOا >ا��ت ا���,:ارد �EFQM:ل 

"�<��:ه�

4�ل-٧K 50� 
٢-٢-٨-�M� �	>ي دا
 @��� و ا,:از7 $#ي "�<��:ه�-٣-٢-٨
4�ل ,���`�5-٣-٨K لFآ� 
�8�د-٥-٨ 

�:���� ����� و �3اآ� ه�
 "�اه� <وري �����-١-٦
٣-٦-�� ز����
٤-٧-:��� 

 ر���� �?Fي-١-٢-٨,���+ �?Fي
M	E داد7 ه� ~>�( و �-٤-٨,���+ آM	:ي ��M'�د

���.� ارز��	� اm,�ر(��
و��ا�� =��o ا�ACر,��( ارز���� ��اي �£�
( ا���,:ارد       

) د�#��,ـ( �ـ��>M� 7ـ� آ	2	ـ�       (و �0	�0ت �y!� ا�ـ�ان      
           a� و �M���V ارز����ن دا
ار��ل $�د�: و @e از ��ر�� 

  �MM¤ـ(      ا�ـ) 3ـ�آ�   �( �3ح ز�ـ�،   ا���	اه��"ـ5 �ـ( $�
.د�:آ( �( @	��� �� ��3:اه���م �( ��<�:ي $�

 �.ا(K، را� آ�ره� و /�f�,�دات-٧

�دارز�ـ���     و �:ا از �0� ( هـ�ي �ـ�ز��,:ه�      ��ـ( روش    
و �!	�ره� و �3�� ه�ي ارز���� ���ـ�        �3	( ��زي ���>7    


��E و ��ا,!� آـ( در pـa ا�ـ��0ار ,�ـ�م              � (�F�A� از
�دارز���� �3آ� ه�ي ��ق ��`0( اي �ـ�         �<ن ��ا�ـ( �ـ�     

:$�د,: �( �3ح ز�� �yk( �� $�دد

,�ر(����m	� ا�ز��.� ار ) ٤(��v TUر� 


 اm,�ر (��� w�.5 ارز��	�نbدر��

 Tx زد�� از�	ر�� در �	 T	�_ د �.ارد.Xy T	�_ ه�ي �	�ر�� (��ط _.ت ز���
ا����ز

� ا�dع 5�6 ارز��بo�� اري�G�	

	�زد�� از 	��
Tx

g� <٤٥٠ ٤٥٠>

� ر��ي 	�زد�� ��)�	
Tx از

ز Txا:�م 	�زد�� ا

� �Gارش 	�ز�.ردl	�ز(�aي ا����زات�

 ���Fآ w�.5 ن�G�)�	 ب�Q�)ا
داوري

ار��ل �Gارش 	�ز�.رد 	� ����L��ن

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

��

m د ا]ـ�م 3ـ:7 از            -ا� ا,:از7 $#ي ا{�n?� ا.:ا��ت �8ـ
�اردي ا�� آ( در �!	�ره�ي �:ل �( �yا�p ��ره� و           � )Ml

����ـ�2,( ارز�ـ���    . ��ره� ��رد @��� .ـ�ار �ـ� $ـ#د        
          ��
ا.:ا��ت و ا,:از7 $#ي ا{�n?� <=� در �
	�ري از �	

ه�ي �:���� در ا��ان �ـ( "�ا��3ـ� �ـ��د7 �ـ�            و ,��م   
@	?��Aد �� 3ـ�د در yـ�رت ا�'ـ�ن @ـ	� از <xـ�ز              . 3�د

�ر و ا,ـ:از7 $ـ#ي           ��M	E $>ار�3ت ��ز )� ��
ارز���� ,
      �Ap�6 ا.:ا��ت و �?n �}ا)k¥� "   ا.ـ:ام  ) �ـ�ون �ـ��ري

.$�دد
�ع ار
��ط �3آ� ه�ي ��ق ��`0( اي �ـ� 3ـ�آ� هـ�ي              -ب, 

  K 7ار�G ز���
�د7 ا��     � �r�2$ و �¦ E .     )در 3ـ�ا�`� آـ
�ا"5 ����� در ��رد دا��( ارز���� �� ,�ع ار
�ـ�ط و           


ه�ي ��ق در �a ارز����ن و�ـ�د       {��ر د�� � �3آ�  و  p:ود  
,:ا3�( ��3ـ:، ا�'ـ�ن 6ـ�v,� 3ـ:ن و �ـ( �#اهـ( ر"ـ�                

�اه: ��د    �@	?��Aد �ـ� 3ـ�د     . "!� 	��Aي ارز���� ز��د 
�ز�� �`�ر د.	ـ5 @ـ	�        دا��( ارز���� و ,�0     
�3آ� ه�ي 

�ا"5 ارز����ن .�ار $#د
�دارز���� ��رد �.از <�xز 
��0
( �� �3آ� ه�ي ��ق �?��( و       ( ا��k6ت 
�از����    -پ�

. در p: �ـ!	m و�ـ�د دارد      ) �3آ� ه�ي ��ق ��رج از آ?�ر     
@	?��Aد �� 3�د �� 
'	( �� ��ز��,:ه� @	?��Aدي @e از          

) �ـ��� در �ـ� 
ـ	� �ـ�ص        ا,��zب ���ـ�ع و 3ـ�آ�ي 
�از      
� 	: $�دد
.ا��k6ت vزم 


	�ري از ا�Fا
Xي ه� و �V �?� ه�ي �3آ� ه�ي �ـ�ق             -ت� 
    V��
�ـ� وزارت ,ـ#و     
ـ�ا,#    ��در ��44    �3آ���`0( اي 

هـ� ��ـ�z?�    �A �� $�دد و ارز���� <=ـ� در �ـ`_ 3ـ�آ�           
�اه: ��د ��رهـ�ي اول و دوم �ـ:ل          . K ارز���� �Mر آ�`�

EFQM  ¦ LMxد ��      � ��  ا�A�?	@ ا�� و از ا���و <	r,د  ا�3ـ

�ت ارز����      M� از �3وع �	ره�  در   @�K (زم   ،ا�v 5"ا�
 

.در ��رد ��2ه	� و واژ7 ه� Ey�p $�دد
�ر
	'( واp:ه�ي ��ز��,� در 3ـ�آ� �ـ	� از pـ:             -تy در 
��E آ��:، ارز���� در Kـ�ر "�<��ـ:ه� �ـ�          " وC	2( اي "

       ��اهـ: �ـ�@	?ـ��Aد �ـ� 3ـ�د      . د@	�	:$� �	?Fي Gـ�ا7 
ا,��zب ا���ي 
	� ه� و ارز���� �ـ� د.ـ� آ��ـE و �ـ�               
در,�� $#ي "�<��:ه�ي �3آ� yـ�رت $ـ#د و ,ـ( واpـ:ه�ي             

.وC	2( اي
��( �( ا��'( در �:ل           -ج
�ك  @ EFQM	�A�?د �� 3�د �� , 

��هــ�ي 
	ــ> @	'ــ�ن ارز�ــ��� �ــ( �ــ� "�<��ــ:ه� و 3ــ�
�ف ا��، از ا">ا�� �ـ�  ) Key Results و Key Processes(آM	:ي`!�

د 	ــE و �ــ	� از pــ: دا��ــ( ارز�ــ��� �ــ( واpــ:ه� و  
�دداري $�دد� V�
�� #x ه�ي:��>�".

 "�<��:ه�ي ,��ر
� در ز��7 "�<��ـ:ه�ي @?ـ�	��,� و          -چ
�:���� �( ��ر �� رو,: و از ا���و ارز���� <=ـ� �ـ	�             
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      :3�� H" ز��: ��4 ه�ي�	ز��: �4ـ� هـ�ي     . از <,'( ,�	,
و�$X	�Aي �� ,��رت ��{� و ا{��n از Mlـ(         . ���� ا�� �:

�اردي ا�� آ( �( آ�ات در "�<��:ه�ي ,��ر
� �3آ� ,�#          �
� 	: �ـ�رد @��ـ� وا.ـ�             
�ز�� �� ,��رت �� 
,��رت �� 

�اه: 3: ������ا�) @	?ـ��Aد �ـ� 3ـ�د @ـ	� از <xـ�ز            . 

�ت �?Fآ� ���� �2ـ�ه	� 
�ـ�ري از ا�ـ)            M� ارز���� در

.�ددد�� ��ور $

� در ا��اي ا.:ا��ت و @�وژ7 ه�ي �8ـ�د ���3ـ���            -ح� 

�ا,: �
	�ر �`�,�ك ���s :3ا آ( �kو7 �ـ� �ـ�             
 �� 7:3
���A �( ز�	�( ه�ي �8�دي آ( �� ز»� �
	�ر Ey�p 3ـ:7            


�ا,: ����   
ا,r	>$� ارز���ـ�ن �ـ�اي ا]ـ�م       ��ا��، �� 
�دارز���� $�دد� �
.دور7 ه�ي <

�� د��rي، 
!A: �:���� ار3ـ: @ـ	�         �( ��,�: ه� �	
    -خ

0ـ:�� و 
?ـ'� �ـ�دي و        . �3ط ا���0ار ��"5 ,��م ا�ـ�     

�ي از ارز����ن و ��� 	ـ�ن ,�ـ�م ,	ـ> در ���rـ�7             �!�
.�!:ي .�ار دارد

 @	� �	H �'�,	>م ه�ي 
��a ا���ـ�ر و ��د�ـ( �ـ�اي             -د
ا��اي @�وژ7 ه� و ز�	�( ه�ي �8�د ���: @ـ	� از <xـ�ز             

�رت y دارز�������ا,ـ: ��ا�ـ�س         .  $#د 
ه� �!�و,ـ� �ـ� 
�ا�� �ـ�د را           ��د ��د�( در� 7:3 L��4
@�وژ7 ه�ي �8�د 

.در "�<��: ��د�( �� 	�,( @	?��Aد ;��:
ا�	: <,'( �`� L ارا�( 7:3 ���ا,: رو,: 
!�j ��ز��,�         

��ا�ـ� آ?ـ�ر 

ـA	E و       را در �3آ� ه�ي ��ق ��`0ـ( اي         
�ا,�: ��      �� �A�آ�: و ا�) �3آ ���

 ا���0ار ا�) ,��م    

�ح ��vي ��ا�> ��M آ	2	� $�د,:`� |��"5 �( ا�.
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 ���	K و �~����,b:

١."EFQM Levels of Excellence" (٢٠٠٣), European Quality Award information Brochure 
for ٢٠٠٣,v0.  

٢."The EFQM Excellence Model" (١٩٩٩), European Foundation for Quality 
Management, Brussels Representative office, Belgium.

٣."Assessing for Excellence, A Practical Guide for self Assessment", (١٩٩٩), European 
Foundation for Quality Management, Brussels Representative office, Belgium. 

4. " Assessing Business Excellence, A guide to business Excellence & Self -Assessment"
, ٢nd  edition , L.J. Porten ٢٠٠4

�دارز�ـ��� ��ا�ـ�س �ـ:ل     -٥� در EFQM $>ارش ��Mp( دوم 
.١٣٨٢اي ��ان، $�و7 آ�ر����3ن ا��ان، ��ل ��ق ��`0(

ــ�س  -٦ ــ��� ��ا� �دارز��ــ���  ــ>ارش = $EFQM ــ�ق  در �
.�١٣٨٢ن ا��ان، ��ل اي ��ان، $�و7 آ�ر�����3`0(


( �`� !ـ�ت        EFQM �:ل ��<�:ي    -٧�£� ،E�� �
 از ا�:7 
ــ#وس     ــ� و � �[ �As�ــ ــ�,�، �� 
ــ��� ا, ــ�7 وري و �� 8

،H	
p١٣٨٣
 �>وات دور7 ه�ي 
��	� ارز���� و 
:و�) ا�ACر,��(،         -٨

��As ]�ـ�،          �� ،�,�

( �`� !�ت 7�8 وري و ����� ا,�£�
١٣٨٣
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