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تجؼیت اص هذل ّب ٍ الگَّبی ثشتش تَػظ ، ضشٍست ؿذیذ، تغییشات ٍ چبلؾ ّبی پیؾ سٍسلبثت دس جْبى اهشٍص ثب تَجِ ثِ  :چكيده

 خَد سا هَفمیت هیضاى تَاًذ هی ػبصهبى ایٌىِ ضويی تؼبلی،  ّب هذل ثىبسگیشی ثب ثیؾ اص پیؾ ضشٍسی ثِ ًظش هی سػذ.ػبصهبى ّب 

 ی هَفك ٍ هتؼبلی ّب ػبصهبى ثب سا خَد ػولىشد تَاًذ هی دّذ، لشاس اسصیبثی هَسد صهبًی هختلف دس همبعغ ثْجَد ّبی ثشًبهِ اجشای دس

جوَػِ ای اص ؿبخصْبی ًوَدُ ٍ ه اسصیبثیسؿذ هتَاصى ػبصهبى سا دس ولیِ اثؼبد  وِ اػت ایي ّب هذل ایي ثبسص ٍیظگی .همبیؼِ وٌذ

دس ایشاى ثباػتفبدُ اص ًوَد.  پبیؾ ی ػبصهبى وِ ثش اػبع آًْب هی تَاى ثِ خَثی ثْجَد سا دس توبهی جٌجِ ّب هی ًوبیٌذ ولیذی سا تؼشیف

ٍ هفبّین ثٌیبدیي هذیشیت ویفیت  هذل جبیضُ هلی ویفیت وِ ثَهی ؿذُ هذل جبیضُ ویفیت اسٍپب هی ثبؿذ، ػبصهبى ّبی داخلی اصَل

یذاس ٍ عَلاًی هذت ٍ تؼبلی سا دس توبم اثؼبد ػبصهبًی ثِ ؿىل یىپبسچِ ٍ ػیؼتوبتیه ثِ وبس گشفتِ وِ ایي اهش هَجت هَفمیت پب

دس ایي پظٍّؾ ٍیظگی ّبی هذل ّبی تؼبلی هختلف ثشسػی ٍ همبیؼِ ٍ دس ًْبیت ًمبط  ػبصهبى دس لبلت هضایبی سلبثتی خَد هی ثبؿذ.

 هتوبیض هذل داخلی جبیضُ ویفیت هغشح گشدیذُ اػت. 

 

 هرذل تؼربلی ػربصهبًی ثٌیربد هرذیشیت ویفیرت اسٍپرب       (، INQAػبصهبًی، هذل جبیضُ هلی ویفیت ایرشاى    ػشآهذی هذل ّبی: كليدی واشه های

 EFQMجبیضُ دهیٌگ، سؿذ هتَاصى ،) 
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 مقدمه .1

ثب تىیِ ثش اصَل ٍ تؼبلی ػبصهبًی یه ػبختبس هذیشیتی اػت وِ 

هؼیبس ّبی اػبػی هذیشیت ویفیت جبهغ ٍ ػیؼتن خَداسصیبثی 

هَججبت ثْجَد هؼتوش دس دساص هذت سا فشاّن هی ًوبیذ.  اص جولِ 

ًتبیج تؼبلی ػبصهبًی هی تَاى ثِ چْبس هَسد اؿبسُ وشد: سؿذ یه 

ػبصهبى دس توبهی اثؼبد، وؼت سضبیتوٌذی ولیِ ریٌفؼبى، ایجبد 

خَاػتِ ّب ٍ اًتظبسات ولیِ ریٌفؼبى ٍ ثبلاخشُ تضویي تؼبدل ثیي 

اص هضایبی ػوذُ هذل ّوچٌیي هَفمیت ػبصهبى دس ثلٌذ هذت. 

ثشخَسداسی ایي هذل اص  ّبی تؼبلی هی تَاى هَاسد صیش سا ثشؿوشد:

دیذگبُ ػیؼتوبتیه ٍ فشاگیش، ٍاوٌؾ ػشیغ ًؼجت ثِ تغییشات، 

جت ثِ ًتبیج وؼت ثب تَجِ ٍیظُ ًؼ هذیشیت هجتٌی ثش فشآیٌذ

ؿذُ، اسصیبثی هجتٌی ثش ٍالؼیبت، هـبسوت گؼتشدُ وبسوٌبى 

ٍ  ػبصهبى، ایجبد فشٌّگ ٍ صثبى هـتشن هیبى هذیشیت ٍ وبسوٌبى

  .اص ثْتشیي ّب ّوچٌیي فشاّن آٍسدى صهیٌِ الگَ ثشداسی

تبوٌَى اًَاع هتفبٍتی اص هذل ّبی تؼبلی ػبصهبًی هؼشفی ؿذُ اًذ 

اص  EFQMّب، هذل تؼبلی ػبصهبًی  وِ دس هیبى ایي هذل

ایي هذل  [4].ؿٌبختِ ؿذُ تشیي هذل ّبی تؼبلی ػبصهبًی اػت

، ثب همبیؼِ ٍضغ هَجَد ٍ هغلَة ثِ ػبصهبى ووه هی وٌذتب

تفبٍت ّب سا ؿٌبػبیی ٍ ػپغ ثشاػبع ایي اعلاػبت ثِ ثشسػی 

د ػلل ٍلَع آى ّب پشداختِ، ساُ حل ّبی ثْیٌِ ػبصی ٍضغ هَجَ

دس  EFQMایشاى ثب تَجِ ثِ جبهؼیت هذل  دس.[6]سا ثیبثذ

ُ اص ایي هذل ثْشُ گشفتِ ؿذهذل جبیضُ هلی ویفیت عشاحی 

هذل ّبی تؼبلی ي پظٍّؾ ػؼی ؿذُ اػت  ًمؾ دس ای. ]1[اػت

سؿذ هتَاصى ّبی ثبسص هذل هلی ویفیت ایشاى دسٍیظگی ًیض سایج ٍ 

 ػبصهبى  هَسد ثشسػی لشاس گیشد.

 

 عالی در جهانپيشينه مدل های ت  .2

پغ اص جٌگ جْبًی دٍم، ادٍاسدص. دثلیَ. دهیٌگ تَاًؼت ًمؾ 

اًجوي ًوبیذ ٍ دس ًتیجِ  س تحَل صٌبیغ طاپي ایفبهْوی د

الذام  1951دس ػبل  (JUSE) *داًـوٌذاى ٍ هٌْذػیي طاپٌی

ایي جبیضُ یظگی ّبی اص ٍ ثِ ثشگضاسی جبیضُ دهیٌگ ًوَدًذ وِ

یه ّب ٍ اثضاسّبی ثْجَد ویفیت ثیـتش ثش سٍی جضییبت، تىٌتوشوض

                                                 
1. Japan Union of Scientifics and Engineers (JUSE) 

ػبیش جَایض غیش دس حبلیىِ اص جولِ سٍؽ ّبی آهبسی اػت 

تجَیضی هی ثبؿٌذ ٍ ػبصهبى ّب دس ساُ سػیذى ثِ تؼبلی ػبصهبًی 

غ اص . پ]3[هلضم ثِ اػتفبدُ اص تىٌیه ٍ اثضاس خبصی ًوی ثبؿٌذ

جبیضٓ هلی ویفیت هبلىَم ثبلذسیج تَػظ ٍصاست  ،جبیضٓ دهیٌگ

تَػظ  1987اص ػبل  وِ بًی آهشیىب پبیِ گزاسی گشدیذثبصسگ

سئیغ جوَْس ٍلت ثِ ػبصهبًْبی هتؼبلی آى وـَس اػغبء 

. دس پیشٍی اص حشوتْبی فَق الزوش دس طاپي ٍ آهشیىب، [5]ؿَد هی

ثٌیبد هذیشیت  1988ؿشوت ثشتش اسٍپبئی دس ػبل  14هذیشاى 

تؼبلی سا ثب هأهَسیت ثشگضاسی جبیضٓ  (EFQM)ویفیت اسٍپب 

ایي هذل، ثِ ػٌَاى هذل  1991.  دس ػبلاسٍپب تأػیغ ًوَدًذ. 

هؼشفی جبیضُ ویفیت اسٍپبیی  دسیبفتجْت تؼبلی وؼت ٍ وبس 

هؼیبس تَاًوٌذػبص  سّجشی، وبسوٌبى،  5ایي هذل داسای ؿذ. 

تبیج هؼیبس ًتبیج  ً 4اػتشاتظی، ؿشاوت ّب ٍ هٌبثغ، فشآیٌذّب( ٍ 

صیش  32وبسوٌبى، ًتبیج هـتشی، ًتبیج جبهؼِ، ًتبیج ولیذی( ٍ 

اص همجَلیت  هؼیبس هی ثبؿذ. ایي هذل ًؼجت ثِ ػبیش هذل ّب،

ثیؾ اص  تَػظ حبضش دسحبل ثیـتشی ثشخَسداس اػت ٍ

دس  ].3[ػبصهبى اسٍپبیی هَسد اػتفبدُ لشاس هی گیشد33333

 هبلىَم ٍ  EFQMدًیب یؼٌی  سایج تؼبلی الگَی دٍ ایي تحمیمی

 اسجبع پظٍّـی همبلات تؼذاد ٍ ثشًذگبى تؼذاد اػبع ثش ثبلذسیج

هَسد  2333 ػبل اص ثؼذ ٍ لجل صهبًی ثبصُ دس آى ّب ثِ ؿذُ دادُ

 ثشًذگبى وبّؾ ثِ سٍ سًٍذ اص ًتبیجثشسػی لشاس گشفتِ اػت. 

 دس آى ّب ًؼجی ثجبت ٍ ثبلذسیج هبلىَم جبیضُ دس تَلیذ ثخؾ

  [5].یت داسدحىب EFQMجبیضُ 

 

 كيفيت ایران  ملی مدل جایسه. 3

 دس ؿشایغی 1382( دس ػبل INQAایشاى   ویفیت هلی جبیضُ

 هذل 73 ٍ ویفیت هلی جبیضُ 93 اص ثیؾ وِ ؿذ هغشح

 آخشیي اص گیشی ثْشُ ثب هذل ایي داؿت. ٍجَد جْبى دس ػشآهذی

 هذل ایي هوتبص ٍیظگی گشدیذ.هؼشفی  EFQM هذل  ٍیشایؾ

 هی ًوبیذ.  اسصیبثی هختلف اثؼبد اص سا ػبصهبى وِ اػت ایيدس

ثَهی ایشاًی  ّبی ػبصهبى خبف ؿشایظ ثب آى ّبی هؼیبس ّوچٌیي

تٌذ ثش اػبع هؼیبسّبی دیگش هلضم ًیؼ ّب ػبصهبى ٍ اػت گشدیذُ

ایي . [5]ّبی خبسجی ثِ سلبثت ثپشداصًذ هذل دس  تؼشیف ؿذُ

دس  ثِ ٍیظُ ویفیت جبیضُ ثب تغییش هبهَسیت ٍ توشوض ثش هحصَل ٍ
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ٍ تب وٌَى ػِ ٍیشایؾ آى هٌتـش ؿذُ  گشدیذ اسائِ  1386ػبل 

هؼیبس تَاًوٌذ ػبص  سّجشی، فشآیٌذّب،  4اػت. ایي هذل داسای 

هؼیبس ًتبیج  ًتبیج هـتشیبى ٍ هصشف  3هٌبثغ ٍ وبسوٌبى( ٍ 

وٌٌذگبى، ًتبیج جبهؼِ ٍ هحیظ صیؼت، ًتبیج ػولىشدی هبلی ٍ 

چْبس  تب وٌَى 1393بى( هی ثبؿذ. اص ػبل غیش هبلی ٍ وبسوٌ

عشاحی  ثِ ؿشح صیش جبیضُ هلی ویفیت ثخـی دس ػغح وـَس

جبیضُ هلی ، جبیضُ هلی ویفیت غزا، داسٍ ٍ ثْذاؿت :ؿذُ اػت

جبیضُ هلی ویفیت صٌؼت ت، ویفیت استجبعبت ٍ فٌبٍسی اعلاػب

 1دس جذٍل .[6]جبیضُ هلی ویفیت دس حَصُ وـبٍسصیٍ  خَدسٍ

بی چْبس جبیضُ ویفیت ثب یىذیگش همبیؼِ گشدیذُ هؼیبسّ

 .]2[اػت

مقایسه معيارهای چهار جایسه كيفيت شاپن،  1جدول

 امریكا، اروپا و ایران

 عنوان جایسه معيار
 ایران اروپایی بالدریجم.  دمينگ

1 
ٍ  ػیبػت ّب
 ثشًبهِ ّبی
 ثلٌذهذت
 هَػؼِ

 سّجشی سّجشی سّجشی

2 
 ًحَُ

 ػولىشد
 هذیشیت

 ٍ اعلاػبت
 ٍ تجضیِ
آى  تحلیل
 ّب

ٍ  ػیبػت
 وبسوٌبى اػتشاتظی

3 

 تشٍیج
 آهَصؽ ّبی

 ثِ هشثَط
 وٌتشل
 ویفیت

 ثشًبهِ سیضی
 اػتشاتظیه

 هذیشیت
 هٌبثغ وبسوٌبى

4 

 ثِ وبسگیشی
 دس اعلاػبت

 ػیؼتن
 وٌتشل
 ویفیت

 هذیشیت
 هٌبثغ

 اًؼبًی
 فشآیٌذّب هٌبثغ

 ٍ تجضیِ 5
 تحلیل

 هذیشیت
 فشآیٌذّب فشآیٌذ

ًتبیج 
ـتشیبى ٍ ه

هصشف 
 وٌٌذگبى

یىٌَاخت  6
 ػبصی

ٍ  هبلی ًتبیج
 ثبصسگبًی

 سضبیت
 هـتشیبى

ًتبیج 
هحیظ 
صیؼت ٍ 
 جبهؼِ

 وٌتشل 7
 ثش تبویذ

 سضبیت
 هـتشی

 سضبیت
 وبسوٌبى

ًتبیج 
 ػولىشدی

 تضویي 8
 ثش تبثیش - ویفیت

 - جبهؼِ

 - ًتبیج 9
 ًتبیج
 ولیذی
 ػولىشد

- 

 ثشًبهِ ّبی 11
 - - - آیٌذُ

 

 يجه گيری و پيشنهادات:نت. 4

هٌذ ثشای دسن ٍ  هذلْبی تؼبلی ػبصهبًی یه چبسچَة ًظبم

دس ایشاى اص هیبى  .ًوبیٌذ ثىبسگیشی هفبّین ویفیت سا اسایِ هی

هجٌبی عشاحی  EFQMهذلْبی هَجَد دس دًیب، دس اثتذا هذل 

 INQAهذل هلی ػپغ جَایض تؼبلی ػبصهبًی لشاس گشفت ٍ 

بم اػبػی توبهی ایي هذلْب سػیذى ثِ عشاحی ٍ هؼشفی گشدیذ. پی

تؼبلی دس توبهی حَصُ ّب ٍ ػشآهذی ػبصهبى دس تَاى پبػخگَیی 

هتَاصى ثِ خَاػتِ ّب ٍ ًیبصّبی توبهی ریٌفؼبى ٍ استمبء 

 ٍ هَفمیت پبیذاس هی ثبؿذ. تَاًوٌذی ػبصهبى دس تحمك ثشًبهِ ّب

ًمبط هتوبیض هذل ّبی تؼبلی ُ اػت پظٍّؾ ػؼی ؿذ دس ایي

 هبًی تجییي گشدد.ػبص

ثشای تحمیمبت آتی پیـٌْبد هی گشدد ثشسػی ووی تبثیشات 

  سػی ًمبط لَت ٍ ضؼف ّوچٌیي ثشٍ  تَاًوٌذػبصّب سٍی ًتبیج

 اًجبم پزیشد. هذل ّبّش یه اص 

 

 مراجع:

هْن  ی ّب هذل ثب آؿٌبیی (،1381ػجذالوحوذ   ساصاًی، ]1[

 .لاٍ چبح تْشاى، هبم،ا تـبساتًا ػبصهبًی، ثشتشی

 

 پشٍسؽ ٍ آهَصؽ ػبصهبى ػولىشد اسصیبثی (،1393  هجیجی] 2[

 ،  پظٍّـگش( فصلٌبهEFQMِهذل اػبع ثش هبصًذساى اػتبى

 ًبهِ. ٍیظُ ًْن، ػبل هذیشیت،

 

(، ساٌّوبی 1384اهیشی، هحوذ سضب؛ ػىبوی، هحوذ سضب  ] 3[

، تحمیمی EFQMاسصیبثی ػولىشد ػبصهبى ثش اػبع هذل تؼبلی 

یشیت داًـگبُ ػلَم ٍ تىٌَلَطی هٌچؼتش اص داًـىذُ هذ

UMIST.ػشآهذ، تْشاى ، 

 
[4] Baldrige National Quality Program, Criteria 

for Performance Excellence, National Institute 

of Standards and Technology, United States 

Department of Commerce, 20011. 

 

[5] WWW.INQA.ORG 

 

[6]WWW.ICTINQA.ORG 
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