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 ثٝ ٘بْ خذا

 EFQM٘ظبْ خٛد اسصيبثي ثش اسبس ٔذَ تؼبِي سبصٔب٘ي  

 ٔحسٗ اسٕبػيّي اسداجي

 چکيذٌ

ثيٙي ٚ ٘يبص ثٝ پبسخٍٛيي سشيغ ثٝ ريٙفؼبٖ خٛد ٔٛاجٝ ٞستٙذ، اص ايٗ سٚ   أشٚصٜ سبصٔبٟ٘ب ثب تغييشات غيشلبثُ پيص

اغلاحي ٔٙبسجي سا جٟت ثٟجٛد ػّٕىشد خٛد ا٘جبْ سبصٔبٖ الذأبت   ٚ لٛت  اي ٘مبط ضؼف ثبيست ثب تؼييٗ ػُّ سيطٝ ٔي

 . دٞٙذ

ٞبي لبثُ ثٟجٛد سا ضٙبسبيي ٚ  دٞذ وٝ ثغٛس ضفبف ٘مبط لٛت ٚ ٘يض صٔيٙٝ فشآيٙذ اسصيبثي ثٝ سبصٔبٖ ايٗ أىبٖ سا ٔي

ٖ ٔٛجت ٕٞچٙيٗ استمشاس ٚ استٕشاس فشآيٙذ اسصيبثي دس سبصٔب. سيضي ٕ٘بيذ فؼبِيتٟبيي سا جٟت ثٟجٛد دس سبصٔبٖ عشح

 .افضايص اٍ٘يضٜ ٚ ايجبد سلبثت سبص٘ذٜ ٔيطٛد

ثمب ٚ تذاْٚ سبصٔبٟ٘ب ٚ ٔٛفميت ٔذيشاٖ آٟ٘ب ٘يبصٔٙذ دسن ثٝ ٍٞٙبْ فشغتٟب ٚ تٟذيذات ٔحيغي ٚ تغييشات دس  

سبصٔبٟ٘بيي وٝ تٛاٖ دسن لٛاػذ جذيذ ثبصي سا داس٘ذ، ضب٘س ثيطتشي ثشاي ثٟشٜ ٔٙذي اص فشغتٟب  . لٛاػذ ثبصي است

 . بثٙذي ٔي

ٕٞٝ ٔي تٛا٘ٙذ لٛاػذ ٔٛجٛد سا دٌشٌٖٛ سبختٝ ٚ ضشايغي وبٔلاً جذيذ ثشاي , ٍ٘شضٟب ٚ سٚضٟبي ٘ٛيٗ دس اداسٜ سبصٔبٟ٘ب

 .ثبصي ثيبفشيٙٙذ

 EFQMخٛد اسصيبثي ،تؼبي سبصٔب٘ي ، : وّٕبت وّيذي

 مقذمٍ

بٔيٗ اٞذاف سبصٔب٘ي خٛد ، ٘يبص ثٝ ٔذِي ٞش سبصٔب٘ي غشف ٘ظشاص ٘ٛع فؼبِيت ، ا٘ذاصٜ ، سبختبس ٚ يب ٔيضاٖ وبٔيبثي دس ت

 .ٌيشي لشاس دٞذ  داسد وٝ ثشاسبس آٖ ٔيضاٖ ٔٛفميت خٛد سا دس ٘يُ ثٝ آسٔبٟ٘ب ٚ استشاتژيٟبي خٛيص ٔٛسد سٙجص ٚ ا٘ذاصٜ

سبصٔب٘ي اثضاسي جٟت وٕه ثٝ سبصٔبٟ٘ب ثشاي سٙجص ٔيضاٖ لشاسداضتٗ دس ٔسيشسشآٔذي ( تؼبِي ) ٔذِٟبي سشآٔذي 

ايٗ ٔذِٟب ثٝ سبصٔبٟ٘ب وٕه ٔي وٙٙذ تب ثب ٔمبيسٝ ٚضغ ٔٛجٛد ٚ ٔغّٛة خٛد ، . سضذ ٔتٛاصٖ ٔي ثبضٙذ سبصٔب٘ي ٚ

ٚ ثشسسي ػُّ ٚلٛع آٟ٘ب ، ساٜ حُ ٞبي ثٟيٙٝ سبصي ٚضغ ( فبغّٝ ٞب ) تفبٚتٟب سا ضٙبسبيي ٚ سپس ثشاسبس ايٗ تفبٚتٟب 

وطٛس ، ٔذِٟبيي سا ثٝ ػٙٛاٖ ٔذَ ّٔي ثشاي خٛد  7<ص اص دس ضشايظ وٙٛ٘ي ثي. ٔٛجٛد سا تؼييٗ ٚ آٟ٘ب سا اجشا ٕ٘بيٙذ 

ا٘غجبق ثيطتش ثب ٔذَ جٟت ) اسايٝ وشدٜ ٚ ثب تىيٝ ثش ايٗ ٔذِٟب ،جٛايضي سا دس سغح ّٔي ٚ ٔٙغمٝ اي ايجبد وشدٜ ا٘ذ وٝ 

 .ٔحشن سبصٔبٟ٘ب دس حشوت ثٝ سٛي سشآٔذي ، سضذ ٚ ثٟشٜ ٚسي ثيطتش است( ٌشفتٗ جبيضٜ 

ٔٙظٛس سلبثت ثب جبيضٜ ويفيت ّٔي ٔبِىْٛ ثبِذسيج  وٝ دسآٔشيىب ثٝ غٙبيغ پيطشٚ اٞذا ٔي  ثٝ ??@8دس سبَ  

سا ثب ٞذف ثبلاثشدٖ    EFQMضشوت اسٚپبيي ثٝ تٛغيٝ سئيس وٕيسيٖٛ اسٚپب  ثٙيبد ٔذيشيت ويفيت اسٚپب   ;8ٌشدد 

تٛسظ ثٙيبد ٔضثٛس دس    EQAيت اسٚپب اِٚيٗ جبيضٜ ويف. ٔٛلؼيت التػبدي اسٚپب دس ػشغٝ سلبثت جٟب٘ي ، تبسيس وشد٘ذ

 EFQMاسبس ٔذَ . دس اسٚپبي غشثي دادٜ ضذ TQMثٝ ضشوت صيشاوس ثٝ ػٙٛاٖ ٔٛفك تشيٗ اجشاوٙٙذٜ   1991سبَ 
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ايٗ ٔذَ ٘طبٖ ٔي دٞذ وٝ افشاد دس سغٛح ٔختّف ثب ٚظبيف ٔتفبٚت ثٝ غٛست يه . سضبيت ٔطتشي  ٚ وبسوٙبٖ است 

دس ٌزضتٝ ثٝ ػٙٛاٖ اثضاسي ثشاي اسصيبثي سبصٔبٟ٘ب دس استجبط ثب  EFQMٔذَ   .تيٓ ثب يىذيٍش وبس ٔي وٙٙذ

استمشاسٔذيشيت ويفيت جبٔغ ثٝ وبس ٔي سفت أب اخيشا ثب تغييشاتي ثٝ ػٙٛاٖ ٔذَ تؼبِي سبصٔب٘ي ٔٛسدتػٛيت لشاس ٌشفتٝ 

 .است 

  چيست؟ EFQM مامًريت

تٛاٖ دسيبفت وٝ ايٗ تىٙيه، يه تىٙيه ٔذيشيتي ٚ  ٔي EFQMٞبي  ثٝ استٙبد ٔبٞيت، فشآيٙذ، اٞذاف ٚ ٚيژٌي       

ثٝ ٔٙظٛس اثجبت ايٗ ٔذػب، آضٙبيي ثب وٙتشَ، تؼشيف ٚ فشآيٙذ آٖ ٚ ٘يض . ٔشثٛط ثٝ حٛصٜ وٙتشَ ٚ اسصيبثي دس سبصٔبٖ است

EFQM حُ ٚ يب اغَٛ ٞب تبوٖٙٛ، وٙتشَ ثٝ ػٙٛاٖ، يىي اص ٔشا ٞبي ٔذيشيت اص دٚسٜ ولاسيه دس تئٛسي. يبثذضشٚست ٔي

سيضي، سبصٔب٘ذٞي، وبسٌضيٙي، ٞذايت،  ثش٘بٔٝ: وٝ ٔذيشيت سا ضبُٔ POSDCORBدس ٘ظشيٝ . ٔذيشيت، تؼشيف ضذٜ است

ثؼذٞب ٞٙشي فبيَٛ، دس اغَٛ . دٞي ٚ ثٛدجٝ دسحٛصٜ وٙتشَ جبي ٌشفتٙذ دا٘ذ، ٌضاسش دٞي ٚ ثٛدجٝ ٔي ٕٞبٍٞٙي، ٌضاسش

٘ظشاٖ دا٘ص ٔذيشيت، وٙتشَ يه اغُ،  ايٙه دس ٔيبٖ غبحت. شيت ٔؼشفي وشدوٙتشَ سا ثخطي اص ٔذي چٟبسدٜ ٌب٘ٝ خٛد،

سيضي، سبصٔب٘ذٞي،  ثشخي اغَٛ ٔذيشيت سا دس پٙج اغُ ثش٘بٔٝ. ضٛد يه ٔشحّٝ ٚ يب يه ٚظيفٝ ٟٔٓ ٔذيشيتي ضٕشدٜ ٔي

ٚ ٌشٚٞي ٘يض ثٝ ػٙٛاٖ اي ٕٞبٖ اغَٛ سا تحت ػٙٛاٖ فشآيٙذ ٔذيشيت  ػذٜ. وٙٙذ تبٔيٗ ٔٙبثغ، ٞذايت ٚ وٙتشَ خلاغٝ ٔي

وٙتشَ آخشيٗ ٌبْ دس فشآيٙذ ٔذيشيت ثٝ  دس ٞش حبَ ثب فشؼ پزيشش ٞش وذاْ اص ايٗ ٘ظشيبت،. ضٙبسٙذ ٚظبيف آٖ ٔي

  ضٛد، ٞبي اخيش ٘يض آلبي دٔيًٙ دس چشخة ٔؼشٚف خٛد وٝ ثٝ ٘بْ چشخة دٔيًٙ ضٙبختٝ ٔي دس دٞٝ. آيذ حسبة ٔي

 .٘يض ٔؼشٚف است PDCAٔؼشفي وشدٜ است، وٝ ثٝ چشخٝ  وٙتشَ سا تحت ػٙٛاٖ ثشسسي يب وٙتشَ 

 مفًُم خًدارزياتي

خٛداسصيبثي يه ثبصٍ٘شي جبٔغ، سيستٕبتيه ٚ ٔٙظٓ اص فؼبِيتٟب ٚ ٘تبيج سبصٔبٖ ثش اسبس يه ٔذَ تؼبِي يب استب٘ذاسد 

 .خبظ است

خٛد سا ٔٛسد اسصيبثي لشاس ٔي  خٛد اسصيبثي يه فؼبِيت ٔطتشوي است وٝ دس آٖ ٘يشٚٞبي ٔختّف ثب ٞذف ثٟجٛد، سبصٔبٖ

 .دٞٙذ

دس اسصيبثي ٚ . فشآيٙذ خٛداسصيبثي ،تطخيع غشيح ٘مبط لٛت ٚ صٔيٙٝ ٞبي لبثُ ثٟجٛد سا ثشاي سبصٔبٖ ٕٔىٗ ٔي سبصد 

خٛد اسصيبثي ٞبي اِٚيٝ ، سبصٔبٖ سٚ٘ذ ثٟجٛد سا عي دٚسٜ ٞبي ػّٕيبتي ٔتٛاِي دس دسٖٚ خٛد ٔي سٙجذ ٚ دس سغٛح ثبلاتش 

ايٗ وبس سا اصعشيك ٔمبيسٝ خٛد ثب سلجبي ٔحّي ، سبصٔبٖ ٞبي اٍِٛ ٚ سبصٔبٖ ٞبي تشاص اَٚ دس حشفٝ يب حشفٝ ٞبي  تؼبِي ،

 .ٔطبثٝ دسجٟبٖ غٛست ٔي دٞذ

 ييژگي َاي  خًدارزياتي

 .اسصيبثي ٚ اِٚٛيت ثٙذي ثش اسبس يه ٔذَ غٛست ٔي ٌيشد- 

 . ػيٗ تٟٙب ٕٞشاٞي ٔي وٙٙذثٟتشيٗ خٛد اسصيبثي تٛسظ خٛد ٔب ا٘جبْ ٔي ضٛد، ٔتخػ- 

 .ثش ٘مبط لٛت ٚ صٔيٙٝ ٞبي ثٟجٛد تبويذ داسد- 

 .ٞٓ ثػٛست تبسيخي ٚ ٞٓ آيٙذٜ ٍ٘ش ا٘جبْ ٔي ضٛد- 

 .ٔبِه ٚالؼي ٌضاسش خٛداسصيبثي ٚ ثبصخٛس ٞستٙذ( خٛد افشاد)دس خٛد اسصيبثي اػضبء تيٓ خٛداسصيبثي - 



 راهکارهای اصلاحی وظام اداری با رویکرد مدیریت دولتی وىیه مجمىعه مقالات همایش
 (اصفهان)داوشگاه آزاد اسلامی واحد خىراسگان

 

 .اسصيبثي وٙٙذٌبٖ ٚ اسصيبثي ضٛ٘ذٌبٖ استيىي اص اٞذاف خٛداسصيبثي ايجبد اٍ٘يضٜ دس خٛد- 

 محاسه  خًدارزياتي

 .تٛا٘بييٟب ٚ ٘مبط لٛت سبصٔبٖ ضٙبسبيي ٔي ضٛد- 

 .يه چٟبسچٛة ٔفٟٛٔي ٔطتشن ثشاي ساٞجشي ثٟجٛد دس سبصٔبٖ ايجبد ٔي وٙذ- 

 .دا٘ص ٚ آٌبٞي لاصْ دس ساثغٝ ثب ٔفبٞيٓ تؼبِي سبصٔب٘ي ثذست ٔي آيذ- 

 .ٚ ولاٖ اسصيبثي ٔي ضٛد سبصٔبٖ دس سغح خشد- 

 .ثش اسبس ٔذَ ٞب ٚ استب٘ذاسدٞبي سايج أىبٖ اسصيبثي تغجيمي ثب سبيش سبصٔبٟ٘ب حبغُ ٔي ضٛد- 

 .ثبػث يىپبسچٍي فؼبِيتٟبي ثٟجٛد سبصٔب٘ي ٚ فؼبِيتٟبي سٚصٔشٜ سبصٔبٖ ٔي ضٛد- 

 .تذٚيٗ ثش٘بٔٝ ٞبي ػّٕيبتي ٚ ثش٘بٔٝ ٞبي استشاتژيه تسٟيُ ٔي ضٛد- 

 ٖ ثٟشٜ ٌيشي سبيشٚاحذٞب ٚسبيش سبصٔبٟ٘ب اص سٚضٟبي ثشتش فشاٞٓ ٔي آيذأىب- 

 دشًاريُاي  خًدارزياتي

 ػذْ تؼٟذ ٔذيشيت، ٔجشيبٖ، اسصيبثبٖ ٚ وبسوٙبٖ- 

 ثذيٟي ثٛدٖ ٚ  ٚضٛح فشغت ٞبي ثٟجٛد- 

 خٛد اظٟبسي غيش ٚالؼي - 

 ػذْ دسن ٔفْٟٛ ثٟجٛد ٚ خٛداسصيبثي- 

 بصٔبٖػذْ پزيشش خٛداسصيبثي دس س- 

 فمذاٖ ٘ظبٟٔبي اعلاػبتي - 

 فمذاٖ ديذ فشآيٙذي- 

 معيارَاي اوتخاب ريش  خًدارزياتي

 ٔٙبثغ ٔٛجٛد- 

 ٘تبيج ٔٛسد ا٘تظبس اص خٛداسصيبثي- 

 تؼذاد دفؼبت خٛداسصيبثي ا٘جبْ ضذٜ- 

 سبختبس سبصٔب٘ي ٚ دأٙٝ ػّٕىشد خٛداسصيبثي- 

 TQMثّٛؽ سبصٔب٘ي ٚ ثّٛؽ - 

 يسٚش ٞبي  خٛداسصيبث- 

 سٚش پشسطٙبٔٝ - 

 سٚش  ٔبتشيس- 

 سٚش وبسٌبٜ- 

 ( PRO-FORMA)سٚش وبسثشي  - 

 سٚش ضجيٝ سبصي جبيضٜ- 
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 استفادٌ مي كىىذ ؟ EFQM چرا سازماوُا از مذل 

  ٖ(ػبسضٝ يبثي) جٟت ٘طبٖ دادٖ تػٛيشي ٚالؼي اص ويفيت وّيٝ فؼبِيتٟبي سبصٔب 

ٔؼبيٙٝ وبُٔ است وٝ ٘مبط لٛت ٚ صٔيٙٝ ٞبي لبثُ ثٟجٛد سبصٔبٖ سا ايٗ تػٛيش ٔطبثٝ يه اسىٗ اص وُ سبصٔبٖ ثؼذ اص 

 .ٔطخع ٔي وٙذ

 يبدٌيشي اص ثٟيٙٝ وبٚيٟبي داخّي ٚ خبسجي 

ٚلتي أتيبص ٚاحذٞب ٔطخع ضٛد ، ٚاحذ يب لسٕتي وٝ أتيبص ثبلاتشي آٚسدٜ است دِيُ خٛد سا ثشاي ديٍش ٚاحذٞب تٛضيح 

 .ٔٛص٘ذٔي دٞذ تب ثميٝ ٚاحذٞب ٘يض اص آٖ ثيب

 ايجبد تؼبدَ ثيٗ ريٙفؼبٖ ٔختّف 

ايٗ ٔذَ ثٝ سبصٔبٖ . سٟبٔذاساٖ ٚ جبٔؼٝ ، ريٙفؼبٖ يه سبصٔبٖ ٞستٙذ  _پيٕب٘ىبساٖ  _ٔطتشيبٖ  _ٔؼٕٛلاً وبسوٙبٖ 

 .وٕه ٔي وٙذ تب تؼبدِي ثيٗ تبٔيٗ ٘يبصٞبي ٔختّف ريٙفؼبٖ ثٛجٛد آٚسد 

 .داد ِٚي ٔطتشي سا ساضي ٕ٘ٛد ٚ ثبِؼىس ثٝ ػٙٛاٖ ٔثبَ ٕ٘ي تٛاٖ وبسوٙبٖ سا دس فطبس لشاس 

 ايجبد صثبٖ ٔطتشن 

 .چٖٛ ايٗ ٔذَ وٕي است ، يه صثبٖ ٔطتشن ثشاي ٕٞة سبصٔبٟ٘بيي وٝ اص ايٗ ٔذَ استفبدٜ ٔي وٙٙذ ايجبد ٔي وٙذ

ٖ ٔي دٞذ آفشيمب ٚ آسيب يه ٔؼٙي سا ٔي دٞذ ٚ ٘طب, آٔشيىب , ضذٜ ثبضذ ايٗ ٕ٘شٜ دساسٚپب  77;ٔثلاً اٌش ٕ٘شٜ ضشوتي  

 .وٝ ايٗ ضشوت چمذس ثٝ ثّٛؽ سبصٔب٘ي ٘ضديه ضذٜ است 

 چگًوگي استفادٌ از مذل جُت عارضٍ ياتي

اثضاسي ػّٕي ثشاي وٕه ثٝ سبصٔبٟ٘ب ثٛدٜ ٚ ثٝ دسن وٕجٛدٞب ٚ , ايٗ ٔذَ ثب تؼييٗ جبيٍبٜ سبصٔبٖ دس ٔسيشتؼبِي 

وٝ دسجٟت ايجبد سيستٓ ٞبي ٔذيشيتي ٔٙبست ثٝ  ٘ٛالػطبٖ وٕه ٕ٘ٛدٜ ٚ ٟ٘بيتبً ثٝ خّك ساٞىبسٞبيي ٔٙجش ٔي ضٛد

 .وبس ٔي سٚد 

ٔي ثبضٙذ « ٘تبيج » ٚ چٟبس ٔؼيبس آٖ    « تٛإ٘ٙذسبص » ٔؼيبس است وٝ پٙج ٔؼيبس آٖ  9داساي   EFQMٔذَ تؼبِي 

 (1ضىُ .)

ٔؼيبسٞبي آٖ ايٗ ٔذَ ٚ . ٔي ثبضذ( ٔفْٟٛ ثٙيبديٗ  ?) ٞذف اغّي ايٗ ٔؼيبسٞب پيبدٜ ٕ٘ٛدٖ ٔفبٞيٓ ثٙيبديٗ  

ثٝ غٛست ٚالؼي ثٝ ٔذيشيت سبصٔبٖ ٘طبٖ ٔي دٞٙذ وٝ چٝ ٔيضاٖ ايٗ اسصضٟب  دس سبصٔبٖ پيبدٜ ضذٜ است ٚ ثشاسبس آٖ ، 

اٌش سبصٔب٘ي اص ايٗ ٔذَ ثشاي اسصيبثي خٛد  استفبدٜ ٕ٘بيذ اغغلاحبً ثٝ آٖ . ٔذيشاٖ تػٕيٓ ثٝ سفغ ٔؼضُ ٔي ٕ٘بيٙذ

خٛداسصيبثي يىسشي صٔيٙٝ ثٟجٛد ٔي ثبضذ وٝ سبصٔبٖ ثبيذ دس آٖ ٘ٛاحي ثيطتش فؼبِيت ٔي ٌٛيٙذ ٚ ٘تيجٝ ايٗ  خٛداسصيبثي

اٌش سبصٔبٖ اص يه سبصٔبٖ ثيشٚ٘ي دسخٛاست ٕ٘بيذ وٝ ايٗ وبس سا ثشايص ا٘جبْ دٞذ يؼٙي ٔيضاٖ ا٘غجبق سبصٔبٖ سا ثب . ٕ٘بيذ

دسجٝ اَٚ صٔيٙٝ ٞبي ثٟجٛد ثشاسبس ديذٌبٜ يه  ٌٛيٙذ وٝ ٘تيجٝ آٖ دس اسصيبثئؼيبسٞبي ٔذَ ثشسسي ٕ٘بيذ ، ثٝ ايٗ وبس 

ضخع ثي عشف ٚ يه ٍ٘بٜ ثيشٚ٘ي ثٝ سبصٔبٖ ٔي ثبضذ ٚ ٘يضيه أتيبص است وٝ ايٗ أتيبص دس سشاسش د٘يب يه ٔؼٙي سا 

 . ٔي دٞذ
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 اوتخاب ايران از مذلُاي تعالي 

ؼذدي اص جّٕٝ دلايُ صيش، إٞيت ثٝ دلايُ ٔت( EFQM)ٔذَ ثٙيبد ٔذيشيت ويفيت اسٚپب , دس ثيٗ ٔذِٟبي سشآٔذي 

 :ثيطتشي ثشاي غٙبيغ ٚ سبصٔبٟ٘بي پيطتبص دس وطٛس ٔب داسد 

  تحميمبت ٘طبٖ ٔي دٞذ وٝ ايٗ ٔذَ دس سغح جٟبٖ، ثيص اص ديٍش ٔذِٟب ، ثٝ ػٙٛاٖ ٔذَ ٔشجغ جٛايض ّٔي

 .ا٘تخبة ضذٜ است 

ٙٛاٖ ٔذَ ٔشجغ ا٘تخبة ضذٜ است ، أىبٖ اص آ٘جب وٝ ايٗ ٔذَ دس اوثش وطٛسٞبي اسٚپبيي ٚ حتي جٟب٘ي ، ثٝ ػ

اٍِٛثشداسي اص سبصٔبٟ٘ب دس وطٛسٞبي ٔختّف اسٚپبيي ٚجٛد داسد ٚ أىبٖ ٔشاجؼٝ ٚ ثبصديذ اص سبصٔبٟ٘بي سشآٔذ 

 .دس ثشخي اص ايٗ وطٛسٞب ٔثُ تشويٝ ثشاي ٔتخػػيٗ وطٛس ٔب آسب٘تش است 

يٙذٞبي سبصٔبٖ يىي اص ٘مبط لٛت ايٗ ٔذَ است ديذٌبٜ سيستٕبتيه لٛي دس ايٗ ٔذَ ٚ تٛجٝ ثٝ ٔذيشيت فشآ

. 

 ٜوٝ أىبٖ ا٘تمبَ دا٘ص ٚ استفبدٜ (ثغٛس ٘سجي )سٚاثظ وطٛس ٔب ثب وطٛسٞبي اسٚپبيي ، ػٕٛٔبً سٚاثظ خٛثي ثٛد

 .ٔستميٓ اص خجشٌبٖ ايٗ ٔذَ سا ثشاي سبصٔبٟ٘بي ايشا٘ي فشاٞٓ ٔي وٙذ 

ٚسي ٚ ٔٙبثغ  تٛسظ ٔٛسسٝ ٔغبِؼبت ثٟشٜ« ٜ ٚسي ٚ تؼبِي سبصٔب٘ي جبيضٜ ّٔي ثٟش» ثشايٗ اسبس دس وطٛس ٔب دٚ جبيضٜ 

، ضشٚع ثٝ فؼبِيت ٕ٘ٛدٜ  9?تٛسظ ٔٛسسٝ استب٘ذاسد ٚ تحميمبت غٙؼتي اص سبَ « جبيضٜ ّٔي ويفيت ايشاٖ» ا٘سب٘ي  ٚ 

تشيٗ ٞب سا ثشاي دسيبفت جبيضٜ ا٘تخبة  ، اسصيبثي ٚ ضبيستٝ EFQMا٘ذ وٝ اسصيبثبٖ ايٗ جٛايض سبصٔبٟ٘ب سا ثشاسبس ٔذَ 

 . اِجتٝ ٔذتي است  جبيضٜ ّٔي ويفيت ايشاٖ ثٝ سٕت اسصيبثي ويفيت ٔحػَٛ ٔتٕبيُ ضذٜ  است.ٔي وٙٙذ

 

 مقايسٍ ريشُاي خًدارزياتي

ريش 

 خًدارزياتي

 معاية محاسه

ريش 

 پرسشىامٍ

 ثٛدٖ سشيغ

 ٘يبص ثٝ آٔٛصش وٓ 

 اد صيبددسٌيش وشدٖ افش 

 ضؼف ٚ لٛت ٘مبط تٟيٝ ػذْ

 تشديذ دس غحت اعلاػبت 

 ثبلا سفتٗ سغح تٛلؼبت 

 ػذْ روش دلايُ  

 پشسطٙبٔٝ ٞبي غيش استب٘ذاسد 

 ريش ماتريس

 استفبدٜ سِٟٛت

 ٘يبص وٓ ثٝ ٔٙبثغ  

 أىبٖ اختػبغي سبصي آٖ 

 ثبلا ثشدٖ دسن اص ٔذَ 

  ضؼف ٚ لٛت ٘مبط تطىيُ ػذْ

ٝ ٘ٛع   عشاحي ٔبتشيس   ٚ ٚاثستٝ ثٛدٖ ٘تبيج ث 

 ٔميبس ٞبي عشاحي ٔبتشيس

 استجبط دضٛاس ثيٗ ٔؼيبسٞبي ٔذَ ٚ ٔبتشيس 
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ريش 

 خًدارزياتي

 معاية محاسه

 ريش كارگاٌ

 اسصيبثي فشآيٙذ دس ٔذيشاٖ سبختٗ ٌيش دس

 يبدٌيشي ثبلا 

 ايجبد ديذٌبٜ ٔطتشن  

 ضٙبسبيي ٘مبط لٛت ٚضؼف 

  آٖ ثٛدٖ دلت وٓ

 صي پيص اص وبسٌبٜضشٚست آٔبدٜ سب 

 ػذْ اتىب ثٝ ضٛاٞذ ٚ ػذْ دلت أتيبصات 

 ريش كارترگ

 است وٕتش جبيضٜ سٚش ثٝ ٘سجت ٔػشفي ٔٙبثغ

جٕغ آٚسي دادٜ ٞب ثش اسبس ضٛاٞذ غٛست ٔي  

 ٌيشد

ِيست ٘مبط لٛت ٚ صٔيٙٝ ٞبي لبثُ ثٟجٛد تطىيُ 

 .ٔي ضٛد

 .أتيبصات اص دلت ثيطتشي ثش خٛسداس است 

  دلت ثي تٙظيٓ

 .دس ايٗ سٚش سبصٔبٖ ثغٛس وبُٔ تطشيح ٕ٘ي ٌشدد 

ريش شثيٍ 

 سازي جايسٌ

 فشًٞٙ ا٘ؼىبس ثشاي است لٛي ٚ دليك سٚش يه

 سبصٔبٖ ػّٕىشد ٚ

ِيست ٘مبط لٛت ٚ صٔيٙٝ ٞبي ثٟجٛد تطىيُ ٔي  

 .ٌشدد

دسعَٛ فشآيٙذ فشغت خٛثي ثشاي ٔطبسوت ٔذيشاٖ 

 .ٚافشاد ٚاستجبعبت حبغُ ٔي ضٛد

اسش لبثُ استٙبد ، ٔؼتجش ٚ خشٚجي سٚش يه ٌض

 .لبثُ ليبس است

أىبٖ ٔمبيسٝ ػّٕىشد ٚاحذٞبي ٔختّف داخّي ٚ 

 .يب خبسجي دس غٛست ِضْٚ پذيذ ٔي آٚسد

أىبٖ ضشوت دس جٛايض ٔٙغمٝ اي ، وطٛسي ٚ ثيٗ 

 إِّّي پذيذ ٔي آيذ

 .وٙذ ٔي ٔػشف سا صيبدي ٔٙبيغ

 حجٓ وبس صيبدي سا ثٝ افشاد دس ٌيش ٔي وٙذ ٚ أىبٖ

ٔختُ ضذٖ فشآيٙذٞبي دس جشيبٖ  سبصٔبٖ  ٚجٛد 

 .داسد

ثذِيُ ٚجٛد اسصيبثبٖ خبسجي ٚ حسبسيت اعلاػبت ، 

 .أىبٖ ٔخفي وشدٖ حمبيك ٚجٛد داسد

پيچيذٌي ٞبي سٚش صيبد است ٚ ػذْ وست أتيبص 

لاصْ، اٍ٘يضٜ سا ثشاي خٛداسصيبثي ٞبي آتي وٓ ٔي 

 .سبصد

 

 :تعالي سازماوي

ه سبصٔبٖ دس تٕبٔي اثؼبدوست سضذ ٚ استمبي سغح ي 

ٖسضبيتٕٙذي وّيٝ ريٙفؼب 

 ٖايجبد تؼبدَ ثيٗ خٛاستٝ ٞب ٚ ا٘تظبسات وّيٝ ريٙفؼب 

تضٕيٗ ٔٛفميت سبصٔبٖ دس ثّٙذ ٔذت 
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 :ييژگي سازماوُاي متعالي

 ٕٞسٛيي             - 8

 سٞجشي               - 9

 يىپبسچٍي                              - :

 ثٛدٖ                               پيطشٚ- ;

 غذالت                               - >

 آيٙذٜ ٍ٘شي                         - =

 ٔذيشيت صٔبٖ        - <

 پزيشش تغييش  - ?

 يبدٌيشي              - @

 ٘ظٓ ٚ ا٘ضجبط - 87

 ا٘ذاصٜ ٌيشي ٚ ٌضاسش دٞي  - 88

 ٔطتشي ٔحٛسي        - 89

 لبثّيت ٞب             - :8

 استجبط خشد ٚ ولاٖ          - ;8

 

 

 EFQM ييژگيُاي خاص مذل

 تٛجٝ ٕٞضٔبٖ ٚ ٔتؼبدَ ثٝ ػٛأُ تٛإ٘ٙذ سبصٞب ٚ ٘تبيج - 

 جبٔؼجت ٔؼيبسٞبي ٔذَ دس تٕبْ اثؼبد سبصٔبٖ - 

 تٛجٝ خبظ ٔذَ ثٝ ٔطتشي ٚ تؼبدَ دس ري ٘فؼبٖ- 

 َ ثش ٘ظشيٝ ٞبي ٘ٛيٗ ػّٓ ٔذيشيتتبويذ ٔؼيبسٞب ٚ صيش ٔؼيبسٞبي  ٔذ- 

 تٛصيغ ٔتٛاصٖ أتيبصات دس صيش ٔؼيبسٞب ٚ ضبخع ٞب - 

 تبويذ ٔذَ ثش افشاد سبصٔبٖ ثؼٙٛاٖ داسايي ٞبي ثب اسصش سبصٔبٖ- 

 مساياي مذل تعالي سازماوي

 ثشخٛسداسي ايٗ ٔذَ اص ديذٌبٜ سيستٕبتيه ٚ فشاٌيش- 

 ٔذيشيت ٔجتٙي ثش فشآيٙذٞبي سبصٔب٘ي- 

 جٝ ٚيژٜ ثٝ ٘تبيج وست ضذٜ تٛسظ سبصٔبٖتٛ- 

 اسصيبثي ٔجتٙي ثش ٚالؼيبت- 

 ٔطبسوت ٌستشدٜ وبسوٙبٖ- 
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 ضٙبسبيي ٘مبط لٛت ٚ صٔيٙٝ ٞبي لبثُ ثٟجٛد - 

 اسائٝ تػٛيش ٚالؼي اص فؼبِيتٟبي سبصٔبٖ- 

 تجبدَ تجشثيبت دسٖٚ ٚ ثشٖٚ سبصٔب٘ي ثب ثىبسٌيشي اثضاس وبٚي         - 

 ىشد خٛداسصيبثي ثٝ ٔٙظٛس تؼبِي سبصٔبٖاستفبدٜ اص سٚي - 

ثش٘بٔٝ سيضي ٔٙسجٓ ٚ دليمي ثشاي تلاش ٔستٕش دس جٟت استمبء سغح خذٔبت ٚ يب ٔحػٛلات سبصٔبٖ سا ثٝ   -

 .ا٘جبْ سسب٘ذ 

سيستٕٟبي ٔختّف ٔذيشيتي ايجبد ضذٜ دس سبصٔبٖ سا ثٝ غٛست ٞذفٕٙذي دس جٟت چطٓ ا٘ذاصٞب ٚ اٞذاف استشاتژيه  -

 وبس ٌيشد سبصٔبٖ ثٝ

ػّٕىشد وُ ٚ جضء سبصٔبٖ سا لبثُ سٚيت ٕ٘ٛدٜ ، أىبٖ ٞذف ٌزاسي، پي ٌيشي، سيطٝ يبثي، يبدٌيشي ٚ ٟ٘بيتب ثٟجٛد سا  -

 فشاٞٓ ٕ٘بيذ

صٔيٙٝ ٞبي ٔٙبسجي سا ثشاي احشاص ضشايظ دسيبفت جٛايض ٔختّف ّٔي اص لجيُ جبيضٜ ّٔي ويفيت ٚ يب جبيضٜ ّٔي ثٟشٜ  -

 ايجبد ٕ٘بيذ ٚسي ٚ تؼبِي سبصٔب٘ي

 مفاَيم تىياديه مذل

 . تؼبِي دستيبثي ثٝ ٘تبيجي است وٝ سضبيت وّيٝ ريٙفؼبٖ سبصٔبٖ سا دس ثش داضتٝ ثبضذ: ٘تيجٝ ٌشايي- 

 . تؼبِي خّك اسصش ٞبي ٔغّٛة ٔطتشي است: ٔطتشي ٔذاسي- 

 . غذ استتؼبِي سٞجشي دٚسا٘ذيص ٚ اِٟبْ ثخص ٕٞشاٜ ثب ثجبت دس ٔمب: سٞجشي ٚ ثجبت دس ٔمبغذ- 

تؼبِي ٔذيشيت سبصٔبٖ اص عشيك ٔجٕٛػٝ اي اص سيستٓ ٞب ، فشآيٙذٞب ٚ : ٔذيشيت ٔجتٙي ثش فشآيٙذٞب ٚ ٚالؼيت ٞب- 

 . ٚالؼيت ٞبي ٔشتجظ ٚ ثٝ ٞٓ پيٛستٝ است

تؼبِي حذاوثش ٕ٘ٛدٖ ٔطبسوت وبسوٙبٖ اص عشيك تٛسؼٝ ٚ دخبِت دادٖ آٟ٘ب دس أٛس : تٛسؼٝ ٚ ٔطبسوت وبسوٙبٖ- 

 . است

تؼبِي ثٝ چبِص عّجيذٖ ٚضغ ٔٛجٛد ٚ ايجبد تغييش ثٝ ٔٙظٛس ٘ٛآٚسي ٚ خّك : يبدٌيشي ٚ ثٟجٛد ٔستٕش- 

 . فشغتٟبي ثٟجٛد ثب استفبدٜ اص يبدٌيشي است

تؼبِي تٛسؼٝ ٚ حفظ ٔطبسوت ٞبيي است وٝ ثشاي سبصٔبٖ اسصش افضٚدٜ ايجبد ٔي : تٛسؼٝ ٕٞىبسي ٞبي تجبسي- 

 . وٙذ

تؼبِي فشاتش سفتٗ اص چبسچٛة حذالُ اِضأبت لب٘ٛ٘ي است وٝ سبصٔبٖ دس آٖ فؼبِيت : ٔبٖٔسؤِيت اجتٕبػي سبص- 

 . ٔي وٙذ ٚ تلاش ثشاي دسن ٚ پبسخٍٛيي ثٝ ا٘تظبسات ريٙفؼبٖ سبصٔبٖ دس جبٔؼٝ است

شد اسصضٟب ٚ ٔفبٞيٓ ثٙيبديٗ تؼبِي سبصٔب٘ي ثذٖٚ تٛجٝ ثٝ ثخص ٚ ا٘ذاصٜ سبصٔبٖ ٞب، ثشاي وّيٝ آٟ٘ب لبثُ وبسث 

 ( 9ضىُ . ) ثٛدٜ ٚ ٔذَ تؼبِي سبصٔب٘ي سا پطتيجب٘ي ٔي ٕ٘بيذ

سٝ سغح داسد؛ دس سغح اَٚ ُ٘ٝ ٔؼيبس، ضبُٔ پٙج ٔؼيبس تٛإ٘ٙذسبص ٚ چٟبس ٔؼيبس ٘تبيج دس  EFQMٔذَ تؼبِي  

دس سغح . ٚ٘ذس وبس ٔي ٞبي ثٙيبديٗ دس سبصٔبٖ ثٝ سبصي ٔفبٞيٓ ٚ اسصش ٘ظش ٌشفتٝ ضذٜ است وٝ جٟت اسصيبثي ٔيضاٖ پيبدٜ
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ثشاي تجييٗ ٔؼب٘ي ٔؼيبسٞبي سغح اَٚ ٚجٛد داسد ٚ دس ٟ٘بيت دس سغح سْٛ، (يب صيش ٔؼيبس)ٔؼيبس  جضء 23دْٚ تؼذاد 

أتيبص داسد وٝ سٟٓ أتيبصات  1111وُ ٔذَ، . ٔؼيبسٞب آٚسدٜ ضذٜ است تش جضء فٟشستي اص ٘ىبت سإٞٙب، ثشاي تطشيح ثيص

، استجبط ثيٗ تٛإ٘ٙذسبصٞب ٚ ٘تبيج سا  EFQMدس ٔذَ . أتيبص داس٘ذ 011است ٚ ٞش وذاْ دس تٛإ٘ٙذسبصٞب ٚ ٘تبيج، ثشاثش 

 / ٕ٘بيص داد( 2ضىُ)تٛاٖ ثٝ غٛست  ٔي

 ساختار معيارَاي تًاومىذساز

است؛ ٞش وذاْ اص [ 8]ٔؼيبس جض ٔؼيبس دْٚ وٝ داساي چٟبس جضء ٔؼيبس ٞستٙذ؛ ثٝ تٕبْ ٔؼيبسٞبي تٛإ٘ٙذسبص داساي پٙج جضء

 (;ضىُ . ) أتيبص ٔشثٛط ثٝ تٛإ٘ٙذسبصٞبست 77>ثش ايٗ اسبس، . ٔؼيبسٞب داساي ٘ىبت سإٞٙب ٞستٙذ  ءجض

 سيستم امتيازدَي

: ػٙػش صيش است  ;وٝ ضبُٔ ( ثٝ ٘بْ ٔٙغك ساداس) دس ثغٗ ٔذَ تؼبِي ، ٔٙغمي ثشاي أتيبصدٞي ٔؼيبسٞب ٚجٛد داسد 

 (>ضىُ )

 :  RADARتطشيح ٔشاحُ 

 (Results.  ) جي وٝ سبصٔبٖ ثشاي سسيذٖ ثٝ آٖ تلاش ٔي وٙذتؼييٗ ٘تبي -8

 (Approaches)  .  ثش٘بٔٝ سيضي ٚ ايجبد سٚضٟبيي وٝ دستيبثي ثٝ ٘تبيج اص عشيك آٟ٘ب أىب٘پزيش است -9

 (  Deploy)استمشاس ٚ اجشاي سٚيىشدٞب ٚثش٘بٔٝ ٞب ثػٛست سيستٕبتيه  -:

 (Assess & Review. ) ٔيضاٖ اثش ثخطي آٟ٘ب اسصيبثي ٚ ثبصٍ٘شي سٚضٟب ٚ ثش٘بٔٝ ٞب ٚ -;

 وتايج  -8

دس يه سبصٔبٖ ٔتؼبِي ، ٘تبيج ، سٚ٘ذٞبي ٔثجت ٚ ثب . ايٗ ػٙػش آ٘چٝ سا وٝ سبصٔبٖ ثذست ٔي آٚسد ، پٛضص ٔي دٞذ 

بء ٔي اٞذاف ثٝ ٌٛ٘ٝ اي ٔٙبست تؼييٗ ضذٜ ، ثٝ آٟ٘ب دست يبفتٝ ٚ يب استم. ػّٕىشد ٔغّٛة پبيذاسي سا ٕ٘بيص ٔي دٞذ 

 .يبثٙذ 

ػّٕىشد ثب ديٍش سبصٔبٖ ٞب ، خػٛغبً ثٟتشيٗ سبصٔبٖ ٞب دس صٔيٙٝ فؼبِيت ٔطبثٝ ٚ يب ثب ثٟتشيٗ ٞب دس سدٜ جٟب٘ي ٔمبيسٝ 

 .ٔي ٌشدد

استجبط ػّت ٚ ٔؼِّٛي ثيٗ سٚيىشدٞبي اتخبري ٚ ٘تبيج ثذست آٔذٜ ثٝ سٚضٙي ٚجٛد داضتٝ ٚ ثؼلاٜٚ ، ٔحذٚدٜ ٘تبيج دس 

ثٝ ٔٙظٛس وٕه ثٝ دسن ٚ ضٙبسبيي فشغت ٞبي ثٟجٛد ، ٘تبيج ثٝ ػٙٛاٖ ٔثبَ ثشاسبس . شتجظ ٔي ثبضذ ثشداس٘ذٜ ٘ٛاحي ٔ

 .تفىيه ٔي ضٛ٘ذ ... ٔطتشي ، ٚاحذ ٚ 

 رييکرد  -9

سبصٔبٖ ٞبي . ايٗ ػٙػش آ٘چٝ سا وٝ سبصٔبٖ ثشاي اجشا ، ثش٘بٔٝ سيضي ٕ٘ٛدٜ است ثٝ ٕٞشاٜ ػّت ا٘جبْ آٖ پٛضص ٔي دٞذ 

يه سٚيىشد ٔٙغمي ، ٔجٙب ٚ پبيٝ غحيح ٚ سٚضٙي داسد وٝ ثش٘يبصٞبي حبَ ٚ . دٞبي ٔٙغمي ٚ ٔٙبسجي داس٘ذ ٔتؼبِي، سٚيىش

ايٗ سٚيىشدٞب اص عشيك  فشآيٙذٞبي ٔٙبست ٚ تٛسؼٝ يبفتٝ اي ايجبد ضذٜ ٚ ثٝ سٚضٙي ثش . آيٙذٜ سبصٔبٖ ٔتٕشوض است 

چٝ ضذٜ ٚ ايٗ سٚيىشدٞبي يىپبسچٝ ثشاسبس خظ ٔطي ٚ ثؼلاٜٚ ، سٚيىشدٞب يىپبس. خٛاستٝ ٞبي ريٙفؼبٖ تٕشوض داس٘ذ 

 .استشاتژي سبصٔبٖ تذٚيٗ ٌطتٝ ا٘ذ ٚ استجبط ٞش سٚيىشد ثب سبيش سٚيىشدٞب ثٝ ٌٛ٘ٝ اي ٔٙبست ثشلشاس ضذٜ است 
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 جاري سازي  -3

بي ٔتؼبِي ، دس سبصٔبٖ ٞ. ايٗ ػٙػش آ٘چٝ سا وٝ سبصٔبٖ ثٝ ٔٙظٛس جبسي سبصي سٚيىشدٞب ا٘جبْ ٔي دٞذ ، پٛضص ٔي دٞذ

ثشاي اجشاي ٘ظبْ ٔٙذ سٚيىشدٞب ، ثش٘بٔٝ سيضي . سٚيىشدٞب دس ثخص ٞبي ٔشتجظ ثٝ ٌٛ٘ٝ اي ٘ظبْ ٔٙذ ثٝ اجشا دس ٔي آيٙذ

 .ٔٙبسجي غٛست پزيشفتٝ ٚ ايٗ اجشا ثب سٚضي ٔٙبست ثشاي سبصٔبٖ ٚ سٚيىشد اتخبر ضذٜ ا٘جبْ ٔي پزيشد

 ارزياتي ي تازوگري  -;

. بصٔبٖ ثٝ ٔٙظٛس اسصيبثي ، ثبصٍ٘شي ٚ ثٟجٛدسٚيىشدٞبي خٛد ثٝ اجشا دس ٔي آٚسد، پٛضص ٔي دٞذ ايٗ ػٙػش آ٘چٝ سا وٝ س

دس يه سبصٔبٖ ٔتؼبِي ، سٚيىشدٞب ٚ اجشاي آٟ٘ب ثغٛس ٔٙظٓ ا٘ذاصٜ ٌيشي ضذٜ ، فؼبِيت ٞبي يبدٌيشي اجشا ضذٜ ٚ خشٚجي 

، ثش٘بٔٝ سيضي ٚ اجشاي ثٟجٛد ، ٔٛسداستفبدٜ لشاس ٔي  حبغُ اص سٚيىشدٞب ٚ اجشاي آٟ٘ب ثٝ ٔٙظٛس ضٙبسبيي ، اِٚٛيت ثٙذي

 .ٌيشد 
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 استجبط ثيٗ تٛإ٘ٙذ سبصٞب  ٚ ٘تبيج -:ضىُ 
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 ومًدار رادار _ 5شکل 

 
 ٚسٚدي ٞب ٚ خشٚجي ٞبي ٔذَ _=ضىُ 
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