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 دُيچک

ػبلا٘ٝ ٔٙبثؼی سا ثشاي ايٗ ٞب  ؿٛد. ؿشوت ٟٔٓ ٚ اكّی تّمی ٔیٞبي  ثٝ ػٙٛاٖ يىی اص فشايٙذٞب  اسصيبثی ػّٕىشد دس ػبصٔبٖأشٚصٜ 

ثشاي تحّيُ ٔحيظ ٚ ٕٞچٙيٗ ثشاي ثبصخٛسدٌيشي اص فشايٙذ  ساٞجشديسيضي  اسصيبثی ػّٕىشد دس فشايٙذ عشحدٞٙذ. أش تخليق ٔی

ٔؼتمش دس  ثٙيبٖ دا٘ؾٞبي  ثٙذي ؿشوت دس ايٗ ٔمبِٝ للذ داسيٓ تب ثٝ ستجٝ وٙذ. ػی سا ايفب ٔیدس ا٘تٟب ٚ اكلاح ثش٘بٔٝ ٘مؾ اػب

چٙذٌب٘ٝ ا٘دبْ ٞبي  ٌيشي ثب ٔؼيبس تلٕيٓٞبي  ايٗ أش ثب اػتفبدٜ اص سٚؽثپشداصيٓ.  EFQMٞبي  ثش عجك ؿبخق يىی اص ٔشاوض سؿذ

ثبؿذ. ٕٞچٙيٗ اػتفبدٜ اص ٘ظشيٝ  ی داسا ٔیيغؼيت سا ثٝ ٘حٛ ثبلای تؼبُٔ ثب ؿشايظ ػذْ ليخٛاٞذ ؿذ. اٍِٛي پيـٟٙبدي تٛا٘ب

ثب ٞبي  ثٝ ٕٞيٗ ٔٙظٛس ثب اػتفبدٜ اص ػشي صٔب٘ی خبوؼتشي ٚ ثبصيوٙذ.  پزيشي ثيـتش ٔذَ وٕه ؿبيب٘ی ٔی ٘يض دس ا٘ؼغبفٞب  ثبصي

سٚ دس ؿؾ دٚسٜ  اص ايٗ .َ ٕ٘بييٓتىشاسٌشايی وٙتش  ايٓ تب ػذْ لغؼيت ٔحيظ سا ٔجتٙی ثش سٚيىشد ٔىتت ٕٞىبسي ػؼی ٕ٘ٛدٜ

آٚسي ٕ٘ٛديٓ ٚ ثب ٚصٖ دٞی ثٝ ٞش دٚسٜ صٔب٘ی ثش ٔجٙبي  صٔب٘ی ٘ظشات خجشٌبٖ سا ثش ٔجٙبي اػذاد خبوؼتشي ػٝ پبسأتشٜ خٕغ

ٔغشح ؿذٜ دس ٔذَ ٞبي  اػتفبدٜ ؿذٜ، ٔؼيبسٞبي  ٔؼيبسدػت آٚسديٓ. ٝ ثب ٕٞىبسي پبسأتشٞبي خذَٚ تلٕيٓ سا ثٞبي  ثبصي

EFQM ٞب  ثٙذي ؿشوت ٞبي ٚصٖ دٞی ثِٛضاي ٚ تبوؼٛ٘ٛٔی ػذدي خبوؼتشي ثٝ ستجٝ ػپغ ثب اػتفبدٜ اص تّفيك سٚؽثبؿذ.  ٔی

دػت آٔذٜ ٝ ث Fiاَٚ تب ػْٛ لشاس ٌشفتٙذ وٝ ٔمذاس ٞبي  ثٝ تشتيت ثٝ ػٙٛاٖ ستجٝ 2ٚ  3، 1ثٙذي ؿشوت  دس ايٗ ستجٝ. پشداختيٓ

ٚ  161/0ٞبي  ثب ٚصٖٞب  ٕٞچٙيٗ ٘تبيح حبكُ اص خبٔؼٝ ٚ فشايٙذ دػت آٔذ.ٝ ث 523/0ٚ  463/0، 389/0 ثشاي آٟ٘ب ثٝ تشتيت

 .ثٝ تشتيت ثٝ ػٙٛاٖ ٟٕٔتشيٗ ٔؼيبسٞب ؿٙبختٝ ؿذ٘ذ 153/0
 

 کليدي گاىٍاش

٘ظشيٝ  ؛ػذْ لغؼيت ؛ػشي صٔب٘ی خبوؼتشي ؛ٌيشي چٙذ ٔؼيبسٜ خبوؼتشي تلٕيٓ ؛تبوؼٛ٘ٛٔی ػذدي ؛اسصؽ ؿبپّی ثبصٟٔٙذػی

 .EFQM؛ دٞی ثِٛضاي سٚؽ ٚصٖ ؛ٕىبسيٞبي ثب ٞ ثبصي

 

 مقدمه

ٞب ٚ ٔٛلؼيت فؼّی سلجب دس  أشٚصٜ ؿٙبػبيی ٚضؼيت داخّی ػبصٔبٖ

 تب خبيی. ٘بپزيش تجذيُ ؿذٜ اػت ثبصاسٞبي سلبثتی خذيذ ثٝ أشي اختٙبة

ٞبي  سيضي ٞبي اػبػی ٘خؼتيٗ دس عشح ٌبْ ءوٝ تحّيُ ٔحيظ خض

ٞب ٘ظشات ٔختّفی ثيبٖ  ػبصٔبٖ دس خٟت تؼييٗ ٚضؼيت ثبؿذ. ٔی ساٞجشدي

ويذ ٚالغ ؿذٜ أٌٛ٘بٌٛ٘ی ٔٛسد تٞبي  ؿذٜ اػت وٝ دس ٞشوذاْ ؿبخق

إِّّی ثش آٖ ؿذ٘ذ تب اٍِٛيی ٚاحذ  ٞبي ثضسي ثيٗ اػت.دس ايٗ ٔيبٖ ؿشوت

 ،ايٗ اٍِٛ وٝ اٍِٛي ػشآٔذي ٘بْ داسد دس ايٗ عشيك تذٚيٗ ٕ٘بيٙذ.

ايٗ اٍِٛٞب تٕبْ اثؼبد  دٞذ. ٞبي يه ػبصٔبٖ ػشآٔذ سا ٘ـبٖ ٔی ؿبخق

سا ثب ٍ٘بٞی خبٔغ ٞب  يٙذاشف دادٞب ٚ ثشٖٚ، ٞب داد ػّٕىشد ػبصٔبٖ اػٓ اص دسٖٚ

٘يض اػتفبدٜ ٞب  أشٚصٜ دس ديٍش ػبصٔبٖ دٞذ. ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٔی ٔٙذ ٘ظبْٚ 

تٛاٖ ٌفت ايٗ اٍِٛٞب تب حذٚدي ؿىُ  سايح ؿذٜ اػت ٚ ٔیٞب  اص ايٗ ٔذَ

خبيضٜ ، خبيضٜ ٔبِىْٛ ثبِذسيح دس ايلات ٔتحذٜ ا٘ذ. اػتب٘ذاسد ثٝ خٛد ٌشفتٝ

1دٔيًٙ دس طاپٗ ٚ خبيضٜ اسٚپبيی ويفيت وٝ ثٝ اختلبس آٖ سا
EFQM 
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 EFQMٞبي  ثٙيبٖ ٔؼتمش دس ٔشاوض سؿذ ثش اػبع ؿبخق ٞبي دا٘ؾ ثٙذي ؿشوت ستجٝ  1393پبييض  ،40 ؿٕبسٜ دٞٓ، ػبَ، فٙبٚسي سؿذلّٙبٔٝ ف

 خؼفشي اػىٙذسي ٚ ديٍشاٖ

 

 

ٞبيی ثشخؼتٝ  [ 5ٕٝ٘ٛ٘] ،ٌٛيٙذ ٚ أشٚصٜ دس اسٚپب ثؼيبس سايح ؿذٜ اػت ٔی

ٕٞٝ ٔجتٙی ثش ٔذيشيت ويفيت خبٔغ ٞب  ايٗ ٔذَ دس ايٗ ٔيبٖ ٞؼتٙذ.

ثبؿذ وٝ ثٝ ٚػيّٝ  تؼذادي ؿبخق ثب ٚصٖ ٔؼيٗ ٔیٞش ٔذَ داساي  اػت.

 EFQMدس ايٗ ٔمبِٝ ٔذَ  .دٞٙذ ٞب سا ٔٛسد اسصيبثی لشاس ٔی ػبصٔبٖٞب  آٖ

ؿٛد. ايٗ  ػبصي ٚ تحّيُ ٔی داخّی پيبدٜثٙيبٖ  دا٘ؾثشاي چٙذ ؿشوت 

 (1)خذَٚ  وبس سفتٝ اػت.ٝ ثٞب  ٔتؼذدي ثشاي اسصيبثیٞبي  ٔذَ دس پظٚٞؾ

ٌيشي  يش ػذْ لغؼيت حبوٓ ثش ٔحيظ ٘يض فشايٙذ تلٕيٓثأاص عشفی ديٍش ت

 دس ٔمبِٝ پيؾ سٚ ػذْ لغؼيت ٔحيظ ٔذ .سا ثب ٔـىُ ٔٛاخٝ ػبختٝ اػت

٘ظش لشاس ٌشفتٝ ؿذٜ ٚ ثشاي وبٞؾ آٖ اص اػذاد خبوؼتشي ػٝ پبسأتشٜ 

وبسٌيشي اػذاد خبوؼتشي ثبػث ؿذٜ تب دس ٝ ػِٟٛت ث .اػتفبدٜ ؿذٜ اػت

 [.12، 11، 10ثيـتش دس ٔغبِؼبت اػتفبدٜ ؿٛد ] ٞبي اخيش اص آٟ٘ب ػبَ

ٞبي صٔب٘ی  ٕٞچٙيٗ دس ايٗ ٔمبِٝ ثشاي اِٚيٗ ثبس ثب اػتفبدٜ اص ػشي

ثب ٕٞىبسي ػؼی دس وبٞؾ ػذْ اعٕيٙبٖ ٞبي  ثبصي خبوؼتشي ٚ ٘ظشيٝ

ايٗ أش ثٝ ايٗ كٛست ثٛدٜ اػت وٝ  .ؿذٜ اػتصٔب٘ی ٔختّف ٞبي  دٚسٜ

ا٘ذ. ٘ظشات دس  آٚسي ؿذٜ ف صٔب٘ی خٕغ٘ظشات خجشٌبٖ دس ؿؾ دٚسٜ ٔختّ

ٔجتٙی ثش ٚضؼيت ؿشوت دس ٕٞبٖ صٔبٖ ثٛدٜ اػت. پغ اص آٖ ٞب  ايٗ دٚسٜ

ثب ٞبي  اص ثبصي ،دػت آٚسدٖ ٔبتشيغ تلٕيٓ اص ٔبتشيغ ؿؾ دٚسٜٝ ثشاي ث

وٝ ٞش دٚسٜ ثٝ تٟٙبيی  ٜ ؿذٜفشم ثش ايٗ لشاس داد .ؿذٜ ٕٞىبسي اػتفبدٜ

دس صٔب٘ی اػت وٝ ثب ٞٓ تّفيك ٞب  صؽ دٚسٜثشاي ٔب فبلذ اسصؽ اػت ٚ اس

 ٜدػت آٚسدٝ سا ٘يض دس ٔـبٚسٜ ثب خجشٌبٖ ثٞب  ؿٛ٘ذ. ػپغ اسصؽ ائتلاف دٚسٜ

 .ؿذٜ اػتٚ ثب اػتفبدٜ اص تبثغ اسصؽ ؿبپّی ثشاي ٞش دٚسٜ صٔب٘ی ٚص٘ی تؼييٗ 

ٟ٘ب آضشة ٚصٖ دس ٔبتشيغ تلٕيٓ ٞش دٚسٜ ٚ ػپغ ثب اػتفبدٜ اص ٔدٕٛع  ثب

 .يبفتٝ اػتيٓ اِٚيٝ ؿىُ ٔبتشيغ تلٕ

خذيذ ٞبي  دس ادأٝ ايٗ پظٚٞؾ ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ ثِٛضاي وٝ اص سٚؽ

 دٞی ٔبتشيغ تلٕيٓ پشداختٝ ؿذٜ اػت. ثٝ ٚصٖ ،سٚد دٞی ثٝ ؿٕبس ٔی ٚصٖ

ٞب اص سٚؽ تبوؼٛ٘ٛٔی ػذدي خبوؼتشي  ثٙذي ؿشوت ٘يض ثشاي ستجٝ ا٘تٟبدس 

اػتفبدٜ  ،ػٝ پبسأتشٜ اػت وٝ تؼٕيٓ سٚؽ ولاػيه ثشاي اػذاد خبوؼتشي

 ٔشاوض سؿذ يىی اص فؼبَ دسٞبي  ؿذٜ اػت. ٔغبِؼٝ ٔٛسدي ثش پبيٝ ؿشوت

 ا٘ذ. حزف ؿذٜٞب  داخّی كٛست ٌشفتٝ اػت وٝ دس ايٗ پظٚٞؾ اػبٔی ؿشوت

 

 ادبيات موضوع
 هاي سر آهدي هدل

ٚ اسخحيت آٟ٘ب ٞب  ٞبي ػشآٔذي وؼت ٚ وبس ثشاي ػٙدؾ ػبصٔبٖ ٔذَ

ثٝ كٛست ٞبي ػشآٔذي دسايٗ ثخؾ  تشيٗ ٔذَ ٟٔٓ داس٘ذ.ثؼيبس وبسثشد 

 .ؿٛ٘ذ ٔؼشفی ٔیاخٕبَ 

 هدل ادٍارد دهيٌگ -

ثٝ افتخبس وبسٞبي دوتش ٚيّيبْ ادٚاسد دٔيًٙ دس  1951دس طاپٗ اص ػبَ 

اي ثٝ ٘بْ اٚ ٚ دس خٟت استمبي ػغح ويفيت  ػشكٝ ٔذيشيت ويفيت خبيضٜ

ٞب  ػت.ٚصٖ تٕبْ ايٗ ؿبخقؿبخق ا 56ايٗ ٔذَ ٔجتٙی ثش  ؿٛد. اٞذا ٔی

چبسچٛة  ؿٛد. ٞش ؿبخق ثٝ تؼذادي صيش ؿبخق تمؼيٓ ٔی يىؼبٖ اػت.

 [13] ٕ٘ٛد.تٛاٖ ٔـبٞذٜ  ٔی 1وّی ايٗ ٔذَ سا دس ؿىُ 

 ٞبي ا٘دبْ ٌشفتٝ دس پظٚٞؾ EFQMٞبي ٔذَ  وبسثشد -1 خذَٚ
 

 EFQMوبسثشد ٔذَ  ٔٙجغ

 اسصيبثی ثيٕبسػتبٖ ٞب [6]

 ی لضٚيٗيٕبسػتبٖ ؿٟيذ سخباسصيبثی ػّٕىشد ثي [1]

 اسصيبثی كٙؼت تِٛيذي [2]

 اسصيبثی ثٟتشيٗ اٍِٛٞب ثشاي ػّٕيبت ثٙچٕبسويًٙ [7]

[3] 
ثٙذي ٘مبط ٘يبصٔٙذ ثٟجٛد دس ثيٕبسػتبٖ اِضٞشا)ع(  اِٚٛيت

 اكفٟبٖ

 اسصيبثی ػّٕىشد دا٘ـٍبٜ آصاد اػلأی، ٚاحذ لٓ، [4]

 Zumárragaاسصيبثی ػّٕىشد ثيٕبسػتبٖ  [8]

 ؿشوت اػپب٘يبئی 446اسصيبثی  [9]

 

 جایسُ هالکَم بالدریج -

ٚصيش تدبست ايبلات  1987-1981ٞبي  ٔبِىْٛ ثبِذسيح دس عی ػبَ

اي ثب ٘بْ ٚي  ٔتحذٜ ثٛد. ثٝ افتخبس تلاؽ اٚ دس استمبي ػغح ويفيت خبيضٜ

ٔذَ ثبِذسيح داساي ٞفت ٔؼيبس اػت. دس ايٗ ٔذَ ٔؼيبسٞب  ؿٛد. اٞذا ٔی

٘ـبٖ دٞٙذٜ چبسچٛة ٔذَ  2ؿىُ  ٔؼيبسٞبيی ٘يض ٞؼتٙذ. داساي صيش

 [.14ثبؿذ ] خبيضٜ ثبِذسيح ٔی

 EFQMهدل  -

تٛػظ چٟبسدٜ ؿشوت  1988ثٙيبد اسٚپبيی ٔذيشيت ويفيت دس ػبَ 

ٞب  ثب ٞذف اسصيبثی ػشآٔذي ؿشوت EFQMٔذَ  اسٚپبيی تـىيُ ؿذ.

 ايٗ ٔجٙب صيشثٙبي ثيٙـی ايٗ ٔذَ ثش ٌزاسي ؿذ. ػؼٝ پبيٝؤتٛػظ ايٗ ٔ

ٞبي  ػت وٝ ثشاي سػيذٖ ثٝ ػغح ػبِی دس يه ػبصٔبٖ ثبيذ خٙجٝا

ٔؼيبس دس ايٗ ٔذَ ٔٛسد  8[. 15] ٔختّفی اص فشايٙذ وبسي ٔذ ٘ظش لشاس ٌيشد

 [.16] ديذ 3تٛاٖ دس ؿىُ  سا ٔیٞب  ٌيش٘ذ. ٔؼيبس ػٙدؾ لشاس ٔی

 4ٚ ٞب  ٚ لبثّيتٞب  ٔؼيبس سا تٛإ٘ٙذي 5ؿٛد  ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ٔـبٞذٜ ٔی

 2دس خذَٚ ٞب  اػتب٘ذاسد ٔؼيبسٞبي  ا٘ذ. ٚصٖ ٔؼيبس سا ٘تبيح تـىيُ دادٜ

ٞب  یيؿٛد ٘تبيح ٚ تٛا٘ب ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ٔـبٞذٜ ٔی .٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت

ٞش ٞبي  دٞٙذ. اِجتٝ ٚصٖ ٞشوذاْ ٘يٕی اص ٚصٖ سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی

 ثشخی ٞبي ٔختّف ٔتفبٚت اػت. ثشاي ٔثبَ ٚ ٔحيظ ؿبخق دس وـٛسٞب

ايتبِيب ا٘دبْ داد٘ذ ٚ ثٝ ٞبي  پظٚٞـی سا دس ثيٕبسػتبٖ [17] پظٚٞـٍشاٖ

ی يٚصٖ ثبلا ساٞجشد،سٞجشي ٚ خظ ٔـی ٚ ٞبي  وٝ ٔؼيبس ٘ذايٗ ٘تيدٝ سػيذ

 ٚ سا ٘تبيح حبكُ اص ٔـتشيبٖٞب  ا٘ذ. ٕٞچٙيٗ وٕتشيٗ ٚصٖ سا وؼت وشدٜ

 ٘تبيح حبكُ اص خبٔؼٝ ثٝ دػت آٚسد٘ذ. 

 ثٙيبٖ دا٘ؾٞبي  ثشاي ػٙدؾ ػشآٔذي ؿشوتدس ايٗ ٔمبِٝ ايٗ ٔذَ 

ٔٛخٛد دس ٔذَ ثٝ ػٙٛاٖ ٚصٖ ثيشٚ٘ی دس ٞبي  سٚد. ٕٞچٙيٗ ٚصٖ وبس ٔیٝ ث

 ؿٛ٘ذ. دٞی ثِٛضاي ِحبػ ٔی سٚؽ ٚصٖ
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 [13] ٔذَ ادٚاسد دٔيًٙ -1 ؿىُ

 

 

 
 [14] ٔذَ ٔبِىْٛ ثبِذسيح -2 ؿىُ

 
 

 
 EFQM [16]ٔذَ  -3ؿىُ 

 

 EFQM [15]ٔؼيبس ٞب دس ٔذَ ٚصٖ  -2خذَٚ 

نتایج کلیدی 
 عولکرد

نتایج حاصل 
 از جاهعه

نتایج حاصل 
 از هشتریاى

نتایج حاصل 
 از کارکناى

 فرایندها
هنابع و 
 هشارکت

 ها و خط هشی
 هاراهبرد

 رهبری کارکناى

15/0 06/0 20/0 9/0 14/0 09/0 08/0 09/0 10/0 

 حفؼ ٚ تٛػؼٝ

تٛػؼٝ ٔٙبثغ 

 ا٘ؼب٘ی

 ػيؼتٓ ٔذيشيت

 ٌيشي ٚ ٔذيشيت دا٘ؾ ا٘ذاصٜ  تحّيُ،

 سيضي ساٞجشدي عشح

 سٞجشي ٘تبيح

 خظ ٔـی

 ٚ ساٞجشد 

تحّيُ اعلاػبت ٚ 

اػتفبدٜ اص فٙبٚسي 

 اعلاػبت

 ػيؼتٓ ٞؼتٝ ويفيت

 ٞب ٞبي ػبصٔب٘ی، ٔحيظ ٚ استجبعبت ٚ چبِؾ ٔـخلٝ



 

 

 

 

 EFQMٞبي  ثٙيبٖ ٔؼتمش دس ٔشاوض سؿذ ثش اػبع ؿبخق ٞبي دا٘ؾ ثٙذي ؿشوت ستجٝ  1393پبييض  ،40 ؿٕبسٜ دٞٓ، ػبَ، فٙبٚسي سؿذلّٙبٔٝ ف

 خؼفشي اػىٙذسي ٚ ديٍشاٖ

 

 

 

 عدم قطعيت

دس ػبَ  1ٞبيض٘جشي ،يضيىذاٖ إِٓب٘یاكُ ػذْ لغؼيت اِٚيٗ ثبس تٛػظ ف

ٔغشح ؿذ. ايٗ اكُ ثٝ ثيبٖ تٛضيحبتی دس ٔٛسد تٙبلضبت ٚ ػذْ  1926

پشداخت. ايٗ  اعٕيٙبٖ ٔـبٞذات ٔٛخٛد دس آصٔبيـبت ٔىب٘يه وٛا٘تٛٔی ٔی

 ٔٛضٛع پغ اص آٖ ٔٛسد تٛخٝ فيّؼٛفبٖ ٔتؼذدي لشاس ٌشفت. 

 :[19، 18٘ذ ]دس ٔٛسد ايٗ اكُ دٚ ٔىتت فىشي ػٕذٜ ٘ظشاتی داس

ذ ٔی 3ايٗ ٔىتت احتٕبَ سا ػيٙی :2: ٔىتت تىشاسٌشا1 ثٝ ايٗ ٔفْٟٛ وٝ ، دا٘

ٚسد پذيذٜ ٚ وبٞؾ ػذْ لغؼيت ٘يبصٔٙذ اعلاػبت حؼی ٚ آثش

 عٛلا٘ی ٚ تىشاسٞبي ثيـتش اػت.ٞبي  سخذاد پذيذٜ دس صٔبٖ ،پزيش تدشثٝ

ٔؼٙب وٝ ثٝ ايٗ ، دا٘ذ ٔی 5ايٗ ٔىتت احتٕبَ سا رٞٙی :4: ٔىتت ثيضي2ٗ

 ،ٞبيی وٝ اعلاػبت ٚالؼی اص ٔحيظ دس دػتشع ٘جبؿذ حتی دس صٔبٖ

ثٝ  ٚسد ثب اػتفبدٜ اص دا٘ؾ ٚ تدبسة خٛد سا داس٘ذ.آثبص افشاد تٛا٘بيی ثش

كٛست ػيٙی ٝ ػجبستی ديٍش حتی ثش پبيٝ اعلاػبت تدشثٝ ؿذٜ ث

 ٚسد ٕ٘ٛد.آتٛاٖ احتٕبَ پذيذٜ سا ثش ٕ٘ی

ثش تحميمبت پظٚٞـی ثؼيبس ٔٛسد تٛخٝ  ثيش ػذْ لغؼيتأِٝ تأأشٚصٜ ٔؼ

ػذْ ٞبي  ثيشأٔتؼذدي دس ثبة ا٘ٛاع تٞبي  ثٙذي دػتٝ لشاس ٌشفتٝ اػت.

 [ خٛاٞيذ يبفت.21، 20لغؼيت دس ٔشاخغ ]

ثٙذي ٔٛاسد ٔختّف ٕ٘ٛد ػذْ  ثب اسائٝ ٔذِی ػؼی دس دػتٝ 6ثيؼٖٛ

ٚي ػذْ لغؼيت سا دس ػٝ دػتٝ ػذْ  لغؼيت دس پظٚٞؾ داؿتٝ اػت.

ايٗ  [.22] دا٘ذ بت ٚ ؿىُ ٔذَ ٔیحػذْ لغؼيت دس تشخي ،ٞب ت دادٜلغؼي

 :كٛست صيش اسائٝ ؿذٝ ٔذَ ثٟجٛد يبفت ٚ ث

دػت آٔذٜ ٔشثٛط ٝ ثٞبي  ثٝ د٘جبِٝ اعلاػبت ٚ دادٜ ػذْ لغؼيت دادٜ:

 :ؿٛد ٚ چٟبس ٘ٛع اػت ٔی

 ؛ػذْ لغؼيت ثشآٚسد ٔحيظ. 1

 ؛دػت ٞبي ثبلا . ؿىُ ٚ پبسأتشٞبي ٔذ2َ

تدشثی وٝ خٛد ؿبُٔ دٚ دػتٝ ػذْ لغؼيت ٔؼشفتی ٚ ٞبي  . وٕيت3

 ؛ؿٛد ؿب٘غ ٔی

 .ٌيشي . ػذْ لغؼيت ا٘ذاص4ٜ

يذ ٚ آ ٚخٛد ٔیٝ ثٞب  : دس ثشآٚسد آِتش٘بتيٛبتحػذْ لغؼيت ٘بؿی اص تشخي

 دٚ ٘ٛع اػت.

 ؛بت پبسأتشي فشا ٔؼيبسيح.تشخي1

 .بت پبسأتشي دسٖٚ ٔؼيبسيح. تشخي2

ذَػذْ لغؼيت  َ تلٕيٓ وٝ ٘بؿی اصٔ  ذ  ٔٝ ط اػت. ث ؼيبسٜ ٔشثٛ  ٌيشي چٙذٔ 

 

                                                 
1. Heisenberg 
2. Frequentist school 

3. Objective 

4.   Bayesian school 
5. Subjective 

6. Basson 

 
 [23] ٔفْٟٛ ػيؼتٓ خبوؼتشي -4 ؿىُ

 اعداد خاکستري

ٔغشح ؿذ ٚ 7ٞبي خبوؼتشي اِٚيٗ ثبس تٛػظ دً٘ تئٛسي ػيؼتٓ

 [. اٌش ػيبٜ ٕ٘بيبٍ٘ش اعلاػبتی وبٔلا23ًتٛػظ ديٍشاٖ ثؼظ دادٜ ؿذ ]

ثبؿذ، خبوؼتشي سٚؿٗ ٚ ٚاضح  ٘بؿٙبختٝ ٚ ػفيذ ؿبُٔ اعلاػبتی وبٔلاً

اعلاػبتی اػت وٝ تب حذي ٔؼّْٛ ٚ تب حذي ٘بٔؼّْٛ اػت. ػيؼتٕی وٝ 

 4دس ؿىُ  حبٚي اعلاػبت خبوؼتشي ثبؿذ سا ػيؼتٓ خبوؼتشي ٘بٔٙذ.

 ٕ٘ٛد.تٛاٖ ٔـبٞذٜ  ؿٕبيی اص ٔفْٟٛ ػيؼتٓ خبوؼتشي سا ٔی

)ػذد خبوؼتشي ػٝ پبسأتشٜ  )a  كٛستٝ تٛاٖ ث سا ٔی 
( ) [ , , ]a a a a  ،٘ـبٖ دادa،ٗوشاٖ پبييa  ٝٔشوض ثمُ )ػذدي و

سا وشاٖ ثبلا ٌٛيٙذ. دس حبِتی وٝ ٔشوض  aثيـتشيٗ أىبٖ سا داساػت( ٚ 

ٔؼِٕٛی  ػذد ػٝ پبسأتشٜ خبوؼتشي ثٝ ػذد ،ثمُ ٔـخق ٘جبؿذ

 ؿٛد. خبوؼتشي تجذيُ ٔی

 

 8هوکاري باهاي  بازي

 ٔغبِؼٝ ثٝ وٝ اػت سيبضيبت وبسثشدي اص اي ؿبخٝ ثبصي، تئٛسي

 تئٛسي، ايٗ ٞذف. پشداصد ٔی ثبصي ثبصيىٙبٖ يه ساٞجشدي ٞبي ٔٛلؼيت

 ثشآٚسدٖ حذاوثش ثشاي ثبصي يه دس حشوت ٔختّف ا٘دبْٞبي  ساٜ تخٕيٗ

 ؿٛد: ؿبخٝ اكّی تمؼيٓ ٔی ٞب ثٝ دٚ [. ٘ظشيٝ ثبصي24اػت ] ػٛد

 ي؛ٞبي ثذٖٚ ٕٞىبس ثبصي -1

 ٞبي ٕٞىبسا٘ٝ.  ثبصي -2

ثبصيٍشاٖ ػملا٘ی سفتبس  ٞبي ثذٖٚ ٕٞىبسي فشم ثش ايٗ اػت وٝ دس ثبصي

ذيـٙذ ٚ ٘يض ٕٞىبسي ٚ تٛافك ثيٗ آٟ٘ب ٚخٛد  وشدٜ ٚ فمظ ثٝ ٔٙبفغ خٛد ٔی ا٘

ثٝ ٞٓ دادٜ ؿٛد ثبصيٍشاٖ خٛد سا  ثبصيٍشاٖ اي ٞٓ اص عشف ٘ذاسد. حتی اٌش ٚػذٜ

ی ٙذ. ِٚی دس ثبصي ّٔضْ ثٝ ٕٞىبسي ٕ٘ ىبٖ ٕٞىبسي دا٘ ٝ ثبصيٍشاٖ أ  ٞبي ٕٞىبسا٘

ٞب اسائٝ سٚؿی ثشاي تمؼيٓ ػبدلا٘ٝ ػٛد حبكُ  داس٘ذ ٚ ٞذف اكّی اص ايٗ ثبصي

ٌيش٘ذ ٚ  ٞب غبِجبً دس فشْ ايؼتب ٔٛسد ثشسػی لشاس ٔی اص ٕٞىبسي اػت. ايٗ ثبصي

ثٛيت ثبصيٍشاٖ ٔیتٛاثغ  تظبسي ثبؿذ ٔغّ ذ لغؼی يب ا٘  9ٔذَ ؿبپّی ٚ ثب٘ظاف .تٛا٘

ٝ٘ٛ  ثبؿذ. ثب ٕٞىبسي ٔیٞبي  اي اص ثبصي ٕ٘

                                                 
7. Deng 
8.  Cooperative games 

9.  Banzhaf 
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 خؼفشي اػىٙذسي ٚ ديٍشاٖ

 

 1خاکستري  زهاًيهاي  سري

ٞبي وٕی اػت وٝ دس فٛاكُ  اي اص دادٜ ٔٙظٛس اص ػشي صٔب٘ی ٔدٕٛػٝ

ٞبي  ٔختّفی ثشاي ػشيٞبي  سٚؽ صٔب٘ی ٔٙظٕی ٌشدآٚسي ؿذٜ ثبؿٙذ.

سٚؽ ٔيبٍ٘يٗ ، سٚؽ ٔيبٍ٘يٗ ػبدٜ، ٕٞچٖٛ سٚؽ ٘بيٛ ی ٚخٛد داسدصٔب٘

 . ٔتحشن ٚ ...

t...,0,1,2تؼشيف: اٌش   ٚ ثبؿذ( )F t  ٝٔمبديش ٔـبٞذٜ ؿذٜ دس ِحظ

t شي ثٝ ايٗ ػ ،ثبؿذ ٚ ايٗ ٔمبديش تٛػظ اػذاد خبوؼتشي ثيبٖ ؿذٜ ثبؿذ

)تٛاٖ تبثغ  ٕٞچٙيٗ ٔی ٌٛييٓ. صٔب٘ی خبوؼتشي ٔی )F tكٛست صيش ٝ سا ث

 ٘ـبٖ داد:

 ( ) ( ), ( ), ( )F t f t f t f t
 

)دسساثغٝ فٛق  )f t تبثغ وشاٖ پبييٗ ػشي صٔب٘ی( )f t  تبثغ ٔؼشف ٔشوض

)ثمُ ػشي صٔب٘ی ٚ )f t  ٝتبثغ وشاٖ ثبلا ػشي دس ِحظt ثبؿٙذ. ٔی 

خظ اَٚ وٝ اص ٕٞٝ  تٛاٖ ايٗ ػشي سا سٚي ٕ٘ٛداس ثب ػٝ خظ ٔؼيٗ وشد. ٔی

خظ ٚػظ ٕ٘ٛداس تبثغ ٔشوض  ،ٕ٘ٛداس تبثغ وشاٖ پبييٗ ،شديٌ تش لشاس ٔی پبييٗ

 ثبؿذ. ثمُ ٚ خظ ثبلا ٕ٘ٛداس تبثغ وشاٖ ثبلا ٔی

ثيشات صٔبٖ ٚ أدس ايٗ پظٚٞؾ ثٝ ٔٙظٛس وبٞؾ ػذْ لغؼيت ٘بؿی اص ت

 آٚسي ؿذٜ اػت. شات خٕغظثش تلٕيٓ خجشٜ دس چٙذ دٚسٜ ٘ ،ٔحيظ

ثب ٔـبٚسٜ ثب ٞب  دٚسٜٞبي  ثيٙی سٚ٘ذ وّی اثتذا اسصؽ ائتلاف ثشاي پيؾ

ثيٙی  اص آ٘دب وٝ يه دٚسٜ ثٝ تٟٙبيی ثشاي پيؾ .آيذ دػت ٔیٝ ثخجشٌبٖ 

ٕٞچٙيٗ ثب  ؿٛد. اسصؽ يه دٚسٜ كفش دس ٘ظش ٌشفتٝ ٔی ،صؿی ٘ذاسداس

ثيٙی ثب اعٕيٙبٖ  پيؾ ،افضايؾ يبثذٞب  تٛخٝ ثٝ ايٙىٝ ٞش چٝ تؼذاد دٚسٜ

افضايؾ ٞب  ثب افضايؾ تؼذاد دٚسٜٞب  پغ اسصؽ ائتلاف، ثيـتشي سٚثشٚػت

بثذ. ػپغ ثب اػتفبدٜ اص فشَٔٛ ؿبپّی ثٝ اسصؽ خبِق ٞش دٚسٜ پی ي ٔی

t,...,1,2صٔب٘ی ٞبي  . فشم وٙيٓ اعلاػبت دٚسٜؿٛد دٜ ٔیثش n  دس

كٛست ٝ دػت آٔذٜ ثشاي ٞش دٚسٜ ثٝ ٚ اسصؽ ؿبپّی ث دػت ثبؿذ

1 2( , ,..., )nw w w w سٚؽ پيـٟٙبدي دس ايٗ ٔمبِٝ ثشاي ، ثبؿذ

)ثيٙی سٚ٘ذ وّی  پيؾ )G t كٛست صيش اػت:ٝ ث 

1

( )
n

i i

i

G t w F



 

وٝ  ؿٛد ؿٙبختٝ ٔیصٔب٘ی ٕٞچٖٛ ثبصيىٙی ٞبي  دس ايٗ پظٚٞؾ دٚسٜ

آٚسد ثٟتش ثب ٞٓ ٕٞىبسي ٚ تؼبُٔ داس٘ذ. اص ٕٞيٗ سٚ دس ايٗ ثٝ ٔٙظٛس ثش

 دٞٙذ. ثبصي ٞش وذاْ ٚصٖ ٚ اسصؿی سا ثٝ خٛد اختلبف ٔی

 

 شناسی پژوهش روش
 ٝ ٘تبيح عی ؿذٜ اػت:ٞبي صيش ثشاي سػيذٖ ث دس ايٗ پظٚٞؾ لذْ

ٔختّف ٔجتٙی ثش اػذاد ٞبي  دس دٚسٜٞب  دادٜ يآٚس خٕغ -1ٌبْ 

 خبوؼتشي ػٝ پبسأتشٜ.

                                                 
1. Gray time series 

 

 ػذْ لغؼيتدػت آٚسدٖ ٔبتشيغ تلٕيٓ ٚ وٙتشَ ؿشايظ ٝ ث -2ٌبْ 

 ثبٕٞىبسي.ٞبي  ثب اػتفبدٜ اص ػشي صٔب٘ی خبوؼتشي ٚ ثبصي

ي ائتلاف ضشٚسي ثب ٕٞىبسٞبي  ی اص ثبصيئايٗ سٚؽ وٝ خضاسصؽ ؿبپّی: 

ٔيلادي تٛػظ ؿبپّی پيـٟٙبد ؿذ وٝ ثٝ ػٙٛاٖ  1953ثبؿذ دس ػبَ  ٔی

اسصؽ ؿبپّی ٔؼشٚف اػت. ثؼذٞب ايٗ سٚؽ تٛػظ خٛد اٚ ٚ ثؼذ اص آٖ دس 

ايٗ  .ٔيلادي تٛػظ ٔبؿّش ٚ اٖٚ ثؼظ ٚ تٛػؼٝ ثيـتشي يبفت 1992ػبَ 

ٙبسي( ٞبي ثب پشداخت و اسصؽ دس صٔيٙٝ ٔغّٛثيت لبثُ ا٘تمبَ )ثبصي

 ثبؿذ. ٔی

ٚ   Louدٞی تٛػظ  ايٗ سٚؽ ٚصٖ: 2دٞی ثٝ سٚؽ ثِٛضاي ٚصٖ -3ٌبْ 

ٝ تلٕيٓ خبوؼتشي ػٝ پبسأتشٜ ثٞبي  ديٍشاٖ ثشاي ٚصٖ دٞی دس ٔبتشيغ

 [.25وبس ثشدٜ ؿذ ]

3تبوؼٛ٘ٛٔی ػذدي سٚؽ: ثٙذي ثب سٚؽ تبوؼٛ٘ٛٔی ستجٝ -4ٌبْ 
 اِٚيٗ 

 ٘بٔی ػذدي تبوؼٛ٘ٛٔی .ؿذ پيـٟٙبد 1763 ػبَ آدا٘ؼٖٛ دس تٛػظ ثبس

 ٔٛاسد اص سا ٔـبثٝ ٔٛاسد وٝ ؿٛد ٔی اعلاق ٞبيی سٚؽ تٕبْ ثٝ ٚ اػت وّی

 ايٗ .وٙذ ٔی ػشضٝ خذاٌب٘ٝ ٞبي ٌشٜٚ كٛست ثٝ ٚ ػبختٝ خذا غيش ٔـبثٝ

 سا ثش ٔدٕٛػٝ يه دٞذ، ا٘دبْ يىذيٍش وٙبس دس سا ػُٕ دٚ اػت لبدس سٚؽ

 ٚ وٙذ تمؼيٓ ٍٕٞٗي ٞب ٔدٕٛػٝ صيش ثٝ ؿذٜ دادٜ ٞبي ؿبخق اػبع

  [.26] ثٙذي وٙذ ستجٝ سا ٔدٕٛػٝ ياػضب آ٘ىٝ ديٍش

 سٚ٘ذ وّی تحميك ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت. 5دس ؿىُ 

 

 نتایج پژوهش و ها یافته
آٚسي  الذاْ ثٝ خٕغ س ؿؾ دٚسٜ صٔب٘ی ثب فبكّٝ ٔـبثٝدس ايٗ پظٚٞؾ د

ذاد ثٝ اػ 3صثب٘ی دس ٞش دٚسٜ ثب خذَٚ ٞبي  ٔؼيبسؿذٜ اػت ٚ اعلاػبت 

 ا٘ذ. ؿذٜخبوؼتشي ػٝ پبسأتشٜ تجذيُ 

 صثب٘ی ثٝ اػذاد خبوؼتشي ػٝ پبسأتشٜٞبي  تجذيُ ٔؼيبس -3خذَٚ 
 ٔمبديش ٔؼبدَ خبوؼتشي صثب٘یٞبي  ٔؼيبس

 1/0 ،05/0 ،0/0 (VLخيّی وٓ )

 3/0 ،2/0 ،1/0 (Lوٓ)

 4/0 ،35/0 ،3/0 (MLتمشيجب وٓ)

 5/0 ،45/0 ،4/0 (Mٔتٛػظ)

 6/0 ،55/0 ،5/0 (MHتمشيجب صيبد)

 9/0 ،75/0 ،6/0 (Hصيبد)

 0/1 ،95/0 ،9/0 (VHخيّی صيبد)

 

دس ايٙدب  A) ؿٛد. ديذٜ ٔی 4ؿؾ ٌب٘ٝ دس خذَٚ ٞبي  خذَٚ دٚسٜ

 ٕ٘بد ؿشوت اػت(

                                                 
2.  Bulls-eye weighting method 

3. Numerical Taxonomy 
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 ٌب٘ٝ ٞبي ؿؾ دٚسٜ -4خذَٚ
 

 

نتایج 

کلیدی 

 عولکرد

نتایج 

حاصل از 

 جاهعه

نتایج 

حاصل از 

 هشتریاى

نتایج 

حاصل از 

 کارکناى

 ایندها فر
هنابع و 

 هشارکت

خط 

ها و  هشی

 هاراهبرد

 رهبری کارکناى

 دوره اول
A1 H VH H L H M H H H 

A2 H ML VH MH MH H MH ML ML 

A3 VH M M VH MH MH ML L MH 

A4 H M ML L H H H ML VL 

A5 M M M L ML L L H ML 

A6 L M ML L MH ML MH VL L 

A7 MH L M VL MH ML ML L ML 

A8 L M L L H L L MH H 

A9 L M M VL M H MH ML ML 

 دوره دوم

A1 H VH H L H M H H H 

A2 H ML VH MH MH H MH ML ML 

A3 VH M M VH MH MH L L MH 

A4 H ML ML L H H ML ML VL 

A5 M ML M L ML L L H ML 

A6 ML ML ML M MH ML MH VL VL 

A7 MH L M ML MH ML ML L ML 

A8 L ML L ML H L L MH MH 

A9 L ML M VL M H MH ML ML 

 دوره سوم

A1 H VH H L H M H H H 

A2 H ML VH MH MH H ML ML ML 

A3 VH M M VH L MH ML L MH 

A4 H ML ML L H H H ML VL 

A5 M M M L ML L L H ML 

A6 L ML ML L MH ML MH VL VL 

A7 MH L M VL MH ML ML L ML 

A8 L ML L L H MH L MH MH 

A9 L ML M VL M ML MH ML ML 

 دوره چهارم

A1 H VH H L H M H H ML 

A2 H ML H MH MH H MH ML ML 

A3 VH M M VH MH MH ML L MH 

A4 H ML ML L H H H ML VL 

A5 M ML M L ML L L ML ML 

A6 L ML ML L MH L MH H VL 

A7 MH L M VL MH ML ML L ML 

A8 L ML L L H L L MH MH 

A9 L ML M VL M H MH ML ML 

 دوره پنجن

A1 H VH H L H M H H H 

A2 H ML VH MH MH H MH ML ML 

A3 VH M M M MH MH ML L MH 

A4 H ML ML L H H H ML VL 

A5 M ML M L ML L L H ML 

A6 L ML ML L MH ML MH VL L 

A7 MH L M VL MH ML ML L ML 

A8 L ML L L M L L MH H 

A9 L ML M VL L H MH ML ML 

 دوره ششن

A1 H VH H L H M H H H 

A2 H ML VH MH MH MH MH H ML 

A3 VH M M VH MH MH ML L MH 

A4 H ML ML L H H H ML VL 

A5 M ML M L ML L L H ML 

A6 L ML VH L MH ML MH VL L 

A7 MH L VL VL MH ML ML L ML 

A8 VL ML VL L H L L MH ML 

A9 L ML M VL M H MH ML ML 

 



 

 

 
 EFQMٞبي  ثٙيبٖ ٔؼتمش دس ٔشاوض سؿذ ثش اػبع ؿبخق ٞبي دا٘ؾ ثٙذي ؿشوت تجٝس  1393پبييض  ،40 ؿٕبسٜ دٞٓ، ػبَ، فٙبٚسي سؿذفلّٙبٔٝ 

 خؼفشي اػىٙذسي ٚ ديٍشاٖ

 

 ٞب دٚسٜ يٞب اسصؽ ائتلاف -5خذَٚ 
V({})=0, V({1})=0, V({2})=0, V({3})=0, V({4})=0, V({5})=0, V({6})=0, 

V({1,2})=0, V({1,3})=0, V({1,4})=0, V({1,5})=0, V({1,6})=0, V({2,3})=0, V({2,4})=0, V({2,5})=0, V({2,5})=0, 

V({3,4})=0, V({3,5})=0, V({3,6})=0, V({4,5})=0, V({4,6})=0, V({5,6})=0, 

V({1,2,3})=0.25, V({1,2,4})=0.25, V({1,2,5})=0.2, V({1,2,6})=0.2, V({1,3,4})=0.2, V({1,3,5})=0.2, V({1,3,6})=0.2, 

V({1,4,5})=0.2, V({1,4,6})=0.2, V({1,5,6})=0.15, V({2,3,4})=0.2, V({2,3,5})=0.25, V({2,3,6})=0.25, V({2,4,5})=0.2, 

V({2,4,6})=0.2, V({2,5,6})=0.15, V({3,4,5})=0.2, V({3,4,6})=0.2, V({3,5,6})=0.2, V({4,5,6})=0.15, 

V({1,2,3,4})=0.5, V({1,2,3,5})=0.4, V({1,2,3,6})=0.4, V({1,2,4,5})=0.4, V({1,2,4,6})=0.45, V({1,2,5,6})=0.3, 

V({1,3,4,5})=0.4, V({1,3,4,6})=0.45, V({1,3,5,6})=0.3, V({1,4,5,6})=0.3, V({2,3,4,5})=0.35, V({2,3,4,6})=0.4, 

V({2,3,5,6})=0.3, V({2,4,5,6})=0.3, V({3,4,5,6})=0.3, 

V({1,2,3,4,5})=0.75, V({1,2,3,4,6})=0.7, V({1,2,3,5,6})=0.6, V({1,2, 4,5,6})=0.6, V({1,3,4,5,6})=0.6, 

V({2,3,4,5,6})=0.65, 

V({1,2,3,4,5,6})=1, 

 

 ٞبي صٔب٘ی اسصؽ دٚسٜ -6خذَٚ 

  دوره اول دوره دوم دوره سوم دوره چهارم دوره پنجن دوره ششن

 (Wوزى هر دوره ) 1775/0 1885/0 1858/0 1833/0 1350/0 1325/0
 

 ٞب ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ ثِٛضاي ٚصٖ ؿبخق -7خذَٚ 

نتایج کلیدی 
 عولکرد

نتایج حاصل 
 هاز جاهع

نتایج حاصل 
 از هشتریاى

نتایج حاصل 
 از کارکناى

 فر ایند ها
هنابع و 
 هشارکت

ها و  خط هشی
 راهبردها

  رهبری کارکناى

 وزى هعیار 083/0 063/0 083/0 055/0 153/0 126/0 135/0 161/0 141/0

 

ػپغ ثب اػتفبدٜ اص ٘ظشات خجشٌبٖ ثٝ تؼبٔلات ٞش دٚسٜ ٚص٘ی اختلبف 

 .ؿذٜ اػتاسصؽ ؿبپّی ٚصٖ ٞش دٚسٜ صٔب٘ی ٔحبػجٝ  ٚ ثب تبثغ ٜ ؿذٜداد

ػپغ ٔبتشيغ تلٕيٓ ٟ٘بيی ثب اػتفبدٜ اص فشَٔٛ تحّيُ ػشي صٔب٘ی 

 آٔذٜ اػت. 5ٞب دس خذَٚ  اسصؽ ائتلاف .ؿٛد سدٜ ٔیدػت آٚٝ خبوؼتشي ث

دػت آٔذٜ اص ٝ ثٞبي  آٔذٜ اػت. ٚصٖ 6اسصؽ ٞش دٚسٜ صٔب٘ی دس خذَٚ 

ٚػيّٝ سٚؽ ٝ شٚ٘ی دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ ٚ ثٔشحّٝ لجُ ثٝ ػٙٛاٖ ٚصٖ ثي

ديذٜ  7دس خذَٚ ٞب  ؿٛد. ايٗ ٚصٖ ٔحبػجٝ ٔیٞب  دٞی ثِٛضاي ٚصٖ ٚصٖ

ؿٛد. دس ادأٝ ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ تبوؼٛ٘ٛٔی ػذدي خبوؼتشي ثٝ  ٔی

ثٝ  8پشداختٝ ؿذٜ اػت. ٘تبيح ايٗ ٔشحّٝ دس خذَٚ ٞب  ثٙذي ؿشوت ستجٝ

 ٕ٘بيؾ دس آٔذٜ اػت.

 ٞب يش تبوؼٛ٘ٛٔی ٚ ستجٝ ٞش وذاْ اص ؿشوتٔمبد -8خذَٚ 

 Fi Rank 

1شرکت   389/0  1 

2شرکت   523/0  3 

3شرکت   463/0  2 

4شرکت   653/0  4 

5شرکت   835/0  8 

6شرکت   830/0  7 

7شرکت   846/0  9 

8شرکت   811/0  6 

9شرکت   752/0  5 

 گيری نتيجه
٘ٝ ؿشوت ٝ ٔذِی خذيذ ػشآٔذي ئتب ثب اساايٗ ٔمبِٝ دس پی آٖ ثٛد 

 EFQM ٞبي ثش ٔجٙبي ؿبخقسا ٔؼتمش دس يىی اص ٔشاوض سؿذ  ثٙيبٖ دا٘ؾ

ثب اػتفبدٜ اص اػذاد خبوؼتشي ػٝ  ٔمبِٝايٗ پظٚٞـٍشاٖ دس  .ذثؼٙد

پبسأتشٜ ثٝ خبي ٔؼيبسٞبي صثب٘ی ػؼی دس وبٞؾ ػذْ لغؼيت ٔحيظ 

ٕٞچٙيٗ ثب ٔؼشفی ٔفٟٛٔی خذيذ ثٝ ٘بْ ػشي صٔب٘ی خبوؼتشي ٚ  .٘ذٕ٘ٛد

ثب ٕٞىبسي ػؼی دس ثشآٚسد پبسأتشٞبي ٞبي  اػتفبدٜ اص تٛاٖ ثبصيثب 

ثذيٗ ٔٙظٛس ٔبتشيغ تلٕيٓ ثب  .ؿذٌيشي دس ؿشايظ ػذْ لغؼيت  تلٕيٓ

ٚ ػپغ ثب اػتفبدٜ اص تبثغ  يبفت٘ظش خجشٌبٖ دس ؿؾ دٚسٜ صٔب٘ی تـىيُ 

پغ اص آٖ ثب سٚؽ  .ختٝ ؿذصٔب٘ی پشداٞبي  دٞی دٚسٜ اسصؽ ؿبپّی ثٝ ٚصٖ

 .ؿىُ يبفتٔبتشيغ تلٕيٓ ٟ٘بيی  ،ذٜٔغشح ؿ

ؿٛد وٝ دٚ  (، ٔلاحظٝ ٔی6)خذَٚ  صٔب٘یٞبي  ثب تٛخٝ ثٝ اسصؽ دٚسٜ

ا٘ذ. ايٗ ٘ـبٍ٘ش ايٗ ٔٛضٛع  دٚسٜ آخش ٚصٖ وٕتشي سا ثٝ خٛد اختلبف دادٜ

دس ايٗ دٚ دٚسٜ ثبصاس اص ٚضغ تؼبدَ خٛد وٕی خبسج ؿذٜ  اػت وٝ احتٕبلاً

تّف اسصيبثی دچبس ٔمذاسي ؿٛن وشدٜ اػت. ٔخٞبي  سا دس ٔؼيبسٞب  ٚ ؿشوت

ثميٝ  ،ؿٛد ثيـتش ثٝ سٚاَ ٔتؼبدَ ثبصاس تٛخٝ ٔیٞب  اص آ٘دب وٝ دس اسصيبثی

ٞب  دس اسصيبثی ،صٔب٘ی وٝ دس آٖ ثبصاس ٚضؼيت آسأی داؿتٝ اػتٞبي  دٚسٜ

داساي  دْٚ، ػْٛ ٚ چٟبسْ تمشيجبًٞبي  ا٘ذ. دٚسٜ ثيـتش ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٌشفتٝ

 ا٘ذ. ی ثٛدٜٚضغ ٔـبثٟ
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تٛاٖ ديذ ٘تبيح  ( ٘يض ٔی7)خذَٚ ٞب  تؼّك ٌشفتٝ ثٝ ٔؼيبسٞبي  دس ٚصٖ

ثيـتشيٗ ٔيضاٖ ٚصٖ ٚ إٞيت سا اص آٖ خٛد ٞب  حبكُ اص خبٔؼٝ ٚ  فشايٙذ

اص  سا أتيبص ٚص٘ی 563/0 ٚ ٘تبيح 437/0 ٚصٖٞب  ا٘ذ. دس ٔدٕٛع لبثّيت وشدٜ

اسصيبثی ٘تبيح ثيـتش اص تٛاٖ ديذ وٝ دس ايٗ  ا٘ذ. پغ ٔی آٖ خٛد وشدٜ

 ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٌشفتٝ اػت.ٞب  یيٚ تٛا٘بٞب  لبثّيت

ثٟتشيٗ ستجٝ سا اص آٖ خٛد وشدٜ  1تٛاٖ ديذ ؿشوت  ٔیٞب  ثٙذي دس ستجٝ

 7ٚ  5، 6، 8، 9، 4، 2، 3ٞبي  اػت ٚ پغ اص آٖ ثٝ تشتيت ؿشوت

ػٝ  دػت آٔذٜ ثشايٝ ث Fiٔمذاس  ا٘ذ. ثؼذي سا ثٝ دػت آٚسدٜٞبي  خبيٍبٜ

 دػت آٔذ.ٝ ث 523/0ٚ  463/0، 389/0 آِتش٘بتيٛ اَٚ ثٝ تشتيت
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